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 شنش

سبْا ىل اىحَذ مَا ٌْبغً ىجلاه ٗجٖل ٗعظٌٍ سيطاّل ٍٗجذك عيى ٍا 

أّعَت عيً ٍِ ّعٌ لا تحصى،ٍْٖا ت٘فٍقل إٌاّا لإّجاص ٕزا اىعَو 

 .اىَت٘اضع

" ب٘شْافت اىصادق "أتقذً باىشنش ٗاىتقذٌش إىى أستاري اىَششف اىذمت٘س 

حفظٔ الله ٗأطاه الله فً عَشٓ لإششافٔ عيى اىَزمشة ٗعيى ٍلاحظاتٔ 

 .اىقٍَت ٗت٘جٍٖاتٔ اىسذٌذة

مَا أتقذً باىشنش اىجضٌو ىنو ٍِ ساعذّا ٍِ الأساتزة ٗقذً ىْا اىعُ٘ فً 

ٗالأستارة " أششف ّاجح"إّجاص ٕزٓ اىَزمشة ٗأخص بارمش الأستار 

 .اىزٌِ ىٌ ٌبخي٘ا عيٍا بْصائحٌٖ اىقٍَت" طٖشاٗي"

ٗلا أٗد أُ أّسى فً ٕزا اىَقاً أٌضا اىت٘جٔ باىشنش ىنو ٍِ شجعًْ ٗى٘ 

 .بنيَت طٍبت عيى إتَاً ٕزا اىعَو



 إهداء

والدمعة على خدي ...فأستيقظ والغصة في قلبي...إلى من تزال ترافقني في أحلامي كل ليلة...إلى العيون التي تراقبني من السماء
 .وارحمها...ارحم نفسها الطاىرة...يارب...ليخرج دعاء رحمة من بين شفتي

 "روح جدتي الغالية"

 .فاخضرت أيامي وازىرت أحلامي...إلى من سقت طبيعتي بحنانها

 .داعية لربها أن يوفقني ويحميني...إلى من ترفع عيناىا كل يوم إلى السماء

 .وتنشره في دارنا دعاء لنا...إلى من قلبها كنفحة من بخور تشعلو بصلاتها

 .فنراىا تذوب كشمعة لتنير لنا حياتنا...إلى الروح التي تكابر على الألم كيلا نتألم ونتعب

 "أمي الحبيبة"

إلى .فهداني بذلك إلى درب الخير والأمان...أبلغ الكلام،إلى من زرع في نفسي بذور الصدق والعنفوان...إلى من تعلمت من صمتو
 .ليبقى لنا السند والعون...القلب النقي الذي يصلي لنا كل يوم

 "أبي الحبيب"

 "أختي حليمة"إلى الزىرة البيضاء التي كلما ابتسمت ذىب عني العناء ...إلى من ىي أقرب إلي من روحي

 "أخي رابح"إلى أخي ورفيق دربي حفظو الله...إلى سندي وقوتي وملاذي بعد الله

إلى من كلماتها تطيب النفوس وتمحي الهموم ...إلى من ضحكتها تملئ البيت بالفرح والأمان...إلى من وجودىا نجمة تنير لنا حياتنا
 "أختي آية"

 .إلى جدي وجدتي أطال الله في عمرهما

 " أخوالي" إلى من عرفوا الصدق والنبل ولم تعرف قلوبهم سواىم...إلى من تقف الكلمات عاجزة عن شكرىم

 "فاطمة"إلى خالتي 

 "سليماني م" إلى السند الذي كلما شارفت أن أىوى وجدتو يمنعني

 "حسيبة،أشواق،نجية،ىاجر،فطيمة،إلهام،أمينة "إلى الكواكب التي عشت بينهم وعمرتني بالسكينة 

 .إلى كل عائلتي

 



 :ملخص
عرفت التجارة عبر العصور تطورات كثيرة ومختلفة،وإن أىم ما يميزىا في عصرنا ىذا ىو الدور الكبير 
لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات،والسعي للاستفادة من مزاياىا لممارسة ما يعرف بالتجارة الالكترونية التي 

 .ظهرت كأسلوب جديد لعرض السلع والخدمات وعقد الصفقات الكترونيا بين مختلف دول العالم

فاستخدام الانترنت من أكثر وسائل الاتصال استعمالا في المناحي الاقتصادية ومنها القطاع 
السياحي،حيث أولت العديد من المؤسسات السياحية اىتماما كبيرا بتكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتطوير 

 .خدماتها السياحية وىذا ما يتجلى في انتشار السياحة الالكترونية كأىم تطبيقاتها

ورغم التوجهات المتزايدة نحو التجارة الالكترونية إلا أننا نجد أن أغلبية المؤسسات السياحية لم تصل 
للمستوى المطلوب في تطبيقاتها،حيث لا يزال اعتماد ىذه التجارة في مراحلو الأولى وذلك للعديد من العراقيل 

 .والعقبات التي تعترض نمو ىذه التجارة منها ماىو قانوني،تجاري،ثقافي واجتماعي

وباعتبار وكالة سياحة وأسفار الجزائر إحدى المؤسسات السياحية نجد أن تجربتها ىي أيضا مازالت لم تحقق 
النهضة والانطلاقة المرجوة،فلا وجود لتجارة الكترونية دون استراتيجيات وسياسات وطنية تغطي مسائل البناء 

 .التقني والتعليمي والتأىيلي والبناء المؤسساتي والقانوني
 تكنولوجيا المعلومات والاتصال،المؤسسات السياحية،التجارة الالكترونية،السياحة :الكلمات المفتاحية

 .الالكترونية
Summary 
     Trade across the ages has witnessed many different developments. The most important feature of 

our time is the great role of information and communications technology, and the exploitation of its 

advantages to practice what is known as e-commerce, which emerged as a new way to display goods 

and services and to conduct transactions electronically between different countries of the world. 
    The use of the Internet is one of the most widely used means of communication in the economic 

aspects, including the tourism sector, where many tourism institutions have given great attention to 

information and communication technology for the development of tourism services, which is 

reflected in the spread of e-tourism as the most important applications. 

Despite the increasing trends towards electronic commerce, we find that the majority of tourism 

enterprises have not reached the required level in their applications. The adoption of this trade is still 

in its early stages due to many obstacles and obstacles to the growth of this trade, including legal, 

commercial, cultural and social. 

    As the Tourism and Travel Agency of Algeria is one of the tourism institutions, we find that its 

experience is also not yet achieved the renaissance and the desired start, there is no electronic 

commerce without national strategies and policies covering the issues of technical and educational 

construction and rehabilitation and institutional and legal construction. 

Keywords: Information and Communication Technology, Tourism Institutions, E-Commerce, E-

Tourism. 
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 مقدمة عامة



:عامة مقدمة  

 

 ‌ب
 

 :مقدمة عامة

 شديدة وتحولات جذرية في قطاع الاتصالات ةظهرت في العقود الأخيرة من القرن العشرين حرك
وتكنولوجيا الدعلومات، فتسارع نمو الابتكارات والتقنيات التكنولوجية ساىم في نقل المجتمعات عبر الزمن إلى 

عصر الدعلومات وأدى إلى بروز العديد من التطبيقات والأنشطة الحديثة، حيث أصبحت تكنولوجيا الدعلومات 
.  واجتماعية متكاملةاقتصاديةوالاتصالات عاملا حيويا في إحداث تنمية 

ىذا التطور والابتكار في تقنية الدعلومات ساىم في إذابة الحدود بين الدول لشا سهل عملية التبادل 
التجاري للسلع والخدمات وبطريقة أكبر من الطرق التقليدية في البيع والشراء، وأضحى العالم في سوق 

 .الكترونية تنافسية واسعة لدختلف السلع والخدمات

وفي ىذا العصر الرقمي الذي تنتشر فيو الانترنت انتشارا ىائلا شاع مفهوم التجارة الالكترونية التي 
تتميز بالعديد من الدزايا،فقد مكنت التجارة الالكترونية من إجراء الدعاملات التجارية والدالية بسهولة دون 

حواجز وموانع حيث اختزلت الدسافات والأزمنة اللازمة للتعاملات، إذ تتم عمليات البيع و الشراء ولستلف 
التحويلات الدالية من أماكن متباعدة عبر مناطق لستلفة من العالم وبيسر تام دون تحمل جهود ولساطر 

 . احتياجاتهم نقرة زر واحدة دون الحاجة لدغادرة أماكنهماقتناءمرتفعة،فأصبح بمقدور الزبائن 

يكمن جوىر وفلسفة التجارة الالكترونية في تغيير نمط وأسلوب تعامل وتفاعل العاملين والزبائن حيث 
حيث يحتم ىذا الدفهوم الجديد للتجارة  والدؤسسات على اختلاف توجهاتها وأنواعها وأحجامها معا،

الالكترونية بضرورة تنظيم الدعاملات والخدمات الدختلفة وإعادة ىيكلتها الكترونيا للتخلص من الروتين في 
الأعمال والدهام العامة لترتبط باحتياجات الزبائن ومؤسسات المجتمع الدختلفة من خلال تكنولوجيا الدعلومات 

 .والاتصالات الدتقدمة

ولعل من أىم القطاعات التي عرفت تطورا ملحوظا ىو قطاع الخدمات حيث أصبحت ىذه الأخيرة 
، لشا أدى إلى زيادة عدد الدؤسسات واستقرارىمتحتل دورا مهما في حياة الفرد والمجتمع وتساىم في رفاىيتهم 

 .الخدمية وانتشارىا بصورة كبيرة خاصة في الآونة الأخيرة

تعتبر الخدمات السياحية من بين أىم فروع الخدمات وأكثرىا ديناميكية عبر العالم،حيث أولت العديد ف
من الدؤسسات السياحية اىتماما كبيرا بتكنولوجيا الدعلومات والاتصالات لتطوير الخدمات السياحية وىذا ما 



:عامة مقدمة  

 

 ‌ج
 

يتجلى في انتشار السياحة الالكترونية أساسا كأىم تطبيقاتها، فبدخول عصر الاتصالات وتقنية الدعلومات 
والطفرة الذائلة في وسائل الانتقال ودخول عصر الانترنت ازدادت السياحة الالكترونية واكتسبت شكلا جديدا 
وأهمية أكبر، وظهر ذلك جليا في زيادة اىتمام الدول بمثل ىذا النشاط ولزاولة تنميتو والاستفادة منو إلى أقصى 
درجة لشكنة،فأصبحت السياحة الالكترونية في الوقت الحاضر ضرورة حتمية لا يمكن لنشاط سياحي الفرار منو 

: لشا سبق ذكره يمكن طرح إشكالية بحثنا على الشكل التالي، وصارت في العالم عنوانا على التقدم والتطور

؟  مدى استفادة المؤسسات السياحية من التجارة الالكترونيةما -

: ينطوي تحت ىذا السؤال الجوىري عدة تساؤلات فرعية والتي تتمثل فيما يلي

  ماذا نقصد بالتجارة الالكترونية؟
 ما الفرق بين التجارة التقليدية والتجارة الالكترونية؟ 
  ما أهمية السياحة الالكترونية؟
 واقع التجارة الالكترونية لدى وكالة سياحة وأسفار الجزائر؟  ما

: فرضيات الدراسة

: تنطلق ىذه الدراسة من الفرضيات التالية

 .التجارة الالكترونية ىي وسيلة لتبادل السلع والخدمات عبر شبكة الانترنت -
 . التجارة التقليدية تستغرق وقتا طويلا،عكس التجارة الالكترونية التي تتميز بالسرعة -
 .تكمن أهمية السياحة الالكترونية من خلال الدنافع الجمة التي تقدمها للسياح -
 .لا توجد تجارة الكترونية لدى وكالة سياحة وأسفار الجزائر -

: أهداف الدراسة

: سنحاول في ىذه الدراسة تحقيق لرموعة من الأىداف نوجزىا فيما يلي

 التعرف على ظاىرة حديثة انتشرت بسرعة في العالم بأسره،وىي التجارة الالكترونية. 
 تسليط الضوء على واقع التجارة الالكترونية في الدؤسسات السياحية. 



:عامة مقدمة  

 

 ‌د
 

  ودراستو من جوانبو الدختلفةلإثرائولزاولة لفت انتباه الباحثين إلى أهمية الدوضوع وفتح المجال لذم  .

: أهمية الدراسة

. الدعرفة الدقيقة لدصطلح التجارة الالكترونية -
. الدوافع لإقامة ىذه التجارة وما تتوفر عليو من ايجابيات -
. حداثة الدوضوع واحتلالو الصدارة على الدستوى الدولي سواء كان في التقارير أو الدلتقيات الدولية -

: مبررات ودوافع الدراسة

 .أكثر ما دفعني للبحث في ىذا الدوضوع ىو حداثتو وتطوره الدتسارع -
 .ميول ورغبة الباحثة لدراسة ىذا الدوضوع -
. نقص الدذكرات التي تعالج ىذا الدوضوع في مكتبة الجامعة -

: المنهج المستخدم في الدراسة

 الإحصائي   باستخدام الدنهج الوصفي التحليل سأقوم الدقدمة ولاختبار الفرضيات الدوضوعةالإشكاليةلدراسة 
الذي يتلاءم وطبيعة الدوضوع،حيث تم استخدام الدعلومات الدتحصل عن الظاىرة الددروسة وتشخيصها 

.  والنتائج الدتوصل إليهاالإحصائيات إلى تحليل بيانات الدراسة الديدانية من خلال شرح وتفسير بالإضافة

: حدود الدراسة

 :يجري موضوع البحث في إطار الحدود التالية

لقد تم التطرق في ىذا البحث إلى لستلف الجوانب الدتعلقة بالتجارة : الحدود الدوضوعية -
الالكترونية،الخدمات السياحية،السياحة الالكترونية،كما أن الدراسة الديدانية كانت لزدودة في معرفة 

 .آراء وانطباعات الزبائن حول التجارة الالكترونية
 .م2017م إلى غاية ماي2016امتدت فترة البحث لذذا الدوضوع من نوفمبر : الحدود الزمانية -
 .الدراسة الديدانية في وكالة سياحة وأسفار الجزائر بالددية: الحدود الدكانية -

 :صعوبات الدراسة



:عامة مقدمة  

 

 ‌ه
 

أثناء قيامي بإعداد ىذه الدراسة واجهتني لرموعة من الصعوبات والعراقيل والتي أثرت سلبا على السير الحسن 
لذذا البحث،وصعب عليا التعمق في بعض النقاط والتفصيل فيها رغم أهميتها،ومن بين أىم ىذه الصعوبات ما 

 :يلي

عدم اىتمام الجهات الدختصة بتنظيم التجارة الالكترونية في الدؤسسات السياحية والبحث في وضعية  -
 .التجارة الالكترونية بغية توفر دراسات وإحصائيات عنها

 .صعوبة الحصول على بعض الدعلومات والتفسيرات الدهمة من الوكالة لزل الدراسة  -

 :الدراسات السابقة

 :ىناك عدة دراسات وأبحاث عالجت موضوع التجارة الالكترونية ونذكر منها ما يلي

 رشيد علام، عوائق تطور التجارة الالكترونية في الوطن العربي دراسة حالة :الدراسة الأولى -
 .2010الجزائر،رسالة ماجستير، في إدارة الأعمال، فرع تجارة الكترونية، الدملكة الدتحدة بريطانيا، 

حيث تضمنت ىذه الدراسة تحليل ظاىرة التجارة الالكترونية ودراسة واقع الدول العربية والإسلامية إزاء ىذه 
الظاىرة والوقوف عند العوائق الحقيقية التي تحول دون تطبيقها ومدى الإفادة منها، وخلصت الدراسة إلى أنو 

بالرغم من أهمية دور البحث والتطوير في التقدم والتوطين التكنولوجي، إلا أن الدول من خلال مؤشرات 
البحوث والتطوير لم تظهر اىتماما بم يتناسب مع أهميتها، كأحد الدتطلبات لبناء لرتمعات ذات ثقافة ومعرفة 

 .تكنولوجية

سمية ديمش، التجارة الالكترونية، حتميتها وواقعها في الجزائر، رسالة ماجستير، قسم : الدراسة الثانية -
العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، تخصص تحليل واستشراف اقتصادي، 

 .2011قسنطينة، الجزائر،

حيث ىدفت الدراسة إلى إيضاح الصورة الدتعلقة بمكانة التجارة الالكترونية في العالم عامة والجزائر خاصة، 
 .واستعراض بعض المجهودات الخاصة بتأىيل المجتمعات لتصبح قادرة على التعامل مع التجارة الالكترونية

وخلصت الدراسة إلى وجود ضعف واضح في الدؤشرات غير الدباشرة للتجارة الالكترونية في الجزائر،والدتعلقة 
أساسا بالبنية التقنية للاتصالات والدعلومات،ورغم أن ىذه البنية شهدت تطورات كبيرة خلال الفترة 



:عامة مقدمة  

 

 ‌و
 

الأخيرة،لكنها مازالت دون الدستوى الدطلوب والكافي لتطبيق التجارة الالكترونية سواء من حيث معدلات 
 .الانتشار أو الجودة والتكاليف

برلصي أيمن، الخدمات السياحية وأثرىا على سلوك الدستهلك، دراسة حالة لرموعة : الدراسة الثالثة -
من الفنادق الجزائرية، رسالة ماجستير في العلوم الاقتصادية،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير 

 .2009والعلوم التجارية، جامعة بومرداس، الجزائر، 

ىدفت الدراسة إلى لزاولة التحسيس بالدكانة الذامة للخدمات السياحية والفندقية خاصة في تنمية الاقتصاد 
الوطني، وخلصت ىذه الدراسة إلى غياب الثقافة السياحية لدى الدواطنين ونقص الخبرة والتكوين 

 .السياحي،وبالتالي تنفير السياح من الجزائر كوجهة سياحية

صارة بالساكر، التجارة الالكترونية وآفاق تطورىا في البلدان العربية، دراسة حالة : الدراسة الرابعة -
الجزائر، مذكرة ماستر، قسم العلوم التجارية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة 

 .2015الشهيد حمو لخضر بالوادي، الجزائر، 

ىدفت الدراسة إلى التعرف على الظاىرة الحديثة التي انتشرت بسرعة في العالم بأسره وىي التجارة الالكترونية 
وكذلك إيضاح الصورة الدتعلقة بمكانة التجارة الالكترونية في العالم العربي، وخلصت الدراسة بأنو على الحكومة 

الجزائرية أن تشجع على لشارسة ىذه التجارة من خلال سن التشريعات مغرية لذا تتضمن إعفاءات أو 
 .تخفيضات  ضريبية لفترة زمنية لزددة

 

 

 

 :خطة البحث

للإلدام بكل جوانب الدوضوع ارتأينا تقسيم ىذا البحث إلى مقدمة عامة وثلاثة فصول،كل فصل ينفرد 
 :بتمهيد وخلاصة، وخاتدة عامة وجاءت كالتالي



:عامة مقدمة  

 

 ‌ز
 

  سيتم التركيز في الفصل الأول على ماىية التجارة الالكترونية، أنواعها ومتطلباتها، ولنوضح مفاىيم
الفصل قمنا بتقسيمو إلى ثلاث مباحث، الدبحث الأول ىو ماىية التجارة الالكترونية، أما الدبحث 
الثاني يتطرق إلى أنواع وآثار التجارة الالكترونية، وفي الأخير الدبحث الثالث يتناول متطلبات لصاح 

 .التجارة الالكترونية
 تحت عنوان الإطار النظري للخدمات السياحية،السياحة الالكترونية، جزأنا ىذا : الفصل الثاني

الفصل إلى ثلاث مباحث، الدبحث الأول جاء تحت عنوان مدخل عام للخدمة والدؤسسة الخدمية، 
أما الدبحث الثاني فيتناول مفاىيم أساسية حول الخدمات السياحية،وأخيرا الدبحث الثالث يتطرق إلى 

 .ماىية السياحة الالكترونية
ينقسم ىذا الفصل إلى ثلاث مباحث يتناول الدبحث الأول تقديم وكالة سياحة : الفصل الثالث -

وأسفار الجزائر، أما الدبحث الثاني جاء تحت عنوان وكالة سياحة وأسفار الجزائر والعروض الدقدمة من 
 .طرفها، وأخيرا الدبحث الثالث يتناول الدراسة الاستطلاعية

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

:الفصل الأول  
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 :تمهيد

تعتبر التجارة الالكتًونية إحدى صور ثورة نظام ابؼعلومات والاتصالات، أبظاه البعض الثورة الصناعية 
الثالثة، ونقلة نوعية في وسائل الاتصالات وسرعة ابؼعلومات، وأصبح العالم ابؼتًامي الأطراف قرية كونية صغتَة 
تتناقل فيها ابؼعلومات الكتًونيا وبسرعة فائقة عبر شبكة الانتًنت التي وفرت وسائل مستحدثة في تبادل السلع 

 .وابػدمات وتبادل البيانات بصورة لم تكن معروفة من قبل

ففي ىذا العصر الرقمي الذي تنتشر فيو الانتًنت انتشارا ىائلا شاع مفهوم التجارة الالكتًونية التي تعددت 
مفاىيمها حسب العديد من ابؼنظمات وابؽيئات العابؼية والاقتصاديتُ، كما تعددت أنواعها وخصائصها إضافة إلى 
أن بؽا آثار اقتصادية على بـتلف أطراف التعامل وعلى الاقتصاد ككل، وقصد قيام التجارة الالكتًونية لا بد من 

توفر مبادئ ومتطلبات أساسية، حيث يهدف ىذا الفصل إلى إبراز أىم ابؼفاىيم وابعوانب النظرية والعلمية ابؼتعلقة 
 :بالتجارة الالكتًونية وبموىا وذلك من خلال ابؼباحث التالية

 . ماىية التجارة الالكتًونية:المبحث الأول -
 . أنواع وآثار التجارة الالكتًونية:المبحث الثاني -
 . متطلبات بقاح التجارة الالكتًونية:المبحث الثالث -
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 .ماهية التجارة الالكترونية: المبحث الأول

تعد التجارة الالكتًونية من الظواىر ابغديثة التي برزت على الساحة العابؼية مؤخرا والتي بسكنت في فتًة 
وجيزة من الانتشار والنمو لتشمل عمليات أوسع من البيع والشراء، إذ أن الآفاق التي تفتحها التجارة الالكتًونية 

 .أمام الشركات وابؼؤسسات والأفراد لا تقف عند حد

وعلى ىذا وحتى يتستٌ لنا برديد مفهوم التجارة الالكتًونية ارتأينا من خلال ىذا ابؼبحث أن نتعرض إلى 
ظهور ومفهوم التجارة الالكتًونية، مراحل تطور التجارة الالكتًونية وأبنيتها وصولا إلى خصائص التجارة 

 .الالكتًونية ومستوياتها

 .ظهور ومفهوم التجارة الالكترونية: المطلب الأول

التجارة الالكتًونية شأنها شأن أي ظاىرة جديدة تكون غامضة وغتَ مفهومة لدى الكثتَين بسبب حداثة 
 ظهرت العديد من التعريفات ابؽادفة إلى برديد مفهوم التجارة الالكتًونية والتي عرفت كاستعمال ابؼصطلح، ولذل

 . من طرف باحثتُ وخبراء وىيئات عابؼية

 : ظهور التجارة الالكترونية .1

م حيث بست عمليات التحويل النقدي للأموال 1970ظهر أول تطبيق بؼفهوم التجارة الالكتًونية في بداية عام 
بطريقة الكتًونية من منظمة لأخرى ولكن ىذه الطريقة كانت بؿصورة ضمن ابؼؤسسات والشركات ابؼالية الكبتَة 

 .إلى أن توسع ىذا ابؼفهوم ليشمل عمليات نقل وإرسال الوثائق الكتًونيا

بعد التطور السريع وابؽائل في الشبكات ابغاسوبية وبربؾيات التجارة الالكتًونية والبروتوكولات بدأت تظهر 
م 1995التطبيقات الأخرى للتجارة الالكتًونية مثل التطور في نظام حجز تذاكر السفر والسوق ابؼالي، ومنذ عام 

أصبحت معظم الشركات الكبتَة وابؼتوسطة بؽا موقع الكتًوني وظهرت تطبيقات جديدة للتجارة الالكتًونية ففي 
لتشمل منظمات الأعمال  (B2C)م امتدت التجارة الالكتًونية من منظمات الأعمال للمستهلك 1999عام 
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، بيكن 1، وظهرت مفاىيم جديدة مثل ابغكومة الالكتًونية والتعليم الالكتًوني(B2E)بؼوظفي ىذه الشركات 
 .2القول أن التجارة الالكتًونية قد نشأت مع انتشار الانتًنت، وخصوصا مع تطوير أول برنامج للبريد الالكتًوني

وتعد التجارة الالكتًونية بابا يفتح المجال أمام مؤسسات الأعمال الصغتَة وابؼتوسطة، لتسويق إنتاجها على 
ابؼستوى المحلي والعابؼي ولذا بهب تنمية ىذه ابؼؤسسات بتمكينها من استخدام تكنولوجيا ابؼعلومات، حيث 

قدرتها ابػاصة لا تسمح بؽا بالدخول إلى ىذا المجال إلى جانب إمكانية دعم الأنشطة ابؼرتبطة بتنمية مؤسسات 
الأعمال الصغتَة وابؼتوسطة في بؾال التجارة الالكتًونية، بإنشاء مراكز بؾتمعة للتجارة الالكتًونية وربط بذمعات 

ومراكز الإنتاج ابغرفي في مراكز الإنتاج بشبكة الانتًنت، بالإضافة إلى بناء بماذج بذريبية للشركات الإنتاجية 
 .3لاستخدام تطبيقات التجارة الالكتًونية

فمصطلح التجارة الالكتًونية لم يأخذ بالاتضاح والانتشار على نطاق ملموس إلا بعد حدوث ثورة الاتصالات 
ابعديدة،حيث حصلت تطورات تكنولوجية واسعة في الالكتًونيات ووسائل الاتصال وخاصة الانتًنت الذي انتقل 

 من ابؽيئة القومية للعلوم في الولايات ابؼتحدة الأمريكية إلى القطاع ابػاص،بفا ساعد 1995الإشراف عليو سنة
على الاستفادة من الإمكانيات ابؽائلة لاستعمال شبكة الشيكات في التسويق وابؼعاملات التجارية ومنو أوجدت 

 .الانتًنت القاعدة الاقتصادية والاجتماعية لنشر التجارة الالكتًونية

من خلال ما سبق يتضح أن التطور الكمي والنوعي لتكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات قد أبشر عن ميلاد 
خدمات جديدة مثل التجارة الالكتًونية، ويرى البعض أن التجارة الالكتًونية ىي التًبصة الاقتصادية الكونية 

الأولى لثورة ابؼعلومات،ىذه ابؼعلومات التي أثرت كثتَا على حجم ابؼبادلات والصفقات المحققة وعلى فعاليتها، 
وأدت إلى نشوء طريقة جديدة للقيام بالتجارة بتُ بـتلف الأطراف سواء مؤسسات أو زبائن أو إدارات،فلولا ىذه 

 .   4الثورة بؼا كان ىناك شيء ابظو التجارة الالكتًونية

 

                                                             
 .26، ص2009، عمان، الأولى، دار حامد للنشر والتوزيع، الطبعة التجارة الالكترونية بؿمد نور صالح ابعداية، سناء جودت خلف، 1
. 24، ص2009، القاىرة، مصر، الأولى، المجموعة العربية للتدريب والنشر، الطبعة التجارة الالكترونيةسراج الدين بؿمد،  2
. 180، ص2010، 6، بؾلة الاقتصاد والمجتمع، العددالعوامل المؤثرة في التسويق والتجارة الالكترونية عبد الله، أبضد العوضي، 3

.16، ص2006، منشورات ابؼنظمة العربية للتنمية الإدارية، بدون طبعة، القاىرة، مصر، ، التجارة الالكترونية والعولمة السيد أبضد عبد ابػالق 4  
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 :مفهوم التجارة الالكترونية .2

 :إن التجارة الالكتًونية عبارة عن مصطلح حديث صار كثتَ التداول في الأدبيات ابؼعاصرة، وىو يعتٍ ما يلي

التجارة الالكتًونية ىي عمليات تبادل السلع وابػدمات عن طريق وسيلة الكتًونية أو : 01تعريف -
 .1وسيط الكتًوني

التجارة الالكتًونية ىي تنفيذ وإدارة الأنشطة التجارة ابؼتعلقة بالبضاعة وابػدمات بواسطة : 02تعريف  -
برويل ابؼعطيات عبر شبكة الانتًنت أو الأنظمة التقنية الشبيهة، وبيتد ابؼفهوم الشائع للتجارة الالكتًونية 

 :بشكل عام إلى ثلاثة أنواع من الأنشطة
  ٍخدمات ربط أو دخول الانتًنت وما تتضمنو خدمات الربط من خدمات ذات بؿتوى تقت

 .ومثابؽا الواضح ابػدمات ابؼقدمة من مزودي خدمات الانتًنت
 التسليم أو التزويد التقتٍ للخدمات. 
  استعمال الانتًنت كواسطة أو وسيلة لتوزيع ابػدمات وتوزيع البضائع وابػدمات ابؼسلمة بطريقة

 .2 (تسليم مادي عادي)غتَ تقنية 
التجارة الالكتًونية تعتٍ أداء الأعمال من خلال شبكة الانتًنت أو البيع والشراء للسلع : 03تعريف  -

 .3وابػدمات من خلال صفحات الويب
التجارة الالكتًونية تتخذ أبماطا عديدة، كعرض البضائع وابػدمات عبر الانتًنت وإجراء : 04تعريف -

البيوع بالوصف عبر مواقع الشبكة العابؼية مع إجراء عمليات الدفع النقدي بالبطاقات ابؼالية أو بغتَىا 
من وسائل الدفع، وإنشاء متاجر افتًاضية أو بؾال بيع عبر الانتًنت، والقيام بأنشطة التزويد والتوزيع 
والوكالة التجارية عبر الانتًنت وبفارسة ابػدمات ابؼالية وخدمات الطتَان والنقل والشحن وغتَىا عبر 

 .4الانتًنت

                                                             
 .10، ص2003، القاىرة، 1، ابؼكتبة الأكادبيية، الطبعةالتجارة الالكترونية إبراىيم العيسوي، 1
. 13، ص2006، عمان، 1 مكتبة المجتمع العربي، طالتجارة الالكترونية، عامر بؿمد بؿمود، 2

.89، ص2006، الدار ابعامعية، بدون طبعة ،مصر،، التجارة والأعمال الالكترونية المتكاملة في مجتمع المعرفة فريد النجار وآخرون 3  
. 13، ص2011الأردن،–، مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان التجارة الالكترونية عامر بؿمد خطاب، 4
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التجارة الالكتًونية ىو مفهوم جديد يشرح عملية بيع أو شراء أو تبادل ابؼنتجات وابػدمات  :05تعريف -
 .1وابؼعلومات من خلال شبكات كمبيوترية، الانتًنت

التجارة الالكتًونية ىي بؾموعة متكاملة من  "OMC"عرفتها ابؼنظمة العابؼية للتجارة  :06تعريف -
عمليات إنتاج وتوزيع وترويج وبيع ابؼنتجات من خلال شبكات الاتصالات، ومن الأمثلة الشائعة للسلع 

الكتب، القطع ابؼوسيقية، تأخذ ىذه ابؼنظمة بتعريف واسع للتجارة الالكتًونية التي  :ابؼوزعة الكتًونيا
 :2تشمل ثلاثة أنواع من العمليات التجارية

 عمليات الإعلان عن ابؼنتج وعمليات البحث عنو. 
 عمليات تقدنً طلب الشراء وسداد بشن ابؼشتًيات. 
 عمليات تسليم ابؼشتًيات. 

  "OCDE"عرفتها منظمة التعاون والتنمية الاقتصادية : 07تعريف -

 et de  développement economique organisation de coopération 

التجارة الالكتًونية تشمل بصيع أشكال ابؼعاملات والصفقات التجارية التي تتم من قبل الأفراد وابؽيئات، وتقوم 
 .على أساس معابعة ونقل البيانات الرقمية على اختلاف أشكابؽا سواء كانت مكتوبة أم مرئية أو مسموعة

 "CNUCED"عرفها مؤبسر الأمم ابؼتحدة والتنمية : 08تعريف -

Conférences des nations unies sur le commerce et le développement 

 (ابؼؤسسات والأفراد)يطلق مصطلح التجارة الالكتًونية على بؾمل ابػدمات التجارية التي تتعامل معها المجموعات 
 .3 (النصوص، الصوت والصورة)وابؼعتمدة على ابؼعابعة الالكتًونية للبيانات 

 

 
                                                             

. 148، ص2009، الإسكندرية، مؤسسة حورس الدولية، بدون طبعة، التجارة الالكترونية بؿمد الصتَفي، 1
. 12، صمرجع سبق ذكره  التجارة الالكتًونية، العيسوي،إبراىيم 2
، 2011 -2010، رسالة ماجستتَ في العلوم الاقتصادية، جامعة قسنطينة، ابعزائر،التجارة الالكترونية حتميتها وواقعها في الجزائر بظية دبيش، 3

 .36-37ص ص 
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 .تعاريف أخرى للتجارة الالكتًونية: (1-1)ابعدول : 09تعريف -

 التعريف المنظور
وسيلة من اجل إيصال ابؼعلومات أو ابػدمات أو ابؼنتجات عبر : التجارة الالكتًونية ىي الاتصالات

 .خطوط ابؽاتف عبر الشبكات الكمبيوترية أو عبر أي وسيلة تقنية
التجارة الالكتًونية ىي عملية تطبيق التقنية من أجل جعل ابؼعاملات التجارية بذري بصورة  الأعمال التجارية

 .تلقائية وسريعة
التجارة الالكتًونية ىي أداة من اجل تلبية رغبات الشركات وابؼستهلكتُ وابؼدراء في خفض  الخدمات

 .كلفة ابػدمة والرفع من كفاءتها والعمل على تسريع إيصال ابػدمة
التجارة الالكتًونية ىي التجارة التي تفتح المجال من اجل بيع وشراء ابؼنتجات وابػدمات  الانترنت

 .وابؼعلومات عبر الانتًنت
، ابؼوسوعة العربية للكمبيوتر والانتًنت،متوفر على التجارة الالكترونية كيف، متى وأين؟بسام نور، : ابؼصدر

 .بتصرف ،www.c4arab.comابؼوقع 

 .مراحل تطور التجارة الالكترونية وأهميتها: المطلب الثاني

تعتبر التجارة الالكتًونية من أىم التطورات العابؼية ابعديدة التي فرضت نفسها بقوة خلال السنوات الأختَة 
 .حيث أصبحت بؽا أبنية كبتَة في بفارسة الأعمال التجارية في ابؼؤسسات الاقتصادية

  :مراحل تطور التجارة الالكترونية .1

 :مر التطور التاربىي للتجارة الالكتًونية عبر حقبتتُ أساسيتتُ نوجزبنا في ما يلي

  :التجارة الالكترونية حقبة أولى . أ

م وىي التي شهدت بموا متفجرا في التعاملات 2000م وحتى عام 1995وتشتَ إلى ابغقبة الزمنية ابؼمتدة من عام 
الالكتًونية وابؼعتمدة أو ابؼوجهة بالتقنية،حيث كان تركيز منظمات الأعمال منصبا بصفة أساسية على بمو العائد 
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من تلك التعاملات وذلك من خلال تبتٍ استًاتيجيات تعتمد على التواجد الالكتًوني الفوري ابػاص، في غياب 
 .1ملموس للتشريعات ابغكومية ابؼختلفة وابؼنظمة للأعمال الالكتًونية

 : التجارة الالكترونية حقبة ثانية . ب

م حتى وقتنا ىذا، حيث شهدت برولات في بمط التعاملات 2001وتتمثل في ابغقبة الزمنية التي بدأت من عام 
إلى التوجو بالأعمال، وتركيز منظمات الأعمال منصبا على تنمية الأرباح ومن خلال تبتٍ استًاتيجيات بـتلطة أي 

تعتمد على التواجد ابؼادي للمنظمة في السوق وتواجدىا الالكتًوني على شبكة الانتًنت، في ظل تشريعات 
 .2حكومية منظمة للأعمال الالكتًونية

 :أهمية التجارة الالكترونية .2

بيكن القول أن التجارة الالكتًونية تعد من أىم اختًاعات العصر والتي بيكن من خلابؽا برقيق أرباح لم يكن من 
 :ابؼمكن برقيقها سابقا بالطرق التقليدية والسبب يعود إلى

 .ابلفاض التكلفة حيث كانت عملية التسويق للمنتج مكلفة جدا في السابق -
تعتبر وسيلة فعالة للقيام بعقد الصفقات بتُ ابؼتعاملتُ عن طريق الاتصال الالكتًوني ابؼباشر بينهم،  -

وذلك فهي تستغتٍ عن ابؼستندات الورقية، وما تستلزمو من نفقات، كما أنها توفر نفقات الإدارية 
 .3%80وغتَىا، حيث تبلغ نسبة الوفر في ذلك ما لا يقل عن 

التحرر من القيود لان الشركة كانت في السابق برتاج إلى ترخيص معتُ وابػضوع لقوانتُ عديدة وتكيد  -
تكلفة إنشاء فرع جديد أو توكيل الغتَ في الدولة الأجنبية حتى تتمكن من بيع منتجاتها، أما الآن لم يعد 

 .4أي من تلك الإجراءات ضروريا

                                                             

.327،ص2005، منشأة ابؼعارف، الطبعة الثانية، الاسكندرية،التسويق والتجارة الالكترونية  طارق طو،  1  

 .327نفس ابؼرجع السابق،ص طارق طو، 2
، ابؼلتقى العلمي الدولي ابػامس حول الاقتصاد الافتًاضي وانعكاساتو على  التجارة الالكترونية على الاقتصادآثارعلي فلاق، بؿمد بولصنام،  3

. 04، ص2012 مارس 14-13الاقتصاديات الدولية، بطيس مليانة، 
 بؾلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية ابعامعة، العدد ابػاص بابؼؤبسر العلمي دور التجارة الالكترونية التنمية المستدامة، عيساني عامر، سلالي بوبكر، 4

. 67، 209  ص، جامعة باتنة، ص2014ابؼشتًك، سنة 
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بذاوز حدود الدولة حيث تستطيع الشركة أن تضمن إطلاع ابعميع على منتجاتها دون أي تكلفة إضافية  -
 .تذكر

 الالكتًونية ومن منطلق بسكنها من الوصول بعميع ابؼستهلكتُ وفي شتى ةموارد معلومات غنية فالتجار -
أبكاء العالم تزود ابؼستهلك بدعلومات كثتَة، بواسطة استخدام الشركات بعميع وسائط التكنولوجيا 

 .الرقمية
 .الوجود الواسع حيث أن التجارة الالكتًونية متواجدة في كل مكان وفي كل الأوقات -
معايتَ عابؼية وىي مقاييس أو معايتَ شبكة الانتًنت، التي يتم من خلابؽا تعاملات التجارة الالكتًونية  -

 .وبشكل موحد بتُ دول العالم

 . بينها وبين التجارة التقليديةقخصائص التجارة الالكترونية والفر: المطلب الثالث

تعتبر التجارة الالكتًونية أحد أشكال التجارة عموما، فالتجارة بيكن أن تكون رقمية بشكل كامل بصورة 
 .جزئية أو تقليدية، وفي كل ابغالات فإنها تتميز بالعديد من ابػصائص

 :تتمثل فيما يلي: خصائص التجارة الالكترونية .1
 :خاصية كلية الوجود . أ

في التجارة التقليدية يتمثل السوق بابؼكان ابؼادي الذي يفتًض أن يذىب إليو الزبون لإبسام معاملة البيع أو الشراء، 
على سبيل ابؼثال يستخدم ابؼذياع والتلفاز بغث الزبائن للذىاب إلى السوق لغرض الشراء، أما التجارة الالكتًونية 
فإنها تتصف بالتجارة عبر ابؼوبايل والمحصلة تسمى فضاء السوق بدلا من مكان السوق، إذ يتم توسيع ىذا الأختَ 

 .خارج ابغدود التقليدية ابؼتعارف عليها وإبعادىا عن ابؼوقع ابؼادي وابعغرافي إلى الفضاء الفسيح

ومن جهة نظر الزبون فإن خاصية كلية الوجود سوف تسهم في تقليص تكلفة ابؼعاملة، أي تكلفة ابؼشاركة في 
السوق، إذ تستلزم ابؼعاملة إنفاق الوقت والنقود للذىاب إلى السوق، كما أنها تسهم وعلى نطاق واسع في تقليص 

ما يصطلح عليها الضرورية لإبسام ابؼعاملة في السوق، وتشتَ إلى مقدار ابعهود الذىنية ابؼطلوبة لابقاز مهمة 
التسوق، وكقاعدة عامة يسعى الأفراد إلى تقليص ىذه ابعهود، عليو عندما يكون الفرد بـتَا في ىذا ابؼوضوع فانو 

 .سوف بىتار ابؼسار الذي يستلزم اقل ابعهود والذي يعد بالنسبة لو ابؼسار الأفضل
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 :الوصول العالمي . ب

يشتَ الوصول إلى العدد الكلي من ابؼستفيدين والزبائن الذي بيكن للتجارة الالكتًونية استقطابهم وابغصول عليهم 
إذ تتيح تكنولوجيا التجارة الالكتًونية للمعاملات التجارية إمكانية بذاوز ابغدود الثقافية والدولية إلى ابعد ما 

يكون وبطريقة فاعلة جدا بابؼقارنة مع التجارة التقليدية، والنتيجة ىي النمو ابؼتسارع لإعداد السكان الذين على 
اتصال مباشر مع ابؼواقع ابؼختلفة وىذا ابغجم ينمو بشكل متسارع جدا تبعا لتقديرات، إذ يعد العدد الكلي من 

ابؼستفيدين أو الزبائن الذين بيكن للتجارة الالكتًونية والاستحواذ عليهم مقاسا لقدرتها في الوصول، بابؼقابل 
تتصف التجارة التقليدية بأنها بؿلية فالإذاعة والتلفزة، والصحف على سبيل ابؼثال تعد وسائل أساسية للتجارة 

التقليدية مع شبكات وطنية بؿدودة وتشكل قوة بسكنها برقيق أىداف التجارة وطنيا من النقيض بساما من التجارة 
 .1الالكتًونية فان تكنولوجيا التجارة التقليدية عاجزة عن بذاوز ابغدود الدولية إلى نطاق عابؼي

 :تطوير الأداء التجاري والخدمي . ت

 و تقنية و استًابذيات للإدارة ابؼالية و التسويقية و إدارة علاقات ةوالتجارة الالكتًونية بدا تتطلبو من بتٌ برتي
واتصال بالآخرين تتيح الفرصة لتطوير أداء ابؼؤسسات في بـتلف ابؼيادين و سيؤدي ذلك إلى خلق بيئة تنافسية 

شديدة بتُ الشركات و ابؼؤسسات بفا يؤدي إلى رفع كفاءة الإنتاج والتوزيع وابلفاض الأسعار على ابؼستهلكتُ، 
 .وإبهاد قنوات جديدة لبيع ابؼنتجات وابػدمات وأشهرىا تلك التي تسمى بدزادات الانتًنت

 : الارتقاء بمستوى الفرد والمجتمع . ث

تسمح التجارة الالكتًونية للفرد بان يعمل في منزلو ونقلل من الوقت ابؼتاح للتسوق، بفا يعتٍ ازدحام مروري اقل 
من في الشوارع وىو الذي يقود إلى خفض نسبة التلوث في ابؽواء وبرستُ البيئة وابغد من استهلاك الطاقة، 

والتجارة الالكتًونية تيسر توزع ابػدمات مثل الصحة والتعليم وابػدمات الاجتماعية بسعر منخفض وبكفاءة 
أعلى، وىي تسمح للأفراد الذين يعيشون في بلدان العالم الثالث بابغصول على السلع وابؼنتجات الغتَ متوفرة في 

                                                             
-60،ص ص2010، عمان، 1، دار الثقافة للنشر والتوزيع، طالتجارة الالكترونية المستقبل الواعد للأجيال القادمة بؿمد عبد حستُ الطائي، 1

61.  
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بلدانهم الأصلية، والاطلاع على التكنولوجيا ابغديثة وزيادة ابػبرات وحث الأفراد على الإبداع وتفجتَ الطاقات 
 .1الكامنة بداخلهم

 : السرعة في انجاز الأعمال والعقود دون مرتكزات ومستندات مادية . ج

فالأعمال التي تتم بالوسائل الالكتًونية تتفادى العديد من الأوراق ابؼكتبية التي كانت تصاحب أوامر البيع والشراء 
وشحن البضائع وعلى الرغم من ىذه ابؼيزة التي تتماشى مع متطلبات العصر إلا أن العديد من ابؼشاكل تبرز ىذه 
ابػاصية، أبنها مسالة إثبات الالتزامات التعاقدية للأطراف في ضوء القوانتُ التي لازالت تركز على أولوية الكتابة 

والوثائق ابػطية في الإثبات،بالإضافة إلى مسالة الأمان في إرسال الرسائل الالكتًونية، خاصة وان البعض قد 
اختص في الدخول إلى أجهزة ابغاسوب واختًاقهم والتمييز في بؿتوى الرسائل إرسال أخرى مغلوطة ينتج عنها 

نتائج بالغة ابػطورة، كما ىو ابغال عند إرسال رسائل إلى البنوك تتضمن أوامر بالقيام بعمليات برويل مادي بتُ 
 .ابغسابات، وىذه ابؼسالة ىي إحدى ابرز ابؼسائل التي تصدى بؽا التوقيع الالكتًوني الرقمي

 : وجود الوسيط الالكتروني . ح

، ابؼتصل بشبكة الانتًنت لدى كل من طرفي التعاقد والتي تقوم بنقل التعبتَ عن (الكمبيوتر)ىو جهاز ابغاسب 
 .2الإرادة لكل من ابؼتعاقدين بذات اللحظة على الرغم من تباعد الأمكنة

 :الفرق بين التجارة الالكترونية والتجارة التقليدية .2

لكي يتضح أكثر فأكثر مفهوم التجارة الالكتًونية ولإزالة الغموض واللبس حولو، لا بد من التعرف على الفرق 
ابعوىري بتُ التجارة الالكتًونية والتجارة التقليدية، فالتجارة الالكتًونية ليست نوعا واحدا بل ىناك أشكال 
ودرجات بـتلفة منها، وبزتلف ىذه الأشكال تبعا لدرجة تقنية ابؼنتج وتقنية الوسيط،حيث أن كل سلعة يتم 

تسويقها في ابؼعاملات التجارية إما أن تكون ملموسة أو رقمية،وأي وسيط في العملية التجارية إما يكون ملموس 

                                                             
، بتَوت، لبنان، الأولى، منشورات ابغلبي ابغقوقية، الطبعة  الحماية القانونية لمعاملات التجارة الالكترونيةأساليب، إبظاعيل  أبضد بؿمد سعيد1

 .67، ص2009
. 32، ص2003، الأردن، عمان، الأولى، الطبعة ةالالكتروني، التوقيع الالكتروني وقانون التجارة  حسن ابؼومت2ٍ
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وعلى ىذا الأساس بيكننا تقسيم التجارة إلى ثلاث  وكذلك العملية إما أن تكون ملموسة أو رقمية، أو رقمي،
 :1أنواع

 :(خالصة)تجارة الكترونية بحتة . أ

وتعتٍ أن الزبون يزور موقعا لشركة على الانتًنت فعند اختياره للسلعة ابؼناسبة يقوم بدلأ استمارة الطلب من خلال 
 النقدية الكتًونيا،كما أن التسليم يكون فوريا عبر هجهاز الكمبيوتر ويبعث بها إلى البائع ويسوي مدفوعات

 حالة شراء بربؾيات من موقع لالانتًنت، ففي ىذه ابغالة يكون الوسيط رقمي والسلعة رقمية والعملية رقمية، مث
 :للتجارة الالكتًونية

 .فابؼنتج يتمثل في بربؾيات الكمبيوتر ذات الطبيعة الرقمية أي التي لا بيكن بؼسها باليد -
 .عمليات الشراء أيضا لم تتم من خلال زيارة ابؼوقع ابؼادي للشركة،وإبما من خلال موقعها على الويب -
ابغصول على ابؼنتج يتم من خلال إرسال الشركة بؽذه البربؾيات عبر الانتًنت أو البريد الالكتًوني فيظهر  -

 .في ىذه ابغالة الوسيط الالكتًوني
 :تجارة تقليدية بحتة . ب

 التوجو إلى ابؼتجر لاقتناء لعندما يكون الوسيط ملموس والسلعة ملموسة وكذلك العملية ملموسة، مث
 .الاحتياجات وابؼتطلبات كابؼوارد الغذائية والألبسة

 :تجارة الكترونية جزئية . ت

ىي مزيج بتُ التجارة التقليدية والتجارة الالكتًونية، حيث أن أحد العوامل الثلاثة رقمي والباقي ملموس،مثل 
، بينما التسليم (الطلب والتسديد)شراء كتاب من موقع شركة على الانتًنت، أي أن العمليات تم ابقازىا الكتًونيا

يكون ماديا أي بأسلوب التجارة التقليدية وىذا عن طريق إرسال الشركة للكتاب عبر البريد العادي، ومن خلال 
 :ىذه الأنواع يتضح لنا بأن

                                                             
   19ص. مرجع سبق ذكره، الموسوعة العربية للكمبيوتر والانترنت، نور بسام 1
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التجارة التقليدية تعتٍ أن يتجو ابؼشتًي إلى ابؼتجر لشراء احتياجاتو ومتطلباتو،بينما التجارة الالكتًونية ىي سوق 
الكتًوني يتواصل فيو البائعون وابؼشتًون وتعرض ابؼنتجات من سلع وخدمات في صيغة رقمية،وتسمى ىذه العملية 
بالتبادل الالكتًوني والتي بزتلف كثتَا عن عملية التبادل التقليدي ابؼتعارف عليها، ويلخص ابعدول التالي الفروق 

 .بتُ كلا النوعتُ

 مقارنة بين الطريقة القديمة والجديدة لشراء سلعة ما:( 2- 1 )الجدول

 تجارة الكترونية تجارة تقليدية العملية

 البحث حول معلومات حول منتوج معتُ-
 طلب منتوج-
 التأكيد على طلبية-
 مراقبة السعر-
 التأكد من توفر السلعة-
 تسليم الطلبية-
 بعث الطلبية-
 التأكد من توفر السلعة في ابؼخزن-
 بزطيط التسليم-
 تسليم السلعة-
 تأكيد التسليم-
 بعث فاتورة-
 بعث التسوية ابؼالية-

 بؾلات،بفثل بذاري،كتالوجات-
 رسالة، وثيقة-
 رسالة، وثيقة-
 كاتالوج-
 ىاتف،فاكس-
 وثيقة مطبوعة-
 فاكس،بريد-
 وثيقة مطبوعة،فاكس،ىاتف-
 وثيقة مطبوعة-
 ابؼورد-
 وثيقة مطبوعة-
 بريد-
 بريد-

 webصفحة-
 بريد إلكتًوني-
 بريد إلكتًوني-
 كتالوج على ابػط-
 بريد الكتًوني-
 بريد إلكتًوني-
 بريد إلكتًوني-
 قاعدة بيانات على ابػط،-

 webصفحة 
 قاعدة بيانات على ابػط-
 انتًنت-
 بريد إلكتًوني-
 بريد إلكتًوني-
 برويل إلكتًوني للأموال والبيانات-
 

 

 .41بظية دبيش، التجارة الالكتًونية حتميتها وواقعها في ابعزائر، مرجع سبق ذكره، ص: المصدر
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وبالتمعن في ابعدول نلاحظ أن ىناك بعض التشابو بتُ الطريقة القدبية وابعديدة للشراء، إلا أن طريقتي 
ابغصول على ابؼعلومات وبرويلها بزتلفان، فالتجارة التقليدية تستغرق وقتا طويلا بؼعابعة الطلبية بسبب بؿاور 
 .الاتصال ابؼختلفة عكس التجارة الالكتًونية التي بزتصر ىذه المحاور وتكون فيها ابؼعلومات ذات طبيعة رقمية

وتتميز التجارة الالكتًونية عن التجارة التقليدية باختصار الدورة التجارية بفا ينعكس على بزفيض تكلفة 
ابؼنتج،حيث ألغت التجارة الالكتًونية دور بذار ابعملة والتجزئة والوكلاء وأصبحت عملية البيع تتم من ابؼصنع إلى 
ابؼستهلك مباشرة، وبالتالي تنخفض الأرباح التي كان يتحصل عليها ىؤلاء الوسطاء نتيجة ابعهود التي يبذلونها في 

 .شحن وبززين وإعلان لتوصيل السلع للمستهلك
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 .أنواع وآثار التجارة الالكترونية: المبحث الثاني

اظهر الاستعمال ابؼتزايد للشبكات الالكتًونية من قبل الشخصيات التجارية بؽذه الشبكات من آثار ومزايا 
بـتلفة، فقد طرأت برولات جوىرية وجذرية على التعاملات التجارية حيث أصبح بإمكان إجراء عملية البيع 

والشراء دون ابؼقابلة وجها لوجو وذلك عبر الانتًنت، وعلى ىذا سيتمحور ىذا ابؼبحث حول أنواع ومستويات 
 .التجارة الالكتًونية مع التطرق لآثارىا الاقتصادية وذكر ابهابياتها وسلبياتها

 . أنواع ومستويات التجارة الالكترونية: المطلب الأول

تصنف التجارة الالكتًونية حسب طبيعة العمليات أو العلاقات بتُ الأطراف ابؼشاركة فيها حيث أن 
التجارة الالكتًونية ىي مفهوم متعدد الأبعاد بيكن تطبيقو من خلال أكثر من شكل، وذلك كما ىو موضح في 

 :الشكل التالي

 .أنواع التجارة الالكترونية: (1-1)الشكل

 

 

 

 

 :أنواع التجارة الالكترونية- 1

التعاملات فيما بتُ الشركات Business to Bu(:B2B)التجارة الالكترونية بين المنظمات /1-1
 ، مثلا عن طريق قيام شركة ما باستخدام الشبكة (B2B)بعضها وبعض 

، دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، بدون طبعة، التجارة الالكترونيةسعد غالي ياستُ، بشتَ عباس العلاق، : المصدر
 .114ص.2009عمان ، الأردن، 

 الأعمالت آمنش

 الأعمالمنشات 

 

 ابؼستهلك
 ابؼنظمات ابغكومية
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 :أنواع التجارة الالكترونية .1
  Business to business:(B2B)التجارة الالكترونية بين المنظمات . أ

فيما بتُ الشركات بعضها وبعض ،مثلا عن طريق قيام شركة ما باستخدام الشبكة للحصول على  التعاملات
طلباتها من ابؼوردين واستلام الفواتتَ وتسويتها،ويعتبر ىذا النوع من التجارة الالكتًونية من أساليب التعامل 

الراسخة منذ عدة سنوات خلت خصوصا تلك التي تستخدم التبادل الالكتًوني للبيانات من خلال الشبكات 
وتبلغ حجم التجارة الالكتًونية  (Value oded not net works)ابػاصة، أو شبكات القيمة ابؼضافة 

 .1 من حجم التجارة الالكتًونية الإبصالية%85بتُ الشركات حوالي 

 :Business to consumer( B2C )التجارة الالكترونية بين المنظمات والمستهلك . ب

    والتي تدعى بذارة التجزئة الالكتًونية   (الزبائن)إن التجارة الالكتًونية التي تربط بتُ ابؼؤسسات وابؼستهلكتُ
electronic retailing  أو التسويق الالكتًوني تعبر عن العلاقة بتُ الشركات التي تقوم بعرض بـتلف أنواع 

السلع وابػدمات التي ترغب في تسويقها عبر الانتًنت وابؼستهلك الذي يستعرض السلع ابؼتاحة ويقتتٍ منها 
حاجياتو لإشباع رغباتو وبير التسوق الالكتًوني بدجموعة من ابؼراحل،فابؼستهلك الذي يرغب في ابغصول على 

سلعة ما يزور موقع الشركة العارضة لسلعها ويقوم بالبحث عن ابعناح ابػاص بنوع السلعة ابؼطلوبة ثم ينتقي الفئة 
ابؼعينة داخل ابعناح،فتظهر لو على شاشة ابغاسوب اللائحة النهائية،بىتار منها السلعة بابؼواصفات التي يريدىا،وفي 

 .2أسفل الشاشة يضع ما يشاء من مشتًيات في سلة البضائع ثم يقوم بضبط الكمية وسعرىا النهائي

 :Consumer to consumer( C2C )التجارة الالكترونية بين المستهلكين . ث
يتم ىذا النوع من التعاملات عندما يقوم احد الأفراد بيع سلعة أو تقدنً خدمة إلى أفراد آخرين ومن الأمثلة على 

ذلك عندما يقوم شخص معتُ بوضع إعلانات في موقعو على الانتًنت من اجل بيع الأغراض الشخصية أو 
 .3تقدنً ابػبرات وكذلك ابؼزادات التي توضع على الانتًنت

 
                                                             

. 153، ص2003، عمان، 1، دار ابؼناىج للنشر والتوزيع، طتطبيقات الانترنت في التسويق بشتَ عباس العلاق، 1
،حالة استتَاد الكتاب جامعة سعد دحلب، رسالة ماجستتَ،كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيتَ، الانترنت والتجارة الالكترونيةجوىر بن رجدال،  2

  .73 ، ص2002جامعة ابعزائر، 
. 49، ص2004، 28، بؾلة ابراد ابؼصارف، العدد دور البنوك في التجارة الالكترونية شعبان عبد الله، 3
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 : Peer to Peer( P2P)تطبيقات التجارة الالكترونية بين النظر . ج

 حيث بسكن ابغواسب ابػاصة بهذه ابعهات من اقتسام ابؼعلومات B2C،C2C ،B2Bىي تقنية تستخدم في 
 .ومعابعتها بشكل مباشر دون ابغاجة إلى وجود أجهزة خادمة

 : M-commerceالتجارة الخلوية  . ح

 .ىي التجارة الالكتًونية التي بيكن أن تتم باستخدام تكنولوجيا الاتصالات اللاسلكية بشكل جزئي أو كامل

 : Intra business ECالتجارة الالكترونية داخل المنظمة  . خ

يقصد بها تنفيذ بصيع العمليات الداخلية في ابؼنظمة وابؼتصلة بتبادل ابؼعلومات وابؼنتجات وابػدمات بتُ بـتلف 
وحداتها التنظيمية والأفراد العاملتُ فيها، كالبيع للموظفتُ أو الشراء منهم والتدريب الالكتًوني وتنظيم ابعهود 

 .التعاونية لتصميم ابؼنتجات وغتَىا

 : Collaborative ECالتجارة الالكترونية التعاونية  . د

 .يتم الاتصال بتُ الأفراد أو المجموعات وفرق يتعاونون بشكل مباشر لأداء ابؼهام ابؼوكلة إليهم

  :E-Gouvernementالحكومة الالكترونية  . ذ

  .1يقصد بها بصيع الأنشطة ابؽادفة إلى تقدنً ابػدمات ابغكومية بشكل الكتًوني إلى ابؼواطنتُ وابؼؤسسات

 :مستويات التجارة الالكترونية .2

تعمل التجارة الالكتًونية على ثلاثة مستويات تتًاوح ما بتُ ابغضور البسيط على الشبكة إلى الدعم الالكتًوني 
 :التي تعززىا شركتان أو أكثر، والشكل التالي يبتُ ما يلي (التقابظية)للعمليات ذات ابؼلكية ابؼشتًكة 

 

                                                             
. 19، ص2009مصر، القاىرة،بدون طبعة،، بصهورية مصر العربية،التجارة الالكترونية بؿمد نور برىان، عز الدين خطاب، 1
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 مستويات التجارة الالكترونية (2-1):الشكل

 

 

 

 

 

                                          

 

 . 169عباس العلاق، تطبيقات الانتًنت في التسويق، مرجع سبق ذكره، ص بشتَ: المصدر 

أن ابؼستويات الأدنى للتجارة الالكتًونية بزتص بدسائل مثل ابغضور (2-1)وابؼلاحظ من خلال الشكل 
الالكتًوني على الشبكة وترويج الشركة والدعم السابق واللاحق للجهود البيعية، ومن خلال استخدام التقنيات 
ابعاىزة تصبح تنفيذ ىذه ابؼستويات سهلة وبسيطة ورخيصة، وىو ما تشهد عليو الآلاف من الشركات الصغتَة 

 .التي تستخدم مثل ىذه التقنيات

وبالعكس تطرح الأشكال ابؼتطورة من التجارة الالكتًونية مشاكل معقدة قانونية وثقافية وتكنولوجية معا، فعلى 
ىذه ابؼستويات لا توجد حلول جاىزة، وبؽذا السبب تضطر الشركات إلى تطوير نظم خاصة بها، وبؽذه 

الاعتبارات بالذات فإن الشركات الكبتَة والعينية ىي الأقدر اليوم على تبتٍ مثل ىذه التقنيات ابؼتطورة وىي رائدة 
في ىذا المجال، إلا أن مثل ىذا التفوق ستزول تدربهيا بدرور الوقت، وسيصبح بإمكان العديد من الشركات العمل 

وفق ىذه ابؼستويات، حيث من ابؼأمول أن تتحول تقنيات القلة إلى تقنيات جاىزة في متناول ابعميع، كما ىو 
 .ابغال الراىن في ابؼستويات الأدنى

 

التوزيع الالكتروني 
 الدولي

 

 الدفع الدولي

 

 تقاسم عمميات الأعمال

 

التوزيع الالكتروني 
 الوطني

 

 

 الدفع الوطني

 

التعاملات / المبيعات
 البسيطة

 

 ترويج الشركات

 

الدعم السابق واللاحق 
 لمجهود  البيعية

 

 الحضور الالكتروني

 



 نواعها ومتطلباتهاأ  الالكترونية،  ماهية التجارة                                               الفصل الأول                     
 

19 
 

على ضرورة التمييز ما بتُ التعاملات الوطنية والتعاملات الدولية، والواقع أن مصادر  (2-1)كما يؤكد الشكل 
ىذا التمييز ليست فنية، حيث سبق التأكيد على أن التجارة الالكتًونية ىي بالأصل مفهوم عابؼي، وإبما تشريعية 

فالتجارة الالكتًونية تعتبر أكثر تعقيدا على ابؼستوى الدولي مقارنة بابؼستوى الوطتٍ وذلك بسبب عوامل كثتَة مثل 
الضرائب وقوانتُ التعاقد ومدفوعات الرسوم ابعمركية، والاختلافات في ابؼمارسات ابؼصرفية، وتتم عملية تنفيذ 

 :1ابؼعاملات في التجارة الالكتًونية عبر الانتًنت خلال ثلاثة مراحل التالية

 العرض والطلب الكترونيا : المرحلة الأولى -

على مواصفات السلع والبدائل ابؼوجودة  (الكاتالوجات)حيث يقوم الزبون بالتعرف من خلال القوائم الالكتًونية 
 .ي مكان في العالمأبؽا وأماكن تواجدىا وطلب السلعة عن طريق ابغاسوب في 

 تسليم البضائع: المرحلة الثانية -

وترتبط بنوع البضاعة إذ بيكن تسليم بعض أنواع البضاعة الالكتًونية من خلال الانتًنت بينما تسلم الأنواع 
 .الأخرى باليد أو عن مندوب ابؼبيعات

 سداد القيمة : المرحلة الثالثة -

ويتحقق سداد القيمة الكتًونيا وتسوية ابؼدفوعات ابؼتعلقة بالصفقة، حيث يقوم العميل بدلء بموذج الشراء بعد 
اختياره للمنتوج الذي بوتاج إليو ويتم بعد ذلك نقل البيانات ابؼوجودة في النموذج بواسطة ابغاسوب إلى حاسوب 

 :وبيكن تلخيص ابؼراحل السابقة في النقاط التالية يتعامل مع الزيون وبزصم قيمة الصفقة من حسابو، البنك الذي

 اتصال ابؼستخدم بدوقع الشركة على الانتًنت عن طريق البريد الالكتًوني للشركة. 
 تصفح ابؼستخدم للكاتالوج الذي يتضمن أنواع ابؼنتجات. 

 وضع السلعة في السلة الالكتًونية. 

 ملء الاستمارات الالكتًونية مع برديد طريقة الدفع ثم ارسال النموذج. 

 استقبال الشركة للنموذج وفحص ابؼعلومات الائتمانية للزبون. 

                                                             
 .341-342، ص ص 2000 ،مصر، 2، عالم الغد للنشر،ط، اقتصاديات التجارة الدوليةبضدي عبد العظيم  1
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 ابسام الصفقة. 

 الزبون يغادر ابؼوقع على الشبكة. 

 .الآثار الاقتصادية للتجارة الالكترونية: المطلب الثاني

في ظل التوقعات ابؼتفائلة بؽذا التحول من الاقتصاد التقليدي إلى اقتصاد جديد،فإن بشة دلائل وإشارات 
تؤيد ىذه التوقعات،بيكن بيانها من خلال استعراض بعض الآثار لتطبيقات التجارة الالكتًونية عبر شبكة 

الانتًنت،وفي ىذا ابؼطلب سوف بكمل ىذه الآثار من التجارة عبر شبكة الانتًنت على مستوى قطاعات الأعمال 
 .وابؼستوى القومي أو الكلي (ابؼستهلكتُ)ومستوى الأفراد

 :الآثار الاقتصادية للتجارة الالكترونية .1
 : الآثار الاقتصادية للتجارة الالكترونية على مستوى قطاع الأعمال . أ

تتلخص أبرز القواعد الاقتصادية للتجارة الالكتًونية ابؼتحصلة على مستوى ابؼؤسسات والشركات التجارية في 
 :الآتي

 : توسيع نطاق السوق -

حيث تعمل التجارة الالكتًونية على توسيع دائرة السوق المحلي وكذلك النفاذ إلى الأسواق العابؼية وخلق أسواق 
جديدة كان من ابؼتعذر إبهادىا في ظل التجارة التقليدية لان بفارسة التجارة عبر شبكة الانتًنت بذعل ابؼنتجات 

من الصغتَة وابؼتوسطة ابغضور في الأسواق المحلية والدولية الأمر الذي بينح فرصة اكبر للمستهلك الاختيار من بتُ 
 .1ابؼنتجات ابؼعروضة

 : تفعيل مفهوم المنافسة الكاملة في السوق -

حيث تعمل التجارة الالكتًونية عل تقليص ابؼسافات بتُ ابؼنتجتُ وابؼستهلكتُ بفا يتيح التواجد الالكتًوني 
القريب بتُ البائع وابؼشتًي الأمر الذي يؤدي إلى برستُ مستوى ونوعية ابؼنتج عن طريق خدمات ما قبل وبعد 

                                                             
 .41 ص،1999 ،مصر-، القاىرةالأولى، الطبعة الإدارية، ابؼنظمة العربية للتنمية عالم التجارة الالكترونيةفت رضوان، أ ر1
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البيع، وتوفر ابؼعلومات عن طبيعة ابؼنتجات وأسعارىا ومنتجيها في الأسواق، وكذلك الاستجابة السريعة لطلبات 
 .السوق بفا يؤدي في نهاية الأمر إلى برستُ درجة التنافسية في الأسواق الالكتًونية

 : انخفاض تكاليف العمليات التجارية -

بسثل تكاليف الصفقات التجارية ابؼتمثلة في بصع ابؼعلومات والتفاوض وأتعاب السمسرة وعمولات ابؼبيعات 
والإجراءات الإدارية وغتَىا جزء مهما في سعر ابؼنتج، وتلعب التجارة الالكتًونية دورا بارزا في بزفيض ىذه 
التكاليف من خلال برستُ وتدفق ابؼعلومات وزيادة تنسيق الأعمال، وكذلك ابلفاض تكاليف البحث عن 

ابؼعلومات ابؼتعلقة بابؼشتًين المحتملتُ والبائعتُ في السوق، كما بسكن التجارة الالكتًونية مؤسسات الأعمال من 
تنسيق استًاتيجياتها ومواردىا ومهاراتها بتكوين علاقات طويلة ابؼدى، لاسيما تلك ابؼؤسسات أو الشركات 

التكنولوجية كثيفة ابؼعلومات وذلك من خلال الشبكات الالكتًونية التي تتيح تقاسم ابؼعلومات، ويعتقد بعض 
الباحثتُ إن صور ىذه الشبكات التي تنظم التجارة الالكتًونية سوف تسود في ابؼستقبل القريب وتصبح ىي 

 .1ابؽيكل التنظيمي لكل التعاملات الاجتماعية بتُ الناس

 : تحكم أفضل في إدارة المخزون -

تسهم التجارة الالكتًونية في خفض ابؼخزون عن طريق استعمال عملية السحب في نظام إدارة سلسلة التوريد، 
 2.حيث تبدأ العملية بابغصول على الطلب التجاري من ابؼشتًي وتزويده بطلبو من خلال التصنيع الوقتي ابؼناسب

 : الآثار الاقتصادية للتجارة الالكترونية على مستوى المستهلكين . ب

بجانب القواعد وابؼزايا لقطاع الأعمال من استخدام التجارة الالكتًونية، فان ابؼستهلك لو أيضا نصيب من التجارة 
 :الالكتًونية إذا كان مستهلكا الكتًونيا عبر شبكة الانتًنت، وتتمثل ابرز ىذه القواعد في الآتي

 

                                                             
، الدار  التكنولوجية والمالية والتسويقية والقانونيةالأبعاد–التحديات - التجارب–المفاهيم : التجارة الالكترونيةطارق عبد العال بضاد، -  1

. 50-48، ص 2003، الإسكندريةابعامعية، بدون طبعة، 
. 41 نفس ابؼرجع السابق، ص،عالم التجارة الالكترونية رضوان،رأفت-  2
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 : سرعة وسهولة التسوق -

حيث يكون لدى ابؼستهلك نطاقا أوسع للتسوق عبر شبكة الانتًنت، وعلى مدار الساعة، وفي أي يوم يريد، 
وأي مكان على سطح الأرض، وىو في منزلو وما عليو إلا أن يتعامل مع أزرار ابغاسب الآلي، وتصفح ابؼواقع 

 .التجارية الالكتًونية ابؼفتوحة عبر الانتًنت

 :تعدد الخيارات -

توفر التجارة الالكتًونية العديد من ابػيارات للمستهلك نتيجة لإمكان الوصول إلى منتجات ومراكز تسوق لم 
تكن متوفرة بالقرب من ابؼستهلك فمع دخول ابؼستهلك إلى التجارة الالكتًونية فان الفرصة متاحة لو بان يبحث 

 .عن سلعتو ابؼفضلة أو التي يبحث عنها عبر ابؼواقع التجارية في الانتًنت

 : انخفاض الأسعار وسرعة الحصول على المنتج -

إن أسعار ابؼنتجات في التجارة الالكتًونية تكون اقل عن مثيلاتها في التجارة التقليدية نتيجة لابلفاض التكاليف 
 .الإدارية التي يتحملها ابؼنتجون، وىذا من شانو خفض أسعار ابؼنتجات ابؼعروضة في ابؼواقع التجارية في الانتًنت

 : الآثار الاقتصادية للتجارة الالكترونية على المستوى القومي . ت
 :بيكن إبراز الفوائد ابؼتحصلة من التجارة الالكتًونية على ابؼستوى القومي في الآتي

 :دعم التجارة الخارجية -
توفر التجارة الالكتًونية فرص زيادة معدلات الصادرات، وذلك من خلال سهولة الوصول إلى مراكز الاستهلاك 

الرئيسية، وإمكانية التسوق للسلع وابػدمات عابؼيا وبتكلفة بؿدودة والقدرة على سرعة عقد وإنهاء الصفقات 
 .التجارية، وكذلك القدرة على برليل الأسواق والاستجابة لتغتَ متطلبات ابؼستهلكتُ

 
 : دعم التنمية الاقتصادية -

 ابؼتوسطة والصغتَة بؿورا أساسيا في التنمية الاقتصادية، وتعاني ىذه ابؼشروعات من غياب ابؼوارد تبسثل ابؼشروعا
الاقتصادية اللازمة للوصول إلى الأسواق العابؼية، وتعد التجارة الالكتًونية واحدة من الأدوات التي برقق 
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للمشروعات الصغتَة وابؼتوسطة ابغجم القدرة على ابؼشاركة في حركة التجارة الدولية بفاعلية وكفاءة بدا تقدمو من 
خفض تكاليف التسويق والدعاية والإعلان، وتوفتَ الوقت وابؼكان اللازمتُ لتحقيق ابؼعاملات التجارية، وىذا 

 . على تفعيل نشاطات ىذه ابؼشروعات الأمر الذي يدفع عجلة التنمية الاقتصاديةاينعكس ابهابي

 :دعم التوظيف -

تقدم التجارة الالكتًونية فرصا جديدة للتوظيف، حيث تتيح إقامة مشاريع بذارية صغتَة ومتوسطة للأفراد وربطها 
بالأسواق العابؼية بأقل التكاليف الاستثمارية، لاسيما بذارة ابػدمات التي توفر فيها التجارة الالكتًونية آلية للأفراد 

ابؼتخصصتُ لتقدنً خدماتهم على ابؼستوى الإقليمي والعابؼي دون ابغاجة للانتقال بفا يفتح المجال بؽم للانطلاق 
 .في الأعمال ابغرة

 : دعم القطاعات التكنولوجية -

يتيح انتشار التجارة الالكتًونية على ابؼستوى القومي خلق بيئة ومناخ ملائم لظهور قطاعات متخصصة في تقنية 
 .1ابؼعلومات والاتصالات، وذلك لدعم البنية التحتية الالكتًونية لتطبيقات التجارة عبر شبكة الانتًنت

 .ايجابيات وسلبيات التجارة الالكترونية: المطلب الثالث

التجارة الالكتًونية ىي خبرة معرفية يستلزم على بؿتًفي التجارة الالكتًونية اكتسابها باستمرار، أما بالنسبة 
بؽؤلاء الذين ىم على استعداد لبذل ابعهد اللازم للتعامل مع التجارة الالكتًونية، فيمكننا أن نوضح بؽم أن 

للتجارة الالكتًونية ابهابيات عديدة بذعلها تتفوق على أشكال التجارة التقليدية كما ينطوي تطبيقها على العديد 
 .من السلبيات التي لا بد من تكثيف ابعهود لتفاديها

 :ايجابيات التجارة الالكترونية .1
 :التوفر العالمي والفوري . أ

إذ بيتاز موقع الويب بعابؼيتو واستمراره على ىذا الوضع، ولا بيكن برقيق ىذه ابؼيزة في التجارة التقليدية إلا 
 .للشركات الضخمة

                                                             
. 39-37 صنفس ابؼرجع السابق، رضوان، رأفت 1
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 :تقليل التكاليف . ب

إن افتتاح متجر في منطقة جديدة من ابؼمكن أن يشكل بـاطر جسيمة، ومن خلال التجارة الالكتًونية، فان 
احتمالات ابؼخاطرة تقل وتنحصر إلى حد كبتَ كما أن نفقات إنشاء موقع الويب وتعيتُ ابؼوظفتُ ابؼسؤولتُ عن 

تطويره وتقدنً ابػدمات للعملاء وكذا بضلات التًويج والدعاية وفقا للمناطق ابعغرافية ابؼختلفة ليست بالكثتَة 
 .بابؼقارنة بالنفقات التي يتطلبها افتتاح متجر جديد

 :توفير قدر هائل من المعلومات والخبرات . ت

تتيح الكثتَ من موقع التجارة الالكتًونية التعليقات والتحليلات ابؼتعلقة بجودة ابؼنتجات التي عادة ما تكون 
 .1مستخلصة من أراء ابػبراء من بذربة ابؼستخدمتُ أنفسهم للمنتجات أو من كليهما

 : الدخول إلى الأسواق العالمية وتحقيق عائد أعلى من الأنشطة التقليدية -

إن الصفة العابؼية للتجارة الالكتًونية أبلغت ابغدود والقيود أمام دخول الأسواق التجارية، وبفضلها برول العالم 
إلى سوق مفتوح أمام ابؼستهلك بغض النظر عن ابؼوقع ابعغرافي للبائع أو ابؼشتًي، وإذا كانت اتفاقيات التجارة 
الدولية تسعى إلى بررير التجارة في البضائع وابػدمات، فان التجارة الالكتًونية بطبيعتها برقق ىذا ابؽدف دون 

ابغاجة إلى جولات توافق ومفاوضات، من ىنا قبل أن التجارة الالكتًونية تستدعي جهدا بصاعيا لتنظيمها ابتداء 
 .لأنها بطبيعتها لا تعتًف بابغدود والقيود القائمة وتتطلب أن لا تقيدىا أية قيود

 : تلبية خيارات الزبون بسير وسهولة -

بسكن التجارة الالكتًونية الشركات من تفهم احتياجات عملائها وإتاحة خيارات التسوق أمامهم بشكل واسع، 
وىذا بذاتو بوقق نسبة إرضاء عالية لدى الزبائن لا تتيحو وسائل التجارة التقليدية، فالزبون بيكن معرفة الأصناف 
 2.والأسعار وميزان كل صنف وابؼفاضلة وتقييم ابؼنتج موضوع الشراء من حيث مدى تلبيتو لرغبة وخيارات ابؼشتًي

 
                                                             

. 23،24، ص ص 2004، مصر، 02، دار الفاروق للنشر والتوزيع، الطبعة التجارة الالكترونيةكويك نوتس، -  1
. 31،32، ص ص2008ة، يسكندر الإ، دار ابؼطبوعات ابعامعية، بدون طبعة،التجارة الالكترونية فرج يوسف، جورج عوض، أمتَ  2
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 :سلبيات التجارة الالكترونية .2

 :تتمثل سلبيات التجارة الالكتًونية فيما يلي

 :مشكلة حقوق الملكية الفكرية . أ

أو )إن الشركات الالكتًونية تستخدم تكتيكات وقدرات اقتصاد ابؼعلومات الرقمية القائمة على التكلفة الصفرية 
 Free versionفي إعادة إنتاج ابؼنتج ابؼعلوماتي الرقمي وبالتالي التوسع في النسخ المجانية  (اقرب إلى ذلك

كوسيلة في التًويج والتغلغل بػدمة الزبون فيؤدي نشر الأعمال والإبداعات الفنية على شبكة الانتًنت إلى انتقابؽا 
بسرعة بدون التًخيص باستخدامها أو بيعها ويعتٍ ذلك القفز على حقوق ابؼلكية في البراءة وحق النشر والتعرض 

 .1بػطر الانتهاكات والقرصنة

 : انعدام الثقة . ب
فلا يزال انعدام الثقة في التجارة الالكتًونية يشكل عقبة عابؼية بفا يؤدي إلى ضرورة تشجيع الأفراد على استعمال 

الانتًنت للتبادل التجاري وذلك عن طريق بث الثقة في نفوس الأشخاص بذاه ىذا النوع الذي لم يألفوه من 
 .2التجارة
 : البطالة . ت

تساىم التجارة الالكتًونية بشكل فعال في تزايد نسبة البطالة فما دامت ىناك إمكانية التسويق أو طلب ابػدمة 
مثلا بتعيتُ أفراد يقوموا بهذه ابؼهام ما دام في الإمكان القيام بابؼهام  (الشخص ابؼعنوي)من ابؼنازل فلماذا يقوم 

نفسها عبر الاتصال ابؼباشر بابػارج بواسطة الكمبيوتر، ىناك رؤى أخرى تلخص سلبيات التجارة الالكتًونية في 
 :النقاط التالية

فقدان متعة الشراء ابؼعروفة، التي كان بهدىا ابؼستهلك في بفارسة عملية التسوق من خلال التفاعل  -
 .الاجتماعي ابؼباشر بتُ البائع وابؼشتًي

                                                             
، 2004 الرياض، ابؼملكة العربية السعودية،  بدون طبعة،، دار ابؼريخ، والوظائف والمشكلاتالإستراتيجية:  الالكترونيةالإدارةود بقم، ب بقم ع1

. 59ص
. 38، 37، ص ص2004 ،، دار الكتب القانونية، مصر في التجارة الالكترونيةالإثباتبضد ابؼهدي، أ 2
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فقدان الأفراد فرصة تعلم مهارات البيع والشراء والتعامل مع الآخرين والتي يكسبونها بشكل مباشر أو غتَ  -
 .مباشر في عمليات التسوق التقليدية

تورط البعض بالاندفاع بكو شراء سلع قد لا بوتاج إليها نتيجة جاذبية الإعلان وسهولة الشراء ببطاقات  -
الائتمان، وبالتالي تراكم الديون الشخصية والعائلية، كما أن احتمالات الغش التجاري أو النصب قائمة، 

 .فقد لا ترد السلعة ابؼطلوبة أو قد تأتي بدواصفات بـتلفة
ىدر الوقت، فالزمن غتَ المحسوس لدى البعض نتيجة لعدد الساعات التي يقضيها أمام أجهزة الكمبيوتر  -

للبحث عن سلعة معينة ومقارنتها بالسلع الأخرى، الأمر الذي يزيد لديهم حالة العزلة العائلية التي تعنيها 
بعض الأسر في حتُ أن الاستخدام ابؼبالغ فيو للشبكة يؤدي إلى تفاقم احتمالات الإصابة بأعراض 

 .1إدمان الانتًنت
عدم إبؼام بعض الشركات وبعض ابؼستهلكتُ بتقنيات ابغاسوب والاتصالات أو التقنيات ابؼتطورة التي  -

 .تقوم عليها التجارة الالكتًونية بوول دون متابعتها والاستفادة من ابهابياتها
 .متطلبات نجاح التجارة الالكترونية: المبحث الثالث

لقد شاع استخدام نشاط التجارة الالكتًونية في العديد من الدول وعلى العديد من الأصعدة ولتبتٍ ىذا 
النشاط في أي دولة لا بد من توفر مقومات أساسية من بنية برتية وقوانتُ وتشريعات وبيئة ملائمة ومع انتشار 

 .عمليات التجارة الالكتًونية تطورت وسائل الدفع الالكتًوني

وعلى ىذا الأساس ارتأينا من خلال ىذا ابؼبحث أن نتعرض إلى ابؼبادئ الأساسية لنجاح التجارة 
 .الالكتًونية ومتطلبات العمل بدضمونها، وصولا إلى وسائل الدفع الالكتًونية

 .ةالمبادئ الأساسية الحاكمة لنجاح التجارة الالكتروني: المطلب الأول

إن قيام التجارة الالكتًونية يتطلب من ابؼؤسسات مراجعة التنظيمات وابؽياكل القائمة، والقيام باستثمارات 
 .إضافية للحصول على التكنولوجيا ابؼناسبة

                                                             
، ص 2005 ديوان ابؼطبوعات ابعامعية، بدون طبعة، ابعزائر، مفاهيم واستراتيجيات التطبيق في المؤسسة،:التجارة الالكترونية، بختي إبراىيم 1

. 70-69ص
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 : المبادئ الأساسية الحاكمة لنجاح التجارة الالكترونية .1

 :تتمثل فيما يلي

 : زيادة القطاع الخاص . أ

تقوم التجارة الالكتًونية على إطلاق قدرات وطاقات مؤسسات الأعمال لتقدنً خدمات جديدة ومتطورة 
للمستهلك وان تتنافس عابؼيا، وتعد زيادة القطاع ابػاص بؿورا أساسيا في برقيق ذلك بدا بيلكو من آليات ونظم 

 .عمل تتناسب مع متطلبات التجارة الالكتًونية

 :دور الحكومة دافع ومحفز . ب

في إطار ابذاه الدولة لإطلاق طاقات المجتمع على الابتكار والإبداع يتحول دور ابغكومة من مؤدي ابػدمة إلى 
 .دافع وبؿفز لكافة مؤسسات المجتمع للانطلاق في ابذاىات التنمية والاستثمار

إن تقليل التدخل ابغكومي في كافة الأنشطة التجارية باستخدام الوسائل التكنولوجية ابغديثة ىو ابذاه رئيسي 
 .1لأسلوب العمل

 : إعداد وتهيئة جميع الموارد المتاحة . ت

 منها عن طريق اقتناء ةخاصة البشرية منها للتعامل الكتًونيا مع الغتَ، والاىتمام بتجارة الدول الأخرى للاستفاد
المجلات والدوريات ابؼتخصصة في المجال وان تعمل الدوائر القانونية على مراجعة التشريعات القائمة وتكييفها مع 

 .2الواقع ابعديد

 

 

                                                             
. 215، صعالم التجارة الالكتًونية،مرجع سبق ذكره رضوان، رأفت 1
 مداخلة كلية العلوم الاقتصادية ،وآفاقالتجارة الالكترونية واقع ،الشفافية ونجاعة الأداء للاندماج الفعلي في الاقتصاد العالمي شريط رابح،2

. 5ابعزائر، صبدون سنة،وعلوم التسيتَ،
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 : إتاحة الفرص المتكافئة أمام الجميع . ث

نظرا لاختلاف مستويات التطور التكنولوجي والبنية الأساسية ابؼطلوبة للتجارة الالكتًونية لذا فان عدالة واستدامة 
 التي توفرىا التجارة الالكتًونية بؼختلف تالتنمية برتم ضرورة إتاحة الفرص ابؼتكافئة للاستفادة من الإمكانا

 .قطاعات العمل من خلال وضع آليات ونظم برقق التغلب على ىذه الفروق

 : اقتناع المؤسسة بالتجارة الالكترونية . ج

بأنو أسلوب جديد في ابؼعاملات المحلية والدولية، بيكن ابؼؤسسة من تنمية علاقاتها مع الغتَ خاصة إذا بست متابعة 
 .ابؼؤشرات السوقية في الداخل وابػارج بدا يتيح تقدير إمكاناتها وقدراتها على ابؼنافسة أو الاختًاق أو التوسع

 : الحفاظ على مبادئ وقيم المجتمع وثقافته وهويته . ح

بفا لاشك فيو أن التحول إلى الاقتصاد العابؼي والانفتاح ابؽائل الذي تتيحو وسائل الاتصال التي ترتبط بها التجارة 
الالكتًونية يفتح الباب للتعامل مع ثقافات وعادات وأعراف وتقاليد بزتلف بعضها مع مبادئ وقيم المجتمع 

 .1وثقافتو وىويتو

إن ابغفاظ على مبادئ وقيم المجتمع وثقافتو وىويتو ىو احد الثوابت الأساسية في التوجو بكو تطبيقات التجارة 
الالكتًونية وبهب أن تتعاون بصيع مؤسسات المجتمع في تأصيل المحافظة على ىذه ابؼبادئ والقيم من خلال الالتزام 

 . يتم صياغتو بابؼشاركة العامةcode of elhicsبقواعد بؿددة 

 : التوازن في تحقيق الخصوصية والسرية من مقتضيات التجارة الالكترونية وحماية المجتمع . خ

من ابؼفهوم إن التوسع في تطبيقات التجارة الالكتًونية يقتضي نظم لتحقيق ابػصوصية والسرية في ىذه التعاملات 
إلا أن ىذا قد يفتح الباب لإساءة استخدام ىذه النظم في تنفيذ أنشطة ىدامة أو تتنافس ومع مبادئ وقيم 

المجتمع لذا بهب تبتٍ سياسة بؿددة تضمن امن وبضاية المجتمع وبرقق مستويات مناسبة من ابػصوصية والسرية 
 .اللازمة لتنفيذ ابؼعاملات التجارية باستخدام وسائل واليات التجارة الالكتًونية

                                                             

.5صشريط رابح،نفس ابؼرجع السابق،  1  
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 :حماية الملكية الفكرية . د

إن التوسع في استخدامات التجارة الالكتًونية يرتبط ارتباطا مباشرا بالقدرة على وضع وتطبيق نظم ملائمة 
للحماية الفكرية تصنع في اعتبارىا التطورات ابؼتلاحقة للتكنولوجيا ابغديثة،من ابؼهم تواصل تطوير عناصر بضاية 

 .ابؼلكية الفكرية في إطار الالتزامات الدولية

 : التعاون الدولي . ذ

، 1يعتمد بقاح وتطوير التجارة الالكتًونية على وجود تعاون وتنسيق مستمر بتُ كافة ابعهات وابؼؤسسات والدول
يقتضي برقيق التعاون الدولي لنتائج ملموسة أبنية وضع مصالح الدول النامية والدول الفقتَة في الاعتبار عند وضع 

 .أو إقرار أي سياسات جديدة

 .متطلبات العمل بمضمون التجارة الالكترونية: المطلب الثاني

 :يتطلب انتشار التجارة الالكتًونية في أي بؾتمع كان البيئة ابؼلائمة لذلك

  :متطلبات العمل بمضمون التجارة الالكترونية .1

 :تتمثل ىذه ابؼتطلبات فيما يلي 

 : البنية التحتية الالكترونية . أ

وتشمل البتٌ التحتية الداعمة للتجارة الالكتًونية وعقد التعاملات التجارية عبر شبكة الانتًنت، ومن ابرز 
وتشمل شبكات الاتصال السلكي واللاسلكي  (ICT)مكونات ىذه البنية قطاع تقنية ابؼعلومات والاتصالات 

وأجهزة الاتصالات من فاكس وىواتف ثابتة ومتنقلة، وكذلك أجهزة ابغاسوب وبرامج التطبيقات والتشغيل 
وخدمات الدعم الفنية، ورأس ابؼال البشري ابؼستخدم في الأعمال والتجارة الالكتًونية إضافة إلى توفر القطاعات 

ابؼنتجة لتقنية ابؼعلومات، فهذه ابؼكونات توفر البنية التحتية الالكتًونية التي تساعد على انتشار استخدام 
الانتًنت، وتهيئ البيئة ابؼناسبة للتجارة الالكتًونية، ويعتبر انتشار الانتًنت عاملا رئيسيا في الدخول للتجارة 

                                                             
. 218-216، ص صمرجع سبق ذكره عالم التجارة الالكتًونية، رضوان،رأفت 1
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الالكتًونية لأنها بدثابة القناة الالكتًونية أو السوق الالكتًوني الذي تتم من خلالو ابؼعاملات والتبادلات التجارية، 
كما أن انتشار الانتًنت يعتمد على توفر عناصر أساسية منها توفر أجهزة ابغاسب الآلي الشخصية وابؽواتف 

وابغاسبات ابؼضيفة، وإمكانية الدخول إلى الانتًنت من خلال معرفة عدد ابؼستخدمتُ وابؼشتًكتُ وابؼستخدمتُ 
 .1المحتملتُ للانتًنت

 : التشريعات والأنظمة للتجارة الالكترونية . ب

تتمثل في الإطار القانوني الذي يضمن استمرار التجارة الالكتًونية وبضاية حقوق الأطراف ابؼتعاملة فيها وبإبهاد 
الأدوات القانونية التي تتناسب، والتعاملات الالكتًونية مثل وسائل التعاقد عبر شبكة الانتًنت أو البريد 

الالكتًوني والشروط اللازمة لذلك وفض النزاعات التجارية الالكتًونية سواء كانت في داخل المجتمع أم كانت بتُ 
 .2أطراف دول بـتلفة

 : توفر الكوارد البشرية . ت

وبيثل ىذا ابعانب احد مقومات بقاح التجارة الالكتًونية في أي بؾتمع، وتشمل ىذه الكوارد البشرية ابؼتخصصتُ 
في قطاع تقنية ابؼعلومات وشبكات الاتصال والانتًنت والبرامج التطبيقية ذات العلاقة بالتجارة عبر الانتًنت، ومن 

 أي المجتمع القادر (E-readiness)ناحية أخرى تتطلب التجارة الالكتًونية ما يسمى بالاستعداد الالكتًوني 
والذي لديو الرغبة في استخدام وبفارسة التجارة عبر شبكة الانتًنت ويرتفع معدل الاستعداد الالكتًوني لأي بؾتمع 
من خلال تطوير نوعية الأنظمة التعليمية وتوسيع دائرة الفرص لأفراد المجتمع للاستفادة منها حتى يصبح بؾتمعنا ذا 

معرفة وثقافة تكنولوجية، بالإضافة إلى توفتَ الفرص للمؤسسات وابؼعاىد التعليمية وابؼدارس لاستخدام تقنية 
 .3ابؼعلومات والاتصالات وتكييف ابؼناىج التعليمية مع ابؼعارف التقنية

 

                                                             
. 70-69، ص ص2009، الأردن– ، عمان الأولى، دار ابؼستَة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة التجارة الالكترونية ختَي مصطفى كتانة، 1
 العربية الأكادبيية، الأعمال إدارة، رسالة ماجستتَ في المعوقات التي تحد من نجاح التجارة الالكترونية في مصر، مأمون، حستُ إسلام مأمون 2

. 21، ص2011البريطانية للتعليم العالي، 
3

 McConnel International,Ready !Net .Go ! : partnerships leading the Global Economy,McConnel in 

Collaboration with wITSA,May.2001,p18.AlSo available at :(http://WWW.McCnnellinternational.com). 
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 .وسائل الدفع الالكترونية: المطلب الثالث

تطورت وسائل الدفع الالكتًونية مع انتشار عمليات التجارة الالكتًونية ويقصد بالدفع الالكتًوني على انو 
بؾموعة الأدوات والتحويلات الالكتًونية التي تصدره ابؼصارف وابؼؤسسات كوسيلة دفع، وتتمثل في البطاقات 

 .البنكية والنقود الالكتًونية والشبكات الالكتًونية، والبطاقات الذكية

 :وسائل الدفع الالكترونية .1
 : البطاقات البنكية . أ

ىي عبارة عن بطاقة مغناطيسية يستطيع حاملها استخدامها في شراء معظم احتياجاتو أو أداء مقابل ما بوصل 
عليو من خدمات دون ابغاجة بغمل مبالغ كبتَة قد تتعرض بؼخاطر السرقة أو الضياع أو الإتلاف، وتنقسم 

 :1البطاقات الالكتًونية إلى ثلاث أنواع ىي

 : بطاقات الدفع -

تصدرىا البنوك أو شركات التمويل الدولية بناء على وجود أرصدة فعلية للعميل في صورة حسابات جارية تقابل 
 .ابؼتوقعة لو

 : البطاقات الائتمانية -

وىي البطاقات التي تصدرىا ابؼصارف في حدود مبالغ معينة، بسكن حاملها من الشراء الفوري لاحتياجاتو مع دفع 
 .اجل لقيمتها، مع احتساب فائدة مدينة على كشف ابغساب بالقيمة التي بذاوزىا العميل نهاية كل شهر

 : ةبطاقات الصرف الشهري -

بزتلف ىذه البطاقات عن البطاقات الائتمانية كونها تسدد بالكامل من قبل العميل للبنك خلال الشهر الذي تم 
، تصدر البطاقات البنكية من طرف بؾموعة (أي أن الائتمان في ىذه البطاقة لا يتجاوز شهر)فيو السحب 

 :ابؼنظمات العابؼية وابؼؤسسات ابؼالية والتجارية نذكر منها

                                                             
. 26، ص200، البيان للطباعة والنشر، الاسكندرية، اقتصاديات النقود والبنوكعبد ابؼنعم راضي، فرج عزت،  1
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 عندما 1958تعد أكبر شركة دولية في إصدار البطاقات الائتمانية،يعود تاريخ إنشائها إلى عام : فيزا 
 .أصدر بنك أمريكا البطاقات الزرقاء والبيضاء والذىبية

 ىي ثاني أكبر شركة دولية في إصدار البطاقات الائتمانية،مقرىا في الولايات ابؼتحدة : ماستر كارد
 مليون بؿل بذاري،استخدمت لتسوية معاملات بلغت أكثر 9.4الأمريكية،بطاقاتها مقبولة لدى أكثر من

 .  مليون دولار200من 
 ىي من ابؼؤسسات ابؼالية الكبرى التي تصدر بطاقات ائتمانية مباشرة دون ترخيص : أمريكان إكسبرس

 :إصدارىا لأي مصرف، وأىم البطاقات الصادرة عنها
 بسنح للعملاء ذوي ابؼلاءة ابؼالية العالية: إكسبرس ابػضراء. 
 بستاز بتسهيلات غتَ بؿددة السقف الائتماني،بسنح للعملاء ذوي ابؼلاءة ابؼالية العابؼية: إكسبرس الذىبية. 
 تصدر بغامليها بعد التأكد من ابؼلاءة ابؼالية،وليس بالضرورة أن يفتح حامليها حساب : إكسبرس ابؼاسية

 .لديها
 من مؤسسات البطاقات الائتمانية الرائدة عابؼيا،رغم صغر عدد بضلة بطاقاتها إلا أنها : ديتر كلوب

 : مليون دولار،تصدر بطاقات متنوعة مثل16حققت أرباح وصلت إلى 
 ،بطاقات الصرف البنكي لكافة العملاء 
 ،بطاقات الأعمال التجارية لرجل الأعمال 
 ،بطاقات التعاون مع الشركات الكبرى مثل شركات الطتَان 

 : النقود الالكترونية . ب

والتي ىي عبارة عن نقود غتَ ملموسة " النقود الرقمية"أو " النقود الالكتًونية"بعد ظهور البطاقات البنكية ظهرت 
تأخذ صورة وحدات الكتًونية بززن في مكان امن على ابؽارد ديسك بعهاز الكمبيوتر ابػاص بالعميل يعرف باسم 

، وعلى 1المحفظة الالكتًونية، وبيكن للعميل استخدام ىذه المحفظة في القيام بعمليات البيع أو الشراء أو التحويل
 :ذلك بيكن بذسيد النقد الالكتًوني في صورتتُ

  حامل النقد الالكتًونيLe porte-nonnaie électronique : بوتوي على احتياطي نقدي بـزن في
 .البطاقة يسمح بإجراء الدفع للمشتًيات الصغتَة

                                                             
. 118 صمرجع سبق ذكره،التجارة والأعمال الالكترونية المتكاملة في مجتمع المعرفة،   فريد النجار، وليد النجار وآخرون،1
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  النقد الافتًاضيLa nonnaie virtuelle : عبارة عن برنامج يسمح بإجراء الدفع عبر شبكات
 .الانتًنت

 :إجراءات إستخدام النقد الالكتروني -

 :1تنقسم عملية الشراء باستعمال النقد الالكتًوني إلى مرحلتتُ تتم كل مرحلة على أربع خطوات

 السابقة لعملية الشراء: المرحلة الأولى

  يقوم ابؼشتًي باقتناء النقد الإلكتًوني من أحد البنوك ابؼصدرة بالقدر الكافي لاحتياجاتو،و تكون على
 .شكل وحدات صغتَة جدا

 إقتناء برنامج خاص بإدارة النقد الالكتًوني،وىو برنامج بؾاني يتم ابغصول عليو من شركةcyber cash  
الذي بومي البرنامج من المحو والنسخ ويعمل على حساب الأرصدة في ضوء عمليات اقتناء النقد 

 .الالكتًوني
  بهب على البائع أن يشتًك في أحد البنوك التي تتعامل في النقد الالكتًوني،وىذه البنوك تعمل عبر شبكة

 .الانتًنت
  تتضمن حصول البائع على برنامج خاص لإدارة النقد الإلكتًوني،وىذا البرنامج بؾاني كذلك بوصل من

ويعمل ىذا البرنامج على تسجيل ابؼتحصلات وإضافتها إلى رصيد البائع،كما يقوم ، cyber cashشركة
 .بالسيطرة على عملية برويل الأرصدة من نقدا إلى الكتًوني إلى نقد حقيقي

 عملية الشراء: المرحلة الثانية

بعد إبسام ابػطوات ابؼتعلقة بعمليات إدارة النقد الالكتًوني تأتي ابػطوات ابؼتعلقة بعملية الشراء وتبدأ بعد قيام 
 .ابؼشتًي بتصفح مقر البائع واختيار السلع والتعرف على أسعارىا

  خلال ىذه ابؼرحلة يقوم ابؼشتًي بابزاذ قرار الدفع من خلال النقود الالكتًونية بالقيمة ابؼطلوبة،فيقوم
 :برنامج إدارة النقد الالكتًوني بدا يلي

 اختبار الرصيد بإمكانية السماح بالسداد من عدمو. 

                                                             

.65 سبق ذكره، صع، مرج التجارة الالكترونيةم عال رأفت رضوان، 1  
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  إذا كان الرصيد يسمح بالسداد فيقوم البرنامج باختيار وحدات النقد التي سيقوم الدفع بها، حيث يتم
برديد ىذه الوحدات بالرقم ابػاص لكل وحدة في كشف خاص لإرسالو إلى البائع عن طريق البنك 

 .ابؼصدر
  صحة )يتلقى البنك كشف الدفع من ابؼشتًي ويتأكد من صحة النقود الالكتًونية بطرق التأكد ابؼختلفة

، ليتم إرسال كشف وحدات النقد )الأرقام ابػاصة بوحدات النقد الالكتًونية،بصمات إلكتًونية
 .الالكتًوني إلى البائع

  يتلقى برنامج إدارة النقد الالكتًوني للبائع كشف العملات الالكتًونية ابؼوقعة من البنك،ويقوم بإضافة
 .وحدات النقد ابعديدة بأرقامها،وعلامات التأمتُ ابػاص بها إلى خزينة البائع الرقمية

  يقوم برنامج إدارة النقد الالكتًوني للبائع باختيار ابؼشتًي بتمام عملية السداد ثم يقوم نظام النقد
 1.الالكتًوني للمشتًي بدحو ىذه الوحدات ابؼخصصة بهذا الكشف من بؿفظة ابؼشتًي بصورة نهائية

 : الشيك الالكتروني . ث

 (أو حاملو)ىو مثل الشيك التقليدي، أمر بدفع من الساحب إلى ابؼسحوب عليو لدفع مبلغ مسمى إلى ابؼستفيد 
غتَ انو بىتلف عنو في انو يرسل الكتًونيا عبر الانتًنت فبعد أن يستلم ابؼستفيد لو الشيك يرسلو البنك ليتم برويل 

 اابؼبلغ لفائدتو ثم يعيده إلى ابؼستفيد مؤكد لو عملية التحويل، حيث يتم بتوقيع رقمي، كما لو العديد من ابؼزاي
والعيوب حيث يعد وسيلة جيدة بؼعابعة الكثتَ من ابؼنازعات وابؼخاطر التي بربط استخدام الشيك ابؼكتوب يدويا 

والذي يعد أداة وفاء قلة ثقة الناس في التعامل بو بؼا يصاحبو من إمكانية عدم وجود رصيد لقيمتو أو عدم اشتمالو 
لأحد العناصر الإلزامية الذي بهب أن يشتمل عليها ذلك الشيك ابؼكتوب بينما بقد أن الشيك الالكتًوني وسيلة 

أكثر أمانا للقيام بعمليات البيع والشراء عبر شبكة الانتًنت حيث لا بوتاج ابؼستخدم لذلك الشيك سوى إلى 
برنامج تصفح على الانتًنت وحساب بنكي، وتوفتَ بماذج وفواتتَ متوافقة مع خدمة الشيك الالكتًوني، غتَ أن 

ىذه الشيكات قد تتعرض للاختًاق والوصول لبياناتها الأمر الذي يؤدي إلى فقدان ابؼتعاملتُ بهذه الشيكات إلى 
 .2ابغماية والأمن

                                                             

 .65ص نفس ابؼرجع السابق، رأفت رضوان،1 
 ماستً في العلوم التجارية، بزصص بذارة دولية، جامعة الوادي، مذكرة، التجارة الالكترونية وآفاق تطورها في البلدان العربية صارة بالساكر، 2

. 16، ص2015
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 : البطاقات الذكية . ج

 والتي ىي عبارة عن بطاقة بلاستيكية Smart cardsبساشيا مع التطورات التكنولوجية ظهرت البطاقات الذكية 
برتوي على خلية الكتًونية يتم عليها بززين بصيع البيانات ابػاصة بحاملها مثل الاسم العنوان، ابؼصرف ابؼصدر، 

 . 1أسلوب الصرف، ابؼبلغ ابؼتصرف وتاربىو، وتاريخ حياة العميل ابؼصرفية

أن ىذا النوع من البطاقات ابعديدة يسمح للعميل باختيار طريقة التعامل سواء كان ائتماني أو دفع فوري، ىو ما 
بهعلها بطاقة عابؼية تستخدم على نطاق واسع في معظم الدول الأوروبية والأمريكية، ومن الأمثلة للبطاقات الذكية 

 :2 التي تم طرحها لعملاء ابؼصارف وتوفر بؽم العديد من ابؼزايا نذكر منها"Mondex card"بطاقة ابؼندكس 

 بيكن استخدامها كبطاقة ائتمانية أو بطاقة خصم فوري طبقا لرغبة العميل. 
  سهولة إدارتها مصرفيا بحيث لا بيكن للعميل أن يستخدمها بقيمة أكثر من الرصيد ابؼدون على الشربوة

 .الالكتًونية للبطاقة
 أمان الاستخدام لوجود ضوابط أمنية بؿكمة في ىذا النوع من البطاقات ذات الذاكرة الالكتًونية. 
  إمكانية التحويل من رصيد بطاقة إلى رصيد بطاقة أخرى من خلال آلات الصرف الذاتي أو أجهزة

 .التلفون العادي أو المحمول

بيكن للعميل السحب من رصيد حسابو ابعاري بالبنك وإضافة القيمة إلى رصيد البطاقة من خلال آلات الصرف 
 .3الذاتي أو أجهزة التليفون العادي أو المحمول

 

 

 

                                                             
مرجع سبق  ،الأبعاد التكنولوجية والمالية والتسويقية والقانونية-التحديات-التجارب-المفاهيم: التجارة الالكترونية طارق عبد العال بضاد،1

 .140، صذكره
. 26ص، مرجع سبق ذكره ، النقود والبنوكت اقتصاديا عزت،ج، فر عبد ابؼنعم راضي2

.26ص مرجع سابق، فرج عزت، عبد ابؼنعم راضي،     3  
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 :خلاصة

على ضوء ما تم التطرق إليو في ىذا الفصل تبتُ لنا أن الانتًنت بسثل الوسيط الالكتًوني التي تعمل فيو 
التجارة الالكتًونية ىذه الأختَة تعتبر من أحد خدمات أو تطبيقات الانتًنت،كما تم التوصل إلى أن ىناك تنامي 
في الاىتمام بالتجارة الالكتًونية،وبروزىا كأحد أىم التحديات في تاريخ البشرية واعتبارىا أداة مهمة في تغيتَ أبماط 

ابغياة الاقتصادية سواء على مستوى الأفراد أو المجتمعات أو الأمم،غتَ أنو ومثل أية ظاىرة اقتصادية جديدة فإن 
مفهوم التجارة الالكتًونية يبقى غامضا وغتَ بؿددا للعديد من الناس والباحثتُ بؽذا تعددت التعاريف ابؼقدمة في 

ىذا الإطار وكذا تعدد أنواعها بناءا على العلاقة بتُ أطرافها إضافة إلى آثارىا وأبنيتها البالغة كالاقتصاد في الوقت 
 .والتكاليف

كما رأينا أن التجارة الالكتًونية توفر عدة ابهابيات للمستهلك وابؼؤسسات كما بؽا سلبياتها،كما تم 
التوصل إلى وجوب توفر مبادئ ومتطلبات قيامها وأبنها البنية التحتية التكنولوجية ، إضافة إلى أنها برتاج إلى طرق 

 . بسويل ودفع الكتًونية تتماشى مع طبيعتها



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:الفصل الثاني  
السياحة الالكترونية  النظري للخدمات السياحية،الإطار  
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 :تمهيد

شهدت السنوات الأختَة لظو الصناعة الخدمية بشكل ملفت للنظر في لستلف دول العالم،ويعود السبب 
 .إلى تزايد الدور الكبتَ للخدمات في الحياة الدعاصرة،وعلى ىذا فإن الخدمات ىي سمة العصر الحالي

وأصبحت المحرك الفعال في  كما عرفت الخدمات السياحية توسعا كبتَا خاصة في الدول الدتطورة،
ففي سبيل تطوير الخدمات السياحية انتشرت السياحة الالكتًونية أساسا كأداة تطبيقاتها  الاقتصاد العالدي،

والتي بزتلف اختلافا كليا عن السياحة في الداضي،وبدخول عصر الانتًنت ازدادت السياحة الالكتًونية 
 .واكتسبت شكلا جديدا وألعية أكبر حتى صارت السياحة في العالم عنوانا على عصر التقدم والتطور

وعلى ىذا الأساس يهدف ىذا الفصل إلى دراسة لستلف جوانب موضوع الخدمات بداية بتقديم نظري 
للمفاىيم الأساسية للخدمة والدؤسسة الخدمية ثم التطرق إلى الخدمات السياحية وصولا إلى السياحة 

: الالكتًونية وعليو سنتناول في ىذا الفصل ما يلي

 مدخل عام للخدمة والدؤسسة الخدمية :المبحث الأول. 
 مفاىيم أساسية حول الخدمات السياحية :المبحث الثاني. 
 ماىية السياحة الإلكتًونية :المبحث الثالث .
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مدخل عام للخدمة والمؤسسة الخدمية  : المبحث الأول

إن اتساع دائرة الخدمات ولظوىا في السوق أصبح لػقق ميزة تنافسية للمؤسسة الخدمية التي تعمل على 
ونظرا لألعية الخدمات الدتزايدة  كسب رضا الزبائن من خلال تقديم خدمات تلبي حاجاتهم ورغباتهم،

واكتسابها موقعا مهما في اقتصاديات الدول الدتطورة ارتأينا في ىذا الدبحث تسليط الضوء على مفهوم الخدمة 
   .إضافة إلى أىدافها وتصنيفاتها، وصولا إلى مفهوم الدؤسسة الخدمية وخصائصها وألعيتها،

. مفهوم الخدمة وأهميتها: المطلب الأول

.  لقد تعددت تعاريف ومفاىيم الخدمة ،وبالتالي سوف نعطي بعض التعاريف الحديثة، مع التطرق إلى ألعيتها

  :تعريف الخدمة .1

إن كل جهد يقوم بو الآخرون أو الأفراد لغرض إشباع الحاجة والرغبة يعبر عنو بالخدمة، وقد تكون ىذه الخدمة 
ملازمة، ببيع منتوج أو سلعة كما في المحلات التجارية أو الدطاعم، وقد تكون غتَ ملازمة لو كما في الفندق أو 

الدناطق الأثرية، وبشكل عام فإن الخدمات ما ىي إلا جهود تقدم للآخرين لغرض إشباع الحاجة أو الرغبة 
. وفيما يلي نذكر بعض التعاريف للخدمة، وليس من الضروري أن برقق الربح الدالي

  :01تعريف  -
أي عمل أو أداء غتَ ملموس يقدمو طرف إلى طرف آخر من دون أن ينتج ملكية شيء "عرفها كولتً بأنها 

. 1"ما، فتقديم الخدمة يكون أو لا يكون مرتبط بدنتج مادي
: 02تعربف  -

النشاطات غتَ الدلموسة التي برقق منفعة للزبون أو العميل، والتي ليست بالضرورة " بأنها Stamtonعرفها 
. 2مرتبطة ببيع سلعة أو خدمة أخرى، أي أن إنتاج وتقديم خدمة معينة لا يتطلب استعمال سلعة مادية

 

                                                             
 بدون طبعة، ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،(مدخل استراتيجي، وظيفي وتطبيقي)تسويق الخدمات ،حميد الطائي، بشتَ العلاق، 1

  .17،ص 2009  ،الأردن-عمان
 . 36،  ص2007، دار زىران للنشر والتوزيع، بدون طبعة، عمان، تسويق الخدمات بشتَ عباس العلاق، 2
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: 03تعريف  -

النشاطات أو الدنافع التي تعرض بالبيع أو التي تعرض لارتباطها " عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الخدمة بأنها
. 1"بسلعة معينة 

: 04تعريف  -

أو نشاط استهلاكي يتضمن  مهنة أو نشاط أدائي ينفذ للمستهلك،"بأنها  Michal Williamعرفها 
. 2"مشاركة الدستهلك مثل الاستخدام، لكن ليس التملك لتسهيلات أو منتجات الشركة

: 05تعريف  -

تصرف أو لرموعة من التصرفات التي تتم في زمن لزدود ومكان " على أنها christiane dumoulinيعرفها 
معتُ من خلال وسائل مادية وبشرية لدنفعة فرد معتُ أو لرموعة من الأفراد بالاعتماد على إجراءات 

. 3"وسلوكيات منظمة

نشاط أو منفعة يتم الحصول عليها بواسطة أنشطة  :من خلال التعاريف السابقة لؽكن القول أن الخدمة ىي
ناشئة من التداخل بتُ الدؤسسة والزبائن، وبتُ الأنشطة الداخلية في الدؤسسة وىي تهدف أساسا إلى إشباع 

.  حاجات الزبائن وبرقيق رضاىم

 :أهمية الخدمات .2

: إن ألعية الخدمات تستمد من تزايد الطلب عليها نتيجة العوامل التالية

خدمات :ظهور منتجات جديدة ارتبطت بها خدمات كثتَة تيسر من الأداء الوظيفي لذا،مثل -
. الخ...الكمبيوتر، ووسائل الاتصالات

                                                             
  .259، ص2008 زكريا أحمد عزام وآخرون، مبادئ التسويق الحديث، دار الديسرة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، 1
  .400، ص 2009 الأردن، ، علي فلاح الزعبي، التسويق منظور تطبيقي استًاتيجي، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، بدون طبعة، عمان2

3
 Christaine Dumolin, et jean-paul, Entreprise de services ,( les éditions d’organisation, paris, 2

eme
 tirage, 

1998), P 20 . 
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  ارتفاع الدخل الفردي للكثتَ من أفراد المجتمع، وما يتًتب عليو من تزايد درجات الرفاىية لذذه
. 1خدمات التنظيف الآلي للملابس: الفئات، ومن ثم استخدام أنواع معينة من الخدمات الدتميزة، مثل

  تزايد التعقيد والتنوع في قطاع الخدمات الدقدمة، دفع الكثتَ من الدنشآت إلى البحث عن شركة
. 2متخصصة أو توظيف أخصائيتُ لأداء تلك الخدمات

. أهداف وتصنيفات الخدمات :المطلب الثاني

من أجل الإلدام بالدفاىيم الدتعلقة بالخدمات، نتناول أىدافها وتصنيفاتها الدختلفة، حتى لا يقع اللبس 
. بينها وبتُ السلع

  :أهداف الخدمة .1

: ىناك أىداف للخدمة تكمن فيما يلي

  تشجيع روح الدبادرة الفردية في إيصال الدعلومات التي من شأنها وقاية المجتمع من أية أضرار بدصلحتو
. العامة

 ألعية الإحساس الذاتي بدسؤوليتنا جميعا في توفتَ بيئة مستقبلية آمنة لأبنائنا .
 إشراك كافة الدواطنتُ والدقيمتُ في عملية الحفاظ على أمن المجتمع واستقراره .
 توفتَ قناة إيصال سهلة وسريعة وفعالة وآمنة .
 توعية الجمهور بألعية الدعلومات، وعدم التقليل من شأن أية ملاحظة أو معلومة صغتَة .
 إيضاح الدور الالغابي للمعلومات التي يقدمها الجمهور وألعيتها في التقليل من الدخاطر وحماية المجتمع  .
 3العمل معا يدا بيد في المحافظة على استمرار الأمان والاستقرار الذي ينعم بو. 

 

 
                                                             

 . 56، ص2006 ،دار الشروق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، الأردن، إدارة الجودة في الخدمات قاسم نايف العلوان، 1
 .56 ، نفس الدرجع السابق ،صالعلوان  قاسم نايف2

.42الأردن، ص-، دار الراية للنشر والتوزيع ،بدون طبعة، عمانتسويق الخدمات زاىر عبد الرحيم عاطف،  3
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 :تصنيف الخدمات .2

: عادة ما تصنف الخدمات وفق الدعايتَ والأسس التالية

 : تصنيف حسب النوع . أ

: يتم الاعتماد على أساسو على الدعايتَ التالية

: من حيث الاعتمادية -

حيث تتنوع الخدمات على أساس اعتمادىا إما على الدعدات أو على الأفراد، كما تتنوع حسب أدائها من 
. 1قبل عمال ماىرين

: من حيث مشاركة الزبون أو المستفيد -

حيث تتطلب بعض الخدمات حضور الزبون ومشاركتو للحصول على الخدمة اللائقة مثل العلاج الطبي، 
تصليح أو : بينما لا تتطلب خدمات أخرى مشاركة الزبون أو حضوره طوال الوقت مثل، السياحة، الإطعام
. صيانة السيارات

: نوع الحاجة/من حيث نوع الزبون -

فهي تقدم لإشباع أو برقيق رغبة ، (خدمات فردية مثلا)حيث تتباين الخدمات فيما إذا كانت موجهة للؤفراد 
فهي تقدم  (خدمات الدنشآت مثلا) على الحياة، أو فيما إذا كانت موجهة لغتَ الأفراد أمتُشخصية مثل الت

. 2لتلبية حاجات منظمات الأعمال كما ىو الحال في خدمات الاستشارات الإدارية،القانونية، والدالية

: حسب أهداف ودوافع مقدم الخدمة . ب

:  ىذا الصنف من الخدمات إلى ثلاثة أنواع kolter et Amstrongوقد قسم كوتلر وامستًونغ  
                                                             

 .74قاسم نايف، علوان  المحياوي ،مرجع سابق الذكر، ص 1
بدون طبعة، ، دار اليازوري للنشر والتوزيع، مدخل شامل الأسس العلمية للتسويق الحديث، حميد الطائي ،لزمود الصميدعي، وآخرون، 2

. 193ص  ،2006الأردن، 



    الإطار النظري للخدمات السياحية، السياحة الالكترونية                            الفصل الثاني                      
 

44 
 

: الخدمات الحكومية -

. تقدم من طرف الدولة إلى الأفراد ليس بدافع الربح، مثل الدستشفيات

: الخدمات الخاصة غير الربحية -

وىي خدمات تقدم من طرف لرموعة من الأفراد أو منظمات أو جمعيات إلى لستلف الأفراد ليس بدافع الربح، 
. مثل الجمعيات الختَية

: الخدمات الربحية -

، شركات السياحة (البري، الجوي، البحري)خطوط النقل  الدنظمات الخاصة، :مثل تقدم بدافع الربح،
. 1والسفر

: تصنيف حسب الطبيعة . ت

: يقسم ىذا التصنيف وفق الدعايتَ التالية

: المستفيد/الزبون/حسب نوع السوق -
 ىي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات شخصية مثل السياحة، الصحة، :خدمات استهلاكية

. 2التجميل وخدمات النقل والاتصال،
 وىي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات الدنظمات كما ىو الحال في  :خدمات الدنشآت

. الاستثمارات الإدارية والخدمات المحاسبية والقانونية والدالية وصيانة الدباني والدعادن
: حسب درجة كثافة قوة العمل -
 خدمات البناء :من أمثلتها :خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة .
 خدمات الاتصال السلكية :من أمثلتها :خدمات تعتمد على الدستلزمات أو الدعدات الدادية 

. واللاسلكية، خدمات الصراف الآلي
                                                             

  .232، ص2003الأردن، بدون طبعة،  ، دار الحمد للنشر والتوزيع، التسويق مفاهيم معاصرة نظام موسى سويدان ،شفيق ابراىيم الحداد، 1
 .194ص مرجع سبق ذكره،،الأسس العلمية للتسويق الحديثحميد الطائي، لزمود الصميدعي وآخرون،  2
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: حسب درجة اتصال المستفيد -

مثل خدمات الطبيب، المحامي، فحضور الدستفيد من الخدمة أمر :خدمات ذات اتصال شخصي عالي
. 1ضروري

 مثل خدمة الصراف الآلي والتسويق عبر الانتًنت:خدمات ذات اتصال شخصي منخفض .
 2مثل خدمة الدطاعم السريعة وخدمة التًفيو في الدسرح :خدمات ذات اتصال شخصي متوسط  .
: حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات -

: وىي كالآتي

 مثل خدمات الأطباء والمحامتُ والصناعيتُ :خدمات مهنية .
 3تنظيف الحدائق مثل خدمات حراسة موقف السيارات، :خدمات غتَ مهنية .
: تصنيف حسب الوجهة . ث

: ىذا التصنيف يعتمد على اعتبار الخدمة بدثابة عملية موجهة حسب الأتي

:  خدمات معالجة الناس -

. تكون موجهة للمستفيد كشخص مادي، مثلا خدمات الطبيب الدوجهة إلى الدريض شخصيا

:  خدمات معالجة الممتلكات -

. صيانة السارة أو الدسكن :مثلا تكون موجهة للممتلكات الدادية،

 
                                                             

SLEVART SDNIW ruof ، حالة وكالة السفر والسياحة أثر الاتصال في رفع الأداء التسويقي للمؤسسة الخدميةبركريطة نوال،  1
 . 12، ص 2011اجستتَ ،بزصص تسويق ،جامعة الجزائر ، م رسالة

 . 12، ص مرجع سبق ذكره، أثر الاتصال في رفع الأداء التسويقي للمؤسسة الخدميةبركريطة نوال،  2
 جستتَ ،مارسالة ، SRPEتحليل النشاط التسويقي للخدمات الاشهارية في المؤسسة العمومية للإذاعة المسموعة، ميلودي أم الختَ،  3

  .66، ص 2002بزصص إدارة أعمال ، جامعة الجزائر، 
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: خدمات المثير العقلي -

تتضمن لرموعة من الخدمات والأعمال غتَ المحسوسة الدوجهة إلى عقول الدستفيدين أو أذىانهم، مثل خدمات 
بالإضافة إلى أن ىناك من صنف الخدمات حسب معيار وجهة النظر التسويقية إلى  الانتًنت وغتَىا الإذاعة،
:  صنفتُ

 مثل النقل: لػصل عليها الدستفيد بشكل سهل :خدمات سهلة الدنال .
 1مثل استئجار الأشخاص لحماية بعض الشخصيات الذامة :خدمات خاصة. 

. مفهوم المؤسسة الخدمية وخصائصها: المطلب الثالث

لدعرفة مفهوم الدؤسسة الذي يتناسب مع لرال الخدمات يتطلب منا الأمر إعطاء مفهوم الدؤسسات 
: وىناك لرموعة من التعاريف بصفة عامة،

ىي كيانات بنائية لزددة الأىداف والعضوية والأفراد الاجتماعية التي تسعى إلى برقيق الأىداف الفرعية، "
على لستلف مستوياتها الحجمية مستَة بواسطة لرموعة من الأفراد فهي تكون دائما مستقر بنائي مادي لزتوية 

. 2"على أدوات وكالات وتكنولوجيا مادية مرئية 

وىي كذلك وحدة اقتصادية تضم عدد من الأشخاص وتستخدم لستلف عناصر الإنتاج لتحدياتها إلى لسرجات 
. 3عن طريق قيامها بأنشطة وفعاليات فذلك بهدف إشباع حاجات ورغبات الدستهلكتُ من السلع والخدمات

: تعريف المؤسسة الخدمية .1

ىي تلك الدؤسسات التي تقوم بتحويل تشكيلة من الددخلات الدادية وغتَ مادية إلى لسرجات غتَ ملموسة 
وىذه الدخرجات قد ترتبط بها بيانات مادية ، ماديا ولكنها لزسوسة في صورة خيارات أو بذارب لؽر لذا العملاء

. تتبلور من خلالذا الخدمات الدقدمة، إلا أن ىذا لا يدعي برويلها إلى لررى مادي
                                                             

 تسويق، جامعة منتوري،  ماجستتَ، بزصص،رسالة ، قياس جودة الخدمة المصرفية، دراسة حالة بنك البركة الجزائريجبلي ىدى،  1
                                                                                                                                   .26، ص2010قسنطينة، 

 .21، ص2001، دار النهضة للطبع والنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان،الأردن ،العلاقات العامة بين التخطيط والاتصالفؤاد البكري،  2
 . 15، ص2000، مدخل استًاتيجي، دار الشروق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان،التسويقأحمد شاكر العسكري،  3
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: وىي أيضا

عبارة عن نظام يتكون من لرموعة من الأشخاص والوسائل الدنظمة والدتفاعلة فيما بينها لإنتاج قيمة غتَ مادية 
. 1وإشباع حاجات ورغبات الزبون

: خصائص المؤسسة الخدمية .2

بزتلف طبيعة الخدمة عن طبيعة السلعة وبالتالي فإن الدؤسسة التي تنتج الخدمة بزتلف عن الدؤسسة التي تنتج 
: ىذا ما لغعل الدؤسسة الخدمية تتميز بدجموعة من الخصائص ألعها سلعا مادية،

تقوم الدؤسسات الخدمية بتحويل تشكيلة من الددخلات الدادية وغتَ مادية إلى لسرجات غتَ ملموسة  -
ولكنها لزسوسة، في صورة خبرات وبذارب لؽر بها زبائن الدؤسسة وقد ترتبط ىذه الدخرجات بكيانات 

إلا أن ىذا لا يعتٍ برويلها إلى لسرجات مادية ،فخدمة  مادية، تتطور من خلالذا الخدمة الدقدمة،
التعليم مثلا تستلزم وجود مباني تعليمية وكتب وأوراق إلا أنها في حد ذاتها ليست ملموسة لكونها 

 .معارف ذىنية، وخبرات تعليم لا لؽكن برديد أبعادىا ماديا
كما تتميز الدؤسسة الخدمية بأن زبائنها لػصلون على ما يطلبونو من خدمات في أماكن إنتاجها  -

،حيث يتعذر على ىذه الدؤسسة تنميط لسرجاتها، فهي دائما متغتَة ومتنوعة حسب ما يطلبو كل 
 .2زبون أو كل لرموعة من الزبائن

لأنها تعتبر أن بعض التطبيقات التسويقية للسلع لا  بعض الدؤسسات الخدمية تعارض فكرة التسويق، -
والطبية، والتعليمية، كما أن ىؤلاء يعتبرون أنفسهم منتجتُ  تتوافق مع طبيعة مهنتها، كالدهن القانونية،
 .ومقدمتُ للخدمات، وليسو مسوقتُ لذا

العديد من الدؤسسات الخدمية صغتَة الحجم قد لا برتاج لطرق التسويق فيها كما ىو مطلوب في  -
الدؤسسات الدتوسطة والكبتَة الحجم، حيث أن العديد من الأساليب الإدارية والتسويقية قد لا 

                                                             
اجستتَ، بزصص تسويق، كلية العلوم الاقتصادية رسالة م،  التسويق في تحسين خدمات مؤسسات الاتصالإستراتيجيةدور حكيم بن جروة،  1

 . 67، ص 2007،،الجزائروالعلوم التجارية، جامعة سعد دحلب، البليدة
 . 28، ص2002، الدار الجامعية، بدون طبعة، القاىرة، مصر، إدارة وتسويق الأنشطة الخدمية سعيد لزمد الدصري، 2
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تتناسب مع مثل ىذه الدؤسسات الخدمية الصغتَة الحجم،كصالونات الحلاقة وبعض لزلات تصليح 
 . 1الأحذية ومكاتب الدراسات وغتَىا

تتميز الدؤسسات الخدمية بحاجاتها الدستمرة إلى الدعلومات الصحيحة والدراقبة الدقيقة لبيئتها، حتى  -
تستطيع التخطيط لأنشطتها التسويقية ،بسبب الطبيعة غتَ ملموسة لدنتجاتها ،وطبيعة العمل الذي 

بسارسو ىذه الدؤسسات ،والتي برتاج إلى عمليات إقناع الزبون أكثر منها بسبب ما تتميز بو منتجاتها 
. 2من إنتاج وتقديم وانتفاع في وقت واحد

. مفاهيم أساسية حول الخدمات السياحية: المبحث الثاني

إن صناعة السياحة بدا تقدمو من خدمات سياحية لا تشمل الأطعمة والدشروبات الدقدمة إلى الضيف 
فقط، وإلظا تشمل جميع الخدمات التي تقدم للسائح منذ وصولو إلى البلد أو الدكان الدقصود إلى حتُ عودتو 

إلى موطنو الأصلي، أو إلى مكان إقامتو وعلى ىذا الأساس فإن ضيافة الضيف أو الزبون لا تقتصر في الإقامة 
وبالتالي سنتطرق في ىذا الدبحث إلى تعريف الخدمات ، وحصولو على الطعام والشراب بل تعتٍ أكثر من ذلك

. وكذا أنواعها وعملياتها إضافة إلى الدزيج التسويقي للخدمة السياحية السياحية وخصائصها،

. تعريف الخدمات السياحية وخصائصها: المطلب الأول

تتضمن الخدمات السياحية لرموعة من العناصر الضرورية للنشاط السياحي، كما أنها بستاز بدجموعة 
. من الخصائص بسيزىا عن غتَىا من الخدمات

 :تعريف الخدمات السياحية .1

: تعرف الخدمات السياحية على أنها

 

 
                                                             

 . 58 ،ص 2008، دار وائل للنشر، الطبعة الرابعة، عمان، تسويق الخدماتىاني حامد الضمور،  1
 .34ص، 2003 بدون طبعة، عمان والتوزيع، الدناىج للنشر ، داروتطبيقاته الخدمات تسويقالدساعد، زكي خليل  2
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: 01تعريف -

ىي لرموعة من الأعمال والنشاطات التي توفر للسياح الراحة، والتسهيلات عند شراء واستهلاك الخدمات 
. 1والبضائع السياحية، خلال وقت سفرىم أو إقامتهم في الدرافق السياحية بعيدا عن مكان سكنهم الأصلي

: 02تعريف -

ىي منتج غتَ ملموس يقدم فوائد ومنافع مباشرة للزبون كنتيجة أو استخدام جهد أو طاقة بشرية أو آلية وفنية 
. 2على أشخاص أو أشياء معينة ولزددة ولا لؽكن حيازة وبسلك الخدمة أو استهلاكها ماديا

: 03تعريف -

ىي النشاطات التي تكون غتَ مادية أو غتَ ملموسة و التي لؽكن تقدلؽها بشكل منفصل أو مستقل و توفر 
إشباع الرغبات والحاجات وليست بالضرورة أن ترتبط مع بيع منتج أو خدمة أخرى، وعند تقديم الخدمة قد لا 

. 3يتطلب نقل الدلكية

ىي عبارة عن نشاط غتَ ملموس تهدف إلى إشباع حاجات  :الخدمة السياحيةولشا سبق لؽكن القول أن 
ورغبات مستهلكيها مقابل مبلغ لزدد من الدال، من خلال مزيج من الأنشطة يتم تطبيقها بطرق فنية أو آلية، 

. كما لا لؽكن حيازتها أو صيانتها نظرا لطبيعتها غتَ الدلموسة

: خصائص الخدمات السياحية .2

:  تتسم الخدمات بشكل عام بالخصائص التالية

  :الخدمات غير ملموسة . أ

تعد اللاملموسية الخاصية الأساسية التي بسيز وتفرق الخدمات تفريقا واضحا عن السلع ،فهي تتمثل في عدم 
 4.القدرة على أو القابلية بشكل فعلي على التخمتُ والتقييم من خلال  استخدام الحواس

                                                             
، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع،الطبعة الأولى ،عمان ، الأردن، مبادئ التسويق السياحي والفندقي كافي مصطفى يوسف وآخرون، 1

  .58، ص2014
   .91، ص2013، دار الديسرة للنشر والتوزيع والطباعة، الطبعة الأولى، عمان ، الأردن التسويق السياحي والفندقيعلي فلاح الزعبي،  2

.13، ص2001، دار البركة للنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى، عمان ، الأردن تسويق الخدمات السياحيةمروان أبو رحمة وآخرون،   3 
. 52،ص 2012، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى، الإسكندرية، مات السياحيةدتسويق الخأحمد الطاىر عبد الرحيم ، 4
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:  الخدمات سريعة التلاشي . ب

الدعلوم أن الدنفعة للعديد من الخدمات لذا حياة قصتَة وأن معظم الخدمات تظهر وتزول خلال فتًة معينة 
. يصعب على الدشتًي الحصول عليها في فتًات أخرى

:  عدم خضوع الخدمات للقياس . ت

وىي مشكلة كبتَة بذابو الخدمات، فالعديد من الصناعات الدتشابهة تقدم خدماتها للجمهور وكل من ىذه 
الصناعات يعتقد أن ما يقدمو ىو الأنسب والأنسب، لكن ما ىو الدعيار وراء ىذا الإدعاء؟ فالدسألة تبدو 

صعبة جدا، فالدستهلك نفسو قد يصعب عليو الحكم عليو الحكم على خدمات جهة معينة إلا بعد التجربة 
. من جهة أخرى ومقارنة ىذه الخدمة مع خدمة أخرى لشاثلة لدشروع ثان 

:  الخدمات تحتاج إلى جهد شخصية لترويجها . ث

الدشتًون يسهمون بشكل كبتَ في تسويق و إنتاج الخدمات، فبعد اختبار دور الدستهلك في تسويق الخدمة، 
فإننا لصد أن الخدمة الإنتاجية في العديد من الصناعات الخدمية  تعتمد على كل من الدعرفة والخبرة والدافع عند 
الدستهلك ولذذا السبب وبالنسبة للعديد من الخدمات فإنها برتاج إلى رجل تسويق لو مهارة كبتَة في مساعدة 

. 1الدشتًي على تعيتُ وشراء ما لػتاجو من خدمات

أما فيما لؼص الخدمات السياحية، فلها خصائص لشيزة، حيث تتوقف قدرتنا في ىذه الخدمات والنجاح في 
تسويقها على مدى فهمنا وإحاطتنا لجوانب ومضمون وأبعاد ىذه الخصائص، بالإضافة إلى أن تقديم الخدمات 

: السياحية تعد عملية معقدة و متداخلة وذلك للؤسباب التالية

 أن عملية إنتاج واستهلاك الخدمات السياحية تتداخل بشكل مباشر بحيث يصعب التمييز بينها .
 مرافق  وسائل النقل، والدواصلات،) يشتًك في تقديم الخدمات السياحية عناصر كثتَة ومتنوعة من

 . (النوم،والطعام، الدنشآت والأماكن الرياضية والتًفيو والطبيعة وغتَىا

                                                             
 . 43، ص2011.الأردن-  العلمي، الطبعة الأولى،عمانالإعصار، دار تسويق الخدمات علي توفيق الحاج ، سمتَ حسن عودة ، 1
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  يدخل في تقديم الخدمات السياحية إنتاج وتصريف خدمات وسلع كثتَة ومتنوعة تقوم على عمليات
الاستعلامات،  خدمات الفنادق،)إنتاجها مؤسسات ومنظمات لستلفة عن بعضها البعض 

. (الدواصلات، الاتصالات وغتَىا
  ،الصحة، التجارة، )تشتًك في تقديم الخدمات السياحية مؤسسات سياحية وأخرى غتَ سياحية

. 1 (الاتصالات، وغتَىا

:  لشا سبق لؽكن استخلاص بعض الخصائص الدميزة للخدمات السياحية

 الراحة النفسية و السعادة الشخصية .
 يستخدمها ويقدمها لرموعة لستلفة من الأفراد والدؤسسات .
 الخدمة السياحية متكاملة في إدارتها .
 الخدمة السياحة في تطور مستمر .
 الخدمة السياحية تعتمد على العنصر البشري .
 2ىناك منافسة شديدة في الخدمة السياحية .

. أنواع الخدمات السياحية وعملياتها :المطلب الثاني

ىذه العبارة ىي الأكثر تردد في  ،"إن الخدمات السياحية وتقديم التسهيلات تؤثر في التدفق السياحي"
فالخدمات السياحية متنوعة  لدالذا من تأثتَ فعال ودور مزدوج سلبي والغابي ،للتدفق أو ندرتو، المجال السياحي،

. الخدمات السياحية (مراحل)ومتعددة نذكر البعض منها في ىذا الدطلب مع التطرق لعمليات 

 :أنواع الخدمات السياحية .1
 : الخدمات الأساسية . أ

: تنقسم إلى عدد من الخدمات الفرعية ألعها

                                                             
. 187، ص 2005الأردن، - ، الوراق للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عماندراسات في تسويق الخدمات المتخصصةعبد العزيز أبو نيعة،  1
 . 273 ،ص2009الأردن ،-دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان ،تسويق الخدماتفريد كورتل،  2
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 :خدمة الإقامة -

والشقق الدفروشة، ، تقدمها جميع وسائل الإقامة السياحية الدعروفة مثل الفنادق والدوتيلات الفرق السياحية
. وبيوت الشباب والدخيمات

:  خدمة الإعاشة -

تقدمها وسائل الإقامة الدختلفة بالإضافة إلى الدطاعم والكافيتًيات والمحلات العامة، إلى غتَ ذلك من وسائل 
. الإعاشة

:  خدمات النقل السياحي -

تتولى شركات النقل السياحي العامة والخاصة ووسائل النقل العامة والشركات السياحية وبعض الفنادق 
. ومكاتب تأجتَ السيارات تقديم ىذه الخدمة تيستَا على السائحتُ في التنقل من مكان إلى آخر داخل الدولة

  :خدمات شركات ووكالات السياحة والسفر -

تقوم ىذه الشركات بتقديم خدماتها الدختلفة للسائحتُ مثل الحجز بالفنادق ووسائل التنقل الداخلية والحجز 
والمحلية إلى غتَ ذلك من الخدمات، تقدم ىذه الخدمات بعض الفنادق الكبرى  ،1على الرحلات الجوية الدولية

ومكاتب الاستعلامات السياحية الرسمية والخاصة للدول السياحية، سواء داخل الدولة أو خارجها في مكاتبها 
. الدوجودة في الدول الأخرى

:  خدمات المشتريات السياحية -

والتذكارات السياحية وبعض المحلات العامة الأخرى التي تبيع مثل ىذه السلع  تقدمها لزلات بيع الذدايا،
. السياحية

 

                                                             
 . 135 ،ص 2010الأردن ،-دار الإعصار العلمي ،الطبعة الأولى ،عمان  ،إدارة التسويق السياحي حستُ الحديد،إسماعيل، إبراىيم  1
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:  خدمات الاتصالات -

 تقدم ىذه الخدمة مكاتب حكومية تابعة للدولة بالإضافة إلى الدكاتب الخاصة والفنادق في العصر الحالي ،
أصبحت خدمة الاتصالات متوفرة في معظم الدول السياحية ولكن لؼتلف مستوى تقديم تلك الخدمة حسب 

. 1وقدرتها الاقتصادية لأن الاتصالات تتطلب بنية برتية قوية ومكلفة إمكانيات الدول السياحية،

:  خدمة الترفيه السياحي -

تقدمها المحلات السياحية ولستلف وسائل التًفيو السياحي العاملة في الدول السياحية وتكون متنوعة لتلبية 
. رغبات واحتياجات السائحتُ الدتعددة

:  الخدمات التكميلية . ب

: وتتمثل في (داعمة)إضافة إلى الخدمات الأساسية ىناك خدمات تكميلية 

.  الدشاىدة والدشاركة في الفعاليات الرياضية الدختلفة:خدمات الرياضة والترفيه -
.  وىي تقدم ما لػتاجو السائح من مواد :مؤسسات التجارة -
...  الدسارح، دور السينما، مواقع الاحتفالات:الخدمات الثقافية -
. مثل لزلات ودوائر أو مراكز الاستعلامات : الخدمات الخاصة للسياح -
... مثل الاستعجالات وما شابهها: الخدمات الخاصة -
الدرافق الصحية، :  وىي تندرج ضمن البنية التحتية العامة مثل:الخدمات العامة الاجتماعية -

. 2الحمامات العامة، ومرافق الحدائق

وليس التمييز بتُ الخدمات الأساسية والتكميلية واضحا دائما، إلظا يعتمد على ما يعتبره العملاء خدمات 
أساسية وتكميلية، فعند شراء خدمات وكيل السفر، لؽكن أن تكون جودة النصيحة أكثر ألعية من الدنظر 

ومن ىذا تتنافس الكثتَ من الدؤسسات السياحية على الخدمات التكميلية عن ، الطبيعي لاستشاري السفر

                                                             
 . 136نفس الدرجع السابق، ص  إبراىيم إسماعيل، حستُ الحديد، 1
. 28 ص2002الأردن ،-، دار الديسرة للنشر والتوزيع ،الطبعة الأولى ،عمانتسويق الخدمات السياحيةحسن الرفاعي وآخرون،  سراب إلياس، 2
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طريق إضافة الدزيد منها إلى الدنتج الرئيسي وذلك لتلبية احتياجات العميل وتوقعاتو بصورة أفضل وكسب الرضا 
. 1الدائم للعميل

 :ولؽكن إبراز ىذه الأنواع بشكل أوضح في الشكل التالي

أنواع الخدمات السياحية  (:1-2)الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

خالد مقابلة، علاء السرابي، التسويق السياحي الحديث، دار وائل للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، : الدصدر
. 128الأردن، ص _عمان

 

 

 
                                                             

 . 29سراب إلياس ، حسن الرفاعي وآخرون، نفس الدرجع السابق، ص 1

 الخدمات السياحية        

 خدمات إضافية داعمة        خدمات إضافية خاصة       خدمات رئيسية        

. (جوي،بحري، بري)النقل _

متنزىات، )عوامل الجذب _ 
 . (حدائق، معالم حضارية

 ،نزل فنادق)أماكن الإيواء _ 
. (...شاليهات، لسيمات

. (...التموين ،مطاعم ،مقاىي_ 

 

 

التأمتُ، التسويق،التسعتَ ،وكالات _ 
السياحية، منظمو الرحلات 
السياحية، الدراكز السياحية الخاصة، 
مراكز التعليم والتدريب السياحي 
الخاصة ،الدطارات، الدوانئ الخاصة، 
بسويل الشيكات السياحية ، تبديل 

  .العملات

 . الدنظمات الحكومية_

 .الدنظمات الإقليمية _

 .مراكز الدعلومات _

الدراكز التسويقية الحكومية _ 
ومكاتب التمثيل، الدطارات والدوانئ 
الحكومية، الدراكز الصحية، الشرطة 

 .السياحية 
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:  (عملياتها)مراحل الخدمات السياحية  .2

إن الخدمات السياحية بسثل عملية طويلة ومتتابعة حيث أن عملية الاستهلاك تتطلب تتابعا معينا ولزددا عند 
:  استخدام الخدمات، وىناك ثلاث مراحل أو عمليات بسر بها الخدمات السياحية لابد من ذكرىا فيما يلي

بهدف إلغاد وتوفتَ ظروف ملائمة ومرلػة للسائح  عمليات توفتَ وإنتاج وتقديم الخدمات والسلع، -
 .1بحيث لغعل اختياره بحرية حسب متطلباتو واىتماماتو وقدراتو الدالية

عمليات إلغاد وإبسام البنية التحتية للسياحة وبرستُ نوعيتها وجودتها، بهدف تأمتُ الجو والوسط  -
 .والوسائل الدلائمة للسائح من أجل تسهيل استهلاك الدنتجات السياحية

عمليات تصريف وتقديم الخدمات والسلع التي بواسطتها يسهل على السائح بل ولػفزه على الشراء  -
. والاستهلاك الدباشر للمنتجات السياحية

وفي الآونة الأختَة من تطور النشاط السياحي حدثت تغتَات الغابية ملحوظة خاصة في الخدمات السياحية 
: وكان سببها

. الاستخدام الواسع للتكنولوجيا والدنجزات العلمية الدتطورة -
. التحسينات التي طرأت على طاقم العمل السياحي من حيث التجربة و زيادة الخبرة  -
. جدد وتطور عادات وتقاليد تقديم الخدمات السياحية في الدناطق والدول السياحية الدختلفة -
اشتداد الدنافسة بتُ الدول السياحية في السوق السياحي والذي بدوره دفع الخدمات السياحية إلى  -

.  2مستويات عالية من الكفاءة والنوعية

 

 

 
                                                             

م    في العلورسالة ماجستتَ  ،دراسة حالة لرموعة من الفنادق الجزائرية ،الخدمات السياحية وأثرها على سلوك المستهلك برلصي ألؽن، 1
 . 80، ص2009،،الجزائر بوقرة ، بومرداس  الزمدالاقتصادية، جامعة

 . 81برلصي ألؽن، نفس الدرجع السابق ،ص 2



    الإطار النظري للخدمات السياحية، السياحة الالكترونية                            الفصل الثاني                      
 

56 
 

 السياحية للخدمة التسويقي المزيج :الثالث المطلب

يعتبر الدزيج التسويقي للخدمة السياحية لرموعة من الدتغتَات التي لؽكن تنظيمها والتحكم فيها ،والتي 
ىذا من شأنو الرفع من القدرة السياحية  تسعى أي مؤسسة إلى تنسيقها لإشباع حاجات ورغبات السياح،

. للمؤسسة إلى الحد الأقصى

: المزيج التسويقي للخدمة السياحية .1
  :(الخدمة السياحية) المنتج . أ

يعد العنصر الأساسي في الدزيج التسويقي الذي تقوم عليو بقية العناصر الأخرى ويتمثل ىذا في سلعة أو خدمة 
. 1سياحية تقدم للسائح

ولا لؼرج الدنتج السياحي في صورتو النهائية القابلة للاستهلاك إلا نتيجة لتكامل الدقومات السياحية للدولة مع 
لرموعة من الخدمات الأخرى الدكملة، ويستطيع الدستهلك للمنتج السياحي أن يعظم منفعتو عن طريق 

، وذلك في حدود رغبتو وقدرتو على (الخدمة)الانتفاع من بتُ التوليفات الدختلفة التي يعرض بها ىذا الدنتج 
الدفع ويشمل الدنتج السياحي بالإضافة إلى الدقومات السياحية الطبيعية للدولة، كافة نواتج خدمات الفنادق، 

... وخدمات الدطاعم

:  مكونات المنتج السياحي -
: يتكون الدنتج السياحي من مزيج من العناصر التالية

ىو الذي يعكس الدوقع السياحي وما يرتبط بو من الأمور الذامة، ذلك أ، الرمز يكون  :العنصر الرمزي -
 .مكون من كلمة أو معتٌ أو إشارة تعتبر من الأمور الجاذبة للموقع

 .مرتبط بروعة الدكان أو الدوقع السياحي :العنصر الدادي -
الخدمات الدساعدة الدكملة للمزيج التسويقي، والأمر ىنا مرتبط بالخدمات  :العنصر الشكلي -

. 2السياحية
                                                             

 . 235ص  ،سبق ذكرهمرجع  تسويق الخدمات، فريد كورتل، 1
، ملتقى دولي حول الاقتصاد السياحي والتنمية الدستدامة، كلية دور السياحة العربية في التنمية الاقتصادية حياة، السبتي وسيلة، سماعيتُبن  2

 . 2010 مارس 9/10 يومي جامعة لزمد بن خيضر،بسكرة،الجزائر،العلوم الاقتصادية والتجارة والتسيتَ،
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: السعر . ب

الإيواء وغتَىا من الخدمات  النقل، السعر السياحي يشمل كافة تكاليف الإنتاج السياحي كتكاليف الإطعام،
ويعمل التسعتَ على برستُ الحصة التسويقية أو المحافظة عليها، كما يعمل على مواجهة ، السياحية الأخرى

فالسعر ىو ما يقدمو السائح نتيجة قيامو على استتَاد السلع  الدنافسة واستقرار الأسعار وتعظيم الأرباح،
. والشكل التالي يوضح الطرق العامة للتسعتَ، 1والخدمات السياحية بأنواعها الدختلفة

 

 

 

مساوي مباركة، الخدمات السياحية والفندقية وتأثرىا على سلوك الدستهلك، رسالة  ماجستتَ، : الدصدر
 . 138، ص2012بزصص تسويق دولي، تلمسان،الجزائر، 

:  التوزيع للخدمة السياحية . ت

ىو نشاط يسمح بانسياب السلع والخدمات من الدنتج إلى الدستهلك الدرتقب في الدكان والوقت الدناسبتُ، وفي 
لرال الخدمات السياحية تكون قناة التوزيع مباشرة لا تسفر عن نقل الدلكية، فشراؤىا بهدف بيعها مستحيل، 

فمفهوم التوزيع الدادي ليس موجود في توزيع الخدمات السياحية ،ومن  كونها غتَ قابلة للتخزين وغتَ ملموسة،
: بتُ طرق التوزيع الدستخدمة للمنتج السياحي لصد

 

 

 

                                                             
. 98ص ،2009 ،، الجزائرتلمسان رسالة ماجستتَ في العلوم التجارية، ،أهمية التسويق في ترقية الخدمات السياحية فؤاد الحاج عبد القادر، 1

 التكاليف

 طرق التسعتَ الدنافسة التسويق



    الإطار النظري للخدمات السياحية، السياحة الالكترونية                            الفصل الثاني                      
 

58 
 

: التوزيع المباشر -

حيث تقوم الدؤسسة السياحية بالاتصال الدباشر بالسياح ولزاولة إقناعهم بشراء برالرها السياحية وذلك من 
رسالة، برقية، ىاتف، فاكس، أو عن طريق الحضور الشخصي :خلال وسائل الاتصال الدتعارف عليها 

. 1الخ...للسائح

:  التوزيع غير المباشر -

وكالات : يقصد بو استعانة الدؤسسة السياحية بالوسطاء لتوزيع منتجاتهم السياحية ولذا أشكال عديدة منها
. 2الخ...السياحة والسفر، منظمو الرحلات السياحية، لشثلو مبيعات الفنادق

:  الترويج . ث

يعتبر من الوسائل الذامة لتحقيق الاتصال بالبيئة باستخدام عناصر الدزيج التًولغي الدعتمدة من قبل الدؤسسة 
. ومن أجل تزويد العميل بالدعلومات لتعريفو بخصائص الدنتج السياحي وإقناعو لابزاذ قرار الشراء أو تكراره

وعناصر الدزيج التًولغي بسثل لرموعة من أدوات الاتصال التي تتفاعل وتتكامل معا لتحقيق الأىداف التًولغية 
. الإعلان، البيع الشخصي، العلاقات العامة، الدعاية، النشر، ترويج الدبيعات: للمؤسسة وىي

:  (الناس)الجمهور . ج

 في النموذج bordanأو ما يسمى بالدشاركتُ في الخدمة، فلقد ظهر العنصر البشري في القائمة التي وصفها 
التقليدي للمزيج التسويقي برت بند البيع الشخصي من جهة، كما يقصد بو جميع عناصر الدوارد البشرية 

. 3 (مقدم الخدمة والدستفيد منها )، أي طرفي تقديم الخدمة (السياح)للمؤسسة السياحية وكذا عملائها 

                                                             
. 100 ،مرجع سابق ، صأهمية التسويق في ترقية الخدمات السياحيةفؤاد الحاج عبد القادر،  1
 ،2004الأردن، -الطبعة الأولى، عمان مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع،، (مدخل استراتيجي)التسويق الحديث  حميد عبد النبي الطائي، 2

 . 302ص
 رسالة ،دراسة حالة لرموعة من الفنادق لولاية مستغالً، الخدمات السياحية والفندقية وتأثيرها على سلوك المستهلكمساوي مباركة،  3

  .141 ،ص2012 ،،الجزائرماجستتَ، بزصص تسويق دولي ،تلمسان
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ومقدمو الخدمة لؽثلون كل عنصر يشارك بشكل أو بآخر في تقديم الخدمات السياحية للسياح من خلال 
. الاتصال الشخصي للعميل

:  البيئة المادية . ح

إن مكونات البيئة ، ىناك القليل من الخدمات التي لا تلعب فيها البيئة الدادية أي دور في عملية التبادل السوقي
الدادية الدوجودة ستؤثر على حكم العملاء و الدستخدمتُ لدؤسسة تسويق خدمة معينة، وتتكون البيئة الدادية 

التأثيث، الألوان، التصميم الداخلي، الديكور، مواقف السيارات ،وغتَىا من العناصر : من عدة عناصر مثل
: السيارات التي تستخدمها مؤسسة لتأجتَ السيارات وأشياء ملموسة مثل: التي تسهل عملية تقديم الخدمة مثل

. 1تذاكر السفر

:  عملية تقديم الخدمات . خ

العمليات تتمثل في السياسات والإجراءات والاستًاتيجيات الدسطرة من قبل الدؤسسة لالصاز الخدمة من قبل 
 متقدمي الخدمات لضمان تقديم الخدمة الدطلوبة، وتعتبر الدؤسسة السياحية كنظام لتقديم الخدمات السياحية

مثل السياحة الشاطئية )ويتكون ىذا النظام من أجزاء مرئية وىي التي تظهر للعميل وتسمى بالدكتب الأمامي 
، أما الأجزاء غتَ الدرئية فتساىم في إنتاج  الخدمة لكن لا يراىا العميل، ويطلق عليها بالدكتب (والطبيعية
وفي الدؤسسات السياحية تكون الخدمات ذات اتصال شخصي عالي  (مثل تنظيف الشاطئ والمحيط )الخلفي،

لأنو يتطلب الحضور الشخصي للسياح إلى الدوقع السياحي، والتفاعل مع مقدم الخدمات من الدستقبل والدرشد 
. 2والوكيل السياحي

 

 

 

                                                             
. 141، صنفس الدرجع السابقمساوي مباركة،  1
. 167ص مرجع سابق، تسويق الخدمات، ىاني حامد الضمور، 2
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 .ماهية السياحة الإلكترونية: المبحث الثالث

فرضت الدتغتَات التكنولوجية والتطور الذائل في تقنية الدعلومات والاتصالات صورا حديثة للتعامل، في 
مقدمتها الخدمات السياحية الالكتًونية، فقد أصبحت السياحة الالكتًونية في الوقت الحاضر ضرورة حتمية لا 

وذلك للؤلعية البالغة لذذا النمط السياحي، لشا يبرر اىتمام ، لؽكن لأي نشاط سياحي الفرار منو أو بذاىلو
. العديد من الدراسات السياحية بها في لزاولة لوضع أطر قانونية للسياحة الالكتًونية

وكذا  وعلى ىذا الأساس سنتطرق في ىذا الدبحث إلى تعريف السياحة الالكتًونية إضافة إلى ألعيتها،
توضيح أىم الدتطلبات الخاصة بهذا النمط السياحي الذي يتسم بالحداثة وبسرعة الاستجابة للمتغتَات 

. التكنولوجية

. تطورها وأسباب الإلكترونية السياحة مفهوم :المطلب الأول

الذي لظا وتطور بشكل لافت  يعتبر مفهوم السياحة الالكتًونية من الدفاىيم الحديثة في علم السياحة،
. وأسباب تطورىا للانتباه، لذا ركزنا في ىذا الدطلب على مفهوم السياحة الالكتًونية،

:  مفهوم السياحة الإلكترونية .1

ىي تلك الخدمات التي توفرىا تكنولوجيا الدعلومات والاتصال، بغرض الصاز وترويج الخدمات السياحية 
والفندقية عبر لستلف الشبكات الدفتوحة والدغلقة، بالاعتماد على مبادئ وأسس التجارة الإلكتًونية، وتتعدى 

الدستخدمة  m-tourism (الجوالة)في الواقع مفهومها إلى  أبعد من ذلك، فهي تشمل حتى السياحة الدتنقلة 
للؤجهزة الإلكتًونية الجوالة، كالذواتف المحمولة، الدفكرات الإلكتًونية المحمولة، وغتَىا،وذلك فإن تكنولوجيا 
الدعلومات والاتصال تستخدم من طرف جميع شركاء القطاع السياحي من مؤسسات وىيأت وأفراد، وقد 

تستغل ىذه التكنولوجيا في تشييد وإقامة كيانات سياحية ،يتطلب تشغيلها أيضا قدرا من الدعرفة التكنولوجية 
. 1لدى روادىا مثل الفنادق الذكية، التي تعتمد في بنائها وتشغيلها على تقنيات حديثة

                                                             
، 07لرلة الباحث، العدد  ،دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تنمية قطاع السياحة والفندقة شعوبي لزمود فوزي، بختي إبراىيم، 1

 . 276، ص2009/2010
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بأنها لظط سياحي يتم تنفيذ بعض معاملاتو التي تتم بتُ مؤسسة : السياحة الإلكترونيةكما تعرف 
وذلك من خلال استخدام تكنولوجيا الدعلومات  (سائح)سياحية وأخرى، أو بتُ مؤسسة سياحية ومستهلك

والاتصالات وىي لظط سياحي تتلاقى فيو عروض الخدمات السياحية من خلال شبكة الدعلومات الدولية 
. 1مع رغبات جموع السائحتُ الراغبتُ في قبول ىذه الخدمات السياحية الدقدمة عبر شبكة الانتًنت (الانتًنت)

 :أسباب تطور القطاع السياحي الإلكتروني .2

ترتبط السياحة الإلكتًونية بالتجارة الإلكتًونية، وتشكل القسم الأكبر من حجمها، وتسهم فيها بنسبة عالية، 
وذلك من خلال لرموعة الخدمات السياحية عن طريق الانتًنت، كما أن بداية السياحة الإلكتًونية يعود إلى 

 ودخول الانتًنت في سوق التجارة www world wide(web)وذلك مع ظهور إلى ، 1990العام 
: ولقد أسهم ظهور مفهوم السياحة وزيادة انتشار ىذا الدفهوم وتطبيقاتو الدختلفة عدة عوامل ألعها العالدي،

 ارتفاع نسبة إسهام السياحة في إجمالي التجارة الدولية .
 2تطوير الدنتج السياحي الدقدم واستحداث أنشطة سياحية تتفق مع شرائح السائحتُ الدختلفة .
 ٍزيادة في القيمة الدضافة للقطاع السياحي في الاقتصاد الوطت .
 انتشار سريع لوسيلة الانتًنت في العالم .
 3تأمتُ الثقة في وسائل النفع عبر الانتًنت .

 

 

 

 

                                                             
 .www.aman ,net ;22/03/2017حلم دبي القادم ،نظرة قانونية ، ،السياحة الالكترونية رشا علي الدين أحمد ، 1
  . http://www.al-jazirah.com 15/03/2017، السياحة الالكترونيةعبد الله بن سليمان العمار،  2
 .   http://ar.wikipedia ;org.15/03L2017 السياحة الالكترونية،من ويكيبيديا ،الدوسوعة الحرة،  3

http://www.al-jazirah.com/
http://www.al-jazirah.com/
http://www.al-jazirah.com/
http://ar.wikipedia/
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. أهمية السياحة الإلكترونية ومميزاتها: المطلب الثاني

تنبع ألعية السياحة الالكتًونية من خلال الدنافع الضخمة التي توفرىا سواء لدقدمي الخدمات السياحية 
والتي تسهم في بذاوز الحواجز التقليدية في الدعاملات السياحية، النمطية وسنحاول في  أو للسائحتُ أنفسهم،

. ىذا الدطلب إجمال ىذه الألعية مع ذكر أىم الدميزات لنجاح السياحة الالكتًونية

 :أهمية السياحة الالكترونية .1

: تتمتع السياحة الالكتًونية بجملة من الدنافع لعل ألعها

  تسيتَ تقديم الدعلومات التي تعتمد عليها صناعة السياحة من خلال تأمتُ الدعلومات السياحية
. أيام في الأسبوع7ساعة في اليوم، و24الدطلوبة على مدار 

  تأمتُ الثقة في وسائل الدفع عبر الانتًنت .
  أصبح بإمكان الدستهلك السياحي الحصول على جميع البيانات والدعلومات التي لػتاجها من الدنتج

. السياحي من خلال شبكة الانتًنت
  إن استخدام القنوات الالكتًونية الدتنوعة يساعد السائح على التعرف على السلع والخدمات السياحية

 .الفنادق والدطاعم ووكالات السفر وشركات الطتَان :مثل
  بزفيض تكاليف الخدمات السياحية الدقدمة ومن ثم بستع الدنتج السياحي بديزة مقارنة نتيجة لالطفاض

الأسعار ،فمن شأن استخدام السياحة الالكتًونية التقليل من تكاليف التسويق السياحي، وتكاليف 
بالإضافة إلى خفض حجم  (تسهيل إجراء الصفقات مع شرلػة كبتَة من الدستهدفتُ )الإنتاج 
وعلى سبيل الدثال لؽكن للسائح تسلم تذاكر الطتَان الالكتًونية أو قسيمة التبادل الخاصة  العمالة،

 .1بحجز الفنادق من خلال بريده الالكتًوني
  برستُ الأداء الاقتصادي للمنشآت السياحية خاصة الصغتَة والدتوسطة منها، وكذلك لتخفيض

وكذلك سهولة تطوير  تكاليف الخدمات السياحية لشا ينعكس بدوره على أسعار البرامج السياحية،

                                                             
السياحة والتسويق السياحي  :، الدلتقى الوطتٍ حول أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات التنافسيةتقروت لزمد ،  1

 .9،ص2009 أكتوبر ،25/26يومي قالدة،في الجزائر ،الامكانيات والتحديات التنافسية،
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الدنتج السياحي وظهور أنشطة سياحية جديدة تتناسب مع شرائح لستلفة من السائحتُ إلى جانب 
 .زيادة القدرة التنافسية للشركات السياحية بدا يسهم في زيادة الدبيعات وبالتالي الأرباح

  توفر فرص وخيارات متنوعة من حيث مواعيد رحلات الطتَان وأنواع الفنادق وأسعارىا والدول
الدقصودة، ونوع السياحة الدطلوبة سواء كانت تارلؼية أو ترفيهية أو غتَىا في وقت قصتَ بدلا من 

. مراجعة مكاتب السفريات
  السياحة الالكتًونية بذعل السائح يعيش بحرية السفر من خلال التجول في الأماكن التي يريد السفر

. إليها بعيدا عن عوامل أخرى لشكن أن تؤثر على اختياره في مكاتب السفريات
  سهولة تطوير الدنتج السياحي وظهور أنشطة سياحية جديدة تتفق مع شرائح السائحتُ الدختلفة

وذلك من خلال قياسات الرأي التي لؽكن من خلالذا التوجهات السياحية الجديدة والخدمات 
. الأساسية والدكملة التي لػتاجها السائحون

  كون شيوع استخدام السياحة الالكتًونية دليلا على تقدم البنية التكنولوجية والخدمات الالكتًونية في
البلد الدعتٍ، بدا يسهم ضمن عوامل أخرى في زيادة الاستثمارات الأجنبية، وفي بستع بنية الأعمال 

. الحكومية والخاصة بالدصداقية في التقارير الدولية
  زيادة القدرة التنافسية للمؤسسات السياحية بدا يسهم في زيادة مبيعاتها وإيراداتها وأرباحها، وىو ما

. ينعكس في النهاية على زيادة القيمة الدضافة للقطاع السياحي في الناتج المحلي الإجمالي
 :المميزات الخاصة لنجاح السياحة الالكترونية .2

شراء الرحلات السياحية يتطلب الوقت والتفكتَ ومقارنة أكثر من رحلة قبل اخذ القرار بالشراء،  -
ووجود الانتًنت و الحجم الذائل من العروض أتاح الفرصة للمقارنة السريعة بتُ كافة العروضات، 

البحث عن كافة الدعلومات الدتعلقة بالدنتجات والخدمات السياحية وأيضا منافسة مل ىذه الدعلومات 
 .1عبر الدنتديات و الدردشة بتُ الدستهلكتُ

الرحلة السياحية ليست منتجا ملموسا لذلك أصبحت صفحات الانتًنت بديلا منطقيا لتسويق  -
 . ploquets et cataloguesالرحلات عبر الدلفات الورقية 

                                                             
  .10، صمرجع سابق  ،أهمية تكنولوجيا المعلومات الاتصالات في تطوير الخدمات السياحية تقروت لزمد، 1
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الشركات الدختصة في السياحة لديها مسبقا إمكانية على التأقلم مع حاجات طلبات الدستهلكتُ  -
النزعة والديل الغالب في الوقت الحاضر تستطيع ىذه الشركات ابتكار الوسائل  وبالتالي حسب الدوضة،

 .الدلائمة لتوفتَ وإغراء الدستهلكتُ
 .أيام 7/أيام 7ساعة و24/ساعة24تأمتُ الدعلومات  -
عروضات لينة حسب رغبات الدستهلك، حيث يستطيع ىذا الأختَ أن يؤلف الرحلة حسب رغباتو  -

من درجة الفندق إلى أنواع الدطاعم وغتَىا، حتى تكون الرحلة ملائمة للسعر الذي يستطيع الدستهلك 
 .أن يدفعو

 .1في العمل، في الدنزل، أي ليونة أكثر في التحرك :تعدد أماكن البحث عن الدعلومات -

 .متطلبات السياحة الالكترونية :المطلب الثالث

إن الحديث عن السياحة الالكتًونية يفرض علينا أىم الدتطلبات التي لػتاجها مثل ىذا النوع من 
السياحة الذي يتسم بالتقنية التكنولوجية العالية، والذي يفرض على الدول النامية الانضمام إلى ركب السياحة 
الالكتًونية، توافر العديد من الشروط التي تضمن برقيق ىذه الدول ما تصبو إليو في لرال السياحة الالكتًونية 

: ولؽكن إجمال ىذه الدتطلبات فيما يلي

: متطلبات السياحة الالكترونية .1
العمل على تنمية الوعي بالتجارة الالكتًونية، وتنمية القدرات البشرية اللازمة للدخول في ىذا المجال،  -

  بالدوضوع الأوسع ىو التجارة الالكتًونية بصفة عامةE,tourismوألعية ربط السياحة الالكتًونية،
E-Commerce . 

تنمية البنية الأساسية لوسائل الاتصال والدعلوماتية الحديثة لإتاحة فرصة أوسع للاتصال بخدمات  -
 .الانتًنت، سواء في دولة الدنتج السياحي أو الدولة الدستهدفة بالتسويق السياحي

وىذا من خلال العمل  في قطاع السياحة،  Inter mediaryتشجيع ظهور الوسيط الالكتًوني  -
على تشجيع إقامة شبكة من الدواقع الالكتًونية الدوازية لجميع العاملتُ في قطاع السياحة، سواء لرال 

الفندقية، خطوط الطتَان، وكالات السفر، والدرشدين السياحيتُ وغتَىا من قطاعات العمل 

                                                             
 .8، صمرجع سابق ،أهمية تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في تطوير الخدمات السياحية تقروت لزمد، 1
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السياحي، لشا يتيح فرصة لتقديم خدمات سياحية في ظل قطاع التجارة الالكتًونية ولغب التنويو أن 
 intermediaryىذا لا لؽكن أن يتحقق دون التعاون مع الوسطاء التقليديتُ في لرال السياحة 

 .فكلالعا مكمل للآخر
إلغاد ألظاط جديدة من الدؤسسات والذيآت الخاصة بتنشيط السياحة والتي تعمل من خلال مواقع  -

ولغب التنويو  لدعلوماتي لذذه الدواقع،االكتًونية متقدمة على شبكات الانتًنت، وتوفتَ الدعم الفتٍ و
والشروط الفنية والتقنية في لرال  يتعتُ أن بزرج تلك الدواقع في صورة جديدة متفقة مع الدعايتَ العالدية،

 .نظم الدعلومات والتي بذعل منها مواقع متكاملة قادرة على التنافس في لرال الدنتج السياحي
ودعم الدواقع الالكتًونية  توافر قواعد البيانات والدعلومات عن الدوارد السياحية والدنتج السياحي، -

  .الخاصة بتلك الصناعة بكافة البيانات الدطلوبة وىذه الدهمة تقع على عاتق وزارة السياحة
 :     التًكيز على عدة معايتَ في لرال تصميم الدواقع الخاصة بالسياحة الالكتًونية والتي لؽكن إجمالذا في -

 .التًكيز على الذدف الرئيسي للموقع الالكتًوني
 وجود الدنتج السياحي الحقيقي من خلال العرض بشفافية وصراحة عن ىذا الدنتج. 
  إنشاء مواقع تتسم بقدر من التواصل مع جمهور الدستهلكتُ مع مراعاة اختلاف الأخوات

ومستويات الدخول والفئات العمرية لذؤلاء الدستهلكتُ وما يتًتب على ذلك من اختلاف 
 .في الطلبات السياحية

التنسيق مع الدواقع الالكتًونية الخاصة بدختلف الدشاركتُ في تلك الصناعة والربط الالكتًوني بتُ تلك  -
 . 1الدواقع

مراعاة أن الدخاطبتُ في ىذا القطاع السياحي ىم شعوب العالم بأسره، وىذا يتطلب تقديم الدوقع  -
 .بأكثر من لغة تضمن برقيق اكبر قدر من الانتشار

 .توفتَ البيانات السياحية بصورة مرئية وواضحة للمتصفح عبر الانتًنت -
 .تبادل الدعلومات السياحية على مستوى دولي -
باعتبارىا النمط الرئيسي للتجارة  (الأعمال إلى الدستهلك)تنمية شركات التجارة الالكتًونية من لظط  -

ولكن لا لؽكن أن تغفل ىنا انو يتعتُ كذلك التوسع في الوقت نفسو من تنمية التجارة .الالكتًونية 

                                                             
. 301ص  مرجع سابق، ،تسويق الخدماتفريد كورتل،  1
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 وذلك من اجل خلق منافسة فاعلة بتُ كل الدسالعتُ، (الأعمال إلى الأعمال)الالكتًونية من لظط 
 .على لضو يضمن تقديم منتج سياحي متكامل وأكثر تنافسية في ىذا المجال السياحي،

إنشاء منظمة لتسويق وإدارة الوجهات السياحية بكل منطقة سياحية في كل دولة عربية ولكل بلد  -
. على حدة ،وواحدة على مستوى الدول العربية لرتمعة

أما الدرحلة الثانية فتتمثل في إلغاد البنية التي بسكن الدؤسسات السياحية من إبسام الصفقات التجارية وتسوية 
 .1فضلا عن بسكن السائح من شراء العروض ودفع قيمتها الكتًونيا الدبالغ الدالية الدتًتبة عليها،
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  :خلاصة

على ضوء ما تم التطرق إليو في ىذا الفصل تبتُ لنا أن أنشطة الخدمات اليوم برتل مكانة ىامة في 
اقتصاديات الدول النامية منها والدتطورة، فقد عرفت ىذه الأنشطة لظوا سريعا وتوسعا كبتَا نتيجة لحركة عصر 

 .الدعلومات وتطور تكنولوجيا الاتصال والنقل

فالخدمات ىي نشاط أو عمل تقدمو جهة لجهة أخرى وىي من حيث الجوىر غتَ ملموسة،وعملية 
إنتاجها واستهلاكها لا لؽكن بذزئتها أبدا،كما لػتل عرض الخدمة جوانب عديدة ومتنوعة ذات ألعية بالغة 

وتشمل  كالخدمات السياحية التي تهدف إلى إشباع حاجات ورغبات مستهلكيها مقابل مبلغ لزدد من الدال،
 .وكالات السياحة والسفر والإيواء وغتَىا الاتصال، الخدمات السياحية خدمات النقل،

كما تم التوصل من خلال ىذا الفصل إلى أن السياحة الالكتًونية تعتبر من الدفاىيم الجديدة والرائدة في 
فهي تتمتع بجملة من الدنافع لدقدمي الخدمات السياحية وللسائحتُ أنفسهم التي تسهم في  علم السياحة،

إضافة إلى وجود متطلبات تتسم بالتقنية التكنولوجية العالية  بذاوز الحواجز التقليدية في الدعاملات السياحية،
.  لذذا النوع من السياحة
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 :تمهيد

بهدف إثراء ما جاء في القسم النظري، سنقوم بدراسة مؤسسة خدمات في لرال السياحة وىي وكالة 
وسنعمل في ىذا الفصل على ، TOURING VOIYAGES ALGERIEسياحة وأسفار الجزائر 

تقديم الدؤسسة من خلال تقديم تعريف لذا وإبراز الذيكل التنظيمي لذا ىذا في الدبحث الأول، أما في الدبحث 
الثاني  إرتئينا التطرق إلذ وكالة سياحة وأسفار الجزائر والعروض الدقدمة من طرفها وفي ىذا الأخنً نتطرق إلذ 
واقع التجارة الالكترونية لدى وكالة سياحة وأسفار الجزائر من خلال تحليل الاستبيان الدوزع على زبائن وكالة 

 .سياحة وأسفار الجزائر والتعليق عليو وأخنًا تفسنً النتائج
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 .تقديم وكالة سياحة وأسفار الجزائر: المبحث الأول

وىذا  ،ةتعتبر مؤسسة النادي السياحي الجزائري من أقدم الدؤسسات الجزائرية الدنتجة للخدمات السياحي
لاحتلالذا مكانة في السوق الجزائري، لذا يجدر بنا في البداية الإشارة إلذ التعريف بهذه الدؤسسة من خلال 

 إلذ الذيكل التنظيمي للوكالة ككل وعينة من قالتي تهتم بها، نتطر تقديم نشأتها وأىم النشاطات التجارية
 ".نادي سياحي الجزائري للسياحة والسفر بالددية "  فروعها والتي تتمثل في وكالة الددية

 .تعريف وكالة سياحة وأسفار الجزائر: المطلب الأول

ثم " وكالة ذات أسهم  النادي السياحي الجزائري"التعريف بالدؤسسة الأم  سنتطرق في ىذا الدطلب إلذ
 .التعريف بالوكالة الدتواجدة بالددية

 :التعريف بالوكالة الأم .1

 بعد ما كان يعرف في الثمانينات وكالة السفر والسياحة 1995أنشأ النادي السياحي الجزائري للسفر سنة 
 مليون دينار جزائري 111الجزائرية، بحيث ورث أىم النشاطات التجارية من النادي الجزائري، ويبلغ رأس مالو 

 من رأس مال الوكالة، %20 و1999 فيفري 3ىذا بعدما قامت برفعة الجمعية العامة للمساهمنٌ بتاريخ 
 تنظيم رحلات ىويعمل النادي السياحي الجزائري للسفر عل (الدسنًين)تضمن عليو لرموع العمال والإدارينٌ 

، IATA'L وكالة منتشرة عبر التراب الوطني برخصة عالدية للنقل الجوي 30عملية للأسفار ويحتوي على 
كما يرتبط عمل النادي السياحي خاصة مع النظام الحجز للخطوط الجوية الجزائرية كما أن ىذه الوكالة   

 وكالة خاصة للأسفار والسياحة التي تربطها معها اتفاقات لزددة لتوزيع وبيع منتجاتها 100تعتمد على 
 .وخدماتها

وفي إطار تأمنٌ التمثيل الكلي والحسن للشركات الخاصة بالنقل الجوي، ولكي تكون خاضعة للشروط الدولية 
 بإنشاء شركة ذات 1999 ماي 9للنقل الجوي العالدي خصوصا قام النادي السياحي الجزائري بتاريخ 

.  FOUR WINDE TRAVELS (FWT)مسؤولية لزدودة 
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 .التعريف بوكالة المدية .2

 وىي بمثابة لشثل الرئيسي SPA تعتبر وكالة السفر والسياحة بالددية فرع من فروع النادي السياحي الجزائري  
 فيفري بالضبط في المحطة الرئيسية للنقل البري 24للمؤسسة الأم في ولاية الددية، ويقع مكتب الوكالة في حي 

SNTV التابعة لولاية الددية سابقا، وىي مؤسسة وسيطية تجارية تتوسط بنٌ الزبون والدؤسسة الأم SPA ( 
وتتحصل جراء ىذه الوساطة على عمولة على الدبيعات التي تحققها، بإمكان ىذه الوكالة  (وكالة ذات أسهم 

أن تكون في نفس الوقت كمتعامل سياحي، في حالة ما إذا كان الدنتج تابع لذا فقط وليس من إنتاج الدؤسسة 
حمام بوحنيفية، حمام ريغة، )الحمامات الدعدنية : ببعض الرحلات الداخلية التي تنظمها ونذكر على سبيل الدثال

، والفرق بينها وبنٌ الدتعامل السياحي، كونها تنظم الرحلات بناء على طلب الزبون بينما (...حمام زلفانة
 :الدتعامل السياحي يبرمج الرحلات مسبقا، ومن أىم الدؤسسات التي تتعامل معها للنقل الجوي والبحري

  .AIRALGERIEالخطوط الجوية الجزائرية  -

 .الخطوط الجوية التركية -

- AIGLE AZUR. 

 .الخطوط الجوية السورية -

 .الخطوط الجوي التونسية -

 .الخطوط الجوية الدصرية -

 .الخطوط الجوية العربية السعودية -

 .الخطوط الجوية الفرنسية -

 .الخطوط الجوية الإماراتية -

 .الخطوط الجوية القطرية -

- .IBERIA  

- LUFTANSA 

- ENTMV 

 . الدؤسسة الوطنية للنقل البحري للرحلات -
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وقد بدأت الوكالة نظام عملي لتطوير أنشطتها السياحية الوطنية والعالدية وىذا من اجل تقوية خدماتها          
على حسب متطلبات زبائنها وتحسنٌ ىذا العرض في المجال السياحي حسب لستلف طبقات المجتمع من 

 :خلال

 .إعلان نشاطات ذات طابع بيئي وسياحي -
 .تطوير نشاطاتها حسب متطلبات العصر -
 .تنشيط التنظيمات حسب متطلبات العصر -

 .تنشيط التنظيمات السياحية حسب الرحلات السياحية الحديثة -

 ...إعادة تحضنً أرضيات الدخيمات كزموري ورشقوم  -

 .  إلذ نشاطات استثمارية وغنًىا2015 في  TOURINGتطوير نشاطات وكالة الأسهم  -

إعادة تطوير البيع من خلال نظام بيع خدمات الزبائن في إطار تسينً العلاقات مع الزبون من أجل      -
 .كسب ولائو

 .تنظيم وكالة سياحة وأسفار الجزائر: المطلب الثاني

سندرس في ىذا الدطلب إلذ الذيكل التنظيمي الوكالة الأم الدوجودة بالجزائر ثم الذيكل التنظيمي للوكالة 
 .الدتواجدة بالددية

 :الهيكل التنظيمي الخاص بالوكالة الأم .1

            سنقوم في ىذا الفرع بعرض الذيكل التنظيمي الذي تتبعو الوكالة ذات الأسهم للسياحة والسفر

Touring voyages algerier TCA  للقيام بمختلف العمليات الاقتصادية والتجارية في الوكالة وذلك
 :من خلال الذيكل التنظيمي التالر
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 .الهيكل التنظيمي للوكالة الأم : (1-3)الشكل رقم

 

 

 

                             

 

 

 

  

 وثائق من الوكالة بتصرف من الطالبة:                              المصدر 

 :من خلال الشكل السابق يدكن استنتاج الدهام التالية لكل فرع من الوكالة

 .وىو الددير العام للوكالة ومن أىم مهامو إتخاذ القرارات : DGالمدير العام  

 :وىي الإدارة التجارية التابعة للوكالة الأم بالجزائر وتحتوي على مصلحتنٌ هما : DCالإدارة التجارية 

 .SERVICE HEDJE ET OMRAمصلحة الحج والعمرة  -

 .SERVICE VOYAGES ORGANISERمصلحة الرحلات الدنظمة  -

 

 الددير العام

مدير الإدارة  الإدارة التجارية
 العامة

الإدارة الدالية  نائب الددير العام
 والمحاسبية

 الددير الإقليمي

 الوكالات والفروع

 مصلحة المحاسبة للوكالة

 مصلحة لزاسبة الفروع

 مصلحة الدستخدمنٌ

 مصلحة الوسائل العامة 

 مصلحة الأجور

 والعمرة    مصلحة الحج 

 مصلحة الرحلات       
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 ويضم ثلاث مصالح وىي :  DAGمدير الإدارة العامة 

 .SERVICE PERSONNELمصلحة الدستخدمنٌ  -

 .SERVICES MOYENS GENERAUXمصلحة الوسائل العامة  -

 SERVICE PAIEمصلحة الأجور  -

 .ىو سكرتنً عام لو اتصال مباشر مع الددير العام: DGAنائب المدير العام 

 : وتحتوي على مصلحتنٌ هما:DFCالإدارة المالية والمحاسبية 

 .خاصة بالوكالة ككل: SERVICE COMPTABILITE SIEGEمصلحة المحاسبة للوكالة  -

تقوم ىذه : SERVICES COMPTABILITE AGENCES مصلحة المحاسبة لفروع -
 .الدصلحة بجمع معلومات لزاسبية خاصة بكل فرع

وتحتوي وكالة سياحة وأسفار الجزائر على خمس : DIRECTEUR REGIONALالمدير الإقليمي 
 . وكالة ومكتب تابع للوكالة الأم بالجزائر37مدراء إقليمينٌ يقومون بإدارة 

  .وىي عبارة عن الفروع والوكالات التابعة للوكالة الأم: LES AGENCESالوكالات والفروع 
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 .فروع ومكاتب وكالة سياحة وأسفار الجزائر: (1-3)الجدول رقم

    مكان تواجدىا  رقم الوكالة      مكان تواجدىا   رقم الوكالة
 الدسيلة 16        عنابة  1      
 موزاية 17        أدرار 2      
 ورقلة 18        عنٌ ولدان 3      
 (بوضياف، صومام)وىران 19        (2 ، 1)بجاية   4      
 الجلفة 20        (2 ،1)بسكرة  5      
 سكيكدة 21         (2 ،1)قسنطينة  6      
 سطيف 22        برج بوعريريج 7      
 تيزي وزو 23        (الدطار )دار البيضاء  8      
 حسنٌ داي 24        رياض الفتح 9      
 غرداية 25        رويبة 10     
 (بوزريعة، زيغود يوسف)الجزائر 26        باتنة 11     
 (مناني ، فرجي)الجزائر 27        شلف 12     
 (باستور)الجزائر  28        جيجل 13     
 الجزائر دار البيضاء 29         معسكر 14     
 الجزائر عبان رمضان 30         الددية 15     

 www.touringvoyagealgerie.frمن الأنترنت :   المصدر               

 :الهيكل التنظيمي الخاص بوكالة المدية .2

من خلال زيارتنا لذذه الوكالة الدتواجدة بالددية استخلصنا الذيكل التنظيمي الخاص بها وحاولنا تلخيصو في 
 :الشكل التالر

              

 

 

 

http://www.touringvoyagealgerie.fr/
http://www.touringvoyagealgerie.fr/
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 .الهيكل التنظيمي لوكالة سياحة وأسفار الجزائر بالمدية: (2-3)الشكل رقم 

 

 وثائق من الوكالة بتصرف من الطالبة: المصدر                              

 :يلي يدكن حصر مهام كل فرد من أفراد الوكالة من خلال الشكل السابق في ما

 .لو إتصال مباشر مع المحاسب ورئيس قسم الإستقبال : Chef d’agenceمدير وكالة المدية 

 .ويقوم بجميع العمليات المحاسبية التي تقوم بها الوكالة: Comptableالمحاسب 

 :على إتصال مباشر ب وىو:  Chef de comptoirرئيس قسم الإستقبال 

  وكيل الدفاتر التجاريةagent de booking  : يقوم بمسك الدفاتر التجارية والسياحية. 

  وكيل الحجزagent comptable :يقوم بجميع عمليات الحجز في الوكالة. 

  وكيل تجاري agent commerçial  :ويقوم بالعمليات التجارية من شراء وبيع. 

 

 

 مدير وكالة الددية رئيس قسم الإستقبال

 المحاسب

 التجارية وكيل الدفاتر

 وكيل الحجز

 وكيل تجاري
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 وكالة سياحة وأسفار الجزائر والعروض المقدمة من طرفها: المبحث الثاني

بهدف جذب أكبر عدد  تحرص وكالة سياحة وأسفار الجزائر على تقديم تشكيلة متنوعة من الخدمات،
لذا  إضافة إلذ لرموعة من الدنتجات الالكترونية و الخدمات التي يحتاجها الزبون من الوكالة، لشكن من الزبائن،

سنتطرق في الدطلب الأول إلذ الدنتجات والخدمات التي تقدمها الوكالة،أما في الدطلب الثاني فسنتطرق إلذ 
 .عملية تقديم الخدمات السياحية

 المنتجات والخدمات المقدمة من طرف وكالة سياحة وأسفار الجزائر: المطلب الأول

من خلال ىذا الدطلب سنقوم بدراسة الدنتج الخدمي الذي تقدمو وكالة سياحة وأسفار الجزائر، وأىم     
 .  الدنتجات والخدمات التي تقدمها

 :المنتج الخدمي السياحي .1

يعتبر الدنتج السياحي كخدمة مصاحبة لبعض السلع الدادية، وىذا ما ينطبق على الدنتوجات التابعة للوكالة، 
وذلك لتعزيز إعجاب الزبون بالخدمة الدقدمة، فالدنتوج السياحي يتكون من خدمة رئيسية تصاحبها خدمات 

مضافة أو سلع مساعدة، فوكالات السياحة تقدم خدمات باللجوء إلذ أشياء ملموسة مثل تذكرة السفر، 
 . الخ...وسائل   النقل 

 : أهم المنتجات التي تقدمها وكالة سياحة وأسفار الجزائر .2
 .ىوقار، طاسيلي، رحلة إلذ تيميمون، رحلة لغرداية: الصحراء  -

 .بجاية أثار رومانية، دورات تطلعية وإستكشافية في شوارع العاصمة: الجزائر  -

 .مصر، تركيا، الدغرب، الصنٌ، الذند: الخارج  -

 .عمرة وحج: أسفار دينية -

رقم  أنظر الملحق)حمام بوغرارة، حمام بوحجر، حمام بوحنيفية، حمام الصالحنٌ : رحلات إستجمامية -
01.) 
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كما أن ىذه الدنتجات تتعرض إلذ التدىور وىذا ما يدفع بالوكالة إلذ إعادة تطوير منتجاتها  والحصول على 
منتجات جديدة وطرحها في السوق، من أجل تجديد دورة حياة منتجاتها، كما يدر الدنتوج السياحي كغنًه من 

 :الدنتجات الأخرى بدورة حياة  من خلال الدراحل التالية

 بحيث ،في ىذه الدرحلة تقوم الوكالة بطرح منتوجها الجديد في السوق:  lancementمرحلة التقديم  -
 .لا يحقق أرباح وإنما الوكالة ىي التي تدعمو من خلال الإعلان والترويج لو

في ىذه الدرحلة يبدأ الدنتوج في التقدم وتحقيق رقم مبيعات، وأخذ : croissanceمرحلة النمو  -
 .مكانة في السوق من خلال البدء في  لزاولة الوصول إلذ رأس الدال الددفوع في عملية الترويج لو

في ىذه الدرحلة يكون الدنتوج الدقدم من طرف الوكالة في أوج ازدىاره : maturitéمرحلة النضج  -
 .وتصبح لو مكانة في السوق، ولو زبائن خاصنٌ بو, فيبدأ في تحقيق الأرباح 

 في ىذه الدرحلة يصبح الدنتوج في مرحلة الالضطاط بسبب إقبال الزبائن :déchoirمرحلة التدهور  -
الخاصنٌ بو إلذ الدنافسنٌ، وىذا ما يدفع بالوكالة إلذ طرح منتوج أخر من أجل إعادة جلب انتباه 

 .الزبائن لضوىا

 :أهم الخدمات التي تقدمها وكالة سياحة وأسفار الجزائر .3
 .عمرة للبقاع الدقدسة -

 .حجز أوراق السفر البرية والبحرية، الجوية -

 .تنظيم رحلات دولية للمواطننٌ -

 .تنظيم رحلات سياحية دولية -

 (.02أنظر الدلحق رقم )منح رخص للسياقة الدولية  -

 .الدخيمات -

 .كراء السيارات والحافلات -

 . (الإرشاد )الدعلومات السياحية  -
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 عملية تقديم الخدمات السياحية  :المطلب الثاني

تعد وكالة سياحة وأسفار الجزائر ضمن الوكالات الرائدة في لرال تقديم الخدمات السياحية والأسفار، 
 :فلهذه الأخنًة موقع الكتروني وبريد الكتروني خاص بها والدتمثل في

 www.touring-algeria.com    :الموقع الالكتروني للوكالة

  Email :tva-medea touring-algeria.com : للوكالةالبريد الالكتروني

 (بيع تذكرة الطائرة على سبيل الدثال)وسنشرح فيما يلي كيف تتم عملية تقديم الخدمة

 .يتقدم الزبون إلذ الوكالة لحجز مقعد في الطائرة لضو بلد معنٌ وفي تاريخ معنٌ .1
: معلومات من الزبون تتعلق بما يلي (الدمثل التجاري)يطلب رجل البيع .2

 .الوجهة -
 .تاريخ السفر وتاريخ العودة -
 .مدة الإقامة -
 .عدد الأشخاص الراغبنٌ في السفر -
 .(رضع أطفال، راشدين، كبنًي السن، )صنف الأشخاص -
شركة الخطوط الجوية التي يرغب في السفر معها وتسمح ىذه الدعلومات لرجل البيع بمعرفة إمكانية  -

. وجود مقاعد تلاءم الدواصفات التي قدمها الزبون، وكذا بتحديد سعر التذكرة وعرضو على الزبون
في حال قرر الزبون الحجز ، يقوم رجل البيع بإدخال الدعلومات و البيانات إلذ الحاسوب وفقا لبرنامج  .3

: الحجز الدتبع من طرف كل شركة طنًان ونميز ىنا بنٌ حالتنٌ
إذا قرر الزبون شراء التذكرة في نفس وقت الحجز، يقوم رجل البيع بتحرير تذكرة السفر الكترونيا  . أ

: ويقدمها للزبون، وبالدقابل يقوم الزبون بدفع قيمة التذكرة إما
 .يدفع نقدا أو عن طريق شيك:في حالة الزبون شخص عادي -
 .أو لأجل أو عن طريق شيك، يدفع نقدا،: في حالة مؤسسة أو وكالة سفر -

http://www.touring-algeria.com/
http://www.touring-algeria.com/
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إذا قرر الزبون الحجز فقط بدون شراء التذكرة فورا،يقوم رجل البيع بالحجز،ويحصل الزبون على وثيقة  . ب
، ويدنح الزبون (03أنظر الملحق رقم  )le télex de réservationتتمثل في وصل الحجز 

مهلة لزددة لشراء التذكرة ، وفي حال لد يتقدم للشراء قبل انتهاء الدهلة، فإن الحجز يلغي أوتوماتيكيا 
. من برنامج الحجز

يتوجب على رجل البيع إعلام الزبون بكافة شروط التذكرة التي تحدد وتفرض  (ب)و (أ)وفي كلتا الحالتنٌ 
: بشكل لستلف من قبل كل شركة طنًان، وتتمثل ىذه الشروط في ما يلي

 :إذا قرر الزبون تغينً تاريخ الحجز قبل أو بعد الرحلة يترتب عن ذلك ثلاث حالات -
 إمكانية تغينً موعد الحجز دون دفع غرامة مالية .
 إمكانية تغينً الحجز مع دفع غرامة مالية .
 عدم إمكانية تغينً الحجز وعدم استرجاع قيمة التذكرة.  

: إذا قرر الزبون إلغاء السفر، نميز بنٌ ثلاث حالات -
 قيمة التذكرة كاملةاسترجاع .  
 استرجاع قيمة التذكرة بعد اقتصاص غرامة مالية لزددة مسبقا. 
  (عدم إلغاء الحجز قبل موعد السفر)عدم إمكانية استرجاع قيمة التذكرة بتاتا. 

تحتوي كل الدعلومات  ،Auditبعد أن تتم عملية تحرير وبيع التذكرة،يحتفظ رجل البيع بوثيقة تسمى .4
: وتتضمن التذكرة لرموعة من الدعلومات تتمثل بشكل عام في الخاصة بالزبون والرحلة،

 .اسم الدسافر -
  .اسم الوكالة التي باعت التذكرة -
 .تاريخ الحجز وتاريخ توقيت الرحلة -
 .تاريخ وتوقيت العودة -
 .رقم الحجز -
 .رقم الرحلة -
  .سعر التذكرة -
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يقوم موظفو الدكتب بمراجعة كافة الدعلومات التي تحملها ىذه الوثائق وإدخالذا في الحاسوب وفق  .5
 .برامج خاصة، مع التأكد من استيفاء كافة الوثائق

 :بعد معالجة ىذه الدعلومات يتم الحصول على وثائق أخرى تتمثل في .6
 .الفواتنً -
 .وثيقة الخصم -
 (.04أنظر الملحق رقم )قائمة الدبيعات اليومية  -
يقوم قسم المحاسبة بمراجعة ىذه الوثائق بالإضافة إلذ وثائق أخرى وإجراء الدراقبة الدالية لكل نفقات  .7

 رقم الأعمال المحقق من قبل الوكالة وفي الأخنً يتم دفع كل الدستحقات بوإيرادات الوكالة، وحسا
 .الدالية التي تقع على عاتق الوكالة
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 الدراسة الاستطلاعية :المبحث الثالث

سنحاول في ىذا الدبحث الوقوف على واقع التجارة الالكترونية لدى وكالة سياحة وأسفار الجزائر من 
خلال عملية الاستبيان،وعليو سيتضمن ىذا الدبحث تحليل الاستمارة الدوزعة على الزبائن وبعدىا تفسنً 

. النتائج

 .إجراءات تحضير وإنجاز الاستبيان :المطلب الأول

بهدف جمع البيانات والدعلومات الديدانية بشكل علمي اعتمدنا على أسلوب الاستبيان الدكون من 
. لرموعة من الأسئلة

: أدوات الدراسة الميدانية .1

الدقابلات الشخصية، الدلاحظة، الاستبيان،تحليل البيانات : اعتمدت في إعداد الدراسة على عدة أدوات منها
. وىذا راجع لنوعية البيانات الدطلوبة والدتعلقة بآراء واتجاىات الزبائن

: المقابلات الشخصية . أ

بهدف الحصول على معلومات دقيقة وذات مصداقية قمت بمقابلة بعض الدوظفنٌ من خلال طرح بعض 
الأسئلة الشفوية الدتعلقة بموضوع الدراسة وتسجيل الأجوبة على الأوراق استعملناىا في لستلف أجزاء الدراسة 

. الديدانية

: الملاحظة . ب

خلال فترة الدراسة الديدانية سجلنا عدة ملاحظات عن نشاط الوكالة مثل علاقة الدوظفنٌ مع بعضهم البعض، 
. كيفية معاملة الدوظفنٌ للزبائن وسلوك ىؤلاء تجاه خدمات الوكالة
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: الاستبيان . ت

يعتبر الاستبيان الأداة الأكثر استخداما من طرف الباحثنٌ لجمع البيانات بشكل علمي، لشا يؤكد أهمية ىذه 
الأداة ىي أن نعظم الأدوات السابقة الذكر تستخدم عادة كأدوات مكملة لعملية الاستبيان في التطبيق 

. العلمي، ولذلك سيتم التركيز في دراستي ىذه على عملية الاستبيان

: تحليل البيانات . ث

"   SPSS "جسنعتمد لتحليل البيانات الدتحصل عليها على برنام

 (STATISTIQUE PACKAGE FOR SOCIAL SCIENCES) 

 يتم من خلالو تحليل البيانات وتقديم النتائج في شكل جداول للنسب والأشكال إحصائيوىو برنامج تحليل 
. البيانية

: مراحل تصميم قائمة الاستبيان .2
: أهداف الاستبيان .أ 

 .معرفة آمال وتطلعات الزبائن من خلال تقديم اقتراحاتهم -
. الدبادئ التي تقوم عليها التجارة الالكترونية (اكتشاف)معرفة  -

: تكوين عينة الدراسة .ب 

يتكون لرتمع الدراسة من زبائن وكالة سياحة وأسفار الجزائر، حيث تم اختيار ىذه العينة بصفة عشوائية 
ولكنو مبرر  قد يكون عدد الأفراد الدكون لعينة الزبائن صغنًا نوعا ما،،  فردا من لستلف الفئات40وشملت 

بالصعوبات الكثنًة التي واجهتنا أثناء توزيع قوائم الاستبيان حيث كان ىناك اعتراضات حول الإجابة إما 
. بسبب ضيق الوقت أو انشغالذم بأمور أخرى وعدم اىتمامهم بمثل ىذه الدراسات وغنًىا من الحجج
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  :تصميم قائمة الأسئلة وطريقة صياغة الاستبيان .ج 

تم تصميم الأسئلة عن طريق تقسيم الأسئلة إلذ جزأين حيث يحتوي الجزء الأول على أسئلة عامة متعلقة 
إلخ، أما الجزء الثاني فيحتوي على أسئلة خاصة بواقع ...بالعوامل الديدغرافية والشخصية للزبون، كالسن، الجنس

وعن طبيعة الأسئلة التي تضمنتها القائمة فقد اعتمدت ، التجارة الالكترونية لدى وكالة سياحة وأسفار الجزائر
.  الدقترحة عليةالإجاباتعلى أسئلة متنوعة، أي أن الدستبنٌ منو عليو أن يختار أحد 

:  الأسئلة لرموعة من النقاط وىيإعداد عند ناأما فيما يخص طريقة صياغة الاستبيان، فقد راعي

. استخدام كلمات سهلة وبسيطة تتماشى مع مستوى فهم الدستبنٌ منو -
. تجنب الكلمات أو الجمل التي تحمل أكثر من معنى واحد  -
 . الإيحائيةتجنب الأسئلة  -
. صياغة النسبة بدقة والوصول مباشرة إلذ الذدف الدراد الوصول إليو -

. أما بالنسبة للأساليب الإحصائية الدستخدمة في الدراسة فهي النسب والتكرارات والدوائر النسبية

 نتائج الاستبيان تحليل :الثانيالمطلب 

ومعالجتها، تم الحصول على النتائج في شكل نسب مئوية "  SPSS"بعد إدخال الدعلومات إلذ برنامج 
 .كما ىو موضح في الجداول

 : على أسئلة المحور الأول المتعلقة بالبيانات الشخصيةالإجابة .1

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس (:2-3)الجدول

 النسبة التكرار الخيارات

 %65 26 ذكر
 %35 14 أنثى

 %100 40 المجموع

 من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الدراسة الميدانية :المصدر
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إناث وىو ما يعني أن % 35من جنس الذكور و% 65بعد جمع الإجابات جاء ىيكل البنية مكونا من 
أغلب الدستبيننٌ ذكور ، وىذا ما نفسره بأن الجزائر بلد إسلامي لا يحبذ فيو سفر الأنثى بدون لزرم لذلك لصد 

 .ىنسبة سفر الجنس الذكري أكثر من سفر الأنث

  التوزيع النسبي للجنس:(3-3)                                  الشكل رقم

 

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر                         

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب العمر: (3-3)الجدول

 النسبة التكرار الخيارات
 %5 2  سنة20أقل من 

 %30 12  سنة30 سنة إلذ أقل من 20من 
 %40 16 سنة40 سنة إلذ أقل من 30من 
 %25 10  سنة فأكثر40من 

 %100 40 المجموع
 .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الدراسة الميدانية :المصدر
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من خلال النتائج الدتحصل عليها نلاحظ أن التفاوت بالنسبة للسن واضح، وىذا حسب أهمية كل فترة عمرية 
وىي تدثل الأقلية لنقص ارتباطاتها،أما بالنسبة للفئة من % 5 سنة بلغت النسبة 20فبالنسبة للفئة الأقل من 

وىي نسبة معقولة لأنها فترة بداية الوظيفة، أما من  % 30 سنة بلغت النسبة 30سنة إلذ أقل من 20
ومردىا أن ىذه الفئة العمرية تعتمد على نفسها وأغلبيتها % 40سنة تدثل نسبة 40سنة إلذ أقل من 30

. وىي نسبة معقولة % 25 سنة فأكثر فهي تدثل 40موظفنٌ ىذا راجع لانشغالاتهم ، أما من 

 التوزيع النسبي للعمر:(4-3)                               الشكل رقم

 

 SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج :                        المصدر

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الوظيفة:(4-3)الجدول

 النسبة التكرار الخيارات
 %20 8 طالب

 %12.5 5 القطاع الخاص
 %45 18 القطاع العام

 %12.5 5 صاحب عمل خاص
 %10 4 لا أعمل
 %100 40 المجموع

 . بناءا على نتائج الدراسة الميدانية الطالبةإعدادمن : المصدر
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 أفراد وأجد ىذا منطقي لأن ليس لديهم 4من الزبائن لا يعملون، أي ما يعادل % 10 أن الإجاباتتوضح 
لشا يدل  أفراد،5يعادل  أي ما من الزبائن أصحاب العمل الخاص،% 12.5ارتباطات تستدعي السفر، تليها 

 أفراد وىي نسبة 8أي ما يعادل  من الزبائن طلبة،% 20و على أننا لسنا منفتحنٌ على التجارة الخارجية،
من % 45 بحثهم العلمي بالخارج،وأخنًا لإثراءمعقولة أفسرىا بالنخبة التي يتم تدعيمها من طرف الجامعات 
 فرد، وأفسر ىذا بحكم وظائفهم 18الزبائن وىي أكبر نسبة ينتمون إلذ القطاع العام،أي ما يعادل 

 .وارتباطاتهم

 التوزيع النسبي للوظيفة:(5-3)الشكل رقم                               

 

 .SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

 : على أسئلة المحور الثاني المتعلقة بموضوع الدراسةالإجابة.2

هل سبق لك أن تعاملت مع وكالة سياحة وأسفار الجزائر؟ : 01السؤال رقم 

 :النتائج الدتحصل عليها نوضحها في الجدول الآتي
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 درجة معرفة الزبائن بالوكالة (: 5-3)جدول

 النسبة التكرار الخيارات
 %90 36 نعم
 %10 4 لا

 %100 40 المجموع
 . بناءا على نتائج الدراسة الميدانيةمن إعداد الطالبة: المصدر

 36من الزبائن سبق لذم التعامل مع وكالة سياحة وأسفار الجزائر أي ما يعادل % 90توضح الاجابات أن 
من زبائن العينة لد يسبق لذم التعامل مع الوكالة أي ما % 10فرد وىذا ما يدل على ولائهم للوكالة، بينما 

أنهم حديثي التعامل مع الوكالة لذا فالوكالة مطالبة بالمحافظة عليهم وتنمية ب وىذا ما أفسره  أفراد، 4يعادل 
. وفائهم

هي الطريقة التي من خلالها يتم تواصلك بوكالة سياحة وأسفار الجزائر؟  ما: 02السؤال رقم 

 طرق تواصل الزبائن بالوكالة: ( 6-3 )                   جدول

 النسبة التكرار الخيارات
 %100 40 (طريقة تقليدية  )تتجو إلذ الوكالة مباشرة 

 00 00 (طريقة الكترونية  ) عن طريق الانترنت
 %100 40 المجموع

 . بناءا على نتائج الدراسة الميدانية الطالبةإعدادمن : المصدر                

يهدف ىذا السؤال إلذ معرفة الطريقة التي يتواصل بها الزبائن مع وكالة سياحة وأسفار الجزائر، حيث أوضحت 
 40، أي مايعادل %100بنسبة  (طريقة تقليدية) أن جميع زبائن الوكالة يتجهون إلذ الوكالة مباشرة الإجابات

 الزبائن باعتياد، وىذا ما نفسره  (طريقة الكترونية)فرد، بمعنى ولا زبون يتواصل مع الوكالة عن طريق الانترنت 
. على الطريقة التقليدية وثقتهم التامة بها، لشا يؤدي إلذ تخليهم عن التعامل الكترونيا

كيف تتم عملية الحجز في وكالة سياحة وأسفار الجزائر؟ : 3السؤال رقم 
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 طرق حجز الزبائن في الوكالة: ( 7-3 )الجدول

 النسبة التكرار الخيارات
 %100 40 (طريقة تقليدية  ) تتجو إلذ الوكالة مباشرة

 00 00 (طريقة الكترونية  ) عن طريق الانترنت
 %100 40 المجموع

 . بناءا على نتائج الدراسة الميدانية الطالبةإعدادمن  :المصدر

بطريقة )من الزبائن عند قيامهم بعملية الحجز يتجهون إلذ الوكالة مباشرة % 100 أن الإجاباتتوضح 
يؤكد السؤال الذي سبقو وىذا ما نفسره بعدم وجود ثقافة للتعامل   فرد ، وىذا ما40، أي ما يعادل (تقليدية

. الكترونيا

هي مزايا الحجز الكترونيا بنظرك؟  ما: 4السؤال رقم 

 مزايا الحجز الالكتروني بنظر الزبائن: (8- 3)الجدول

 النسبة التكرار الخيارات
 %25 10 السرعة 

 %5 2 الدقة
 %70 28 الاثننٌ معا

 %100 40 المجموع
 .من إعداد الطالبة بناءا على نتائج الدراسة الميدانية: المصدر

بالرغم من أن جل الزبائن يتعاملون بالطريقة التقليدية إلا أنني أردت من خلال ىذا السؤال معرفة آراء الزبائن 
من الزبائن أشاروا إلذ أن مزايا % 70 الدتحصل عليها أن الإجاباتحول مزايا الحجز الكترونيا، حيث تبرز 

% 5من الزبائن أشاروا إلذ السرعة ،وأخنًا نسبة % 25الحجز الكترونيا ىي السرعة والدقة معا،تليها نسبة 
أشاروا إلذ الدقة ، وىذا مايفسر أن أغلب الزبائن يدركون أن للحجز الالكتروني مزايا وتتمثل في السرعة والدقة 

. معا
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هل تستخدم الموقع الالكتروني لوكالة سياحة وأسفار الجزائر؟ : 05السؤال رقم 

 مدى استخدام الزبائن للموقع الالكتروني للوكالة: ( 9-3 )الجدول رقم

 النسبة التكرار الخيارات
 %25 10 نعم
 %75 30 لا

 %100 40 المجموع
 . بناءا على نتائج الدراسة الميدانية الطالبةإعدادمن : المصدر

من لرموع الزبائن لا يستخدمون الدوقع الالكتروني لوكالة سياحة % 75نلاحظ من خلال نتائج الجدول أن 
 أفراد يستخدمون الدوقع 10من الزبائن فقط أي ما يعادل % 25 فرد، بينما 30وأسفار الجزائر أي ما يعادل 

الالكتروني للوكالة،لشا يدل أن أغلب الزبائن لا يستخدمون الدوقع الالكتروني للوكالة وىذا ما نفسره بغياب الثقة 
. في التعاملات التي تتم الكترونيا

لماذا؟ " لا"إذا كانت إجابتك :6السؤال رقم 

 أسباب عدم استخدام الموقع الالكتروني للوكالة: ( 10- 3)الجدول

 النسبة التكرار الخيارات
 %12.5 5 عدم رغبتك في التعامل الكترونيا

 %5 2 عدم تدكنك من استخدام تقنيات الحاسوب
 %60 24 عدم توفر البيئة الدلائمة للتعامل الكترونيا

 . بناءا على نتائج الدراسة الميدانية الطالبةإعدادمن : المصدر

 إلذ عدم توفر البيئة الدلائمة للتعامل الكترونيا امن الزبائن أشارو% 60من خلال نتائج الجدول نلاحظ أن 
وىي نسبة ضعيفة أشاروا لعدم رغبتهم في % 12.5 فرد، تليها نسبة 24وىي النسبة الأكبر، أي ما يعادل 

من الزبائن وىي نسبة ضعيفة جدا أشاروا لعدم تدكنهم % 5 أفراد، وأخنًا 5التعامل الكترونيا، أي ما يعادل 
 أفراد، وىذا نفسره بعدم توفر البيئة الدلائمة للتعاملات 2من استخدام تقنيات الحاسوب، أي ما يعادل 

. الالكترونية وىذا ما كان متوقعا
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 بنعم كيف تقيم جودة الخدمات السياحية الالكترونية التي تقدمها إجابتكإذا كانت : 07السؤال رقم 
لك وكالة سياحة وأسفار الجزائر؟ 

 تقييم الزبائن لجودة الخدمات السياحية الالكترونية للوكالة: (11-3)الجدول

 النسبة التكرار الخيارات
 %10 4 جيدة

 %7.5 3 متوسطة
 %5 2 جيدة جدا

 . بناءا على نتائج الدراسة الميدانية الطالبةإعدادمن : المصدر

من الزبائن أشاروا أن الخدمات السياحية الالكترونية التي تقدمها وكالة سياحة % 10 أن الإجاباتتوضح 
من الزبائن أن الخدمات الدقدمة ىي ذات % 7.5بينما يرى   أفراد،4وأسفار الجزائر جيدة،أي ما يعادل 

من الزبائن يرون أن الخدمات الدقدمة ىي جيدة جدا، أي % 5وأخنًا   أفراد،3جودة متوسطة، أي ما يعادل 
لشا يدل أن الخدمات التي تقدمها الوكالة جيدة بالنسبة للزبائن الذين يستخدمون الدوقع   أفراد،2ما يعادل 

. 04كانت نتيجتو في السؤال رقم  الالكتروني،كما نفسره بدقة وسرعة الخدمات الالكترونية وىذا ما
عبر الانترنت؟  (خدمة سياحية  ) هل سبق لك أن قمت بشراء منتج سياحي: 08السؤال 

 درجة معرفة الزبائن بالشراء عبر الانترنت: (12-3)الجدول رقم
 النسبة التكرار الخيارات

 %55 22 نعم
 %45 18 لا

 %100 40 المجموع
 . بناءا على نتائج الدراسة الميدانية الطالبةإعدادمن : المصدر

أي ما يعادل  من الزبائن قاموا بشراء منتج سياحي عبر الانترنت،% 55من خلال نتائج الجدول يتضح أن 
لشا   فرد،18أي ما يعادل  من الزبائن لد يسبق لذم شراء منتج سياحي عبر الانترنت،% 45بينما   فرد،22

. يدل أنو يوجد عرض خدمات الكترونية لكن رغبة الزبائن تختلف في التعامل
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هي وسائل الدفع التي استعملتها؟   بنعم ماالإجابةإذا كانت : 09السؤال رقم 
  وسائل الدفع المستعملة من طرف الزبائن: (13-3)الجدول رقم 

 النسبة التكرار الخيارات
 %27.5 11 التسديد نقدا عند الاستلام 

 %32.5 13 الدفع باستخدام البطاقات البنكية
 00 00 الدفع من خلال استخدام البطاقات الذكية

 00 00 الدفع باستخدام الشيكات الالكترونية
 00 00 الدفع من خلال استخدام النقود الالكترونية

 . بناءا على نتائج الدراسة الميدانية الطالبةإعدادمن : المصدر

 13من الزبائن يستعملون البطاقات البنكية عند عملية الدفع،أي ما يعادل % 32.5 أن الإجاباتتوضح 
 فرد، لشا يدل أن الزبائن يدلكون 11يسددون نقدا عند الاستلام،أي ما يعادل % 27.5تليها نسبة  فرد،

بطاقات بنكية للتسديد، غنً أنو لد يتم التخلي على التسديد نقدا عند الاستلام، وىذا ما يفسر تدسك الزبون 
. بالطرق التقليدية

هل تملك بطاقة ائتمانية؟ : 10السؤال رقم

 مدى امتلاك الزبائن للبطاقة الائتمانية: (14-3)الجدول 

 النسبة التكرار الخيارات
 %37.5 15 نعم 

 %62.5 25 لا
 %100 40 المجموع

 . بناءا على نتائج الدراسة الميدانية الطالبةإعدادمن : المصدر

% 37.5بينما   فرد لا يدلكون بطاقة ائتمانية،25أي ما يعادل %62.5من خلال تحليل الجدول يتضح أن 
 فرد يدلكون البطاقة الائتمانية لشا يفسر أن أغلبية زبائن الوكالة يفضلون التسديد نقدا عند 15أي ما يعادل 

. الاستلام وىذا يدل على ثقتهم التامة بهذه الطريقة
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ما هي أبرز العوامل تأثيرا في استعمال البطاقة الائتمانية بنظرك؟ : 11السؤال رقم 
 معرفة العوامل التي تؤثر في البطاقة الائتمانية بنظر الزبون: (15-3)الجدول
 النسبة التكرار الخيارات

 %15 6 تكلفة الصرف

 %15 6 سهولة الحصول عليها
 %20 8 الحماية

 %35 14 توافقها مع الدواقع الالكترونية
 %15 6 أخرى

 %100 40 المجموع

 . بناءا على نتائج الدراسة الميدانية الطالبةإعدادمن  :المصدر

فرد يختارون توافق البطاقة الائتمانية  14 من الزبائن أي ما يعادل% 35من خلال نتائج الجدول نلاحظ أن 
مع الدواقع الالكترونية  وىي تدثل أكبر نسبة لشا يدل على أن الزبائن يدركون أن  البطاقة الائتمانية تتماشى مع 

 8أي ما يعادل  وىي نسبة معقولة،% 20التطورات الحاصلة في التعاملات الالكترونية، تليها الحماية بنسبة 
لكل من تكلفة الصرف % 15وأخنًا نسبة  أفراد لشا يدل على أن البطاقة الائتمانية توفر الحماية لصاحبها،

وسهولة الحصول عليها وعوامل أخرى لشا يفسر أن للبطاقة الائتمانية ظروف كثنًة وىذا راجع لأهميتها في 
. التعاملات الالكترونية

هل تشعر بالثقة والأمان في التعامل مع وكالة سياحة وأسفار الجزائر؟ : 12السؤال رقم 
 درجة ولاء الزبائن للوكالة: (16-3 )الجدول 
 النسبة التكرار الخيارات

 %72.5 29 نعم 
 %2.5 1 لا

 %25 10 نوعا ما
 %100 40 المجموع
 . بناءا على نتائج الدراسة الميدانية الطالبةإعدادمن : المصدر

من الزبائن الدستجوبنٌ يشعرون بالثقة والأمان في % 72.5من خلال نتائج الجدول أعلاه يتضح أن 
 أفراد،10أي ما يعادل  من الزبائن يجيبون بنوعا ما،% 25تليها   فرد،29يعادل  تعاملاتهم مع الوكالة أي ما
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وىي نسبة ضعيفة جدا أي ما يعادل فرد واحد فقط لا يشعر بالثقة والأمان في التعامل مع % 2.5وأخنًا 
. وىذا ما نفسره برضا زبائن وكالة سياحة وأسفار الجزائر على مستوى الخدمات الدقدمة، الوكالة

ما هي وسيلة الدفع المفضلة لديك؟ : 13السؤال رقم 
 وسائل الدفع المفضلة عند الزبائن: (17-3 )الجدول

 النسبة التكرار الخيارات
 %70 28 نقدا

 %30 12 البطاقة الائتمانية
 %100 40 المجموع

 . بناءا على نتائج الدراسة الميدانية الطالبةإعدادمن :المصدر

 فرد وسيلة الدفع الدفضلة لديهم ىي التسديد 28من الزبائن أي ما يعادل % 70 أن الإجاباتتوضح 
 فرد وسيلة الدفع الدفضلة لديهم ىي البطاقة الائتمانية، وىي 12من الزبائن أي ما يعادل % 30نقدا،أما

نسب معقولة من خلال إجاباتهم السابقة، وىذا ما نفسره كذلك بثقة زبائن وكالة سياحة وأسفار الجزائر 
 أغلبهم بمزايا الطريقة إدراكبالتسديد نقدا عند الاستلام أي ثقتهم التامة بالطريقة التقليدية بالرغم من 

. الالكترونية
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 :خلاصة

من خلال ما تم التطرق إليو في ىذا الفصل تبنٌ لنا أن انتشار التجارة الالكترونية في وكالة سياحة 
وأسفار الجزائر يتطلب العديد من الدقومات الكفيلة بإقامة البيئة التمكينية لزرع نواة ىذه التجارة، فرغم 
التغنًات التكنولوجية إلا أنو حسب تحليلنا للإحصائيات الدتوفرة،اتضح أن أغلبية الزبائن يدركون بمزايا 

الدعاملات الالكترونية والدتمثلة في السرعة والدقة في أداء الخدمات السياحية الالكترونية، ودورىا الكبنً في 
تفعيل نشاط الوكالة،إلا أنهم لا يعملون بها بل يقتصرون على التعامل بالطرق التقليدية، فهم مازالوا يتجهون 
مباشرة إلذ الوكالة وىذا راجع لثقتهم التامة بها، وكذا عدم توفر البيئة الدلائمة للتعامل الكترونيا، كذلك نقص 
الوعي الكافي لانتشار التجارة الالكترونية لدى الزبائن والدؤسسات، بالإضافة للعديد من العراقيل التي تعترض 

نمو ىذه التجارة منها ما ىو قانوني، ثقافي واجتماعي، وبهدف تفعيل ىذه التجارة لا بد أن تدرك وكالة سياحة 
وأسفار الجزائر أن الدسار إلذ التجارة الالكترونية يتطلب استكمال البنية التحتية لتكنولوجيا الإعلام والاتصال، 

. وانتهاج سياسة التثقيف الالكتروني، بالإضافة إلذ تنشيط وتحفيز الدؤسسات لاقتحام ىذا النشاط
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 :خاتمة عامة

إن التجارة الالكترونية من أىم التطورات الدميزة لعصرنا الحالي،فالاىتمام بالتجارة الدعتمدة على وسيط 
فرضت اليوم نفسها في تحديد  الكتروني دليل على وعي اقتصادي ناضج،ىذه التجارة التي كانت لررد حلم،

بسبب الدزايا العديدة التي توفرىا خاصة اختصارىا للزمن والدسافات واختزالذا  الدستقبل الاقتصادي للدول،
للتكاليف، فهي فرصة للراغبنٌ في البحث عن أساليب ألصح لتحقق أكبر الأرباح عن طريق قنوات الترويج 

 .والبحث عن زبائن وأسواق جديدة عبر الوسائل الالكترونية بالاعتماد على نظم الدفع والسداد الحديثة

ولقد أصبحت التجارة الالكترونية في وقتنا الحالي لزرك فعال لتنشيط العمل التجاري بنٌ الأطراف 
الدختلفة الدتعاملة فيو من أفراد ومؤسسات وإدارات لدا تدنحو من انفتاح لخلق أسواق كبنًة تعرض فيها منتجات 

 .الدؤسسات

فهي تسهل للمؤسسات القيام بمختلف أنشطتها الخدمية وخاصة السياحية لذذا لصد اليوم العديد من 
الدؤسسات السياحية تتجو لضو تبني مفهوم التجارة الالكترونية،وىذا لضمان بقاءىا في الريادة خاصة في ظل 

البيئة التي تتميز بشدة الدنافسة والتغنً والتطور الدائم في تكنولوجيا الدعلومات والاتصال،ما يضمن تحسنٌ 
 .أدائها

وفي الأخنً نقول بأن تبني مفهوم التجارة الالكترونية من طرف الدؤسسات السياحية ىو ميزة وقيمة 
 .للمؤسسة،وىذا من مساهمتو في تحسنٌ وتطوير نشاطها الخدمي وتحديثو للوصول إلى الأىداف الدوضوعة

 :نتائج اختبار الفرضيات .1

 :بعد دراسة موضوع البحث ولزاولة الإحاطة ببعض جوانبو يمكننا إجراء اختبار لفرضياتو كما يلي

التجارة الالكترونية عبارة عن منهج حديث للأعمال يعتمد على تكنولوجيا الإعلام : الفرضية الأولى
والاتصال خاصة الانترنت، لالصاز كافة العمليات الدتصلة بعقد الصفقات بنٌ أطراف متعددة، سواء كانوا 
مؤسسات أو ىيئات حكومية أو أفراد، حيث تتحدد تصنيفات ىذه التجارة بناءا على العلاقة بنٌ ىؤلاء 
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الأطراف، وىذا ما يثبت صحة الفرضية الأولى، والتي تنص على أن التجارة الالكترونية ىي وسيلة لتبادل 
 .السلع والخدمات عبر شبكة الانترنت

أن التجارة التقليدية تستغرق وقتا طويلا، عكس التجارة الالكترونية التي تتميز بالسرعة  تنص: الفرضية الثانية
التجارة التقليدية تعني أن يتجو الدشتري إلى الدتجر لشراء احتياجاتو ومتطلباتو وىي  فهي صحيحة، لأن

تستغرق وقتا طويلا بسبب لزاور الاتصال الدختلفة،بينما التجارة الالكترونية ىي سوق الكتروني يتواصل فيو 
البائعون والدشترون وتعرض الدنتجات من سلع وخدمات في صيغة رقمية،وتسمى ىذه العملية بالتبادل 

 .الالكتروني وتختلف كثنًا عن عملية التبادل التقليدي الدتعارف عليها

تكمن أهمية السياحة الالكترونية من خلال الدنافع الضخمة التي توفرىا سواء لدقدمي : الفرضية الثالثة
الخدمات السياحية أو للسائحنٌ أنفسهم،والتي تسهم في تجاوز الحواجز التقليدية في الدعاملات السياحية،حيث 

أصبح بإمكان الدستهلك السياحي الحصول على جميع البيانات والدعلومات التي يحتاجها عن الدنتج السياحي 
من خلال شبكة الانترنت،ىذا ما يثبت صحة الفرضية الثالثة التي تنص أن أهمية السياحة الالكترونية تكمن 

 . من خلال الدنافع الجمة التي تقدمها للسياح

لا توجد تجارة الكترونية لدى وكالة سياحة وأسفار الجزائر، لأن الزبائن مازالوا يستخدمون : الفرضية الرابعة
الطريقة التقليدية في تواصلهم مع الوكالة، وىذا راجع لثقتهم التامة بها وكذلك غياب الوعي بأهمية التجارة 

الالكترونية لدى الدؤسسات والأفراد، وعدم توفر البيئة الدلائمة للتعامل الكترونيا،فالوكالة تقتصر فقط بعرض 
منتجاتها عبر الانترنت،ىذا ما يثبت صحة الفرضية الرابعة والتي تنص على أنو لا توجد تجارة الكترونية لدى 

 .وكالة سياحة وأسفار الجزائر

 :النتائج .2

 :وفيما يلي أىم النتائج الدتوصل إليها من خلال ىذه الدراسة

  بروز ثورة تقنية الدعلومات والاتصالات وظاىرة التجارة الالكترونية كأحد أبرز الدنجزات في تاريخ
البشرية مع دخولو الألفية الثالثة، واعتبارىا أداة مهمة في تغينً أنماط الحياة اليومية لاسيما الاقتصادية 
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سواء على مستوى الأفراد أو المجتمعات أو الأمم، والدخول بها في عصر الاقتصاد الجديد أو ما يعرف 
 .بالاقتصاد الرقمي

  ضرورة توفر الدتطلبات الأساسية لقيام التجارة الالكترونية أهمها البنية التحتية الدتمثلة في قطاع تقنية
الدعلومات والاتصالات من شبكات الاتصال وأجهزة الاتصالات والذواتف الثابتة والنقالة والحواسيب 
الآلية،وانتشار استخدام الانترنت، إضافة إلى ضرورة الأنظمة الدناسبة للتعاملات عبر شبكة الانترنت 

 .وأهمية توفر كوارد بشرية مؤىلة للتعامل مع تقنية الدعلومات

  ،بدأت تطبيقات التجارة الالكترونية في أوائل السبعينات من خلال التحويل الالكتروني للأموال
وبعدىا التبادل الالكتروني للبيانات، ثم توسعت التجارة الالكترونية في سنوات التسعينات من لررد 
معاملات مالية إلى معاملات أخرى تشمل لرموعة من التطبيقات والأنشطة التي تدارسها الشركات 

بواسطة وسائل الاتصالات الالكترونية، فالتجارة الالكترونية لا تقتصر على عملية امتلاك موقع على 
 .شبكة الانترنت فقط

  تنامي الاىتمام بتطبيقات التجارة الالكترونية واتساع لرالات استخدامها لتشمل كافة مستويات
 .التعاملات الاقتصادية بنٌ لستلف الوحدات والقطاعات الاقتصادية

  تأثنً التجارة الالكترونية على الاقتصاد بكافة قطاعاتو سواء على مستوى قطاعات الأعمال أو
 .القطاع الاستهلاكي أو على مستوى الاقتصاد القومي ككل

  ظهرت السياحة الالكترونية مع بداية ظهور خدمة الشبكة العنكبوتية، أي تزامنا مع استخدام
 .الانترنت مابنٌ الدؤسسات ومثيلاتها، ومابنٌ الدؤسسات والدستهلكنٌ،ومابنٌ الدستهلكنٌ أنفسهم

  يعتبر مفهوم السياحة الالكترونية من الدفاىيم الحديثة في علم السياحة، ففي السياحة الحديثة يتم
استخدام الأعمال الالكترونية والانترنت في لرال السفر والسياحة، للحصول على تسهيلات أكثر 

 (الكتروني)فعالية للموردين والدستهلكنٌ السياحينٌ، لذا أصبح بالإمكان تسمية أي نمط سياحي بأنو 
إذا ما تم استخدام التقنيات الحديثة في عرض منتجاتو وتقديمها للسائحنٌ على شبكة الدعلومات، 
ويشمل ذلك كافة العمليات السياحية من عروض البرامج السياحية، وحجز الرحلات السياحية 

 . وتنظيمها من خلال الانترنت، وخدمات ما بعد الحصول على الخدمة

  جودة الخدمات السياحية لن تتم إلا بإتاحة واستخدام التكنولوجيا في لستلف لرالات السياحة، من
تخطيط وترويج وتسويق وحجز وتعاقد وسيولة مالية وغنًىا، فأصبحت تكنولوجيا الدعلومات 
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والاتصال الركيزة الأساسية للتنمية السياحية، ولم تعد خيارا بالنسبة للقائمنٌ على القطاع بل حتمية 
 .تفرضها الأوضاع الاقتصادية الراىنة لتطوير وتنمية القطاع السياحي

  تعاني الدؤسسات السياحية من تدني كبنً جدا في نسبة استخدام التجارة الالكترونية وتغيبا شبو كامل
لذذا الدصطلح، ويعود سبب ىذا التعثر إلى جملة من الدعوقات التي تشكل عائقا أمام انتشار ىذه 

 :التجارة

 تخلف البنية التحتية التكنولوجية. 

  عدم انتشار الوعي الكافي بأهمية التجارة الالكترونية لدى الدؤسسات السياحية والأفراد وعدم ايلائها
 .الأهمية الكافية لتطويرىا

  عدم بذل جهود لدقاومة عوامل التغينً لدى الدؤسسات وغياب الدعم الكافي لدساعدة ىذه
 .الدؤسسات وتحفيزىا على تبني التجارة الالكترونية

 غياب البيئة الدصرفية والنقدية الدناسبة للعمليات والتسويات الناجمة عن التعاملات الالكترونية. 

 :الاقتراحات والتوصيات

 :بناءا على ما تم التوصل إليو من نتائج خلال الدراسة الديدانية بالوكالة أقدم لرموعة من الاقتراحات كما يلي

  أهمية توفر الدتطلبات الأساس لقيام التجارة الالكترونية وأهمها البنية التحتية الالكترونية والدتمثلة في
قطاع تقنية الدعلومات والاتصالات من شبكات الاتصال وأجهزة الاتصالات والذواتف الثابتة والنقالة 

 .والحواسب الآلية وبرامج التطبيقات،وانتشار استخدام الانترنت ومزودي خدمات الانترنت

  دعم وفتح لرال الاستثمار في تكنولوجيا الإعلام والاتصال للقطاع الخاص المحلي،وجذب رؤوس
 .الأموال الأجنبية للاستثمار في إقامة صناعات داعمة للبنى التحتية اللازمة لتطبيق التجارة الالكترونية

 توفنً أنظمة الكترونية تساعد العملاء على طلب الخدمات والسلع الدختلفة بشكل الكتروني. 

  نشر الوعي الكافي بأهمية التجارة الالكترونية لدى الدؤسسات والأفراد وإيلاءىا الأهمية الكافية بإتباع
 .لرموعة أساليب من بينها الحملات الإعلامية الدرسخة لثقافة التسوق عبر الانترنت

  الاقتصار على تقديم الخدمات الكترونيا فقط لشا يؤدي بالزبون إلى اللجوء إليها دون اختيار وىذا يعزز
 .الخدمات السياحية الالكترونية
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 إتباع سياسات مشجعة لاستخدام تطبيقات الانترنت في الدعاملات السياحية. 

 العمل على رفع كفاءة الدواقع السياحية الدوجودة. 

 :آفاق الدراسة

 وفي الأخنً نقوم باقتراح بعض الدواضيع التي نرى أهمية تناولذا في الدراسات الدستقبلية ومنها

 حقيقة التجارة الالكترونية بالدؤسسات الجزائرية. 
 مدى توفر وسائل الدفع الالكترونية في البلدان العربية. 
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 جامعة يحيى فارس بالمدية

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 مالية وبنوك:تخصص

 بالمدية (T.V.A)دراسة حالة وكالة سياحة وأسفار الجزائر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :سيدي الفاضل، سيدتي الفاضلة تحية طيبة وبعد
 حالة وكالة سياحة"واقع التجارة الالكترونية في المؤسسات السياحية"في إطار تحضير مذكرة التخرج تحت عنوان

 الدكملة لنيل شهادة الداستر،ونظرا لانطباعكم من أهمية بالغة في نجاح ىذه الدراسة نأمل (T.V.A)وأسفار الجزائر
منكم الإجابة على أسئلة الاستبيان بصراحة تامة وصدق،علما أن ما تدلون بو من إجابات لن يستخدم إلا في أغراض 

 .البحث العلمي
 .وفي الأخير نشكركم على حسن تعاونكم ومساهمتكم القيمة في إثراء ىذه الدراسة

 



 

 .بيانات شخصية:المحور الأول

 : في الخانة الدناسبة"X"يرجى وضع علامة

 :الجنس/ 1

  أنثى-ذكر                           -

 :العمر/ 2

  سنة30 سنة إلى أقل من 20من -                سنة                    20أقل من -

   سنة فأكثر40من -                   سنة 40 سنة إلى أقل من30من -

 :الوظيفة/ 3

 ما الوظيفة التي تعمل بها؟

 طالب-

 القطاع الخاص-

 القطاع العام-

 صاحب عمل خاص -

 لا أعمل-

 

 

 

 



 (T.V.A)واقع التجارة الالكترونية لدى وكالة سياحة وأسفار الجزائر:المحور الثاني

  في الخانة الدناسبة أو اكتبها بكامل أحرفها، شكراXلكل سؤال أذكر إجابة واحدة بوضع علامة 

 

 ىل سبق لك أن تعاملت مع وكالة سياحة وأسفار الجزائر ؟/ 1

 نعم-

 لا-

 ىي الطريقة التي من خلالذا يتم تواصلك بوكالة سياحة وأسفار الجزائر؟ ما/ 2

 (طريقة تقليدية)تتجو إلى الوكالة مباشرة -

 (طريقة الكترونية)عن طريق الانترنت-

 كيف تتم عملية الحجز في وكالة سياحة وأسفار الجزائر؟/3

 (طريقة تقليدية)تتجو إلى الوكالة مباشرة-

 (طريقة الكترونية)عن طريق الانترنت-

 ىي مزايا الحجز الكترونيا بنظرك؟ ما/ 4

 السرعة -

 الدقة -

 الاثنين معا-

 ىل تستخدم الدوقع الالكتروني لوكالة سياحة وأسفار الجزائر؟/ 5

 نعم -

 لا-



 إذا كانت إجابتك لا لداذا؟/6

 عدم رغبتك في التعامل إلكترونيا-

 عدم تمكنك من استخدام تقنيات الحاسوب-

 عدم توفر البيئة الدلائمة للتعامل إلكترونيا -

إذا كانت إجابتك بنعم كيف تقيم جودة الخدمات السياحية الإلكترونية التي تقدمها لك وكالة سياحة وأسفار / 7
 الجزائر؟

 جيدة-

 متوسطة-

 جيدة جدا-

 عبر الانترنت؟(خدمة سياحية)ىل سبق لك أن قمت بشراء منتج سياحي/ 8

 نعم -

 لا-

 إذا كانت الإجابة بنعم ما ىي وسائل الدفع التي استعملتها؟/ 9

 التسديد نقدا عند الاستلام-

 الدفع باستخدام البطاقات البنكية-

 الدفع من خلال استخدام البطاقات الذكية-

 الدفع باستخدام الشيكات الالكترونية-

 الدفع من خلال استخدام النقود الالكترونية-

 ىل تملك بطاقة ائتمانية؟/10



 نعم -

 لا-

 ما ىي أبرز العوامل تأثيرا في استعمال البطاقة الائتمانية بنظرك؟/ 11

 تكلفة الصرف-

 سهولة الحصول عليها-

 الحماية-

 توافقها مع الدواقع الالكترونية-

 أخرى-

 ىل تشعر بالثقة والأمان في التعامل مع وكالة سياحة وأسفار الجزائر؟/12

 نعم-

 لا-

 نوعا ما-

 ما ىي وسيلة الدفع الدفضلة لديك؟/13

....................................................................................................- 



 

 

 

Statistics 

 X1 X2 X3 

N Valid 40 40 40 

Missing 0 0 0 

 
 

X1 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 26 65,0 65,0 65,0 

2 14 35,0 35,0 100,0 

Total 
40 100,0 100,0 

 

 

 
 

X2 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 2 5,0 5,0 5,0 

2 12 30,0 30,0 35,0 

3 16 40,0 40,0 75,0 

4 10 25,0 25,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 
 

X3 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 8 20,0 20,0 20,0 

2 5 12,5 12,5 32,5 

3 18 45,0 45,0 77,5 

4 5 12,5 12,5 90,0 

5 4 10,0 10,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 
 

 

 



 
 

Statistics 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 

N Valid 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 

Missing 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

 
 

Y1 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 36 90,0 90,0 90,0 

2 4 10,0 10,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 
 

Y2 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 40 100,0 100,0 100,0 

 
 

Y3 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 40 100,0 100,0 100,0 

 
 

Y4 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 1 2,5 2,5 2,5 

1 10 25,0 25,0 27,5 

2 1 2,5 2,5 30,0 

3 28 70,0 70,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 



 

Y5 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 10 25,0 25,0 25,0 

2 30 75,0 75,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 
 

Y6 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 9 22,5 22,5 22,5 

1 5 12,5 12,5 35,0 

2 2 5,0 5,0 40,0 

3 24 60,0 60,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 
 

Y7 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 31 77,5 77,5 77,5 

1 4 10,0 10,0 87,5 

2 3 7,5 7,5 95,0 

3 2 5,0 5,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 
 

Y8 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 22 55,0 55,0 55,0 

2 18 45,0 45,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 
 

Y9 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 16 40,0 40,0 40,0 



1 11 27,5 27,5 67,5 

2 13 32,5 32,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 
 

Y10 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 15 37,5 37,5 37,5 

2 25 62,5 62,5 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 
 

Y11 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0 1 2,5 2,5 2,5 

1 6 15,0 15,0 17,5 

2 6 15,0 15,0 32,5 

3 7 17,5 17,5 50,0 

4 14 35,0 35,0 85,0 

5 6 15,0 15,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  

 
 

Y12 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 29 72,5 72,5 72,5 

2 1 2,5 2,5 75,0 

3 10 25,0 25,0 100,0 

Total 40 100,0 100,0  
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