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


E-tourismmarketing and its impact for improve of 
tourism services   








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 

یهدف الǼحث لبǽان اثر تسوȘȄ الخدمة السǽاحǽة الكترونǽاً من قبل الشرȞات السǽاحǽة في العراق، وǽȞفǽة 
تحسین جودة خدماتها ، وترȞز مشȞلة الǼحث في حاجة الشرȞات لتحسین جودة خدماتها اعتماداً على 

ملات وأختصاراً للجهد طرق التسوȘȄ الحدیثة وهي استخدام الانترنیت وذلك لدوره في سرعة انجاز المعا
) 16والدقة في تنفیذ طلǼات الزȃائن ، وضعت فرضیتین للǼحث ولأختǼارها تم تصمǽم استǼانه مȞونة من (

) من 30) شرȞات سǽاحǽة في Ǽغداد ، وزعت الاستǼانه على (10فقرة واخذت عینة عشوائǽة شملت (
ثر للتسوȘȄ السǽاحي الالكتروني في العاملین في هذه الشرȞات، وخلصت نتیجة الǼحث بوجود علاقة وا

  هذه الشرȞات على تحسین جودة الخدمات السǽاحǽة .
الكلمات المفتاحǽة: التسوȘȄ الالكتروني،الخدمة السǽاحǽة، السǽاحة الالكترونǽة ، تسوȘȄ الخدمات،    

  تحسین الجودة .
 
Abstract: 
The Research aim to explain the impact of electronic marketing tourism services 
by tour companies in the Iraq, and determine how its improve the quality 
services. 
The Research try to test tow hypotheses by random sample for(10) tour firm 
which they are working in Baghdad . 
The Research tool isquestioner , content (16) item explore the framework of 
tourism services , and distribute at (30) employee. 
Result of hypotheses sign apositive relationship and impacts of applicable E-
Marketing in this companies , in order the improve the tourism services quality . 

 
 
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 

أصǼح التسوȘȄ الالكتروني توجه حدیث تعتمده معظم الشرȞات في الوقت الحاضر Ǽعد التطور 
ر الشȞǼة ، ومع انتشاالاتصالات وتسوȘȄ السلع والخدماتالتكنولوجي المتسارع وȃخاصة في مجال 

أخذت الشرȞات المختلفة تعتمد في تسوȘȄ خدماتها عبر وسائل الاتصال ، العنȞبوتǽة (الانترنیت)
الالكترونǽة على عقد الصفقات والاعلانات ومختلف التعاملات مع الزȃائن ومع المؤسسات الحȞومǽة 
وغیر الحȞومǽة لتسهیل الاجراءات وسرعة الانجاز في تقدǽم الخدمات وعلى المستوȐ المحلي والاقلǽمي 

 د اتسع نطاق التسوȘȄ الالكتروني في السنوات الاخیرة نتیجة سهولة عملǽة الاتصال عبروالعالمي. لق
الانترنیت والاǽمیل والموǼایل اذ ǽمȞن تقلیل الوقت والجهد والتكالیف مع سرعة انجاز طلǼات الزȃائن في 

شرȞات السǽاحǽة مجال تذاكر الطیران او الفنادق او الرحلات السǽاحǽة Ǽمختلف انواعها التي تقدمها ال
لزȃائنها ، فالتسوȘȄ الالكتروني هو تقنǽة حدیثة تتلائم مع التطورات الحاصلة في مختلف مجالات الحǽاة 
مما ǽساعد هذه الشرȞات على امȞانǽة الوصول الى اعداد Ȟبیرة من الزȃائن وفي مناطȘ مختلفة لتقلیل 

  الجهد والاعǼاء على المستفیدین من هذه الخدمات .
 

 
 

اتسع نشاȋ التسوȘȄ الالكتروني واخذت تعتمده معظم الشرȞات السǽاحǽة في تسوȘȄ خدماتها ، واصǼح 
لكل شرȞة موقع على شȞǼة الانترنیت تستخدمه في عرض خدماتها وȃرامجها السǽاحǽة والتعرȄف ǼالشرȞة 

  الǼحث Ǽطرح التساؤلات الآتǽة : وموقعها واهدافها . وǽمȞن تحدید مشȞلة
 هل تعتمد الشرȞات السǽاحǽة التسوȘȄ الالكتروني في تسوȘȄ خدماتها السǽاحǽة ؟ .1

ما اثر استخدام التسوȘȄ الالكتروني في تحسین الخدمات السǽاحǽة المقدمة من قبل الشرȞات الى  .2
 زȃائنها ؟

 ؟عتماداً على التسوȘȄ الالكترونيماهي الجوانب التي ترȞز علیها الشرȞات في تحسین خدماتها ا  .3
 

تأتي اهمǽة الǼحث نتیجة اتساع مجال استعمال التسوȘȄ الالكتروني من قبل العدید من الشرȞات السǽاحǽة 
لتسوȘȄ خدماتها عبر الانترنیت والاǽمیل والهواتف المحمولة ǼمستوȐ اداء عالي واستثماراً للوقت والجهداذ 

مل مع شرȞات من مختلف دول العالم في مجال تنفیذ الحجوزات الكترونǽاً على شرȞات الطیران یتم التعا
والفنادق والمدن السǽاحǽة وغیرها وتسدید الالتزامات المالǽة وانشطة التسوȘȄ في التروȄج والاعلان وǼما 

التكالیف الادارȄة  ǽحقȘ دقة في المواعید وتقلǽص الوقت والجهد وعدد العاملین مما ینعȞس على تخفǽض
وǼالتالي على تحسین جودة الخدمات السǽاحǽة ، فأن اهمǽة الǼحث جاءت لوضع Ǽعض الحلول الممȞنة 

 للمشȞلة المǼحوثة .  
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 

  یرȞز الǼحث على تحقیȘ الاهداف الآتǽة:  
1. Ȅة في تسوǽاحǽات السȞالالكتروني من قبل الشر ȘȄان مجال استعمال التسوǽخدماتها واثر ذلك ب Ș

 في تحسین جودة خدماتها المقدمة للزȃائن .

معرفة معوقات التسوȘȄ الالكتروني في تسوȘȄ الخدمات ونجاحه في مجال الأمن والحماǽة في  .2
 تǼادل ونقل المعلومات وفي تسوȘȄ الخدمات السǽاحǽة لهذه الشرȞات .

من الخدمات الممȞنة للزȃون  تخفǽض التكالیف وتحقیȘ السرعة في الاداء وتقدǽم الافضل .3
 السǽاحي Ǽسبب الطبǽعة التفاعلǽة مابین الطرفین .

تحسین الصورة الذهنǽة للمنظمة السǽاحǽة ، والǼحث عن الزȃائن الحالیین وخلȘ الفرص التسوǽقǽة  .4
 الجدیدة .

 

Ho1  ȘȄة بین اعتماد التسوǽة معنوǽاحي الالكتروني وتحسین جودة :لاتوجد علاقة ذات دلالة احصائǽالس
  الخدمات السǽاحǽة  .

Ha1 احي الالكتروني وتحسین جودةǽالس ȘȄة بین اعتماد التسوǽة معنوǽتوجد علاقة ذات دلالة احصائ :
  الخدمة السǽاحǽة .

Ho2 احي الالكتروني في تحسین جودة  :لاǽالس ȘȄة في اعتماد التسوǽة معنوǽیوجد أثر ذو دلالة احصائ
  الخدمات السǽاحǽة .

Ha2  احي الالكتروني في تحسین جودةǽالس ȘȄة في اعتماد التسوǽة معنوǽیوجد أثر ذو دلالة احصائ :
  الخدمات السǽاحǽة .

 

  
 
  
  

: الدراسات الساǺقة    سادساً
  عرض لعدد من الدراسات والǼحوث التي تناولت موضوع التسوȘȄ الالكتروني لمختلف المجالات :

) : Ǽعنوان " العلاقة بین خصائص المشترȑ عبر الانترنیت وخصائص 2004دراسة أبو فارة ( .1
 المتجر الالكتروني وȃین حجم التسوȘȄ الالكتروني " 

تناولت الدراسة تحلیل العلاقة بین مجموعة خصائص المشترȑ عبر الانترنیت ممثلة في (الجنس  
والعمر والحالة الاجتماعǽة والمستوȐ التعلǽمي والدخل ومȞان السȞن وحǽازة حاسوب وخȌ هاتف) 

 التسوȖȂ السǻاحي الالكتروني  المتغیر المستقل :
البنى التحتیة والموارد البشریة 
الانترنت واجھزة الاتصال 
 العلاقة التفاعلیة مع الزبائن 

 المتغیر التاǺع : جودة الخدمة السǻاحǻة 
ةǽة عملǽسرعة انجاز أ 

الدقة في العمل والمواعید 

 ض التكالیفǽتخف 
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Ǽعد البǽع  ومجموعة من خصائص المتجر الالكتروني ممثلة في (اسلوب الدفع وتوفیر خدمات ما
والخدمات الاستشارȄة وخدمة الǼحث وخدمة مقارنات الاسعار ولغة المتجر وتوافر المزود الآمن 

كتروني من جهة اخرȞ Ȑمتغیر وشهرة المتجر من جهة Ȟمتغیرات مستقلة) وȃین حجم التسوȘȄ الال
، واظهرت نتائج التحلیل ان هناك فروقات معنوǽة في حجم التسوȘȄ الالكتروني بتأثیر معتمد
 ئص المشترȑ عبر الانترنیت وخصائص المتجر الالكتروني .خصا

 ) Ǽعنوان" التسوȘȄ الالكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفǽة " 2005دراسة حداد وجودة ( .2

اهتمت الدراسة في التعرف على مدȐ ادراك العملاء الذین یتعاملون مع المصارف التجارȄة في 
تروني وأثره في تحسین جودة الخدمات المصرفǽة وȞونه الاردن لمفهوم واهمǽة التسوȘȄ الالك

ǽساعد على تقوǽة العلاقة مابین المصارف والعملاء ، وقد شملت الدراسة عینه من عملاء خمس 
) وتم اختǽارها ǼطرȄقة عشوائǽة ، وخلصت الدراسة الى 254مصارف تجارȄة في الاردن بلغت (

خدمات المصرفǽة المقدمة من قبل المصارف وجود تأثیر للتسوȘȄ الالكتروني على جودة ال
 التجارȄة في الاردن.

3. ) ȑام والمهندǽة ووسائل الاتصال 2007دراسة صǽاسهام التجارة الالكترون Ȑعنوان " مدǼ :(
 الحدیثة في تطوȄر نظم المعلومات المحاسبǽة في البنوك التجارȄة الأردنǽة " 

لكترونǽة واستخدام وسائل الاتصال الحدیثة في رȞزت الدراسة على معرفة مدȐ اسهام التجارة الا
تطوȄر نظم المعلومات المحاسبǽة في البنوك التجارȄة الأردنǽة ، حیث توصلت الدراسة الى ان 
وسائل الاتصال الحدیثة أسهمت في انتشار العدید من الخدمات المصرفǽة الحدیثة مثل اصدار 

 ATMوتقدǽم خدمات الصراف الالكتروني Ǽطاقات الائتمان وǼطاقات التسوق عبر الانترنیت 
وتقدǽم خدمات دفع المشترȄات عبر الǼطاقات وتقدǽم عدة خدمات مصرفǽة عبر الانترنیت 
والهاتف الثابت والنقال ، وانها اسهمت في رفع فعالǽة نظم المعلومات المحاسبǽة في البنوك 

  التجارȄة وزȄادة Ȟفائتها.
4. ) ȑعنوان " تأ2011دراسة الزهیرǼ :( قي للخدمةǽج التسوȄالالكتروني في عناصر المز ȘȄثیر التسو

 دراسة حالة في شرȞة التأمین الوطنǽة "  –التأمینǽة 

تناولت الدراسة تأثیر التسوȘȄ الالكتروني في عناصر المزȄج التسوǽقي للخدمة التأمینǽة ، واخذت 
لدراسة الى النتائج التالǽة ) فرداً من المدراء او من ینوب عنهم ، وخلصت ا68عینة مȞونه من (

  واهمها :
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  ة التأمینȞة في شرǽالالكتروني للخدمة التأمین ȘȄات تحول دون تبني التسوǽهناك ثمة تحد
الوطنǽة لحد الآن ، من ابرزها عدم وجود تشرȄع قانوني ینظم عمل التسوȘȄ الالكتروني 

 تروني .فضلاً عن غǽاب البنǽة التحتǽة اللازمة لمتطلǼات التسوȘȄ الالك

  الالكتروني لما یوفره من فرص ȘȄة في التحول نحو التسوǼة الرغǽة التأمین الوطنȞشر Ȑلد
 عدیدة تعود Ǽالفائدة على مستوȐ العملǽة التأمینǽة برمتها .

دراسة استطلاعǽة  –): Ǽعنوان "أمȞانǽة تطبیȘ التسوȘȄ الالكتروني 2011دراسة الصفو والصفو ( .5
 Ȟة اسǽاسیل للاتصالات في محافظة مǽسان "لآراء عینة من منتسبي شر 

تهدف الدراسة لمعرفة امȞانǽة تطبیȘ التسوȘȄ الالكتروني من خلال استطلاع اراء عینة من 
) موظفاً واعتماد استǼانة لجمع المعلومات ، حیث توصلت الدراسة 30منتسبي الشرȞة بلغت (

  للنتائج التالǽة واهمها :
مد للانشطة التسوǽقǽة الا من خلال الاعتماد على البǽانات عدم وجود استراتیجǽة Ǽعیدة الا

التارȄخǽة بوصفها مصدراً للحصول على المعلومات وعدم اجراء استطلاع لآراء الزȃائن وتوقعاتهم 
 لغرض تصمǽم المنتجات وتحدید الاسعار Ǽما یتلائم مع تلك الآراء والتوجهات .

  قةǼحث عن الدراسات الساǼمیز هذا الǽما  
Ȟالالكتروني وأستعمال الانترنیت ووسائل الاتصال الحدیثة في انجاز ر ȘȄقة على التسوǼزت الدراسات السا

المعاملات وتقدǽم الخدمات في مجال المصارف والاتصالات وشرȞة التأمین ، في حین الǼحث الحالي 
ینة Ǽغداد والتي تعتمد یرȞز على التسوȘȄ السǽاحي الالكتروني لعدد من الشرȞات السǽاحǽة العاملة في مد

في تقدǽم خدماتها الالكترونǽة عبر وسائل الاتصال الحدیثة ومنها شȞǼة الانترنیت في انجاز عملǽات قطع 
تذاكر السفر على الخطوȋ الجوǽة المختلفة وحجز الفنادق والاماكن السǽاحǽة والاهتمام بجودة هذه 

  الانجاز.الخدمات لتحقیȘ رضا الزȃون في دقة المواعید وسرعة 
 

 
 

مفهوم حدیث تتم ممارسة الانشطة التسوǽقǽة عبر  Electronic MarketingالتسوȘȄ الالكتروني 
والموǼایل ، وǽعتبر جزء اساسي من انشطة  استخدام الانترنیت ووسائل الاتصال الحدیثة مثل الأǽمیل

ان الاعمال الالكترونǽة  (Smith & chaff, 2002:10)، اذ ǽشیر E-Commerceالتجارة الالكترونǽة 
تتضمن اتمته واستخدام وسائل تكنولوجǽه من شراء المواد الاولǽة ، وخدمات ماǼعد البǽع ، واعداد الفواتیر، 

عن المفاهǽم الاخرȐ للتسوȘȄ الا فǽما یتعلȘ بوسیلة الاتصال Ǽالزȃائن ، وتحصیل الدیون ،وانه لا یختلف 
حیث ǽعتمد التسوȘȄ الالكتروني على شȞǼة الانترنت Ȟوسیلة اتصال سرȄعة واقل تكلفة ، وȄذȞر(ابو فاره 
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) ان التسوȘȄ الالكتروني هو ادارة التفاعل بین المنظمة والمستهلك في فضاء البیئة 135:2007،
والبیئة الافتراضǽة للتسوȘȄ الالكتروني تعتمد Ǽصورة اساسǽة  ضǽة من اجل تحقیȘ المنافع المشترȞة،الافترا

)التسوȘȄ الالكتروني Ǽأنه نتیجة لتطبیȘ تكنولوجǽا 29:2005على تكنولوجǽا الانترنت وȄؤȞد(نصیر،
من التجارة ض  (Kotler& Armstrong , 2008 :556)المعلومات على التسوȘȄ التقلیدȑ ،وقداعتبره

الالكترونǽة التي وصفاها انها عملǽات الشراء والبǽع التي تدعمها الوسائل الالكترونǽة واساسها الانترنت 
بدلاً من اماكن السوق  Market spaceمجال السوق  E-Marketsوتكون الاسواق الالكترونǽة 

Market place م منتجاتهمǽة لتقدǽائعون اسواقاً الكترونǼستخدم الǽاشر  ، وǼالم Ȍوخدماتهم على الخ
online .  

هي نمȌ سǽاحي یتم تنفیذ Ǽعض معاملاته التي تتم بین المنظمات  E-tourismوالسǽاحة الالكترونǽة 
السǽاحǽة والمستهلك (الزȃون) السǽاحي Ǽأستخدام تقانة المعلومات والاتصالات Ǽحیث تتلاقى فǽه العروض 

 Tourismالخدمات عبر شȞǼة الانترنت . اما الخدمة السǽاحǽة  السǽاحǽة مع رغǼات السائح في قبول هذه

service  لات عند شراء او استهلاك الخدمات او السلعǽاح الراحة والتسهǽهي الاعمال التي توفر للس :
 ȘȄان اقامتهم الاصلي .وتسوȞعیداً عن مǼ احيǽة خلال سفرهم او اقامتهم في اماكن القصر السǽاحǽالس

: هو العملǽة الاقتصادǽة والاجتماعǽة التي تمȞن الافراد والجماعات  services Marketingالخدمات 
  من اشǼاع حاجاتهم ورغǼاتهم من خلال خلȘ وتǼادل المنتجات والخدمات Ǽالقǽمة المقابلة مع الآخرȄن .  

عبر ان مفهوم التسوȘȄ الالكتروني هو اعطاء اضافة لقǽمة المنتجات والخدمات التي یتم تسوǽقها 
الانترنت وتوسǽع قنوات التوزȄع ، وتقوǽة المبǽعات وخدمات ماǼعد البǽع عندما یتم الاتصال ǼشȞل مǼاشر 
مع الزȃائن وفهم حاجاتهم وتحقǽقها ǼشȞل اسرع وافضل ، وȄتم التعامل والتفاعل بواسطة المواقع 

تصال الكترونǽة تسمح وهي وسائل ا mobileوالهاتف النقال  E-mailالالكترونǽة للشرȞة واستخدام 
  Ǽالحوار مع الزȃائن .

 

یزداد الاهتمام ǼالتسوȘȄ الالكتروني نتیجة انتشار الاستخدام التجارȑ للانترنت على نطاق واسع وفتح 
 ȘȄح من ضرورات نجاح المنظمات الحدیثة في تسوǼواص ، ȘȄمجالات جدیدة للتعامل في مجال التسو

ختلف انشطتها الكترونǽاً ،ان التسوȘȄ الالكتروني شهد تطوراً Ȟبیراً في حجم التعاملات التجارȄة نتیجة م
) ان التسوȘȄ الالكتروني یتǽح 135: 2007زȄادة الاعتماد على التسوȘȄ الالكتروني .اذ یؤȞد(ابو فارة ،

وȄتمتع التسوȘȄ الالكتروني   للمنظمة فرصة استهداف المشترȄن والمتسوقین والمستهلكین Ǽصورة فردǽة
الفردǼ ȑأهمǽة تروȄجǽة Ȟبیرة ، اذ Ȟلما تمȞنت الادارة من مخاطǼة المشترȑ (المستهلك او الزȃون) Ǽصورة 
شخصǽة وفردǽة اكثر Ȟلما Ȟانت قادرة على استقطاǼه وجذǼه الى المنظمة Ǽصورة افضل ، یذȞر(الطائي 

 ، ȑادǼا92:  2009والع ȘȄمة ) لقد ازداد التسوǽة التسعینات وان عدد وقǽل مذهل منذ بداȞشǼ لالكتروني
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 ȑر والتعاون الاقتصادȄأت منظمة التطوǼمعدل أُسي حیث تنǼ ة ینموǽالصفقات الالكترون(OECD)  أنǼ
، وǽحقȘ التسوȘȄ الالكتروني 2006ملǽار دولار في عام  200التجارة الالكترونǽة قدرت Ǽقǽمة اكثر من 

والافراد (زȃائن ومستهلكین) فهي تساهم في تلبǽة الطلǼات وتقلǽص الوقت والجهد  فوائد عدیدة للشرȞات
وتقرȄب المسافات ، وتساهم في الاتصال المǼاشر مع الزȃائن والتفاعل معهم في اماكن متǼاعده وعقد 

الى عدد من المزاǽا والفوائد التي توفرها للشرȞات  (Loshin&vacca ,2004:20)الصفقات حیث ǽشیر 
ي الامد الǼعید والقرȄب وتمȞنها من فتح اسواق جدیدة والوصول الى زȃائن جدد ، وȞذلك العمل Ǽصورة ف

اسهل واسرع لانجاز الاعمال مع الزȃائن الموجودین والتحرك لانجاز الاعمال المختلفة مثل الطلǼات ، 
ى تقلیل العمل الورقي وتعمل عل (Network)والقوائم ، دعم امدادات الزȃون ، ضمن انظمة تعتمد شȞǼة 

والحصول على المعلومات الرقمǽة وتحلیلها وȞذلك الترȞیز  (B2B)في اتمام المعاملات بین المنظمات 
  ǼشȞل افضل لتلبǽة حاجات الزȃائن .

ولقد اشارت دراسة اعدتها (الاسȞوا) الى ان حجم التǼادل التجارة العالمǽة عبر الانترنت في تزاید حیث بلغ 
ملǽار دولار) وتوقعت الدراسة ان 3979الى ( 2003ملǽار دولار) ثم وصل عام 657دود (Ǽح 2000عام 

% من مجموع المبǽعات على 8.6ملǽار دولار) وتشȞل ما نسبته 6790الى اكثر من ( ǽ2004صل عام 
) ، ومع تزاید اهمǽة التسوȘȄ الالكتروني اصǼحت تمثل 20 -26: 2003المستوȐ العالمي (الاسȞوا ، 

مات العولمة وأخذ الاهتمام بتطوȄر وسائل الاتصال الالكترونǽة واستخدام شȞǼات الانترنت وȄتوقع احد س
ان یتضاعف عدد مستخدمي هذه الشȞǼات على نطاق واسع في العالم وهو اساسي في ازدهار واتساع 

  التسوȘȄ الالكتروني .
 

تماد على التسوȘȄ الالكتروني من قبل الشرȞات مع التطور التكنولوجي في وسائل ازداد الاهتمام والاع
الاتصال وخاصة انتشار استخدام الانترنت ، وهي وسیلة اتصال وȃیئة افتراضǽة تجسد وضعاً تفاعلǽاً بین 
 الشرȞات والافراد عبر الحواسیب المرȃوطه على شȞǼات الانترنت على مستوȐ العالم وȄذȞر (الطائي

، ȑادǼثف 131:  2009والعȞة هو الاستخدام المǽقات الاعمال الالكترونǽان القاسم المشترك لكل تطب (
) ان الانترنت هي 38: 2005لتكنولوجǽا العمل Ǽالانترنیت والشȞǼة العنȞبوتǽة العالمǽة ، وǽشیر (نصیر،

ن الملایین من شȞǼات شȞǼة عالمǽة مȞونه من عدد من الشȞǼات المتصلة مع Ǽعضها الǼعض وهذا یتضم
الشرȞات والحȞومات والمنظمات وحتى الشȞǼات الخاصة وتنتقل هذه المعلومات عبرخطوȋ الهاتف 

  والكیǼلات، وتتمتع شȞǼات الانترنت بخصائص في مجال التسوȘȄ الالكتروني وهي:   
 الدخول المجاني لمستخدمي الانترنت . .1

 العدد غیر المحدود من المتصفحین . .2

 ع ملایین من الافراد والشرȞات .التعامل م .3
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الانتقال من الأطر المحلǽة والاقلǽمǽة الى الأطر العالمǽة اǼ ȑأتجاه التسوȘȄ الدولي وعولمة  .4
. ȘȄالتسو 

وفرة المعلومات التي ǽمȞن تقدǽمها على هذه الشȞǼة وخاصة عن الشرȞة ومنتجاتها وانواعها  .5
 ȋع..... وغیرها .والاسعار وانواع الخدمات المقدمة وشروǽالب 

للشرȞة ǽصمم لبناء علاقات  (web)ان اول خطوة للشرȞات للقǽام ǼالتسوȘȄ الالكتروني هو انتاج موقع 
ان انتاج هذه المواقع على  (Kolter& Armestrong,2008:125)مع الزȃائن (افراد وشرȞات) وǽشیر 

الامامǽة ، واصǼح الترȞیز على مواقع شȞǼة الانترنت ǽسهم في استغناء الشرȞات عن الواجهة المادǽة 
في التسوȘȄ او الاعلان و التفاعل مع الزȃائن عبر الاتصال  (website)الشرȞات على الانترنت 

، وȄتم عقد الصفقات وانجاز المعاملات بین الشرȞات ومع البنوك في تسدید  (online)المǼاشر 
الشرȞات مثل شرȞات السǽاحة والسفر للدخول  الالتزامات المالǽة وتسوǽة الحساǼات ، وǽساعد مندوȃي

  على هذه المواقع لحجز تذاكر السفر على رحلات شرȞات الطیران العالمǽة والمحلǽة .
 

من اهم متطلǼات التسوȘȄ الالكتروني هو توفیر البنى التحتǽة والرȌȃ مع شȞǼات الاتصال وتصمǽم الموقع 
للشرȞة على شȞǼة الانترنت،اذ ǽعتبر تصمǽم الموقع اهم الجوانب لانشاء موقع للتسوȘȄ الالكتروني على 

والذȑ ینǼغي ان Ȟǽون سرȄع التحمیل ، سهل الملاحة ، یوحي  (website)الانترنت وهو واجهة المحل
للشرȞة لدȐ عدد من Ǽالمصداقǽة والثقة ، وان یزود Ǽمعلومات Ȟافǽة عن الشرȞة وان ǽسجل اسم الموقع 

) اضافة لأعلان وجودها على مواقع الانترنت في الصحف Yahoo, GoogleمحرȞات الǼحث (مثل 
) 9: 2010والمجلات ووسائل الاعلان المختلفة وȃخاصة الانترنت ، وقد اورد Ȟل من(رضوان، 

  ) عدد من المتطلǼات ومنها:2009:20) و(Ȟردȑ،23: 2004و(نصیر،
لوǼة من الموقع التجارȑ على الانترنت حتى تغطي الاحتǽاجات وتعȞس تحدید الاهداف المط .1

 المعلومات المطلوب اظهارها للعملاء .

تحدید عدد الزȃائن والمناطȘ الجغرافǽة والشرائح السوقǽة التي سیتعامل معها الموقع وجمع  .2
قع Ǽأكثر من معلومات دقǽقة عن الزȃائن في هذه المناطȘ والشرائح ، وهذا یتطلب استعراض المو 

 لغة .

3.  ، ȘȄانه ، تكالیف التسوǽتحدید الموازنة الخاصة بتكالیف خام معلومات الموقع ، تكالیف الص
 تكالیف تحدید الموقع .

اشراك ادارات الشرȞة في عملǽة تأسǽس واطلاق الموقع التجارȑ للشرȞة ، فالعمل الالكتروني  .4
الالكتروني الشامل Ǽمعنى ان تفȞر المنظمة ǽعني تحول او تأسǽس المنظمة على اساس العمل 

 Ǽأسلوب الكتروني.
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وتحدید الوسائȌ المتعددة التي تؤمن الصوت والصورة  (User)تحدید الحدود التقنǽة للمتصفحین  .5
 وتحقیȘ الاتصال ǼشȞل جید .

وضع قائمه Ǽمحتوǽات الموقع وعلاقتها Ǽالعملاء المطلوȃین Ȟمرحلة اولǽة ثم تعدیل هذه  .6
ǽات العملاء .المحتوǽات مع تزاید عمل 

 اختǽار اسم للموقع وǽفضل ان Ȟǽون صغیراً او رمزȄاً ومعبراً لسهولة التداول والتصفح . .7

 التأكد من فعالǽة صلات البرȄد الالكتروني للموقع وسهولة الوصول الǽه . .8

 اختǽار شرȞة خاصة بتصمǽم المواقع وتقدǽم خدمات منظمة له . .9

خلال الاعلان عن الموقع في مواقع اعلانǽة أخرȐ على الانترنت سواء  تسوȘȄ الموقع وȄتم من  .10
 ǼشȞل محلي أو دولي ،وذلك حسب فئة المتصفحین المطلوب أجتذابهم والسوق الذȑ یراد اختراقه.

 

صال مادȑ مع الǼائع او ǽقصد Ǽالخدمة الالكترونǽة هي تلك الخدمة التي ǽحصل علیها الزȃون دون اȑ أت
المجهز ، اذ تحصل Ȟافة العملǽات المترتǼة على انتاج الخدمة وتوصیلها وماǼعدها من خلال الوسائل 

الالكترونǽة حصرȄاً ، وتسوȘȄ الخدمات تمثل جانب مهم من حجم التسوȘȄ الالكتروني وǽشیر لذلك           
ر ملموسة وعدم امȞانǽة خزنها وصعوǼة الحȞم ) ان الخدمات هي منتجات غی169:  2007(ابو فاره ،

، والخدمات المصرفǽة        (E-Learning)على مستوȐ جودة الخدمة قبل الشراء واهم انواعها خدمات التعلǽم 
E-Banking  وخدمات التأمین ،E-Insurance  احة والسفرǽوخدمات الس ،E-Travel  وتشمل قطع

  خدمات الاخǼار والبرامج السǽاسǽة والاستشارات وغیرها .التذاكر وحجز الفنادق ، وȞذلك هناك 
) 21:2004واهم المجالات التي ǽمȞن ان یخدمها التسوȘȄ الالكتروني :Ȟما اوردها (نصیر،

،ȑردȞ)19:2009و (  
البǽع : ǽمȞن من خلال الانترنت أعداد Ȟشوفات Ǽأسماء العملاء والبǽانات الدǽمغرافǽة المتعلقة بهم  .1

وȞذلك ارسال العروض البǽعǽة للعملاء ومناقشة العملاء ومواجهة اعتراضاتهم وتلقي اوامر الشراء 
 منهم والاستجاǼة لهم .

ن عن منتجاتها الجدیدة واختǽار الاعلان : ǽمȞن استخدامه للاعلان عن المنظمة ، والاعلا .2
 المزȄج التسوǽقي المقترح قبل تسوȘȄ المنتجات .

خدمة العملاء : ǽمȞن من خلال التسوȘȄ الالكتروني تلقي مطالب العملاء تمهیداً لسرعة تلبیتها  .3
 وتسجیل البǽانات المتعلقة Ǽالعملاء، وشȞواهم واسǼابها وایجاد صورة طیǼة للمنظمة .

الانترنت : تتمȞن المنظمة من الاتصال Ǽالموردین لتحدید الاحتǽاجات نوعاً  الشراء من خلال .4
وȞماً وفي الوقت المناسب وتلقي عروض الشراء وتقیǽمها وارسال امر التورȄد للمورد ومتاǼعة 

 تسلǽم الاصناف المطلوǼة .
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دد من التحدǽات والمعوقات من خلال التعامل مع عدد Ȟبیر من الزȃائن وفي یواجه التسوȘȄ الالكتروني ع
اسواق مختلفة ، وذلك لاتساع مجال استخدام الانترنت والتي أصǼحت وسیلة للتفاعل الجماهیرȑ التي 
تتجاوز التسوȘȄ الالكتروني الى تǼادل المعلومات مع الزȃائن وǽȞفǽة تحقیȘ حاجاتهم ورغǼاتهم وقد 

) عدد من هذه التحدǽات وتم تقسǽمها الى التحدǽات التقنǽة  116- 158: 2009ائي والعǼادȑ،ذȞر(الط
  وغیرالتقنǽة وغیرها نورد Ǽعض منها :

هناك نقص في الاعتماد والامان والمعاییر والبروتوȞولات مما یجعل الزȃائن حذرȄن في التعامل  .1
 الالكتروني .

ة الالكترونǽة مع Ǽعض التطبǽقات وقواعد البǽانات تصعب عملǽة وصل الانترنت وȃرمجǽات التجار  .2
 المستخدمة حالǽاً .

الكلفة والتسوȘȄ :ان Ȟلفة تطوȄر التجارة الالكترونǽة بواسطة الشرȞة نفسها قد Ȟǽون عالǽاً جداً  .3
 والاخطاء الناتجة عن قلة الخبرة قد تسبب تعطیل التجارة الالكترونǽة .

ة جداً في عالم الشرȞة للمستهلك خصوصاً في میدان الامن والخصوصǽة : هذه الامور مهم .4
 % .100الامن والامان والتي ǽظن الكثیر من الافراد Ǽأنها منǽعة 

انعدام الثقة ومقاومة المستخدم : حیث ان Ǽعض من الزȃائن لا تثǼ ȘالǼاعة المجهولین الذین لا  .5
 ي .یرونهم ولا یثقون Ǽالمعاملات غیر الورقǽة ولا Ǽالنقد الالكترون

ان الكثیر من الامور القانونǽة لم یتم حسمها Ǽعد في التسوȘȄ الالكتروني خصوصاً الامور التي  .6
 تتعلǼ Șالقرصنة (الهاكرز).

ارتفاع تكالیف اقامة المواقع الالكترونǽة ، حیث ǽحتاج الى خبراء متخصصین بدرجة عالǽة من  .7
 الكفاءة 

تحدǽات التي تعوق وتؤثر على تقبل Ǽعض الخصوصǽة والامن : تعد السرȄة والخصوصǽة من ال .8
 الزȃائن لفȞرة التسوȘȄ عبر الانترنت .

 عدم الثقة في وسائل الدفع الالكترونǽة بواسطة Ǽطاقات الائتمان عبر الانترنت . .9
 

Ȅالالكتروني على الأمن والأمان والسر ȘȄالتسوǼ ائن ومن تعتمد الثقةȃة والزȞه في التعاملات بین الشر
) ان الثقة تتولد من 335:  2004خلال تحقیȘ السمعة الجیدة للشرȞة اتجاه زȃائنها ، اذ یؤȞد (نجم ، 

تكرار زȄارة الموقع ومن ثم ǽحدث التفاعل المتǼادل ومن هنا ینتج ولاء الزȃون او الولاء الالكتروني وهو 
، وثقة الزȃون یتعلȘ بخصائص الموقع الذǽ ȑعتبر عنصر الأمن في الموقع مقǽاس لدرجة معاودة الشراء 

  الالكتروني أحد المحددات التي یتوقف علیها الشراء .
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احد  (Security)ان قضǽة الأمن وسرȄة المعلومات في التسوȘȄ الالكتروني هي اهم التحدǽات وان الأمن 
تراق والتي ǽمارسها لصوص الانترنت ، وǽشیر في عناصر نجاح التسوȘȄ الالكتروني لمواجهة حالة الاخ

) اعتماد شرȞات Ǽطاقات الائتمان معǽار التعاملات الالكترونǽة الآمنة 366: 2007هذا المجال (ابو فارة،
لتحقیȘ التǼادل المالي Ǽأستخدام Ǽطاقات الائتمان عبر الانترنت واهم هذه الشرȞات                                

(Master card ,Visa card ,  American Express) ة الآمنهǽار التعاملات المالǽوان مع(SET) 
مثل شرȞة               ( Software Suppliers)جرȐ قبوله واعتماده من جانب مزودȑ الكǽانات البرمجǽة 

(IBM ,Microsoft , Nests cape) .  
لتحقیȘ الامن في التعاملات التجارȄة عبر وȃناءاً على ما تقدم هناك جملة من الوسائل التي تساهم 

  ) وهي :47:  2003التسوȘȄ الالكتروني ǽشیر الیها (المؤمني،
تشفیر البǽانات : ǽعتمد على تحوȄل البǽانات الى رموز لحمایتها من الاطلاع غیر المرخص  .1

)Password  اوCoding. ( 

متخصص لنقل البǽانات والمعلومات تقنǽة طǼقة الفتحات الآمنة : هو برنامج Ǽه بروتوȞول تشفیر  .2
 المشفرة بین جهازȄن عبر شȞǼة الانترنت ǼطرȄقة آمنه .

: هو ملف رقمي (شهادة رقمǽة) تصدر عن هیئة متخصصه  e-signatureالتوقǽع الالكتروني  .3
 مستقلة معترف بها مثل مȞاتب التوثیȘ القانونǽة وȄوفر درجة عالǽة من التأمین والخصوصǽة .

من والثقة ونتیجة عملǽة الاختراق التي تتعرض لها الملفات فقد جرȐ ابتكار تكنولوجǽا الجدران ولزȄادة الا
وȄهدف توفیر الجانب الامني وهو برنامج ǽمȞن تشغیله على نفس حاسوب خادم (Fire Walls)النارȄة 

عملǽة فحص الوȄب او حاسوب آخر مرتȌǼ بخادم الوȄب ، وǽمارس جدار النار عمله عن طرȘȄ اجراء 
الجوالة بین خادم الانترنت والزȃون ، ǽمȞنه من اعاقة ومنع جمǽع محاولات  (IP)لرزم بروتوȞول الانترنت

  )370:  2007الدخول الى الشȞǼة المحمǽة بهذا الجدار النارȑ .(ابو فارة،
 

لزȃون وتحقیȘ المیزة التنافسǽة وزȄادة الحصة تمثل الجودة احد اهم عناصر نجاح المنظمة في Ȟسب رضا ا
السوقǽة ، وهي تمتع السلعة او الخدمة بخصائص تلبي رغǼات ورضا الزȃائن و تختلف هذه الخصائص 
حسب نوع السلعة او الخدمة وحاجات الزȃون ، اȑ انها تعني الخلو من اȑ عیب او اخطاء تتطلب اعادة 

استǽاء الزȃائن وȃهذا السǽاق تعني الجودة Ȟلفة اقل ، في قاموس العمل او التسبب Ǽأعطال المنتجات او 
 (ANSI)اكسفورد الامرȞȄي على انها " درجة او مستوȐ من التمیز" ، ومعهد المعاییر الوطنǽة الامرȞȄي 

تعتبرالجودة المزاǽا والخصائص الكلǽة للسلعة او الخدمة التي تشتمل (ASQC)وجمعǽة الجودة الامرǽȞȄة 
  )31: 2009ها في تلبǽة الاحتǽاجات .(النعǽمي وآخرون،على قدرت
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اما الخدمة فهي مجموعة من الانشطة الاقتصادǽة التي توفر الوقت والمȞان والشȞل والمنافع النفسǽة 
  )، التي ǽمȞن تحدیدها Ǽالاتي  :287: 2010والعاطفǽة (العلي،

ل الخدمة عن الجهة الموردة : حیث لاǽمȞن فص (Inseparability)الخدمة التي لاǽمȞن فصلها  .1
 لها Ȟما وانها ملازمة للزȃون الحاصل على تلك الخدمة .

: تمتاز Ǽأنها خدمة غیر ملموسة ولا ǽمȞن رؤȄتها او لمسها حیث  (Intangibility)غیر ملموسة  .2
 لا یتمȞن الزȃون من تقیǽم الخدمة قبل استهلاكها .

من مورد الخدمة او الزȃون في Ȟل مره : یختلف اداء Ȟل  (Heterogeneity)غیر متجانسة  .3
 تقدم فǽه تلك الخدمة .

:انها تستهلك وتندثر آنǽاً وفي حال عدم استهلاك الخدمة فأنها تختفي  (Perish ability)الفنائǽة .4
وتختفي معها فرصة تعظǽم الرȃح ، Ȟما وتعتبر الكلف المترتǼه عن تقدǽم الخدمة ǼالنسǼة للمنظمة 

ǽ ة ولاǽن استرجاعها .تكلفة اقتصادȞم 

وغالǼاً ما تتحدد خصائص واǼعاد جودة الخدمة وفقاً لوجهة نظر الزȃون في قبوله والرضا عن الخدمة 
ان المستهلك هو الجزء المهم في خȌ الانتاج وȄجب ان تهدف  (Deming)المقدمة الǽه ، ، وȄؤȞد ذلك

عدد من الخصائص تمثل اǼعاد  (Juran)الجودة الى تلبǽة حاجات المستهلك الحالǽة والمستقبلǽة . وǽحدد 
  ) وهي :23: 2005جودة الخدمة وȞما اوردها (علوان،

 AccuracyمستوȐ الدقة  .1

 Timelinesالتوقیت  .2

 Completenessالانجاز  .3

  Friendliness and Courtesyالصداقة واللطافة  .4

 Anticipating Customerتطلع الزȃون لاشǼاع احتǽاجاته  .5

 Knowledge of Serverمعرفة مقدم الخدمة  .6

 Aestheticsالجمالǽة  .7

 Reputationالسمعة  .8
 

Ȟونها نظام یهدف الى اجراء التحسینات المستمرة في  ǽ(TQM)أتي مفهوم واهمǽة ادارة الجودة الشاملة 
دمها المنظمة وتستطǽع من خلالها جودة اداء جمǽع النشاطات والعملǽات والمنتجات والخدمات التي تق

المنافسة او تحقیȘ المیزة التنافسǽة واشǼاع حاجات ورغǼات الزȃائن وقد اكد                            
(Besterfild ,etal ,2003:27)  ةǽائز الاساسȞة تمثل الرǽالارشاد ȏادǼانها فلسفة ومجموعة من الم
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الیب الكمǽة واستخدام الموارد الǼشرȄة لتحسین جمǽع العملǽات للتحسین المستمر للمنظمة ، وتطبیȘ الاس
  في المنظمة وتجاوز احتǽاجات المستهلك الحالǽة والمستقبلǽة .

جدید وأفضل من منافسیها Ǽصورة  ان التحسین المستمر لجودة الخدمات هو أن تقدم المنظمة Ȟل ماهو
) الى ان  129:2001مستمرة حیث تمتلك عنصر التمیز وǼالتالي الǼقاء والاستمرار ، وǽشیر (عقیلي ، 

ستراتیجیتهاتقوم على ادخال تحسینات مستمرة على Ȟافة مجالات العمل في  منهجǽة ادارة الجودة الشاملة وإ
)  80:2005لتغیرات التي تحدث لدȐ عملائهاوȄرȞز(علوانالمنظمة الداخلǽة والخارجǽة وعلى الأخص ا

أنها فلسفة لمنهج فȞرȑ متكامل ǽعتمد رضا المستهلكین Ȟأهم الاهداف التي تسعى الیها المنظمة في الأمد 
الطوȄل من خلال المسؤولǽة التضامنǽة بین الادارة والعاملین على التحسینات المستمرة لجمǽع الانشطة 

  )الى ذات المǼادȏ وهي : 25:2010مة ȞȞل ، وقد أشار Ȟذلك (العلي ، وعلى مستوȐ المنظ
 الترȞیز على رضا الزȃائن افراد ومنظمات من المخرجات الملموسة وغیر الملموسة .  - 1

 المساهمة الجماعǽة وفرق العمل . - 2

 التحسینات المستمرة على نوعǽة العملǽات والمخرجات .  - 3

مفهوم الجودة دلالات متعددة Ǽأختلاف الǼاحثین ووجهة نظر ) أن ل317:2004أكد (الفضل والطائي ، 
المستهلكین والمنتجین وǽشیران الى تعرȄف معهد الجودة الفیدرالي على أنها تأدǽة العمل الصحǽح على 
نحو واضح من الوهلة الاولى لتحقیȘ الجودة المرجوة ǼشȞل أفضل وفاعلǽة أكبر في أقصر وقت مع 

  تفید في معرفة تحسن الاداء وȄوضحا ذلك في الشȞل التالي:الاعتماد على تقوǽم المس
  ) ادارة الجودة الشاملة Ȝفلسفة للتحسین المستمر 1شȜل(

  
  
  
  
  
  
  

، دار 1منھج كمي ، ط –ادارة الجودة الشاملة من المستھلك الى المستھلك )316:2004المصدر : (الفضل والطائي ،
  الاردن  -الوراق للنشر والتوزیع ، عمان
) رȞیزة أساسǽة لتطبیȘ ادارة الجودة الشاملة Continuous Imprormentوǽعتبر التحسین المستمر (

ن العملǽات ǽحقȘ مواكǼة للوصول الى افضل مستوǽات الجودة في المنظمة وان الاستمرار في تحسی
للتطورات الحدیثة المستمرة في مجال الاعمال وللارتقاء ǼمستوȐ جودة الخدمات التي تقدمها المنظمات، 
لان التحسین المستمر من اكثر السبل الفاعلة في التطوȄر والتحسین وأعتمادالاسلوب العلمي الدقیȘ في 

سرعة الاستجاǼة للتغییرات من ناحǽة وتǼسȌǽ  استمرارȄة التحسین والتطوȄر المستمرȄن ، وȄتطلب

مداخل وتقنیات 
 التحسینات

ادارة الجودة 
 الشاملة

 تجنب الفشل تحسین العملیات
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) أن تحسین Heizer&Render,2006:194الاجراءات والفعالǽات التشغیلǽة من ناحǽة أخرȐ ، وȄؤȞد (
  الجودة ǽساعد المنظمات على زȄادة المبǽعات وتخفǽض التكالیف وȞلاهما ǽساعد في زȄادة الرȃحǽة . 

دة الخدمات التسوǽقǽة ǽمثل قدرة المنظمة على تصمǽم وتطبیȘ یتضح مما تقدم أن التحسین المستمر لجو 
نظام تسوǽقي متطور ǽحقȘ رضا الزȃون Ǽاستمرار ، والسعي المتواصل لتحقیȘ أفضل جودة للخدمات 
التسوǽقǽة المقدمة ، وهو التزام صادق من قبل المنظمة أتجاه زȃائنها في تقدǽم خدمات أفضل من منافسیها 

عاملات Ǽسرعة ودقة في المواعید وتقلیل المشȞلات والصعوǼات أمام متلقي الخدمات، من خلال أنجاز الم
فالتحسین المستمر لجودة الخدمات التسوǽقǽة هو أن تأتي Ǽالجدید والافضل ǼشȞل مستمر وهما رمزا 

  التحدȑ والتمیز من قبل المنظمة أزاء منافسیها ولایتوقف عند حد معین . 
 

 
 

) شرȞات یبلغ 10تم استطلاع اراء العاملین في عدد من الشرȞات السǽاحǽة العاملة في Ǽغداد ، وعددها (
 ) مǼحوث تم توزȄع الاستǼانه30) موظف ، واخذت عینة عشوائǽة منهم والتي بلغت (54العاملین فیها (
)من حجم مجتمع الǼحث ، 55.5%) في Ȟل شرȞة واستردت Ǽالكامل ، وتمثل نسǼة (3علیهم بواقع (

  ) یوضح خصائص افراد العینة . 1والاستǼانات المستردة جمǽعها صالحه للتحلیل الاحصائي ، والجدول (
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  ) خصائص افراد العینة 1الجدول (
  النسǺة   العدد  الفئة   الخصائص 

  ــــــ  ـــــ  اعدادǽة  الدراسي  التحصیل
  %20  6  دبلوم 

  ȞǼ  20  66.67%الورȄوس 
  %13.33  4  دبلوم عالي 
  ــــــ  ـــــ  دراسات علǽا 

  %100  30    العدد الكلي
  %26.67  8  ادارة اعمال   التخصص العلمي

  %6.66  2  محاسǼة 
 ȘȄ16.67  5  تسو%  

  %26.67  8  الحاسوب 
  %13.33  4  ادارة سǽاحǽة 
  %10  3  لغات اجنبǽة

  %100  30    العدد الكلي
  %46.67  14  سنوات  5- 1  سنوات الخدمة (الخبرة)

  %20  6  سنوات  10- 6
  %13.33  4  سنوات 11-15

  %16.67  5  سنة  16-20
  %3.33  1  سنة فأكثر  21

  %100  30    العدد الكلي

العینة اغلبهم من الحاصلین على شهادة الȞǼالورȄوس  ) ان التحصیل الدراسي لافراد1یوضح الجدول (
%) وفي المرتǼة الثانǽة دبلوم فني ثم دبلوم عالي وǼالترتیب ، وهذا ǽعȞس وجود 66.67وȃلغت النسǼة (

اختلاف في مستوȐ التعلǽم للعینة ، اما خاصǽة التخصص العلمي فقد توزعت على عدد من 
%) وفي المرتǼة 26.67ادارة الاعمال والحاسوب وȃلغت (الاختصاصات Ȟانت النسǼة الاكبر لتخصص 

%) ثم الادارة السǽاحǽة ثم لغات اجنبǽة وفي المرتǼة الاخیرة تخصص 16.67الثالثة التسوȘȄ وȃنسǼة (
 ȘȄة ومجال التسوǽاحǽات السȞة سنوات الخدمة (الخبرة) في مجال العمل في الشرǽة ، اما خاصǼمحاس

-6%) ثم تأتي Ǽعدها (46.67سنوات فأقل هي أعلى نسǼة اذ بلغت ( 5دیهم الالكتروني فقد بلغت ممن ل
  سنوات) في المرتǼة الثانǽة .  10

 
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 

تم مراجعة عدد من الكتب العلمǽة والǼحوث المنشورة التي لها علاقة Ǽموضوع الǼحث والتي  - 1
 . ȑاعتمدت في الجانب النظر 

تم تصمǽم استǼانة اعتمدت Ȟأداة للقǽاس الرئǽسǽة في هذا الǼحث ولاختǼار الفرضǽات ، وتكونت  - 2
فقرات للمتغیر المستقل وهو تسوȘȄ الخدمة الكترونǽا والقسم الثاني )8من قسمین الاول تضمنت (

) فقرات للمتغیر التاǼع وهو تحسین جودة الخدمات السǽاحǽة من وجهة نظر مقدمي الخدمات 8(
 السǽاحǽة ، وقد اعتمد مقǽاس لȞǽرت الخماسي واعطاء خمسة اوزان للاجاǼات . 

 

تم اعتماد عدد من الاسالیب الاحصائǽة لاغراض تحلیل الاستǼانات وǼأستخدام التحلیل الاحصائي 
SPSS : ومنها  

وعرض وتحلیل اجاǼات افراد استخدام التحلیل الوصفي وذلك لوصف خصائص عینة الǼحث  - 1
العینة والتكرارات وفȘ الفقرات المحددة في الاستǼانة ومن ثم استخراج المتوسطات الحسابǽة 

 والانحرافات المعǽارȄة والاهمǽة النسبǽة لكل فقرة من الفقرات في الاستǼانة . 

لمتغیر المستقل استخراج معامل الارتǼاȋ سبیرمان لقǽاس نوع ودرجة العلاقة الارتǼاطǽة بین ا - 2
 والمتغیر التاǼع . 

) لبǽان أثر المتغیر المستقل في Rଶاستخدام تحلیل الانحدار الǼسȌǽ وایجاد معامل التحدید ( - 3
 المتغیر التاǼع .

 لاختǼار معنوǽة معامل الارتǼاT . ȋاختǼار  - 4

 لاختǼار معنوǽة معادلة الانحدار الخطي الǼسF . ȌǽاختǼار  - 5
 

  حول تطبیȘ التسوȘȄ الالكتروني تحلیل اجاǼات العینة  .1
) استجاǼات افراد العینة والتكرارات لكل فقرة والموزعة على الاوزان الخمسة وللمتغیر 2یوضح الجدول (

  المستقل (التسوȘȄ الالكتروني)
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  ) 2جدول(
 ȘȄالتسوǼ امǽة والاتصال عبر الانترنیت للقǽة توفر البنى التحتǽحث حول اهمǼات عینة الǼنتائج اجا

  السǽاحي  الكترونǽاً 
الوسȊ   العǺارة   ت

  الحسابي 
الانحراف 
 ȏارǻالمع  

الاهمǻة 
  النسبǻة

  الترتیب 

1  Ȏتكم في  تسهم وسائل الاتصال الحدیثة المتوفرة لدȜشر
  أمȜانǻة تقدǻم خدماتكم الكترونǻاً 

  
3.83  

  
1.177  

  
76.6%  

  
6  

2   ȖȂة في مجال التسوȂشرǺة والǻتوافر المستلزمات الماد
  الالكتروني ǻساعد في تقدǻم خدماتكم للزȁائن الكترونǻاً .

4.27  0.639  85.4%  1  

3   ȖȂة ذات خبرة في مجال التسوȂشرǺ فاءاتȜتواجد مهارات و
  الالكتروني ǻساهم في تقدǻم الخدمات الكترونǻاً .

4.03  0.964  80.6  4  

4   ȖȂساهم في تسوǻ ةǻات الانترنیت العالمȜǺوجود خدمات ش
  خدماتكم الكترونǻاً محلǻاً واقلǻمǻاً ودولǻاً . 

4.00  0.830  80.0%  5  

5  
  

سهل الاتصال عبر الانترنیت مع الزȁائن في أنجاز الانشطة  َǻ
 .   التسوǻقǻة الكترونǻاً

4.13  0.860  82.6%  3  

یتصف تسوȖȂ خدماتكم للزȁائن عبر الانترنت ǺشȜل مǺاشر   6
  دون الحاجة الى وسطاء . 

4.20  0.761  84.0%  2  

ǻساعد التسوȖȂ الالكتروني Ǻعلاقة تفاعلǻة بین الزȁون   7
  .  وشرȜتكم

4.03  0.850  80.6%  4  

ǻساهم اسلوب تسوȖȂ خدماتكم الكترونǻاً في سرعة الاتصال   8
  مع الزȁائن والشرȜات . 

3.57  1.006  71.4%  7  

      0.886  4.01  المتوسȊ العام والانحراف المعǻارȏ للتسوȖȂ الالكتروني   

 (2016)المصدر : اعداد الǼاحث اعتماداً على نتائج التحلیل الاحصائي 

) والتي جاءت Ǽالترتیب الاول من حیث 2وȄتضح من الجدول ان اعلى استجاǼة لافراد العینة على الفقرة (
) وهذا ǽعȞس ان المستلزمات المادǽة والǼشرȄة لها الاهمǽة الاكبر 4.27الاهمǽة اذ بلغ المتوسȌ الحسابي (

یب الثاني من حیث درجة الاستجاǼة ) جاءت Ǽالترت6في تسوȘȄ الخدمة السǽاحǽة الكترونǽاً ، اما الفقرة (
) وهذا یوضح ان الانترنت هو الوسیلة الرئǽسǽة للاتصال 4.20والاهمǽة والتي بلغت المتوسȌ الحسابي (

  وتسوȘȄ الخدمة السǽاحǽة الكترنǽاً . 
) Ǽالترتیب الثالث من حیث الاهمǽة والنسǼة ودرجة الاستجاǼة لافراد العینة ، وȃلغ 5وجاءت الفقرة (

) وهذا یبیبن ان انشطة التسوȘȄ الالكتروني تعتمد بدرجة Ȟبیرة عبر الانترنت 4.13متوسȌ الحسابي (ال
) جاءتا Ǽالترتیب الراǼع من حیث 7و  3) . اما الفقرتین (6وهي وسیلة اتصال رئǽسة وȄدعم الفقرة (
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) وȄتضح ان التسوȘȄ 4.03الاهمǽة ومستوȐ الاجاǼة لافراد العینة اذ بلغ المتوسȌ الحسابي للفقرتین (
الالكتروني ǽساهم Ǽعلاقة مǼاشرة بین الزȃون والشرȞة ، فضلاً عن انه یؤȞد على ان وجود الكفاءة 
والمهارات الǼشرȄة ذات الخبرة ǽساهم في تقدǽم خدمات التسوȘȄ الالكتروني من قبل الشرȞات السǽاحǽة . 

) وǽشیر الى ان 4.00نسبǽة والمتوسȌ الحسابي () Ǽالترتیب الخامس من حیث الاهمǽة ال4ثم تأتي الفقرة (
تسوȘȄ الخدمة الالكترونǽة Ǽالاعتماد على شȞǼة الانترنت في انجاز الحجوزات والمعاملات مع الشرȞات 

) Ǽالترتیب السادس والساǼع على التوالي وǼمتوسطات حسابǽة 8.1المحلǽة والاقلǽمǽة . وجاءت الفقرتین (
التوالي . وهاتان الفقرتان ترتǼطان بتسوȘȄ الخدمة الالكترونǽة وسرعة ) على 3.57) و (3.83بلغت (

الاتصال وسرعة تقدǽم الخدمات ، اذ ǽعد هو ناتج عن طبǽعة العمل في مجال التسوسȘ والضمان لتنفیذ 
) یوضح درجة 4.01الاجراءات والمعاملات وتأكید الحجوزات وعند المقارنة مع المتوسȌ العام الذȑ بلغ (

  Ǽة عالǽة على جمǽع الفقرات من قبل افراد العینة .استجا
  تحلیل نتائج اجاǼات العینة حول تحسین جودة الخدمة : .2

  )3جدول(
  نتائج اجاǺات عینة الǺحث حول جودة الخدمة السǻاحǻة 

الوسȊ   العǺارة   ت
  الحسابي 

الانحراف 
 ȏارǻالمع  

الاهمǻة 
  النسبǻة

  الترتیب 

  ǻ  3.97  0.927  79.4%  2ساعد استخدامȜم التسوȖȂ الالكتروني في تحسین جودة الخدمة السǻاحǻة .   1

  1  %82  0.923  4.10  أعتمادȜم تسوȖȂ الخدمة السǻاحǻة الكترونǻاً ǻسهم في تقلǻص الوقت وتقلیل الجهود .   2
  5  %76  1.095  3.80  عاملات الحجز ȜǺفاءة ودقة عالǻة ǻساهم تقدǻم الخدمة السǻاحǻة الكترونǻاً في أنجاز م  3

  8  %64.6  1.073  3.33  تسوȖȂ الخدمة السǻاحǻة الكترونǻاً ǻقلل الاخطاء وȂخفض التكالیف .   4
  4  %76.6  0.913  3.83  تعتمد شرȜتكم في تروȂج خدماتها السǻاحǻة الى زȁائنها عبر الانترنت .   5
  6  %71.4  0.935  3.57  تقدم شرȜتكم أفضل الخدمات السǻاحǻة للزȁائن عبر التسوȖȂ الالكتروني .  6
ǻحقȖ تسوȖȂ خدماتكم عبر الانترنت قبول ورضا الزȁون والشرȜات التي تتعاملون   7

  معها . 

3.47  1.074  69.4%  7  

الزȁائن ǻساهم التسوȖȂ الالكتروني واستخدام الانترنت في الاتصال المǺاشر مع   8
  والشرȜات المحلǻة والاقلǻمǻة والعالمǻة . 

3.87  0.819  77.4%  3  

      0.970  3.73  المتوسȊ العام والانحراف المعǻارȏ لجودة الخدمة السǻاحǻة    

 (2016)المصدر : اعداد الǼاحث اعتماداً على نتائج التحلیل الاحصائي 

) وجاءت Ǽالترتیب الاول من حیث الاهمǽة وȃنسǼة 2یتضح من الجدول  ان اعلى نسǼة استجاǼة للفقرة (
) مما یؤȞد ان التسوȘȄ الالكتروني ǽساهم في تقلیل الوقت والجهد 4.10%) ومتوسȌ حسابي (82(

) ومتوسȌ 1لفقرة (وǼالتالي تحسین جودة الخدمات السǽاحǽة ، اما المرتǼة الثانǽة من حیث الاهمǽة جاءت ا
) ، وهذا یؤشر ان استخدام التسوȘȄ الالكتروني له تأثیر بتحسین جودة الخدمة 3.97حسابي بلغ (

) مما یؤȞد ان استخدام 3.87) وǼمتوسȌ حسابي بلغ (8السǽاحǽة ، اما المرتǼة الثالثة جاءت للفقرة (
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Ȟات . وجاء في المرتǼة الراǼعة التسوȘȄ الالكتروني ǽساهم في الاتصال ǼشȞل مǼاشر مع مختلف الشر 
) Ǽاعتماد الشرȞات على التروȄج والاعلان عن خدماتها السǽاحǽة عبر 3.83) وǼمتوسȌ حسابي (5الفقرة (

) Ǽ (3.57المرتǼة السادسة وǼمتوسȌ حسابي (6الانترنت وذلك لتسوȘȄ خدماتها السǽاحǽة ، وجاءت الفقرة (
تقدǽم افضل العروض للخدمات السǽاحǽة عبر التسوȘȄ الالكتروني  وتاكیداً على ماجاء Ǽالفقرة الساǼقة وهي

) على التوالي مع انها تاتي من Ǽ (3.23,3.47الترتیب الاخیر وǼمتوسȌ حسابي (4.7، وجاءت الفقرتین (
 Ȍواذا ماتم مقارنته مع الوس ، Ȍالحسابي العام فوق الوس Ȍالترتیب الاخیر لكن الوسǼ ةǽحیث الاهم

) وȃهذا ǽمȞن القول ان نتائج الاستطلاع تعȞس وجود 3.73لجمǽع الفقرات والذȑ بلغ ( الحسابي العام
استجاǼة عالǽة من قبل افراد العینة في التأكید على تأثیر التسوȘȄ الالكتروني للخدمة السǽاحǽة في تحسین 

  جودة الخدمات السǽاحǽة وتحقیȘ رضا الزȃون . 
 

من خلال استعراض استجاǼات افراد العینة ǽمȞن تحدید اهمǽة ودور التسوȘȄ الالكتروني للخدمة السǽاحǽة 
) تم استخراج معامل الارتǼاȋ لتحدید spssوتحسین جودة هذه الخدمة ، ومن خلال التحلیل الاحصائي (

علاقة ارتǼاطǽة ایجابǽة اذ ان  نوع وقوة العلاقة بین متغیرȑ الǼحث ، اذ Ȟانت النتائج لهذا التحلیل وجود
) ȋاǼمعامل الارتr) قوةǼ (0.733 الالكتروني في جودة ȘȄاما وجود الاثر للتسو ، Ȍهي فوق الوس(

) فضلً عن 0.703) وȃلغ (βالخدمات السǽاحǽة فقد Ȟانت النتیجة وجود اثر من خلال معامل الانحدار (
ان نسǼة التأثیر فوق الوسȌ لمتغیر التسوȘȄ  %) وهذا ǽفسر53.70) والذȑ بلغ (Rଶمعامل التحدید (

الالكتروني في التأثیر على متغیر جودة الخدمة السǽاحǽة ، وهي نسǼة تأثیر واضحة وǼاقي العوامل تؤثر 
) او مستوȐ ثقة 0.01%) ، وقد وجدت العلاقة والاثر معنوǽة عند مستوȐ دلالة ( 46.30بنسǼة (

  ج . ) یوضح هذه النتائ4) والجدول (0.99(
  ) معامل الارتǺاȉ والاثر بین التسوȖȂ الالكتروني وتحسین جودة الخدمات السǻاحǻة4الجدول (

 ȉاǺمعامل الارت  
R 

معامل التحدید 

  )૛܀(

  معامل الانحدار 

)β(  

 sig  المحسوǺة  Fقǻمة  المحسوǺة  Tقǻمة

૙٭  0.537  0.733 . ૠ૙૜ ٭૝. ૙૙૛ ٭૚૟. ૙૚૞  ةǻمعنو 

    7.635 2.467  %)99الجدولǻة عند مستوȎ ثقة (القǻمة 

  %) 99*تعني ان العلاقة ذات دلالة احصائǻة ǺمستوȎ ثقة (
1 - ȋاǼة الاولى(عدم وجود علاقة ارتǽة العدمǽار الفرضǼاخت ȘȄاحي بین التسوǽالالكتروني وتحسین  الس

  جودة الخدمات في الشرȞات السǽاحǽة ) .
) ولاختǼار معنوǽة العلاقة الارتǼاطǽة 0.733اذ توضح النتائج وجود علاقة ارتǼاȋ ایجابǽة جیدة Ǽمقدار (

) وعند مقارنتها مع قǽمتها الجدولǽة عند 4.002المحسوǼة بلغت ( tبین متغیرȑ الǼحث وجدت ان قǽمة 
كبر من الجدولǽة وȃذلك یتم ا t) وǼالتالي فالقǽمة المحسوǼة لـ 2.467%) نجد قǽمتها ( 99مستوȐ ثقة (
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رفض الفرضǽة العدمǽة ، وǽمȞن تبني فرضǽة بدیلة وهي (وجود علاقة ارتǼاȋ بین التسوȘȄ الالكتروني 
  وتحسین جودة الخدمات السǽاحǽة ) . 

اختǼارالفرضǽة العدمǽة الثانǽة (عدم وجود اثر للتسوȘȄ السǽاحي الالكتروني في تحسین جودة  - 2
 لسǽاحǽة ) . الخدمات في الشرȞات ا

)الذRଶ ȑ) فضلا عن معامل التحدید (0.703)الذȑ بلغ (βومن خلال النتائج تبین ان معامل الانحدار (
)من مجموع العوامل المؤثرة  ، ولاختǼار معنوǽة % ǽ53.7فسر ان هذا المتغیر ذات تأثیر واضح Ǽمقدار (

الجدولǽة عند مستوȐ ثقة  fوعند مقارنتها مع قǽمة  (16.015)الǼالغة fالاثر فقد تم ایجاد قǽمة 
المحسوǼة اكبر من قǽمتها الجدولǽة ولذا  یتم رفض الفرضǽة fوȃذلك تكون قǽمة  (7.635)وجدت (99%)

العدمǽة وǽمȞن تبني الفرضǽة البدیلة الاتǽة وهي (وجود اثر للتسوȘȄ السǽاحي الالكتروني في تحسین 
  سǽاحǽة) . جودة الخدمات في الشرȞات ال

 
 

 

تم التوصل الیها من خلال تحلیل استجاǼات افراد العینة والتحلیل الاحصائي تم في ضوء النتائج التي 
  التوصل الى اهم النتائج الاتǽة : 

% 99ختǼار الفرضǽات وجود علاقة ارتǼاȋ ایجابǽة قوǽة ذات دلالة احصائǽة ǼمستوȐ ثقة اثبت ا - 1
بین التسوȘȄ السǽاحي الالكتروني وتحسین جودة الخدمات في الشرȞات السǽاحǽة بلغ معامل 

) ȋاǼاحي الالكتروني في تحسین جودة الخدمات المقدمة 0.733الارتǽالس ȘȄوجود أثر للتسو ، (
ومعامل التحدید  Ȟ(0.703)ات السǽاحǽة موضوع الǼحث بدلالة معامل الانحدار من قبل الشر 
Rଶ(0.537) . 

ǽعتمد التسوȘȄ الالكتروني في تحسین جودة الخدمات السǽاحǽة بدرجة Ȟبیرة على توافر  - 2
 المستلزمات المادǽة والǼشرȄة التي تمتلك الخبرة اللازمة لممارسة الانشطة التسوǽقǽة الكترونǽاً . 

د شȞǼة الانترنت من اهم وسائل الاتصال التي اعتمدت في تسوȘȄ الخدمات السǽاحǽة الكترونǽاً تع - 3
والتي تساهم في تحسین جودة الخدمات السǽاحǽة من خلال سرعة الاتصال وتقلǽص الجهد 
والوقت واتمام المعاملات بدقة ، وتسهیل الاتصالات مع مختلف الشرȞات المحلǽة والاقلǽمǽة 

 . والدولǽة 

4 -  ȘȄات في تسوȞه من قبل الشرǽاد الاعتماد علǽدرجة مهمة في ازدȃالالكتروني و ȘȄساهم التسوǽ
خدماتها في مجال حجز التذاكر للسفر وتنظǽم الرحلات السǽاحǽة وفي تحسین جودة الخدمات 

 السǽاحǽة المقدمة من قبل الشرȞات السǽاحǽة في Ǽغداد .
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لنسǼة الاكبر من العاملین هم من حملة شهادة اظهرت نتائج خصائص افراد العینة ان ا - 5
، هذا یؤشر الاعتماد على الكفاءات من حملة الشهادات وȞذلك  )%67(الȞǼالورȄوس حیث بلغت 

تنوع الأختصاص ، حیث یدل على توفر الموارد الǼشرȄة التي تمتلك المعرفة والمهارة في استخدام 
ǽالس ȘȄالتسو ȋالحاسوب والأنترنت لمزاولة نشا.  احي الكترونǽاً

 

التأكید على اهمǽة توفیر المستلزمات المادǽة والǼشرȄة ذات المهارة والكفاءة العالǽة في مزاولة  - 1
التسوȘȄ السǽاحي الالكتروني وذلك لتحسین جودة الخدمات السǽاحǽة المقدمة للزȃائن وهي اهم 

 العوامل في نجاح التسوȘȄ الالكتروني وفي تحسین جودة الخدمات السǽاحǽة للشرȞات . 

ترȞیز على تطوȄر وسائل الاتصال الحدیثة واستخدامها وȃخاصة شȞǼة الانترنت والاǽمیل ال - 2
والموǼایل في التسوȘȄ الالكتروني للخدمات السǽاحǽة لما ǽحققه من تقلǽص في الجهود والوقت 

 وعملǽات الحجز واتمام المعاملات للزȃائن بدرجة عالǽة من الثقة والامان . 

3 - Ǽ الاهتمام ȑمن الضرور ȘȄة التسوǽم عملǽعات لتنظȄوتشر ȌǼة ووضع ضواǽالجوانب القانون
الالكتروني واستخدام الانترنت في هذا المجال لتوفیر الثقة Ǽالتعاملات بین الشرȞات المحلǽة ومع 
الشرȞات الدولǽة واهمǽة سرȄة المعلومات واتخاذ الاجراءات القانونǽة ضد من ǽسئ استخدام 

 التعاملات الالكترونǽة .  الانترنت وȃناء الثقة في

العمل على الاستفادة من التطور التكنولوجي في مختلف وسائل واجهزة الاتصال الحدیثة  - 4
واستخدامها في مجال التسوȘȄ الالكتروني والتي تساهم في تحسین جودة الخدمات السǽاحǽة 

لسǽاحǽة للاستفادة المقدمة للزȃائن ، وتوفیر بنى تحتǽة تدعم شȞǼة الاتصال ومساعدة الشرȞات ا
 من هذه الخدمات في تسوȘȄ خدماتهم السǽاحǽة لمختلف شرائح المجتمع . 

أهمǽة وضع معاییر واجراءات محددة وواضحة عند انشاء المواقع الالكترونǽة وتقدǽم معلومات  - 5
Ȟافǽة عن الشرȞات وانواع خدماتها ورقم الهاتف والاǽمیل لǽسهل الاتصال بها والاهتمام ǼسرȄة 

 ه المعلومات لمنع اختراقها . هذ
 
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 
 

العلاقة  بین خصائص المشتري عبر الانترنت وخصائص  ˝) ، 2004أبو فارة ، یوسف احمد ( .1
المجلة الاردنǽة للعلوم التطبǽقǽة ، المجلد  ˝المتجر الالكتروني وبین حجم التسوق الالكتروني 

 ) . 128 - 117الساǼع ، العدد الاول ، (ص 

التسوȘȄ الالكتروني : عناصر المزȄج التسوǽقي عبر  ˝) ،2007ابو فارة ، یوسف احمد ( .2
 ، دار وائل للنشر والتوزȄع ، عمان ـ الاردن .  ȋ ،2˝الانترنت 

، نشرة اللجنة  ˝رة الالكترونǽة في منطقة الاسȞوا تسهیل التجارة والتجا ˝)2003الاسȞو ( .3
 ) . 26 -20الاقتصادǽة والاجتماعǽة لغرȃي اسǽا ، الامم المتحدة ، نیورȄوك ، (ص 

4. ) ȍوجودة ، محفو Șالالكتروني وأثره على جودة الخدمات  ˝) 2005حداد ، شفی ȘȄالتسو
، جامعة العلوم التطبǽقǽة ،  ˝المصرفǽة ، دراسة میدانǽة على البنوك التجارȄة الاردنǽة 

http://kenaraoline.com/users/ahmedKordy . 

، دار المسیرة للنشر  ȋ ،3 ˝ادارة الجودة وخدمة العملاء  ˝) 2010حمود ، خضیر Ȟاظم ( .5
 الاردن .  –والتوزȄع والطǼاعة ، عمان 

دراسة عن توظیف التسویق الالكتروني كأداة للتمیز بمنظمات  ˝) 2010رضوان ، هشام محمد ( .6
الاعمال الاكادیمیة العربیة في الدنمارك ، كلیة الدراسات العلیا ، 

eq,docwww.ao_academy.org/docs/aotawdheefaltawe. 
تأثیر التسوȘȄ الالكتروني في عناصر المزȄج التسوǽقي  ˝) 2011الزهیرȑ ، احمد خلف حسین ( .7

، دراسة غیر منشورة ، دبلوم عالي ،  ˝دراسة حالة في شرȞة التأمین الوطنǽة  –للخدمة التأمینǽة 
 المعهد العالي للدراسات المحاسبǽة والمالǽة ، جامعة Ǽغداد . 

أمȞانǽة تطبیȘ التسوȘȄ  ˝) 2011ء عزȄز والصفو ، نور ضǽاء عزȄز (الصفو ، رȄاض ضǽا .8
دراسة استطلاعǽة لآراء عینة من منتسبي شرȞة اسǽا سیل للاتصالات محافظة  –الالكتروني 

جامعة  –Ǽحث منشور في وقائع المؤتمر العلمي السنوȞ ، ȑلǽة الادارة والاقتصاد  ˝مǽسان 
 .  15/12/2011-14الموصل ، للفترة من 

مدى أسھام التجارة الالكترونیة ووسائل  ˝) 2007صǽام ، ولید زȞرȄا والمهندȑ ، محمد عبدالله ( .9

، مجلة  ˝الاتصال الحدیثة في تطویر نظم المعلومات المحاسبیة في البنوك التجاریة الاردنیة 
 ) . 49 - 33، العدد الاول ، (ص  34دراسات (العلوم الادارȄة) ، الجامعة الاردنǽة ، المجلد 

"التسوȘȄ الالكتروني ،  (2009)الطائي ، یوسف حجǽم سلطان والعǼادȑ ، هاشم فوزȑ دǼاس  .10
ȋ1 ع ، عمانȄالاردن. –، مؤسسه الوراق للنشر والتوز 
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ة المتكاملهلادارة الجودة الشاملة : وجهة نظر ، دار وائل ) "المنهج2001ǽعقیلي ، عمر وصفي ( .11
 الاردن . –للنشر ، عمان 

، دار 2000: 9001) " ادارة الجودة الشاملة ومتطلǼات الآیزو ، 2005علوان ، قاسم نایف ( .12
 الاردن . –الثقافة للنشر والتوزȄع ، عمان 

، دار المسیرة للنشر  2شاملة ، ȋ) " تطبǽقات في ادارة الجودة ال2010العلي ، عبد الستار ( .13
 الاردن . –والتوزȄع والطǼاعة ، عمان 

) " ادارة الجودة الشاملة من المستهلك 2004الفضل ، مؤȄد عبد الحسین والطائي ، یوسف حجǽم( .14
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) Ȗ1ملح(  
  " الاستǺانة "

  لكرȄمة الأخ الكرȄم ... الأخت ا
  تحیـةطیبــة

ǽقوم الǼاحث Ǽأجراء Ǽحث Ǽعنوان " التسوȘȄ السǽاحي الالكتروني وأثرة في تحسین جودة الخدمات    
السǽاحǽة " في عدد من الشرȞات السǽاحǽة في Ǽغداد وǽأمل تعاونȞم في الاجاǼة على الفقرات الواردة في 

  فقȌ . الاستǼانة خدمة للǼحث العلمي ، وهذه المعلومات تستخدم لاغراض الǼحث العلمي
  شاكراً تعاونȞم .... مع التقدیر والأحترام

  الǼاحث                                                                                
  د. صفاء جواد عبد الحسین   

الكلǽة التقنǽة الادارȄة /                                                                            
  Ǽغداد 

  ) أما الفقرة المناسǼة لرأȞǽم √یرجى وضعأشارة (
  معلومات عامة :

  التحصیل الدراسي : اعدادǽة                   دبلوم                        ȞǼالورȄوس  
  دبلوم عالي                                           دراسات علǽا                  

  التخصص العلمي :
  سنوات   10- 6سنوات فأقل                                   5سنوات الخدمة : 

  سنة  20 – 16سنة                                     15 – 11              
  سنة فأكثر  20                          
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  المحور الاول : التسوȖȂ السǻاحي الألكتروني
اتفȖ   العǺارة  ت

  5تماماً 
 Ȗأتف

4  
لا اتفȖ   3محاید 

2  
لااتفȖ تماماً 

1  
تسهم وسائل الاتصال الحدیثة المتوفرة لدȎ شرȜتكم في أمȜانǻة   1

 .   تقدǻم خدماتكم الكترونǻاً
  

          

والǺشرȂة في مجال التسوȖȂ توافر المستلزمات المادǻة   2
  الالكتروني ǻساعد في تقدǻم خدماتكم للزȁائن الكترونǻاً .

          

3   ȖȂة ذات خبرة في مجال التسوȂشرǺ فاءاتȜتواجد مهارات و
  الالكتروني ǻساهم في تقدǻم الخدمات الكترونǻاً .

          

4   ȖȂساهم في تسوǻ ةǻات الانترنیت العالمȜǺوجود خدمات ش
  خدماتكم الكترونǻاً محلǻاً واقلǻمǻاً ودولǻاً . 

          

5  
  

سه َǻ ائن في أنجاز الانشطة ل الاتصالȁعبر الانترنیت مع الز
 .   التسوǻقǻة الكترونǻاً

          

یتصف تسوȖȂ خدماتكم للزȁائن عبر الانترنت ǺشȜل مǺاشر دون   6
  الحاجة الى وسطاء . 

          

            ǻساعد التسوȖȂ الالكتروني Ǻعلاقة تفاعلǻة بین الزȁون وشرȜتكم   7
ǻساهم اسلوب تسوȖȂ خدماتكم الكترونǻاً في سرعة الاتصال مع   8

  الزȁائن والشرȜات . 
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  جودة الخدمة السǻاحǻة  المحور الثاني :
اتفȖ تماماً   العǺارة   ت

5  
 Ȗأتف

4  
لا اتفȖ   3محاید 

2  
 Ȗلااتف
  1تماماً 

ǻساعد استخدامȜم التسوȖȂ الالكتروني في تحسین جودة   1
  الخدمة السǻاحǻة . 

          

أعتمادȜم تسوȖȂ الخدمة السǻاحǻة الكترونǻاً ǻسهم في تقلǻص   2
  الوقت وتقلیل الجهود . 

          

ǻساهم تقدǻم الخدمة السǻاحǻة الكترونǻاً في أنجاز معاملات   3
  الحجز ȜǺفاءة ودقة عالǻة .

          

تسوȖȂ الخدمة السǻاحǻة الكترونǻاً ǻقلل الاخطاء وȂخفض   4
  التكالیف . 

          

5  
  

تعتمد شرȜتكم في تروȂج خدماتها السǻاحǻة الى زȁائنها عبر 
  الانترنت . 

          

6   ȖȂائن عبر التسوȁة للزǻاحǻتكم أفضل الخدمات السȜتقدم شر
  الالكتروني .

          

ǻحقȖ تسوȖȂ خدماتكم عبر الانترنت قبول ورضا الزȁون   7
  والشرȜات التي تتعاملون معها . 

          

ǻساهم التسوȖȂ الالكتروني واستخدام الانترنت في الاتصال   8
  المǺاشر مع الزȁائن والشرȜات المحلǻة والاقلǻمǻة والعالمǻة . 

          

  
   



414 

 
 

 /2017 

) Ȗ2ملح (  
  اسماء الشرȜات السǻاحǻة (المǺحوثه) في مدینة Ǻغداد 

  العنوان   اسم الشرȜة  ت
  شارع السعدون   شرȞة البرق للسفر والسǽاحة المحدودة   1
  شارع الرǽȃع –حي الجامعة   شرȞة وجدان العراق للسفر والسǽاحة  2
  رمضان 14شارع  –المنصور   شرȞة الǽقین للسفر والسǽاحة المحدودة   3
  شارع الرǽȃع –حي الجامعة   شرȞة العاج للسفر والسǽاحة  4
  شارع الرǽȃع –حي العدل   شرȞة الزȄتون للسǽاحة والسفر  5
  شارع الرǽȃع –حي الجامعة   شرȞة ضیوف ام القرȐ للحج والعمرة   6
  شارع جامع براثا –العطǽفǽة  شرȞة الرواحل للسفر والسǽاحة  7
  شارع الرǽȃع –حي الجامعة   شرȞة الجوال للسفر والسǽاحة المحدودة   8
  شارع الرǽȃع –حي العدل   شرȞة التǽاسر الدولǽة للسفر والسǽاحة المحدودة   9

  شارع عبد المحسن الكاظمي –الكاظمǽة   شرȞة السدرة للسفر والسǽاحة   10
  

 


