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 الملخص

دراسة تأثير استخدام تقنيات الاتصال الحديثة على الخدمات السياحية البحث إلى  هدف
مكاتب وشآآآآآركات  –في مجموعة من المنشآآآآآست السآآآآآياحية في محاففة دردو   فناد  

ملاء ع جميع البحث مجتمع شآآآآآملاعتمد البحث المنهج الوصآآآآآتي التحليلي،  ،سآآآآآياحية 
 يسآآآر م عشآآآوا ية عينة يفه البحث عينة أما،  المنشآآآست السآآآياحية في محاففة دردو 

 وزيعت تم   حيث ،بشكل عشوا ي اختيارهم تم عملاء هذه المنشست من فردا  200  بلغت
 بلغت اسآآآآآآآتجابة وبنسآآآآآآآبة اسآآآآآآآتبانة  188  اسآآآآآآآترجا  وتم   عليهم، البحث أدا  الاسآآآآآآآتبانة

 94%. . 
ديثة توفر تقنيات الاتصال الحأن  هناك علاقة دردية دالة إحصا ياً بين  أفهرت النتا ج

الاستجابة  –في المنشست السياحية وبين توفر ابعاد جود  الخدمات السياحية   الاعتمادية 
 .التعادف  -
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The role of modern communication technologies in improving the 

quality of tourism services: 

A field study in Tartous Governorate 

 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

ABSTRACT 
This research aimed to study the impact of using modern communication 

technologies on tourism services in a group of tourism establishments in 

Tartous Governorate (hotels, offices, and tourism companies). The research 

adopted the descriptive analytical method, and the research population 

included all clients of tourism establishments in Tartous Governorate 

As for the research sample, it is a convenient random sample of (200) 

individuals from the clients of these establishments who were randomly 

selected, and the questionnaire, the research tool, was distributed to them, and 

(188) questionnaires were returned with a response rate of (94%). 

The results showed that there is a statistically significant positive relationship 

between the availability of modern communication technologies in tourist 

establishments and the availability of dimensions of tourism service quality 

(reliability, responsiveness, and empathy). 
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 المقدمة:
تعتبر السياحة من القداعات الاقتصادية الهامة في كثير من دول العالم، حيث تعد مصدراً هاماً 

 .للعملات الأجنبية ومورداً هاماً للدخل والناتج القومي، ومصدراً جيداً لترص العمل والتوفيف
مجال التكنولوجيا والاتصالات وبشكل خاص في مجال القدا  السياحي، ومع التدور الها ل في 

كان لا بد استغلال هذا التدور في انتاج افكار جديد  وتسخيرها في تدوير جود  الخدمات السياحية 
 وزياد  فرص تسويقها ونجاحها.

نترنت وعلى اعتبار ان السياحة هي نشاد اجتماعي، لذلك فان المساحة التي توفرها شبكة الا
للتواصل والاتصال بين المنشست السياحية وجمهور العملاء ومستهلكي الخدمات السياحية لا بد 
من ان يتم استثمارها بشكل افضل من اجل تدوير منفومة الخدمات التي تقدمها هذه المنشست 

 السياحية .
 في احيةسي منشأ  يأ منها تندل  التي والمهمة الأساسية الركا ز من السياحية الخدمات جود  تعد
 منشستال هذه تسعى عملاءها لذلك جمهور بين الولاء وخل ، التنافسي ومركزها سمعتها بناء

 باستمرار خدماتها جود  وتدوير لتحسين
وتقوم تقنيات الاتصال الحديثة بدور مهم في تدوير جود  الخدمات السياحية من خلال التأثير 

ا، لعاملة فيها واستراتيجيات تدوير الخدمة السياحية وتسويقهالكبير على انتاجية المنشأ  والقوى ا
لذلك لابد من العمل على تسخير هذه التكنولوجيا والتقنيات في تقديم خدمات ترقى الى مستوى 

 دموح العملاء وتضمن ولا هم الدا م.
 مشكلة البحث:
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أسآآآآآاليب في وسآآآآآا ل و والتدور اللافت ، الاتصآآآآآال الحديثة تقنيات حجم في الها ل التدور فل في
 صآآآآآغير  او كانت كبير  المؤسآآآآآسآآآآآات من العديد أصآآآآآبحت الاتصآآآآآال والتكنولوجيا الرقمية الحديثة،

تدوير خدماتها بما  أجل من عملها مجال في التقنيات تدخل هذه أن بسخر أو بشآآآآآآآآآآآآآآكل تحاول
دام هذه استخ إلى سارعت المؤسسات من العديد فإن لذلك.  يناسب التدور التكنولوجي الحاصل

 .  في محاولة منها لتقديم خدمات ذات مستوى عالي التقنيات
بار ان على اعت،والعام الخاص القدا  في السياحية الشركات والمؤسسات الشركات تلك بين ومن

 سآآآآآآخيرت على يجب العمل حيث القدا  السآآآآآآياحي هو من أكثر القداعات اسآآآآآآتيعابا للتكنولوجيا،
 واقع لتأمينو  الراهن الوضآآآع متدلبات مع وينسآآآجم يتلاءم بما واسآآآتغلالها الحديثة التكنولوجيا هذه

 . السياحية للمنشست أفضل خدمي
 :   التالي الر يسي بالتساؤل الدراسة مشكلة تحديد يمكن لذلك
 ؟ السياحية الخدمات جود  تدوير في تقنيات الاتصال الحديثة استخدام ما هو دور -

 سي التساؤلات الترعية التالية:ويتتر  عن هذا التساؤل الر ي
ياحية الس الخدمات تطوير بعد الاعتمادية في في الحديثة الاتصال تقنيات استخدام دور هو ما
 ؟
 ياحيةالس الخدمات في الاستجابة بعد تطوير في الحديثة الاتصال تقنيات استخدام دور هو ما
 ؟
 ؟ احيةالسي الخدمات في التعاطف بعد تطوير في الحديثة الاتصال تقنيات استخدام دور هو ما

 أهمية البحث:
مواكبة شآآركات ومؤسآآسآآات القدا  السآآياحي لمجمل التدورات  أهمية من هذا البحث أهمية تنبث 

 يعتبر الذيو  استخدام تقنيات الاتصال الحديث الحاصلة في قدا  الاتصالات ووسا ل التواصل و 
 هاتدوير خدمات من السآآآآآياحي القدا  في العاملة المنشآآآآآست سآآآآآتمك ن التي الحديثة المواضآآآآآيع من

، المنشست ذهه عمل أساليب تدوير في منها الاستتاد  يمكن نتا ج إلى والتوصل ، أدا ها وتحسين
 .السوقية حصتها وزياد  خدماتها على الدلب زياد  وبالتالي

 يهدف البحث الى تحقيق ما يلي:أهداف البحث:
 . الحديثةالاتصال  تقنيات ماهية توضيح -1
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ية الاستتاد  واكيت السياحية المنشست في الحديثة الاتصال تقنيات تدبي  أوجه على التعرف -2
 .منها
 .السياحية الخدمات جود  الحديثة على الاتصال تقنيات تدبي  أثر قيا  -3

 متغيرات البحث:
 تقنيات الاتصال الحديثةالمتغير المستقل : 

 التعادف . –الاستجابة  –جود  الخدمات السياحية بابعاده  الاعتمادية المتغير التابع : 
 فرضيات البحث:

الترضية الر يسية للبحث : لا توجد علاقة ارتبادية ذات دلالة إحصا ية بين توفر تقنيات الاتصال 
 وبين تدوير جود  الخدمات السياحية في محاففة دردو . الحديثة

 الاتصال نياتتق توفر بين إحصا ية دلالة ذات ارتبادية علاقة توجد الترضية الترعية الاولى: لا 
 .دردو  محاففة في السياحية الخدمات توفر الاعتمادية في وبين الحديثة
 الاتصال قنياتت توفر بين إحصا ية دلالة ذات ارتبادية علاقة توجد لا: الثانية الترعية الترضية
 .دردو  محاففة في السياحية الخدمات في الاستجابة توفر وبين الحديثة
 الاتصال قنياتت توفر بين إحصا ية دلالة ذات ارتبادية علاقة توجد لا: الثالثة الترعية الترضية
 .دردو  محاففة في السياحية الخدمات في التعادف توفر وبين الحديثة

 منهجية البحث:
 الاجتماعية الفواهر دراسآآآآآة في اً اسآآآآآتخدام الأكثر كونه اعتمد البحث المنهج الوصآآآآآتي التحليلي،

 .علمية بمنهجية ستهاالمراد درا الفاهر  وصف على المنهج هذا يقوم حيث ,والإنسانية
 مجتمع وعينة البحث: 

جميع عملاء المنشآآآآآآست السآآآآآآياحية في محاففة دردو  ، أما عينة البحث مجتمع البحث شآآآآآآمل 
تم اختيارهم  السآآآياحية المنشآآآستهذه    شآآآخص من عملاء200فهي عينة عشآآآوا ية ميسآآآر  بلغت  

من ف ات ودبقات ثقافية مختلتة، حيث تم  توزيع الاسآآآآآآآآآآآآآآتبانة أدا  البحث عليهم، وتم  اسآآآآآآآآآآآآآآترجا  
  .%94  استبانة وبنسبة استجابة بلغت  188 
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 :السابقة الدراسات -أولًا 
 الدراسات العربية:

الالكترونية في تحسين جودة "دور تقنيات الاتصال : بعنوان( 2024, رشدي) دراسة -1
 .4الخدمات السياحية"

الى التعرف على الدور المهم الذي تقوم به تقنيات الاتصال الالكتروني في تحسين . الدراسة هدفت
 وتدوير مستوى جود  الخدمات السياحية في بعض المنشست السياحية في ولاية قالمة في الجزا ر.

تحليلي في دراسة المتغيرات والعلاقة فيما بينها عبر اعتمدت الدراسة على المنهج الوصتي ال
سا ح في المنشست السياحية، وتم تحليل نتا ج الاستبيان والتوصل الى  56استبيان مؤلف من 

والمتوسدات الحسابية والانحرافات  spssالنتا ج الدراسية باستخدام حزمة البرامج الاحصا ية 
  تعدد.المعيارية وتحليل الانحدار البسيد والم

 وجود تأثير موجب ذو دلالة احصا ية بين تقنيات : الدراسة إليها توصلت التي النتا ج أهم ومن
 % 21.7السياحية حيث دلت الدراسة ان  الخدمات جود  مستوى وتدوير الالكتروني الاتصال

 لكترونية.الامن التحسن في جود  الخدمات السياحية يعود الى استخدام تقنيات الاتصال الحديثة 
اثر استخدام الاتصالات التسويقية الالكترونية في تحسين : بعنوان( 2023, طجين) دراسة -2

 .5دراسة حالة مجموعة من الفنادق بمدينة بسكرة( -جودة الخدمات السياحية
 ود ج تحسين في الالكترونية التسويقية الاتصالات استخدام اثر تحديد إلى الدراسة هذه هدفت

 .بسكر  بمدينة التناد  من مجموعة حالة دراسة -السياحية الخدمات
 أسلوب استخدام تم الترضيات واختبار البيانات تحليل وبهدف ,الوصتي المنهج على الاعتماد تم

العملاء في  من  115بلغت  عشوا ية عينة على استبيان بتوزيع وذلك ,الإحصا ي التحليل
 التناد  المدروسة.

بين  دردية معنوية دلالة اتذ علاقة وجود : هي إليها الدراسة توصلت التي النتا ج أهم ومن
استخدام الاتصالات التسويقية الالكترونية في التناد  محل الدراسة وبين تحسين مستوى جود  

                                                           
ماي,  8, جامعة السياحية الخدمات جودة تحسين في الالكترونية الاتصال تقنيات دور ,2024رشدي, مروش,  4

 كلية العلومالاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير, رسالة ماجستير, الجزائر.
 -ةالسياحي الخدمات جودة تحسين في الالكترونية التسويقية الاتصالات استخدام اثر,  2023طجين , سمير ,  5

 , مجلة العلوم الانسانية , الجزائر. بسكرة بمدينة الفنادق من مجموعة حالة دراسة
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من التغيرات الحاصلة في جود  الخدمات السياحية تعود  %62,7الخدمات السياحية وأن نسبة 
 .الات التسويقية الالكترونيةلاستخدام تقنيات الاتص

 يةالتنافس الميزة تعزيز في ودوره الالكتروني التسويق) بعنوان( 2017 محمد,) دراسة -3
 .6(الفنادق في عمان من عدد في تطبيقية دراسة - للفنادق
 للتناد  سيةالتناف الميز  اكساب وتعزيز في ودوره الالكتروني التسوي  أهمية إلى ابراز الدراسة هدفت

 .من خلال دراسة على عدد من التناد  في مدينة عمان
جمع البيانات  عبر الوصتي التحليلي المنهج على أهدافها لتحقي  سعيا الدراسة هذه اعتمدت

من  97من خلال استبيان اعد لهذا الهدف موجه ل  وذلك والمعلومات عن الفاهر  المدروسة،
 عملاء هذه التناد .

 ينب معنوية دلالة دردية ذات علاقة وجود:  هي إليها الدراسة لتتوص التي النتا ج أهم ومن
عزيز الميز  ت وبين الدراسة محل التناد  في اسليب واستراتيجيات التسوي  الالكتروني استخدام

 التنافسية في تلك التناد  من خلال مستوى الخدمات المميز.
 The Application of modern)  بعنوان( Gonçalves, 2023) دراسة-1

comminication in the Tourism Industry: A Systematic Literature 
Review Based on Prisma Methodology .  )) 

 إلى ادًااستن للأدبيات منهجية مراجعة: السياحة صناعة في تقنيات التواصل الحديث تطبيق)
 7(بريزما منهجية
 وانبج التواصل الحديث على تقنيات تطبيق كيفية حول رؤى تقديم إلى الدراسة هذه هدفت

 رجه,خا أو الإنترنت عبر سواءً  العملاء, تجربة لتحسين السياحة وخدمات عمليات من مختلفة
 PRISMA منهجية على بناءً  للأدبيات مراجعة أُجريت وقد. الفنادق مثل الخدمات مقدمي ولدى
 ويساهم. Web of Scienceو Scopus بيانات قواعد في بحث عمليات إجراء خلال من
 صناعة يف الحالية التواصل الحديث تقنيات استخدام كيفية عن عامة لمحة تقديم في البحث هذا

                                                           
 
7 The Application of modern comminication in the Tourism Industry:  Gonçalves 2023 

A Systematic Literature Review Based on Prisma Methodology 2023 
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 مختلف عم التفاعل عند العملاء تجارب لتحسين المستقبل في استخدامها يُمكن وكيف السياحة,
 قبل البحث من مزيد إلى تحتاج التي المخاوف مختلف البحث يتناول كما. السياحة جوانب

 من ديدةع جوانب يُحسّن أن يُمكن الحديث التواصل تقنيات تطبيق أن البحث ويُظهر. اعتمادها
 المزايا. من العديد يُحقق مما السياحة, وخدمات عمليات

 : 8بعنوان( Dider , 2120) دراسة -2
The Impact of electronic communication on Service Quality in Hotel 
establishments , Master the sis  

 لهند ا -اثر الاتصال الالكتروني على جودة الخدمات في المؤسسات الفندقية.رسالة ماجستير 
مها تدوير الخدمات التي تقد في ودوره الالكتروني الاتصآآآآآآال أهمية توضآآآآآآيح إلى الدراسآآآآآآة هدفت

 .مجموعة من المؤسسات التندقية في الهند
 لبياناتا جمع عبر التحليلي الوصآآآآآآآتي المنهج على أهدافها لتحقي  سآآآآآآآعيا الدراسآآآآآآآة هذه اعتمدت

 من 125 ل موجه الهدف لهذا اعد اسآآآتبيان خلال من وذلك المدروسآآآة، الفاهر  عن والمعلومات
 .التناد  هذه عملاء
 لاتصالا اساليب استخدام بين معنوية دلالة ذات دردية علاقة وجود:  هي إليها الدراسة توصلت

تقديم مستوى خدمات متميز عبر استدلا  راي النزلاء  وبين الدراسة محل التناد  في الالكتروني
 .والتعرف على ارا هم ورغباتهم بشكل مستمر

 
 الإطار النظري للبحث:

 أولًا: مفهوم واهمية تقنيات الاتصال الحديثة:
 حيث لنجاحه، الأساسية العوامل أحد السياحي القدا  في الحديثة الاتصال تقنيات استخدام يعد

 أجل من ذلك السياحية المؤسسات قبل من استعمالا الاتصال أكثر وسا ل الانترنت أصبح
  .من السياح عدد أكبر إلى للوصول السياحية تهاخدما تدوير

 العالمية الجديد ، التي أفرزتها الثور  التكنولوجية أصبح استخدام تكنولوجيارات في فل المتغيو 
 ،الاتصال الحديثة في المنفمات مدلب ر يسي

                                                           
ce Quality in The Impact of electronic communication on Servi dider, sihombing, 2021,8

Hotel establishments , Master the sis - india   
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وسآا ل و  الالكترونيالاتصال على أنها:" مجمو  تكنولوجيا الإعآلام  تقنياتوهنا يمكن تعريف 
 ."9الاتصال، التي تسمح بتبادل المعلومات ومعالجتها، في إدار ما يعرف بشبكة الانترنت

 توفيتها يتم التي المختلتة النفم أو الوسا ل أو الأدوات أو التقنيات مجمو ":بأنها تعرف كما
 أو الجماهيري الاتصال عملية خلال من توصيله رد ا ی الذي المحتوى أو المضمون لمعالجة

 واسترجاعها زينها تخ ثم والبيانات المعلومات جمع خلالها من يتم والتي التنفيمي، أو الشخصي
 .10ومبادلتها ونقلها

 الحديثة:اهم تقنيات الاتصال 
ه  لبريدا مثل مختلتة قنوات خلال من وعملا ها الشركة بين التتاعل العملاء مع التواصل يوج 

 اعلاتوالتت الاجتماعي التواصل ووسا ل المباشر  والدردشة الهاتتية والمكالمات الإلكتروني
 تتساراتالاس ذلك في بما الدرفين، من أي يبدأها التي التواصل أشكال جميع ويشمل. الشخصية

 .التسويقية والرسا ل البيع ومعاملات الدعم ودلبات والملاحفات
 وتقديم ملاء،الع مع للتتاعل المختلتة التواصل وأدوات استراتيجيات من العديد الشركات تستخدم

 للتواصل الأولوية إعداء خلال من. شخصية تجارب وتقديم الملاحفات، وجمع المساعد ،
 تعزيزو  الثقة، بناء بما يمكن الشركات من العملاء، مع والتعادف المناسب، الوقت وفي الواضح،
 التنافسي. السو  في والتميز الولاء،

 ومن اهم تقنيات الاتصال الحديثة ما يلي:
 :المباشرة الدردشة برامج  -1

 الرسا ل برع الدعم وممثلي العملاء بين التعلي الوقت في التواصل المباشر  الدردشة برامج تتيح
 اقعهامو  على المباشر  الدردشة أدوات تضمين للشركات يمكن. الدردشة أدوات خلال من النصية

 وحل ةالأس ل عن والإجابة التورية المساعد  لتقديم المحمولة الأجهز  تدبيقات أو الإلكترونية
 .المباشر  الدردشة برنامج باستخدام التور على المشكلات

 :الاتصال جهات إدارة أدوات -2
                                                           

بوباح عالية, دور الانترنت في مجال تسويق الخدمات دراسة حالة قطاع الاتصالات, مذكرة مكملة لنيل شهادة  9

 . 2011قسنطينة: جامعة منتوري, 1الماجستير في العلوم التجارية, 
  2013, البداية دار :عمان ,وتطبیقاتھا المعلومات تكنولوجیا الطائي, حسن جعفر 10
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 افوالحت بالعملاء الاتصال معلومات تنفيم على الشركات الاتصال جهات إدار  أدوات تساعد
 ما عاد ً . التتاعل وسجل الهواتف وأرقام الإلكتروني البريد وعناوين الأسماء ذلك في بما عليها،
 محادثات مع والتعامل الاتصالات، وتتبع الاتصال، جهات لتصنيف ميزات الأدوات هذه تتضمن
دار  العملاء،  .العملاء دعم عمليات أنفمة وا 

 :الإلكتروني البريد عبر التسويق منصات -3
رسالها نيالإلكترو  البريد حملات إنشاء للشركات الإلكتروني البريد عبر التسوي  أدوات تتيح  وا 

 ما وغالبًا .الصلة ذي المحتوى ومشاركة الترويجية العروض وتقديم العملاء مع للتتاعل وتتبعها
 إدار  وتعزيز تري ال أداء لتتبع والتحليلات التجز ة وخيارات الأتمتة بإمكانيات المنصات هذه تتميز

 .العملاء مع التواصل
 :الاجتماعي التواصل وسائل إدارة أدوات -4

 نواتق مختلف عبر تواجدها إدار  من الشركات الاجتماعي التواصل وسا ل إدار  منصات تُمكِّن
نستجرام وتويتر فيسبوك ذلك في بما الاجتماعي، التواصل  على لأدواتا هذه تعمل. إن ولينكد وا 
 على الردو  العملاء، مع بالتتاعل للشركات يسمح مما والمشاركة، والمراقبة النشر أنشدة تبسيد
 .الاجتماعي التواصل وسا ل مقايي  وتتبع والتعليقات، الرسا ل

  :CRM  العملاء علاقات إدار  أنفمة -5
 ركاتللش يوفر مما وتتاعلاتهم، العملاء بيانات مركزية على العملاء علاقات إدار  أنفمة تعمل
 المكتبية امجالبر  هذه تُمكِّن. تتاعلهم وتاريخ وتتضيلاتهم العملاء تعريف لملتات شاملة رؤية

دار  المحتملين العملاء تتبع من الشركات  الاتصالات عمل سير وأتمتة الاتصال جهات وا 
 .العملاء رضا وقيا  التتاعلات لتخصيص

 
 الاتصال الحديثة في السياحة: تتقنيا تطبيقات
 والتدريب والخدمات العمليات في كبير  أهمية على الحديثة الاتصال تكنولوجيا تدبيقات تندوي
 الاستعمال سهلة التدبيقات تكون أن وينبغي الإنما ية الأهداف من وغيرها العمل فرص وتوفير
 :يلي ما وتدبيقاتها متدلباتها ومن معقولة وبتكلتة للجميع ومتاحة
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 الخدماتمن  الاستتاد  ىعل القدر  في بعد عن الوصول متدلبات تتمثل :بعد عن الوصول -1
 بدريقة العمليات تكلتة ترشيد إلى يؤدي مما بعيد  مواقع من الشركات السياحية وفرهات التي

 .بعيد  أماكن إلى للستر الحاجة دون اللازمة المعلومات على الحصول يمكن وبذلك اقتصادية
 إمكانيات دري  عن الالكترونية الملتات نقل يتمالخاصة بالحجوزات والعمليات : الملتات نقل -2

 عملية كتاء  في ذلك يساعد و .بعد عن والاتصالات الحاسبات باستخدام بعد عن الوصول
 النصية وغير النصية.الملتات  لكل النقل
 مضيتة حاسبات على المحملة البيانات قواعد في البحثالبيانات:  قواعد في البحث -3

 مثل المعلومات المتعلقة بالخدمات وأسعارها والحجز عن بعد. بعد عن إليها والوصول
ويشمل تبادل البيانات المتعلقة بعمل الشركات وفروعها، وبين   :الكترونيا البيانات تبادل -4

 الشركات والمكاتب السياحية وغيرها. 
 
 

 ثالثاً: مفهوم الخدمات السياحية وأهميتها:
تشمل  حيث عالميا، الثقافي والتبادل الاقتصاد تعزيز في حيويا عنصرا السياحية الخدمات تعتبر

 . تجربة ستر مريحة وممتعة لضمان المصممة من الأنشدة واسعة مجموعة
 يةسياح منشأ  لأي يمكن التي والمبادئ الأفكار من مجموعة على السياحية الخدمة جود  وتقوم
 عالية، تنافسية بسمعة تتمتع خدمة تحقي  أجل من بها الأخذ
 السياحية: الخدمة مفهوم
 تجربة زتعزي إلى تهدف التي والتسهيلات الأنشدة من متنوعة مجموعة السياحية الخدمات تشكل

 السياحية تالخدما تلعبه الذي للدور أعم  ولتهم والإرشاد، الترفيه إلى والنقل الإقامة من السا ح،
 .السياحية الخدمات متهوم توضيح من بد لا

 :السياحية الخدمات تعريف
 :يلي ما أهمها من السياحية للخدمات التعاريف من العديد وردت
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 فاممدخلات ومخرجات الن واستخدام مستمر بشكل بتوقعاتهم والوفاء السياح حاجات تلبية مدى"
 11" الاحتياجات تلك لمقابلة أحسن بصور 

 هيلاتوالتس الراحة للسياح توفر والنشادات الأعمال من "مجموعة السياحية بالخدمات كما يقصد
 لسياحيةا المراف  في إقامتهم أو سترهم وقت خلال من السياحية المنتجات واستهلاك شراء عند
 12"الأصلي سكنهم مكان عن بعيدا
 السياحية: الخدمة جود  متهوم
 ملاءللع المقدمة الخدمة مستوى إليها يرقى التي للدرجة مقيا  تعد   السياحية الخدمة جود  إن

 مع التعلي لجود ا مستوى تداب  يعني متميز  جود  ذات خدمة تقديم فإن وبالتالي توقعاتهم، ليقابل
 الحكم خلالها من يتم أبعاد أسا  على تبنى التوقعات وهذه عليها، التتو  حتى أو العملاء توقعات
 .المقدمة الخدمة جود  على

 سياحيةال للخدمة التعلي الأداء بين التداب  مدى وهي:  أنها على السياحية الخدمة جود  وعرفت
 يحصل نأ يتوقع ما بين العميل بها يقوم التي المقارنات خلال من تحدد والتي العملاء توقعات و

 .13خدمات من له تقدمه ما وبين السياحية المنشأ  من عليه
 السياحية الخدمة جودة أبعاد

 دمةالخ مقدمي ومفهر والتجهيزات المادية المستلزمات جميع يمثل البعد وهذا:  الملموسية.1
 خلال نم الخدمة جود  تقييم إلى العميل يلجأ الأحيان أغلب فتي معهم، الاتصال ووسا ل وأدوات

                                                           
 الةوك حالة دراسة السياحية, الخدمات جودة تحسين في التسويقي الاتصال دور حيزية, شعبال   ناديه رداوي   11

 التسيير, وعلو الاقتصادية العلوم كلية تٕجارية, علوم قسم ماسترً, مذكرة المسيلة, كالأسفار للسياحة العرب فرسان

 . 2022الجزائر, بالمسيلة, بوضياف محمد جامعة

 
 النجاح ةوكال زبائن من عينة على دراسة: السياحية الخدمات ترقية في السياحي التسويق دور وآخرون, دلال شتوح 12

  , بالشلف ترافل

 2,2021العدد ,5 المجلد الجزائر, تيسمسيلت, جامعة الاقتصادية, للدراسات شعاع  مجلة
 ندقف زبائن من لعينة ميدانية دراسة الزبائن, رضا تحقيق في الفندقية الخدمات جودة دور ,2017  سفيان, فتاح, 13

 لوموع التجارية والعلوم الاقتصادية العلوم كلية ورقلة,-مرباح قاصدي جامعة ماجستير, رسالة تيميمون, قوارة

 ,الجزائر التجارية العلوم قسم التسيير,
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 والأثاث لخدمةا تقديم في المستخدمة التكنولوجيا وهي للخدمة المرافقة المادية والتسهيلات المفاهر
 .14العميل توقعات من أعلى وتكون مريح جو تخل  التي والديكورات المستخدم

 اءبن الخدمة جود  مدى العميل ويحدد المقدمة الخدمات مستوى البعد هذا يعك :  الاعتمادية.2
 العميل، إرضاء على والعمل صحيحة بصور  أدا ها يتدلب الخدمة لأن السياحية المنشأ  وعود على

 لمواعيدا وفي الإتقان من عالية بدرجة للعميل الخدمات أفضل تقديم يجب البعد هذا وليتحق 
 .15المحدد 

 حلول إيجاد على والعمل بمشاكله والاهتمام ورعايته بالعميل العناية درجة إلى يشير:  التعاطف.3
  حاجاته تلبيةو  بالعميل الشخصي الاهتمام: البعد لهذا التقييم معايير ومن راقية، إنسانية بدر  لها

 على بالقدر  يتحلى أن السياحية المنشأ  في الخدمة مقدم على ينبغي واللدف، الود من بروح
 . 16العملاء مع ومهذب لديف بأسلوب الحديث

 بسرعة لتتاعلوا فورية بصور  العميل رغبة لتلبية السعي الخدمة مقدم استعداد وهي:  الاستجابة.4
 ندع بالحما  وشعوره الخدمة لتقديم الاستعداد الخدمة مقدم على ويجب المتوقعة المشاكل مع

 .17العميل عند والراحة الثقة من دابعاً  يخل  مما تقديمها
 للبحث:الاطار العملي 

 : البحث وعينة مجتمع
 البحث عينة أما ، دردو  محاففة في السآآآآآآياحية المنشآآآآآآست عملاء جميع البحث مجتمع شآآآآآآمل
 اختيارهم تم السآآآياحية المنشآآآست هذه عملاء من شآآآخص  200  بلغت ميسآآآر  عشآآآوا ية عينة فهي
 اسآآآآآآآآآآآآآآترجا  وتم   عليهم، البحث أدا  الاسآآآآآآآآآآآآآآتبانة توزيع تم   حيث مختلتة، ثقافية ودبقات ف ات من
  ..%94  بلغت استجابة وبنسبة استبانة  188 

                                                           
 الفندقية, الخدمات جودة تحسين في والاتصال المعلومات تكنولوجيا أثر ,2019 محمد, شنشونة, جهاد, خلوط, 14

 ,(12)المجلد ة,التجاري وعلوم والتسيير الاقتصادية العلوم مجلة ببسكرة, يحيى سيدي فندق في السياح من عينة دراسة

 .623ص ,(02)العدد
 دقية,الفن الخدمات جودة لتحسين كآلية البشرية الموارد تنمية استراتيجية ,2019 اسماعيل, عيسى, سمية, سامر, 15

 ,( 01)العدد ,(12)المجلد والانسانية, الاجتماعية للدراسات الأكاديمية تيسمسيلت, ملاس فندق لنزلاء ميدانية دراسة
 سورية, السياحة, كلية البعث, جامعة منشورات السياحية, الخدمات جودة ,2016 منذر, الناصر, 16
 سورية, السياحة, كلية البعث, جامعة منشورات ,(2)الفندقية الإدارة ,2011 تيسير, زاهر, 17
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لتحقي  أهداف البحث وبالاعتماد على الدراسات السابقة، تم  تدوير "استبانة"، وقد تكونت الاستبانة 
  عبار  موزعة على سبعة محاور تشمل تقنيات  الاتصال الحديثة وأبعاد تدوير الخدمات 53من  

، وقد تم  الاعتماد على مقيا  ليكرت الخماسي  التعادف -الاستجابة  –الاعتمادية السياحية  
، والدرجة للإجابة بدرجة كبير / 4، والدرجة /للإجابة بدرجة كبير  جداً / 5بإعداء الدرجة /وذلك 

للإجابة بدرجة / 1، والدرجة /للإجابة بدرجة ضعيتة/ 2، والدرجة /للإجابة بدرجة متوسدة/ 3/
 في التحليل  SPSS.25الحزمة الإحصا ية للعلوم الاجتماعيةتم  استخدام ، كذلك ضعيتة جداً 
. وتم  التأكد من صد  الاستبانة وصلاحيتها للقيا ، حيث تم  عرضها على مجموعة الإحصا ي

 لأخذ ملاحفتهم، وقد أجريت التعديلات اللازمة، كما تم  اختبار ثبات أدا  البحث نمن الأكاديميي
 ، وكانت النتا ج وف  الجدول الآتي:تا كرونباخباستخدام معادلة أل

البحث  اختبار الثبات ألتا كرونباخ لمتغيرات 1الجدول    

 قیمة ألفا كرونباخ عدد الفقرات المحاور 

 0.913 6 تقنيات الاتصال الحديثة

 0.887 6 بعد الاعتمادية

 0.867 6 ابعد الاستجابة

 0.811 7 بعد التعاطف

 0.877 25 الثبات الكلي

 SPSS.25بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصا ي  ة: من إعداد الباحثالمصدر       
 ، وهي أكبر من 0.877  أن  قيمة معامل ألتا كرونباخ لجميع المتغيرات تساوي  1يبين الجدول  

، وهذا 0.70لكل محور من المحاور أكبر من  ، كذلك نلاحف أن  قيم معامل ألتا كرونباخ0.70
 يدل على ثبات الأدا  وصلاحيتها للقيا  والدراسة. 
 لعينة،ل المعياري الانحرافالحسابي،  المتوسدتم  الاعتماد على الأساليب الإحصا ية الآتية: 

 المتعدد.. تحليل الانحدار One- Sample T. test واحد  لعينة  t  اختبارالنسبية،  الأهمية
 أما معيار الحكم على متوسد الاستجابات وفقاً لمقيا  ليكرت الخماسي:

 درجة الاستجابة الدنيا /عدد ف ات الاستجابة –دول الت ة =  درجة الاستجابة العليا 
 0.8=  5 /1 – 5دول الت ة =  

 وبناءً عليه تم  اعتماد التبويب المغل ، وتم  تحديد المجالات الآتية:
تبويب تدرجات سلم ليكرت الخماسي  تبويب مغل    2الجدول    
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 الأهمیة النسبیة درجة الموافقة المجال

 (%36-20) ضعيفة جداً  1.8 – 1

 (%52-36.2) ضعيفة 2.60 – 1.81

 (%68-52.2) متوسطة 3.40 – 2.61

 (%84-68.2) كبيرة 4.20 – 3.41

 (%100-84.2) كبيرة جداً  5 – 4.21

 من إعداد الباحث :المصدر           
بناءً على نتا ج تتريغ الاستبانة نبين فيما يلي واقع تدبي  تقنيات الاتصال الحديثة وأبعاد الخدمة 

حيث قامت الباحثة بحساب المتوسدات الحسابية والانحرافات المعيارية ونتا ج اختبار السياحية ، 
 الوسد الحسابي لكل عبار  وللبعد ككل، وف  الآتي:

 :تقنيات الاتصال الحديثة بعد اولا:
 

   المتوسدات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية 9الجدول  
الحديثة الاتصال واقع تقنياتالوسد الحسابي لإجابات أفراد العينة حول ونتا ج اختبار   

المتوسط  ةالحديث الاتصال تقنيات

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

الأهمیة 

 النسبیة%

Test Value = 3 

مؤشر  

الاختبار 

t 

احتمال 

 القرار الدلالة

تستخدم المنشأة تقنيات .1

حديثة في التواصل مع 

 .العملاء

 دال 000. 14.310 74.34 0.687 3.717

تتعد المنشأة على شبكة .2

الانترنت في تقديم 

الحجوزات ومختلف 

 .الخدمات

 دال 000. 6.584 67.04 0.733 3.352

تندرج خدمات المنشأة .3

في مواقع الحجز عبر 

 .شبكة الالنترنت

 دال 000. 6.515 67.08 0.745 3.354

تعتمد المنشأة اساليب .4

التسويق الالكتروني 

 .لخدماتها

 دال 000. 27.596 82.22 0.552 4.111
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تستخدم المنشأة .5

اعلانات الكترونية 

 .للترويج لخدماتها

 دال 000. 21.135 78.22 0.591 3.911

تستخدم المنشأة .6

معلومات التغذية الراجعة 

عب الانترنت لتقييم 

 .خدماتها

 دال 000. 25.137 82.44 0.612 4.122

يمكن الوصول لخدمات 7

المنشأة والاستعلام عنها 

بسهولة عبر التطبيقات 

 .الالكترونية

2.374 0.809 47.48 
-

10.610 
 دال 000.

 دال 000. 11.419 71.26 0.676 3.56 المتوسط العام

 SPSS.25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصا ي  المصدر:
  أن  قيمة المتوسد الحسابي العام لعبارات بعد تقنيات الاتصال الحديثة ترتتع 9يبين الجدول رقم  

 ، وتقابل 4.20-3.41 ، وتقع ضمن المجال  0.56 ، وبتر  معنوي بلغ  3عن متوسد المقيا   
.05.0000شد  الإجابة بدرجة كبير  على مقيا  ليكرت، وبما أن  احتمال الدلالة  P  فإن ،

راضي وبين المتوسد الافت الحديثة الاتصال هناك فر  موجب بين المتوسد العام لبعد تقنيات
، وبالتالي يمكن القول أن  المنشست محل الدراسة تلتزم وبدرجة  3للمجتمع  متوسد مقيا  ليكرت 

  . %71.26، وبأهمية نسبية   الحديثة الاتصال كبير  ببعد تقنيات
 

 أبعاد الخدمات السياحية:أولًا: 
 :بعد الاعتمادية في الخدمات السياحية (1

   المتوسدات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية ونتا ج اختبار3الجدول  
ببعد الاعتماديةالوسد الحسابي لإجابات أفراد العينة فيما يتعل    

 العبارات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

الأهمیة 

 النسبیة%

Test Value = 3 

مؤشر 

الاختبار 

t 

احتمال 

 الدلالة
 القرار

تلتزم المنشأة  .1

بالوفاء بالتزاماتها  في 

 .المواعيد المحددة

 دال 000. 19.915 75.6 0.537 3.78
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يمكن الاعتماد على  .2

جميع الموظفين في 

تقديم الخدمات بنفس 

 .المستوى

 دال 000. 38.054 86.2 0.472 4.31

يحاول الموظفون  .3

دائما تفادي الاخطاء 

 في تقديم الخدمات

 دال 000. 27.309 79.4 0.487 3.97

تحرص المنشأة  .4

على متابعة العملاء 

 بشكل دائم

 دال 000. 8.466- 49.8 0.826 2.49

 دال 000. 17.698 75.18 0.588 3.76 المتوسط العام

 SPSS.25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصا ي  المصدر:
  أن  قيمة المتوسد الحسابي العام لعبارات بعد الاعتمادية في الخدمات 3يبين الجدول رقم  

-3.41 ، وتقع ضمن المجال  0.76 ، وبتر  معنوي بلغ  3السياحية ترتتع عن متوسد المقيا   
 ، وتقابل شد  الإجابة بدرجة كبير  على مقيا  ليكرت، وبما أن  احتمال الدلالة 4.20

05.0000. Pالخدمات في ، فإن  هناك فر  موجب بين المتوسد العام لبعد الاعتمادية 
، وبالتالي يمكن القول أن   3وبين المتوسد الافتراضي للمجتمع  متوسد مقيا  ليكرت  السياحية

بية ، وبأهمية نس السياحية الخدمات في المندقة المدروسة تُحق  وبدرجة كبير  بعد الاعمادية
 75.18% .  
 :بعد الاستجابة في الخدمات السياحية (2

ونتا ج اختبار  المتوسدات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية 4الجدول    
الاستجابة فيما يتعل  بواقع ممارسة بعدالوسد الحسابي لإجابات أفراد العينة   

 العبارات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

الأهمیة 

 النسبیة%

Test Value = 3 

مؤشر 

الاختبار 

t 

احتمال 

 الدلالة
 القرار

المنشأة جاهزة  .1

لتقديم خدماتها بالوقت 

 المناسب للعميل دوما.

 دال 000. 6.833 66.2 0.622 3.31
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هناك تعاون دائم  .2

وجيد من موظفي 

 المنشأة مع العملاء.

 دال 000. 6.042 67.2 0.817 3.36

تستجيب المنشأة  .3

بشكل دائم لشكاوي 

 .العملاء

 دال 000. 7.425- 51.4 0.794 2.57

تعمل المنشأة على  .4

التعامل مع الحالات 

الطارئة بشكل 

 مستعجل.

 دال 000. 7.862- 51.8 0.715 2.59

 دال 000. 3.512 63.54 0.691 3.18 المتوسط العام

 SPSS.25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصا ي  المصدر:
لسياحية ا الخدمات في   أن  قيمة المتوسد الحسابي العام لعبارات بعد الاستجابة4يبين الجدول رقم  

 ، 3.40-2.61 ، وتقع ضمن المجال  0.18 ، وبتر  معنوي بلغ  3ترتتع عن متوسد المقيا   
وتقابل شد  الإجابة بدرجة متوسدة على مقيا  ليكرت، وبما أن  احتمال الدلالة 

05.0000. Pتالخدما في ، فإن  هناك فر  موجب بين المتوسد العام لبعد الاستجابة 
، وبالتالي يمكن القول أن   3ية وبين المتوسد الافتراضي للمجتمع  متوسد مقيا  ليكرت السياح

ة السياحية ، وبأهمي الخدمات في المندقة محل الدراسة تُحق  وبدرجة متوسدة بعد الاستجابة
  . %63.54نسبية  
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 :بعد التعاطف في الخدمات السياحية (3
ونتا ج اختبار  المتوسدات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية 5الجدول    

فيما يتعل  بواقع ممارسة بعد التعادفالوسد الحسابي لإجابات أفراد العينة   

 العبارات
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

الأهمیة 

 النسبیة%

Test Value = 3 

مؤشر 

الاختبار 

t 

احتمال 

 الدلالة
 القرار

يتميز موظفو  .1

المنشأة باللباقة في 

 التعامل مع العملاء.

 دال 001. 3.559 63.8 0.732 3.19

تقدم المنشأة عناية  2

خاصة لكل عميل 

 .بشكل مستقل

 دال 000. 22.907 73.8 0.413 3.69

تقدر المنشأة  .3

ظروف العملاء 

الخاصة وتتعامل معها 

 .بشكل جيد

 دال 000. 18.521 74.4 0.533 3.72

يحاول موظفو  .4

المنشأة بناء علاقات 

 صداقة مع العملاء

2.44 0.731 48.8 
-

10.504 
 دال 000.

 دال 003. 2.683- 57.44 0.654 2.87 المتوسط العام

 SPSS.25من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصا ي  المصدر:
لسياحية ا الخدمات في الحسابي العام لعبارات بعد التعادف  أن  قيمة المتوسد 5يبين الجدول رقم  

-2.61 ، وتقع ضمن المجال  0.13 ، وبتر  معنوي بلغ  3تنختض عن متوسد المقيا   
 ، وتقابل شد  الإجابة بدرجة متوسدة على مقيا  ليكرت، وبما أن  احتمال الدلالة 3.40

05.0000. Pالخدمات في لمتوسد العام لبعد التعادف، فإن  هناك فر  سالب بين ا 
، وبالتالي يمكن القول أن   3السياحية وبين المتوسد الافتراضي للمجتمع  متوسد مقيا  ليكرت 

سبية السياحية ، وبأهمية ن الخدمات في المندقة محل الدراسة تُحق  وبدرجة متوسدة بعد التعادف
 57.44% .  

  للبحث:ثالثاً: اختبار الفرضية الرئيسة 
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 تدوير نوبي الحديثة الاتصال تقنيات توفر بين إحصا ية دلالة ذات ارتبادية علاقة توجد لا
  دردو  ، محاففة في السياحية الخدمات

 
تقنيات الاتصال الحديثة وابعاد الخدمات السياحية( تحليل الانحدار للعلاقة بين 10الجدول )  

Model Summary 

Mo

de 
R 

R 

Squar

e 

Adjuste

d R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R 

Square 

Change 

F 

Chang

e 

df

1 
df2 

Sig. F 

Chan

ge 

1 .811 .658 .647 .11955 .658 68.956 7 180 .000 

 
السياحية الخدمات وابعاد الحديثة الاتصال تقنياتللعلاقة بين    تباين الانحدار11الجدول    

ANOVA 

Model Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 11.104 7 1.586 68.95

6 

.000 

Residual 4.232 180 .023   

Total 15.336 187    

السياحية الخدمات وابعاد الحديثة الاتصال تقنياتللعلاقة بين   معلمات الانحدار 12الجدول    
Coefficients 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

T Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 2.932 .083  35.325 .000 

 000. 8.873 421. 012. 105. تقنيات الاتصال الحديثة

 000. 4.565 129. 012. 056. بعد الاعتمادية

 035. 2.125 109. 015. 031. بعد الاستجابة

 000. 4.557 254. 016. 073. بعد التعاطف

 SPSS.25بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصا ي  ةمن إعداد الباحثمصدر الجداول:   
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 ادوابع الحديثة الاتصال تقنياتقيمة معامل الارتباد المتعدد بين    أن  10يبين الجدول رقم  
قوية العلاقة  وهي تدل على أن   ، 0.811بلغت   السياحية في المنشست محل الدراسة الخدمات

 سياحيةالخدمات الأن  التغيرات الحاصلة في  المصحح وتبين قيمة معامل التحديد ،فيما بينهما
والمعنوية الكلية لنموذج الانحدار دالة  ، %64.7بلغت   تقنيات الاتصال الحديثةوالتي سببتها 

05.0000.0لأن   إحصا ياً  P،   وبملاحفة قيم 11كما يبين الجدول رقم . B  الموضحة
 ادوابع الحديثة الاتصال هناك علاقة دالة إحصا ياً بين تقنيات  نجد أن  12في الجدول رقم  

السياحية وبالتالي نرفض الترضية الر يسة للبحث ونقبل الترضية البديلة ونُقر بوجود  الخدمات
ياحية في الس الخدمات وابعاد الحديثة الاتصال ة بين تقنياتعلاقة دردية قوية وذات دلالة معنوي

 المنشست محل الدراسة.
نجد أن  بعد تقنيات الاتصال الحديثة كانت أكثر أثراً في تحقي  بعد  Betaوبملاحفة قيم معامل 

التعادف في الخدمات السياحية يليه بعد الاعتمادية  في المرتبة الثانية يليه بعد الاستجابة في 
 المرتبة الثالثة والأخير .

 
 نتائج البحث:

ت السآآآآآآآآياحية في هناك أثر واضآآآآآآآآح لاسآآآآآآآآتخدام تقنيات الاتصآآآآآآآآال في تحسآآآآآآآآين جود  الخدما -1
 المؤسسات والشركات محل الدراسة.

 نسبية ميةوبأه الاعتمادية في خدماتها السياحية، بعد كبير  وبدرجة  المدروسة تحق  المنشست -2
خلال الالتزام بمواعيد تقديم الخدمات السياحية والعمل على متابعة ويتجلى ذلك من ،  75.18% 

 .الاخداء عند تقديم الخدماتالعملاء بشكل دا م ومحاولة تجنب 
 بأهميةو  الاستجابة في الخدمات السياحية، بعد متوسدة وبدرجة الدراسة محل تحق  المندقة -3

تعاون الموفتين مع جميع العملاء والاستما  للشكاوى ويتجلى ذلك من خلال  ، %63.54  نسبية
 الملاحفات الرد بشكل فوري على الحالات الدار ة التعامل معها.
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 أهميةوب ، التعادف في الخدمات السياحية بعد متوسدة وبدرجة الدراسة محل تحق  المندقة -4
التعامل بشكل لا   مع العملاء العناية الشخصية بكل ، ويتجلى ذلك من خلال  %57.44  نسبية

 .عميل وتقدير فروف الخاصة
وبدرجة كبير  تقنيات الاتصال الحديثة، وبأهمية نسبية  الدراسة محل تدب  المنشست -5
من خلال الاعتماد بشكل ر يسي على شبكة الانترنت في التواصل مع  ، ويفهر ذلك 71.26% 

دراج الخدمات على شبكات الحجز الالكترونية واعتماد اساليب التسوي  الالكتروني  العملاء وا 
مكانية الوصول الى الخدمات عب  ر التدبيقات الالكترونية.للخدمات ، وا 

علاقة دردية قوية وذات دلالة معنوية بين استخدام تقنيات الاتصال  أفهرت النتا ج وجود -6
حيث  ،الالكترونية الحديثة وبين تحقي  جود  الخدمات السياحية المقدمة في المندقة المدروسة

تبة الثانية يليه بعد الاستجابة في المر بعد الاعتمادية الاكثر تأثرا باستخدام التقنيات الحديثة كان 
 يليه بعد التعادف في المرتبة الأخير .

 مقترحات البحث:
التأكيد على أهمية الاستغلال الامثل لشبكة الانترنت في التواصل مع العملاء والاعلان عن  -1

ترامي مالخدمات والتسوي  لها، ذلك لما تمثله شبكة الانترنت من فضاء تسويقي و تواصلي واسع 
 .  من خلال وسا ل التواصل الحديثة والمتدور  الادراف منختض التكلتة وعالي المردود

العمل على توفيف استخدام مختصين في البرمجة والتعامل مع التدبيقات الالكترونية الحديثة  -2
 وذلك لتحقي  مردود عالي واستخدام المؤثرات التسويقية والتتاعلية بدريقة افضل.

يد على ان العميل هو الهدف وهو الأسا  وبالتالي ضرور  الاهتمام به من خلال الالتزام التأك -3
 بتقديم الخدمة في الوقت المحدد وبالشرود والمواصتات المدلوبة.

تتعيل منصات التواصل مع العملاء وزياد  نشادها مثل منصات التواصل  على العمل -4
 . CRMادار  علاقات العملاء   الاجتماعي وقنوات الدردشة المباشر  ونفام

تتعيل قنوات الاتصال مع الاسوا  السياحية الخارجية عبر استخدام لغات متعدد من اجل  -5
 جذب ف ات جديد  من العملاء عبر الاسوا  الخارجية.

 
 المراجع:



 السياحية جامعة حمص                                    سلسلة العلوم الاقتصاية ومجلة             

  حاتم لي ع د.              سماعيلاد رام مرح صالح     د.                2026عام  3العدد  48المجلد     
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 أولًا: المراجع العربية:
 الخدمات جود  تحسين في الالكترونية الاتصال تقنيات دور، 2024، مروش، رشدي -1

 الجزا ر، رماجستي رسالة، التسيير وعلوم والتجارية العلومالاقتصادية كلية، ماي 8 جامعة، السياحية
 جود  تحسين في الالكترونية التسويقية الاتصالات استخدام اثر،  2023،  سمير،  دجين -2

 ، الانسانية العلوم مجلة،  بسكر  بمدينة التناد  من مجموعة حالة دراسة -السياحية الخدمات
 .الجزا ر

 الاتصالات، قدا  حالة دراسة الخدمات تسوي  مجال في الانترنت ، دور2021 عالية، بوباح -3
 منتوري. جامعة: قسندينة  التجارية، العلوم في الماجستير شهاد  لنيل مكملة مذكر 

 . البداية دار: عمان ا،هوتدبيقات المعلومات تكنولوجيا ،2019الدا ي، حسن جعتر -4
 الخدمات جود  تحسين في التسويقي الاتصال دور ،2022حيزية، شعبال   ناديه رداوي -5

 علوم سمق ماستًر، مذكر  المسيلة، كالأستار للسياحة العرب فرسان وكالة حالة دراسة السياحية،
جارية،  . زا رالج بالمسيلة، بوضياف محمد جامعة التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية ت 

 لىع دراسة: السياحية الخدمات ترقية في السياحي التسوي  دور ،2021وآخرون، دلال شتوح  -6
 جامعة الاقتصادية، للدراسات شعا   ، مجلة بالشلف ترافل النجاح وكالة زبا ن من عينة

 ،2العدد ،5 المجلد الجزا ر، تيسمسيلت،
 تحسين في والاتصال المعلومات تكنولوجيا أثر ،2019 محمد، شنشونة، جهاد، خلود، -7  

 لعلوما مجلة ببسكر ، يحيى سيدي فند  في السياح من عينة دراسة التندقية، الخدمات جود 
  .02 العدد ، 12 المجلد التجارية، وعلوم والتسيير الاقتصادية

 ينلتحس كسلية البشرية الموارد تنمية استراتيجية ،2019 اسماعيل، عيسى، سمية، سامر، -8  
 اتللدراس الأكاديمية تيسمسيلت، ملا  فند  لنزلاء ميدانية دراسة التندقية، الخدمات جود 

 ،  01 العدد ، 12 المجلد والانسانية، الاجتماعية
 السياحة، كلية البعث، جامعة منشورات السياحية، الخدمات جود  ،2016 منذر، الناصر، -9  

 سورية،
 سورية، السياحة، كلية البعث، جامعة منشورات ، 2 التندقية الإدار  ،2011 تيسير، زاهر، -10 



 دور تقنيات الاتصال الحديثة في تطوير جودة الخدمات السياحية
 دراسة ميدانية في محافظة طرطوس 
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 دانيةمي دراسة الزبا ن، رضا تحقي  في التندقية الخدمات جود  دور ،2017  ستيان، فتاح، -11
 العلوم يةكل ورقلة،-مرباح قاصدي جامعة ماجستير، رسالة تيميمون، قوار  فند  زبا ن من لعينة

 ،الجزا ر التجارية العلوم قسم التسيير، وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية
 

 ثانياً: المراجع الأجنبية:
 

1- Cameron, jansen, 2017, Management stratages tourism awareness and 

its impact on conversancy in namibi,master, nambi 

2- Antony, sihombing, Local Tourism Awareness and Knowledge: 

Community Views in Wanayas, wanayas university   

3- dider, sihombing, 2021, The Impact of electronic communication on 

Service Quality in Hotel establishments , Master the sis - india   

4-    Gonçalves 2023 The Application of modern comminication in the 

Tourism Industry: A Systematic Literature Review Based on Prisma 

Methodology 2023 

 

 

 

 


