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  انـــــــــــــــــــــر و عرفـــــــــــــــــــشك
  ”ربي أوزعني أن أشكرك نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن أعمل صالحا ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحین”

  19النمل آیة                                                                     

  ”تواضعوا لمن تعلمون منه”إنني مصداقا للقول ومن ثم ف

التي لم تبخل علي بإرشاداتها ونصائحها وتوجیهاتها ” إیمان قحموش”أتقدم بكل الشكر والتقدیر والفضل والامتنان إلى أستاذتي الدكتورة 

في أحسن الظروف كما أحیي فیها روح  التي كان لها بالغ الأثر في إنجاز هذا العمل، وكذا صبرها وحرصها الدائم على إتمام هذا العمل

.                                                                                                  التواضع والمعاملة الجیدة فجزاها االله كل خیر

رشادي، وذلك انطلاقا من قول  كما یطیب لي أن أتقدم بجزیل الشكر وعظیم الامتنان إلى كل من ساهم في مساعدتي وتوجیهي وإ

  رواه أحمد وأبو داود الترمذي.              ”من لم یشكر الناس لا یشكر االله”: المصطفى صلى االله علیه وسلم

  الذي قدم لي كل العون والتشجیع والنصیحة لإتمام هذا البحثو إلى أستاذي قشوط الیاس  فأتقدم بجزیل الشكر

رشادات في إتمام هذا البحث لى أستاذتي بزوقراري عبلة على ما قدمته لي من نصائح وإ   وإ

رشاداتها لى أستاذتي مهني أشواق التي لم تبخل علي بنصائحها وإ   وإ

س الذین قدموا لي كل التسهیلات لكل هؤلاء ولغیرهم ألف شكر ومائة كما لا یفوتني أن أتقدم بجزیل الشكر إلى كل موظفي وكالة هارما

  .ألف عبارة تقدیر
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  :ملخصال

نظرا للتطور المتلاحق في التقنیات والأدوات والوسائل المستخدمة في التسویق والتنشیط 
السیاحي عالمیا، والتي تعددت وتنوعت في العقد الأول من القرن الحالي، والتي من 
أبرزها الاتجاهات الدولیة لتطبیقات تكنولوجیا المعلومات في التسویق الالكتروني، فقد 

حاجة ملحة لملاحقة تلك التطورات، وفي سبیل هذه الإشارة تهدف هذه  كانت هناك
الدراسة إلى إلقاء الضوء على أحد تلك الأدوات وهي مواقع التواصل الاجتماعي عبر 
الانترنت، والتي تحاول الدراسة إبراز الدور الفعال الذي تتیحه شبكات التواصل 

  .الاجتماعي في الترویج للخدمات السیاحیة

في "الفیس بوك " هو دور مواقع التواصل الاجتماعي  ما" البحث  الجة إشكالیةولمع
،  تم القیام بدراسة میدانیة واستجواب متتبعي صفحات وكالة "ترویج الخدمات السیاحیة

  .هارماس على شبكة الفیس بوك

أخلصت نتائج الدراسة إلى أن شبكات التواصل الاجتماعي تلعب دورا هاما في التسویق 
فة عامة وفي الترویج للخدمات السیاحیة بصورة أخص، كونها تتیح التواصل والتحاور بص

  .والتفاعل بین الوكالة وزبائنها دون قیود مكانیة ولا زمانیة

مواقع التواصل الاجتماعي، التسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي، : الكلمات المفتاحیة
 .الترویج السیاحي، الفایس بوك

  

 

 

  



 

 

Résumé : 

Pour la problématique de la recherche le rôle du les Réseaux  
sociaux "facebook" dans les services touristiques il ont fout des 
études sur terrain  

Pour les promotions des pages d agences "Hermes" sur la réseau 
"facebook"  . 

Les résultats de cette étude  que les sites de les Réseaux  sociaux  
"facebook" jouent un rôle très important généralement à l utilise 
dans les services touristique  par ce qui ils facilite la communication 
entre les agences  et leurs clients sans conditions mi la place ni le 
lieu  

          Le mot de passe :le site de communication social, la 
commercialisation avec communication social, les promotion 
touristique, "facebook".     

 



 

 

 

 

 

 



ةــــــــــــدمقــــــــم  
 

 أ  

 مقدمة

تعتبر السیاحة ظاهرة اجتماعیة وثقافیة واقتصادیة، بل أصبحت تعتبر أكبر الصناعات       
نموا في العالم وذلك لما حققته من نتائج معتبرة من حیث التدفقات والإیرادات ومن حیث 

تحدثها بصورة مباشرة وغیر مباشرة لارتباطها مع العدید من القطاعات مناصب الشغل التي 
الاقتصادیة والاجتماعیة والثقافیة، بالإضافة إلى ذلك فهي تعتبر مصدرا مهما للعملات 

  .الصعبة لتحتل بذلك مكانة هامة عند أغلب الدول

م، إلا أننا وبالرغم من الأهمیة المتزایدة للقطاع السیاحي في العدید من دول العال  
نجده في الجزائر لا یحظى بالاهتمام الكافي خاصة من الناحیة الإعلامیة مما أدى إلى عدم 
اطلاع الإفراد المحلیین والأجانب على الإمكانات السیاحیة التي تتوفر علیها الجزائر، فكان 

ستثمار النقص ظاهرا في إقبال هؤلاء الأفراد على استهلاك المنتوج السیاحي وأیضا نقص الا
  .في هذا المجال

وعلیه كان لا بد على رجال التسویق من توجیه اهتمام خاص للتعریف بالمنتجات   
، والذي یمكنه من )الترویج(السیاحیة المتنوعة وتصمیم نظام فعال للاتصالات التسویقیة 

قناع السیاح بقصد التأثیر على سلوكهم نحو شراء منتج بعینه أو الاستمرار في  إعلام وإ
التعامل معه مع وجود المنافسین، إلا أن المسوق في هذه الحالات یجد صعوبة كبیرة 
للوصول والاتصال بالسیاح من مختلف أنحاء العالم كما أن تكالیف الاتصال خاصة 
بالمناطق البعیدة معتبرة لذلك نجد معظم المؤسسات السیاحیة تعتمد على السیاحة المحلیة 

  مجاورة لها بشكل كبیروتفضل التعامل مع الدول ال

غیر أنه أحدثت التطورات التكنولوجیة الحدیثة في منتصف عقد التسعینات من   
القرن الماضي، نقلة نوعیة وثروة حقیقیة في تكنولوجیا الإعلام والاتصال، حیث انتشرت 
شبكة الانترنت على مستوى العالم، مما مهد الطریق لكافة المجتمعات للتقارب والتعارف 
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ل الأفكار والخبرات فیما بینهم، واستفاد كل متصفح لهذه الشبكة من الوسائط المتعددة وتباد
المتاحة فیها، وأصبحت أفضل وسیلة لتحقیق التواصل بین الأفراد والجماعات، ثم ظهرت 

  .المواقع الالكترونیة والمدونات الشخصیة ومواقع التواصل الاجتماعي

مواقع التواصل ”ي عرفته هذه الأخیرة ونظرا للانتشار والرواج الكبیر الذ  
الاجتماعي وأشهرها الفیس بوك، لجأت عدید الشركات العاملة في عدید المیادین إلى التواجد 
عبر هذه المواقع لما تزخر به من مجتمع كبیر ومتنوع، واتخذت منها وسیلة فعالة من 

جات والخدمات في ظل خلالها یتم تصمیم إعلانات ونشرها لمالها من أثر في تسویق المنت
اشتداد المنافسة ولتحقیق الانتشار الأكبر والتمكن من الوصول إلى أكبر شریحة من 
الجمهور، وتوفیر المعلومة عن خبرات التسویق للاطلاع علیها والاستفادة منها، والقیام 

  .بالتخطیط للمستقبل ورسم الاستراتیجیات التسویقیة

تخذوا المواقع الاجتماعیة من أجل جعل حظوظا إن الفاعلین في المجال السیاحي ا  
لنجاح سیاسة تواصلهم، وهذا انطلاقا من فكرة أن الزبائن الراغبین بالسفر تترسخ ثقتهم بناءا 
على معلومات الزبائن المسافرین سابقا وعلیه یكون لدیهم الاستعداد للالتحاق بالمجموعة، 

ضیات لتبادل الصور، المحادثات ومقاطع وبالتالي فإن مواقع التواصل الاجتماعي توفر أر 
فیدیو عن المقاصد السیاحیة، وتعد وسیلة للتواصل والتفاعل بین المؤسسة وزبائنها، كونها 
یلتقون عبرها بدون وسائط زمنیة ولا حواجز مكانیة، فهي تتیح إمكانیة التواصل المستمر 

  .بینهم
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  الإشكالیة والفرضیات: أولا

 :الدراسةطرح إشكالیة   -  أ

تتبع مشكلة الدراسة من الحاجة لمعرفة مدى وعي القیادات الإداریة في المؤسسات السیاحیة   
لأهمیة استخدام مواقع التواصل الاجتماعي واستخدامها كأداة للتسویق والترویج وبیعها منتجاتها على 

  .نطاق عالمي

  :صیاغة التساؤل الرئیسي التاليوبناءا على ما سبق یمكن بناء إشكالیة البحث انطلاقا من طرح و 

  ما هو دور مواقع التواصل الاجتماعي في ترویج الخدمات السیاحیة؟

  :وللإجابة على التساؤل الرئیسي یمكن طرح مجموعة من الاسئلة الفرعیة

 ما دور مواقع التواصل الاجتماعي في الإعلان عن الخدمات السیاحیة لوكالة هارماس؟ 
  الاجتماعي في توطید العلاقات العامة السیاحیة بوكالة هارماس؟ما دور مواقع التواصل 
 ما دور مواقع التواصل الاجتماعي في زیادة الطلب على الخدمات السیاحیة لوكالة هارماس؟ 
  ما دور مواقع التواصل الاجتماعي في تفعیل الاتصال والتواصل بین الوكالة السیاحیة هارماس

 وزبائنها؟
 :فرضیات الدراسة  -  ب

ظل تحدید مشكلة البحث ومعرفة أهمیة الدراسة ولتحقیق الأهداف، وضعت هذه في   
  :الفرضیات على النحو التالي

 توجد علاقة ارتباط وتأثیر بین مواقع التواصل الاجتماعي والمزیج الترویجي : الفرضیة الرئیسة
 .السیاحي لوكالة هارماس

 :الیةویتفرع عن هذه الفرضیة الرئیسیة الفرضیات الفرعیة الت

0H1  : توجد علاقة ارتباط وتأثیر بین مواقع التواصل الاجتماعي والإعلام السیاحي لوكالة هارماس .   
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0H2 : توجد علاقة ارتباط وتأثیر بین مواقع التواصل الاجتماعي والعلاقات العامة السیاحیة لوكالة
    . هارماس

0H3 :   توجد علاقة ارتباط وتأثیر بین مواقع التواصل الاجتماعي وزیادة الطلب على الخدمات السیاحیة
    . لوكالة هارماس

0H4  :   توجد علاقة ارتباط وتأثیر بین مواقع التواصل الاجتماعي والاتصال الشخصي لوكالة هارماس
    . وزبائنها

  : أهمیة الدراسة: ثانیا

  :خلال الجوانب التالیةیستمد البحث أهمیته من 

  تعد من الموضوعات المهمة في مجال التسویق حیث تتناول مفهوم حدیث وهو التسویق عبر
 مواقع التواصل الاجتماعي

 معرفة الدور الفعال الذي تلعبه مواقع التواصل الاجتماعي في تطویر وتحدیث القطاع السیاحي 
  الاطلاع على نتائج الدراسة الحالیة وما توصلت إفادة الباحثین في إجراء بحوث جدیدة من خلال

مكانیة تطبیق دراسات مشابهة على عینات أخرى  .إلیه من اقتراحات وإ

  :أهداف الدراسة: ثالثا

  :إن الأهداف التي نرغب الوصول إلیها من خلال هذه الدراسة هي كالتالي

  یج الترویجي السیاحي، ، والمز )مواقع التواصل الاجتماعي الفیس بوك(عرض متغیرات الدراسة
 .نظریا ومحاولة إسقاطها على الواقع العلمي للمس علاقة التداخل والتكامل بینهما

  في الوكالة السیاحیة محل ” الفیس بوك”التعرف على واقع استخدام مواقع التواصل الاجتماعي
 )وكالة هارماس(الدراسة 

  في ترویج الخدمات ” لفیس بوكا”الكشف عن الدور الذي تلعبه مواقع التواصل الاجتماعي
 :السیاحیة من خلال بیان الآتي

 في الاعلان عن الخدمات السیاحیة” الفیس بوك”دور مواقع التواصل الاجتماعي  -
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 في توطید العلاقات العامة السیاحیة” الفیس بوك”دور مواقع التواصل الاجتماعي  -
 ات السیاحیةفي تنشیط الخدم” الفیس بوك”دور مواقع التواصل الاجتماعي   -
في تفعیل الاتصال والتواصل بین المؤسسة ” الفیس بوك”دور مواقع التواصل الاجتماعي  -

 .السیاحیة وزبائنها

  :أسباب اختیار الموضوع: رابعا

  :هناك عدة أسباب دفعتنا لدراسة هذا الموضوع نذكر منها

 مام طلبة الجامعة وجود إمكانیة البحث في الموضوع كونه جدید وواسع من جهة وفتح المجال أ
 .للبحث أكثر في الموضوع من جهة أخرى

  التسویق والترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي من المواضیع التي لا تزال غیر واضحة من
 .حیث التطبیق في بلادنا كما أنها تثیر الكثیر من التساؤلات والغموض

 ت السیاحیة كبدیل للقطاعات التوجه الحالي لبلدان العالم نحو قطاع الخدمات خاصة الخدما
 .الأخرى

  التعرف على وسیلة الاتصالیة الأكثر استعمالا في تنشیط الخدمة السیاحیة من قبل الوكالات
 .السیاحیة

 حدود و مجالات الدراسة: 
في " الفیس بوك" اقتصرت الدراسة على تقییم دور مواقع التواصل الاجتماعي :الحدود العملیة -1

 ترویج الخدمات السیاحیة 
 . طبقت الدراسة في الوكالة السیاحیة هارماس للسیاحة و السفر:الحدود المكانیة -2
 29إلى غایة   2016_02_25تمت الدراسة خلال الثلاثي الثاني من السنة :الحدود الزمنیة -3

 .افریل
 .شملت الدراسة بعض عملاء وكالة هارماس للسیاحة و السفر:  الحدود البشریة -4
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   منهج الدراسة: ارابع

یندرج هذا البحث ضمن التصور الایستمولوجي التفسیري الوضعي معا و یقوم على المنهج 
الذي یهدف الى تقصي الحقیقة و البحث عن التفسیر و   "l explorationالاستكشافي 

  ,الفهم للظاهرة المدروسة بهدف الفهم و الرغبة في عرض نتائج جدیدة

  :هیكلة الدراسة: خامسا

  :تم تقسیم البحث إلى جانبین جانب نظري وجانب تطبیقي

  ویتكون من ثلاث مباحث: )نظري(الجانب الأول: 
 الفیس ”للدراسة، ألا وهو مواقع التواصل الاجتماعي  المتغیر المستقل: المبحث الأول

” الفیس بوك”المفاهیم الأساسیة حول مواقع التواصل الاجتماعي ”وتمت عنونته ” بوك
حیث تم التطرق فیه إلى تعریف مواقع التواصل الاجتماعي ونشأتها، تصنیفاتها ودوافعها، 

استراتیجیاته، ثم تحدثنا عن أهم وكذا التسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي، مزایاه و 
التطبیقات التي تستند على مواقع التواصل الاجتماعي، كذا من أشهر وسائله، أما في 

 .المطلب الأخیر أشارنا إلى إیجابیات وسلبیات مواقع التواصل الاجتماعي
 ماهیة ”یعالج المتغیر التابع، ألا وهو الترویج السیاحي تحت عنوان : المبحث الثاني

، حیث تم في البدایة التطرق إلى مفهوم الخدمة السیاحیة ”رویج الخدمات السیاحیةالت
وعوامل نجاحها، وكذا مفهوم التسویق السیاحي وعناصره، ثم تم تناول المفاهیم الأساسیة 

 .حول الترویج السیاحي واستراتیجیاته، وأخیرا إلى عناصر مزیج الاتصالات التسویقیة
 دور مواقع ”إیجاد علاقة بین متغیرات الدراسة، وتمت عنونته حاولنا : المبحث الثالث

في ترویج الخدمات السیاحیة تم التطرق فیه إلى  ”الفیس بوك” ”التواصل الاجتماعي
مفهوم السیاحة الالكترونیة ومتطلبات نجاحها، وكذا دور الفیس بوك في الترویج السیاحي 

تنشیط المبیعات السیاحیة، الاتصال الإعلان السیاحي، العلاقات العامة السیاحیة، (
، وأخیرا تم التطرق إلى أهمیة مواقع التواصل الاجتماعي في صناعة )الشخصي السیاحي

 .السیاحة
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كان مخصص للدراسة التطبیقیة، فقد تمكنا من تطبیق الدراسة على الوكالة : الجانب التطبیقي -
بتقسیمه إلى ثلاث مباحث، یشمل المبحث بسكرة، وقمنا –السیاحیة هارماس للسیاحة والأسفار 

الأول الإطار المنهجي للدراسة، أما المبحث الثاني إلى تقدیم عام للمؤسسة محل الدراسة، وفي 
  .المبحث الأخیر تطرقنا إلى تطبیق الدراسة الكمیة على المؤسسة وتفسیر النتائج

  :الدراسات السابقة: سادسا

  : الدراسات العربیة: أولا

 :”بوشنافة أحمد وناصري نفیسة”دراسة  - 1

، مداخلة ”الشبكات الاجتماعیة أداة للتسویق الافتراضي في المجال السیاحي”جاءت بعنوان   
مقدمة ضمن الملتقى الدولي حول الاقتصاد وانعكاساته على الاقتصادیات الدولیة، المركز الجامعي 

دور الشبكات الاجتماعیة في ”عن  ، جاءت إشكالیة الدراسة2012مارس  14- 13خمیس ملیانة، یومي 
التسویق السیاحي، ومن أهم ما توصل إلیه الباحثان أن الشبكات الاجتماعیة هي الوسط المناسب للتسویق 
السیاحي كونها تتیح للزبائن بالقیام بجولات افتراضیة قبل تنقلهم، لأخذ صورة عن المكان قبل التنقل إلیه، 

لى تخفیض تكالیف انتاج الخدمات السیاحیة كإلغاء الوسطاء مثلا، كذا أن التسویق الافتراضي یؤدي إ
كذلك تشیر الدراسة أن السیاحة الافتراضیة سوف تشهد تزایدا في الطلب كمادة مستقبلیة وأن المؤسسات 

  .السیاحیة سوف تجد نفسها مجبرة على التواصل بواسطة الشبكات الاجتماعیة

 :دراسة محمد محمد فراج عبد السمیع-2

، ورقة ”وليدور مواقع التواصل الاجتماعي في تسویق مصر كمقصد سیاحي د”راسة بعنوان د  
، وللإجابة عن 2012بحثیة مقدمة لقطاع التخطیط والبحوث والتدریب، وزارة السیاحة المصریة، أفریل 

  :الإشكالیة المطروحة

تساؤلات ما هو دور مواقع التواصل في تسویق مصر كمقصد سیاحي، سطر الباحث عدة   
فرعیة عن مزایا استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في التسویق، وما هي المعوقات التي تحد من النجاح 

  في ذلك؟ ما هي أسباب ضعف مشاركات الأعضاء مع مواقع التواصل الاجتماعي؟
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وللإجابة اعتمد الباحث على المنهج الاستكشافي في المبحث الاول، وذلك لإلقاء الضوء حول   
ود ومشكلة الدراسة، والمنهج الوصفي في المبحث الثاني لوصف الدراسة ومحاولة الإجابة على مختلف حد

التساؤلات والحصول على البیانات من مصادرها الثانویة التي تخدم ذلك نظریا، وأخیرا تم الاعتماد على 
السیاحة، طلبة كلیة  المنهج التحلیلي والتفسیري، حیث تم طرح استبیان على عینة عشوائیة من خبراء

السیاحة والفندقة وأعضاء هیئة التدریس، واختار الباحث موقع الفیس بوك على غرار باقي المواقع 
وبذلك توصل في . الاجتماعیة الأخرى الذي یراه أكثر فاعلیة واستخداما في مجال التسویق الالكتروني

  :هذه الدراسة إلى عدید النتائج ولعل أبرزها

ة كانت هي السباقة من الشركات العمومیة لاستخدام شبكات التواصل الشركات الخاص -
 الاجتماعي

من المبحوثین اتفقوا على تقبلهم لاستخدام مواقع التواصل الاجتماعي لتسویق مصر  88% -
 كمقصد سیاحي

 الغالبیة العظمى لإجابات المبحوثین أبدت قبولا على وجود مزایا لتسویق مصر كمقصد سیاحي -
ساحقة لآراء المبحوثین تشیر إلى الدور الذي تلعبه الصور والفیدیوهات، الخرائط الغالبیة ال -

 .الجغرافیة والمسابقات، في زیادة التفاعل والمشاركة في صفحات التواصل الاجتماعي
  :2013”خري عبد الناصر”دراسة  - 3

تاذ ، قام خري عبد الناصر أس”التسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي في الجزائر”حول   
مساعد بمدرسة الدراسات العلیا التجاریة، بدراسة ألقاها في محاضرة منشورة بالمعهد الوطني المتخصص 

في إطار نشاطات المعهد المتعلقة بإحیاء  08/04/2013في التكوین المهني للتسییر بالبلیدة وذلك یوم 
شركة جازي، موبیلیس  مناسبة یوم العلم، حیث قام بدراسة وصفیة لعینة من المؤسسات حیث اختار

وشركة أوریدو المختصین في الاتصالات وهو ما تشابه فیه مع دراستنا إلا أنه اقتصر في دراسته على 
ماذا نقصد بمواقع : الأسلوب الوصفي لصفحات المؤسسات المدروسة حیث قام بطرح التساؤلات التالیة

استغلاله من طرف المؤسسات التواصل الاجتماعي، وكیف یكون التسویق من خلالها؟ وما مدى 
الجزائریة؟ وبذلك تطرق إلى عدید التعریفات التي تجیب على هاته التساؤلات وأخیرا بمسح سطحي 
لصفحات مؤسسات جازي، موبیلیس وأوریدو ثم قارن بینهم من خلال عدد المشاركین على صفحات 

  .2013الفیس بوك، وعدد مشاهدات الیوتیوب ذلك خلال شهر فیفري 
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تعد المتفوقة من حیث استخدامها للتسویق  )نجمة سابقا(ل أخیرا إلى أن شركة أوریدو توص  
عبر شبكات التواصل الاجتماعي في السوق الجزائریة تلیها شركة جازي وأخیرا موبیلیس، سواء على شبكة 

من طرف الفیس بوك أو الیوتیوب، وأخیرا أشار الباحث إلى ضرورة توسیع استغلال هذا الأسلوب الجدید 
المؤسسات الجزائریة والاستفادة منه من خلال إجراء بحوث تسویقیة مجانیة، كذا إدارة علاقة جیدة مع 

  .الزبائن وتحسین موضعها التنافسي

 : دراسة محمود عبد الحمید محمود صالح -4

المحتوى الإعلاني في مواقع الشبكات الاجتماعیة على اتجاهات المستهلكین نحو أثر ”  
، بحیث تتلخص إشكالیة هذه 2013، 02، العدد 25، مجلة جامعة الملك سعود، مجلد ”تجاریةالعلامة ال

هل ساهمت إعلانات الشركة في مواقع الشبكات الاجتماعیة في إقناع : الدراسة في التساؤل التالي
بیة نحو المستهلكین من زائري هذه المواقع بالمنافع التي تقدمها منتجاتها، ومن ثم تكوین اتجاهات إیجا

  .علامتها التجاریة

  :حیث توصل الباحث إلى مجموعة من النتائج والتي نذكر منها ما یلي

وجود علاقة موجبة ذات دلالة إحصائیة بین المحتوى الإعلاني لإعلانات الشركة على مواقع  -
 .الشبكات الاجتماعیة واتجاهات المستهلكین نحو علامتها التجاریة

اتجاهات المستهلكین نحو العلامة التجاریة للشركة باختلاف مستوى وجود فروق معنویة في  -
 .العمر والجنسیة، وعدم وجود فروق معنویة باختلاف الجنس والمستوى التعلیمي

وأخیرا أوصلتنا الدراسة بأهمیة استفادت شركة الاتصالات السعودیة من مواقع الشبكات   
  .المصداقیة في المعلومات التي تحتویها الإعلانات الاجتماعیة في الإعلان عن منتجاتها، مع مراعاة

  تشارك هاته الدراسة مع موضوعنا في بعد الإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي إلا أننا
إعلان سیاحي، علاقات عامة (حاولنا التعمق أكثر ودراسة جمیع عناصر المزیج الترویجي 

 .)...، تسویق مباشر سیاحیة، تنشیط المبیعات السیاحیة، بیع شخصي سیاحي
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  تمهید
دفعت التغیرات التي أحدثتها التطورات التكنولوجیة المختلفة في مجال إدارة الأعمال والتسویق والتي 

لكن ومع من أهمها الشبكة العنكبوتیة التي نتج عنها العدید من المفاهیم كالتسویق عبر الانترنت مثلا، 
توالي التطورات على هاته الشبكة ظهرت الشبكات الاجتماعیة أو مواقع التواصل الاجتماعي التي 
عرفت إقبالا واسعا من طرف الأفراد، مما أدى بالمؤسسات إلى اللجوء عبر هاته الشبكات لتسویق 

لمؤسسات  منتجاتها وخدماتها، وأصبحت تمثل مواقع التواصل الاجتماعي تحدیا هائلا بالنسبة
الأعمال، فلم تعد أسالیب التواصل التقلیدیة تلبي احتیاجات العمیل الذي یرید أن یتواصل مع المؤسسة 

  .باستمرار ویسمع منها مباشرة

وبذلك یمكن القول أن تطبیقات التواصل الاجتماعي أثرت بشكل كبیر على الآلیات   
  .والمناهج المتبعة في إدارة الأعمال التسویقیة للمقصد

وهو ما سوف یتم معالجته من خلال هذا الفصل النظري، وذلك بالتطرق إلیه من خلال   
  :ثلاث مباحث وهي

 ).الشبكات الاجتماعیة(ماهیة مواقع التواصل الاجتماعي :المبحث الأول -
 .ماهیة الترویج السیاحي: المبحث الثاني -
 .السیاحیةدور مواقع التواصل الاجتماعي في ترویج الخدمات : المبحث الثالث -
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  )الشبكات الاجتماعیة(لاجتماعي ل اماهیة مواقع التواص: لمبحث الأولا

تقدیم لمواقع التواصل الاجتماعي ثم التسویق عبر مواقع التواصل في هذا المبحث سنتناول 
التواصل الاجتماعي وأخیرا نتطرق إلى ایجابیات وسلبیات الاجتماعي واستراتیجیاته، وكذا أشهر مواقع 

  .مواقع التواصل الاجتماعي

  تعریف ونشأة مواقع التواصل الاجتماعي: لمطلب الأولا

واسعا خلال السنوات الأخیرة،  تشاراان لقد شهدت مواقع التواصل الاجتماعي على الانترنت
  .الإشاعاتوتعددت وتنوعت محاولة تقدیم العدید من الخدمات وتحقیق مختلف 

  تعریف مواقع التواصل الاجتماعي: الفرع الأول

 :هناك العدید من التعاریف لمواقع التواصل الاجتماعي نذكر منها

برنامج یستخدم لبناء “ نهاأ علىمواقع التواصل الاجتماعي  )Balas, 2006(یعرف بالاس
البعض العدید من الأسباب  بعضهمبیتصلوا  أن أین یمكن للأفراد الإنترنتمجتمعات على شبكة 

مجانا  الانترنتها الخدمات القائمة على شبكة أن على (boyd and ellison)وعرفها   ،1”المتنوعة 
والتي تسمح للأفراد بالتواصل مع عائلاتهم وأصدقائهم من خلال تبادل الصور والفیدیوهات والقصص 

 2.الشخصیة

منظومة من الشبكات الالكترونیة تسمح للمشترك فیها ” نهاأ على)2008الشهري، (كما عرفها 
بإنشاء موقع خاص به، ومن ثم ربطه من خلال نظام اجتماعي إلكتروني مع أعضاء آخرین لدیهم 

تركیبة ”أما محمد العواد عرفها بأنها  3،”نفس الاهتمامات والأولویات، أو جمعه مع الأصدقاء
أو مؤسسات ویتم تسمیة الجزء التكویني الأساسي  جماعاتصناعتها من قبل أفراد أو  اجتماعیة تتم

، بحیث یتم إیصال هذه العقدة بأنواع مختلفة من العلاقات (NODE)مثل الفرد الواحد باسم العقدة 

                                                             
1Kittwongvrat w،  Rackknngan P،  Facbooking your dreams، master thesis،  school of sustainable 
development of society and technology ، malar dalen university،sweden، 2010، p20. 
2 ARSHDJ،understanding privacy leakage concerns in f book : a longitudinal case study، 
thesis submitted the degree of doctor of philosophy،brunel university، London، April 2013، p04. 

غیر  ماجستیر مذكرة، الكویتي الشبابمن قبل ” تویتر”الاستخدامات السیاسیة لمواقع التواصل الاجتماعي حسن قطیم طماح المیطري،  3
  .2013، جامعة الشرق الأوسط، الكویت، أفریل العلوم الانسانیةاكلیة  ،إعلام واتصال تخصص ،منشورة
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كتشجیع فریق معین أو الانتماء لجنسیة بلد ما في هذا العالم، وقد تصل هذه العلاقات لدرجات أكثر 
  1.”ي أو المعتقدات أو الطبقة التي ینتمي إلیها الشخصعمق كطبیعة الوضع الاجتماع

  مواقع تشكل مواقع الاجتماعي هي أن یمكن القولومن خلال التعاریف التي تم تناولها 

من الخدمات التي من شأنها تدعیم التواصل ضخمة تقوم بمجموعة  إلكترونیة مجتمعات 
  الخدمات والوسائل المقدمة مثل التعارف والصداقةوالتفاعل بین أعضاء الشبكة الاجتماعیة من خلال 

مجموعات اهتمام وصفحات للأفراد والمؤسسات، المشاركة في  إنشاء المراسلة والمحادثة الفوریة، ،
الأحداث والمناسبات، مشاركة الوسائط مع الآخرین كالصور والفیدیو والبرمجیات، فمواقع التواصل 

ع أو أصدقاء الاجتماعي هي وسیلة فعالة للتواصل مع الأفراد، سواء كانوا أصدقاء تعرفهم في الواق
  .الافتراضیة قاتتعرفهم من خلال السیا

  نشأة مواقع التواصل الاجتماعي: الفرع الثاني

بدأت مجموعة من الشبكات الاجتماعیة في الظهور منتصف التسعینات مثل موقع 
)classmates.com ( بین زملاء الدراسة، ویرى البعض بأن أول موقع خاص  ربطب 1995عام

، والذي سمح 19972الذي ظهر عام  "SixDegRRes.com"بالشبكات الاجتماعیة هو موقع 
 1998ووضع قائمة أصدقائهم، وبدأ منذ عام  ”PROFILE”للمستخدمین بوضع معلوماتهم الشخصیة 

  .للمستخدمین بتصفح قائمة الأصدقاءبالسماح 

الأشخاص لانتساب إلى المدارس أو الثانویات أو  )classmates.com(ولقد أتاح موقع 
المستخدمین  أن وتصفح الشبكات الخاصة بالأفراد الذین ینتمون إلیها، غیر الكلیات التي ینتمون إلیها

  .لم یكن بإمكانهم تحدید قائمة للأصدقاء إلا بعد سنوات متأخرة

بین كل هذه الملامح، ولقد روج هذا الموقع  أول موقع جمع ”SixDegrress.com”ذا یعتبر موقع ول
رسال الرسائل، لكن في الوقت الذي استطاعت هذه   الخدمةلنفسه كأداة تساعد الناس في التواصل وإ

مة حیث تم إیقاف الخدمة عام دائ تبقى أن ها فشلت فيأن تجذب ملایین من المستخدمین إلا أن

                                                             
شباعاتهاعبد الرزاق الدلیمي،  1 ، 12والمجتمع، العدد الإنسان، مجلة علوم استخدامات الشباب الجامعي الأردني لمواقع التواصل الاجتماعي وإ

  .124جامعة البترا، عمان، الأردن، ص 
2Robert S، invasion of employment the social networks، blurring the line between personal life 
and the relabonship، Invasion of the social networks،vol (50)، issue (1)، university of lousville 
law review، 2011، p 02. 
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خاصة مع بدایة ارتفاع عدد مستخدمي  ذاكآن الصدارةه كان في أن هذا الموقع مؤسسو، ویرى 2000
 1.الإنترنت في العالم

بدأت هذه الأدوات الاجتماعیة تتزاید بأشكال متعددة وتركیبات  2001إلى سنة  1997ومن 
، )Asian(ظهر متنوعة فیما یتعلق بالصفحات الشخصیة مع التوضیح العلني لقائمة الأصدقاء ف

)Venue(، )Black planet ( و)Migente( ،  التي تسمح للمستخدمین بخلق صفحات شخصیة
استطاع الأشخاص تعیین البعض " Live journal"ومهنیة تحدد هویة الأصدقاء، ومن خلال 

 1999عام  )cyworld(صدقاء لأجل متابعة مجالاتهم، وبعد ذلك ظهر العالم الافتراضي الكوري كأ
حیث تضمن قائمات الأصدقاء وخدمة تدوین  2001وجسد ملامح مواقع التواصل الاجتماعي عام 

لأجل مساعدة  2001عام ) Ryze.com(الموجة الثانیة فكانت مع إطلاق المذكرات وغیرها، أما 
لظهور حیث بعد ذلك الشبكات الاجتماعیة في االأشخاص في زیادة فعالیة الشبكات التجاریة، وتوالت 

وغیرها من المواقع، لتستمر ظاهرة مواقع الشبكات  )Myspace( ،)Twitter( ،)Face book(ظهر 
  :والشكل الموالي یوضح كل ما سبق 2.الاجتماعیة في التنوع والتطور

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
1Danahm ، Nicole B ، sociall network sites : definition، history، and scholarship ، journal of 
computer-mediated communication،vol (13)، issue (1)،2010، p 214. 

  لجزائرا من مستخدمي موقع الفیسبوك في–استخدام مواقع الشبكات الاجتماعیة وتأثیره في العلاقات الاجتماعیة مریم نریمان نومار،  2
، 2011، -باتنة–، جامعة الحاج لخضر الإنسانیةالعلوم كلیة ، تخصص إعلام وتكنولوجیا الاتصال الحدیثة، غیر منشورة ، مذكرة ماجستیر

  .50، 49 صص 
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  الإنترنتسلم الجداول لتطور مواقع الشبكات الاجتماعیة عبر  :)01(الشكل 

  
Source : DANAH m ; Nicole B ;opcit ; p212. 
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  خصائصها ودوافعهاو  مواقع التواصل الاجتماعي تصنیفات: المطلب الثاني

قوي على ساحة  اتشار ان تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي من أهم المواضیع التي لاقت
  .وذلك لما تتیحه من إمكانیات وسمات ووظائف اتصالیة جدیدةالمواضیع التكنولوجیة الحدیثة، 

  تصنیفات مواقع التواصل الاجتماعي: الفرع الأول

 في مختلف تشرتان حقیقة یوجد العدید من الأنواع والتصنیفات لمواقع التواصل الاجتماعي التي
  :العالم والتي لا تزال في توسع وانتشار سریع، حیث صنفها البعض من حیث حاءأن

  1:وتصنف إلى قسمین رئیسیین هما: الإتاحة الجماهیریة  -  أ
 الأفراد تربطهم إطارات مهنیة أو من هي مواقع تضم أفراد أو مجموعات : القسم الأول

 .اجتماعیة محددة، وتعتبر هذه المواقع مغلقة ولا یسمح بالدخول إلیها من عامة الناس
 هي مواقع التواصل الاجتماعي المفتوحة للجمیع ویحق لمن لدیه حساب : القسم الثاني

 .بوك الفیسعلى الانترنت الانضمام إلیها واختیار أصدقائه، ومن هذه المواقع شبكة 
 2:وتصنف إلى: طبقا لوسیلة المشاركة والتفاعل  -  ب

 والتي ظهرت في شكل مدونات : مواقع تبادل النصوص)Blogs ( كتوبة ممملوكة و
بواسطة الأفراد، وغالبا ما تدعم بالصور والفیدیوهات أو روابط لمواقع أخرى، ومنها أیضا 

قصیرة ذات عدد محدود من  التي تسمح بتبادل رسائل Micro Blogالمدونات المحدودة 
 .الأحرف

 مواقع تبادل الصور :)picture-sharing wcebsites( : مثل فلیكر)Flickr( والتي ،
 .تسمح بإرفاق وتبادل وتخزین الصور

 مواقع تبادل ملفات الفیدیو)videio-sharing websites( :وب یومن أهمها موقع الیوت
رفاق   .ملفات الفیدیووالتي تسمح بتبادل وإ

  الشبكاتNet Works :حیث تسمح بتبادل  تشاراان بوك فهي أقواها وأعظمها مثل الفیس
ضافة أصدقاء وتتبعهم، وتستخدم فیها كافة الأنماط السابقة حیث یمكن من  المعلومات وإ

 .إلخ... وهات دل النصوص والصور والفیدیخلالها تبا

 

                                                             
1Joan M. Reitz  ، online dictionary for library and information science، disponible sur le site : 
http://www.abc-clio.com/ODLIS/ODLIS-f.aspx، (site consulté le 20/02/2016 à 13h31). 

، ورقة بحثیة مقدمة لقطاع التخطیط ، دور مواقع التواصل الاجتماعي في تسویق مصر كمقصد سیاحي دوليمحمد فراج عبد السمیع 2
  .11 ، ص2012والتدریب، وزارة السیاحة المصریة، أفریل  ثحو والب

http://www.abc-clio.com/ODLIS/ODLIS-f.aspx
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  :طبقا للأهداف - ج

  1:للأهداف التي ترمي إلى تحقیقها على النحو التاليفقا و  تصنف مواقع التواصل الاجتماعي 

 شئت من أجل الترفیه والتواصل أن وهي الشبكات التي: شبكات التنشئة الاجتماعیة
الأعضاء وغالبا ما تستخدم للعثور وعرض قوائم الأصدقاء الموجودة على الاجتماعي بین 

 .الشبكة مثل الفیس بوك، ماي سبیس
  وهي وسیلة لمساعدة المستخدمین على إیجاد نوع من : للإبحارالشبكات الاجتماعیة

قوائم توفیر سبل و  منا تستخدم من أجل نشر قوائم الاتصال، المعلومات أو المصادر
  .الوصول إلى المعلومات

  خصائص مواقع التواصل الاجتماعي: الفرع الثاني

تتمیز الشبكات الاجتماعیة بعدد من الخصائص التي تجعلها تتمیز عن بقیة التطبیقات والمواقع 
، الأمر الذي ساهم في رفع أسهم هذه المواقع بالنسبة للمستخدمین، ورغم تنوع هذه الإنترنتفي شبكة 

  2:التاليها تشترك مع بعض في عدد من الخصائص نوردها في أن الخصائص من موقع إلى آخر إلا

 صفحة معلومات  إنشاء الخطوة الأولى للدخول إلى الشبكات الاجتماعیة هي :التعریف بالذات
شخصیة التي یصنعها المستخدم ویطورها ویقوم من خلالها بالتعریف عن نفسه من خلال 

 .النص، الصورة، الموسیقى، والفیدیوهات وغیرها من الوظائف الأخرى
 سمح الشبكات الاجتماعیة للأشخاص بخلق صداقات مع ت: طرق جدیدة لتكوین المجتمع

 .أصدقاء یبادلوهم الاهتمام والمحتوى
 تستخدم اللغة البسیطة إضافة إلى الرموز والصور جتماعیة لافالشبكات ا :سهولة الاستخدام

 .التي تسهل التفاعل
 أنه مستقبل وقارئ، فهو مرسل وكاتب ومشارك، فهي تلغي السیاسة في فالفرد ك :التفاعلیة

 .القدیم وتعطي حیز المشاركة الفاعلة للمشاهد والقارئ الإعلام
 حیث تلغى الحواجز الجغرافیة والمكانیة، وتتحطم فیها الحدود الدولیة، حیث یستطیع : العالمیة

 .هولةالفرد الأوسط التواصل مع الفرد في الغرب، ببساطة وس

                                                             
، مجلة الأردنیة، دور شبكات التواصل الاجتماعي في تشكیل الرأي العام لدى طلبة الجامعات عبد الكریم علي الدبسي، زهیر یاسین الطاهات1

  .71، ص 2012جامعة البترا، عمان، الأردن، ، والإعلامالصحافة كلیة ، 1، العدد 40والاجتماعیة، المجلد  الإنسانیةالعلوم 
2Abdullah F،The impact of social networking sites on applied science university students 
، international journal of humanities and social science،vol (4)، issue (10)  ، Department of 
humanities، Applied science private university  ، Amman  ، Jordan ، 2014، p 255. 
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 فقد یستخدمها الطالب للتعلم، والعالم لبث علمه وتعلیم الناس، : التنوع وتعدد الاستعمالات
 .إلخ... والكاتب للتواصل مع القراء 

  1:وعموما یمكن حصر أهم خصائص مواقع الاتصال الاجتماعي في النقاط التالیة

مقارنة بالتواصل التقلیدي بین الأفراد تتمیز مواقع التواصل الاجتماعي بالفوریة والسرعة الفائقة  )1
 .والجماعات

في مواقع التواصل الاجتماعي لا یقتصر دور المشارك فیها على تلقي المعلومات بل یمتد هذا  )2
 .الدور إلى المساهمة في إثراء النقاش

یحس الأفراد الذین یتواصلون فیما بینهم من خلال مواقع التواصل الاجتماعي بحریة أكبر في  )3
 :ذلكوالشكل التالي یوضح . إزاء القضایا المختلفة موضوع النقاشبیر عن مواقفهم وآرائهم التع

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
، 2014، جامعة جیجل، الجزائر، نوفمبر 12العدد  والمجتمع، الإنسان، مجلة علوم التسویق عبر شبكات التواصل الاجتماعيبادیس بوغرة، 1

 .464ص 
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  خصائص مواقع التواصل الاجتماعي :)02(الشكل 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

   

    

 

 

 

 

 

Source : Romina c ، ”social computing : study on the use and impact of online social 
networing ” ،  JRC scientific and technical reports ، P 09.  
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  دوافع التواصل عبر مواقع التواصل الاجتماعي: الفرع الثالث

عدة تطبیقات لدوافع التواصل عبر المواقع الالكترونیة في شبكة الانترنت، حیث یرى هناك   
تلك الدوافع تختلف حسب الدور الذي یؤدیه المشتركین في عملیة التواصل، وبالتالي فإن  أن البعض

  :لكل فئة دوافعها وفقا ما یلي

 :طبقا للدور الذین یقومون به ) Li،2010(تطبیق   - أ

  1:التواصل الاجتماعي بین الأفراد طبقا للدور الذي یقومون به كالتاليدوافع " Li "صنف

  المشاهدونWatchers: ویتصفحون المعلومات لتحقیق الإفادة أو ن یستهلكون هم الذی
 .البحث عن معلومة محددة

  المتبادلون / المرفقونSharers:  رسال المحتوى المتاح للآخرین الذین یقومون بإرفاق وإ
 .عبر الموقع

 ر تفاعلا مع ن بإبداء تعلیقات علیها وهم الأكثالذین یشاهدون المعلومات ویقومو  :المعلقون
 .الآخرین

 :تصنیف فتیحة البلوشي طبقا لنوع الدافع  -  ب

فراد للتواصل طبقا لنوع الدافع، فهذا الأخیر قد یكون دینیا صنفت فتیحة البلوشي دوافع الأ  
ترفیهیا، أدبیا، نفسیا، اجتماعیا أو عاطفیا وعموما یمكن حصر أهم أخلاقیا، سیاسیا، تجاریا، تعلیمیا، 

  :2دوافع الأفراد لتواصل عبر مواقع الشبكات الاجتماعیة في الشكل الموالي

  

  

  

  

  

  

  
                                                             

  .13محمد فراج عبد السمیع، مرجع سابق، ص  1
  .463بادیس بوغرة، مرجع سابق، ص   2
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  یوضح دوافع التواصل عیر شبكات التواصل الاجتماعي: )03(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

          .العربي الصادر عن قمة روادتقریر وسائل التواصل الاجتماعي في العالم  :المصدر

من الأفراد كان هدفهم من الاشتراك على صفحات مواقع  %55 أن یتضح من الشكل أعلاه
من الأفراد كان هدفهم غیر  %21و التواصل الاجتماعي المختلفة لأجل التواصل مع الناس، 

لأجل متابعة آخر الأخبار ومشاهدة مقاطع الفیدیو  انضمامهم منهم كان %12و محدد، 
ها خدمة مجانیة، فیما أن فقط لأجل %1وكذا نسبة  ،والاستماع إلى الموسیقى ومشاركة الصور

  .فهدهم هو الاستفادة من الوقت والمتعة %8منهم هو كان لأهداف أخرى أما  %3كان نسبة 

  واستراتیجیاته التواصل الاجتماعيالتسویق عبر مواقع تعریف ومزایا  :المطلب الثالث

فیها ولعل من أبرز ما استخدامات شبكة الانترنت وتنوعها أدى بالشركات إلى الاستثمار  تشاران إن
  .یهتم به المسوقون خلالها الیوم التسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي

  تعریف التسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي: الفرع الأول

  عبر المواقع أو الشبكات الاجتماعیة بأنه استخدام شبكات التواصل الاجتماعيعرف التسویق 
 أوعلى الانترنت بهدف التسویق أو البیع  أخرىوالمدونات والویكي وأي أدوات مشاركة 
تتیح للزبائن إمكانیة التفاعل مع الشركات  الأدواتالعلاقات العامة أو خدمة الزبائن، هذه 
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 هاأن ونوا مجرد هدف لوسائل أحادیة الاتجاه من تلك الشركات، كمایك أن التجاریة بدلا من
 1.مع هؤلاء الزبائن والتواصل معهم بشكل تحاوري اتصالتتیح للمنظمات إمكانیة فتح قنوات 

 واع التسویق أن التسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي هو أحد أن ویرى البعض
أو منتجات  تجاریة والترویح لخدمات ول علامةیهدف إلى نشر الوعي ح ،2الالكتروني

 3.معینة
  أما فریدیریك”Frideric ”عملیة تحدید وتحلیل المحادثات والمشاركة والشروع "ه أن فعرفه على

 4."لتحقق أغراض تسویقیة في التفاعلات الاجتماعیة عبر المواقع الاجتماعیة
 عبر  یمكن المنظمة من عرض منتجاتها وخدماتها فالتسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي

 5.هاته المواقع، لكن ما یهمها حقا هو تعلیقات المستخدمین وتوفیر المحتوى لهم

التسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي  أن ومن خلال التعاریف التي تم تناولها یمكن القول  
  ، لتحقیق أهداف تسویقیة)إلخ...ل بلس فیسبوك، تویتر، قوق(هو استخدام وسائل التواصل الاجتماعي 

، كدراسة حاجات ورغبات الزبائن، إجراءات بحوث تسویقیة افتراضیة، إقامة علاقات مع الزبائن 
تاحة الفرصة لهم لإبداء رأیهم في التعدیلات والتطورات التي تدخل على المنتج أو الخدمة   .وإ

  الاجتماعيویق عبر مواقع التواصل مزایا التس: الفرع الثاني

عن أهم ما یمیز التسویق عبر  "Lenrevie" للكاتب الفرنسي الشهیر Mercatorجاء في كتاب   
  6:مواقع التواصل الاجتماعي عن غیره، حیث أورد ذلك فیما یلي

  بكات التواصل الاجتماعي شركاء فعلیین أصبح الزبائن عبر ش: )یبدي رأیه(الزبون یتكلم
فیما یخص منتجات وخدمات المؤسسات، إضافة إلى تعلیقاتهم  الإنترنتللحوار الدائر على 

 . علیها واقتراحاتهم التي تفید كثیرا العاملین في مجال التسویق بالمؤسسات المعنیة

                                                             
، جامعة الإسلامیةفي الدول  الإعلامالمؤتمر العالمي الثاني حول التحدیات والفرص، : الجدید وقضایا المجتمع الإعلامسعود صالح كاتب،  1

  .23، ص 2015دیسمبر  15- 13الملك عبد العزیز، جدة، یومي 
 :، متاح على الموقعشبكات التواصل الاجتماعيالتسویق عبر : )الموسوعة الحرة(ویكیبیدیا 2

marketing-http://qn.wikipidio.ong/wiki/social.media 18على الساعة  28/01/2016، تم التطلع علیه یومh33. 
le 01/02/2016  SMM;(consulté-http://www.techopedia.com/definition/5396/social.media.marketing3

à 21h30).  
4Frédéric C، une définition du social media marketing، disponible sur le site : 
http://www.mediassociaux.fr/2010/05/31 une definition du social media marketing (consulté le 
24/01/2016 à 9h05). 
5Celine A، social mediamarketing benefits for businesses : why and how should every business 
create and develop  its social media sites ?، master thesis، international marketing، aalbory 
university، Denmark، 2012، 14. 

، محاضرة ملقاة بالمعھد الوطني المتخصص في التكوین المھني للتسییر بالبلیدة، ماعيالتسویق عبر شبكات التواصل الاجتري عبد الناصر، خ6
  .9، 8ص، ص 08/04/2013یوم 

http://qn.wikipidio.ong/wiki/social.media
http://www.techopedia.com/definition/5396/social.media.marketing
http://www.mediassociaux.fr/2010/05/31
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بوك سنجد تعلیقات الزبائن على ما تنشره إدارة  صفحة لمؤسسة ما على الفیسفإذا دخلنا لأي 
 التعلیقات عبارة عن شكر وامتنان أو قد تكونهذه الصفحة من معلومات، وقد تكون هذه 

الحریة التامة في  )الزبون(أو غیر ذلك، فالمشترك في الصفحة  كما قد تكون اقتراحاتتقاداتان
 .إبداء رأیه حول ما تنشره المؤسسة من معلومات

  یكون الزبائن على اطلاع دائم بما یحدث : )یستقبل الرسائل الإعلانیة(الزبون یستمع
حتى ولم یشارك هؤلاء الزبائن بتعلیقاتهم، وبالتالي یكونون في  )خدمات/المنتجات(سة بالمؤس

ویتمكنون من الاطلاع على منشورات المؤسسة وعلى تعلیقات  )المستقبل(وضع المستمع 
، وهذا ما یساعدهم على اتخاذ تقاداتان ثلث التعلیقات تمثل أن المشتركین الآخرین مع العلم

بالشراء وبتكوین صورة في ذهن الزبون حول ما تقدمه هذه المؤسسات من سلع قرارات متعلقة 
 .وخدمات

  المؤسسة ما تسمى إلیه كل الشركات جاهدة هو خلق الثقة بین أهم  نأ :بالمؤسسةالزبون یثق 
” بأثر المصدر”والزبون، أو بتعبیر آخر كسب ولاء الزبون، وذلك من خلال ما یعرف 

یتأثر  أن نه عامل نفسي یؤثر في سلوك الزبون، أي الزبون هنا یمكنالمعروف في التسویق بأ
فمثلا یمكن للزبون ” ب”ولا یتقبل نفس الرسالة من المصدر ” أ”بالرسالة ویتقبلها من المصدر 

بوك أو تویتر أو غیرها من شبكات  عند تصفحه لصفحة تابعة للشركة ما على الفیس
المنتوج جید فإن هذا الزبون یتأثر إیجابیا  أن كثیرة تقولالتواصل الاجتماعي، فوجد تعلیقات 

بهذه التعلیقات على عكس لو كانت رسالة إعلانیة من المؤسسة بحد ذاتها، والعكس كذلك إذا 
بأن المنتوج رديء، وهذا ما تكسب في النهایة الثقة بین الزبائن والزبائن كانت التعلیقات تفید 

 .وبین الزبائن والمؤسسة
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  ویق عبر مواقع التواصل الاجتماعيالتس إستراتیجیة: الفرع الثالث

  :التسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي من خلال الشكل الموالي إستراتیجیةیمكن توضیح   

  التسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي إستراتیجیةیوضح : )01(الجدول 

  :(people): الناس
  قبل المؤسسةتحدید الجمهور والمستهدف من 
  التعرف على سلوكاتهم وعاداتهم ودرجة نشاطهم على الشبكة وما هي

 .الوسائل التي یستخدمونها
 التعرف على المواضیع التي یفضلون النقاش والتحاور فیها.  

 
  

P     
 

  :(objectives)الأهداف 
  تحسین صورة المؤسسة 
 تحقیق رضا العملاء 
 تخفیض التكالیف 
  زیادة الوعي للعلامة التجاریة  

  
  

o 

 (strategy)الإستراتیجیة
 تحقیقها(جازهاانتحدید الأهداف المراد( 
  المتوفرة لدى  المؤسسة الإمكانیاتتحدید 

  
S  

  :(technology)التكنولوجیا 
  فیسبوك، تویتر، یوتیوب (اختیار نوع الوسیلة التي سیتم استخدامها ...

  إلخ

  
T 

  

  .الطالبة اعتمادا على مصادر مختلفةمن إعداد : المصدر

 

التسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي تتم باستخدام أربع  إستراتیجیة أن یتضح من الشكل أعلاه
  :اختصارا للكلمات المكونة لها وهي كما یلي (post) ـ خطوات سمیت ب

  الناس(people): وهم الجوهر المؤسسة ویقصد بهم الجمهور المستهدف من قبل ، 
 قوم علیه الشبكات والمواقع الاجتماعیة، لذا فیرى أصحاب هذا النموذجالأساس الذي تو 
       معرفتهم، وذلك من خلال تحلیل ملفاتهم الشخصیة المؤسسة ه من الواجب على أن
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، التعرف سلوكاتهم وعاداتهم على هاته المواقع ودرجة نشاطاتهم على الشبكة ما هي 
ن یفضلون النقاش والتحاور فیها، كل هذا یعد مهما وذلك لأن الرسائل والمحادثات الذی

نجاح الحملة التسویقیة في ظل الشبكات الاجتماعیة والتجاوز فیها، كل هذا مهما وذلك 
لأن نجاح الحملة التسویقیة في ظل الشبكات الاجتماعیة والتجاوز فیها كل هذا یعد مهما 

بكات الاجتماعیة تأتي أساسا من نوعیة وذلك لأن نجاح الحملة التسویقیة في ظل الش
 1.العلاقات بدلا من المیزانیة المخصصة

 الأهداف :(objectives):الأهداف هي خطوة بالغة الأهمیة لتنفیذ أي  تحدید أن
تكون  أن ویقصد بها ،(S.M.A.R.T . GOALS)وذلك لاعتماد على قاعدة  إستراتیجیة

قابلة للتحقیق  (mesurable)، قابلة للقیاس (SPECIFIC)الأهداف محددة 
(attainable) ذات صلة بالموضوع ،(relervant) محددة في الوقت ،(time 

bound).2 

على ضرورة وجود هیكل تنظیمي متكامل للقیام بمهام التواصل مع  (magloire.2009)ویؤكد   
تنبثق من  العملاء عبر الشبكات الاجتماعیة، وأن یكون للمنظمة فریق له رؤیة وأهداف واضحة،

    الأهداف العامة للمنظمة، والتي من أهمها تعظیم الأرباح، تخفیض التكالیف، تحقیق رضا العملاء
 3.إلخ...، تحسین صورة المؤسسة زیادة للعلامة التجاریة 

 الإستراتیجیة(Strategy) : الإمكانیاتیتعلق الأمر هنا بالهدف المراد بلوغه، وكذا 
واضحة، حیث  إستراتیجیةتكون للمنظمة  أن ه یجبأن ىالمتوفرة لدى المنظمة، بمعن

واضحة لوسائل  إستراتیجیةعدم وضع  أن (kietzmannetetal)أوضحت نتائج أعدها 
التواصل الاجتماعي في المؤسسات، هو أحد العناصر الرئیسیة التي تعیق عملیة 

 4.من جهة أخرى الاتصال الفعال من جهة، وبین المؤسسات والعملاء
  التكنولوجیا(technology) : یقصد بها اختیار نوع المنصة التي سیتم استخدامها

الوقت، وهذه الخطوة تعكس الخیارات التي تم  ، وكم تستغرق من)تویتر، فیسبوك، یوتیوب(
  5.القیام بها في ثلاث الخطوات الأولى

                                                             
1http://blog.acti.fr/marketing/resseaux-sociaux/entamer-une-stratgie-sur les reseaux-sociaux، (site 
consulté le 20/02/2016 à 14h17). 
2http://www;linkedin.com/pluse/hootsute.social media-marketing، (site consulté le 19/01/2016 à 
21h39). 
3MalgoireL، social networking and reputational risk in the workplace، online report  ، Juin  30  
،  2009. 
Avaible online at، http://www.deloitte.com.pdf. 

Kietzman H4،et al ،! ? get serious social media ،54)(vol issuespécial  ،kelley school of business 
،indiana university، Canada، 2011 ،PP  241-251.  

5http://www.toolshero.com/social-media/post-method/ (consulté le 19/01/2016 à 21h39). 

http://blog.acti.fr/marketing/resseaux-sociaux/entamer-une-stratgie-sur
http://www;linkedin.com/pluse/hootsute.social
http://www.deloitte.com.pdf.
http://www.toolshero.com/social-media/post-method/
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 إستراتیجیةكما هو الحال مع أي  تقییم)  Evaluation(ا لاختصار ” E”حرف ” post”ویضاف إلى 

 1.، ویقصد به تقییم الجهود لوضع مؤشرات وقیاس النتائج على مر الزمن

  التواصل عبر مواقع التواصل الاجتماعيأشهر وسائل : المطلب الرابع

 (facebook)بوك  الفیس: من أشهر مواقع التواصل الاجتماعي الموجودة حالیا نجد  

هذا إلى جانب بعض المواقع التي ... ، (+google)، قوقل (linkedin) ، لینكدان(twitter)، تویتر
والأخبار والتعلیقات مثل ما یوفر تساعد على نشر أعمال فنیة عامة وشخصیة كالفیدیو والموسیقى 

  .(youtube)ب و موقع الیوتی

  :(facebook)موقع الفیس بوك : الفرع الأول

 :تعریفه -1

 عمره لا یزید عن ثلاثة عشرة سنة إلا أن الفیس بوك هو أحد مواقع التواصل الاجتماعي رغم  
  .ه أصبح الأكثر استخداما وتأثیرا على مستوى العالمأن

عبارة عن شبكة اجتماعیة الكترونیة یمكن الدخول إلیه وتدیره شركة "ه أن علیعرف الفیس بوك   
 2."هامحدودة المسؤولیة كملكیة خاصة ل” فیس بوك”

تتیح لمستخدمیها إدخال  الإنترنتشبكة اجتماعیة على ”ه أن فیعرفه على (2010)أما الزیاني  
  3."عومشاركتها مع بقیة مستخدمي الموقبیاناتهم الشخصیة 

 :نشأته -2

حیث أخذ على عاتقه تصمیم ” مارك زوكریبیح”ترجع فكرة نشأة موقع الفیس بوك إلى صاحبه   
موقع جدید على شبكة الانترنت لیجمع زملاؤه في الجامعة ویمكنهم من تبادل أخبارهم وصورهم 

الموقع حقق نجاحا كبیرا في غضون  طلاقان ، ومع2004فیفري  4وبالفعل جسد فكرته في  4وأرائهم،

                                                             
1http://fonnesten.typepad.com/groundswell/2007/12/The-post-method-htmL، (consult  é le 
19/01/2016 à 23h05). 

مجلة  ، وعلاقته بالتوافق النفسي لدى المراهقین )الفیس بوك(استخدام شبكة التواصل الاجتماعي سامي أحمد شناوي، محمد خلیل عباس،  2
  .80،ص 2014، عمان، الأردن، 2، العدد 18الجامعة، مجلد 

  دور مواقع التواصل الاجتماعي في حل المشكلات التي تواجه طلاب التربیة العامیة واتجاهاتهم نحوهامحسن بن جابر عوض الزهراني،  3
  .9، ص 2013وطرق التدریس، كلیة التربیة، جامعة أم القرى، المملكة العربیة السعودیة،  تخصص مناهج ، غیر منشورة ، أطروحة دكتوراه

، تخصص إعلام غیر منشورة ، مذكرة ماجستیر”الثورة التونسیة نموذجا”الاجتماعي في صناعة الرأي العام  الإعلامدور مبارك زودة،  4
  .117، ص 2011، -باتنة–، جامعة الحاج لخضر الإنسانیةالعلوم  كلیة وتكنولوجیا الاتصال الحدیثة،

http://fonnesten.typepad.com/groundswell/2007/12/The-post-method-htmL
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أسبوعین بدأ نصف تلامیذه بوسطن بالمطالبة للانضمام بشبكة الفیس بوك لأن الشبكة كانت في 
” كریس هیوز”و ” دستن موسكویتر”البدایة مقتصرة على طلبة هارفارد فقط، فاستعان زوكرییح بصدیقه 

، ثم 1شبكة لكلیات أخرى یضیف ثلاثین أن أشهر أربعةالفیس بوك الذي استطاع في غضون  لبناء
اتسعت دائرة الموقع لتشمل أي طالب جامعي ثم طلبة المدارس الثانویة، وأخیرا أي شخص بلغ من 

  2.عاما فأكثر )13(العمر 

فیعتبر الفیس بوك كما سبق كما سبق وذكرناه هو أشهر شبكة اجتماعیة حیث یضم أكثر من   
صفحاتهم الشخصیة بحیث یمكن لهم كتابة  إنشاء ستخدمینملیون مستخدم فعال، یتیح للم 250

 3.إلخ...یومیاتهم ونشر صورهم، وفیدیوهاتهم علیها وكذا الروابط التي یودون مشاركتها عبر الموقع 

 :الخدمات التي یقدمها موقع الفیس بوك - 3

المعلومات بوك هو موقع تواصل اجتماعي یعمل على تكوین الأصدقاء ویساعدهم على تبادل  الفیس
مكانیة المحادثة أو الدردشة الفوریة   والملفات والصور الشخصیة ومقاطع الفیدیو والتعلیق علیها وإ

الأصدقاء القدامى والجدد  التقاء، ویسهل إمكانیة تكوین علاقات في فترة قصیرة، وكذلك إمكانیة 
الفیس بوك یقدم مجموعة من  أن وتبادل المعلومات وآخر الأنباء والتطورات معهم، وبالاستطاعة القول

الخدمات الأساسیة لزواره، تتمثل بالدرجة الأولى في الرسائل وهي خاصیة یتیحها الفیس بوك بشكل 
یثبت  أن مبسط وسهل للغایة لكل الأصدقاء، كذلك بإمكان أي شخص لدیه صفحة على الفیس بوك

  4.معه فیهاویرغب بحضور أو مشاركة الأصدقاء المناسبات الهامة التي تخصه، 

  (twitter)موقع التویتر: الفرع الثاني

للإعلام الاجتماعي التي تسمح بنشر عدد من من بین التكنولوجیات الجدیدة  یعد موقع تویتر  
مدعومة  نیةأ معلوماتویمثل تویتر شبكة المعلومات على الانترنت من مصادر رسمیة وغیر رسمیة، 

، حیث یطرح الموقع في ”ماذا یحدث الآن”العالم تسمح بمشاركة واكتشاف  نحاءأ جمیعمن الناس في 

                                                             
1LqurieC ، PAULA B: ”checking out facebook.com : The impact of a digital trendon academic 
، information technology and libraries،vol 26( )، N°(01)  ،  (2007) ،  P23. 

على  16/02/2016تم التطلع علیه یوم  http://qn.wikipidia.ong/wiki متاح على الموقعالفیس بوك، ، )الموسوعة الحرة(ویكیبیدیا 2
  .45: 17الساعة 

  .8-6 ، ص ص2007، جامعة البترا، عمان، الأردن، 14، العدد ، الفیس بوك وعالم التكنولوجیا، مجلة العلوم والتكنولوجیاعبد االله عامر 3
دراسة  -”الفیس بوك وتویتر نموذجا”أثر استخدام شبكات التواصل الالكترونیة على العلاقات الاجتماعیة حنان بنت شعشوع الشهري،  4

خدمة اجتماعیة، كلیة و اجتماع  تخصص، غیر منشورة ماجستیر مذكرة، - میدانیة على عینة من طالبات جامعة الملك عبد العزیز بجدة
  .32، ص 2013، جامعة الملك عبد العزیز، جدة، المملكة العربیة السعودیة، الإنسانیةالآداب والعلوم 

http://qn.wikipidia.ong/wiki
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ویجعل الإجابة تنشر إلى الملایین  "What’s happening now" ماذا یحدث الآن : واجهته السؤال
 1.عبر العالم على الفور

على  الأمریكیة” Obvious”عندما أقدمت شركة  2006كانت بدایة میلاد موقع التویتر عام   
المعنیة ذاتها استخدام هذه الخدمة  المؤسسة إجراء بحث تطویري لخدمة التدوین المصغرة، ثم أتاحت 

في أكتوبر من نفس العام، ومن ثم أخذ هذا الموقع بالانتشار، باعتباره خدمة حدیثة في لعامة الناس 
الأم،  المؤسسة عن بفصل هذه الخدمة المصغرة  المؤسسة المصغر، بعد ذلك أقدمت  التدوینمجال 

من  اسمه” تویتر"، وأخذ 2007وذلك في أفریل ” یترتو ”خاصا یطلق علیه  اسماواستحدثت لها 
، واتخذ من العصفورة رمزا له، ویسمح للمغردین إرسال رسائل ”التغرید”الذي یعني ” تویت”مصطلح 

یسمیها نصا موجزا مكثفا  أن حرفا للرسالة الواحدة، ویجوز للمرء )140(نصیة قصیرة لا تتعدى 
  2.لتفاصیل كثیرة

معرفة ما یقوم به أصدقائهم دائما وفي أي وقت، : ویوفر تویتر لمستخدمیه إمكانیات عدیدة منها  
ه یتیح أن ه أسرع وسیلة لطرح التساؤلات على الأصدقاء وتلقي الإجابات الفوریة، بالإضافة إلىأن كما

مة جدا والسریعة، وفي الوقت ذاته یتیح تویتر للمستخدمین متابعة إرسال الأخبار الها إمكانیةللمستخدم 
كل أحداث العالم الهامة فور وقوعها، ومعرفة ما یفعله أصدقائهم ومعارفهم الذین یهمهم أمرهم ومتابعة 

خدمة تساعد الأصدقاء وأفراد العائلة وزملاء ”أخبارهم وشؤونهم، ویقدم موقع التویتر تعریفا له بأنه 
دامة الاتصال بعضا ببعض، عبرالعمل  تبادل أجوبة سریعة ومعتادة لسؤال واحد  على التواصل وإ

 3.ماذا تفعل الآن؟: بسیط هو

فكرة التویتر ببساطة بأنها تؤسس مجموعة من أصدقائك وزملائك في  أن في ضوء ما تقدم نجد  
وهو بذلك یتحول ” ماذا تفعل الآن؟”عن السؤال  بالإجابةمتكرر العمل وأقاربك، ومن ثم تستمر بشكل 

لذلك، فإنه یبقیك على  بالإضافةالآن،  یهمونك بماذا تقومإلى أجمل وسیلة لإخبار الأشخاص الذین 
  المأجور فیه الإعلاناطلاع دائم على ماذا یفعلون، والموقع إلى الآن لا یحمل أي شكل من أشكال 

  4.ت الحالي لتبادل الأفكار والأخبار، ویتم استخدام هذا الموقع في الوق

  
                                                             

  .59یمان نومار، مرجع سابق، ص نر مریم  1
  .32حنان بنت شعشوع الشهري، مرجع سابق، ص  2
 مذكرة، ”دراسة مقارنة للمواقع الاجتماعیة والمواقع الالكترونیة”تأثیر شبكات التواصل الاجتماعي على جمهور المتلقي  ر،و محمد منص 3

  .93، ص 2012إعلام واتصال، كلیة الآداب والتربیة، الأكادیمیة العربیة المفتوحة في الدانمارك، الدانمارك،  تخصص، ماجستیر غیر منشورة
، المجلة العربیة للدراسات الأمنیة ”تویتر نموذجا”لجامعة شبكات التواصل الاجتماعي وأثرها على القیم لدى طلاب افهد علي الطیار،  4

  .202، ص 2014، الریاض، 61، العدد 31والتدریب، المجلد 
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  (youtube)موقع الیوتیوب : الفرع الثالث

تشاد ”الأمریكي : ، على ید ثلاثة موظفي هم2005فیفري من عام  5تأسس موقع الیوتیوب في   
المتخصصة في ”  PAYPAL”، یعملون في شركة ”جاود كریم”والبلغالي ” تشین”والتیواني ” هیرلي

 1.الالكترونیةالتجارة 

موقع یوتیوب في مدینة سان برونو، كالیفورنیا، الولایات المتحدة  شاءإن وقد نشأت فكرة  
ینشروها  أن ، عندما كان الأصدقاء في حفلة لأحد الأصدقاء، والتقطوا مقاطع فیدیو، وأرادواالأمریكیة

یمیل لأنه لم یكن یقبل الملفات الكبیرة، ومن هنا بدأت بین زملائهم ولم یستطیعوا إرسالها عبر الإ
  2.الإنترنتتتبلور فكرة الموقع لإرفاق أفلام الفیدیو على شبكة 

” Broadcast youself”بث لنفسك أو ذع لنفسك : على فكرة مبدئیة هي” یوتیوب”ویقوم موقع   
الانترنت، وهو یعمل وفق یوضع هذا الشعار في الصفحة الأولى، وهو یعتبر أهم مكان في شبكة 

 :المنظومة التالیة

 حاء العالم أن یستطیع المستخدمون تحمیل وتبادل مقاطع الفیدیو وتسمیتها في جمیع
 .التي قام بتحمیلها المستخدمون الأعضاء الأصلیةوتصفح ملایین المقاطع 

  یستطیع المستخدمون اختیار وعرض مقاطعهم بشكل عام أو بمشاركة أصدقائهم
 .تهم فیها بصورة خاصة عند التحمیلوعائلا

 :لعدد من الشروط” یوتیوب”وتخضع خدمات 

 لا یسمح الموقع بنشر الأفلام التي تشجع على الإجرام 
 3.الملفات المرفوعة للموقع لا تزید عن  جیغا بایت 

  (+google)موقع قوقل : الفرع الرابع

  بالولایات المتحدة الأمریكیة 2011جوان  21رسمیا في  إطلاقهاقوقل بلس شبكة اجتماعیة تم   

شأتها لغرض تغطیة أن ، من طرف شركة قوقل العالمیة التي تحتل الصدارة بموقعها محرك البحث
ترنت ككل، وبذلك سبقت شركة الفیس بوك ة واحتلال الصدارة على شبكة الانخدماتها بصفة متكامل

                                                             
على  13/02/2016، تم التطلع علیه یوم /http://qn.wikipedia.org/wikiمتاح على الموقع، یوتیوب  )الموسوعة الحرة(ویكیبیدیا 1

  .05: 9الساعة 
، مذكرة ماجستیر دور شبكات التواصل الاجتماعیة في تنمیة مشاركة الشباب الفلسطیني في القضایا المجتمعیةأحمد یونس محمد حمودة،  2

  .74، ص 2013، دیسمبر غیر منشورة، تخصص بحوث و دراسات الإعلامیة، كلیة الإعلام، جامعة الدول العربیة، القاهرة
  .66-64مریم نریمان نومار، مرجع سابق، ص ص  3

http://qn.wikipedia.org/wiki/13/02/2016
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محرك بحث ینافس العملاقة الرائدة عالمیا في مجال التواصل الاجتماعي والتي تسعى إلى إصدار 
لیست ها أن قوقل، وتتمیز شبكة قوقل بعدة خصائص عن غیرها من شبكات التواصل الاجتماعي حیث

ها تتمیز بإمكانیة التواصل أن واع التواصل كما هو الحال مع تویتر مثلا، كماأن محدودة بنوع معین من
  (circles)المرئي مع مجموعة من الأصدقاء والأقارب في حلقات وفقا لتصنیفاتهم بفضل خدمة 

والتعدیل   ”games”والألعاب ” communities”إلى العدید من الخدمات مثل المنتدیات  بالإضافة، 
  1.إلخ... (piknik)على الصور 

  Linkedin.comموقع لینكدن : الفرع الخامس

من أهم وأكبر شبكة تواصل على المستوى المهني، حیث یهتم أكثر من  Linkedinیعد موقع   
 2.حاء العالمأن ملیون مستخدم من جمیع 120

موقع لنكدن هو شبكة اجتماعیة مهنیة، ففي الوقت الذي تركز فیه مواقع الشبكات الاجتماعیة   
والاجتماعیة لینكدن یسمح للمهنیین بالحفاظ على  ومایسبیس على العلاقات الشخصیة” فیس بوك”مثل 

ه أصبح أن إلا 2002علاقاتهم في المجال العلمي وكذا خدماتهم ومهاراتهم المهنیة، فرغم بدایته عام 
 .من بین أهم الشبكات الاجتماعیة المهنیة

موقع یضع فیه المستخدمین معلومات مهنیة شخصیة ”ه أن على: موقع تكنونیدیاوقد عرفه   
تتضمن تفاصیل مثل الخلفیة التعلمیة، التاریخ الوظیفي والعلمي وكذا قائمة المشاریع المهنیة الكبرى 

  .”إلى جانب الشهادات المهنیة كل هذه المعلومات توضع في الملف الشخصي یمثل دلیل المستخدم

تمكین المستخدمین من وضع صور ومشاهدة  ومن بین الخدمات التي یقدمه موقع لینكدن  
لملفات الشخصیة والصور الخاصة بالآخرین، كما یمكن أصحاب العمل من وضع قائمة وظائف عن ا

 3.الإنترنتمرشحین محتملین وكذا عرض الكتب التي یمكن شرائها عبر 

  إیجابیات وسلبیات مواقع التواصل الاجتماعي: المطلب الخامس

  .لكل شيء ایجابیات وسلبیات فإن لمواقع التواصل الاجتماعي كذلك إیجابیاتها وسلبیاتها أن بما  

 إیجابیات وسلبیات مواقع التواصل الاجتماعي بالنسبة للأفراد: الفرع الأول

 :إیجابیات مواقع التواصل الاجتماعي بالنسبة للأفراد  - أ

                                                             
  .22h39على الساعة  12/02/2016، تم التطلع علیه یوم http://qn.wikipedia.org، متاح على الموقع، )الموسوعة الحرة(ویكیبیدیا 1

2Http://www.soptexsw.com/qn/linkedin، (consulté le 11/02/2016 à 12h33). 
3http://www.techopedia.com/definition/26940/linkedin-li، (consulté le 13/02/2016 à 8h24). 

http://qn.wikipedia.org12/02/2016
http://www.soptexsw.com/qn/linkedin
http://www.techopedia.com/definition/26940/linkedin-li
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  وبأنماط وطرق مختلفة بسبب التواصل مع أشخاص مثقفین  الإبداعيیحفز على التفكیر
 .ومن بیئات مختلفة

 یعمق مفهوم المشاركة والتواصل مع الآخرین وتعلم أسالیب تواصل فعالة. 
 یساعد في تنشیط المهارات لدى المستخدم. 
 یساعد في الحصول على وظیفة مناسبة. 
  1.ملاء والأسرةتوفیر أفضل السبل للبقاء على اتصال مع الأصدقاء والز 
  تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي أسرع وسیلة لتداول الأخبار والمعلومات فهي فضاء

 2.كبیر للنقاش الحر حول مختلف القضایا، فهي ساهمت كثیرا في الثروات العربیة
  والإعلانتسمح لتبادل الثقافات بین الشعوب والتواصل مع المجتمع، فضلا عن التسویق 

 3.لمختلف المنتجات والخدمات
 :سلبیات مواقع التواصل الاجتماعي بالنسبة للأفراد  -  ب

 إدمان الجلوس علیها مما یعطل الكثیر من الأعمال. 
 نشره لأفكار الضالة مثل الترویج للعنف والتضلیل. 
 التعرض للجرائم الالكترونیة، وأعلن عن ذلك موقع  كاسبرسكي "Kaspersky"   الذي

تم نشرها عبر الشبكات الاجتماعیة مثل  2008ألف ملف خبیث عام  43رصد أكثر من 
 .فیس بوك

  للمؤسساتإیجابیات وسلبیات مواقع التواصل الاجتماعي بالنسبة : الفرع الثاني

 والأعمال للمجتمع العربي، یمكن توضیح إیجابیات وسلبیات مواقع التواصل الاجتماعي بالنسبة 
  :خلال الجدول الموالي،  من الاقتصادیةو  التجاریة 

  

  

  

                                                             
، مداخلة ضمن المتلقي الدولي الخامس للتسویق الافتراضي في المجال السیاحي أداةالشبكات الاجتماعیة بوشناقة أحمد، ناصري نفیسة، 1

  .9، ص 2012مارس،  14-13حول الاقتصاد وانعكاساته على الاقتصادیات الدولیة، المركز الجامعي خمیس ملیانة، یومي 
تم ، www.aljazeera.net/multimedia/foraph/2015/8/21إیجابیات وسلبیات مواقع التواصل الاجتماعي، متاح على الموقع 2

  .18h58على الساعة  10/02/2016التطلع علیه یوم 
  .9بق، ص بوشنافة أحمد، ناصري نفیسة، مرجع سا 3

http://www.aljazeera.net/multimedia/foraph/2015/8/21
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یوضح إیجابیات وسلبیات مواقع التواصل الاجتماعي بالنسبة للمجتمع العربي : )02(الجدول 
  التجاریة والاقتصاد والأعمال

  السلبیات  الایجابیات  

على 
المجتمع 
  العربي

  ربط الناس ببعضهم وتقصیر
 .المسافات بینهم

  منة فوریة للحصول على وسائل
 .التكلفةتواصل قلیلة 

  توفر فرص العمل والتطور
  .الوظیفي

 تقلل التفاعل الشخصي بین الناس.  
  الأسريالتفكك.  
 تسبب الإدمان علیها  
 تسبب الكسل والخمول.  
 تضعف مهارات التواصل.  
 تتعارض مع الثقافة المحلیة.  

على 
 الأعمال
التجاریة 
  والاقتصاد

 الأعمالوالتوسع في  تغریر النمو 
 .التجاریة بشكل أسرع

  تولید مصدر دخل مباشر عبر
 .وسائل التواصل الاجتماعي

 حسین صورة المؤسسةتت. 
 لإعلاناتنصة للتسویق و مم. 
  تشجیع الشفافیة والتركیز على

  .المتعاملین

  تشویه الاسم التجاریة  قخطر
 .للشركات

  تشكل وسائل التواصل الاجتماعي
التقلیدیة من  الإعلامتهدیدا الوسائل 

خلال استحواذها على حصص من 
  .أسواقها

  

 للإدارةالصادر عن كلیة محمد بن راشد ”2014الاجتماعي في العالم العربي  الإعلامنظرة ”تقریر : المصدر
  .الحكومیة ونادي للصحافة
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  لخدمات السیاحیةماهیة ترویج ا: الثاني المبحث

من أهم الصناعات بالنسبة للكثیر من دول العالم لما تعتبر صناعة السیاحة في یومنا هذا   
تحققه من دخل لهذه الدول، حیث أصبحت بالنسبة للبعض من دول العالم المصدر الأول الذي تعتمد 
علیه لتحقیق دخلها القومي، الأمر الذي استدعى من هذه الدول بذل أقصى الجهود لتذلیل معوقات 

یمها بجودة تتسم بالمعاییر الدولیة بغیة جذب السائح تجاه وجهة تعتري طبیعة الخدمات السیاحیة وتقد
  .معینة وتلبیة حاجاته ورغباته

  الخدمات السیاحیة وعوامل نجاحها مفهوم: المطلب الأول

ات السیاحیة وتلبیة حاجات من خلال تقدیم الخدمات تقوم السیاحة بدورها بتصریف الثرو   
خلال الراحة والاستجمام والعلاج والرفاهیة وغیرها، حیث ورغبات السیاح المحلیین والأجانب من 

ها تمتاز أن تحتوي الخدمة السیاحیة على مجموعة من العناصر الضروریة للنشاط السیاحي كما
  .بمجموعة من الخصائص نمیزها عن باقي الخدمات

  تعریف الخدمة السیاحیة: رع الأولالف

 النشاطات غیر الملموسة التي تحقق منفعة الزبون والعمیل، والتي ” هاأن عرفت الخدمة على
أو تقدیم خدمة معینة لا  تاجإن أن لیست بالضرورة مرتبطة ببیع سلعة أو خدمة أخرى، أي

نشاطات اقتصادیة تعمل على خلق ”ها أن كما عرفت عل 1،”یتطلب استخدام سلعة مادیة
للمستهلكین، وذلك في الزمان والمكان الذي یحددها القیمة وهي في نفس الوقت تقدم المنفعة 

 2.ویرغب فیها طالب الخدمة
 مجموعة الأعمال التي تؤمن الراحة والتسهیلات عند "ها أن أما الخدمات السیاحیة تعرف على

شراء واستهلاك الخدمات والبضائع السیاحیة خلال وقت سفرهم أو إقامتهم في المرافق 
ها أداء أو فعل أن على”وعرفت الخدمة السیاحیة أیضا  ،3"الأصليالسیاحیة بعیدا عن سكنهم 

تملك یقدمه أحد الأطراف إلى الطرف الآخر، وتكون غیر ملموسة ولا ینجم عن هذا الفعل 
منتجات غیر ملموسة یتم التعامل بها في أسواق معینة إشباعا ”، وكذلك عرفت بأنها 4شيء ما

                                                             
  .32، ص 2007، دار زهراء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، تسویق الخدماتحمید عبد النبي الطائي، بشیر العلاق،  1

2Christopher L، et autres، marketing des services، pearson education ،5eme edition ،Paris ،2004    
   ،P9. 

ملتقى دولي حول اقتصادیات السیاحة ودورها في التنمیة ، تقییم جودة الخدمة السیاحیة من وجهة نظر الزبون، صونیة، وآخرون بوزاهر3
  .3، ص 2010مارس  10-9یومي ، -بسكرة–والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر  الإقتصادیةكلیة العلوم  المستدامة،

  .17ص ، 2008، دار الوراق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، والفندقيمبادئ التسویق السیاحي عمر جوابرة الملكاوي،  4
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في توفیر جانب من الراحة والطمأنینة وتحقق نوعا من للحاجات والرغبات عند الزبون وتساهم 
 1."الاستقرار الاقتصادي للفرد والمجتمع في الدولة

  مكونات الخدمة السیاحیة: الثاني الفرع

 2:تنقسم الخدمة السیاحیة إلى عدد من الخدمات الفرعیة

 السیاحیة المعروفة مثل الفنادق  الإقامةتقدم هذه الخدمة جمیع وسائل   :قامةخدمة الإ
الثابتة والعائمة والموتیلات والقرى السیاحیة والشقق المفروشة وبیوت الشباب والمخیمات 

 .إلخ... 
 إلى المطاعم السیاحیة  بالإضافةالمختلفة  الإقامةتقدمها وسائل  : ةخدمة الإعاش

على والكافیتیریا والمحلات العامة، إلى غیر ذلك من وسائل الإعاشة وتشتمل هذه الخدمة 
 .الأغذیة والمشروبات المختلفة

 تتولى شركات النقل السیاحي العامة والخاصة ووسائل النقل العامة : خدمة النقل السیاحي
السیارات تقدیم هذه الخدمة تیسیرا على  والشركات السیاحیة وبعض الفنادق ومكاتب تأجیر

  .السائحین في التنقل من مكان إلى مكان داخل الدولة
 یم خدماتها المختلفة تقوم هذه الشركات بتقد: ة والسفرخدمة الشركات ووكالات السیاح

للسائحین كالحجز بالفنادق ووسائل التنقل والرحلات الجویة الدولیة والمحلیة إلى غیر ذلك 
 .ماتمن الخد

  

  

  

  

  

  

                                                             
    عمان، الأردن ، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة،مدخل صناعة السیاحة والضیافة: التسویق السیاحي والفندقيعلي فلاح الزغبي،  1
  .91، ص 2013 ،
، منشورات المنظمة العربیة للتنمیة وتجارب عربیةتسویق سیاحي والفندقي أسس علمیة صبري عبد السمیع،  2

  .135، ص 2007الإداریة، مصر، 
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  یوضح مكونات الخدمة السیاحیة: )04(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  علمیة وتجارب عربیةتسویق سیاحي والفندقي أسس صبري عبد السمیع، بناءا على مرجع  من إعداد الطالبة: المصدر

  خصائص الخدمات السیاحیة: الفرع الثالث

تتمیز الخدمات السیاحیة بمجموعة من الخصائص، منها ما هو مشترك مع الخصائص العامة 
  :، ومنها ما تمیز الخدمات السیاحیة لوحدها أهمها)الغناءالمعنویة، عدم التشابه، قابلیة (للخدمات 

نتیجة لتعدد رغبات واتجاهات السائحین المختلفین تبعا لمیولهم  :تنوع المنتج السیاحي - 1
واحتیاجاتهم، فإن المخططین السیاحیین یسعون دائما إلى وضع وتصمیم البرامج السیاحیة 

الكامل الذي من أجله قرر  الإشباعكل شریحة من شرائح السوق السیاحي لتحقیق  تلاءمالتي 
مع القانون والقواعد والتقالید السائدة في  الإشباعرض هذا السائحین زیارة الدولة بشرط عدم تعا

 1.المجتمع
الخدمة تختلف عن السلعة من حیث عامل التخزین  :استحالة نقل وتخزین الخدمة السیاحیة - 2

لأن الخدمة غیر ملموسة، وبذلك لا یمكن خزن طاقات الإیواء ومقاعد الطائرة وعدم إشغالها 
 2.یعتبر خسارة للسیاحة

                                                             
  2012، مصر، الإسكندریة ،، دار الوفاء لدنیا الطباعة والنشرتسویق الخدمات السیاحیةأحمد طاهر عبد الرحیم،  1

  .76، 75، ص ص
، ص 2004عمان، الأردن،  ،، دار وائل للنشر والتوزیع”الانترنتعناصر المزیج التسویقي عبر ”التسویق الالكتروني یوسف أبو فارة،  2

170.  

 خدمة الإقامة

 خدمة الشركات
 ووكالات السفر

الخدمة  خدمة الإعاشة خدمة التنقل السیاحي
 السیاحیة
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شراء السلع السیاحیة یعتمد على حاجة الزبون : للترویج يتحتاج إلى جهد شخص الخدمة - 3
السیاحیة اختیار الأشخاص الذین لدیهم خبرة ودرایة  المؤسسة ومعرفته ثم خبرته، لذا على 

  1.بسلوك المستهلك
كاستبدال بعض المنتجات السیاحیة بأخرى، استبدال وسیلة نقل بأخرى  :إمكانیة الإحلال - 4

 .، باعتبار النقل جزء من المنتج السیاحي)رة بالباخرةالطائ(
كون السیاحة صناعة متداخلة ومركبة وتحتوي على العدید من الخدمات،  :الإنتاجتعدد جهات  - 5

 .والتي تعتبر بعضها صناعة كبیرة ومستقلة بحد ذاتها مثل الفنادق والنقل
صعوبة تحویل الموارد المستخدمة في :عدم مرونة العرض السیاحي في المدى القصیر - 6

  2.تحویل فندق إلى مطار في وقت قصیرالسیاحة إلى استخدام آخر، أي لا یمكن 

   السیاحي والعناصر المكونة لهمفهوم التسویق : المطلب الثاني

إلى دراسة عناصر المزیج  بالإضافةسوف نتطرق إلى مفهوم التسویق السیاحي وأهدافه، 
  .التسویقي السیاحي

  ووظائفه تعریف التسویق السیاحي:الفرع الأول

مدروس من كافة الجهود والأنشطة التي یتم تأدیتها بتناغم ”ه أن یعرف التسویق السیاحي على
إشباع أذواق قبل كافة مقدمي الخدمة السیاحیة بعناصرها وأجزائها المختلفة التي تهدف إلى 

  3.”المتلقین والراغبین في السیاحة بشتى صورها

النشاط الإداري والفني الذي تقوم به  "ه ذلكأن على”وقد عرف التسویق السیاحي أیضا 
المنظمات والمنشآت السیاحیة داخل الدولة وخارجها لتحدید الأسواق السیاحیة المرتقبة والتعرف 

القادمة منها وتحقیق أكبر قدر من الإیرادات علیها والتأثیر فیها بهدف تنمیة الحركة السیاحیة 
  ."لسیاحیةا

نشاط متكامل یضم جمیع الجهود المبذولة من تصمیم، تسویق، ترویج ”ه أن وكذلك یعرف على
  ."السائحین الدولیین لزیارة المناطق السیاحیة بالدولة تباهان للمنتجات والخدمات السیاحیة لجذب

                                                             
  .22، 21عمر جوابرة الملكاوي، مرجع سابق، ص ص  1
 الاقتصادیة، مجلة الأبحاث دور التسویق السیاحي في دعم التنمیة السیاحیة والحد من أزمات القطاع السیاحيفراح رشید، بودلة یوسف،  2

  .101، ص 2012ر، جامعة بسكرة، وعلوم التجارة والتسیی الاقتصادیة، كلیة العلوم 12والإداریة، العدد 
  .18، ص 2008، عمان، الأردن، الطبعة الثالثة، دار وائل للطباعة والنشر، ”مدخل سلوكي”التسویق السیاحي محمد عبیدات،  3
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التسویق السیاحي بأنه مجموعة من النشاطات التي  أن یتضح التعریفین السابقین من خلال 
تسمح للمؤسسات والمنظمات السیاحیة من تحدید أسواقها المستهدفة، فهم حاجات ورغبات زبائنها 
الحالیین والمرتقبین، دراسة وتحلیل منتجاتها السیاحیة، وهذا لتحقیق رضا السیاح وكذا تعظیم 

  .أرباحها

  1:لاث وظائف أساسیة وتتمثل فیما یلياحي على ثویشتمل التسویق السی

 بإتباعوهي عملیة إقناع الزبائن بأن الخدمات السیاحیة تتلاءم مع رغباتهم وهذا  :الاتصال 
 .عدة وسائل مختلفة

 البیع إمكانیاتعن طریق تخطیط والتنمیة الجدیدة والتي تسمح بإعطاء  :التنمیة. 
 السیاحیة المتاحة من خلال استعمال  لإمكانیاتتمكننا من الاستعمال الفعال : المراقبة

 .تقنیات مختلفة

  المزیج التسویقي السیاحي: الثانيالفرع 

 الإدارةیقصد بالمزیج التسویقي بأنه مجموعة الخطط والسیاسات والعملیات التي تمارسها 
التسویقیة بهدف إشباع حاجات ورغبات المستهلكین، وأن كل عنصر من عناصر المزیج التسویقي 

المنتج، التوزیع، الترویج لكل من : من (4p’s)ویتألف المزیج التسویقي  2یؤثر ویتأثر بالعنصر الآخر،
من الممكن إضافة عناصر  هأن على أشارت ”Sally dibl”  أن الخدمات والمنتجات المادیة غیر

ینسجم مع الخصائص الممیزة أخرى إلى المزیج التسویقي للخدمات لتزید من سعة نطاقه وبما 
  :وهو ما یوضحه الشكل التالي 3،(7p’s)للخدمات لیصبح 

  

  

  

  

  

                                                             
، ملتقى دولي حول اقتصادیات السیاحة ودورها في التنمیة في تنشیط صناعة الصناعة، دور التسویق الالكتروني تومي میلود، خریف نادیة 1

  .5، ص 2010مارس  10-9، یومي -بسكرة–، جامعة محمد خیضر التسییروالتجاریة وعلوم  الاقتصادیةالمستدامة، كلیة العلوم 
  .5،  ص المرجع نفسه2
  .123، ص 2011عمان، الأردن،  ،الأكادیمیون للنشر والتوزیع ،التسویق المعاصرس عبد الباسط، جمال ناصر الحكیم، أن3
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   یوضح المزیج التسویقي للخدمة: )05(الشكل 

  

 

  

    

  

  

 المؤسسة دراسة حالة – التأمینیةمرقاس سمیرة، أهمیة المزیج التسویقي الخدمي الموسع في تحسین الخدمات : المصدر
لوم التسییر، كلیة العلوم ، تخصص إدارة أعمال، قسم ع)غیر منشورة(اجستیر، مذكرة م-SAAالوطنیة للتأمین 

  .51، ص 2006علي، الشلف، علوم التسییر، جامعة حسیبة بن بو الاقتصادیة و 

تستخدمها  أن یتطلب التسویق السیاحي دراسة عناصر المزیج التسویقي والتي یمكن للمنظمة السیاحیة
  :لبلوغ أهدافها وتتمثل هذه العناصر في

المزیج التسویقي، وبوجوده یعتبر المنتج السیاحي العنصر الأول لعناصر : المنتج السیاحي - 1
یمكن وضع وتنفیذ استراتیجیات ترتبط بتسعیره وطرق توزیعه وأسالیب ترویجه، حیث یعرف 

مجموعة من العناصر الملموسة والعناصر غیر الملموسة في البلد ”المنتج السیاحي بأنه 
 1.ترى وتلاحظ من السائح بسعر معین أن المزار التي یمكن

الهامة في العمل السیاحي ومن العناصر المهمة في  الأنشطةمن هو : التسعیر السیاحي - 2
المزیج التسویقي الخدماتي السیاحي لأنه مؤثر على الحركة السیاحیة وعلى قرارات السائحین 
التي یتأثر بالكلفة المادیة للبرنامج السیاحي وما یتوفر من خدمات وتسهیلات سیاحیة وعلیه 

 .تبط بتسعیر الخدمات السیاحیةفإن قرار وسلوك السائح دائما مر 
التي یتم ممارستها من قبل كافة  الأنشطةكافة ”: یعرف التوزیع السیاحي بأنه: التوزیع السیاحي - 3

ریده من منافع مكانیة وزمنیة وغیرها ییتاح للسائح ما  أن ذات الصلة ومن أجل الأطراف
 2.بالوقت والوضع المناسب له

                                                             
  .276، ص 2000عمان، الأردن،  ،ار وائل للطباعة والنشرد، صناعة السیاحة في الأردنیب، ذخالد مقابلة، فیصل الحاج  1
  .116، مرجع سابق، ص مدخل صناعة السیاحة والضیافة: التسویق السیاحي والفندقيعلي فلاح الزغبي،  2

   الترویج   العملیة               
                                      

                             المادیة                 الشواهد المكان
  

السعر                        الأعوان                     
                                         

  المنتج                 

  السعر     المكان       

  

 المنتجترویج             

 الشواهد المكان
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الترویج للمنتجات السیاحیة الركیزة أو الأداة الفعالة لنقل  إستراتیجیةتمثل : الترویج السیاحي - 4
المستهدفین بالأوضاع والأوقات السیاح  كافة الأفكار والشعارات والمنافع المنشودة من قبل

 .وسیتم تناوله بشيء من التفصیل فیما بعد 1المناسبة لهم،
یعتبر الأفراد الذین یقدمون الخدمات جزءا لا یتجزأ من الخدمة نفسها ولهم تأثیر  :الأفراد - 5

مباشر على طبیعة ومدى رضا العملاء واقتنائهم لها، حیث تولي إدارة الفندق أهمیة خاصة 
 الإداریةلاختیار وتوظیف الأفراد ذوي الكفاءة والمهارات المتمیزة وكذلك التدریب والتنمیة 

 2.المستمرة لهم
، تؤثر بشكل الإنسانالبیئة المادیة للخدمة، خصوصا لتلك التي من صنع  أن:البیئة المادیة - 6

التي تقدم من البیئة المادیة  أن دراكات المستفید المتعلقة بتجربته مع الخدمة، كماواضح على إ
فالبیئة المادیة تلعب  3خلالها الخدمة تضیف ملامح ملموسة لخدمة غیر ملموسة في الأصل،

 :أدوار كثیرة یمكن توضیحها من خلال الجدول الموالي

  یوضح أدوار البیئة المادیة: )03(لجدول ا

الدور   والمعرفي الإعلاميالدور   الدور الوظیفي
  الاجتماعي

الدور الشعوري 
  والسلوكي

تسهیل التقدیم المادي -
 .للخدمة

حث مقدم الخدمة -
  .على العمل

  .تقدیم المعلومات للزبائنتسهیل -
توفیر مؤشرات حول طبیعة -

الخدمة المقدمة وطبیعة شریحة 
  .الزبائن المستهدفة

تقدیم صورة أحسن للمؤسسة -
لدى الزبائن، وتسهیل النشاطات 

 .)حفظ، تقییم(المعرفیة 

یساعد على -
تبني السلوك 
الاجتماعي 

  .الملائم

إثارة المشاعر -
  .والسلوكات الحسنة

لسلوكات التي تنمیة ا-
تثیر عملیة شراء 

  . الخدمات

 

Source : HEIA.M, la contribution de l’environnement physique à la différenciation des 
entreprise de services, revue francaise de marketing, n 188, 2002, P46. 

 

 

                                                             
  .113، ص السابق نفس المرجع 1
  .152، ص 1998عمان، الأردن، ، ، دار زهران للنشر والتوزیع،التسویق الفندقيخالد مقابلة،  2
، ص 2009عمان، الأردن، ،، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیعمدخل شامل: مبادئ التسویق الحدیثحمید الطائي، بشیر العلاق،  3

152.  
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 (Process)عملیة تقدیم الخدمات  - 7
  منظمات الخدمات عاملا مهما، وكذلك العملیات في كیفیة یعد سلوك الموظفین في

تقدیم وتوصیل الخدمة، فالترحیب والاستقبال الحسن واهتمام الموظفین یساعد على 
 1.التغلب على مشكلة الانتظار للحصول على الخدمة أو غیرها

 ومن بین السمات التي تتصف بها عملیة تقدیم الخدمة السیاحیة الكفوءة هي كما یلي: 
 عند تقدیم الخدمات  المسئولةویقصد به العلاقات المتوازنة بین الصلاحیات : التوازن

السیاحیة من قبل الأفراد العاملین في المؤسسة السیاحیة، فالتوازن هو نطاق الاتصال 
 .المختلفة عند تقدیم الخدمة الإداریةالوظیفي بین المستویات 

 اعتماد القواعد العلمیة الثابتة عند تقدیم یشیر هذا المبدأ إلى ضرورة : الاستمراریة
الخدمات السیاحیة، وتوخي الدقة في تشخیص الواقع وتقدیم الإجراء المناسب لها، وذلك 

 .دون تعرض عملیة التقدیم لتغیرات جوهریة متكررة من شأنها إرباك عملیة التقدیم
 لسیاحیة على استیعاب والخطوات المعتمدة في تقدیم الخدمة ا الإجراءاتقابلیة : المرونة

التعدیلات المستمرة تبعا للتغییرات الداخلیة والخارجیة التي تتطلبها عملیة تقدیم الخدمة 
  2.السیاحیة بطریقة فاعلة

  الترویج السیاحي واستراتیجیاته وأهداف تعریف :المطلب الثالث

عنه لكي یتفاعل مع یعتبر الترویج أحد العناصر الرئیسیة والفعالة للمزیج التسویقي ولا غنى   
  .بقیة العناصر الأخرى لغرض تحقیق الأهداف المنشودة للأنشطة التسویقیة

  الترویج السیاحي تعریف: الفرع الأول

تقدیم عدة تعاریف للنشاط الترویجي ومن بین هذه قام العدید من الباحثین ومفكري التسویق ب  
  :التعاریف ما یلي

وحثهم للحصول علیه وبالتالي الاتصال بالآخرین وتعریفهم بالمنتج ”: هأن عرف الترویج على  
  .3”.تنشیط الطلب لزیادة المبیعات، وتحقیق الأرباح للمؤسسة

                                                             
  .408، ص 2015، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، الأردن، ، مدخل معاصرالحدیثإدارة التسویق علي فلاح الزغبي، 1
، 2008ن، الأردن، ا، دار صفاء للنشر والتوزیع، عممدخل مفاهیمي: أسس تسویق الخدمات السیاحیة العلاجیةإیاد عبد الفتاح النسور،  2

  .136، 135ص ص
، ص 2001، دار المناهج للنشر والتوزیع، الأردن، سلوك المستهلك مدخل كمي وتحلیليعثمان یوسف،  ردینهمحمود جاسم الصمیدعي،  3

181.  
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ولا یختلف الأمر كثیرا عند الحدیث عن الترویج السیاحي، فقد وردت العدید من   
ه أن عرف الترویج السیاحي علىالتعاریف له لكنها لا تخرج عن الإطار العام لمفهوم الترویج، فقد 

واع الاتصالات والمجهودات التي یقوم بها البائع من أجل إعلام الزبائن الحالیین والمرتقبین أن كافة”
قناعهم بها ودفعهم لشرائها  إلى الجهود المبذولة من أجل  بالإضافةوتعریفهم بالخدمات السیاحیة وإ
مجموعة من ”ه أن وعرف أیضا على 1،”توضیح صورة الدولة السیاحیة والتأثیر على السائحین لزیارتها

  2.”أدوات الاتصال التي یمكن استخدامها على مستوى الطلب على السلع والخدمات السیاحیة

معلومات إلى السائح عن وبذلك یشمل الترویج السیاحي جمیع قنوات توصیل البیانات وال  
علام طریق الاتصالات المباشرة وغیر  بالخدمات  السیاحالمباشرة لتوضیح صورة الدولة السیاحیة وإ

قناعهم بها ودفعهم لشرائها   .السیاحیة وإ

  أهداف الترویج السیاحي: الفرع الثاني

  : 3تتمثل أهداف الترویجي السیاحي فیما یلي

 .السیاحي والإشهارالتعریف بالخدمات السیاحیة المقدمة وامتیازاتها خلال الترویج  -
الوصول إلى إقناع أكبر قدر ممكن من السیاح بالإقبال على الخدمات السیاحیة المعروضة  -

 .وكذا ترغیبهم وجلبهم بإعطاء صورة حسنة للمؤسسة السیاحیة
 إقناع وترغیب السیاح من خلال تقدیم التسهیلات والإغراءات  -
 .مراجعة  الأخطاء المرتبكة سابقا -
 .تنمیة الخدمات السیاحیة وتطویرها لضمان أو للمحافظة على الأقل على السیاح الحالیین -
 عادة في الشراء لدى السائحجعل المنتج السیاحي  -
 .زبونوضع قیمة خاصة للصورة والعلامة لكسب ولاء ال -

  الترویج السیاحي إستراتیجیة: الفرع الثالث

كافة الجهود المباشرة وغیر المباشرة التي ”السیاحیة بأنها  الإستراتیجیةالتعبیر عن یمكن   
التسویقیة السیاحیة العامة لهذا البلد أو هذا  الإستراتیجیةتهدف إلى تحقیق الأهداف المحددة لها في 

أولویات وتفضیلات تتصل  كثر ملائمة والذي یتم تنفیذه وفقالموقع، وباستخدام المزیج الترویجي الأ

                                                             
  .69، ص 2008مصر، ،، دار المعرفة الجامعیةالتسویق السیاحيلمیاء السید الحنفي،  1
غیر  ، مذكرة ماجستیر- الة فندق الزیانیین تلمساندراسة ح–أهمیة المزیج التسویقي في ترقیة الخدمات السیاحیةفؤاد الحاج عبد القادر،  2

  .101، ص 2009جامعة أبي بكر بلقاید، تلمسان، والتسییر والعلوم التجاریة،  الاقتصادیةتسویق،  كلیة العلوم تخصص ، منشورة
  .92نفس المرجع السابق، ص  3
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وصولا إلى المستهلكین أو المستخدمین  حیةبعادات الوسیلة الترویجیة لدى منافذ التوزیع السیا
  1.للمنتجات السیاحیة

  2:استراتیجیات الترویج إلى نوعینویمكن تقسیم 

وتعتمد على دفع الأنشطة الترویجیة خلال قنوات التوزیع حتى تصل  :الدفع إستراتیجیة-1
إلى المستهلك النهائي إذ یسعى المنتج إلى إقناع تاجر الجملة بشراء المنتج، والذي یسعى 

التجزئة إلى إقناع المستهلك  بدوره إلى إقناع تاجر التجزئة بالتعامل في المنتج، ثم یسعى تاجر
الدفع یكون التركیز الأساسي في المزیج الترویجي على البیع  إستراتیجیةالنهائي بالشراء، وعند 

 .الشخصي ولا یستخدم الإعلان إلا بقدر محدود لتعریف المشترین بالمنتج

  :الدفع الحالات التالیة إستراتیجیةوتناسب 

 رتفعةالمنتجات ذات الأسعار والجودة الم 
 رةت الجدیدة التي تقدم للسوق لأول مالمنتجا 
 صغر حجم میزانیة الترویج 
وتعتمد على إقناع المستهلك النهائي بشراء المعلن عنه ومن ثم : الجذب ستراتیجیةإ -1- 1

خلق طلب على المنتج من جانب المستهلك النهائي بسؤاله عن المنتج لدى تجار 
الجذب یكون التركیز الأساسي في المزیج الترویجي  إستراتیجیةالتجزئة، وعند استخدام 

 .على الإعلان الموجه إلى المستهلك النهائي

الجذب مناسبة في حالة المنتجات التي تتمیز بانخفاض سعرها وهامش ربح  إستراتیجیةوتعتبر   
 .الوحدة منها وقیمة مبیعاتها وارتفاع معدل دوران البضاعة

  سیاحيالترویجي الالمزیج : المطلب الرابع

یعرف المزیج الترویجي بأنه مجموعة من الأدوات المختارة لتحقیق أهداف المنظمة الترویجیة   
المحددة، وقد حددها كوتلر في خمس أدوات، الإعلان، البیع الشخصي، تنشیط المبیعات، العلاقات 

  3.العامة والتسویق المباشر

  

                                                             
  .113فراج رشید، بودلة یوسف، مرجع سابق، ص  1

  233،334، ص ص  مرجع سابق، جمال ناصر الحكیم، س عبد الباسط عباسأن   2
  .233المرجع نفسه ، ص3
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  الإعلان السیاحي: الفرع الأول

  :الإعلانتعریف  -1

هو أحد أبرز عناصر المزیج الترویجي الذي یستخدم بشكل واسع من قبل كل  الإعلانإن   
  .المنشآت الصناعیة والتجاریة والخدمیة

وسیلة غیر شخصیة لتقدیم ”ویعرف الإعلان بحسب ما جاءت به جمعیة التسویق الأمریكیة بأنه   
  1.”قابل أجر مدفوعالأفكار أو السلع أو الخدمات بواسطة جهة معلومة وم

تلك الجهود غیر الشخصیة التي تعمل على وجدان "ه أن ویعرف الإعلان السیاحي على  
وعواطف السیاح وتوجیه سلوكهم السیاحي نحو برنامج سیاحي معین، أو على خدمة سیاحیة لشركة 

      2."سیاحیة محددة

الإعلان یؤدي مجموعة  أن یتبینللإعلان وغیرها من التعارف الأخرى، فمن خلال التعاریف السابقة 
  :3من الوظائف بالنسبة للسیاح تكمن في

 .إلیها ضمامهان تركیز السائح بالبرامج السیاحیة والمنافع التي سوف تعود علیه جراء  - أ
 .تسهیل مهمة السائح بالاختیار والمفاضلة بین مختلف البرامج السیاحیة  -  ب

  .والبرامج السیاحیة وأماكن تواجدها وأسعارهاتعریف السائح بوجود الخدمات السیاحیة  -ج

 :أنواع الإعلان- 2

واع عدیدة حسب مجموعة من المعاییر أن في حقیقة الأمر یقسم الإعلان إلى  
والخصائص التي تختلف وتتنوع من باحث إلى آخر، فمثلا یقسم الإعلان حسب النطاق الجغرافي إلى 

موجه لجمهور المستهلكین (هدف إلى استهلاكي دولي، قومي ومحلي، ویقسم حسب الجمهور المست
  :أما من حیث الوظائف التسویقیة فیقسم إلى 4، صناعي، تجاري، مهني وزراعي،)النهائیین

الذي یتعلق بتسویق السلع الجدیدة التي لم یسبق  الإعلانوهو : الإعلان التعلیمي -1- 1
طرحها في السوق من قبل، أو السلع القدیمة المعروفة التي ظهرت لها استعمالات أو 

 الإعلانووظیفة هذا النوع من . استخدامات جدیدة لم تكن معروفة للمستهلكین

                                                             
  .249، ص 2000، دار الصفاء للنشر و التوزیع، الإسكندریة، مصر، الأصول العلمیة للتسویق الحدیثإیاد عبد الفتاح النسور، 1
  .94، ص 2002مصر،  ، دار الفجر للنشر والتوزیع،الإعلام السیاحيمحمد منیر حجاب،  2
  .231، ص 2001، الأردنخالد مقابلة، علاء السرابي، التسویق السیاحي الحدیث، دار وائل للطباعة و النشر، عمان،  3
  .298، 297، ص ص 2000، مؤسسة الوراق للنشر و التوزیع، عمان، الأردن، أسس التسویق السیاحي الحدیثمحمد أمین السید،  4
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لخصائص من ا )الجمهور(التعریف بخصائص السلعة الجدیدة أو ما یجهله المتلقي 
 .الجیدة للسلعة المعروفة

ویتعلق بالسلع أو الخدمات أو الأفكار أو المنشآت : الإعلان الإرشادي أو الإخباري -2- 1
المعروفة للجمهور، والتي لا یعرف الناس حقائق كافیة عنها، أو لا یعرفون كیف 

في إخبار  الإعلانوتتخلص وظیفة هذا النوع من . یحصلون علیها ومن أین ومتى
ور بالمعلومات التي تیسر له الحصول على الشيء المعلن عنه بأقل جهد وفي الجمه

النصح والإرشاد إلى الجمهور في  سداداأقصر وقت وبأقل نفقات، وكذلك یعمل على 
 1.كیفیة إشباع حاجاته من السلع والخدمات

أو لاسم السلعة یستخدم هذا النوع لتذكیر المستهلكین الحالیین با: الإعلان التذكیري -3- 1
للسلع التي تكون في  الإعلانعنها، ویستخدم هذا النوع من  الخدمة حتى لا یتخلوا

 .آخر أو بدایة مرحلة الانحدار
مزایا (بإجراء مقارنة  الإعلاناتترتبط الفكرة الأساسیة لهذا النوع من : المقارن الإعلان -4- 1

بین الماركة من السلعة أو الخدمة للشركة الأصلیة وماركة أو ماركات أخرى  )وعیوب
من نفس السلعة أو الشركات أخرى منافسة، الهدف من هذا النوع هو إقناع 

الأصلیة  المؤسسة المستهلكین في الأسواق المستهدفة تفضیل الماركة المقدمة من 
 2.على الماركات الأخرى المنافسة

 :لإعلانامفاتیح نجاح - 3

المهنیون ضرورة طرح بعض التساؤلات التي تعد مفاتیح النجاح  الإعلانیؤكد خبراء   
أي الدائرة الذهنیة والتي یمكن  الإعلانيتشمل مكونات المزیج  أن للإعلان، وهذه التساؤلات یتوجب

  :توضیحها في الشكل الموالي

 

 

 

 

 
                                                             

  .229، 228مرجع سابق، ص ص  ، الحدیث مبادئ التسویقحمید الطائي، بشیر العلاق، 1
  .190، ص 2009، دار صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، مبادئ التسویقزیاد محمد الشرمان، عبد الغفور عبد السلام،  2
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 الذهنیةالمزیج الإعلاني والدائرة  :) 06 (الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

كلي، دراسة میدانیة لعینة فنادق في المحافظة أربیل وبغداد والنجف، مجلة یخلود ولید الع: المصدر
دارة الفنادق، كلیة الإدارة والاقتصاد، جامعة 87 الإدارة والاقتصاد، العدد ، قسم السیاحیة وإ

  .119، ص 2011المستنصریة، 

  :یوضح الشكل أعلاه التساؤلات الواجب طرحها لنجاح الإعلان وهي كالتالي

، المنظمة ذاتها أم تقوم بالإعلانمن المعلن؟ ونقصد به معرفة من الذي یقوم : السؤال الأول -
 .إلى شركة إعلانیة متخصصةبتفویض المهمة 

لمن أعلن؟ ونقصد به من هو الجمهور المستهدف، أي المراد مخاطبته أو : السؤال الثاني -
 .إلخ... القطاع السوقي، هل هم رجال أعمال، كبار السن، أم الشباب أم ربات البیوت؟

ماذا أعلن؟ ویختص هذا السؤال على السلع والخدمات والأفكار والاستشارات : السؤال الثالث -
 الحالیة والمستقبلیة التي تبغي  ةیالبیعالإعلان عنها، ثم ما هي الأهداف  المؤسسة التي ترید 
 .تحقیقها المؤسسة

لماذا                                    
  

  

                                        

أین      Where   

 

متى     When 

  whoمن المعلن؟               -1

 to whomلمن المعلن؟     -2

 

  whenمتى أعلن؟               -6

 

  whatماذا أعلن؟                -3

 

  whereأین أعلن؟               -5

 

  whyلماذا أعلن؟               -4

 

   Whom لمن   What ماذا

   Who من
Why   
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القیام  أو المسوق لمؤسسةوالدوافع التي تدفع ا الأسبابلماذا أعلن؟ أي ما هي : السؤال الرابع -
المستهلك بالخصائص والمنافع  الإعلامالتذكیر أم  الإعلان؟ هل الهدف من بالإعلان
 .؟... الجدیدة

لا بد من تحدید الزمان والمكان المحدد بین  هأني أین ومتى أعلن؟ وهذا یعن: السؤال الخامس -
 1.ومعرفة الإعلان

  البیع الشخصي السیاحي: رع الثانيالف

 : الشخصي السیاحيلبیع ا وأنواع تعریف - 1

حیث یتم البیع بواسطة  ،فعالیة وكلفة الأسالیبوهو أحد عناصر المزیج الترویجي یعتبر من أكثر 
مندوبي البیع أو ممثلي الوكالات أو ممثلي التسویق أو رجال البیع الذین یبحثون عن المستهلكین 

  .وتقدیم المنتج أو الخدمة أو الفكرة شفهیا وبالتالي الإقناع بالشراء ، السیاح المناسبین

ویعرف البیع الشخصي بأنه عملیة الاتصال الشخصي والتفاوضي بین رجل البیع وبین الزبون 
ویعرف أیضا بأنه نشاط ترویجي ویكون  ،2أو أكثر من الزبائن المرتقین من أجل إتمام عملیة التعامل،

رجل البیع شخصي الشفوي بدلا من الاتصال الجماهیري غیر الشخصي وقد یكون عادة بالاتصال ال
المستهلكین الحالیین على  أن تذكیر أو إخباري أو إقناعي وعموما فإن مسؤولیة رجل البیع هي التأكید

بإقناع إلى العملاء  البیعةونقل الرسالة  المؤسسة علم والمعرفة بالمعلومات عن منتجات وخدمات 
  3.المرتقبین

  4:البیع الشخصي یهدف إلى أن من خلال التعاریف السابقة نستنتج

 تحقیق درجة مناسبة من القبول للمنتج الجدید في الأسواق. 
 البحث عن عملاء جدد للمنتجات الحالیة. 
 المحافظة على ولاء العملاء الحالیون للسلعة من خلال تقدیم خدمة جیدة. 
  الزبائن المتحملون بالخدمات الفنیة اللازمة لتسهیل عملیة البیعإمداد. 
 بمعلومات كافیة عن السلعة وخصائصها الإمداد. 
 تجمیع معلومات عن حاجات العملاء ورغباتهم وسیاسات المنافسون. 

                                                             
  .226،مرجع سابق، ص مبادئ التسویق الحدیثحمید الطائي، بشیر العلاق،  1
  .306محمود جاسم الصمیدعي، ردینة یوسف، مرجع سابق، ص 2
  .88، ص 2012، دار أسامة للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، التسویق السیاحي في المنشآت السیاحیةهباس رجاء الحربي، 3
عمان ، دار الصفاء للنشر و التوزیع ،- نموذج السلع المادیة- مفاهیم التسویق الحدیثإیاد عبد الفتاح النسور، عطااالله محمد تیسر الشرعة،  4
  .320،ص 2014  ،الأردن، 
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 :صفات رجل البیع الناجح - 2
 الاهتمام بالمظهر العام والذي یعتبر جزء من الصورة الكلیة للشركة. 
  وأسعارها والعملاء وحجمهم المؤسسة المعرفة بمنتجات. 
  وقوانینها وقوانین السوق المؤسسة المعرفة بسیاسة. 
  معرفة نقاط قوة ونقاط الضعف للشركة مقارنة منافسیها (معرفة المنافسین بشكل جید(. 

هو  تؤمن بأن الزبون المؤسسة إذا كانت ”ویرى المدیر التنفیذي لشركة فرانس تلكوم بأن 
فإن ثاني أهم شخصیة في هذي المملكة هو  ، ” The costumer in the king" الملك

 1.ذلك الشخص الذي على اتصال مباشر یومیا مع الملك
 :أنواع البیع الشخصي -3

یمارس رجال البیع العدید من الوظائف التي تختلف في أبعادها ونطاقها وتحتاج كل منها إلى 
وكذا أسلوب المكافأة وموقع أداء العمل البیعي ونوعیة العملاء الذین  ،أسلوب التدریب الخاص بها

  2:هناك ثلاث أقسام رئیسیة لأنشطة المبیعات وهي أن یتعامل معهم إلا

تمام وهم رجال البیع الذین یقومون  :الباحثون عن الطلبیات -1- 3 بالبحث عن العملاء المرتقیین وإ
إلى تقدیم المنتجات للعملاء وتسهیل عملیة التبادل  بالإضافة، العملیات البیعیة لهم عن المشترین 

  .الفعلیة للسلع والخدمات

رجل البیع هنا یقوم بعمل روتیني وتتضمن مسؤولیته في  :تلقي الطلبات أو جامعوا الطلبیات -2- 3
عمله یعد روتینیا إلى حد ما، فإنه  أن كتابة الطلبیات وفحص الفواتیر والتأكید من تنفیذ الطلبیة، ورغم

الكثیر من عملائها  المؤسسة یكون عملا مخططا، إذا عدم كفایته في أداة عمله قد یفقده  أن یجب
  .الدائمین

هم من یقومون بتسهیل وظیفة البیع ولكنهم لا یتدخلون في عملیة البیع  :تسهیل مهمة البیع -3- 3
جدد وتعلیم المستهلكین وبناء سمعة حسنة ویتركز دورهم في وهم فعالون في معرفة مواقع العملاء ال

تزوید العملاء وتعلیمهم مجموعة من المعارف الفنیة المتعلقة بالسلع والخدمات المباعة ویعمل معظمهم 
 .حقل السلع الصناعیة وتقدیم خدمات ما بعد البیع

 

  
                                                             

ثره على ولاء الزبائن محمد عبد الرحمان أبو مندیل،  1 ، مذكرة -دراسة حالة شركة الاتصالات الفلسطینیة–واقع استخدام المزیج التسویقي وإ
  .61، ص 2006زة، فلسطین، غیر منشورة، تخصص إدارة أعمال، كلیة التجارة، الجامعة الإسلامیة، غ ماجیستر

  .90، 89 ص هباس رجاء الحربي، مرجع سابق، ص2
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  تنشیط المبیعات السیاحیة: الفرع الثالث

 :السیاحیةتنشیط المبیعات تعریف  -1

هناك العدید من التعاریف لترقیة المبیعات التي قدمها الكتاب المتخصصین بمجال التسویق كل 
مجموعة التقنیات الموجهة للتأثیرات على الطلب في المدى ”حسب عرفها الأستاذ فلیب كوتلر بأنها 

المستهلكین أو الوسطاء القصیر برفع وتیرة أو مستوى المشتریات لسلعة أو خدمة منجزة من طرف 
  1.”التجاریین

في الخدمات أقل منه في السلع الملموسة ویعود السبب في ذلك إلى  تنشیط المبیعاتإن استخدام 
كإضافة على مشتریاته من  20طبیعة أشكال هذه الأداة على سبیل المثال یمكن منح المشتري نسبة 

مثل بعض خدمات الإقراض (ر من الخدمات الأقمشة أو الحدید أو الحلیب وهذا غیر ممكن في كثی
 2.وبعض الخدمات المالیة وخدمات أخرى

 :وسائل تنشیط المبیعات -2

تستخدمها المنظمات السیاحیة ویتوقف اختیار وسیلة  أن تتعدد وسائل تنشیط المبیعات التي یمكن
أو أكثر على المتغیرات الموقفیة التي تنتاب السوق السیاحي وأیضا التي تتعلق بالمنظمة السیاحیة، 

  :نورد فیما یلي جل هذه الوسائل

وهي عبارة عن عروض لتجریب كمیة من المنتج تقدم مجانا أو : العینات المجانیة -5- 1
التفاح والنخالة بمبلغ أحیانا كأس قهوة مع قطعة فطیرة  ،المطاعمدم بمقابل زهید تق

والغرض من هذا  ،معین بینما سعر كل واحد منها عادة أقل من السعر المحدد
 العرض وتشجیع المستهلكین على تجربة فطیرة التفاح والنخالة والتي قد لا یحبذها

 .الكثیر من الناس
شهادات یتحصل من خلالها المستهلك على عروض الكوبونات عبارة عن : الكوبونات -6- 1

ترسل الكوبونات عن طریق البرید أو  أن ویمكن ،توفیر عند شرائهم لمنتجات محددة
 .تدرج مع المنتجات أخرى أو توضع مع إعلانات

 المبیعات أحیانا على صفقات لعدد من منتجات تشمل عملیة تنشیط  :الصفقات -7- 1
وتعتبرها من أدوات تنشیط المبیعات الرائجة في الفنادق والمنتجعات التي  المؤسسة

                                                             
منشورة، تخصص  ، مذكرة ماجیستر غیر- دراسة حالة فندق السیبوس الدولي–دور الترویج في تسویق الخدمات الفندقیة  عایب أحسن، 1

  .95، ص 2008، سكیكدة، 1955اوت  20و التسییر،  جامعة  الاقتصادیةالعلوم اقتصاد، 
ص ص ، 2011، القدس، 03، العدد إفریقیا، مجلة اقتصادیات شمال النشاط الترویجي في البیئة الفندقیةیوسف أبو فارة، سمیر أبو زنید،  2

223 ،224.  
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یقوم أحد الفنادق بإقامة  أن لدیها عدد كبیر من المنتجات تود عرضها ومن أمثلة ذلك
یقدم من خلاله صفقة تتضمن عدد  ، معرض للأعمال الفنیة في عطلة نهایة الأسبوع

مثل هذه الأدوات التنشیطیة لها  أن ضمن منتجاته وخدماته لنزلائه بسعر منخف
 1.طیب یطل عالقا بالذهن طباعان فعالیتها خلال فترات الركود وتترك لدى النزلاء

الإذاعیة أو یستخدم فیها التأثیر السمعي من خلال الأحادیث : المحاضرات السیاحیة -8- 1
وتنصب هذه الأخیرة عن أهمیة ، من خلال الشرائط المسجل علیها الأحادیث 

في تثقیف الأفراد غیر القادرین مادیا على تلك التكالیف وعلیه یتحول السیاحة ودورها 
 .إلى طلب فعال في المستقبل

تشترك بعض المنظمات في المعارض التي تهتم بالنشاطات : المعارض السیاحیة -9- 1
الجذب في برامجها وتقوم هذه المنظمات بإیضاح مغریتها وكل عناصر ، السیاحیة
 .السیاحیة

تتیح الندوات السیاحیة فرصة المداخلات والمناظرات وكلما كانت : الندوات السیاحیة- 10- 1
الندوات تعالج موضوعات سیاحیة ساخنة كلما كانت مشوقة وذات جاذبیة لكسب جمهور جدید 

لى حسن یتطلعون للسیاحة مستقبلا ویتوقف نجاح هذه الندوات عمن السائحین أو مما 
 2.إعدادها وعلى القادة الذین یستطیعون إدارة دقة الحوار خلالها

  لعلاقات العامة والتسویق المباشرا: الفرع الرابع

    السیاحةالعلاقات العامة : أولا

 :تعریف العلاقات العامة السیاحیة -1

الجهود الإداریة المخططة والمستمرة لبناء وصیانة وتدعیم ”ها أن عرف المعهد العلاقات العامة على
  3."التفاهم المتبادل بین مؤسسة ما وجمهورها

    

                                                             
  .96، 95هباس رجاء الحربي، مرجع سابق، ص ص 1
، ص ص 2007، مصر، الإسكندریة، دار الوفاء لدنیا وطباعة والنشر، ة التسویق السیاحي والفندقيإدار محمد حافظ حجازي مرسي،  2

224 ،226.  
، ص 2004، دار الصفاء للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، الاتصالات والعلاقات العامةربحي مصطفى علیان، عدنان محمود الطوباسي،  3

229.  
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وأسلوب للإعلام، یهدف إلى إقامة وممارسة صلات تعتمد لسلوك طریقة ل"ویمكن تعریفها أیضا بأنها 
وبین مختلف قطاعات المجتمع  ،على الثقة والمعرفة والفهم المتبادل بین المنظمة كشخصیة معنویة

  1."سواء داخلیا أو خارجیا، طالما تتأثر بأنشطة المنظمة

مجموعة الجهود المخططة التي تبذلها المؤسسات السیاحیة "وعلیه فإن العلاقات العامة هي     
المتعاملین بهدف إقامة وتعزیز التفاهم المتبادل بینها وبین العاملین بها من جهة، وبینها وبین مختلف 

  ."معها من شركات، حكومات، وأفراد من جهة ثانیة

 :وظائف العلاقات العامة - 2

وشرح  بالمؤسسةوظائف العلاقات العامة تتمثل في تعریف الجمهور  أن یرى حسین وآخرون    
وتزوید الجماهیر بالمعلومات الصحیحة والصادقة لمساعدته في تكوین رأیه على أساس من  سیاستها،

 الحقائق، واستطلاع الرأي العام لدى الجماهیر الداخلیة والخارجیة، ودراسة النتائج وتحلیلها، وحمایة 
 لإداریةاضد أي هجوم یقع علیها نتیجة الأخبار الكاذبة وتشجیع الاتصال بین المستویات  المؤسسة

  .المؤسسة المختلفة في 

العلاقات العامة  أن فقد أوضحوا) 1998، والصحف 2001، البخشواني 2001الشرمان (أما     
  2:لها خمس وظائف أساسیة هي

 الدراسة الخاصة بقیاس اتجاهات الرأي العام بین جماهیر المنظمة الداخلیة : البحث
 .والخارجیة

 العامة بالنسبة للمنظمة وذلك بتحدید الهدف  ویعني رسم سیاسة العلاقات: التخطیط
المستهدفة وتصمیم البرامج الإعلامیة وتوزیع الاختصاصات وتحدید المیزانیة  والجماهیر

 .الأنشطةوتوزیعها على 
 في الداخل والاتصال بالمنظمات والجماهیر في الخارج  المسئولینالاتصال مع : التنسیق

 المتعلقة بالعلاقات العامة والإحصائیاتیانات وتزویدهم بالمعلومات والأخبار والب
 .ثر على سمعة المنظمة وشهرتهاوخاصة مما یؤ  ، 

 لبقیة الإدارات الأخرى ومساعدتها على غدارة وظائفها المتصلة تقدیم الخدمات : الإدارة
 .بالجماهیر

                                                             
  .192محمد حافظ حجازي مرسي، مرجع سابق، ص  1
  
، مذكرة ، مدى تحقیق إدارة العلاقات العامة لأهدافها في الكلیات التقنیة بمحافظات غزة من وجهة نظر العاملینشذا سلیم أبو سلیم 2

  .42، ص 2006، غزة، الإسلامیةإدارة أعمال، كلیة التجارة، الجامعة  تخصص ،غیر منشورة ماجستیر
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 أو الموجهة  تاجهاإن تاج الأفلام السینمائیة الموجهة إلى الجمهور حول نوعیةأن:الإنتاج
  .للعاملین بغیة توعیتهم وزیادة معلوماتهم

  التسویق المباشر: ثانیا

 :تعریفه -1

استخدام البرید والهاتف والفاكس والبرید "ه أن لقد تم تعریف التسویق المباشر على  
، ویعرف "أو الانترنت للاتصال مع زبائن معینین ومحتملین وحثهم على الاستجابة المباشرة الالكتروني

عن تقنیة من تقنیات المعلومات أو الاتصالات أو البیع بات یعد تفاعلي یسمح "ه عبارة أن كذلك
باستقطاب زبائن جدد، بربط علاقات تجاریة خاصة معهم على المدى البعید، وذلك اعتمادا على 

  1."مخزون المعلومات المتوفر في قاعدة بیانات المؤسسة

  :تسویق المباشرال أن نستنتج من التعریفین السابقین

  فاكس- هاتف- برید الكتروني(استخدام مجموعة من الوسائل المتكلمة...( 
 قیاس ردة الفعل بشكل مباشر  إمكانیة 
 الوصول للزبون في أي مكان 
 :أنواع التسویق المباشر - 2

  2:یتمثل التسویق المباشر بالأنواع التالیة

  : التسویق المباشر كأداة مكملة -1- 2

استخدام أداة مكملة للأنشطة الترویجیة مثل الاستجابة المباشرة، والهدف وذلك من خلال   
هو استقطاب الزبائن الذین یحققون أرباحا كبیرة للمؤسسة، وكذلك یستخدم لزیادة الوعي الإدراكي 

  .للزبون من خلال تزویده بالمعلومات عن السلعة أو الخدمة

  :التسویق المباشر كممیز أساسي -2- 2

تخدام أداة الاستجابة المباشرة وذلك لترویج السلعة بإبراز ممیزاتها الفریدة مقارنة هنا یتم اس  
  .بالسلع المنافسة، ومن خلال هذه الأداة یتم تقلیص التكالیف وتجنب استخدام الوسطاء

                                                             
، -لمؤسسة الدیوان الوطني الجزائري للسیاحة تقییمیهدراسة –، أثر الاتصالات التسویقیة الالكترونیة في استقطاب السیاح أمینة حماني1

، ص 2011، الجزائر، 3وعلوم التسییر، جامعة الجزائر الإقتصادیةكلیة العلوم  ، ، تخصص إدارة تسویق الخدماتغیر منشورة مذكرة ماجستیر
10.  

 ، أطروحة دكتوراه- الجزائریة الإقتصادیةدراسة حالة عینة من المؤسسات –أثر تكنولوجیا المعلومات على المزیج التسویقي أمینة قدایفة،   2
  .164، ص 2013والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد بوقرة، بومرداس،  الاقتصادیةالتسویقیة، كلیة العلوم  إدارة، تخصص غیر منشورة
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  دور مواقع التواصل الاجتماعي في ترویج الخدمات السیاحیة: المبحث الثالث

الاجتماعي أضحت الیوم عنصر أساسي ضمن عناصر المزیج إن شبكات وأدوات التواصل 
شطتها الصناعیة والتجاریة والخدمیة أن الترویجي لمنتجات وخدمات ومنظمات الأعمال بمختلف

والمصرفیة والمالیة، كما نجدها تحضى باهتمام واسع من مقدمي خدمات السفر، كونها أصبحت وسیلة 
بمثابة العامل الرئیسي الذي یحقق أهداف أي مؤسسة، لأنه من وسائل الترویج السیاحي، فهي تعتبر 

یضمن التفاعل الایجابي، وذلك بمعرفة المتواصلین فیه معظم مواقع السیاحة العالمیة، من خلال 
المتابعة وتبادل المعلومات والمناقشات مع الأصدقاء، والتعرف على عادات وتقالید البلد المستهدف 

  .للزیارة

  والمتطلبات العامة لتطبیقها لسیاحة الالكترونیةا وأهمیةتعریف : المطلب الأول

  وعناصرها تعریف السیاحة الالكترونیة: الفرع الأول

یعتبر مفهوم السیاحة الالكترونیة من المفاهیم الحدیثة في علم السیاحة الذي یتداخل ویرتبط 
عملیة البیع والشراء "ها أن تعرف هذا الأخیرة علىارتباطا وثیقا بمفهوم التجارة الالكترونیة، حیث 

للمنتجات والخدمات وتبادل المعلومات والأموال عبر الشبكات مثل شبكة الانترنت أو شبكات 
وما یصاحبها من حركات مثل عملیة الطلب  )الخلوي(الاتصالات اللاسلكیة مثل الهاتف النقال

استخدام الأعمال "ها أن أما السیاحة الالكترونیة فتعرف على 1."والاتصال وعملیة الدفع والتسلیم
الالكترونیة في مجال السفر والسیاحة واستخدام تقنیات الانترنت من أجل تفعیل عمل الموردین 

 2."السیاحیین والوصول إلى تسهیلات أكثر فعالیة للمستهلكین السیاحیین

ته التي تتم بین مؤسسة سیاحیة نمط سیاحي یتم تنفیذ بعض معاملا "وكذلك عرفت بأنها
من خلال استخدام تكنولوجیا المعلومات  )سائح(وأخرى أو بین مؤسسة سیاحیة ومستهلك 

والاتصالات، وبحیث تتلاقى فیه عروض الخدمات السیاحیة من خلال شبكة المعلومات الدولیة 
احیة المقدمة عبر مع رغبات جموع السائحین الراغبین في قبول هذه الخدمات السی )الانترنت(

  3."الانترنت

                                                             
داريصباح الطیطي، خضر م 1   .31، ص 2008، دار الحامد، عمان، الأردن، التجارة الالكترونیة من منظور تقني وتجاري وإ

2AnisK ، E-tourisme  ، an innovative approach for the small and medium-sized tourism entreprises 
(SMTE) in tunisia ، OECD ، 2004، P 01. 

  .228، 227، ص ص 2008، مصر، الإسكندریة، دار المعرفة الجامعیة، التسویق السیاحيلمیاء السید الحنفي، فتحي الشرقاوي،  3
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  1:السیاحة الالكترونیة تتكون من ثلاثة عناصر وهي أن ومن خلال ما تقدم یمكن القول

  أو المؤسسة السیاحیة مقدمة الخدمة السیاحیة المؤسسة 
  السائح(المستهدف من عملیة التسویق السیاحي والخدمة السیاحیة( 
  الانترنت(الرابط بین السائح والمؤسسة السیاحیة والمتمثل في شبكة المعلومات العالمیة(. 

  أهمیة السیاحة الالكترونیة : يالثانالفرع 

إن دول العالم مهما كان مستواها التنموي تعتمد في بناء اقتصادیاتها أساسا على الزراعة 
لى جانب هذین القطاعین الهامین تأتي ال سیاحة في المرتبة الثالثة كونها تصنف ضمن والصناعة وإ

  قطاع الخدمات، وهي لا تقل أهمیة عن سابقتها نظرا للدور الهام 

الذي تلعبه في التنمیة الاقتصادیة حیث ظلت فكرة السیاحة مرتبطة بفكرة التجارة الدولیة 
لجلب العملة الصعبة وبعملیات تسدید وموازنة أو تغطیة العجز فیه، كما تعتبر السیاحة وسیلة فعالة 

وامتصاص البطالة، لأنها نشاط تعتمد بالدرجة الأولى على الید العاملة مما جعل الكثیر من الدول 
تولي اهتماما خاصا لهذا المیدان حیث عمدت إلى تخصیص رؤوس أموال هائلة للاستثمار فیه، 

  2.فأصبحت السیاحة في الآونة الأخیرة نجال للتنافس الشدید بین الدول

ونتبع أهمیة السیاحة الالكترونیة من خلال المنافع الضخمة التي توفرها سواء لمقدمي الخدمات 
فسهم، والتي تسهم في تجاوز الحواجز التقلیدیة في المعاملات السیاحیة أن السیاحیة أو للسائحین

  :النمطیة، ولعل من أهم هذه المنافع

لسیاحة من خلال تأمین المعلومات تیسیر تقدیم المعلومات التي تعتمد علیها صناعة ا - 1
 3.أیام في الأسبوع 7ساعة في الیوم و  24السیاحیة المطلوبة على مدار 

توفر فرص وخیارات متنوعة من حیث مواعید رحلات الطیران وأنواع الفنادق وأسعارها والدول  - 2
قصیر المقصودة ونوع السیاحة المطلوبة سواء كانت تاریخیة أو ترفیهیة أو غیرها في وقت 

 .بدلا من مراجعة مكاتب السفریات

                                                             
، ملتقى دولي حول اقتصادیات السیاحة ودورها في التنمیة السیاحة الالكترونیة ودورها في تنشیط قطاع السیاحةو آخرون، ،یس حدة،ار  1

  .9، ص 2010مارس  10-9والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة محمد خیضر، بسكرة، یومي  الاقتصادیة المستدامة، كلیة العلوم
، تخصص تخطیط والتنمیة، كلیة العلوم غیر منشورة ، رسالة ماجستیرأهمیة القطاع السیاحي في الاقتصاد الوطنيمبارك بلاطة،  2

  .، ص ب2001والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر،  الاقتصادیة
في التطلع تم ، http://kolalwatn.net/sys.asp، متاح على الموقعجریدة كل الوطنعبد االله بن سلیمان العمار، السیاحة الالكترونیة،  3

  .10:56على الساعة  10/03/2016

http://kolalwatn.net/sys.asp
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تخفیض تكالیف الخدمات السیاحیة المقدمة، فمن شأن استخدام السیاحة الالكترونیة التقلیل  - 3
تسهیل وتسریع التواصل بین منتج الخدمة (من تكالیف التسویق السیاحي وتكالیف الإنتاج 

ل المثال یمكن للسائح تسلم ، بالإضافة إلى خفض حجم العمالة، فعلى سبی)السیاحیة والوسیط
 1.تذاكر الطیران الالكترونیة من خلال بریده الالكتروني

یراداتها وأرباحها،  - 4 زیادة القدرة التنافسیة للمؤسسات السیاحیة لیسهم ذلك في زیادة مبیعاتها وإ
وهو ما ینعكس في النهایة على زیادة القیمة المضافة للقطاع السیاحي في الناتج المحلي 

 2.الي، وتزداد أهمیة السیاحة الالكترونیة مع زیادة الاهتمام بالتجارة الالكترونیةوالإجم
ه كلما ازداد نطاق السیاحة الالكترونیة كلما ازداد التطویر في كل القطاعات أن ویمكن القول - 5

السیاحیة الأخرى، فالسیاحة الالكترونیة ستحدث تغیرات مهمة في أداء كل القطاعات السیاحیة 
أهمها قطاع الفنادق الذي ستتحسن جودته وتزداد فعالیة تشغیله نتیجة لتجهیز الغرف ومن 

 3.بالكمبیوتر، مما یسهل عملیات الخدمة الفندقیة

  عامة لتطبیق السیاحة الالكترونیةالمتطلبات ال: الفرع الثالث

الدول  تحتاج السیاحة الالكترونیة إلى توافر عدة متطلبات حتى یمكن تطبیقها وبالأخص في
نما تتجاوز ذلك لتشمل الإطار  النامیة، ولا ترتبط هذه المتطلبات بالبنیة السیاحیة القائمة، وإ
المؤسسي والتنظیمي والمنظم للعمل، البنیة التشریعیة في مجال التجارة الالكترونیة، التقدم في بنیة 

جتمع لفكرة التجارة الالكترونیة تكنولوجیا المعلومات وأخیرا البنیة الثقافیة التي تساعد على تقبل الم
  .في مجملها

 :توافر إطار مؤسسي تنظیمي - 1

یتعلق هذا الجانب بأهمیة التعاون بین مؤسسات الحكومة وبعضها البعض، وكذلك الشراكة مع 
القطاع الخاص والمجتمع المدني عن طریق إبراز المزایا التي تعود على كل فاعل من جراء 

  4.نیة في مجال النشاط السیاحيتطبیق نظم التجارة الالكترو 

 :وجود إطار قانوني محدد على المستوین الدولي والمحلي - 2

  :یمكن تحدید أهم المتطلبات القانونیة اللازمة لتنظیم السیاحة الالكترونیة فیما یلي

                                                             
، ملتقى وطني حول السیاحة والتسویق السیاحي في ت في تطویر الخدمات السیاحیةأهمیة تكنولوجیا المعلومات والاتصالاتقرورت محمد، 1

  .13، ص 2009أكتوبر  26-25، قالمة، یومي 1945ماي  8والتسییر، جامعة  الاقتصادیةالجزائر، كلیة العلوم 
  .9نفس المرجع السابق، ص  2
  .232سابق، ص  وي،مرجعالمیاء السید الحنفي، فتیحة الشرق 3
  .12تقرورت محمد، مرجع سابق، ص 4
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  وجود نظام قانوني متكامل للمعاملات الالكترونیة على الصعیدین الدولي والوطني یتكاثف
لحدیثة في توفیر الإمكانیات المادیة والفنیة لشركات السیاحة للعمل على مع جهود الدول ا

 .تفعیل نمط السیاحة الالكترونیة
  وجود تشریعات ولوائح منظمة لعمل المؤسسات والوكالات السیاحیة تتلاءم مع الأشكال

 .المستحدثة التي فرضتها السیاحة الالكترونیة مثل الشركات السیاحیة الالكترونیة
  القواعد الخاصة بتنظیم التوقیع الالكتروني والدفع الالكتروني وغیرها من وسائل وضع

 .الدفع ووسائل المعاملات الالكترونیة
  وضع تشریعات قانونیة خاصة بتنظیم عمل المرشدین السیاحیین تشمل بیان التزاماتهم

یثة وشروط العمل، مع مراعاة ضرورة تكوینهم في مجال الوسائل التكنولوجیة الحد
 والتعامل مع أجهزة الحاسب الآلي وشبكة الانترنت بوصفهما الأداة الحقیقیة للسیاحة

  زیادة حوافز الاستثمار السیاحي ورؤوس الأموال الوطنیة والأجنبیة للدخول بجدیة في
مجالات السیاحة مع زیادة هدف الحوافز لشركات التي تعمل في مجال السیاحة 

 1.أهم محددات اتجاهات الطلب السیاحي العالمي مستقبلاالالكترونیة والتي ستصبح من 
 :توفیر بنیة تكنولوجیة معلوماتیة متطورة - 3

  :حیث یشتمل هذا الشرط على

  تطویر الهیاكل القاعدیة في مجال الاتصال خاصة توفیر الانترنت بالشكل المناسب بما
الوصول إلى  یسمح باستقطاب أكبر عدد ممكن من مستعملي هذه الوسیلة وتنویع أماكن

 .المعلومة السیاحیة الالكترونیة، من خلال مواقع الانترنت
  تنویع المواقع الالكترونیة السیاحیة وتنویع العروض السیاحیة بالشكل الذي یتیح لرواد

 .الانترنت التمتع بها
  العمل على تطویر وتشجیع إیجاد وسطاء الكترونیین یعملون في مجال السیاحة

تعلق الأمر بالفنادق، شركات النقل، ووكالات السفر، والمرشدین الالكترونیة، سواء 
 .السیاحیین

  إیجاد مؤسسات جدیدة تعمل في مجال التنشیط واجتهاد المؤسسات العاملة في هذا المجال
 .على تنویع عروضها

 2.تقدیم الشركات السیاحیة لعروض عدیدة تسمح بتلبیة طلبات الزبائن 
                                                             

  .20، مرجع سابق، ص و آخرونرایس حدة،  1
، ملتقى وطني حول فرص والاتصال على السیاحة الداخلیة في الجزائر الإعلامنعكاسات تكنولوجیا  مغازي عبد الرحمان، شیخي بلال، 2

نوفمبر  20-19والتجاریة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، باتنة، یومي  الإقتصادیةومخاطر السیاحة الداخلیة في الجزائر، كلیة العلوم 
  .11، ص 2012
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 :اندةتوفیر البیئة الثقافیة المس - 4

من الضروري لتطبیق السیاحة الالكترونیة والمعاملات المرتبطة بها شأنها شأن جهود تطبیق 
الحكومة الالكترونیة، وجود بیئة ثقافیة مهیأة لمثل هذا النوع من التعاملات، فمن شأن المضي قدما في 

وم فیها الموظفین برامج السیاحة الالكترونیة إلحاق الضرر بالهیئات الحكومیة والخاصة التي یقا
الحالیین نظم العمل الجدیدة ومیكنة الخدمات المقدمة كنتیجة لعدم إلمامهم بالمهارات اللازمة لسوق 
العمل أو بسبب الإجراءات الروتینیة والبیروقراطیة المعوقة التي یلعب فیها موظفو الخدمة العامة أدوار 

راتیجیة لهؤلاء الوسطاء التقلیدیین تؤهلهم للحاق سیادیة على من حولهم، وهذا یدفع إلى ضرورة بناء إست
بالسیاحة الالكترونیة من خلال برامج التدریب التي تهدف لتوعیة بأهمیة  الوعي بالتجارة الالكترونیة 

  1.وارتباط السیاحة الالكترونیة بها مع تزویدهم بالمهارات اللازمة لذلك

 :المختلفةاستخدام التجارة الالكترونیة في المعاملات  -5

ویشمل ذلك استخدام تطبیقات الانترنت والتجارة الالكترونیة في المجالات المرتبطة بالسیاحة 
الالكترونیة كتذاكر وخدمات الطیران، والخدمات الفندقیة، وشركات النقل، وتأجیر السیارات والمطاعم 

حجز وشراء تذاكر  ظمة الحجز الآلي من خلال الانترنت فيأن السیاحیة، ویتعلق ذلك باستخدام
الطیران وغرف الفنادق، وفي إتاحة خدمات الانترنت سواء أثناء السفر على متن الطائرات أو أثناء 
إقامة السائح في الفنادق، كما تتیح شركات الطیران الكبرى إمكانیة تعدیل الحجز وتعدیل خط السیر 

  2.ة فقط هنا تاریخ السفرساع 24على التذاكر الالكترونیة أو حتى بیعها إلى آخرین خلال 

  الخدمات السیاحیةدور مواقع التواصل الاجتماعي في الإعلان عن : المطلب الثاني

مع ارتفاع مواقع الشبكات الاجتماعیة، تزاحمت الشركات في وضع إعلاناتها بحیث مكنت من 
الوقت تضمین المعلومات التجاریة، والوصول إلى الأشخاص والتواصل معهم على أقرب مستوى، ف

فیه عصر الإعلان التقلیدي بظهور الشبكات الاجتماعیة على الانترنت الذي أوجدت  تهىان الذي
، وهو الذي یعتمد على تقنیة  )الإعلان عبر مواقع التواصل الاجتماعي(عصر الإعلان الشعبي 

والانترنت، فبظهور جدیدة تعرف بالتسویق الشعبي هذه التقنیة نعیشها الآن في عصر المعرفة الرقمیة 
فسهم عبر تداول وتبادل المعلومات حول أن الشبكات الاجتماعیة أصبح ترویج المنتج یعتمد على الناس

  3.المنتج فیما بینهم من خلال تبادل الفیدیو كلیب، الكتب الالكترونیة، والرسائل الالكترونیة المختلفة

                                                             
  .181، 180، ص ص 2010، الأردنیة للنشر والتوزیع، عمان، ا، دار الر نظم المعلومات السیاحیة، عصام حسن الصعیدي 1
  .14، 13تقرورت محمد، مرجع سابق، ص ص 2
الملتقى الدولي الخامس  مداخلة ضمن، الشبكات الاجتماعیة أداة للتسویق الافتراضي في المجال السیاحيبوشنافة أحمد، ناصري نفیسة،  3

  .10، 9، ص ص 2012مارس  14-13حول الاقتصاد وانعكاساته على الاقتصادیات، المركز الجامعي خمیس ملیانة، یومي 
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  مزایا الإعلان عبر الشبكات الاجتماعیة: الأولالفرع 

  1:من أهم فوائد الإعلان عبر الشبكات الاجتماعیة ما یلي

  تیسیر عملیة إدارة العلاقة مع الزبائن بالنسبة لأرباب الشركات ومدراء التسویق من خلال
 .التفاعل والتواصل المستمر الذي یتاح خلالها

 بناء وتحسین سمعة المنظمة لدى الزبائن 
  بوتیة وزیادة الحركة علیهعلى الشبكات العنك المؤسسة التعریف بموقع 
  المؤسسة تصحیح ورد الإشاعات عن 
 زیادة المبیعات وانخفاض التكلفة 
 استنباط كفاءات جدیدة والتعرف على الموظفین من خلال مواقعهم وصفحاتهم 
  المؤسسة أداة فاعلة للعلاقات العامة ونشر أخبار 
 الانتشار الواسع بدون معوقات وتنوع شرائح الزبائن 
  عرض وترسیخ العلامة التجاریةزیادة 

  لاجتماعيأشكال الإعلانات التسویقیة عبر شبكات التواصل ا: الفرع الثاني

یمكن تلخیص أشكال الإعلانات التسویقیة المطروحة على الشبكات الاجتماعیة في ثلاث أشكال 
  :2التوالي

 الإعلان المباشر الذي یعتمد على الشبكات الانترنت الخاصة بأصدقائك: 

یكون الشكل الأكثر فعالیة ولكن یؤدي أیضا إلى حدوث الكثیر من الجدل، ومن  أن وهذا یمكن
 أن بوك، فبناء على الإجراء الذي یتخذه صدیقك، من الممكن الأمثلة على ذلك مشروع منارة الفیس

قد اشترى سیادي من عالم الموسیقى  Xدیة الأفكار الخاصة بك بأن صدیقك  غترى رسالة في ت
تكون هذه الطریقة فعالة للغایة لأن أغلبیة الزبائن یتخذون  أن وبالتالي من الممكن. )وزیك وورلدمی(

قرار بصدد شراء شيء ما أو أشیاء عدة ما دام الأمر یعتمد على تواجدهم مع مجموعة من الأصدقاء 
من الممكن المقربین لهم، ومع ذلك هناك أیضا الكثیر من الجدل الذي یدور حول هذا الأمر لأنه 

اعتبار ذلك استغلال للعلاقات الشخصیة لدیك مع أصدقائك وقد تشیر أیضا مخاوف حول 
  .الخصوصیة

                                                             
  .24سعود صالح كاتب،  مرجع سابق، ص  1
على الساعة  23/02/2016تم التطلع علیه یوم ، itp://ar.wikipedia.ong/wikhtعیة، متاح على الموقعإعلانات الشبكات الاجتما2

18:13.  
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 یعد هذا شكلا آخر من الإعلان :الإعلان المباشر الموجود على شبكات التواصل الاجتماعي
ترى هذه الإعلانات على الجوانب  أن عبر شبكة الانترنت، الأمر تماما كما لو كنت أیضا

بوك مثلا، ویمكن هذا النوع من الاستفادة من البیانات الدیمغرافیة في ملفك  الیمنى من الفیس
  .الشخصي وبالتالي تستهدف الإعلان المباشر لك

 صفحات”أو ” مجموعات” إنشاء الإعلان غیر المباشر عن طریق”: 

” مجموعة”أو ” صفحة” إنشاءا كن للشركة من خلالهیعد هذا الأسلوب التسویق المبتكر الذي یم
” مشجعین”أو ” مشتركین”یمكن للمستخدمین اختیار الانضمام لها، ویمكنهم استخدام ذلك باسم 

والاستفادة من ذلك في التسویق من أجل المنافسة والذي من دوره یعد منتجا جدیدا أو ببساطة لزیادة 
تتزاید في أعداد  أن ه یمكن أیضا لهذه المجموعاتأن ر بالذكرالوعي بالعلامة التجاریة، وما هو جدی

  .تصبح أداة تسویقیة فعالة جدا أن المشتركین بها بشكل ملحوظ والتي من الممكن

  عي المستخدمة في الإعلان السیاحيأشهر وسائل مواقع التواصل الاجتما: الفرع الثالث

عبر مواقع التواصل الاجتماعي، حیث بوك الأكثر وسیلة استخداما في الإعلان  یعد الفیس
وهي إحدى الشركات المتخصصة في مجال أبحاث الانترنت تقریرا  "Comescor"نشرت كومسكور

موقع الفیس بوك یستحوذ على إعلان من كل أربعة إعلانات تعرض على مواقع الانترنت في  أن یؤكد
لفیس بوك في مجال التنشیط السیاحي الولایات المتحدة الأمریكیة، وقد اعتمد الشباب في مصر على ا

من خلال تدشین الكثیر من المواقع والمجموعات التي تستهدف التعریف بالمعالم الأثریة الفرعونیة 
والقبطیة والإسلامیة لعودة السیاحة من جدید لمصر، وكذلك اعتمد بصورة كبیرة على موقع الفیس بوك 

لانتخابات البرلمانیة، التي شهدتها مصر مؤخرا وشهدت كإحدى الوسائل الإعلانیة الأساسیة في حملة ا
  1.تنافسا كبیرا بین الأحزاب والقوى السیاسیة المتباینة الاتجاهات والانتماءات

استخدام الشركات لوسائل التواصل الاجتماعي في ”كما أشارت دراسة موقع بیت كوم بعنوان 
یلة الأكثر رواجا وانتشارا في العالم العربي الفیس بوك یعد الوس أن ،”الشرق الأوسط وشمال إفریقیا

 2.مما یفسر زیادة فرص نجاح التسویق والترویج فیها 72.1%

  قع الفیس بوك في الإعلان السیاحيأهمیة مو : الفرع الرابع

المتخصص  yougovpsychonomics” یوجون سایكونومیكس”أظهرت دراسة قام بها معهد 
فاق عدد سكان الولایات  2009بوك حتى نهایة عام  عدد مستخدمي الفیس أنفي دراسة الأسواق،

بذلك ثالث أكبر دولة من حیث عدد السكان بعد الصین والهند، ” فیسبوك”المتحدة الأمریكیة، لیصبح 
                                                             

  .4بوشنافة أحمد، ناصري نفیسة، مرجع سابق، ص  1
2http://www.bayt.com/ar/research-report-13522, (site consulté le 28/02/2015 à 21h40). 

http://www.bayt.com/ar/research-report-13522,
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عدد الشباب الذین یستخدمون الشبكات  أن وتشیر هذه الدراسة التي ظهرت في مطلع العام الجاري إلى
، مما أدى إلى قیام العدید من الشركات المتخصصة في المیدان السیاحي 1ي تزاید مستمرالاجتماعیة ف

هذه الشبكة واعتبارها فرصة تسویقیة تضم ملایین الزبائن المحتملین، والتفكیر إلى توجیه  إلى انتهاز
ائن وفهم برامجهم التسویقیة وحملاتهم الإعلانیة إلى هذه الشبكات، خاصة وأنها تتیح لهم تعقب الزب

أفكارهم ومشاعرهم بشكل أفضل والتعامل مع الشكاوي بكفاءة وتحسین المشاركة العامة، خاصة وأن 
أكثر من ثلثي الزبائن في هذه الشبكة یفتقدون حساباتهم یومیا، لذا فالشركات تسعى بالتواجد المستمر 

حسابات خاصة بها على الفیس بوك أو مجموعات تقوم من خلاله بطرح  إنشاء على الشبكة من خلال
خدماتها ومنتجاتها وتتواصل من خلالها مع زبائنها عن طریق الردود على التعلیقات والإجابة عن 

 أن المطروحة كما )السیاحیة(الانشغالات، وطرح أسئلة متنوعة خاصة بالرضا اتجاه الخدمات 
ها تسمح للمعلنین بنشر أي قدر أن  بكثیر من حسابات تویتر، حیثصفحات فیس بوك أكثر تفصیلا

استخدام  أن من المعلومات حول منتجاتهم، إضافة إلى أشرطة فیدیو أو صور دون حدود معینة، كما
الفیس بوك في التسویق یسهل جدا اختیار الزبائن وكیفیة استهدافهم وطریقة الوصول إلیهم من خلال 

 2.فین وما هي أعمارهم وأماكنهم الجغرافیةتحدید من هم المستهد

  أشهر تطبیقات الفیس بوك المستخدمة في الإعلان السیاحي  : الفرع الخامس

  : إن أشهر تطبیقات الفیس بوك المستخدمة في الإعلان السیاحي ما یلي
عدد لا نهائي من الألبومات  إنشاء تتیح هذه الأداة للمقاصد السیاحیة من :ألبومات الصور: أولا

تاحة المشاركات لهذه الصور وتحویلها أیضا   .ورفع مئات الصور وإ

بكسل، فكانت المساحة لا  720ففي السابق كان الحد الأقصى لعرض الصورة في الفیس بوك هو 
تسمح بصور عریضة، وكانت الصور الكبیرة في المساحة یتم تصغیرها بشكل آلي عندما یرفعها 

دم إلى حسابه في الفیس بوك، الآن أصبح عرض الصور یتم في صفحة منفصلة عن المحتوى المستخ
 960ویتم عرض الصورة بدون أي محتوى إضافي بجانبها مما یسمح بمساحة أكبر للصور تصل إلى 

بكسل، وبالتالي تمكن من المنشآت السیاحیة من عرض صور عن مقاصدها السیاحیة بشكل واضح 
  .ظار المستخدمینأن یؤدي إلى جذب

  

  

                                                             
  .8بوشنافة أحمد، ناصري نفیسة، مرجع سابق، ص  1

2http://www.eltasweeq.com/2014/02/facebook.for.marketing-hatml, (site consulté le 25/02/2016 à 7h06). 

http://www.eltasweeq.com/2014/02/facebook.for.marketing-hatml,
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 :”Ticker”مربع التنبیهات السریعة : ثانیا

وهو عبارة عن مربع جانبي یظهر في صفحة المستخدم الرئیسي، هذا المربع یقوم بعرض تنبیهات 
لما یقوم به أصدقاءك الآن،ـ فإذا قام صدیق لك بالتعلیق على منشور أحدهم ولیكن صورة عن مقصد 

ذا نقرت على هذا التنب یه سیاحي، فإن تنبیها بهذا الخصوص سیظهر لك مباشرة في هذا المربع، وإ
سیظهر لك تفاصیل هذا التنبیه بأن یعرض لك مثلا نص التعلیق الذي كتبه صدیقك، علما بأن 
التنبیهات تظهر داخل المربع على شكل شریط متحرك، فمربع التنبیهات یسمح للمتصفحین الآخرین 

 السیاحیة، وساعدها كثیرا في الإعلان عن مكان تواجدها والخدمات التي المؤسسة بزیارة موقع 
  .تقدمها

وهي خاصیة تسمح للمستخدم بوضع علامات على الصور التي یقوم  :الإشارة على الصور: ثالثا
برفعها إلى حسابه في الفیس بوك، هذه العلامات تدل على أصدقاء له موجودین في الصورة 
بحیث تظهر هذه الصورة في صفحة أصدقائه المعلم علیهم فیها، فإذا وضع أحدهم صورة أو 

، فسوف تظهر هذه الصورة أو الفیدیو في صفحات فیدیو لمقصد سیاحي معین وتم الإشارة علیها
  .السیاحیة في الإعلان والترویج لها المؤسسة الأصدقاء المشار إلیهم، وهذا قد یساعد 

ومن خلال ما تقدم وذلك من خلال إضافة الصور لمقاصد سیاحیة والإشارة إلى أشخاص في هذه 
ضافة ملفات فیدیو تحتوي على تصور افتراضي لل رحلة عبر هذا الملف لیعاین العمیل الصور، وإ

  .الرحلة ویتعایش معها، وتخلق فیه الرغبة لزیارتها

  التسویق المباشرو   دور مواقع التواصل الاجتماعي في توطید العلاقات العامة: الثالثالمطلب 

  في توطید العلاقات العامة "الفیس بوك"دور مواقع التواصل الاجتماعي  : الفرع الأول

بأن إدارة علاقات الزبائن الكترونیا تشمل كافة الأنشطة والبرامج والأسالیب  یمكن القول
التكنولوجیة التي تساعد المؤسسة في إدارة علاقاتها مع زبائنها الحالیین والمرتقبین، وذلك من خلال 

  .تنظیم العملیات الخاصة بتحدید الشرائح السوقیة ودراسة دوافع المستهلكین وسلوكهم

تتمثل في الاستخدام "ها أن عبود نجم یعرف إدارة علاقات الزبون الكترونیا عل نجم أن ونجد
الواسع لتكنولوجیا المعلومات، وشبكات الأعمال، وبرمجیاتها، وأنظمتها الخبیرة من أجل إدامة وتطویر 

  1."العلاقات مع الزبون

  

                                                             
  .330، ص 2007، الأردن، مؤسسة الوراق، عمان، المفاهیم والاستراتیجیات والعملیات: إدارة المعرفةنجم الدین عبود،  1



ترویج الخدمات السیاحیةفي "الفیس بوك"دور مواقع التواصل الاجتماعي: الفصل الأول  
 

 
52 

  1:مزایا العلاقات العامة السیاحیة عبر مواقع التواصل الاجتماعي  .1
 القدرة على الاستجابة السریعة لاحتیاجات ورغبات السیاح. 
 الأكثر ربحیة سیاح الوصول إلى. 
 الحصول على معلومات الفردي بشكل أكثر فعالیة 
  الحصول على معلومات مرتدة من السیاح نساعد المؤسسة على توجیه عملیات تطویر

 .في المستقبل للسیاحوتحسین المنتجات والخدمات السیاحیة المقدمة 
 تحقیق التآلف والاهتمام الشخصي والصداقات. 
  أبعاد العلاقات العامة السیاحیة عبر مواقع التواصل الاجتماعي:  .2
 :تصمیم الموقع الالكتروني 2 -1

یكون لها موقع على الانترنت یجسد مهمتها وتاریخها ویعرض  أن یتوجب على أي مؤسسة
یكون الموقع جذاب لتشجیع الزیارات المستقبلیة، وعلى العموم هناك سبع  أن منتجاتها، كما یجب

  :موضحة في الجدول التالي 2وتصمیم الموقع، إنشاء عوامل یجب أخذها بعین الاعتبار عند

  فعال ترنتان العوامل السبعة لتصمیم موقع:   ) 04 ( الجدول

  وتصمیمهمظهر الموقع                 La présentation العرض
  النص، الصور، الصوت، الفیدیو                    Le contenu المحتوى

  القدرة على إتاحة التواصل بین مستخدمي الموقع   La communauté المجتمع الافتراضي
القدرة على إتاحة شخصنة الموقع حسب رغبات   الشخصنة

  كل مستخدم
الموقع إلى المستخدم ومن المستخدم إلى من              La communication الاتصال

  الموقع
  مع مواقع أخرى (liens)الارتباطات التشعبیة                   La connexion الارتباط
  إتاحة البیع على الخط                   La commerceالتجارة

Source : philip Kotler، et al، marketing management ،13edition، pearsoneducation ، 
Paris، 2009، P P 690-965. 

                                                             
داریة، مجلة أبحاث اقتصادیة علومات في تدعیم وتفعیل إدارة علاقات الزبائندور تكنولوجیا المعبد االله غانم، محمد قریشي،  1 ، 10، العدد وإ

  .154، ص 2011جامعة بسكرة، دیسمبر 
للدراسات الاجتماعیة   الأكادیمیة، المجلة ، خدمات الانترنت ودورها في زیادة فعالیة مزیج الاتصال التسویقي للمؤسسةنور الدین شارف 2

  .44، 43، ص ص 2012، 8لعدد ، اوالإنسانیة
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 أن موقع فعال على شبكة الانترنت إنشاء یتضح من الجدول أعلاه، على أي مؤسسة ترغب في
بعنوان  constantinides’s)2004(تراعي سبعة العوامل السالفة الذكر، وهذا ما أشارت إلیه دراسة 

سلوك المستهلك التقلیدي لا یختلف عن المستهلك  أن،”التأثیر في سلوك المستهلك الالكتروني”
طریقة العرض، المحتوى، : الالكتروني ففي كلا الحالتین فإن السلوك یتأثر بعناصر متعددة مثل

  1.إلخ...التعامل، جودة المنتج، السعر 

 :تنوع المعلومات المتاحة عبر مواقع التواصل الاجتماعي  2 -2

 Berthom)تواصل الاجتماعي والمستخدمین الأعضاء یرى لزیادة تفعیل العلاقة بیمن موقع ال
et al, 2011) تتضمن مواقع التواصل الاجتماعي العدید من الموضوعات التي تحقق  أن ضرورة

رضا المستخدم عن الموقع والذي یتواصل مع المقصد من خلاله ومن ثم ینتج عن ذلك زیادة ولاء 
  .السائح للمقصد السیاحي

تتضمن تلك المواقع بجانب الموضوعات التسویقیة  أن(Berthon)ي یقترحها ومن الموضوعات الت
الأساسیة كافة المعلومات التي تجعل السائح المرتقب یتعلق بالصفحة مقل معلومات عن موردي 
 الخدمات وشركات النقل والأخبار الاقتصادیة والریاضیة والفنیة، والأخبار الاجتماعیة لموظفین 

ه أن ة، حتى الأزمات والكوارث التي ربما یتعرض لها المقصد السیاحي، حیثأو المؤسس المؤسسة
في ظل وجود تلك المواقع فإن السائح سوف یكون على درایة بكل ما یحدث في العالم، 

  2.فالمصداقیة عبر وسائل التواصل الاجتماعي أصبحت صفة هامة لا مفر منها

ضرورة التركیز على العملاء لنجاح  (Diamond, 2012)یرى  :التركیز على العملاء 3-2
جهود التسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي، وفي سبیل ذبك فهو ینصح بضرورة التجاوب 
 مع العملاء باستمرار فعمیل واحد لا تشبع رغبته قد یكون سببا كافیا في القضاء على صفحة 

والبعض ینجح في  لإغلاقها، المؤسسة ، فربما یقود المستخدم حملة ضد صفحة المؤسسة
یستخدم مدیر الصفحة بیاناته الحقیقیة، وأن یرفق صفحته الشخصیة بسیرته  أنذلك، لا بد

  .یتعرفوا على شخصیة من یتعاملوا معه أن الذاتیة فكثیر من العملاء یریدون
  :تأهیل وتدریب فریق التسویق 2- 4

عدد من التدابیر والإجراءات التي یجب إتباعها  (Yoo and Gretzel, 2012)یقترح 
لتحقیق نجاح فریق التسویق في مواقع التواصل الاجتماعي، والتي من أهمها تأهیل فریق العمل 

                                                             
دراسة –دور شبكات التواصل الاجتماعي في التأثیر على القرار الشرائي للمستهلك عبر الانترنت محمد جمیل عبد القادر العضایلة،  1

  .158، ص 2015، 1، العدد 11، المجلة الاردنیة في ادارة الاعمال، مجلد تحلیلیة في جامعة القصیم
  .18محمد محمد فراج عبد السمیع، مرجع سابق، ص  2
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وتمكینه وتملكه للبیانات والمعلومات عن الموضوعات التي سیتم التواصل بشأنها ومناقشتها مع 
قناع الموظف بضرورة البقاء على اتصال مع الجمهور عبر مواقع التواصل الاجتماعي، تدر  یب وإ

  1.الجمهور عبر قنوات التواصل الاجتماعي خارج أوقات العمل الرسمیة

  أهم تطبیقات الفیس بوك المستخدمة في توطید العلاقات العامة السیاحیة. 3

  :إن أشهر تطبیقات الفیس بوك المستخدمة في توطید العلاقات العامة السیاحیة ما یلي

 :مجموعات -1

تسمح هذه الخدمة للمشتركین فیها بالتعبیر عن آرائهم حول موضوع معین یطرح للنقاش،  
ویستخدم البرید الالكتروني للإدلاء بالآراء، وغالبا ما تخضع هذه المجموعات إلى إدارة شخص واحد، 

ؤسسات هذه یعمل على إدارة المناقشات وتوجیهها واستبعاد ما لا یناسب منها، وتستخدم بعض الم
نایل ”فمثلا موقع  2النوادي لطرح نقاشات خاصة بمنتجاتها لمعرفة ردود المستهلكین وآرائهم الشخصیة،

یتضمن هذا الموقع نوعین من المستخدمین وهما المقاصد السیاحیة العالمیة ”  Nileguide جاید
والجمهور، حیث یقوم مسئولو المقصد بتدشین البیانات الخاصة بهم، ویتم التفاعل على الموقع مع 

مزودة (من خلال عرض أفضل المقاصد السیاحیة العالمیة  )المسافرون(إدارة المقصد والجمهور 
 10أفضل (، ثم یقترح أفضل عشرة أماكن لكل خدمة في المقصد )ر وفیدیوهاتبالمعلومات، صو 

، ثم یترك للعملاء مجالا لتقییم تلك المقترحات، ووضع تصور لبرنامج الرحلة، )إلخ...فنادق مطاعم 
ثم یعاود الموقع إرسال تلك المقترحات إلى المقاصد السیاحیة المعینة لإمكانیة تسویق تلك البرامج 

 3.صل مع العملاءوالتوا

 :مناسبات وأحداث على موقع الفیس بوك - 2

تستغل الأحداث الهامة كالمناسبات والأعیاد لإثراء موقعها  أن السیاحیة المؤسسة یتوجب على 
خاص بها تتكون من العملاء الحالیین  ترنتان على الفیس بوك بالمعلومات من أجل تشكیل مجتمع

في مناطق ” Camel secret“والمحتملین، حیث تقوم شركة لاندروفر سنویا برعایة سباق الجمال 
  .الخلیج العربي، وتسمح للمستخدمین بالحصول على أخبار حدیثة عن السباق على موقعها

  

  
                                                             

  .18، 17صمحمد محمد فراج عبد السمیع، مرجع سابق، ص 1
  .43نور الدین شارف، مرجع سابق، ص  2

3http://www.nileguide.com/, (site consulté le 01/03/2016 à 17h50). 

http://www.nileguide.com/,
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 :الرعایة -3

 ترعى مواقع بعض الجمعیات الخیریة وتقدم لها الدعم، أو أن السیاحیة )المؤسسة (یمكن للمؤسسة 
تطلق حملات خیریة ذات أهداف اجتماعیة مباشرة على الخط لاستمالة مواقف الزبائن وتحسین  أن

تدعم المدونات الشخصیة لقادة الرأي والتأثیر في المجتمع للحصول  أن صورة المؤسسة، كما یمكنها
  .على دعمهم في المواقف الحرجة

وغالبا ما تكون الرعایة الإعلانیة على شكل صورة تحمل العلامة التجاریة للمؤسسة الراعیة وتكون 
هذه الصورة عبارة عن ارتباط تشعبي تقود عملیة النقر علیه إلى الصفحة الرئیسیة لموقع المؤسسة 

ؤسسة الم(السیاحیة كموقع ربط داخل موقع مؤسسة أخرى  المؤسسة یظهر اسم  أن الراعیة، أو
  )المراعاة

 :التعلیقات -4

بوك أو غیرها من شبكات التواصل  یمكن للزبون عند تصفحه لصفحة تابعة لشركة ما على الفیس
تواجهه عدید التعلیقات والردود عن خدمة سیاحیة ما بأنها ذو جودة عالیة أو العكس،  أنالاجتماعي،

وبذلك یصدق الزبون ما یقوله هؤلاء عن الخدمة السیاحیة وبالتالي تؤثر على قراره الشرائي بالإیجاب 
لزبائن ه یتقبل ما یقوله اأن حول خدماتها، أي المؤسسة ه لا یصدق ما تقوله أن أو بالسلب، في حین

الفیس بوك یكسب  أن عن الخدمة ولا یتقبل ما تقوله الشركات عن منتجاتها، وفي النهایة یمكن القول
 .في النهایة الثقة بین الزبائن وبین الزبائن والمؤسسة

  التسویق المباشر الإلكتروني:الفرع الثاني

سلة من الاتصالات یشیر التسویق المباشر كما رأینا سابقا إلى كافة نشاطات التي تولد سل  
دامة "ه أن والاستجابات مع الزبائن الحالیین والمرتقبین، وأنه یصنف إلى عبارة عن إستراتیجیة لإرساء وإ

نوع من الحوار المباشر مع الزبائن، في البدایة كان البرید المباشر الأداة الترویجیة الرئیسیة في 
یة ساهمت في تطویر وسائل أخرى یمكن التطورات التكنولوج أن ، إلا"مضمار التسویق المباشر

استخدامها من تحقیق التواصل بشكل فعال وبأسلوب مباشر مع الزبائن ویتخذ التسویق المباشر في 
  1:الممارسات التسویقیة عددا من الأشكال المتنوعة، منها

  

  

                                                             
  .59سابق، ص ، مرجع امینة حماني1
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 :التسویق بالبرید الالكتروني .1

یعد أكثر أشكال التسویق بالانترنت استخداما من قبل المؤسسات والتي تقوم بالاتصال    
بالزبائن المستهدفین على عناوین ببریدهم الالكتروني على شبكة الانترنت عبر جهاز الحاسوب أو 

 .الهاتف المحمول

 :التسویق بكتیبات الانترنت المصورة .2

المصورة على شبكة الانترنت استخدام تقنیات  یتیح التسویق المباشر من خلال الكتیبات   
عطاء وصفا تفصیلا أكثر وضوحا عن المنتج ومواصفاته وكیفیة استعماله  الطباعة والألوان وإ

 :التسویق بالبرید الصوتي .3

یتم هنا إرسال رسالة شفهیة على الانترنت من المؤسسة إلى الزبون، بحیث یمكنه سماعها    
  .على الصندوق الالكتروني المخزن به بالرسالة متى أراد، عند تنشیط الضغط

الشخصي وتنشیط المبیعات دور مواقع التواصل الاجتماعي في البیع : رابعالمطلب ال
  السیاحیة

 البیع الشخصي السیاحي عبر مواقع التواصل الاجتماعي: الفرع الأول

المسوقة والعملاء  المؤسسة في اختصار المسافة بین  ترنتان لقد ساعد البیع الشخصي على شبكة
وجعل الاتصال أكثر حیویة وفعالیة بین الأطراف، مع استخدام التقنیات الحدیثة في برامج الوسائط 
المتعددة والصوت والصورة الحیة، وتساهم شبكة الانترنت في إیصال المعلومات إلى رجل البیع في 

 المعلومات المطلوبة بسرعة من مركز  غیره بلده الأصلي، وهذا ما یتیح له إمكانیة الحصول على
  1.في البلد الأصلي المؤسسة

البیع الشخصي باعتباره وسیلة شخصیة فإنه لا یتلاءم مع طبیعة الانترنت "أن ویرى بشیر العلاق
تمكین العملاء من عمل الطلبیات  أن التي تعتبر وسیلة غیر شخصیة، أما طارق عبد العال فیرى

ه لا یجب إرغام العملاء على هذا الأمر، لأن الكثیر أن ظم إمكانیة البیع، إلایع أن الكترونیا من شأنه
  2."منهم لا یزال متخوف من إعطاء أرقام بطاقة الائتمانیة عبر الانترنت

                                                             
  .351إیاد عبد الفتاح النسور، عطااالله محمد، تیسیر الشرعة، مرجع سابق، ص  1
  .46نور الدین شارف، مرجع سابق، ص  2
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ومن جهة أخرى قامت الكثیر من المؤسسات السیاحیة الرائدة بإجراء بحوث البیع الشخصي التي 
ال البیع في عرض المنتج السیاحي أو الفندقي وتوفیر تركز على التعرف على مدى كفاءة رج

وكذا تزویدهم بحواسیب محمولة وهواتف نقالة من  1المعلومات التي تمكنهم من إقناع العمیل المرتقب،
 أن یضیع لدیها الوقت في الكتابة والبحث، بل یجب أن لأنها ببساطة لا ترید إنتاجیتهم أجل زیادة

  2.وقتهمیحضى نشاط البیع بأغلب 

  مزایا البیع الشخصي السیاحي عبر مواقع التواصل الاجتماعي .1

یتمیز البیع الشخصي السیاحي عبر مواقع التواصل الاجتماعي بمجموعة من الممیزات نذكر 
  :منها

  تمكن الخدمات الاتصالیة للانترنت من الحصول على استجابة فوریة من طرف العمیل، كما
تتجسد هذه الاستجابة في شكل معاملة تجاریة إذا كان موقع المؤسسة یتیح البیع  أن یمكن

 على الخط مباشرة
  دیة قاعدة غلتوالزائرین  السیاحإمكانیة توظیف موقع المؤسسة السیاحیة في جمع معلومات عن

 3.الحالیین والمحتملین السیاحبیانات خلفیة خاصة ب
  بالضرورة إلغاء البیع الشخصي بل على العكس من ذلك فإن إن أئتمة العمل التجاري لا یعني

شبكة الانترنت وما توفره من مزایا للاتصال الشخصي مثل خدمة الدردشة عبر الصوت والصورة 
تدعم هذا النوع من البیع عن طریق التحضیر المسبق لعملیة البیع من خلال ربط  أن یمكن

یمكنهما إجراء اتفاق أولي حول نوعیة  )السائح(مشتري وال )المؤسسة السیاحیة(الاتصال بین البائع 
جراء عملیة الدفع الكترونیا، وهذا یصب في مصلحة الطرفین من  المنتج السیاحي وطرق التسلیم وإ

ه یمكن من توفیر الكثیر من الوقت الذي كانت تستغرقه عملیة البیع الشخصي بالطرق أن حیث
 .التقلیدیة

 القرن الواحد والعشرین من مجرد مندوب للبیع لدى المؤسسة إلى  إن دور رجل البیع سیتغیر في
الآلي والإبحار في شبكة الانترنت، یعرف  الإعلامرجل بیع متخصص ذو كفاءة مهنیة عالیة یتقن 

جیدا المنتجات التي یبیعها ومنتجات المنافسین ویحسن التفاوض مع العملاء وله القدرة على 
 4.مفهوم القائم بالبیع سینتقل من مجرد مندوب للبیع إلى مهندس أعمال أن الإقناع، أي

 

                                                             
  .301محمد حافظ حجازي مرسي، مرجع سابق، ص  1
  .46نور الدین شارف، مرجع سابق، ص  2
  .47، ص نفس المرجع السابق3

4Claude demeure, marketing, editiondalloz, Paris ; 2001, P 269. 
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  أهم تطبیقات الفیس بوك المستخدمة في البیع الشخصي السیاحي .2

  :إن أهم تطبیقات الفیس بوك المستخدمة في البیع الشخصي السیاحي ما یلي

  مباشرة بطباعة  المؤسسة یستطیع الزائر مخاطبة : )الدردشة(التخاطب مع الزبائن بالنص
نص في نافذة الفیس بوك تسمى غرفة المحادثة عن الاستفسارات التي یطلبها فیتم الإجابة 

، ویستطیع هذا الأخیر تولي أكثر من عمیل بنفس المؤسسة علیها بنفس النافذة من قبل ممثل 
 .الوقت والرد استفساراتهم

 تم التخاطب بالصوت، حیث وهي تعتبر نفس الطریقة السابقة ولكن ی: التخاطب بالصوت
یستخدم الزائر السماعات والمیكروفون المتصلة بالكمبیوتر للتخاطب والاستمتاع والتحدث مع 

 1.ممثل المؤسسة
 حیث یتم التخاطب حیا بالصوت والصورة، باستخدام الوسائط : التخاطب بالصوت والصورة

 .)إلخ...سماعات میكروفون، كامیرا، صورة، صوت (المتعددة 

 تنشیط المبیعات السیاحیة عبر مواقع التواصل الاجتماعي:  رع الثانيالف

تمثل تنشیط المبیعات عنصرا مهما من عناصر المزیج التسویقي، ومن الطرق المستخدمة لتنشیط 
  .إلخ...المبیعات العینات المجانیة، الكوبونات، الطوابع 

فتجد بعض هذه التقنیات تطبیقات لها، فیما  )عبر شبكة الانترنت(أما في العالم الافتراضي 
یصعب تطبیق تقنیات ترویجیة أخرى بحكم طبیعة الانترنت، حیث تمنح المؤسسات تخفیضات تجاریة 

  .في حالة الشراء عبر الخط، كما یتم تنظیم مسابقات على الخط ومنح هدایا ومكافآت للفائزین

تزامن مع الإعلان عبر الانترنت، وربما وتتضاعف أهمیة تنشیط المبیعات على الخط عندما ت
لهذا السبب تلجأ معظم المؤسسات إلى المزاوجة بین هذین الأسلوبین لاستقطاب أكبر عدد ممكن من 

  2.الزائرین لموقعهم الشبكیة

وتساهم أسالیب تنشیط المبیعات على شبكة الانترنت في تزوید المؤسسة بقائمة كبیرة لعناوین 
لخاص بالزائرین الذین زاروا الموقع وشاركوا في الحملات الترویجیة والمسابقات البرید الالكتروني ا

السابقة، حیث تعرض المؤسسة استمارة معلومات على الخط یتم تعبئتها من قبل الزائرین لیتم توجیهها 

                                                             
  .123خضر مصباح الطیطي، مرجع سابق، ص  1
  .124، ص 2005بشیر عباس العلاق، الاتصالات التسویقیة الالكترونیة، مؤسسة الوراق، عمان، الاردن، 2
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 فیما بعد إلى قاعدة البیانات الخاصة بالمؤسسة، وتستغل المؤسسات هذه البیانات الشخصیة في توطید
رسال البرید الالكتروني الذي یحمل مضامین ترویجیة   1.العلاقة مع زبائنها وإ

  :أهم تطبیقات الفیس بوك المستخدمة في تنشیط المبیعات السیاحیة .1

تتضمن نشاطات تنشیط المبیعات الكوبونات والعینات والمباریات والمسابقات والهدایا وغیرها، 
اب على نطاق واسع عبر مواقع التواصل الاجتماعي حیث تستخدم الكوبونات والمسابقات والألع

  .)الفیس بوك(

تستخدم الكوبونات بشكل واسع على الانترنت، إذ یتم تسلیمها بواسطة البرید : اتالكوبون - 1
الالكتروني بإرسال إشعار بالبرید الالكتروني فور توفر كوبونات جدیدة على الشبكة، حیث 

من مستخدمي الانترنت یفضلون تلقي الكوبونات  %55 أن توصلت إحدى الدراسات إلى
 2.یفضلون البرید العادي %18و مما یفضلون الجرائد  %30بالبرید الالكتروني مقابل 

 3:ویوجد عدة أشكال لكوبونات الانترنت منها

 مستخدم الانترنت یختار الكوبون على أحد المواقع، ثم بعد ذلك : كوبونات تطلب على الخط
 .البرید العاديیرسل إلیه عبر 

 الزائر هو من یقوم بطباعة الكوبونات، إما مباشرة من موقع المؤسسة : كوبونات قابلة للطبع
الكوبونات تقع  انتاج صاحبة العرض أو من خلال مواقع خاصة، في هذه الحالة تكالیف توزیع

 .على عاتق المشتري
 لكتروني أو عن طریق البرید یبلغ للمستخدم رمز من خلال الموقع الا: الكوبونات الافتراضیة

الالكتروني لإعلامه بالتخفیضات المعروضة، التي یستفید منها أثناء عملیة الشراء على الخط 
 وهذه الطریقة الأكثر استخداما والأسهل بالنسبة للمستخدمین

 Multi-Player online socialألعاب الانترنت الاجتماعیة متعددة اللاعبین  .2
games 

عبر  )اللاعبین(وهي عبارة عن لعبة على الانترنت، یلتقي من خلالها عدد ضخم من المستخدمین 
شبكة الانترنت ویقوموا باللعب سویا على الشبكة، وقد بدأ تدشین التطبیق من قبل وزارة الدفاع 

مت الكثیر الأمریكیة لأهداف عسكریة، وبعدها استخدام التطبیق للأغراض الترفیهیة التامة، وبعدها قا
                                                             

  .46نور الدین شارف، مرجع سابق، ص  1
، تخصص تسویق، كلیة غیر منشورة ، مذكرة ماجستیرقطاع الاتصالات دراسة حالة–دور الانترنت في مجال تسویق الخدمات بوباح عالیة، 2

  .120، 119، ص ص 2010وعلوم التسییر، جامعة منتوري، قسنطینة،  الإقتصادیةالعلوم 
  . 382ص  ، 2011،الأردن، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، التسویق الالكترونيمحمد طاهر نصیر،  3
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من الشركات لتصمیم العاب تعرض أثناء اللعبة خدماتها ومنتجاتها داخل اللعبة حیث یقوم اللاعب 
على سبیل المثال بزیارة مقر المؤسسة ومعاینة التسهیلات المادیة وشكل السلع  )في العالم الافتراضي(

ة تلك الألعاب لتشویق والتعرف على الأسعار الحقیقیة، وقد صممت العدید من المقاصد السیاحی
اللاعب لزیارة المقصد السیاحي فعلیا، وقد نجحت العدید منها في ذلك والبعض یكسب رحلات حقیقیة 

  1.أثناء اللعب، یمنحها المقصد ضمن میزانیة التسویق المتاحة

 )الفیدیوهات(لیوتیوب ا .3

لموقع الفیس بوك بعد یتیح یوتیوب محتویاته للجمیع، كما بإمكان أي كان إضافة مقاطع فیدیو 
  .التسجیل علیه

ومنذ سنوات ظهر الیوتیوب كأحد أهم المنصات الفاعلة في مجال التسویق واستراتیجیاته، وذلك 
من خلال وصلات فیدیو خاصة بالمنتج أو العلامة التجاریة وتبین ممیزاته وخصائصه، وكما هو 

تاز بالحركیة أكثر من الإعلانات الشخص یتأثر بالإعلان السمعي البصري، والذي یم أن معروف
الجامدة المعروضة في الصور والملصقات   أو على المذیاع، لذا كان اختبار الشركات السیاحیة هذه 
الشبكة من أجل استخدامها لعرض برامجها لعرض برامجها السیاحیة في شكل فیدیوهات توضح وتبین 

هذا النوع من التسویق هو الإجابة عن الأسئلة  وتشرح فیها منتجاتها السیاحیة، ومما یجب مراعاته في
التي تعترض السائح مثلا عن رفقاء الرحلة من حیث اللغة والدیانة والجنسیة، توصیف المقاصد 

بالإجابة  السیاحالسیاحیة، خدمة عرض الأسعار، خدمة الدفع والحجز الالكتروني، وذلك لأجل إغراء 
 .2عن كل هذا صوتا وصورة

  تماعي وأهمیتها في صناعة السیاحةمواقع التواصل الاج :خامسالمطلب ال

تمثل وسائل التواصل الاجتماعي تحدیا هائلا بالنسبة للشركات السیاحیة، فلم تعد أسالیب 
السیاحیة باستمرار والذي  المؤسسة یتواصل مع  أن التواصل التقلیدیة تلبي احتیاجات السائح الذي یرید

  .ها مباشرةیتحدث إلیها ویسمع من أن یرید

  لتواصل الاجتماعي بالنسبة للسائحأهمیة مواقع ا: الفرع الأول

  إمداد المسافر بطرق جدیدة للبحث واكتشاف المعلومات وتقییمها عن المقصد السیاحي
 .والرحلة

 تزود المسافر بالقنوات الآمنة لحجز وشراء منتجات الرحلة 
                                                             

  .13مرجع سابق، ص محمد محمد فراج عبد السمیع،  1
2http://books.google.dz.(consulté le site le 22\4\2016 a 18 :05). 

http://books.google.dz.(consult
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 1تبادل ونشر المعلومات والبرامج السیاحیة السابقة 
  تقلیل وقت الانتظار لدى الأفراد والعملاء للحصول على المعلومات المطلوبة عن الخدمات 
  تحسین جودة القرارات الشرائیة لدى قطاعات وشرائح العملاء نظرا لتوفر غالبیة المؤسسات

 2.على موقع على الأقل من مواقع التواصل الاجتماعي

  بالنسبة للمؤسسات السیاحیةأهمیة مواقع التواصل الاجتماعي : الفرع الثاني

إن تطبیقات مواقع التواصل الاجتماعي أثرت بشكل كبیر على الآلیات والمناهج المتبعة في إدارة 
  .الأعمال التسویقیة للمؤسسات السیاحیة

  فندق، فیما یتعلق بأسباب استخدام  109في قطاع الفنادق أجریت دراسة على مدیري
ها ضروریة لملاحقة أن ي، فكانت الإجابات الأكثر اختیارتطبیقات وأدوات التواصل الاجتماع

ركب التطور التكنولوجي في بیئة الاتصال مع العملاء، وأنها وسائل فاعلة لتسویق خدمات 
 .ها وسیلة سریعة لتلقي استفسارات وشكاوى مع العملاءأنالفندق،

 راسة على عدد من أما في قطاع شركات السیاحة فقد قامت شركة ریجوس اللبنانیة بإجراء د
الشركات السیاحیة بهدف التعرف على تأثیر أدوات التواصل الاجتماعي على الأعمال 

من الشركات الخلیجیة أبرمت صفقات  %50 أن التجاریة لتلك الشركات، وقد كشفت الدراسة
تستخدم شبكات التواصل  %62و تجاریة بشكل مبدئي عبر شبكات التواصل الاجتماعي 

من  %20منها تخصص قرابة  %32و الاجتماعي للتواصل مع العملاء الحالیین والمرتقبین 
 3.میزانیة التسویق للاتفاق على الأنشطة التجاریة من خلال شبكات التواصل الاجتماعي

حیة في النقاط وعموما یمكن إیجار أهمیة استخدام مواقع التواصل الاجتماعي بالنسبة للشركات السیا
  :التالیة

 تاحة المساحات السوقیة بلا توقف أو  طوال ساعات الیوم انقطاع إمكانیة توفیر المعلومات وإ
  تحسین القدرة التنافسیة للمؤسسات السیاحیة ودعم إمكانیاتها لخلق میزة تنافسیة تساعدها في

 إحراز مكانة إستراتیجیة
  المؤسسة على زیادة حصتها السوقیة، وبناء إتاحة فرص دخول أسواق جدیدة عالمیة تساعد

 .صورة ذهنیة ممیزة عالمیا ومحلیا

                                                             
  .14محمد محمد فراج عبد السمیع، مرجع سابق، ص  1
  .474بادیس بوغرة، مرجع سابق، ص  2
  .15محمد محمد فراج عبد السمیع، مرجع سابق، ص  3
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  التواجد المستمر مع العملاء والرد على تساؤلاتهم واستفساراتهم وكسب المزید منهم وزیادة
 1.درجة ارتباطهم العاطفي مع المؤسسة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
  .475بادیس بوغرة، مرجع سابق، ص  1
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 :خلاصة

تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي، من أهم انجازات العصر التي أثبتت جدارتها في مجالات   
متعددة، وهي في مجال إدارة الأعمال والتسویق فرصة تسویقیة جد ثمینة، لذا فقد أصبحت بمثابة 

  .لكثیر من الشركات والمؤسسات المختلفة الواقع الحتمي

لجذب انتباه الجمهور ” الفیس بوك”تستخدم المؤسسات السیاحیة مواقع التواصل الاجتماعي   
والمستهدف من السیاح إلیها أو إلى منتجاتها، وذلك عن طریق عناصر المزیج الاتصالات التسویقیة 

یق استخدام وسائل الاتصال التقلیدیة لدفع عبر مواقع التواصل الاجتماعي، أو عن طر ” الترویج”
الجمهور لزیارة مواقعها عبر الشبكات الاجتماعیة، فمواقع التواصل الاجتماعي فرصة كبیرة للسیاح 
للحصول على معلومات التي لا تقدمها وسائل الاتصال الأخرى، مما جعل عملیة الشراء أسهل 

وعمل الطلبات بعد مشاهدة مواصفات المنتجات بالنسبة إلیهم، حیث یستطیعون اختیار المنتجات 
جراء المقارنات ثم القیام بعملیة الشراء بسرعة وسهولة وبتكلفة منخفضة نسبیا   .السیاحیة وإ
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 تمهید

بعد أن تم التعرف على المفاهیم النظریة المتعلقة بالمواقع التواصل الاجتماعي والمزیج   
الفصل السابق، نحاول من خلال هذا الفصل عرض مدى  إطارالترویجي السیاحي في 

ومدى ملائمة واقعه  رویج للخدمات السیاحیة،لتمساهمة مواقع التواصل الاجتماعي في ا
وتم اختیار وكالة هارماس للسیاحة والأسفار  .بهالمیداني مع المعطیات النظریة المتعلقة 

واقع التواصل الاجتماعي في الترویج بولایة بسكرة في دراسة الحالة، لنحاول دراسة دور م
للخدمات السیاحیة في وكالة هارماس، وهذا في حدود ما تم الحصول علیه من معلومات من 

 طرف الوكالة ـ

ومن أجل عرض الدراسة التطبیقیة لدور مواقع التواصل الاجتماعي في الترویج للخدمات 
  :ةالسیاحیة نتطرق من خلال هذا الفصل إلى المباحث التالی

  التعریف بالمؤسسة محل الدراسة وهیكلها التنظیمي:الأولالمبحث 

  الإطار المنهجي للدراسة: لثانيالمبحث ا

  جتطبیق الدراسة الكمیة على المؤسسة محل الدراسة وتفسیر النتائ: المبحث الثالث 
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 التنظیمي سة محل الدراسة وهیكلهاالتعریف بالمؤس م:الأولالمبحث 

رماس، وذلك من خلال تبیین طبیعة هانقوم في هذا المبحث بالتعرف على وكالة     
تفصیلا لمختلف عناصر المزیج نشاطها والخدمات التي تقدمها، ثم ننتقل إلى عرض أكثر 

الترویجي المكون للوكالة، وأخیرا نتطرق إلى واقع مواقع التواصل الاجتماعي في الوكالة 
  .محل الدراسة

  وأهدافها والخدمات التي تقدمها رماستعریف وكالة ها: المطلب الأول    

 الطالبة امت ، فقد ق-بسكرة-رماسهانظرا لقلة المعلومات المتعلقة بالوكالة السیاحیة 
مدیر العام للوكالة الذي ال، وقد كانت مع  1سؤالا 20مقابلة نصف موجهة مكونة من  بإنشاء

على مواقع التواصل  یتعلق بالوكالة وتسلیط الضوء علیها،وهذا بغرض معرفة ما بالإجابةقام 
  .الاجتماعي ودوره في الترویج لخدماتها

  تعریف الوكالة السیاحیة هارماس للسیاحة والسفر : الفرع الأول 

هم الوكالات السیاحیة الموجودة على مستوى أتعد وكالة هارماس لسیاحة والسفر من 
من طرف السید ولید  2012تأسست سنة  ، حیثالوطن، حیث أن هارماس تعني إله السفر

  . في ولایة بسكرة )  المدیر العام(جوادي 

ة ـة متعددة ومتمیزة، لأنها تركز على البعد التربوي الثقافي لتكون دعامـــــالوكالخدمات 
حضاریة للوطن والمواطن، لدیها شبكة من العلاقات الوطنیة والدولیة مع الهیئات التي 

  . تشاركها نفس الاهتمام أو النشاط

تالیة تبین مختلف والبطاقة ال'' الدخول في عالم السفریات الرائعة ''  رها فيایتمثل شع
  :المعلومات عن الوكالة

 

                                                             
  .)3(انظر ملحق رقم    1
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  سبطاقة فنیة لوكالة هارما

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  

  
  .من إعداد الطالبة اعتمادا على وثائق مؤسسة :المصدر

  

  

  

  ھارماس للسیاحة والسفر : اسم الوكالة

  ولید جوادي : المؤسس

   2012: سنة التأسیس

  الدخول في عالم السفریات الرائعة : الشعار

  : العنوان

  .الجزائر  –بسكرة –فیلاناش الجدیدة  -*

  +231) 0( 33 52 33 37: الھاتف -*

  +  213) 0( 33 52 33 98: الفاكس -*

  + 213) 0( 552  39 42 43الھاتف المحمول   -*

 www.hermesbooking.com:البرید الإلكتروني

  www.facbook/hermesvouage.com:موقع على الفیس بوك
 

http://www.hermesbooking.com
http://www.facbook/hermesvouage.com
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  أهداف الوكالة السیاحیة هارماس وامتیازاتها : الفرع الثاني

هناك مجموعة من الأهداف تسعى وكالة هارماس للسیاحة إلى تحقیقها، : الأهداف-1
 : كما یليحیث قام مدیر الوكالة بالتصریح بها 

 . بطریقة مدققة وتفاعلیة الزبائن الاستجابة لمتطلبات -
 . جل التسلیم لربح الوقتأمن  ةبالنصائح والمساعد ة الزبائنمرافق -
 .زبائن على القیام بالملتقیات والاجتماعات بأقل التكالیفالمساعدة  -
 . علم الآثارتحقیق وتنفیذ جمیع البرامج الخاصة من أحداث ودورات والسفریات الثقافیة و  -
تطویر السفر وجعله بسیطا ورائعا مع تطویر الخدمات الفردیة والحلول الناجعة الخاصة  -

 .بالمسافرین الحالیین
   امتیازات وكالة هارماس -2

 . الزبون فریق مهني ذو خبرة في متناول -
 .الدقیقة للسوق ةالمعرف -
 . الحق في التفاوض على الأسعار لزبائنمائدة هارماس للأسفار تعطي ل -
 .حلول تكنولوجیة متقدمة -

  عرض خدمات وكالة هارماس: الفرع الثالث

 زبائنها بسكرة بفضل فریق دینامیكي ومبدع تمنحبهارماس للسیاحة والأسفار متواجدة وكالة 
  . وكذلك  السفر العملي ، ملتقیاتالم إلى عدة بلدان وفي هسلسلة كاملة من الخدمات وحلول ترافق

  : وكالة هارماس مایلي هامن بین الخدمات التي تقدم

  . تنظیم رحلات فردیة وجماعیة في الخارج  والجزائر-

  .تنظیم رحلات العمرة-

  .تنظیم رحلات ترفیهیة-

  .الحجوزات في جمیع فنادق العالم-

طائرة، إیجار (ل المهنیة مع تغطیة جمیع تكالیف النق انشغالات الزبائنتیسیر جمیع -
  ).إلخ ...السیارات
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  الهیكل التنظیمي لوكالة هارماس للسیاحة والسفر: الفرع الرابع

یقصد بالهیكل التنظیمي تقسیم وظائف العمل على مختلف المستویات من أجل بلوغ الأهداف 
  :المرجوة و المخطط لها ویتمثل في

  .وهو رئیس الوكالة :العام  المدیر -
تسهر على الاتصال الدائم بكافة العملاء والأشخاص الفاعلین في النشاط  :السكریتاریا -

  . السیاحي
وهو الذي یقوم بتسهیل كل إجراءات الرحلات والحجز  :المكلف بالرحلات والحجوزات الفندقیة -

  . في الفنادق
  .بتسهیل كل إجراءات الحصول على تأشیرة السفر میقو  :المكلف بالتأشیرات -
  . یهتم بتغطیة مناسك الحج والعمرة :الحجالمكلف بالعمرة و  -
 . یقومون برفع المبیعات والعمل على تحسین العلاقات العامة :موظفون مكلفون بالمبیعات -

  :والشكل الموالي یبین ذلك

  مي لوكالة هارماس للسیاحة والسفرالهیكل التنظی:  )07(رقم الشكل

  

 

  

  

  

  

  .على وثائق الوكالة اعتمادمن إعداد الطالبة : المصدر 

  . المزیج التسویقي لوكالة هارماس: المطلب الثاني

المنتج السیاحي، السعر، الترویج،  :عناصر هيیتكون المزیج التسویقي الخاص بالوكالة من سبعة 
  : هم خصائص هذه العناصر بوكالة هارماس هي على النحو التاليأالأفراد، العملیات، البیئة المادیة، و 

 المدیر العام

 السكریتاریا

بالرحلات مكلف 
والحجوزات 

 الفندقیة

المكلف 
 بالعمرة والحج

موظفون 
مكلفون 
 بالمبیعات

المكلف 
 بالتأشیرات
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  .المنتج السیاحي: الفرع الأول

 : مزیج المنتجات السیاحیة لوكالة هارماس -1

تعرضه المنظمات السیاحیة من المنتج السیاحي بصفة عامة هو ما تطرحه و  أنیمكن القول 
 .بقصد إشباع حاجات السواح ورغباتهم وأذواقهم ،عناصر ملموسة وغیر ملموسة في السوق المستهدفة

وهناك إجماع بین مختلف الكتاب والباحثین حول طبیعة المنتوج السیاحي واصفین إیاه بأنه الخدمات التي 
والمأكل  الاتصالاتسلیة والنقل و تالطبیعیة والمصادر الأخرى وال الأماكنیقدمها مثل الإقامة والسكن، 

  .إلخ...والمشرب والترفیه

الذي یتشكل من خطوط منتجات  والجدول التالي یوضح عرض لمزیج المنتجات السیاحیة لوكالة هارماس
  :سیاحیة

  .مزیج المنتجات السیاحیة لوكالة هارماس): 05(الجدول 

  الأماكن الدینیة  الأماكن الثقافیة   المناسبة الملفتة

  المهرجانات الفنیة والثقافیة -
  المعارض الدولیة السیاحیة -
  عید المرأة -
  سرطان الثدي -
  المقاولاتیة-

  حف االمت-
  خیةیالآثار التار -
  المسرح -

  .)مثال خدمة العمرة(الأماكن الدینیة -
  .)مثل واد سیدي زرزور(الأظرحة -
مثل الولي الصالح عقبة (والأولیاء مراقد الأنبیاء -

  .)بن نافع  بسیدي عقبة

  إعداد الطالبة من :المصدر

تستعمل وكالة هارماس مثلها مثل أي وكالة أخرى مجموعة  :ز منتجات السیاحة لوكالة هارماسیتمی - 2
 : من الأدوات لتمیز منتجاتها عن المنتجات المنافسة وتتمثل هذه الأدوات فیما یلي

 :تجاريالسم لاا  - أ

تستعمل وكالة هارماس لتمیز خدماتها اسم تجاري واحد في جمیع منتجاتها السیاحیة وقد اختارت 
 : بمایلي الاسمویتصف هذا '' هارماس''اسمالوكالة 

  .كلمة قصیرة وسهلة النطق والتذكر -
ارتباط الاسم بالوظیفة الأساسیة التي تقوم بها الوكالة حیث كلمة هارماس تعني إله  -

 .السفر
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 :العلامة التجاریة  - ب

التعرف على منتجات  لىهي عبارة عن ورقة یكتب أمامها الاسم التجاري وهي تساعد السائح ع
  : الوكالة بالنظر ولیس بالنطق، ونجد أن الوكالة تدون علاماتها التجاریة في كل من

 .الهدایا المقدمة للسیاح -
 .حاملات المفاتیح -
 .الملصقات الجدرانیة -
 .)إلخ ...اسم الموقع، اسم الفیس بوك( على الانترنت  -

 :والشكل الموالي یبین هذه العلامة

 العلامة التجاریة لوكالة هارماس) : 08( رقم شكل

 
  المؤسسة محل الدراسةوثائق  :المصدر

  : یمكن توضیح معاني الألوان والشكل حسب ما أفادنا به مدیر الوكالة كمایلي

هو لون النقاء والصدق للدلالة على موثوقیة منتجات وخدمات الوكالة، وابتعادها عن جمیع : الأبیض -
  . أشكال الغش والتضلیل
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خدمات   اتجاهاح یالس انتباهیعبر عن السلطة، الحیویة، العاطفة، كما یهدف إلى جذب  :الأحمر -
  . الوكالة

  :شعار الوكالة - جـ 

  :رها هوارض وشععفي جمیع أماكن ال تستخدم الوكالة شعارا یرافق منتجاتها

« Entrez dans l’univers des beaux voyages »  

ویقصد به الدخول في عالم السفر الرائع، للدلالة على أن الوكالة تقدم خدمات ذات جودة عالیة وتوفیر 
  . جمیع المعلومات لتسهیل الحصول على الخدمة

 : منتجاتها السیاحیةالسیاسات التي تتبعها وكالة هارماس في تطویر  -3

 : من بین السیاسات التي تتبعها وكالة هارماس في تطویر منتجاتها السیاحیة مایلي

 الترویج للخدمات الأكثر استعمالا في المنطقة من قبل السیاح الحالین، وبالنسبة لوكالة هارماس -
 .هي الخدمة الأكثر استعمالا في منطقة بسكرة من قبل السواح ةالعمر  الحج و فخدمة

علامهم  الاجتماعياستخدمت مواقع التواصل   - كوسیلة جدیدة ومبتكرة للاتصال بالسواح وإ
قناعهم على طلبها  . بخدمات الوكالة وإ

، عدیدة كالمغربإیجاد أسواق جدیدة عن طریق توسیع السوق، فوكالة هارماس تتعامل مع أسواق  -
 . ومؤخرا قامت بالدخول إلى سوق جدیدة وهي مالیزیا ،إلخ...تونس، دبي، تركیا

  التسعیر :الفرع الثاني

یعتبر التسعیر من أهم المتغیرات المهمة والمرنة في مجال السیاحة بصفة خاصة وفي صناعة 
أحیانا السعر الخدمات بصفة عامة، والسعر في قطاع الخدمات له معاني واستخدامات ومرادفات فقد نجد 

خدمات (والقسط  ،)خدمات  السمسرة(والعمولة ) خدمات البنوك(والفائدة   ،)خدمة النقل(یعني الأجور 
فعلى الرغم من هذه التسمیات المختلفة لكن في الحقیقة یبقى السعر  ،)خدمات التعلیم(والرسوم  ،)التامین

  . حصول على الخدمةیفهم منه مقدار من المال یجب على المستفید دفعه مقابل ال

وعندما ینظر إلى أسعار الخدمات السیاحیة لوكالة هارماس فنجدها تضع أسعارا بمعزل عن 
  . الوكالات الأخرى فهي تحدد أسعار ما تعرضه بشكل فردي ومستقل

  : ویتم تحدید السعر في الوكالة هارماس على أساس التكالیف كمایلي



 في ترویج الخدمات السیاحیة لوكالة هارماس للسیاحة والسفر" فیس بوك"تفعیل دور : الفصل الثاني
 

 72 

یعتبر التسعیر على أساس التكلفة من أكثر الطرق شیوعا نظرا لأنها تتمتع بالبساطة، كما أنها 
طرق الكلاسیكیة التي تتبعها المؤسسات الجزائریة، فوكالة هارماس تقوم بحساب تكلفة المنتج التعتبر من 

توفیر وسائل النقل،  السیاحي أي التكالیف المدفوعة لإتمام الحجوزات الفندقیة، حجز تذكرة الطیران،
كما یضاف إلیه هامش ربح معین، حیث نجد الوكالة تتبع هذه الطریقة  ،...الرحلات السیاحیة والدینیة

بالنسبة لكل منتجاتها المطروحة في السوق، بینما الاختلاف في هامش الربح فقط، كما تأخذ وكالة 
اك فترات طلب عالیة، وفترات طلب هارماس بعین الاعتبار تأثیر السعر على مستویات الطلب، فهن

  . منخفضة

  )التقدیم(التوزیع : الثالثالفرع 

والخدمات السیاحیة بصفة خاصة هي عدم عامة  ن الخاصیة التي تتمیز بها الخدمات بصفةإ
وعلیه توزیع الخدمات السیاحیة تكون فور إنتاجها فهي تأخذ بعدا مختلفة إذ تشمل جمیع  ،قابلیتها للتخزین

اح مكانا وزمانا، یها المنظمات السیاحیة لتكون الخدمة سهلة المنال من قبل الست التي تتولاالنشاطا
  . بالاعتماد على منافذ ومؤسسات منتقاة بعنایة تساهم في سد الفجوات المتصلة بالمكان

وتولي وكالة هارماس أهمیة كبیرة للتوزیع نظرا الطبیعة منتجاتها الغیر ملموسة واتساع سوقها 
حیث تخصص للتوزیع میزانیة خاصة كما أشارت أن الانترنت ساعدتها كثیرا في توزیع  ، یاحيالس

  . منتجاتها على نطاق واسع وبتكالیف أقل

  : وتعتمد وكالة هارماس في التوزیع لمنتجاتها على قنوات التوزیعیة الموضحة في الشكل الموالي
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  هارماسالتوزیعیة لوكالة  تالقنوا:) 09( الشكل 

  

  

  

    

  

  

  تسعیر

 

  

  بالاعتماد على معلومات المؤسسة من إعداد الطالبة :المصدر

  

  : یتضح من الشكل أعلاه أن وكالة هارماس تعتمد على القنوات التوزیعیة التالیة

 إلىوهي عبارة عن منظمات فاعلة في السوق تعمل على إیصال المنتج السیاحي  :وكالة السیاحة -
  .السائح حیث تقوم بتقدیم كافة الخدمات التي یحتاجها

مناطق مختلفة في أردن، تونس، مصر، دبي،  ولوكالة هارماس مجموعة من الوكلاء المتواجدین في
  .إلخ...تركیا

تونس، مصر، : هي مجموعة من الممثلین السیاحین المتواجدین في المناطق التالیة :الممثل السیاحي -
  . الأردن، دبي، تركیا

وهي شركات تقوم بإتمام بعض الحجوزات المطلوبة ضمن الرحلة وهذا بالتعاون مع  :شركات الطیران -
  . لة هارماسوكا

وكالة سیاحیة 
 ھارماس

  وكلاء للسیاحة 

  ممثل سیاحي 

 شركات طیران

 شركات الملاحة

 الأنترنت

 السائح
 تسویق ترویج
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خصصت وكالة هارماس موقعا على شبكة الانترنت للتعرف على هذه الوكالة  والموقع هو  :الانترنت -
www.hermesloking.com ،ي الفیس بوك ـــــــــــكما خصصت لمتصفحي مواقع التواصل الاجتماع

تحتوي على صور لمنتجات المؤسسة   hermes bookingاسمصفحة رسمیة خاصة بالوكالة تحت 
  .والتعریف بها وتلقي الحجوزات عن طریقها

  الترویج :الرابعالفرع 

یعتبر الترویج السیاحي جمیع الأنشطة التي تتخذها المؤسسات السیاحیة للاتصال بسوقها 
خبار السواح بالمؤسسة وخدماتها والتأثیر علیهم للتعامل معها ، المستهدف   . بغرض إقناع وإ

وتولي وكالة هارماس أهمیة كبیرة للترویج، إذا تركز على جمیع عناصر المزیج الترویجي وبدرجة أعلى 
ر، على العلاقات العامة كما اهتمت كثیرا بالإعلان وتنشیط المبیعات والبیع الشخصي والتسویق المباش

  : وسنستعرض فیمایلي هذه العناصر

 :تستخدم وكالة هارماس رسائل إعلانیة في ترویجها لمنتجاتها منها :الإعلان -1

قامت وكالة هارماس بوضع العدید من الملصقات الجداریة في أماكن مختلفة  :الملصقات الجدرانیة -
  .متعددة، حیث یعتبر هذا تذكیرا مستمرا بالوكالة وخدمتها للسائحو 

نرى ومضات إشهاریة تلفزیونیة لوكالة هارماس غیر أنها شاركت في البرنامج التلفزیوني  لا :التلفزیون -
  .''جاوب تربح'' 

،  www.hermesebookingهو  قعا إلكترونیا على شبكة الانترنتتمتلك وكالة هارماس مو : الانترنت-

  .لمنتجات الوكالة و التعریف بهاحتوي على صور ی

وسائل الترویج لأنها تعمل على خلق صورة جیدة وسمعة للوكالة  أهمتعتبر من  :العلاقات العامة -2
المشاركة في الصالونات الدولیة  :نجد هم وسائل العلاقات العامة لوكالة هارماسأفي المجتمع ومن 

تباه كعید المرأة، المشاركة في الحملات السیاحیة، المشاركة في بعض المناسبات الملفتة للان
تشجیع الصناعة المحلیة كالصناعة التقلیدیة، تمویل بعض  ،التحسیسیة التوعویة كسرطان الثدي

 .الخ... INCالنشاطات الریاضیة كفریق الریاضي النسوي 
هدایا تقدیم  ،تسعى الوكالة من خلال تنشیط المبیعات لدیها في منح  تخفیضات: تنشیط المبیعات -3

 الخ  ....التقاط صور مجانا، لوحات تزین الحائط ،ال دفاترـــــــالتي تأخذ عدة أشك

http://www.hermesloking.com
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في قنوات الاتصال الشخصي یتصل شخصان أو أكثر  ):الاتصال الشخصي(البیع الشخصي  -4
مباشرة بعضهم البعض، وقد یتقابلون وجها لوجه أو یقابل شخص جمهورا وتعتمد وكالة هارماس 

 . ال الشخصي مع  زبائنها على الهاتف والبرید الإلكترونيكثیرا في الاتص
 : تعتمد  وكالة هارماس على وسائل التسویق المباشر التالیة  :التسویق المباشر -5

المعلومات  لى إ ةتوفر السیاحة عبر الهاتف المحمول إجابة  فوریة للسیاح من حیث الحاج :الهاتف -
  . لة أو السفروهي ترمي إلى تسهیل عمیلة التحضیر للرح

ثلاث  إلىفوكالة هارماس تعتمد على الهاتف بشكل كبیر وهي تحتوي على هاتف أرضي بالإضافة 
  .هواتف محمولة

تمتلك المؤسسة ملخص یبین نشاطها و یتم إرساله إلى زبائنها، حیث یوضح جمیع أسعار : الكتالوجات -
  .الخدمات التي تقدمها الوكالة 

  .)الدلیل المادي(المادیة البیئة : الفرع الخامس

مع الخدمة وتجعله أكثر قدرة  تهتؤثر البیئة المادیة للخدمة على إدراكات المستفید المتعلقة بتجرب
  . مها عن طریق إضافة ملامح ملموسة لخدمة غیر ملموسة في الأصلیعلى تقی

  : وتتضمن الأبعاد البیئیة للخدمة السیاحیة لوكالة هارماس ما یلي

لألوان والدیكور، أریكات، تلفاز، مبرد، مرحاض، مطبخ، مكاتب، طاولة  مستدیرة لعقد  ا ،الإضاءة
  . الاجتماعات، النظافة ، كل السلع الداعمة لتقدیم الخدمة

  .الأفراد: الفرع السادس

یعتبر الأفراد ركنا أساسیا في تقدیم الخدمة كون الخدمات السیاحیة تتمیز عن باقي الأنشطة 
الأساس یتوجب على القائمین على  هذا وعلى ،عنصر البشري في نشاطهاالخرى بالاعتماد الكلي على الأ

النشاط السیاحي أن یركزوا جهودهم على هذا العنصر الإنتاجي الهام والإشراف علیه وتنمیته بصفة دائمة 
  : خصائص التالیةالومستمرة ویتمیز عمال وكالة هارماس ب

  .التعامل مع الزبائناللباقة وحسن  -

حاصلین (الخبرة السلیمة في القیام بالواجبات المخولة لدیهم والكفاءة والإتقان في أعمالهم بصفة عامة -
  .)على شهادات ومؤهلات في السیاحة وشاهدات في اللغات الأجنبیة
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  .المظهر اللائق وحسن الهندام -

  .تقدیم الخدمة: الفرع السابع

الإجراءات والطرق والسیاسات والأسالیب المتبعة من قبل مزود الخدمة تضم عملیة الخدمة كافة 
ویرى عمال وكالة هارماس عملیة تقدیم الخدمة على أنها جمیع  ،المستفیدین إلىلضمان تقدیم الخدمة 

  . السلع الملموسة الداعمة التي تشمل عملیة تقدیمها في أحسن الظروف

  :  ا وكالة هارماس في تقدیم خدماتها مایليومن بین السلع الداعمة التي تعتمد علیه

  .مثل استخراج  صور لبلد معین الذي یرید السائح زیارته :الطابعات -

  .الفاكس-

  .تلفونال -

  .بالوكالة محل الدراسة) الفیس بوك(واقع موقع التواصل الاجتماعي : المطلب الثالث

من خلال مقابلتنا لمدیر وكالة هارماس أن الموقع الإلكتروني للوكالة  لنا اتضح
www.hermesbooking.com،  یمثل النواة التي تتمحور حولها كل القنوات الإلكترونیة الأخرى

حیث أن جمیع النشاطات التي تقوم بها الوكالة كالإعلانات عبر محركات البحث أو تنظیم  ،وتنصب فیه
أو حتى إرسال الرسائل عبر البرید الإلكتروني هدفها إثارة اهتمام  ،الألعاب أو المسابقات على الشبكات

  . السائح وبمجرد نقرة علیها تقوم بإرساله إلى الموقع الالكتروني للوكالة

م الوكالة إلى جانب المواقع الالكترونیة الشبكات الاجتماعیة بهدف رصد الآراء حول كما تستخد
منتج معین أو من أجل الحصول على المعلومات المرتدة حول مختلف النشاطات التي تقوم بها، فهي 
تسعى إلى التقرب أكثر وتكوین نوع من الصداقة مع السیاح من خلال إعطائهم مساحة للتعبیر فیها 

  . شعورهم وتجاربهم، والشكل الموالي یوضح كل ما سبق معهماركتها ومش

  

  

  

  

http://www.hermesbooking.com
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  ة هارماسلالموقع الالكتروني نواة تتمحور حولها كل القنوات الالكترونیة لوكا): 10(الشكل 

  

  

  

  

  

  

  

  من إعداد الطالبة :المصدر

وتولي وكالة هارماس أهمیة كبیرة للفیس بوك وتعتبره وسیلة ترویجیة لا تقل أهمیة عن الإعلان، 
  .الخ...البیع الشخصي، تنشیط المبیعات ،العلاقات العامة

كما صرح مدیر وكالة هارماس أن الفیس بوك له دور كبیر وفعال في الترویج عن خدمات الوكالة 
  : وذلك من خلال مایلي

  :الفیس بوك والإعلان-

صرح مدیر وكالة هارماس أن الفیس بوك ساعد الوكالة كثیرا في التعریف والترویج لخدمات الوكالة 
وكالتنا واتساعها فإن الفیس بوك مكننا من الوصول إلى أكبر نظرا لتشتت الأسواق التي تخدمها '': لقوله

خبارهم بمنتجاتنا وخدماتنا من خلال عرض صور وفیدیوهات عن المناطق السیاحیة  عدد من السواح  وإ
  . "التي تخدمها وكالتنا

  : الفیس بوك والعلاقات العامة -

 ،كونه أداة للاتصال المباشر هممع زبائن همعلاقتصرح المدیر أن الفیس بوك  ساهم في توطید 
مكانیة التفاعل معهم ب وتمكن من تتبع تطورات ذلك باستمرار نتیجة  ،تأثیر فیهم ومعرفة ردود أفعالهمالوإ

  . للسهولة وقلة التكلفة وقابلیة التكیف حسب المتطلبات

 وتمتلك وكالة هارماس حساب على الفیس بوك تحت اسم

 العاب ومسابقات

فیس (الشبكات الاجتماعیة  محركات البحث
..)بوك ،تویتر   

 برید الكتروني

الكترونيموقع   

مواقع الترویج للعروض 
  السیاحیة
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"HERMESE BOOKING FUM CLUB" ،  وهو عبارة عن مجموعة من الزبائن الذین استفادوا من
خدمات وكالة هارماس، یقوم هؤلاء بوضع صور وفیدیوهات لهم أثناء رحلاتهم ووضعها في هذا الحساب، 

  . علما أن هذا الحساب متاح للجمیع الدخول والاشتراك  فیه

  : والبیع الشخصي الفیس بوك -

الصوتیة، الدردشة بالكتابة إلى غیر ذلك فإن ذلك  ساعد الوكالة بما أن الفیس بوك یتیح الدردشة 
  .)الدردشة الكتابیة(كثیرا في الاتصال المباشر مع زبائنها علما أن الوكالة تعتمد على التخاطب بالكتابة 

  : وتنشیط المبیعات  الفیس بوك -

هات تشرح فیها تقوم الوكالة بوضع صور واضحة للمقاصد السیاحیة بحجم كبیر، ووضع فیدیو 
قناعه على زیارتها وطلب خدمتها   .جمیع منتجاتها وخدماتها بهدف إغراء السائح وإ

" هارماس"من بین أهم تطبیقات الفیس بوك التي تستخدمها وكالة : الفیس بوك والتسویق المباشر
 . المحادثة المباشرة ، الكتیبات المصورة ، البرید الإلكتروني 

  المنهجي للدراسةالإطار : الثانيالمبحث 

في هذا المبحث سیتم التعرف على المنهج المتبع في الدراسة،وعینة البحث بالإضافة إلى الأداة 
المستخدمة وطرق إعدادها وتحكیمها من قبل مختصین في موضوع الدراسة،ومدى صدقها وثباتها،وأخیرا 

  .الوسائل الإحصائیة التي سیتم الاعتماد علیها في تحلیل الدراسة

 نموذج ومنهجیة الدراسة: طلب الأولالم

  نموذج الدراسة: الفرع الأول

تواجه منظمات الأعمال عدة تطورات تفرض على إدارتها والعاملین فیها في التفكیر في التقلیل من 
الاعتماد على المنهج التقلیدي في عرض الخدمات والتوجه إلى التسویق وبناء مزیج تسویقي جید یساهم 

  .وتحقیق رضاهمفي جلب الزبائن 

ولمعرفة مساهمات مواقع التواصل الاجتماعي تحاول هذه الدراسة تسلیط الضوء على دور مواقع التواصل 
  :الاجتماعي في ترویج الخدمات السیاحیة ، من خلال تبني النموذج التالي
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  نموذج الدراسة  ):11(الشكل 

  المتغیر التابع                                                                 المتغیر المستقل

  

  

  

  

  

  

  من إعداد الطالبة بناءا على فرضیات الدراسة :مصدر

  منهجیة الدراسة المیدانیة: الفرع الثاني

تعد عملیة تصمیم منهجیة الدراسة المیدانیة الجوهر والبدایة التي لا یمكن بدونها القیام بالدراسة، ذلك أن 
إتباعها وصولا إلى تحقیق تصمیم منهجیة الدراسة هي التي توفر الدلیل المتدرج لكافة المراحل الواجب 
في الترویج ) الفیس بوك(الهدف النهائي من الدراسة المتمثل في معرفة دور مواقع التواصل الاجتماعي

للخدمات السیاحیة لوكالة هارماس، وسوف نعرض في هذا الجزء مراحل انجاز دراستنا المیدانیة، حیث 
  .اتي تم إتباعه، وأدوات جمع البیانذنتطرق إلى المنهج ال

تلك الطریقة الموضوعیة التي یتبعها الباحث في دراسة ظاهرة من الظواهر قصد " بمنهج الدراسة " ویقصد
تشخیصها وتحدید أبعادها بما یتیح معرفة أسبابها ومؤثراتها للوصول إلى نتائج عامة محددة یمكن 

  1."فهمها

هو فن التنظیم الصحیح لسلسلة من الأفكار سواء من أجل الكشف عن الحقیقة حین لا تكون  فالمنهج
ثباتها فالبحث بدون منهج علمي موضوعي یصبح مجرد . معلومة بالنسبة لنا أو من أجل البرهنة علیها وإ

لى حصر وتجمیع لمجموعة من المعارف دون أن تكون هناك رابطة بینها وبین استخدامها للإجابة ع
  .إشكالیة معینة

                                                             
، 1992، الإسكندریة، الماجیستر و دكتوراه، مكتبة الانجلو المصریةالأسس العلمیة لكتابة رسائل محمد عبد الغني، محسن احمد الخضیري،  1

  .46ص 

  الترویجي السیاحي   المزیج

  الإعلان السیاحي

  العلاقات العامة السیاحیة

  تنشیط المبیعات السیاحیة

  البیع الشخصي السیاحي

  التسویق المباشر

  

  مواقع التواصل الاجتماعي

"الفیس بوك"  
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وتتعدد المناهج وتختلف باختلاف موضوع البحث وطبیعة المشكلة المراد دراستها، وللإلمام الجید بكل 
  .جوانب الظاهرة اتبعنا المنهج الاستكشافي والاختباري

بإیجاد نقاط ترابط نظریة جدیدة بین المفاهیم أو إدماج " الاستكشاف"ویتعلق  :المنهج الاستكشافي- أ
هیم جدیدة في مجال نظري معین، وفي مجال دراستنا یتمثل الاستكشاف هنا في استكشاف هیكل مفا

الترویج للخدمات من أجل تفسیر وفهم مدى أهمیته في  مواقع التواصل الاجتماعيمفهومي نظري ل
، وغالبا ما یتحقق الاستكشاف من خلال تبني أسلوب الاستقراء الذي ینطلق من ملاحظة السیاحیة

زئیات ثم یعممها بهدف الوصول إلى نظریة أو قاعدة عامة، إلا أننا في هذه الدراسة لا یكمن هدفنا في الج
تعمیم النتائج والوصول إلى نظریة أو قواعد وقوانین عامة بقدر ما یكمن في إیجاد تفسیرات منطقیة قادرة 

، أي یكفینا اقتراح ات السیاحیةدور مواقع التواصل الاجتماعي في الترویج للخدمعلى إزالة الغموض حول 
إطار نظري صحیح وقوي مبني بإحكام وناتج عن إبداع العقل لعلاقات على درجة ما من الدقة والعمق 

بینها، انطلاقا من الدراسات السابقة التي تساهم في تفسیر الظاهرة، تظهر على شكل فرضیات والتي یتم 
 .اختبارها ومناقشتها لاحقا

بتلك العملیات التي تمكن الباحث من مقارنة موضوع نظري " الاختبار " ویتعلق  :يالمنهج الاختبار -ب
ما مع الواقع بهدف تقییم صحة فرضیة أو نموذج أو نظریة بهدف التفسیر، أي هو وضع موضوع نظري 
 تحت التجریب الواقعي فهو یقوم على أسلوب الاستنباط أو الافتراض الاستنباطي الذي ینطلق من القوانین

أو الافتراضات لیستنبط منها الحقائق، فهو یعتمد على فكرة أساسیة مفادها أنه إذا كانت الفرضیات 
أي انه یبدأ بالنظریات التي تستنبط منها . المشكلة صحیحة، فإن النتیجة تصبح بالضرورة صحیحة

 .الفرضیات ثم ینتقل إلى عالم الواقع بحثا عن البیانات لاختبار صحة الفرضیات

  تقنیة البحث وأدوات جمع البیانات: لب الثانيالمط

  .سیتم التعرف على تقنیة البحث المستخدمة وأدوات جمع البیانات التي تتناسب مع الدراسة

   تقنیة البحث: الفرع الأول

وسیلة تسمح بجمع المعطیات من الواقع، فإذا كان المنهج یتضمن توجیهات " تقنیة البحث"تعد 
معالجة موضوع ما، فإن التقنیة تشیر إلى كیفیة الحصول على المعلومات التي عامة فیما یخص طرق 

دراسة : بإمكان هذا الموضوع أن یقدمها متضمنة بذلك الوسائل الأساسیة لتقصي الواقع، والتي منها
  1.الحالة، المقابلة، سبر الآراء، التجریب، تحلیل المحتوى، وتحلیل الإحصائیات

                                                             
  .2، ص 2010فیفري  22، جامعة محمد خیضر، تحلیل مفھومي، یوم دراسي حول منھجیة البحث العلمي: ، دراسة المنھجوسیلة بن ساھل1
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التي تعتبر تقنیة مباشرة للتقصي، تستعمل عادة في اللقاء " دراسة الحالة"تقنیة  وقد اعتمدنا في دراستنا
المباشر مع مجموعة ما، وذلك بهدف اخذ معلومات كیفیة من اجل فهم المواقف والسلوكیات، تكون 
الدراسة منظمة عندما یتعلق الأمر بوصف صادق للحالة، یمكن لعملیة جمع المعطیات من خلال دراسة 

ة أن یسیطر علیها الطابع الكمي، ویمكن كذلك لدراسة الحالة آن تأخذ أشكالا عدیدة بالمشاركة أو الحال
فالدراسة بالمشاركة تتطلب الاندماج في مجال حیاة الأشخاص . من دون مشاركة، مستترة أو مكشوفة

نما تهدف إلى محل الدراسة مع مراعاة عدم التغییر، فهي لا تقتصر فقط عن تقدیم بیانات عن الوضع و  إ
الوصول إلى الفهم المعمق له، كما قد تكون الدراسة من دون مشاركة وذلك في حالة غیاب شرط الاندماج 

  .في الظاهرة ویكتفي الباحث في هذه الحالة بجمع المعلومات دون التعایش مع المحیط المدروس

والبقاء معهم لمدة طویلة كي ) نالإداریین والزبائ(و نظرا لتعذر العیش في وسط الأفراد محل الدراسة 
 .نشاركهم حیاتهم الیومیة بالمؤسسة اكتفینا بالدراسة من دون مشاركة

  أدوات جمع البیانات:الفرع الثاني

بهدف القیام بجمع مختلف البیانات والمعلومات اللازمة للقیام بالدراسة المیدانیة، فقد تم اعتماد 
  :الأدوات التالیة

  .المقابلة: أولا

وهو (تفاعل لفظي بین شخصین في موقف مواجهة، حیث یحاول أحدهما : "المقابلة بأنها تعرف  
  1".أن یستثیر بعض المعلومات أو التغیرات لدى المبحوث) القائم بالمقابلة

لقد قمنا باستخدام المقابلة في البحث، باعتبارها أداة هامة وأساسیة من أدوات البحث العلمي، حیث 
ت مع مسؤولین في الوكالة، للحصول على معلومات حول نشاطها، واقع الاهتمام قمنا من جهة بمقابلا

بالترویج لخدماتها، ومدى تسطیرها لسیاسات أو إجراءات للاحتفاظ بالزبائن على المدى الطویل وكانت 
هذه المقابلات مع رؤساء بعض المصالح  وتضمنت مجموعة من الأسئلة دارت حول نشاط الوكالة، 

طرق التوزیع، الأسعار والترویج، الاتصالات مع الزبائن والأسالیب المتبعة لذلك، علاقات  منتجاتها،
الوكالة مع الزبائن من حیث التسهیلات والرد على الاستفسارات التي تجعلها تكسب ثقتهم الدائمة في 

نت الأسئلة أهمیة استخدام مواقع التواصل الاجتماعي  ترویج خدمات  في) الفیس بوك(الوكالة، كما تضمّ
  .الوكالة والفائدة المترتبة عنها

  

                                                             
 .61، ص 2002،الأردن، للنشر دار وائل، 3ط ،والإنسانیةأسالیب البحث العلمي في العلوم الاجتماعیة فوزي غرایبیة وآخرون،  1
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  الملاحظة: ثانیا

تقنیة مباشرة للتقصي العلمي، تسمح بملاحظة مجموعة ما بطریقة غیر  هي عبارة عنالملاحظة   
 1".جل القیام عادة بسحب كیفي بهدف فهم المواقف والسلوكاتأموجهة من 

  :وقد استفدنا من الملاحظة في

  .لزبائنمع امعرفة سلوك عمال الوكالة ومدى تعاونهم مع بعضهم البعض وطریقة معاملتهم  -
جمع المعلومات عن البیئة الداخلیة للوكالة ومختلف المرافق الموجودة بها، والمظهر العام للموظفین  -

  .والزبائن وتصرفاتهم

 .الوثائق والمطبوعات:ثالثا

المعمول بها في الوكالة والتي لها علاقة بالنشاط التسویقي في حیث قمنا باستخدام مختلف الوثائق 
  .الخ ...الدراسة والتحلیل ومن بین هذه الوثائق، المطویات والمنشورات

  .الاستمارة: رابعا

و تسمح  الأفراد إزاءتقنیة مباشرة للتقصي العلمي تستعمل " بأنهاتعرف الاستمارة الاستمارة 
  2."باستجوابهم بطریقة موجهة و القیام بسحب كمي بهدف ایجاد علاقات ریاضیة و القیام بمقارنات رقمیة

إن الاستمارة أداة هامة لجمع البیانات، لذلك قمنا بالاستعانة بها، إلى جانب الملاحظة والمقابلة، 
عبر موقع التواصل الاجتماعي  وذلك لمعرفة رأي الزبون في الخدمات المقدمة من قبل وكالة هارماس

اشتملت على رسالة مستهدفة لأفراد مجتمع الدراسة والمتمثلة حیث قمنا بتصمیم استمارة، ). الفیس بوك(
في زبائن وكالة هارماس ـ بالإضافة إلى جزأین یتضمنان موضوع الدراسة ومعلومات أولیة عن المبحوثین، 

  :والمتمثلة في

) 5- 1(من  یانات الشخصیة عن المبحوثین، والذي یضم بدوره العباراتویتعلق بالب :الجزء الأول -
  .الجنس، السن، المستوى التعلیمي، الوظیفة: المتمثلة في

  :محورینلیتعلق بموضوع الدراسة، وینقسم بدوره :الجزء الثاني -

  .الأفرادفي حیاة ) الفیس بوك(ویتعلق بمعرفة أهمیة مواقع التواصل الاجتماعي: المحور الأول -أ

                                                             
، 2004، ترجمة بوزید صحراوي و اخرون، دار القصبة للنشر، )تدریبات عملیة(البحث العلمي في العلوم الانسانیة موریس انجرس، منهجیة  1

  .184ص
  .204المرجع نفسه، ص  2



 في ترویج الخدمات السیاحیة لوكالة هارماس للسیاحة والسفر" فیس بوك"تفعیل دور : الفصل الثاني
 

 83 

في ترویج خدمات الوكالة ) الفیس بوك(ویتعلق بدور مواقع التواصل الاجتماعي : المحور الثاني - ب
  .السیاحیة

الخماسي الذي یعتبر من أكثر المقاییس استخداما لقیاس ) likert(لقد تم اختیار مقیاس لیكرت
لى تحدید ما یعتقده أو یدركه الفرد، ، كما یعتبر أكثر مقاییس الاتجاه التي تعمل عالآراء لتوازن درجاته

  :ولقد تم توزیع الأوزان على البدائل الخمس كالأتي
  

  الخماسي) likert(درجات مقیاس لیكرت ): 06(جدول ال
  

  غیر موافق تماما  غیر موافق  محاید  موافق  موافق بشدة

5  4  3  2  1  

  

  .اعتمادا على الدراسات السابقةالطالبة  إعدادمن   : المصدر

وذلك لتفسیر  ،كما تم الاعتماد على مقیاس الوسط الحسابي بمجالاته الثلاثة الموضحة في الجدول التالي 
مستوى قبول أفراد عینة البحث على كل عبارة من عبارات الأداة، وأیضا على كل بعد من أبعادها، وذلك 

  :كما یلي

  .تقسیم متوسطات إجابات أفراد عینة البحث): 07(الجدول 

  

  مستوى القبول  المتوسط الحسابي
  منخفض  2.5إلى أقل من  1.00من 
  متوسط  3.50إلى أقل من  2.50من 
  مرتفع  5.00إلى  3.50من

  

  بالاعتماد على الدراسات السابقة الباحثمن إعداد  :المصدر
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 statistical(ولقد اعتمدنا في التحلیل الإحصائي على برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة       
package for the social science ( ویسمى اختصارا)spss( لأغراض التحلیل الإحصائي ، و

  :، تم استخدام الأسالیب الإحصائیة الآتیةواختبار فرضیات الدراسة

 ظهار خصائصها بالاعتماد على النسب :النسب المئویة والتكرارات وذلك لوصف عینة البحث وإ
  .المئویة والتكرارات

 یستخدم مقیاس كرونباخ ألفا بهدف التحقق من مقدار الاتساق  الداخلي : تبار ألفا كرونباخاخ
  .لأداة القیاس كأحد المؤشرات على ثباتها

 حیث یتم استخدامه للتعرف على مدى انحراف إجابات أفراد العینة لكل  :الانحراف المعیاري
  .الحسابي متوسطهان عالاستبیان الرئیسیة  العبارات ولكل محور من محاور

 یعد من أهم مقاییس النزعة المركزیة وأكثرها شیوعا واستخداما في وصف : المتوسط الحسابي
، لما یتمیز به من خصائص جیدة جعلته بیانات المجموعات أو التوزیعات التكراریة المتجانسة

  .یقف في مقدمة مقاییس النزعة المركزیة
 اختبار)t :(الفروقات في استجابات أفراد العینة واختبار فرضیات الدراسة لعینة واحدة لمعرفة. 
 تحلیل التباین للانحدار(Analyses of variance)  :للتأكد من صلاحیة النموذج المقترح. 
  تحلیل الانحدار المتعدد)Multiple Regression :(المتغیر المستقل مواقع  وذلك لاختبار

بعاد المزیج الترویجي السیاحي لوكالة هارماس للسیاحة على ا" الفیس بوك" التواصل الاجتماعي 
 . و السفر

  تحلیل التباین الأحادي(One Way ANOVA) : وذلك لمعرفة الفروقات في اتجاهات
  المبحوثین حول متغیري البحث التي تعزى للمتغیرات الشخصیة والوظیفیة

  صدق وثبات الأداة: الفرع الثالث

 .صدق الأداة: أولا

صدق الاستبیان یعني أنه سوف یقیس ما أعد لقیاسه، ولا یقیس شيء مختلف،والصدق في هذا الإطار    
وسیتم التأكد من  ،یعني إلى أي مدى أو إلى أي درجة یستطیع هذا الاختبار قیاس ما قصد أن یقاس به

  :صدق أداة الدراسة من خلال
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  :الصدق الظاهري -

 من المحكمین وهم أشخاص من عدد على عرضها خلال من الدراسةصدق أداة  حیث تم التأكد من
الخبرة ومن ذوي التخصص، وهذا لتعدیل العبارات وتصحیحها وبعد الأخذ بنصائحهم  أصحاب

  1.والاستعانة بإرشاداتهم تم التوصل للصورة النهائیة للاستبیان

  :صدق المقیاس -

یعي لمعامل الثبات ألفا كرونباخ، وذلك تم حساب معامل صدق المقیاس من خلال أخذ الجذر الترب
) 0.872(، إذ نجد أن معامل الصدق الكلي لأداة البحث بلغ ) 08(كما هو موضح في الجدول رقم 

  .وهو معامل مرتفع جدا ومناسب لأغراض وأهداف البحث

  .ثبات الأداة: ثانیا

الموضوعة لكل  العبارات ناحیة من القیاس أداة مدى ثبات لقیاس كرونباخ ألفا تم حساب معامل     
ألفا  نتائج اختبار فأكثر وكانت 60%القیمة المقبولة لهذا المعامل من  من متغیرات الدراسة، وتعتبر

  :كما هو مبین في الجدول الموالي كرونباخ

  .كرونباخ ألفا  اختبار): 08(جدول ال

  

  

  

  

  

  .Spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر
                                                             

  )1(انظر الملحق رقم  1

محاور الاستمارة 
  معامل الثبات  عدد العبارات  وابعدها

  "ألفاكرونباخ"
 معامل الصدق

محور مواقع التواصل 
الفیس " الاجتماعي

  "بوك
13  0.653  0,808  

دور مواقع التواصل 
الفیس "الاجتماعي 

في ترویج " بوك 
  الخدمات السیاحیة

23  0.751  0,867  

  0.872  0.761  36  المجموع الكلي
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، وهو معامل ثبات )0.761(من خلال هذا الجدول نلاحظ أن معامل الثبات الكلي لأداة البحث بلغ 
مرتفع  ومناسب لأغراض البحث، كما تعتبر جمیع معاملات الثبات لمحاور البحث وأبعادها مرتفعة 

، مما )ه البحثأي ثبات استبان(ومناسبة لأغراض البحث وبهذا نكون قد تأكدنا من ثبات أداة البحث 
  .یجعلنا على ثقة تامة بصحتها وصلاحیتها لتحلیل النتائج

  الدراسة وعینةمجتمع  :المطلب الثالث
تلك المجموعات الكلیة من الأفراد أو الظواهر أو الأشیاء التي نأمل أن "یشیر مجتمع الدراسة إلى 

في حین تشكل العینة مجموعة جزئیة متمیزة ومنتقاة عشوائیا من  ،نستخلص منها نتائج بحثنا علیها
  1."مجتمع الدراسة

لتحقیق أهداف الدراسة قمنا بجمع البیانات باستخدام أسلوب الحصر الشامل بالنسبة لموظفي و 
الوكالة محل الدراسة وذلك بالنظر لصغر حجم مجتمع هذه الفئة، وبالاعتماد على أسلوب العینة بالنسبة 

ملاء الوكالة أو المستفیدین من الخدمة السیاحیة المقدمة بسبب كبر حجم مجتمع هذه الفئة الأخیرة، لع
حیث یتعذر القیام بعملیة مسح شامل بسبب ما قد یواجه ذلك من صعوبات كثیرة تتعلق بالبیانات 

عدادها؛ لذلك ف   .البحثن طریقة العینة بالنسبة للفئة الأخیرة هي خیر وسیلة لإجراء إوإ
عبر موقع  وكالة هارماس للسیاحة والأسفار من یتواصل مع ویتمثل مجتمع الدراسة في كل

وقد  ،عمیل للوكالة 70، ولقد اختارنا عینة عشوائیة قصدیه مكونة من "الفیس بوك"التواصل الاجتماعي 
عد فحصها لم یستبعد استبیان فقط، وب 35واسترد منها  ،عبر موقع الوكالة االكترونیتم توزیع الاستبیان 

  .أي منها نظرا لتحقیقیها شروط الإجابات الصحیحة
  

  

  

  

  

  

  

  

                                                             
  .194، ص2006، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع ، عمان ،  أساسیات البحث العلمي: البحث العلميمناهج موفق الحمداني وآخرون ،  1
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  عرض وتحلیل نتائج الدراسة:المبحث الثالث

یتضمن هذا المبحث وصفا للخصائص الشخصیة لأفراد عینة الدراسة، وكذا التعرف على مدى تتبع 
وتفسیرها للإجابة عن التساؤلات الفرعیة متغیرات الدراسة التوزیع الطبیعي، وعرض نتائج البحث وتحلیلها 

   .للدراسة، وفي الأخیر سنقوم باختبار الفرضیات التي تبنیناها في الدراسة وتفسیرها

  خصائص أفراد عینة البحث: المطلب الأول

  .فیما یلي سوف نتطرق إلى خصائص مبحوثي الدراسة حسب المتغیرات الشخصیة

  الدراسة حسب الجنستوزیع أفراد عینة : الفرع الأول

 توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الجنس): 09(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  الجنس

 51,4 18  ذكر

 48,6 17  أنثى

  
  .Spss  من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر

 عینة الدراسة، لأفراد الجنس حسب النسب توزیع لنا ل النتائج المبینة في الجدول أعلاه الذي یوضحمنخلا
إناث ، وفیما یلي %48,6  .نسبته  ذكور من عینة الدراسة المتمثلة وما %51,4نسبته  ما نجد أن حیث

  .الجنسالرسم البیاني الذي یوضح كل من التكرارات والنسب المئویة الخاصة بمتغیر 
  :یمكن توضیح المعطیات السابقة من خلال الشكل التالي

  .توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس): 12(الشكل 

  
  

  Spss من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج:المصدر

الجنس

1
2

  ذكر

 أنثى
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 توزیع أفراد عینة الدراسة حسب العمر:الفرع الثاني
 توزیع أفراد عینة الدراسة حسب العمر ):10(جدول رقم 

  النسبة المئویة  التكرار  العمر

 31,4 11  سنة   24اقل من   18
 25,7 9  سنة 30أقل من  24
 14,3 5 سنة 36أقل من  30
 22,9 8 سنة 50أقل من  36

 5,7 2 سنة 50أكثر من 
 

  Spss من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج:  :المصدر

في ) 31.4(%احتلت أعلى نسبة بواقع ) سنة 24إلى اقل من  18من (نجد أن الفئة  من الجدول أعلاه
، أما نسبة )25.7(%بلغت ) سنة 30أقل من  24من (حین نسبة المبحوثین ضمن الفئة العمریة 

، كما نجد نسبة المبحوثین )14.3(%بلغت ) سنة 36إلى اقل من 30من (المبحوثین ضمن الفئة العمریة 
ین وفي الأخیر نجد أن نسبة المبحوث) %22,9(بلغت ) سنة  50أقل من  36من (ضمن الفئة العمریة 

  )5,7%(بلغت ) سنة فأكثر 50(الذین ینتمون إلى الفئة العمریة 

  العمر توزیع أفراد عینة الدراسة حسب):13(شكل 

  
  Spss إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج:المصدر

  
  

العمر
1

2

3

4

5

سنة 24أقل من  18
سنة 30أقل من  24
سنة 36أقل من  30
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  المهنة: الفرع الثالث
 المهنةتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب  ):11(جدول رقم 

  المئویة النسبة  التكرار  المهنة

 42,9 15  طالب

 31,4 11  موظف

 8,6 3  متقاعد

 17,1 6 تاجر

  
ل النتائج المبینة في الجدول أعلاه الذي یوضح فئة المبحوثین المستخدمین لشبكات التواصل منخلا

في حین بلغت نسبة العمال من مجموع  أفراد العینة، ) 42,9(%الاجتماعي من  الطلبة بلغت نسبة قدرها
،وفي الأخیر نجد أن ) 17,1(%،في حین نجد نسبة المبحوثین من التجار بلغت )%31,4( والموظفین

  .فقط)  8,6(% نسبة المبحوثین المتقاعدین بلغت 
  

  المهنة توزیع أفراد عینة الدراسة حسب :)14(شكل 

  
  Spssج البة بالاعتماد على مخرجات برنامإعداد الط:المصدر

  
  
  
  

المھنة

1

2

3

4

متقاعد
تاجر
طالب

موظف
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  التعلیميالمستوى :  الفرع الرابع
 المستوى التعلیميتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب  ):12(جدول رقم 

 

  النسبة المئویة  التكرار  المستوى التعلیمي

 5,7 2  ابتدائي

 11,4 4  متوسط

 42,9 15  يثانو 

 40,0 14  جامعي
  

، )42,9(%من خلال الجدول نلاحظ بأن نسبة كبیرة من أفراد عینة البحث ذوي مستوى تعلیمي ثانوي 
في حین نجد أن نسبة ذوي المستوى الابتدائي والمتوسط قلیلة ). 40(%وكذا مستوى تعلیمي جامعي

بینما یمثل ذوي  (%11,4)مقارنة بالنسب الأخرى، حیث یمثل الأفراد ذوي المستوى التعلیمي المتوسط
  .فقط)  %5,7(المستوى التعلیمي الابتدائي  

 المهنة سة حسبتوزیع أفراد عینة الدرا ):15(شكل 

  
  Spss إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج:المصدر

  
  

المستوى التعلیمي

2

4

15

14

ابتدائي
متوسط
ثانوي
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  اختبار التوزیع الطبیعي: المطلب الثاني
أولا أن في وكالة هارماس محل الدراسة  لابد " الفیس بوك " قبل التطرق لدور مواقع التواصل الاجتماعي 

في حالة اختبار الفرضیات وسنقوم بحسابه من نختبر التوزیع الطبیعي لمتغیرات الدراسة،وهو ضروري 
، ومن بین الدراسات في هذا المجال نجد skewness)و  kurtosis(خلال معامل الالتواء  والتفلطح 

محصورة ) Kurtosis(و ]  3,   -3[یجب أن تكون محصورة بین  ،)Skewness( دراسات تقول أن 
[ یجب أن تكون محصورة بین  ،)Skewness( ، بینما نجد دراسات أخرى تقول أن ] 10, - 10[ بین 

  .الثانیة اتتطابق نتائج دراستنا الدراس، في حین ]3, -3[محصورة بین ) Kurtosis(و]  1,  - 1
متغیر من متغیرات  وفیما یلي  حساب قیمة الالتواء والتفلطح للإجابات حول الفقرات المكونة  لكل   

الدراسة مع الأخذ بعین الاعتبار أن تدرج المقیاس المستخدم في الدراسة هو سلم لیكارت وهذا ما یبینه 
  :الجدول

  معاملات الالتواء والتفلطح لمتغیرات الدراسة): 13(الجدول رقم 
  

  المتغیرات

  الأبعاد

Kurtosis Asymétrie  

 الإحصائیات
الخطأ 
 الخطأ المعیاري الإحصائیات المعیاري

 0.778 -0.054 0.398 -0.220  "الفیس بوك" مواقع التواصل الاجتماعي 

الفیس "دور مواقع التواصل الإجتماعي 
 في ترویج الخدمات السیاحیة" بوك

0.254- 0.398 0.921- 0.778 

 0.778 -1.101 0.398 -2.40 عبر الفیس بوك الإعلان

 0.778 0.42 0.398 0.527 الفیس بوكالعلاقات العامة عبر 

 0.778 0.971 0.398 0.837 البیع الشخصي عبر الفیس بوك

 0.778 -0.458 0.398 0.401 تنشیط المبیعات عبر الفیس بوك

 0.778 -0.868 0.398 0.366 التسویق المباشر عبر الفیس بوك

  Spss.V17بالاعتماد برنامج الباحث،من إعداد : المصدر



 في ترویج الخدمات السیاحیة لوكالة هارماس للسیاحة والسفر" فیس بوك"تفعیل دور : الفصل الثاني
 

 92 

، وهو معامل ثبات )0.761(هذا الجدول نلاحظ أن معامل الثبات الكلي لأداة البحث بلغ من خلال 
مرتفع  ومناسب لأغراض البحث، كما تعتبر جمیع معاملات الثبات لمحاور البحث وأبعادها مرتفعة 

، مما )أي ثبات استبانه البحث(ومناسبة لأغراض البحث وبهذا نكون قد تأكدنا من ثبات أداة البحث 
  .یجعلنا على ثقة تامة بصحتها وصلاحیتها لتحلیل النتائج

  .تحلیل محاور الإستبانة:  ثالثالمطلب ال

حیث تم استخدام  في هذا العنصر سوف نقوم بتحلیل محاور الاستبانة بغیة الإجابة على أسئلة البحث، 
لإجابات ) 5-1كرت على مقیاس لی(الإحصاء الوصفي باستخراج المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري 

أفراد عینة البحث عن عبارات الإستبانة المتعلقة بالمحورین الفیس بوك و دور مواقع التواصل الاجتماعي 
في ترویج الخدمات السیاحیة، وقد تقرر أن یكون المتوسط الحسابي للإجابات المبحوثین "  الفیس بوك"

) 3.5أقل من  -2.5(من قبول، ومن  دالا على مستوى منخفض) 2.5أقل من  -1(عن كل عبارة من 
- IV(و ) IV  -3(دالا على مستوى مرتفع ویظهر الجدولان ) 5-3.5(دالا على مستوى المتوسط، ومن 

  :تلك النتائج كما یلي) 4

  : الفیس بوك تحلیل فقرات محور

 ؟- اهمیة موقع الفسي بوك في حیاة الافرادما : السؤال الأول

 :دراسة وتحلیل النتائج الموضحة في الجدول التاليللإجابة على هذا السؤال یجب 
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المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأهمیة النسبیة لإجابات أفراد عینة ): 14(الجدول رقم 
  الفیس بوكالبحث عن عبارات محور 

اتجاهات 
إجابات أفراد 

  العینة

الأهمیة 
الانحراف   النسبیة

 معیاري
المتوسط 
 الحسابي

  الرقم العبارات

وسیلة " الفیس بوك"مواقع التواصل الاجتماعي 3.743 0.7413 9  مرتفع
  مهمة للتعبیر عن أفكاري و أرائي الشخصیة

01  

ممیزات إرسال التعلیقات والصور من أبرز ما  4.457 0.5054 2 مرتفع
  یجذبني في موقع الفیس بوك

02  

 12 متوسط
0.9684 3.057 

" الفیس بوك"مواقع التواصل الاجتماعي 
التقلیدیة یعوضني عن الاعتماد على الوسائل 

  الحصول على المعلومات السیاحیة في

03  

 11 متوسط
1.0784 3.114 

الموضوعات التي أفضل المشاركة والتفاعل 
لموقع الفیس بوك  استخداميمعها من خلال 
  سیاسیة و إخباریة

04  

 11 متوسط
0.6835 3.114 

الموضوعات التي أفضل المشاركة والتفاعل 
لموقع الفیس بوك  استخداميمعها من خلال 

  اقتصادیة

05  

 3 مرتفع
0.6835 4.343 

الموضوعات التي أفضل المشاركة والتفاعل 
لموقع الفیس بوك  استخداميمعها من خلال 

  تعلیمیة

06  

 4 مرتفع
0.6572 4.257 

 الموضوعات التي أفضل المشاركة والتفاعل
معها من خلال استخدامي لموقع الفیس بوك 

  سیاحیة

07  
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  Spss.V17بالاعتماد برنامج ة،من إعداد الطالب :المصدر

 وانحراف معیاري عام قدره  )3.8527(تشیر نتائج الجدول السابق إلى متوسط حسابي عام یبلغ 
  .لمقیاس الدراسة فإن عبارات هذا المحور تشیر إلى نسبة قبول مرتفعةووفقا  ،)0.35515(

من خلال استخدامي  والتفاعل معهاالموضوعات التي أفضل المشاركة "فنجد أن المرتبة الأولى كانت لعبارة
ووفقا لمقیاس  0.4583وانحرافمعیاري 4.714جاءت بمتوسط حسابي قدره "لموقع الفیس بوك اجتماعیة 

على أن أفراد العینة موافقون بدرجة مرتفعة  مرتفعة وهذا یدلإن هذه العبارة تشیر إلى نسبة قبول الدراسة ف
  .على مشاركة الموضوعات الاجتماعیة عبر موقع الفیس بوك

جاءت " أبرز ما یجذبني في موقع الفیس بوك والصور منممیزات إرسال التعلیقات  "أیضا نلاحظ أن عبارة
یث الأهمیة النسبیة المعطاة لها من قبل عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي بالترتیب الثاني من ح

الدراسة فإن هذه العبارة  ووفقا لمقیاس). 0.5054(وبانحراف معیاري ) 4.457(للإجابات عن هذه العبارة 

 1 مرتفع
0.4583 4.714 

الموضوعات التي أفضل المشاركة والتفاعل 
معها من خلال استخدامي لموقع الفیس بوك 

  اجتماعیة

08  

 6 مرتفع
0.8382 3.943 

" الفیس بوك"مواقع التواصل الاجتماعي 
تساعدني في التعرف على أفكار وبرامج 

  سیاحیة

09  

استخدم موقع الفیس بوك لجمع معلومات عن  4.057 0.6835 5 مرتفع
  مقاصد ساحلیة

10  

استخدم موقع الفیس بوك لجمع معلومات عن  3.629 0.8432 10 مرتفع
  مقاصد حمویة

11  

 8 مرتفع
0.9727 3.771 

استخدم موقع الفیس بوك لجمع معلومات عن 
  مقاصد صحراویة

12  

استخدم موقع الفیس بوك لجمع معلومات عن  3.886 0.321 7 مرتفع
  مقاصد تاریخیة و أثریة

13  

  14  الإجمالي 3.8527 0.35515 / مرتفع
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یجذبهم على أن أفراد العینة موافقون بدرجة مرتفعة على أبرز ما  یدلوهذا .تشیر إلى نسبة قبول مرتفعة
  .لموقع الفیس بوك خاصیة إرسال الصور والتعلیقات

من خلال  والتفاعل معهاالموضوعات التي أفضل المشاركة  "أما المرتبة الثالثة فهي للعبارة التي تقول 
وانحراف  ،)4.343(ـ بمتوسط حسابي یقدر ب والتي جاءت" استخدامي لموقع الفیس بوك تعلیمیة 

یدل على أن  مرتفعة وهذاووفقا لمقیاس الدراسة فإن هذه العبارة تشیر إلى نسبة قبول ،  )0.6835(معیاري
  .مشاركة الموضوعات التعلیمیة عبر موقع الفیس بوك علىأفراد العینة موافقون بدرجة مرتفعة 

الموضوعات التي أفضل المشاركة والتفاعل معها من خلال استخدامي لموقع الفیس "یتضح أن عبارة كما  
جاء في الترتیب الرابع من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل عینة البحث، إذ بلغ "بوك سیاحیة 

ووفقا لمقیاس الدراسة  ،)0.6572(بانحراف معیاري ) 4.257(المتوسط الحسابي للإجابة عن هذه العبارة 
مرتفعة أیضا إلى نسبة قبول مرتفعة، وهذا یدل على أن أفراد العینة موافقون بدرجة  العبارة تشیرفان هذه 

  .المشاركة والتفاعل مع الموضوعات السیاحیة عبر موقع الفیس بوك على

استخدم موقع الفیس بوك لجمع معلومات عن مقاصد  "بینما جاءت المرتبة الخامسة للعبارة التي تتضمن 
ووفقا لمقیاس الدراسة ، )0.6835(   المعیاري والانحراف، )4.057( ط الحسابيفقد جاء المتوس" ساحلیة

بدرجة مرتفعة على  العینة موافقونإلى نسبة قبول مرتفعة، وهذا یدل على أن أفراد  العبارة تشیرفان هذه 
  .استخدام موقع الفیس بوك في البحث عن معلومات حول المقاصد الساحلیة

وبرامج في التعرف على أفكار  تساعدني" الفیس بوك"اقع التواصل الاجتماعي مو  "وكذلك حققت العبارة 
حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل عینة البحث إذ بلغ المتوسط  المرتبة السادسة من" سیاحیة

، ووفقا لمقیاس الدراسة فان )0.8382(  وانحراف معیاري ،)3.943( الحسابي للإجابة عن هذه العبارة
بدرجة مرتفعة على  العینة موافقونأیضا إلى نسبة قبول مرتفعة، وهذا یدل على أن أفراد  العبارة تشیرهذه 

  .وبرامج سیاحیةأن موقع الفیس بوك یساعد في التعرف على أفكار 

استخدم " وأثریةاستخدم موقع الفیس بوك لجمع معلومات عن مقاصد تاریخیة  "كما یتضح أن العبارة 
لمقیاس  ووفقا ،)0.321(وانحراف معیاري ،)3.886(الترتیب السابع حیت بلغ المتوسط الحسابيجاءت في 

أیضا إلى نسبة قبول مرتفعة، وهذا یدل على أن أفراد العینة موافقون بدرجة  العبارة تشیراالدراسة فان 
  .ةمرتفعة على استخدام موقع الفیس بوك في جمع عن معلومات حول المقاصد تاریخیة وأثری

الثامن جاء بالترتیب " استخدم موقع الفیس بوك لجمع معلومات عن مقاصد صحراویة "ونلاحظ أن عبارة 
حیث الأهمیة النسبیة المعطاة لها من قبل عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابة عن هذه  من
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ووفقا لمقیاس الدراسة فإن هذا البعد یشیر إلى نسبة  ،)0.9727(بالانحراف معیاري  ،)3.771(العبارة 
لجمع على استخدام موقع الفیس بوك  على أن أفراد العینة موافقون بدرجة مرتفعة وهذا یدلمرتفعة،قبول 

  .عن المقاصد صحراویة معلومات

"  الشخصیة وآرائيوسیلة مهمة للتعبیر عن أفكاري " بوك سالفی”الاجتماعي مواقع التواصل " كذلك عبارة 
من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة لها من قبل عینة البحث، إذ بلغ المتوسط حققت المرتبة التاسعة 

ووفقا لمقیاس الدراسة فإن  ،)0.7413(بالانحراف معیاري  ،)3.743(الحسابي للإجابة عن هذه العبارة 
موقع  ان علىینة موافقون بدرجة مرتفعةعلى أن أفراد الع وهذا یدلهذه العبارة تشیر إلى نسبة قبول مرتفعة،

 .والأفكار الشخصیةالفیس بوك وسیلة مهمة للتعبیر من الآراء 

ك لجمع معلومات عن مقاصد استخدم موقع الفیس بو  "للعبارة التي تتضمن العاشرة بینما جاءت المرتبة 
لمقیاس الدراسة فان  ووفقا، )0.8432( والانحراف المعیاري ،)3.629(الحساب فقد جاء المتوسط "حمویة 

العینة موافقون بدرجة مرتفعة على استخدام  أفراد أنعلى  وهذا یدلنسبة قبول مرتفعة  العبارة تشیر إلىهذه 
  .موقع الفیس بوك لجمع معلومات عن مقاصد حمویة

خلال التفاعل معها من الموضوعات التي أفضل المشاركة و  "ونجد المرتبة الحادیة عشر للعبارتین  
خباریة اس التفاعل معها من الموضوعات التي أفضل المشاركة و  "و"تخدامي لموقع الفیس بوك سیاسیة وإ

         )3.114( فقد جاءا بمتوسط حسابي متساو  قدره"  خلال استخدامي لموقع الفیس بوك اقتصادیة 
الدراسة فان العبارتین  تشیرا  وفقا لمقیاس  على الترتیب )0.6835( و )1.0784(الانحراف المعیاري و  ،

مشاركة   على هذا یدل على أن أفراد العینة موافقون بدرجة متوسطةو  إلى نسبة قبول متوسطة ،
  .الإخباریة و الاقتصادیة على موقع الفیس بوكالموضوعات السیاسیة و 

التقلیدیة یعوضني عن الاعتماد على الوسائل " الفیس بوك"مواقع التواصل الاجتماعي  "وأخیرا نجد عبارة 
جاء بالترتیب الثاني عشر   من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة لها " الحصول على المعلومات السیاحیة في

یاري بالانحراف مع 3.057من قبل عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابة عن هذه العبارة 
على أن أفراد  وهذا یدلمرتفعة،ووفقا لمقیاس الدراسة فإن هذا البعد یشیر إلى نسبة قبول ). 0.5054(

  .عن المقاصد صحراویة لجمع معلوماتعلى استخدام موقع الفیس بوك  العینة موافقون بدرجة مرتفعة
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  في ترویج الخدمات السیاحیة الاجتماعيمواقع التواصل  تحلیل فقرات محور -1

لإجابات أفراد عینة البحث  والأهمیة النسبیةالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ) 15(الجدول 
في ترویج الخدمات السیاحیة بوكالة " الفیس بوك"  الاجتماعيعن عبارات دور مواقع التواصل 

  هارماس

المتوسط   أبعاد المزیج الترویجي السیاحي  رقم
  الحسابي

الانحراف 
  المعیاري

الأهمیة 
النسبی

  ة

مستوى 
  القبول

دور الفیس بوك في إعلان الخدمات   -
  السیاحیة لوكالة هارماس

  مرتفع  1  0 .33108  4.2286

الصفحة الخاصة بوكالة هارماس على موقع   1
 0.6108 4.457  الفیس بوك جذابة جدا

  مرتفع  2

إعلانات الوكالة عبر الفیس بوك ساعدني في   2
 0.6835 3.943  معرفة مختلف عروضها

  مرتفع  6

علانات الوكالة عبر الفیس بوك   3 عروض وإ
تكفیني عناء البحث وتختصر لي الوقت في 

  وسائل الإعلان التقلیدي
4.514 0.5071 

  مرتفع  1

یعد موقع الفیس بوك وسیلة  مثالیة للإعلان   4
 0.8745 4.000  عن البرامج السیاحیة لوكالة هارماس

  مرتفع  5

" الفیس بوك"في موقع  الآخرینمشاركة   5
للبرامج السیاحیة لوكالة هارماس یشجعني 

  ویمتعني
4.371 0.5983 

  مرتفع  3

ساهم إطلاعي على البرامج السیاحیة لوكالة   6
هارماس عبر موقع الفیس بوك في تحفیزي 

  لتجربة السفر مع الوكالة
4.086 0.6585 

  مرتفع  4
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دور الفیس بوك في توطید العلاقات العامة   -
  السیاحیة لوكالة هارماس

  مرتفع  2  038367  3.9619

ترى أن الفیس بوك الخاص بالوكالة یحتوي   8
 0.6636 4.029  على كل المعلومات والعروض السیاحیة

  مرتفع  3

عبر الفیس بوك  وكالة هارماستعتقد ان   9
تمنحك فرصة أكبر لطرح أستفساراتك 

  وملاحظاتك حول الخدمة المقدمة
4.114 0.7581 

  مرتفع  2

تقوم الوكالة بالتحدیث المستمر والتابعة   10
اللحظیة بما یدور في صفحتها على الفیس 

  بوك
3.800 0.7593 

  مرتفع  4

تستغل وكالة هارماس الأحداث الهامة   11
كالمناسبات والأعیاد لإثراء موقعها على 

  الفیس بوك
4.114 0.5827 

  مرتفع  2

تقوم وكالة هارماس بحملات تحسیسیة   12
 0.6108 4.457  توعویة عبر صفحتها على الفیس بوك

  مرتفع  1

أتابع بإهتمام النشاطات الإجتماعیة والثقافیة   13
 0.9500 3.257  والریاضیة التي تساهم فیها الوكالة

  متوسط  5

إتصال وكالة هارماس  دور الفیس بوك  في  -
  بزبائنها

  مرتفع  3  037051  3.6914

المعلومات عن یمكنني الحصول على كل   14
  عروض الوكالة بالاتصال عبر الفیس

3.971 0.5437 

  مرتفع  2

  مرتفع  3 0.7886 3.714التواصل مع الوكالة عبر الفیس بوك یساهم   15
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  في تقصیر المسافة وسرعة التعامل

یتواجد مقدمو الخدمات السیاحیة لوكالة   16
هارماس على مدار الساعة عبر موقع الفیس 

  بوك
4.029 0.5681 

  مرتفع  1

أستخدم المحادثة الكتابیة عن طریق الدردشة   17
 1.0109 3.086  والتعلیقات للإتصال بوكالة هارماس

  متوسط  5

والصورة للإتصال بوكالة  استخدم الصوت  18
 1.0831 3.657  هارماس

  مرتفع  4

  مرتفع  4  059613  35048  تنشیط المبیعات عبر الفیس بوك  _

وخصومات  تطرح وكالة هارماس عروضا  19
على الخدمات المقدمة عبر موقعها على 

  الفیس بوك
2.600 1.0059 

  متوسط  3

تضع الوكالة فیدیوهات لشرح الخدمات   20
 0.9375 3.343  السیاحیة عبر المقصد

  متوسط  2

تستخدم الوكالة المسابقات لتنشیط المبیعات   
  0.5021  4.571  عبر الفیس بوك

  مرتفع  1

تفاعل (لوكالة هارماسالتسویق المباشر   _
  )الوكالة مع زبائنها بشكل شخصي

  متوسط  5  0.65465  3.0952

تصلني إعلانات وكالة هارماس عن طریق   21
 0.8726 3.657  بریدي الالكتروني

  مرتفع  1

أطلع على صور المقاصد سیاحیة التي   22
 0.9482 3.429  تخدمها الوكالة من خلال الكتیبات المصورة

  متوسط  2

تصلوني إعلانات وكالة هارماس عن طریق   23
 1.2078 2.200  هاتفي الشخصي

  منخفض  3
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-    3800    
 

    

  Spss.V17بالاعتماد برنامج ،الباحثمن إعداد : المصدر

 :إعلانات الوكالة عبر موقع الفیس بوك  - أ
جاء في الترتیب الأول من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة  نلاحظ أن هذا البعد) 15(من خلال الجدول   

بانحراف معیاري ) 4.457(له من قبل عینة البحث، إذا بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 
ووفقا لمقیاس الدراسة فان بعد إعلان الوكالة عبر موقع الفیس بوك یشیر إلى نسبة قبول ). 0.331(

ل نفسه أن متوسطات إجابات أفراد عینة البحث عن عبارات هذا البعد تراوحت ویتضح من الجدو . مرتفعة
وهذا ما یدل على أن ). 0.875-0.507(بانحرافات معیاریة تراوحت مابین ) 4.51- 3.94(مابین 

الوكالة محل الدراسة تستخدم موقع الفیس بوك كوسیلة ترویجیة جدیدة تقوم من خلاله بطرح خدماتها و 
  .یاحیة و تتواصل مع زبائنها عن طریق الردود على التعلیقاتمنتجاتها الس

  : توطید العلاقات العامة السیاحیة للوكالة عبر موقع الفیس بوك -ب

أن هذا البعد جاء في الترتیب الثاني من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة ) 15(یتضح من خلال الجدول    
بانحراف معیاري ) 3.962(الحسابي للإجابات عن هذا البعد له من قبل عینة البحث، إذ بلغ المتوسط 

و وفقا لمقیاس الدراسة فان بعد العلاقات العامة للوكالة  عبر موقع الفیس بوك یشیر إلى نسبة ) 0.384(
كما نلاحظ من الجدول نفسه أن متوسطات إجابات أفراد عینة البحث عن عبارات هذا البعد . قبول مرتفعة

، وهذا ما یدل )0.950-0.582(وتراوحت انحرافتها المعیاریة مابین ) 4.46-3.26(تراوحت مابین 
على أن الوكالة السیاحیة هارماس تقوم بتوطید علاقاتها الاجتماعیة  عبر الفیس بوك من خلال قیامها 

  .الأعیاداث الهامة كالمناسبات و بالتحدیث المستمر في صفحتها و إثراء موقعها بالأحد

  :لشخصي للوكالة مع زبائنهاالاتصال ا - ج

نجد أن هذا البعد في الترتیب الثالث من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل  )15(من جدول   
     )0.371(بانحراف معیاري ) 3.69(عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات على هذا البعد 

أن ) IV -4(كما یتضح من الجدول .سبة قبول مرتفعة، ووفقا لمقیاس الدراسة فان هذا البعد یشیر إلى ن
وتراوحت ) 4.03-3.09(متوسطات إجابات أفراد عینة البحث من عبارات هذا البعد تراوحت مابین 

ن الوكالة السیاحیة هارماس تقوم أومن هنا نستنتج ). 1.083-0.544(انحرافاتها المعیاریة مابین 
التطبیقات التي یتیحها موقع الفیس بوك كالمحادثة الكتابیة بالاتصال الشخصي مع زبائنها من خلال 

  .واستخدام الصوت والصورة

   0.31232 3.800  الإجمالیة -
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  :تنشیط المبیعات عبر الفیس بوك لوكالة هارماس -د

نجد أن هذا البعد في الترتیب االرابع من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل  )15(من جدول   
، )0.596(بانحراف معیاري ) 3.50(جابات على هذا البعد عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإ

أن ) 15(كما یتضح من الجدول .ووفقا لمقیاس الدراسة  فان هذا البعد یشیر إلى نسبة قبول مرتفعة
وتراوحت ) 4.03-2.60(متوسطات إجابات أفراد عینة البحث من عبارات هذا البعد تراوحت مابین 

ومن هنا نستنتج ن الوكالة السیاحیة هارماس تقوم بطرح ). 1.005- 0.502(انحرافاتها المعیاریة مابین 
  .الخ....عروضا و خصومات على الخدمات المقدمة عبر موقعها على الفیس بوك 

  :التسویق المباشر عبر الفیس بوك لوكالة هارماس-ه

طاة له من قبل نجد أن هذا البعد في الترتیب الخامس من حیث الأهمیة النسبیة المع )15(من جدول   
، )0.655(بانحراف معیاري ) 3.10(عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات على هذا البعد 

أن ) 15(كما یتضح من الجدول .ووفقا لمقیاس الدراسة  فان هذا البعد یشیر إلى نسبة قبول متوسطة
وتراوحت ) 3.66-2.20( متوسطات إجابات أفراد عینة البحث من عبارات هذا البعد تراوحت مابین

 تطبیق التسویق المباشر عبر وهذا ما یدل على أن ). 1.208- 0.873(انحرافاتها المعیاریة مابین 
الفیس بوك  في الوكالة  محل الدراسة قلیل وهذا راجع إلى استخدام الوكالة لبعض أدوات التسویق 

همالالمباشر    .بعضها وإ
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  فرضیات الدراسة وتحلیل النتائجاختبار : المبحث الرابع

  .سنقوم فیما یلي باختبار فرضیات الدراسة الرئیسیة والفرعیة

  الدراسةاختبار الفرضیات : الأولالمطلب 
، ANOVAفي هذا المطلب سوف نقوم اختبار الفرضیة الأساسیة وهذا من خلال تحلیل جدول التباین 

  .وهذا المعرفة مدى ملائمة النموذج
  .اختبار الفرضیة الرئیسة: أولا

H0: المزیج الترویجي و " الفیس بوك "  الاجتماعيبین مواقع التواصل  إحصائیةلا یوجد أثر ذو دلالة
  )0.05(السیاحي  بالوكالة السیاحیة هارماس للسیاحة و السفر بمستوى دلالة 

:H1  والمزیج الترویجي " الفیس بوك "  الاجتماعيبین مواقع التواصل   إحصائیةیوجد أثر ذو دلالة
 ).0.05(السیاحي  بالوكالة السیاحیة هارماس للسیاحة و السفر بمستوى دلالة 

للتأكد من صلاحیة النموذج لاختبار  (Analyses of Variance)لقد تم استخدام نتائج التباین للانحدار 
  .یبین ذلك) 16(هذه الفرضیة والجدول 

تحلیل التباین للانحدار للتأكد من صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیة الرئیسیة نتائج ): 16(جدول رقم 
  .الأولى

مجموع   مصدر التباین
  المربعات

متوسط   درجات الحریة
  المربعات

 Fقیمة
  المحسوبة

  مستوى الدلالة

  0.03* 1.942 0.184 1 1.84  الانحدار

 0.216 69 14.870  الخطأ

   73 41.458  المجموع الكلي
  α=0.05)(مستوى الدلالة *

   SPSSت برامج امن إعداد الباحث بالاعتماد على مخرج :المصدر
  R=0.76 :معامل الارتباط                             R2=0.67 :معامل التحدید

یتبین ثبات صلاحیة لاختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى ) 14(من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم 
وهي أقل من مستوى الدلالة ) 0.03(بقیمة احتمالیة ) 1.942(المحسوبة (F)حیث بلغت قیمة 

(α=0.05) وعلیه نرفض الفرضیة الصفریة ویتضح من نفس الجدول أن المتغیر المستقل بشكله ،
من % ا67یفسر ما مقدارفي هذا النموذج " الفیس بوك"عي الإجمالي المتمثل في مواقع التواصل الاجتما
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التباین في المتغیر التابع المتمثل في الترویج السیاحي وهي قوة تفسیریة كبیرة مما یدل على أن هناك 
الترویج السیاحي في  أبعادعلى " الفیس بوك" الاجتماعيذو دلالة إحصائیة لمواقع التواصل  علاقة 

  - بسكرة–ماس الوكالة السیاحیة هار 

  اختبار الفرضیات الفرعیة :ثانیا

وبناء على ثبات صلاحیة النموذج نستطیع اختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى بفروعها المختلفة وذلك كما  
  ).17(هو مبین في الجدول 

المزیج  أبعادفي التأثیر على "الفیس بوك " الاجتماعياختبار مساهمة مواقع التواصل ) 17(الجدول 
  .الترویجي من خلال الانحدار الخطي المتعدد

المتغیرات 
  المستقلة

الخطأ   الثوابت
  المعیاري

T 
  المحسوبة

  

مستوى 
  الدلالة

معامل 
  الارتباط 

معامل 
  التحدید

بعد الإعلان 
  السیاحي

B 0.122 0.161  0.760 0.01 0.65  0.422  

Beta 0.31 
بعد العلاقات 

  العامة السیاحیة
B 0.131  0.187 0.700 0.04  0.710  0.501  

Beta 0.121  

بعد البیع 
الشخصي 

  السیاحي

B  0.042  0.181  0.230  0.02  0.890  0.792  

Beta  0.40 

بعد تنشیط 
المبیعات 

السیاحیة         

B  0.481 0.280  1.718  0.25  0.860  0.739  
Beta  0.287 

بعد التسویق 
  المباشر 

B 0.533  0.307  1.735  0.12  0.790  0.624  

Beta 0.289  

الترویج 
السیاحي بشكل 

  عام

B  0.207  0.149  1.193  0.03  0.760  0.670  
Beta  0.236  
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  SPSS. V17ت برنامج امن إعداد الطلبة بالاعتماد على مخرج :المصدر

والفرضیات الفرعیة وفق ما جاء في ضیة البحث الرئیسیة تم استخدام الانحدار المتعدد وهذا لاختبار فر  
  .الجدول السابق

یتضح من نتائج التحلیل الإحصائي في الجدول أعلاه ثبات صلاحیة  : اختبار الفرضیة الرئیسیة- 1
الرئیسیة  أي أن المعطیات تؤكد وجود علاقة بین مواقع التواصل  النموذج لاختبار فرضیة الدراسة

الترویج السیاحي  في وكالة السیاحیة هارماس وذلك عند مستوى وتطبیق و " الفیس بوك" الاجتماعي 
)α=0.05 ( وتعتبر العلاقة قویة لأن قیمة معامل الارتباط(R)  بلغت)وهي نسبة مرتفعة، كما )%76 ،

من الترویج السیاحي وهي نسبة معتبرة في حین أن ما نسبته ) %67(یفسر المتغیر المستقل ما نسبته 
معنویة هذا التأثیر  Tأخرى كما هو موضح في الجدول أعلاه، كما أكدت قیمة تعود إلى عوامل  33%

ومنه رفض فرضیة العدم التي استندت علیها  )0.03(عند مستوى دلالة  )1.193(والتي بلغت قیمتها 
" الدراسة وقبول الفرضیة البدیلة أي توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مواقع التواصل الاجتماعي 

  )0.05(والترویج السیاحي في الوكالة السیاحیة هارماس لأن مستوى دلالته أقل من " وك الفیس ب

یتضح من نتائج التحلیل الإحصائي في الجدول أعلاه ثبات  : الاولى  اختبار الفرضیة الفرعیة- 2
صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیة الفرعیة الأولى أي أن المعطیات تؤكد وجود علاقة بین مواقع التواصل 

) α=0.05(السیاحي في وكالة السیاحیة هارماس وذلك عند مستوى   والإعلان" الفیس بوك" الاجتماعي 
، وهي نسبة مرتفعة، كما یفسر المتغیر )%65(بلغت  (R)وتعتبر العلاقة قویة لأن قیمة معامل الارتباط 

 %57,8من الإعلان السیاحي، وهي نسبة مقبولة في حین أن ما نسبته ) %42,2(المستقل ما نسبته 
ة هذا التأثیر والتي معنوی Tتعود إلى عوامل أخرى كما هو موضح في الجدول أعلاه، كما أكدت قیمة 

ومنه رفض فرضیة العدم التي استندت علیها الدراسة  )0.01 (عند مستوى دلالة )0,760(بلغت قیمتها 
" الفیس بوك " وقبول الفرضیة البدیلة أي توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مواقع التواصل الاجتماعي 

  )0.05 (توى دلالته أقل منوالإعلان السیاحي في الوكالة السیاحیة هارماس لأن مس
یتضح من نتائج التحلیل الإحصائي في الجدول أعلاه ثبات  : اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة- 3

صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة أي أن المعطیات تؤكد وجود علاقة بین مواقع التواصل 
و توطید العلاقات العامة السیاحیة  في وكالة السیاحیة هارماس وذلك عند " الفیس بوك" الاجتماعي

، وهي نسبة )%71(بلغت  (R)عتبر العلاقة قویة لأن قیمة معامل الارتباط وت) α=0.05(مستوى 
من العلاقات العامة السیاحیة، وهي نسبة معتبرة ) %50,1(مرتفعة، كما یفسر المتغیر المستقل ما نسبته 

تعود إلى عوامل أخرى كما هو موضح في الجدول أعلاه، كما أكدت )%49,9(في حین أن ما نسبته 
ومنه رفض فرضیة  )0.03 (عند مستوى دلالة )0,700 (ویة هذا التأثیر والتي بلغت قیمتهامعن Tقیمة 
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العدم التي استندت علیها الدراسة وقبول الفرضیة البدیلة أي توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مواقع 
ة هارماس لأن وتوطید العلاقات العامة السیاحیة في الوكالة السیاحی" الفیس بوك" التواصل الاجتماعي

  .)0.05 (مستوى دلالته أقل من
یتضح من نتائج التحلیل الإحصائي في الجدول أعلاه ثبات  : اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة- 4

صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة أي أن المعطیات تؤكد وجود علاقة بین مواقع التواصل 
والاتصال الشخصي السیاحي في وكالة السیاحیة هارماس وذلك عند مستوى " الفیس بوك" الاجتماعي 

)α=0.05 (قة قویة لأن قیمة معامل الارتباط وتعتبر العلا(R)  بلغت)وهي نسبة مرتفعة، كما )%89 ،
من العلاقات العامة السیاحیة ، وهي نسبة معتبرة في حین أن ) %79,2(یفسر المتغیر المستقل ما نسبته 

معنویة  Tتعود إلى عوامل أخرى كما هو موضح في الجدول أعلاه، كما أكدت قیمة  )%20,8 (ما نسبته
ومنه رفض فرضیة العدم التي  )0.02(عند مستوى دلالة ) 0,230(هذا التأثیر والتي بلغت قیمتها 

استندت علیها الدراسة وقبول الفرضیة البدیلة أي توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مواقع التواصل 
هارماس لأن مستوى  و الاتصال الشخصي السیاحي في الوكالة السیاحیة" الفیس بوك " الاجتماعي 

 .0.05دلالته أقل من 
یتضح من نتائج التحلیل الإحصائي في الجدول أعلاه ثبات  : اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة- 5

صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة أي أن المعطیات تؤكد وجود علاقة بین مواقع التواصل 
یعات السیاحیة في وكالة السیاحیة هارماس وذلك عند مستوى و تنشیط المب" الفیس بوك" الاجتماعي 

)α=0.05 ( وتعتبر العلاقة قویة لأن قیمة معامل الارتباط(R)  بلغت)وهي نسبة مرتفعة، كما )%86 ،
من تنشیط المبیعات السیاحیة ، وهي نسبة معتبرة في حین أن ) %73,9(یفسر المتغیر المستقل ما نسبته 

معنویة  Tتعود إلى عوامل أخرى كما هو موضح في الجدول أعلاه، كما أكدت قیمة ) %26,1(ما نسبته 
ومنه رفض فرضیة العدم التي ) 0.25 (عند مستوى دلالة )1,718 (هذا التأثیر والتي بلغت قیمتها

استندت علیها الدراسة وقبول الفرضیة البدیلة أي توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مواقع التواصل 
و تنشیط المبیعات السیاحیة  في الوكالة السیاحیة هارماس لأن مستوى دلالته " الفیس بوك " تماعي الاج

  ).0.05 (    أقل من
یتضح من نتائج التحلیل الإحصائي في الجدول أعلاه ثبات  : اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة- 6

صلاحیة النموذج لاختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة أي أن المعطیات تؤكد وجود علاقة بین مواقع 
و التسویق المباشر في وكالة السیاحیة هارماس وذلك عند مستوى " الفیس بوك" التواصل الاجتماعي 

)α=0.05 ( یة لأن قیمة معامل الارتباط وتعتبر العلاقة قو(R)  بلغت)وهي نسبة مرتفعة، كما )%79 ،
من التسویق المباشر ، وهي نسبة معتبرة في حین أن ما ) %62,4(یفسر المتغیر المستقل ما نسبته 

معنویة  Tتعود إلى عوامل أخرى كما هو موضح في الجدول أعلاه، كما أكدت قیمة )  %37,6 (نسبته
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ومنه رفض فرضیة العدم التي  0.12عند مستوى دلالة )  1,735(بلغت قیمتها  هذا التأثیر والتي
استندت علیها الدراسة وقبول الفرضیة البدیلة أي توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین مواقع التواصل 

   و التسویق المباشر  في الوكالة السیاحیة هارماس لأن مستوى دلالته أقل من" الفیس بوك " الاجتماعي 
)0.05(. 

  تفسیر النتائج :المطلب الثاني
  .بالبیانات الشخصیة، ونتائج اختبار الفرضیات وتفسیر نتائج المتعلقة سنقوم فیما یلي بعرض

  :بالبیانات الشخصیة خاصة النتائج  تفسیر  .أ 
، )%48,6(بلغت نسبتها  فئة الإناث، أما )51,4%(نجد أن فئة الذكور بلغت نسبتها  :الجنس -

  .جد متقاربة، لان استخدام موقع الفیس بوك لا یقتصر على فئة محددة وهذه النسب
حیث بلغت نسبتها ) سنة 24الى اقل مر18من (نجد أن الفئة العمریة الغالبة هي  :العمر -

، ثم )%25,7(بلغت نسبتها ) سنة 30الى اقل من 24من (، ثم تلیها الفئة العمریة )31,4%(
الفئة  ثم تلیها، )%14,3(بلغت نسبتها ) سنة 36قل من ا إلى 30من (تلیها الفئة العمریة 

سنة 50(الفئة العمریة  أخیراو  ،)%22,9(بلغت نسبتها ) سنة 50اقل من  إلى 36من (العمریة 
    هم شباب زبائن وكالة هارماسوهذه النتائـــج یمكن تفسیرها بأن  ، )%8,6(بلغت نسبة  )فأكثر

الدراسة یعكس وجود خبرات متنوعة تخدم أهداف الدراسة وبالتالي ، وهذا التنوع في أفراد عینة 
  .تزید النتائج دقة

بلغت نسبتهم  ثانوينجد أن غالبیة الموظفین كان مستواهم التعلیمي : المستوى التعلیمي -
العمال الذین  في حین، )%40(في حین بلغت نسبة الذین مستواهم التعلیمي جامعي ) 42,9%(

و في المرتبة الاخیرة العمال ذوي المستوى  ،)%11,4(بلغت نسبتهم ثانوي أ التعلیمي مستواهم
زبائن وكالة ومن هذه النتائج نستنتج أن معظم  ، )%5,7(التعلیمي ابتدائي بلغت نسبتهم 

  .تعلیمي ثانويهم من مستوى  هارماس للسیاحة و الأسفار
 :المهنة -
فئة المبحوثین المستخدمین لشبكات التواصل الاجتماعي من  الطلبة بلغت نسبة  و نجد ان غالبیة -

،في )%31,4(في حین بلغت نسبة العمال والموظفین من مجموع  أفراد العینة، ) 42,9(%قدرها
،وفي الأخیر نجد أن نسبة المبحوثین ) 17,1(%حین نجد نسبة المبحوثین من التجار بلغت 

ان فئة الطلبة مهتمین اكثر بخدمات ومن هذه النتائج نستنتج ، فقط)  8,6(% المتقاعدین بلغت 
 .و عروض وكالة هارماس عیر موقعها على الفیس بوك
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    تفسیر النتائج المتعلقة بالفرضیات الفرعیة-ب
  تفسیر نتائج الفرضیة الأولى -1
 والإعلان" الفیس بوك" توضح نتائج الجدول السابق وجود علاقة بین مواقع التواصل الاجتماعي  

ویمكننا تفسیر ذلك بأن الإعلان عبر ) α=0.05(السیاحي في وكالة السیاحیة هارماس وذلك عند مستوى 
موقع الفیس بوك یتمیز بالمرونة لإمكانیة تغیره تبعا للتطورات الحاصلة في المنتجات السیاحیة  كما 

  حول نجاح الإعلان ورضا الزبائن إحصائیةیساعد الوكالة في الحصول على معلومات 
 تفسیر نتائج الفرضیة الثانیة -1

و العلاقات العامة " الفیس بوك" ابق وجود علاقة بین مواقع التواصل الاجتماعي توضح نتائج الجدول الس
و یمكننا تفسیر ذلك بأن العلاقات ) α=0.05(السیاحیة في وكالة السیاحیة هارماس وذلك عند مستوى 

ورغبات السواح   ،لاحتیاجاتالسریعة  الاستجابةالعامة عبر موقع الفیس بوك یساعد الوكالة في 
  .والحصول على معلومات مرتدة منهم تساعدها على توجیه عملیات تطویر وتحسین خدماتها السیاحیة

  تفسیر نتائج الفرضیة الثالثة- 3
والاتصال " الفیس بوك" توضح نتائج الجدول السابق  وجود علاقة بین مواقع التواصل الاجتماعي 

ویمكننا تفسیر ذلك بأن ) α=0.05(رماس وذلك عند مستوى الشخصي السیاحي  في وكالة السیاحیة ها
الاتصال الشخصي  عبر موقع الفیس بوك یساعد في تقصیر المسافة بین الوكالة و زبائنها وقد جعل 

المتعددة و  حیویة و فعالیة بین  الأطراف  مع استخدام التقنیات الحدیثة في برامج الوسائط أكثر الاتصال
  .الصوت والصورة الحیة

 تفسیر الفرضیة الرابعة -2
و تنشیط " الفیس بوك" توضح نتائج الجدول السابق  وجود علاقة بین مواقع التواصل الاجتماعي 

و یمكننا تفسیر  ،)α=0.05(المبیعات السیاحیة   في وكالة السیاحیة هارماس وذلك عند مستوى 
مشاركة زبائنها عبر  تفعیلذلك بأن تنشیط المبیعات  عبر موقع الفیس بوك یساعد الوكالة في 

  .الفیس بوك عن طریق التخفیضات  و المسابقات على الخط
 تفسیر الفرضیة الخامسة -3

التسویق و " الفیس بوك" لتواصل الاجتماعي توضح نتائج الجدول السابق  وجود علاقة بین مواقع ا
و یمكننا تفسیر ذلك بأن  ،)α=0.05(المباشر في وكالة السیاحیة هارماس وذلك عند مستوى 

التواصل مع زبائنها بشكل مباشر عن طریق البرید باشر یساعد الوكالة في الاتصال و التسویق الم
  .الخ....الالكتروني و الكتیبات المصورة 
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  : خلاصة

من نتائج الدراسة المیدانیة و التي تمت في الوكالة  إلیهفي الأخیر و من خلال ما توصلنا 

و بعد المعالجة و التحلیل لهذه النتائج أكدت الدراسة أن ‘ السیاحیة هارماس بولایة بسكرة 

  المزیج الترویجي السیاحي أبعادلها دور كبیر على " الفیس بوك" مواقع التواصل الاجتماعي 

ن الوكالة السیاحیة هارماس تمتلك حساب على ومن خلال النتائج المتوصل إلیها اتضح أ

ها المقدمة بالطریقة التقلیدیة موقع الفیس بوك الذي ساعدها في تحقیق الجودة في خدمات

  .یظهر جلیا من خلال تشكیلة المنتجات التي تعرضها الوكالة على موقعها في الفیس بوك و 
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 :خاتمة

في ترویج " الفیس بوك"البحث و من خلال دراستنا لدور مواقع التواصل الاجتماعي نهایة  في
دور مواقع التواصل الاجتماعي  ماهو"البحث المتمثلة في  إشكالیةالخدمات السیاحیة، تمت معالجة 

ا انطلاقا من ذفصل تطبیقي وه، وذلك من خلال فصل نظري و "في ترویج الخدمات السیاحیة" الفیس بوك"
تضمنهما  نللفصلین اللذا تشمل بذلك هذه الخاتمة على ملخص عامو في المقدمة  إلیهاالفرضیات المشار 

تكون امتدادا  أنالبحث والتي یمكن  أفاقالبحث، تتبعها نتائج الدراسة متبوعة بتوصیات واقتراحات وأخیرا 
  .له

في الفصل الأول حاولنا التعرض لأهم ما جاء به رجال التسویق في هذا الموضوع، وبالتالي تناولنا 
 یمثل"  الفیس بوك"اقع التواصل الاجتماعيفالتسویق عبر مو مختلف المفاهیم النظریة الخاصة بالموضوع، 

مكانیة التفاعل معهم مباشرة للتأثیر فیهم ومعرفة ردود أفعالهم وتمكن من  لأداة للاتصا المباشر بالزبائن وإ
تمثل  أنهاتتبع تطورات ذلك باستمرار نتیجة للسهولة وقلة التكلفة وقابلیة التكیف حسب المتطلبات، كما 

ونشرها لما لها من اثر في تسویق  الإعلاناتیتم تصمیم  عصریة من خلالهاوسیلة ترویجیة فعالة 
  .المنتجات و الخدمات

  : ومن ابرز ما تتیحه هذه المواقع في المجال السیاحي مایلي

  .التعریف بموقع المؤسسة السیاحیة على الشبكات العنكبوتیة و زیادة الحركة علیه

  .زبائنهابناء وتحسین سمعة المؤسسة السیاحیة لدى 

  .نشر أخبار المؤسسة السیاحیةو أداة فاعلة للعلاقات العامة 

  .تبادل المعلومات والبرامج السیاحیة 

  .ویمكن التخلص من صفوف الانتظار تساعد على التخفیف من ضغط الزبائن

إتاحة فرص الدخول إلى أسواق جدیدة عالمیة تساعد المؤسسة السیاحیة على زیادة حصتها السوقیة 
  .ء صورة ذهنیة ممیزة عالمیا ومحلیاوبنا

  .تزود السائح بالقنوات الآمنة لحجز وشراء منتجات الرحلة
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  .عن بعد أو خارج أوقات عملهم الرسمیة المنتجات السیاحیة إلى الزبائنتساعد على تلبیة حاجة 

ة في الفصل الثاني حاولنا الإجابة عن الفرضیات المقترحة في المقدمة و ذلك من خلال دراس
استطلاعیة تحلیلیة قمنا من خلالها باستجواب عینة متتبعي وكالة هارماس للسیاحة والسفر عبر صفحاتها 

  : النتائج التالیة إلىعلى الفیس بوك،  فخلصنا 

 : النتائج النظریة

  .یعتبر التسویق عبر مواقع التواصل الاجتماعي من المفاهیم الحدیثة جدا في التسویق

المنتجات السیاحیة  التواصل الاجتماعي یتمیز بالمرونة لإمكانیة تغییره تبعا لتطورالإعلان عبر مواقع 
كما انه یساعد المؤسسة السیاحیة في الحصول على معلومات إحصائیة حول نجاح الإعلان و رضا ، 

  .الزبائن

الاتصال الشخصي عبر مواقع التواصل الاجتماعي قد ساعد على تقصیر المسافة بین المؤسسة 
دیثة سیاحیة المسوقة و الزبائن، وقد جعلت الاتصال أكثر حیویة بین الأطراف مع استخدام التقنیات الحال

  .الصورةوالصوت و  في برامج الوسائط المتعددة 

لقد برزت العدید من الوسائل المتعلقة بتنشیط المبیعات التي تتم من خلال مواقع التواصل الاجتماعي 
  .الخ...الألعابو  للمؤسسة المسوقة استخدامها مثل الكوبونات على الخط یمكن والتي

سهولة إرسال العروض الترویجیة الخاصة بمناسبات معینة، مما یؤدي إلى كسب ثقة الزبائن و توطید 
  .العلاقات معهم

 المباشرة و الكتیبات المصورة، في اتصال تتساعد تطبیقات مواقع التواصل الاجتماعي كالمحادثا
  .المؤسسة المسوقة مباشرة مع زبائنها

 )اختبار فرضیات الدراسة(  : النتائج التطبیقیة

  . السیاحي لوكالة هارماس نعلاقة ارتباط وتأثیر بین مواقع التواصل الاجتماعي والإعلاتوجد 
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السیاحیة لوكالة  توجد علاقة ارتباط وتأثیر بین مواقع التواصل الاجتماعي والعلاقات العامة  
      . هارماس

توجد علاقة ارتباط وتأثیر بین مواقع التواصل الاجتماعي وزیادة الطلب على الخدمات السیاحیة لوكالة 
    . هارماس

توجد علاقة ارتباط وتأثیر بین مواقع التواصل الاجتماعي والاتصال الشخصي لوكالة هارماس 
  .وزبائنها

  .مواقع التواصل الاجتماعي والتسویق المباشر لوكالة هارماستوجد علاقة ارتباط وتأثیر بین 

جابتنا على الفرضیات الفرعیة یمكن القول أن وكالة هارماس للسیاحة  من خلال نتائج الاستمارة وإ
ج عن خدماتها السیاحیة، حیث تقوم ، في التروی"الفیس بوك"والسفر تستعین بإفرازات التقنیة الحدیثة 

الوكالة و  أخبارفي العلاقات العامة كنشر  "الفیس بوك"ا بالوسائل الحدیثة واستخدام بالإعلان عن خدماته
تنشیط و  توفیر المعلومات الكافیة عن تشكیلة خدماتها، كما تقوم بإجراء حوارت مع زبائنها بشكل مباشر،

   .الترویج فيالمبیعات على الخط، فضلا عن قیامها باستغلال تطبیقات الفیس بوك والوسائط المتعددة 

 : الاقتراحات والتوصیات

على رغم من اتجاه وكالة هارماس إلى استخدام موقع الفیس بوك لترویج عن خدماتها السیاحیة، إلا 
أن التركیز على هذا الموقع لا یكفي، فمن المواقع المهمة أیضا موقع التویتر، الیوتیوب، الذي لا تمتلك 

ن تقوم وكالة هارماس بالتسجیل على هذه لذا توصي الدراسة بأهذه المواقع، الوكالة أي صفحات على 
المواقع للحصول على مساحة اكبر على مواقع التواصل الاجتماعي تمكن من الاستفادة من مزایا تسویقیة 

  .أكبر

  .المتابعة الحظیة لصفحة الوكالة على الفیس بوك وفتح باب الحوار والتواصل أكثر

موظفین، وتكوینهم في هذا المجال للاحترافیة وحسن استغلال هذه المواقع تجنید وكالة هارماس عمالا و 
  .و الاستفادة من مزایاها

 : أفاق الدراسة
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یبقى هذا العمل كبدایة جدیدة لدراسات قائمة من شأنها تسلیط الضوء على الجوانب الأخرى التي 
 : كالتركیز على أغفلها الموضوع،

  .واصل الاجتماعي في الجزائرواقع وأفاق التسویق عبر مواقع الت

  .دور مواقع التواصل الاجتماعي في التسویق السیاحي

  .اثر مواقع التواصل الاجتماعي على جودة الخدمات السیاحیة
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   )01(   الملحق رقم

  

  الاستبانةقائمة محكمي 

  

  الجامعة  الدرجة العلیة  الاسم و اللقب  الرقم
كلیة العلوم الاقتصادیة و   - أ–ستاذ محاضر أ  قریشي محمد. د 1

التجاریة و علوم التسییر، جامعة 
  بسكرة

 والتجاریة الاقتصادیة العلوم كلیة  - أ–ستاذة محاضرة أ  قطاف فیروز. د  2
  بسكرة التسییر،جامعة وعلوم

 والتجاریة الاقتصادیة العلوم كلیة  -أ–ستاذة مساعدة أ  زقراري عبلةب.أ  3
  بسكرة التسییر،جامعة وعلوم

 والتجاریة الاقتصادیة العلوم كلیة  -أ–    أستاذ مساعد  قشوط الیاس.أ  4
  بسكرة التسییر،جامعة وعلوم
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جامعةࡧمحمدࡧخيضرࡧ                                                                   وزارةࡧالتعليمࡧالعاڲʏࡧوࡧالبحثࡧالعلمي

ɠليةࡧالعلومࡧ                                                                                                               Ȋسكرة

          الȘسي؈ف   טقتصاديةࡧوࡧالتجارʈةࡧوࡧعلوم  قسمࡧالعلومࡧالتجارʈة                                  

 

:استȎيان  

 

 

 

 

 

 

 

 

  البياناتࡧالܨݵصيةࡧ: اݍݨزءࡧטول 

 أنۙܢࢫࢫࢫ   ذكرࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ   :       اݍݨɴس -1

2-  

سنةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ50 أقلࢫمن      36-           36أقلࢫمن -30                   30أقلࢫمن -24                    24 أقلࢫمن- 18:   العمر -3

      

 سنةࢫ50أك؆فࢫمنࢫ

 

 تاجرࢫࢫࢫࢫ   طالبࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫموظفࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫمتقاعدࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ:    المɺنةࢫࢫࢫࢫ -4

 

 ثانويࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫجامڥʏࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ     متوسطࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ    ابتداǿيࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ:    المستوىࢫالتعليܣ -5

 

  :تحیة طیبة وبعد

" فیس بوك"مواقع التواصل الاجتماعي دور " ـفي إطار إتمام مذكرة الماستر تخصص تسویق شامل المعنونة ب     
، نتقدم إلى سیادتكم بقائمة من الأسئلة  للسیاحة والسفر" هارماس" دراسة حالة في ترویج الخدمات السیاحیة

  .موضوع الدراسةا إلى نتائج أفضل حول لتقدیم معلومات دقیقة توصلن. ابة علیها بعنایة وموضوعیةللإج

  .مسبقا شاكرین لكم تعاونكمعلما أن البیانات في الاستبیان هي لأغراض البحث فقط ، 
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دورࢫمواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫࢭʏࢫتروʈجࢫلݏݵدماتࢫالسياحيةࢫفيماࢫيڴʏࢫȊعضࢫالعباراتࢫالمتعلقةࢫبالوɠالةࢫالۘܣࢫتتعاملࢫمعɺاࢫࢫ: اݍݨزءࡧالثاɲي

  . ࢭʏࢫالمɢانࢫالمناسبࢫ)  X( فرجاءࢫالقراءةࢫاݍݨيدةࢫ٭ڈاࢫثمࢫإختيارࢫלجابةࢫوɸذاࢫبوضعࢫعلامةࢫ

  درجةࡧالموافقة  العبارة

ʏسࡧبوكࡧ"محورࡧمواقعࡧالتواصلࡧטجتماڤʋموافقࡧ  "الف

  Ȋشدة

محايدࢫأوࢫ  موافق

  نوعاࢫما

غ؈فࢫموافقࢫ  غ؈فࢫموافق

  Ȋشدة

وسيلةࢫمɺمةࢫللتعب؈فࢫعن"  فʋسࢫبوكال"مواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫ. 1  

.أفɢاريࢫوآراǿيࢫالܨݵظۜܣ  

          

التعليقاتࢫوالصورࢫمنࢫالفيديوࢫمنࢫأبرزࢫماࢫيجذبۚܣࢫمم؈قاتࢫإرسالࢫ . 2

ʏسࢫبوكࢫ ࢭʋموقعࢫالف.  

          

ʇعوضۚܣࢫعنࢫטعتمادࢫعڴʄࢫ"  الفʋسࢫبوك"مواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫ. 3

.الوسائلࢫالتقليديةࢫࢭʏࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫالسياحية   

 

          

الموضوعاتࢫالۘܣࢫأفضلࢫالمشاركةࢫوࢫالتفاعلࢫمعɺاࢫمنࢫخلالࢫ. 4

.استخداميࢫلموقعࢫالفʋسࢫبوكࢫسياسيةࢫوࢫإخبارʈة   

          

الموضوعاتࢫالۘܣࢫأفضلࢫالمشاركةࢫوࢫالتفاعلࢫمعɺاࢫمنࢫخلالࢫ. 5 

.استخداميࢫلموقعࢫالفʋسࢫبوكࢫاقتصادية   

          

الموضوعاتࢫالۘܣࢫأفضلࢫالمشاركةࢫوࢫالتفاعلࢫمعɺاࢫمنࢫخلالࢫ. 6

.استخداميࢫلموقعࢫالفʋسࢫبوكࢫȖعليمية  

          

الۘܣࢫأفضلࢫالمشاركةࢫوࢫالتفاعلࢫمعɺاࢫمنࢫخلالࢫالموضوعاتࢫ. 7

.استخداميࢫلموقعࢫالفʋسࢫبوكࢫسياحية  

          

الموضوعاتࢫالۘܣࢫأفضلࢫالمشاركةࢫوࢫالتفاعلࢫمعɺاࢫمنࢫخلالࢫ. 8

.استخداميࢫلموقعࢫالفʋسࢫبوكࢫاجتماعية  

          

Ȗساعدɲيࢫࢭʏࢫالتعرفࢫعڴʄࢫ"  الفؠۜܣࢫبوك"مواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫ. 9

.سياحيةأفɢارࢫوȋرامجࢫ  

          

ʇعوضۚܣࢫعنࢫטعتمادࢫ"  الفʋسࢫبوك"مواقعࢫالتواصلࢫטجتماڤʏࢫ. 10

 عڴʄࢫالوسائلࢫالتقليديةࢫࢭʏࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالمعلوماتࢫالسياحية

          

عنࢫمقاصدࢫساحليةموقعࢫالفʋسࢫبوكࢫݍݨمعࢫمعلوماتࢫࢫاستخدم. 11             

مقاصدࢫࢫعنࢫمقاصداستخدمࢫموقعࢫالفʋسࢫبوكࢫݍݨمعࢫمعلوماتࢫ. 12

  حموʈة

          

عنࢫمقاصدࢫࢫاستخدمࢫموقعࢫالفʋسࢫبوكࢫݍݨمعࢫمعلوماتࢫ. 13

 ܵݰراوʈة

          

عنࢫاستخدمࢫمࢫتارʈخيةࢫوࢫأثرʈةࢫوقعࢫالفʋسࢫبوكࢫݍݨمعࢫمعلوماتࢫ. 14

تارʈخيةࢫوࢫاثرʈةمقاصدࢫ  

          

ࡩʏࡧتروʈجࡧࡧ"الفʋسࡧبوك"التواصلࡧטجتماڤʏمحورࡧدورࡧمواقعࡧ

 اݍݵدماتࡧالسياحيةࡧبوɠالةࡧɸارماس

موافقࡧ

  Ȋشدة

محايدࢫأوࢫ  موافق

  نوعاࢫما

غ؈فࢫموافقࢫ  غ؈فࢫموافق

  Ȋشدة

 

  לعلانࡧعفࡧالفʋسࡧبوك
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.الصفحةࢫاݍݵاصةࢫبوɠالةࢫɸارماسࢫعڴʄࢫموقعࢫفʋسࢫبوكࢫجذابةࢫجدا. 1            

إعلاناتࢫالوɠالةࢫعفࢫالفʋسࢫبوكࢫساعدتۚܣࢫࢭʏࢫمعرفةࢫمختلفࢫ. 2

 عروضࢫالوɠالةا

          

تكفيۚܣࢫعناءࢫالبحثࢫوࢫالعروضࢫوࢫإعلاناتࢫالوɠالةࢫعفࢫالفʋسࢫبوكࢫ. 3

 تختصرࢫڲʏࢫالوقتࢫࢭʏࢫوسائلࢫלعلانࢫالتقليدي

          

Ȗعدࢫمواقعࢫالفʋسࢫبوكࢫوسيلةࢫمثاليةࢫللإعلانࢫعنࢫالفامجࢫالسياحيةࢫ. 4

 لوɠالةࢫɸارماس

          

الفʋسࢫبوكࢫللفامجࢫالسياحيةࢫلوɠالةࢫ"مشاركةࢫךخرʈنࢫࢭʏࢫموقعࢫ. 5

 ɸارماسࢫʇܨݨعۚܣࢫوʈمتعۚܣ

          

ساɸمࢫإطلاڤʏࢫعڴʄࢫالفامجࢫالسياحيةࢫلوɠالةࢫɸارماسࢫࢭʏࢫمواقعࢫ. 6

 التواصلࢫטجتماڤʏࢫࢭʏࢫتحف؈قيࢫلتجرȋةࢫالسفرࢫمعࢫالوɠالةࢫ

          

  توطيدࡧالعلاقاتࡧالعامةࡧعفࡧالفʋسࡧبوك

ترىࢫانࢫموقعࢫالفʋسࢫبوكࢫࢫاݍݵاصࢫبالوɠالةࢫيحتويࢫعڴʄࢫɠلࢫ. 7

 المعلوماتࢫوࢫالعروضࢫالۘܣࢫتقدمɺا

          

وɠالةࢫɸارماسࢫعفࢫالفʋسࢫبوكࢫتمنحكࢫفرصةࢫأكفࢫلطرحࢫȖعتقدࢫأنࢫ. 8

  استفساراتكࢫوࢫملاحظاتكࢫحولࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة

          

ࢫࢭʏࢫࢫ. 9 ࢫيدور ࢫبما ࢫالݏݰظية ࢫالمستمرࢫوࢫالمتاȊعة ࢫبالتحديث ࢫالوɠالة تقوم

  صفحْڈاࢫعڴʄࢫالفʋسࢫبوك

          

ࢫɸارماس. 10 ࢫوɠالة ࢫوࢫȖستغل ࢫɠالمناسبات ࢫالɺامة ࢫلإثراءࢫכحداث כعياد

  موقعɺاࢫعڴʄࢫالفʋسࢫبوك

          

ࢫɸارم. 11 ࢫوɠالة ʄࢫو ترڤ ࢫاݍݵ؈فية ࢫاݍݨمعيات ࢫȊعض ࢫمواقع ࢫلɺاࢫاس تقدم

  الدعمࢫعفࢫموقعࢫالفʋسࢫبوك

          

ࢫالۘܣࢫ. 12 ࢫوالرʈاضية ࢫوࢫالتقافية ࢫטجتماعية ࢫالɴشاطات ࢫباɸتمام أتاȊع

  Ȗساɸمࢫفٕڈاࢫالوɠالة

          

  البيعࡧالܨݵظۜܣࡧعفࡧالفʋسࡧبوك

 13 .ʄالةࢫبالاتصالࢫࢫيمكنۚܣࢫاݍݰصولࢫعڴɠلࢫالمعلوماتࢫعنࢫعروضࢫالوɠ

  بوكࢫعفࢫالفʋس

  

  

          

التواصلࢫمعࢫالوɠالةࢫعفࢫالفʋسࢫبوكࢫʇساɸمࢫࢭʏࢫتقص؈فࢫالمسافةࢫوࢫ. 14

  سرعةࢫالتعامل

          

ࢫمدارࢫ. 15 ʄࢫعڴ ࢫɸارماس ࢫلوɠالة ࢫالسياحية ࢫاݍݵدمات ࢫمقدمو يتواجد

  الساعةࢫعفࢫموقعࢫالفʋسࢫبوك
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ࢫ. 16 ࢫالمحادثة ࢫالتعليقاتࢫأستخدم ࢫو ࢫالدردشة ࢫطرʈق ࢫعن الكتابية

  للإتصالࢫبوɠالةࢫɸارماس

          

  استخدمࢫࢫالصوتࢫوࢫالصورةࢫللإتصالࢫبوɠالةࢫɸارماس. 17

  

          

            Ȗستخدمࢫالوɠالةࢫالمسابقاتࢫلتɴشيطࢫالمبيعاتࢫعفࢫالفʋسࢫبوك. 18

            تضعࢫالوɠالةࢫفيديوɸاتࢫلشرحࢫاݍݵدماتࢫالسياحيةࢫعفࢫالمقصدࢫ. 19

  )تفاعلࡧالوɠالةࡧمعࡧزȋائٔڈاࡧȊشɢلࡧܧݵظۜܣ(الȘسوʈقࡧالمباشرࡧلوɠالةࡧɸارماس

            تصلۚܣࢫإعلاناتࢫوɠالةࢫɸارماسࢫعنࢫطرʈقࢫبرʈديࢫטلكفوɲي. 20

أطلعࢫعڴʄࢫصورࢫالمقاصدࢫسياحيةࢫالۘܣࢫتخدمɺاࢫالوɠالةࢫمنࢫخلالࢫ. 21

  الكتالوجات

          

            الܨݵظۜܣتصلوɲيࢫإعلاناتࢫوɠالةࢫɸارماسࢫعنࢫطرʈقࢫɸاتفيࢫ. 22
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