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 دور الشبكات الاجتماعية
 في تفعيل التسويق الافتراضي لترقية السياحة بالجزائر

 بن عبد العزيز سمير. أ  عبد الجبار سهيلةأ. 
 الجزائر –بشار  –طاهري محمد  جامعة  الجزائر –بشار  –جامعة طاهري محمد 

 
  الملــخـص:

الشبكات الاجتماعية أداة الاتصاؿ الدباشر بالزبائن والتفاعل معهم والتأثتَ فيهم ومعرفة ردود أفعالذم، وبسكن  أصبحت     
من تطوير ذلك باستمرار نتيجة لسهولتها وقلة تكلفتها وقابليتها للتكيف حسب الدتطلبات. كما تعتبر وسيلة ترولغية فعالة 

إلى أكبر شرلػة من الجمهور واتساع النفوذ الاجتماعي وتوفتَ الدعلومات عن عصرية بسكّن من الانتشار الأكبر والوصوؿ 
الخبرات التسويقية للاطلاع عليها والاستفادة منها والاستجابة السريعة والقياـ بالتخطيط للمستقبل ورسم الاستًاتيجيات 

 التسويقية. 
بحية من اجل لصاح سياسة تواصلهم، وىذا انطلاقا من حيث ابزذ الفاعلتُ في المجاؿ السياحي الشبكات الاجتماعية كورقة ر 

فكرة أف الزبائن الراغبتُ بالسفر تتًسخ ثقتهم بناءا على معلومات الزبائن الدسافرين سابقا وعليو يكوف لديهم الاستعداد 
ت، مقاطع الفيديو للالتحاؽ بالمجموعة، وبالتالي فاف الصناعات السياحية توظف أرضيات لتبادؿ الصور ، الأخبار، المحادثا

من اجل التعرؼ أكثر على زبائنهم والحفاظ على وفائهم. وىذا ما سوؼ لضاوؿ إبرازه من خلاؿ ىذه الورقة البحثية التي 
 تعافً إشكالية الشبكات الاجتماعية في تفعيل السياحة وألعيتها التسويقية في بيئة افتًاضية.

 ت الاجتماعية، التسويق السياحي، المجموعات الافتًاضية، التًويج.التسويق الافتًاضي، الشبكاالكلمات المفتاحية: 
Résumé:  
Les réseaux sociaux sont un type de communauté virtuelle qui se compose de sites 

permettant aux utilisateurs de communiquer dans un environnement virtual et d'échange 

des nouvelles, des informations, des expériences et de présenter des orientations, des 

conseilles et des recommandations en temps réel. Et cela, selon la nature des réseaux tels 

qu’il soit publiques ou affectée à des catégories de personne ou activités spécifiques.  

Dans le domaine de la commercialisation le réseautage social constitue l’outil de se 

connecter directement avec les clients et un moyen permettant d’interagir directement avec 

eux pour les influencer et de connaitre leurs réactions et de suivre l’évolution de ceux-ci en 

permanence pour raison de facilité, de faibles cout et de leur adaptabilité on fonction de 

besoin. 

Ce papier de recherche montre comment les acteurs dans le domaine du tourisme ont pris 

du réseautage social, un atout pour la réussite de leur politique de communication. 

Les mots clés : marketing virtuel, réseaux sociaux,  marketing du tourisme, les groupes 

virtuels, promotion. 
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 المقدمة:
 لستلف في عميقة تغيتَات وأحدث جديدة آفاقا فتح قد والاتصاؿ للإعلاـ الحديثة التكنولوجيا بو جاءت ما إف

 الإنساني، الاتصاؿ ألظاط كافة على كبتَ بشكل أثر كما والاجتماعية، الفكرية الثقافية، الإنسانية، الحياة جوانب
ماكلوىاف. وتعاظم دور الانتًنيت في  مارشاؿ إليو أشار الذي الكونية القرية مفهوـ لتجسيد واسعا لرالا فتح حيث

بتُ جيل الشباب، فمن خلالذا يقضي الشباب الكثتَ من الوقت في عالم افتًاضي  العالم في السنوات الأختَة خاصة
 لأخبار ...الخ ، ويتعرفوف على ثقافات لستلفة ويسافروف لشتى دوؿ العالم.ايتبادلوف فيو الدعلومات والبرامج و 

في السنوات الأختَة في لراؿ السياحة والتسويق الإلكتًوني. فالدسافر أصبح بإمكانو حجز  حيث تزايد دور الانتًنت
رحلاتو السياحية في منزلو أو في لزل عملو. فقد أكد د.لػي أبو الحسن رئيس الدنظمة الدولية للسياحة الإلكتًونية 

تًوني في قطاع السياحة واستحواذه مليار  مستخدـ لشبكة الانتًنت أدى لتطور لراؿ التسويق الالك 2أف وجود 
على خمسة وعشروف بالدائة من عائدات التسويق السياحي مقابل خمسة وسبعتُ بالدائة للتسويق التقليدي عبر 
الشركات والدكاتب السياحية، مضيفا بأف الدوؿ التي لا تعتمد على التسويق الالكتًوني في لراؿ السياحة ستجد 

 نوات القادمة.نفسها خارج الدنافسة في الس
في ىذا العصر الرقمي الذي تنتشر فيو الانتًنت انتشارا ىائلا، شاع مفهوـ التسويق الافتًاضي الذي يتيح العديد 
من الدزايا، فبالنسبة لرجاؿ الأعماؿ، أصبح من الدمكن بذنب مشقة السفر للقاء شركائهم وعملائهم، وأصبح 

ائعهم وعرضها في السوؽ. أما بالنسبة للزبائن فليس عليهم التنقل كثتَا بدقدورىم الحد من الوقت والداؿ للتًويج لبض
للحصوؿ على ما يريدونو، أو الوقوؼ في طابور طويل، أو حتى استخداـ النقود التقليدية، إذ يكفي اقتناء جهاز  

 كمبيوتر، وبرنامج مستعرض للانتًنت، واشتًاؾ بالانتًنت.
ة في لراؿ تسويق السلع وتصريف الخدمات وانو يعد احد أنواع النشاط إف الإعلاف لؽثل أحد الأنشطة الرئيسي

الاقتصادي البالغة الألعية من حيث كونها مصدرا رئيسيا لدخل العديد من الدشروعات كدور الصحافة والمجلات 
ى حد سواء ...إلخ. وباعتبار أنو قدلؽا وحديثا عل1ووسائل النشر والإعلاـ الدختلفة ووكالات الإعلانات الدتخصصة

يعد الانتًنت وسيلة تعريف وترويج السلع. ولقد أدى تزايد استخداـ النشاط الإعلاني على الانتًنت كأداة مؤثرة في 
لصاح الكثتَ من الدشروعات بالإضافة إلى تشتت الأسواؽ التي بزدمها الدشروعات واتساعها لشا يتطلب الاعتماد 

 عدد من الدستهلكتُ، فتزايدت الدنافسة وظهور ما يسمى بسوؽ على وسيلة اتصالية تستطيع الوصوؿ إلى أكبر
 .2الدشتًين أدى إلى اعتماد الدشروعات على الإعلاف كوسيلة للتأثتَ بالدستهلكتُ

فشهدت السنوات الأختَة تطورا ىائلا على الإعلاف مضمونو وأشكالو وأىدافو ووسائل تأثتَه لراؿ اىتماـ العديد 
ولم يكن الإعلاف حديث العهد بل يرجع تاريخ ظهور الإعلاف إلى العصور القدلؽة. وىو في  ، 3من العلوـ الإنسانية
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. وعليو سنتطرؽ في 4كل مرحلة من مراحل تطوره يعبر عن فتًة يعيشها بكل ظروفها البيئية والاجتماعية والددنية
 ىذه الورقة البحثية إلى معرفة:

 تسويق الافتراضي لترقية السياحة بالجزائر. "" مدى مساهمة الشبكات الاجتماعية في تفعيل ال
 التي الرئيسية والعوامل الأسس برديد مع لصاحها، دوف بروؿ التي والدعوقات استخدامها مزايا وىذا من خلاؿ إبراز

 الواقع. أرض على التطبيق لصاح فرص من تزيد
 الاجتماعية: الشبكات مواقع ماهية .1

 في ت والمجتمع الافتًاضي التي ذاع صيتهانتًنأىم الدفاىيم الدرتبطة بالإ الاجتماعية من الشبكات مواقع مفهوـ يعتبر
 الأوؿ ظهورىا منذ يوـ بعد يوما كبتَ بشكل مستخدميها عدد تزايد خلاؿ من نلاحظو ما وىذا الأختَة، السنوات

الظاىرة ىو التطور السريع  ىذه أماـ وذلك بهدؼ الاستفادة من خدماتها، غتَ أف الحقيقة التي تستوقفنا الشبكة عبر
لذذه الدواقع على لضو لم تستطع الدراسات العلمية أف تواكبو وىذا ما نلمسو من خلاؿ الاختلاؼ الواضح في وضع 

 .المحددات الدفاىيمية الأساسية لدوضوع مواقع الشبكات الاجتماعية
 . نشأة وتطور الشبكات الاجتماعية:1.1

م وسيلة تواصل عرفتها البشرية في تارلؼها، فإف استخدامها كأداة تواصل  مباشر بتُ الناس رغم أف الانتًنيت ىو أى
فابرا بذلك الباب أماـ  1995بابتكار برنامج للدردشة في عاـ خالد مردام بي ظل لزدودا إلى أف قاـ الدبرمج 

 الدستخدمتُ لتصميم برالرهم وقنواتهم الخاصة بهم.
للمنتديات التي أتاحت فرصة التواصل بتُ الدستخدمتُ ونشر تعليقاتهم على مواضيع معينة، ومهد   كما مهد ذالك

كذلك لبزوغ عدد من مواقع الشبكات الاجتماعية شكلت الإرىاصات الأولية للشبكات الدذكورة كما نعرفها 
. ولعل أوؿ موقع على الانتًنيت يستحق أف يطلق عليو اسم شبكة اجتماعية   Classmates.comاليوـ

، وكاف الذدؼ منو مساعدة الأصدقاء الذين جمعتهم الددارس 1995الذي  صممو راندي كونرادز في عاـ 
والجامعات في فتًة معينة من تاريخ حياتهم، قبل أف تفرؽ بينهم صروؼ الدىر، في التواصل فيما ينهم من جديد. ثم 

ففتح الباب أما مستخدميو لإعداد  SixDegress.com، موقع الدرجات الست 1997جاء في عاـ 
 قائمة بأصدقائهم وأفراد عائلاتهم والتواصل فيما بتُ أفراد ىذه القوائم وما بينهما وبتُ عتَىا.

لأنو كما يقولو مصممو؛ ربدا سبق عصره خاصة أف مستخدميو لم تتوفر  2000وتوقف استخداـ ىذا الدوقع عاـ 
موسعة على الانتًنيت ولئن كاف بعض ىذه الشبكات سبق تقنية لدى معظمهم في ذلك الوقت شبكات أصدقاء 

"، فإنها لم تظهر بشكلها الحالي إلا مع ظهوره، إذ أتاح للأفراد والجماعات البيئة الدناسبة للتواصل فيما 2.0"الويب 
 بينهم عبر العالم الافتًاضي.
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 الاجتماعية الشبكات مواقع تعريف. 1.1
 وتنوعت وتعددت، الأختَة السنوات خلاؿ واسعا انتشارا الانتًنيت على الاجتماعية الشبكات مواقع شهدت لقد

،  .Facebookموقع مقدمتها في ويأتي الإشاعات، لستلف وبرقيق الخدمات من العديد تقدنً لزاولة
Twitter،LinkedIn  ،Myspace  .وغتَىا 

 Balas 2006بالاس  يعرفها حيث آخر إلى باحث من وبزتلف الاجتماعية الشبكات مواقع تعريفات وتتعدد
على أنها " برنامج يستخدـ لبناء لرتمعات على شبكة الانتًنيت اين لؽكن للأفراد أف يتصلوا ببعضهم البعض لعديد 

 -Krichmar Maloney كريشمار  مالوني و Preece بريس يعرؼ من الأسباب الدتنوعة "، وبالدثل
 طرؼ من وىي موجهة لزددة لأىداؼ الناس فيو يلتقي مكاف أف " على الاجتماعية الشبكات ( مواقع2005)

 5البرنامج ". يقتًحها التي والدعايتَ القواعد من عدد تتضمن سياسات
على " انها مواقع إلكتًونية تتيح للأفراد خلق صفحة خاصة بهم يقدموف فيها لمحة عن شخصيتهم أماـ  أيضا وتعرؼ

معتُ يوضح قائمة لمجموعة من الدستخدمتُ الذي يتشاركوف معهم في الاتصاؿ؛ الجمهور عريض أو لزدد وفقا لنظاـ 
 بزتلف الروابط وتسمية ىذه طبيعة أف علما الدتاحة، مع إمكانية الاطلاع علة صفحاتهم الخاصة أيضا والدعلومات

 6. "آخر إلى موقع من وتتنوع
اء او غتَىم التي يتبادلوف فيها اىتماماتهم وكذلك عرفت بأنها عبارة عن حلقات اجتماعية بتُ الاىل والاصدق

الدشتًكة، والفرؽ الوحيد أنها عبر الانتًنيت وىي تضم مواضيع خاصة وعامة من كتابات وصور وفيديو ودردشات 
 وتعارؼ.
على أنها عبارة عن افراد أو جماعات تربطهم روابط مشتًكة سواء ثقافية، اجتماعية،  Parkerباركر وعرفها 

 .7ظائف لشاثلةجغرافية، و 
  أنواع الشبكات الاجتماعية:. 1.3

 ىناؾ عدة شبكات اجتماعية لؽكن حصر ألعها فيما يلي:
وىذا النوع يتكوف من ملفات شخصية للمستخدمبن وخدمات عامة مثل الدراسلات الشخصية  نوع أساسي: -

على تصنيفات لزددة مرتبطة بالدراسة  ومشاركة الصور والدلفات الصوتية والدرئية والروابط والنصوص والدعلومات بناءا
 .My spaceوماي سبيس  facebookأو العمل او النطاؽ الجغرافي مثل مواقع: فيس بوؾ 

ىناؾ بعض الشبكات الاجتماعية توفر لشيزات أخرى مثل التدوين الدصغر مثل موقع  شبكات بدميزات إضافية: -
 ت.برايت كايوالشبكات الجغرافية مثل موقع  بلاركو تويتر
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وىنا يتواجد شخص فقط لتبادؿ معلوماتو الشخصية مع أصدقائو ومثاؿ ذلك موقع  شبكات شخصية: -
Nearbie الذي يتيح طرح ونشر الأحداث والدناسبات الاجتماعية وربطها بزماف لزدد 

 IMedixوتعد ثورة معلوماتية حيث تستقطب مثقفتُ من كل ألضاء العالم ومثاؿ على ذلك  شبكات ثقافية: -
 خاص بكل شخص يريد التحدث عن الصحة. وىو

ىو من أنواع الشبكات الاجتماعية الأكثر ألعية، فهي تربط أصدقاء العمل وأصحاب الأعماؿ  شبكات مهنية: -
والشركات وكذلك ىي تتضمن ملفات شخصية للمستخدمتُ برتوي على ستَتهم الذاتية وما قاموا بو في سنوات 

الذي يعد مقر للعديد من شركات  LinkedInهم. ومن أشهرىا موقع دراستهم وعملهم ومن قاـ بالعمل مع
 التوظيف.

 الاجتماعية خصائص ومميزات الشبكات .1
 الاجتماعية الشبكات خصائص. 2.1

 الإنتًنيت، شبكة في والدواقع التطبيقات بقية عن تتميز بذعلها التي الخصائص من بعدد الاجتماعية الشبكات تتميز
من موقع إلى أخر  الخصائص ىذه تنوع ورغم للمستخدمتُ، بالنسبة الدواقع ىذه أسهم رفع في ساىم الذي الأمر

 إلا أنها تشتًؾ مع بعض في عدد من الخصائص نوضحها في الشكل الأتي: 
 الاجتماعية الشبكات خصائص -1-الشكل 

 
 المصدر:

 Romina Cachia.(2008):Social Computing:Study on the Use and Impact of Online Social 

Networking ;JRC scientific and technical reports. [online] ftp.jrc.es/EURdoc/JRC48650.pdf 
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 ات الشبكات الاجتماعية:يايجابيات وسلب. 2.1
 الشبكات الاجتماعيةايجابيات  . أ
 لستلفة بسبب التواصل مع أشخاص مثقفتُ ومن بيئات لستلفة. لػفز على التفكتَ الإبداعي وبألظاط وطرؽ 
 .يعمق مفهوـ الدشاركة والتواصل مع الآخرين وتعلم أساليب تواصل الفعاؿ 
 .يساعد على قبوؿ القضايا الخلافية 
 .يساعد على التعلّم وذلك عن طريق تبادؿ الدعلومات مع الآخرين 
 ضا.يوفر فرصة التعلّم بالرمزيات والمحسوسيات أي 
 .يساعد في تنشيط الدهارات لدى الدستخدـ 
 .لػقق قدرا لبأس من التًفيو والتسلية 
 .يساعد في الحصوؿ على وظيفة مناسبة 
 .توفتَ أفضل السبل للبقاء على اتصاؿ مع الأصدقاء والزملاء والأسرة 
 .إنشاء شبكات اتصاؿ خاصة بالفرد تتجاوز الاختلافات الجغرافية والثقافية 
 تمامات من كل الأطراؼ في العالم.مشاركة الاى 
 .تفيد رجاؿ الأعماؿ كأدوات لتعزيز مواقعهم على شبكة الانتًنيت والدنتجات والخدمات 
 .ابزاذ قرارات مستنتَة في أنشطة التواصل الاجتماعي الخاصة بالفرد 
 .طريقة أكثر فعالية من حيث التكلفة للبقاء على اتصاؿ مع العالم 
 اعية:سلبيات الشبكات الاجتم . ب
 .إدماف الجلوس عليها لشا يعطل الكثتَ من الأعماؿ 
 .نشره لأفكار الضالة مثل ترويج العنف والتضليل 
  التعرض للجرائم الالكتًونية كما أعلن ذلك موقع كاسبرسكيKaspersky  ألف  43الذي رصد أكثر من

 .8تم نشرىا عبر الشبكات الاجتماعية مثل فيس بوؾ 2008ملف خبيث عاـ 
 الإعلان التسويقي عبر الشبكات الاجتماعية:. 2.3

التواصل الاجتماعي ذلك من أجل  شبكات مواقع على تعتمد الاقتصادية الدؤسسات لستلف أصبحت حيث
التًويج والدعاية لدختلف منتجاتها عن طريق الومضات الإشهارية الدتنوعة، كما أصبحت توفر المحيط الذي تقوـ من 

 تسويقية.خلالو بدختلف العمليات ال
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ومع ارتفاع وصعود مواقع الشبكات الاجتماعية، تزاحمت الشركات في وضع إعلاناتها بحيث مكنت من تضمتُ 
الدعلومات التجارية، والوصوؿ إلى الأشخاص والتواصل معهم على اقرب مستوي، فالوقت الذي انتهى فيو عصر 

لذي أوجدت عصر الإعلاف الشعبي، وىو الذي الإعلاف التقليدي بظهور الشبكات الاجتماعية على الانتًنيت ا
يعتمد على تقنية جديدة تعرؼ بالتسويق الشعبي ىذه التقنية نعيشها الاف في عصر الدعرفة الرقمية والانتًنيت، 
فبظهور الشبكات الاجتماعية أصبح ترويج الدنتج يعتمد على الناس أنفسهم عبر التداوؿ وتبادؿ الدعلومات حوؿ 

 .9هم من خلاؿ تبادؿ الفيديو كليب، الكتب الالكتًونية، والرسائل الالكتًونية الدختلفةالدنتج فيما بين
إف الإعلاف الشعبي لو تأثتَ قوى وخاصة في لرالات شراء أجهزة الكتًونية جديدة، وعروض شركات السياحة 

فحات الانتًنيت والخدمات الصحية، حيث إف الدستخدمتُ يأخذوف أراء بعضهم البعض عبر الدنتديات أو الص
 ب.و الخاصة بتقييم الدنتجات أو الدواقع برميل الفيديوىات مثل اليوتي

لذا لابد من استثمار ىذا التأثتَ القوي للإعلاف الشعبي والبحث عن طرؽ أفضل لتحقيق أعلى فائدة منو، خاصة 
ة الانتًنيت وتقدـ وكالات وأنو ما زاؿ ىناؾ مستخدمتُ لا يثقوف في صحة الدعلومات التي لػصلوف عليها من شبك

الأنباء دورا ىاما في التسويق بتُ مستخدمي الانتًنيت والتي تساعد الشركات على ترويج منتجاتها عبر الانتًنيت. 
ويذكر خبراء التسويق أنو من الدهم اختيار أنسب الدواقع لعرض منتجات الشركات حتى يراىا الدستخدموف ويشرعوا 

ا يساىم في انتشارىا والإعلاف عنها بصورة كبتَة عبر حملات تسويقية يقودىا بفتح حوار ونقاش حولذا، لش
الدستهلكتُ أنفسهم، خاصة أف الشبكات الاجتماعية أصبحت  قناة إعلامية ىامة وستزداد فاعليتها بصورة أكثر 

لاء حوؿ منتجاتهم، في الدستقبل القريب، كما أف الإعلاف عبر الانتًنيت لغعل أصحاب الشركات يتابعوف أراء العم
 .10لشا يعطيهم الفرصة للاستجابة والتغيتَ على عكس الوسائل الإعلانية التقليدية

 ومن فوائد الإعلاف عبر الشبكات الاجتماعية: من أىم فوائد الإعلاف التسويقي عبر الشبكات الاجتماعية ما يلي:
لتعامل مع الشكاوي بكفاءة وبرستُ يتيح للشركات تعقب العملاء وفهم أفكارىم ومشاعرىم بشكل أفضل وا -

 الدشاركة العامة فضلا عن مبيعات الشركة.
 زيادة الدبيعات والطفاض قاعدة التكاليف. -
 منصة جذابة للمتخصصتُ في التسويق عبر الانتًنيت. -
 الإعلاف على الانتًنيت يعتبر منبر ليكوف واحد من أفضل مكاف للإعلاف عبر الانتًنيت. -
ت الاجتماعية كوسيلة ناجعة للحملات الإعلانية بحيث لؽكن إغراء الدستخدـ للدخوؿ لؽكن استخداـ الشبكا -

 .11في الدنافسة
 يقلل من تكلفة التسويق. -
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 الاتصاؿ الدباشر مع السوؽ الدستهدؼ. -
 يساعد على إقامة علاقة قوية مع الجمهور. -
 لؽكن من خلق وعي بالعلاقة التجارية. -
 التسويق السياحي الاجتماعي كآلية لدعم التواصل مواقع .3
  :السياحة صناعة في وأهميتها الاجتماعي التواصل مواقع. 3.1

 تلبى التقليدية التواصل أساليب تعد فلم الأعماؿ، لدؤسسات بالنسبة ىائلاً  بردياً  الاجتماعي التواصل وسائل بسثل
 منها ويسمع الدؤسسة إلى يتحدث أف يريد والذي باستمرار الدؤسسة مع يتواصل أف يريد الذي العميل احتياجات

وضوح  عدـ أف أوضحت لتيوا 12(Kietzmann, et., al, 2012) أعدىا دراسة نتائج ىذا ويفسر مباشرة،
 عملية تعوؽ رئيسية عناصر سبعة من واحد ىو الدؤسسات، في  الاجتماعي التواصل لوسائل واضحة إستًاتيجية

  .أخرى جهة من والعملاء الأخرى الدؤسسات وبتُ جهة من الدؤسسات بتُ الفعاؿ الاتصاؿ
 إدارة في الدتبعة  والدناىج الآليات على كبتَ بشكل أثرت يجتماعالا التواصل تطبيقات أف القوؿ كما لؽكن

 فقد السائح على التأثتَ حيث من أما .أخرى جهة من وقراراتو السائح وعلى جهة، من للمقصد التسويقية الأعماؿ
 :13في سالعت

 .والرحلة السياحي الدقصد عن وتقييمها الدعلومات واكتشاؼ للبحث عن جديدة بطرؽ الدسافر إمداد .1
 .الغابي ومستهلك منتج إلى سلبي لررد مستهلك من بالعميل الانتقاؿ .2
 الرحلة. وشراء منتجات لحجز الآمنة بالقنوات الدسافر تزود .3
 .السابقة السياحية والبرامج بالرحلات الدتعلقة الدعلومات ونشر تبادؿ .4

 تتمكن أعمالذا، لكى لظاذج وتعريف صياغة وأعادت غتَت السياحية والدؤسسات الدقاصد فإف الآخر الجانب على
 :خلاؿ من الدسافرين، من الجديد النمط ىذا وتوقعات احتياجات تلبية من

 .ومتطورة جذابة بطريقة والتسهيلات والخدمات عرض الدعلومات . أ
 .والخارجية( )الداخلية التقليديةالأعماؿ  منظومة صياغة إعادة . ب
 مستهدؼ. لررد كاف أف بعد stakeholderومساىم  مصلحة صاحب أنو على العميل إلى النظر . ت
 تعظيم على عالية قدرة لذم الاجتماعي التواصل من شبكات خلالو يتواصلوف وما الدسافروف بأف القناعة . ث

 .السياحي والدنتج للمقصد الذىنية الصورة
 شبكات التواصل عبر الآخرين مع تفاعلهم خلاؿ من للمقصد يروجوا أف لؽكن الدسافرين بأف القناعة . ج

 .الاجتماعي
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 الدرتدة التغذية خلاؿ من الدستقبلية لتحستُ الرحلات الفرصة لؽنح الرحلة بعد الدسافرين مع التواصل أف كما . ح
 .الجديدة الدنتجات وتطوير تنمية ينعكس على لشا العملاء شكاوى إدارة عمليات وبرستُ

 .الدرتقبتُ العملاء إلى والوصوؿ الحاليتُ، مع العملاء والتواصل الخدمات موردي عن بكفاءة البحث . خ
 .السياحية التجربة وإنتاج وتسويق في تصميم شركاء أنهم على نيللمسافر  النظر . د

 وأدوات تطبيقات استخداـ بأسباب يتعلق وفيما ،14فندؽ 109 مديري على دراسة أُجريت الفنادؽ قطاع وفى
 بيئة في التكنولوجيا التطور ركب لدلاحقة ضرورية أنها اختيارا الأكثر الإجابات فكانت التواصل الاجتماعي،

 وشكاوى استفسارات لتلقى سريعة وسيلة أنها الفندؽ، خدمات لتسويق فاعلة وسائل وأنها العملاء، مع الاتصاؿ
 العملاء. مع
  السياحية الشركات من عدد على دراسة بإجراء اللبنانية رلغوس شركة قامت فقد السياحة شركات قطاع في أما

 الدراسة كشفت وقد الشركات، لتلك التجارية الأعماؿ على الاجتماعي التواصل أدوات تأثتَ على التعرؼ بهدؼ
 62 و الاجتماعي، التواصل شبكات مبدئي( عبر بذارية)بشكل صفقات أبرمت الخليجية الشركات من % 50 أف

 قرابة بزصص منها % 32 و والدرتقبتُ، الحاليتُ العملاء مع للتواصل عيجتماالا لالتواص شبكات تستخدـ %
 .الاجتماعي التواصل شبكات خلاؿ من التجارية الأنشطة على للإنفاؽ التسويق ميزانية من % 20
 . دور الشبكات الاجتماعية في تنشيط التسويق السياحي:3.1

جودة الخدمات السياحية لن تتم إلا بإتاحة واستخداـ التسويق الافتًاضي والاستفادة من تقنيات الشبكات إف 
الاجتماعية في لستلف لرالات السياحة والفندقة، من بزطيط وترويج وتسويق وحجز وتعاقد وتسوية مالية، وغتَىا، 

والدؤسسات، بألعية استخداـ مواقع الانتًنت في  وقد نبهت إلى ذلك منظمة السياحة العالدية والحكومات والذيئات
قطاع السياحة والفندقة؛ ولم يعد الاختيار عبثا بالنسبة للقائمتُ على القطاع، بل حتمية تفرضها الأوضاع 

 الاقتصادية الراىنة لتطوير وتنمية القطاع السياحي والفندقي عن طريق:
 على تداوؿ الدعلومات السياحية، الدتصفة بالتباين، اعتماد الخدمات السياحية بدختلق أنواعها بشكل كبتَ .1

وبالتالي يصعب قياس جودتها إلا بعد التجربة، ولذلك تعد الشبكات الاجتماعية عبر الانتًنت الوسط الدناسب لذا، 
تعرؼ فهي تقلل من حدة ىذا التباين عن طريق الزيارة التخيلية/الافتًاضية للخدمة السياحية بحيث بسكن الزائر من ال

على الدعالم والدناطق السياحية بكل سهولة ويسر، من خلاؿ صور تفاعلية مرئية بزيلية للموقع والاطلاع على 
البيانات والدعلومات التفصيلية للمناطق السياحية الدراد زيارتها، وأيضا بسكن السائح من بزطيط ووضع برنامج لرحلتو 

ب مواعيد زيارتو لذا حتى يتستٌ لو مشاىدة أكبر عدد لشكن من الدعالم واختيار الدناطق التي يرغب في زيارتها، وترتي
 .15السياحية، وبزصيص ميزانية تقريبية لنفقاتو
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يؤدي استخداـ التسويق الافتًاضي بزفيض تكلفة إنتاج الخدمة السياحية، حيث تساىم من جهة في رفع  .2
لتكاليف، خصوصا تلك الدتعلقة بالاتصاؿ ة اية أخرى تعمل التكنولوجيا على تدنالتًويج السياحي، ومن جه

 الدباشر بالوسطاء والسواح.
رغبة الدستَين ومدراء أعماؿ القطاع في التعريف بأعمالذم ومنجاتهم، والخدمات التي يقدمونهاّ إلى العديد من  .3

 السواح، وكيفية الاتصاؿ بهم في حالة الحاجة إليهم بسرعة أكبر وتكلفة أقل.
الدعلومات الدتاحة التي بزص الدؤسسات السياحية والفندقية، والتي يرغب السواح في  النشر الالكتًوني لكل .4

 معرفتها دوف الذىاب إلى الدؤسسة السياحية.
تقدنً خدمات لشيزة للسائح من حيث السرعة والسهولة، عن طريق الويب وعن طريق البريد الإلكتًوني عند  .5

 طلبها.
 تًنت.نالسواح الذين ىم على اتصاؿ بالإ جلب فئة جديدة من .6
 نشر الدعلومات السياحية للسواح في الوقت الدناسب، فأي تأختَ في أجاؿ نشرىا تفقد الدعلومة ألعيتها. .7
 انفتاح الدؤسسات السياحية والفندقية على السوؽ المحلي، الإقليمي والدولي. .8
تبقى الدؤسسة السياحية والفندقية في وضعية تنافسية  الحصوؿ على معلومات عن الخدمات الدنافسة ولشيزاتها حتى .9

 جيدة.
نضر إعلانات وإشهار لدنتجات وخدمات الدؤسسات السياحية والفندقية حتى بذلب أكبر عدد من  .10

 السواح.
 تسمح للسواح بالقياـ بحجوزات عبر الانتًنت.  .11
 اؽ العالدية.وسيلة منافسة، إذ تسمح بالخروج من الأسواؽ المحلية إلى استهداؼ الأسو  .12
  الاجتماعي: التواصل وسائل عبر التسويق نجاح معوقات. 3.3

 وسائل عبر التسويقة ستًاتيجيا لصاح تقاوـ قد التي الدعوقات من عدد بوجود (Magloire, 2009) يعتقد
 16:منو والتي الاجتماعي التواصل

 معهم، الدستمر والتواصل العملاء إلى الإنصات على الدوقع( صفحات )وخاصة مديرو التسويق فريق قدرة عدـ -
 بالدنتج؛ الدتعلقة التعليقات على الرد وعدـ من الاستفسارات العديد وإغفاؿ

 يصبح أف لغب بل فقط، التسويق قسم على قاصرة الاجتماعي مواقع التواصل عبر التسويق مهمة أف الاعتقاد -
 الخاصة؛ صفحاتهم عبر لذا تسويق بالدؤسسة مندوبي الدوظفتُ كل
 والاتصالات؛ تكنولوجيا الدعلومات لدهارات الدوظفتُ بعض افتقار -
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 التواصل مواقع عبر العملاء مع للتسويق والتفاعل الدستخدمة ووسائل أدوات وعدد لنوع الدقيق التحديد عدـ -
 الاجتماعي؛

 ويوتيوب(؛ وتويتً فيسبوؾ )مثل غتَىا دوف الاجتماعي التواصل من مواقع لزدود عدد على التًكيز -
 إلى ينظروف زالوا العالم ما حوؿ الكبرى الدؤسسات مديري بعض أف ىو سبق ما كل من الأخطر الكارثة -

 الدناسبة الدبالغ لؼصصوف لا لذلك فهم التسويق، في فاعلة غتَ وسيلة أنها على الاجتماعي التواصل شبكات
 .عليها للإنفاؽ

 الدسوقتُ فيها معظم يقع التي الأخطاء من عدد وجود  ,Diamond) 2012يرى ) سبق ما إلى بالإضافة
 ألعها: الاجتماعي، من التواصل وسائل عبر الدبتدئتُ

 لذلك الانتباه، لجذب وسيلة فقط أنها يوضح حيث للتسويق، الرئيسية الأدوات ىي تلك الوسائل أف اعتقادىم -
 .عنواف مشوؽ لػمل للمنتج فيديو أو رابط خلاؿ من للشركة الرئيسي الدوقع إلى الدستخدـ جذب ينصح بضرورة

 التواصل عن أدوات بديلاً  سيكوف الالكتًونية، الاجتماعي التواصل أدوات عبر التسويق مسئوؿ اعتقاد -
 التقليدية.

 إما فهو الدؤسسة بصفحة يتصل حتُ فالعميل الدرتقب الدعلومات، عن فقط يبحث العميل أف الدسوؽ يعتقد أف -
 في الأخذ لغب لذلك التًفيو، لمجرد أو بالدؤسسة، يريد الاتصاؿ أو الجديدة، الأخبار أو الدعلومات، عن يبحث

 .الدستخدموف ىؤلاء صنف من كل مع بحذر التعامل الاعتبار
 :الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويق اليساحي لنجاح عامة أسس .4
 العليا: للإدارة التامة .4.1
 إدارة تكوف أف أيضاً  لغب بل الاجتماعي التواصل  مواقع عبر التسويق حملة ببدء القرار ابزاذ فقط يكفى لا

 على تنعكس سوؼ الدسئولتُ قناعة مدى لأف الاجتماعي، التواصل عبر مواقع التسويق بألعية بساماً  مقتنعة الدؤسسة
 .الإدارة أولويات ضمن برمتو الدوضع ووضع للإنفاؽ، الدخصصات الدالية حجم

 ستراتيجية:ا لخطط وفقاً  . التسويق4.1
 والدتوسط القصتَ الددى على الذي تلعبو الدور إلى الدتعددة أىدافو برقيق من الاستًاتيجي التسويق ألعية تأتى

 حالياً  الدستهدفة القطاعات من السياحي العائد زيادة ستًاتيجيالا التسويق لػقق كما 17.  الأجل والطويل
أماـ  الدتاحة الفرص من للاستفادة فاعلة كأداة ألعيتو تظهر حيث جديدة، سياحية أسواؽ إلى اجتذاب بالإضافة
 السوؽ بتُ حجم ستًاتيجيةالا الفجوة برليل خلاؿ من وذلك لدواردىا، الأمثل الاستخداـ طريق عن السياحة
 18.الدنشود والحجم الحالي السياحي
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 التسويق: فريق وتدريب تأهيل.4.3
 فريق لصاح لتحقيق إتباعها لغب التي والإجراءات ,التدابتَ من عدد Yoo, and Gretzel , 2012) يقتًح )
 للبيانات وبسلكو وبسكينو العمل فريق تأىيل ألعها، من والتي التواصل الاجتماعي، مواقع عبر التواصل فى التسويق

الاجتماعي،  التواصل مواقع عبر الجمهور مع ومناقشتها بشأنها التواصل سيتم التي عن الدوضوعات والدعلومات
 على وتأىيلو التواصل الاجتماعي، مواقع ب الفريق وعى زيادة الآخرين، مع التواصل أو اللغة لدهارات الفريق امتلاؾ

 قنوات عبر الجمهور مع اتصاؿ على بضرورة البقاء الدوظف وإقناع تدريب بها، الدوجودة التواصل أدوات استخداـ
 على آخر إجراء أي أو الرد تتطلب قد التي الدواقف مع والتعامل الرسمية، العمل أوقات خارج الاجتماعي التواصل

، مدار  مواقع على الحكومية الجهة لتمثيل أسمائهم استخداـ صلاحية منحهم تم متى الفريق أعضاء على ينبغي اليوـ
 بو الكاملة الاتصاؿ ومعلومات الكامل بالاسم أنفسهم تعريف عنها، نيابة والتواصل الاجتماعي التواصل

 والسلوؾ الخاصة بالسياسة بالدورات تزويدىم عبر الاجتماعي التواصل بأدوات الدوظفتُ وعي زيادة وبالدؤسسة،
 الاجتماعي. التواصل أدوات باستخداـ يتعلق فيما الدمارسات وأفضل

  الاجتماعي التواصل مواقع عبر التسويقية الأدوات تنويع. 4.4
 لغب ، لذلك19أكبر وبسرعة أفضل بشكل تقدلؽها على الأدوات الالكتًونية  عبر الدعلومات تقدنً يساعد حيث

ونوادي   الإلكتًونية، والمجلات والكتيبات الكتالوجات مثل الإلكتًوني التسويق أدوات على بعض الاعتماد يتم أف
 الدقصد مع التعايش الدكاني بذربة خلق أدوات إلى بالإضافة ، 20الإلكتًونية والدسابقات الدردشة، وغرؼ الإنتًنت،

 لدتصفحي السياحي للمقصد التفصيلي الدكاني العرض تتيح والتي ،21الجغرافية الدعلومات نظم تطبيقات خلاؿ من
 بذوالو إمكانية إلى بالإضافة السياحية، بالسلع والخدمات السائح تعريف تسهل الأدوات تلك أف ولاشك الدوقع،

 داخل مستقلة روابط خلاؿ التسويقية الأدوات تلك وجود أف كما  إليها السفر يريد التي الأماكن في إلكتًونياً 
 مشاركة كل مع يظهر للتوقيع كرابط استخدامها أو الأصدقاء، مع تبادلذا من إمكانية السائح لؽكن سوؼ الصفحة

 الصفحة. عبر مراسلة أو
 الاجتماعي: التواصل مواقع عبر المتاحة المعلومات . نوع4.5

 (Berthon, et al., 2011) يرى الأعضاء /والدستخدمتُ الاجتماعي التواصل موقع بتُ العلاقة تفعيل لزيادة
 يوالذ الدوقع عن الدستخدـ رضا برقق التي الدوضوعات من العديد يجتماعالا التواصل مواقع تتضمن ف أ ضرورة

 التي الدوضوعات السياحي، ومن للمقصد السائح ولاء زيادة ذلك عن ينتج ثم ومن خلالو من الدقصد مع يتواصل
 التي الدعلومات كافة -الأساسية التسويقية الدوضوعات بجانب - الدواقع تلك تتضمن أف(Berthon) يقتًحها

 الاقتصادية والأخبار النقل وشركات الخدمات موردي عن معلومات مثل بالصفحة يتعلق الدرتقب السائح بذعل
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 لذا يتعرض ربدا التي والكوارث الأزمات حتى الدؤسسة، او الشركة لدوظفتُ الاجتماعية خباروالا والفنية، والرياضية
 في لػدث ما بكل دراية على يكوف سوؼ السائح فإف الدواقع تلك وجود ظل في أنو حيث السياحي، الدقصد

 منها. مفر لا ىامة صفة أصبحت الاجتماعي التواصل وسائل عبر العالم، فالدصداقية
   :العملاء على التركيز. 4.6

 الاجتماعي، التواصل مواقع عبر التسويق جهود لنجاح العلماء على التًكيز ضرورة (Diamond , 2012)يرى 
 سبباً  يكوف قد رغبتو تُشبع لا واحد فعميل ستمرار،اب العملاء مع التجاوب بضرورة ينصح فهو ذلك سبيل وفى

 والبعض الصفحة، لإغلاؽ الدؤسسة صفحة ضد حملة الدستخدـ يقود فربدا الشركة، صفحة على القضاء في كافياً 
 فكثتَ الذاتية بستَتو الشخصية صفحتو يرفق وأف الحقيقية، بياناتو الصفحة مدير يستخدـ أف لابد في ذلك، ينجح

  (Sterne, 2010)سبق يقدـ  ما إلى بالإضافة .معو يتعاملوا من شخصية على يتعرفوا أف يريدوف العملاء من
 جعلهم الدتصفحوف )العملاء(، انتباه  اجذب ؛22في تتمثل العملاء على للتًكيز تهدؼ النصائح من أخرى حزمة
 .بالشراء إقناعهم و الصفحة، مع التفاعل على برفيزىم بها، ويتعلقوف الصفحة لػبوف

 الخاتمة:
تأثتَ ذو ألعية بالغة في دفع لظو السياحة داخل ما لؽكن التوصل لو أف تطبيق الشبكات الاجتماعية عبر الانتًنت لذا 

الدولة، فعن طريقها لؽكن التواصل مع السواح وتزويدىم بالدعلومات والعروض السياحية وبسكينهم بدءا من الحجز 
عن بعد، وصولا إلى التسديد على الخط، إف الابذاىات الدستقبلية لخدمات السياحة الالكتًونية، أصبحت مكشوفة 

بشكل واضح لصناعة السياحة لأف تطور تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات لم يعد بالإمكاف حصره بدجاؿ  ومتزايدة
 معتُ، ولؽكن أف نورد الابذاىات التالية:

يعد قطاع السياحة والفندقة، الأكثر ريادة في الانتًنت بسبب توافقو التاـ مع الوسائل التكنولوجية التفاعلية، و  -
 تطبيقات الخاصة بخدمات السياحة.استخدامو الفعاؿ لل

 سوؼ تكوف خدمات الانتًنت وسيلة لشيزة وسوؼ تغتَ من دور وسائل السياحة التقليدية. -
 إف السياحة الافتًاضية سوؼ تشهد تصاعدا في الطلب كمادة مستقبلية. -
إذ لم تعمل على إف الحجوزات الدباشرة عبر الشبكة قد برل مستقبلا لزل مكاتب وكالات الطتَاف وتلفي دورىا  -

 تطوير نفسها بدا يتناسب مع الحالة الجديدة.
إف التلفزيوف التفاعلي والتواصل عبر الشاشة والذواتف الخلوية سوؼ تستعمل بشكل مطرد في توزيع الدواد  -

 السياحية وخدماتها.
 إف الدؤسسات السياحية سوؼ بذد نفسها لربرة على التواصل بواسطة الشبكات. -



 لرلة البشائر الاقتصادية                                                                العدد الثاني )ديسمبر2015(

 
88 

 

 ياحية وخدماتها الإلكتًونية تتوافق بساما مع متطلبات السوؽ.إف الدنتجات الس -
إف الاستعمالات الخاصة للتكنولوجيا الرقمية سوؼ تتضمن استعماؿ البطاقات الذكية لعدد واسع من الوظائف   -

 كإدارة الأماكن الدقصودة وتبادؿ الدعلومات وغتَىا.
أفلاـ الفيديو التي لؽكن مشاىدتها عبر شبكة الانتًنت من خلاؿ كامتَات مثبتة في أماكن سياحية معينة  إف -

سوؼ بسكن السائح من الحصوؿ على بذربة حية لسياحتو كما لؽكنو الوصوؿ إليها غبر الشبكة أو عبر ىاتفو 
 الجواؿ.

الدؤسسات السياحة على اختلاؼ أحجامهاػ، لؽكن أف تفتح تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ أمامها فرص  إف -
 متقاربة لإظهار خدماتها ومنتجاتها السياحية بصورة تنافسية.

 أف لؽكن الدراسة، وأىداؼ مشكلة في جاء لدا وطبقاً  الدراسة، بدوضوع الدتعلقة الأدبيات عرض ومن خلاؿ تناوؿ
 :كالتالي والتوصيات الدقتًحات عضب نقدـ
 مثل  الرحلات في بزطيط الدتخصصة العالدية الدواقع بعض أو أحد عضوية في بالاشتًاؾ السياحة وزارة تقوـ أف

Tript ،Dopllr ،Travelmuse ،Yahoo! Trip Planner اختيار من السائحتُ لؽكن لشا وغتَىا 
 من الدتوقع الطلب خصائص على التعرؼ من السياحي النشاط عن الدسئولة الجهات الدستقبلية، ولؽكن رحلاتهم

 .أخرى جهة
 التوجو أو الدميزات، لزدود مستخدـ سما على للحصوؿ الدوقع على بالتسجيل الدسئولة الجهات تقوـ لغب أف 
 .أكبر تسويقية مزايا من ستفادةالا من بسكن الدوقع على أكبر مساحة وشراء الدالكة الشركة إلى
 الأدوات وبتُ الاجتماعية التواصل مواقع بتُ الربط من بُسكن بروابط يجتماعالا التواصل مواقع تغذية يتم أف 

 والتي الإلكتًونية، والكتيبات الإلكتًونية، والكتالوجات الإلكتًونية، الجغرافية الخرائط مثل التوضيحية الإلكتًونية
 .عنها يبحث التي الدناطق أو الخدمات عن وموثقة تفصيلية معلومات على الحصوؿ من السائح بسكن
 حتى الصفحات كافة على تنشر وأف الدتخصصة والفيديوىات بالصور الاجتماعي التواصل مواقع تغذية يتم أف 

 السياحة في الدتخصصتُ قبل من والفنية العلمية الدادة بذهيز يتم أف على الخاصة، والشركات للأفراد الدملوكة
 .والتكنولوجيا

 العملية ىذه على ينظر لا أف آخر وبدعتٌ التنظيمي، التًفيو لمجرد ستًاتيجيةا تسويق تطبيق الخطة يكوف لا أف 
 لأىداؼ وفقاً  التسويق حملة انطلاؽ ضرورة على الدراسة تؤكد لذا المجتمع، توجهات لدسايرة إدارية موضة أنها  على

 تنويع جديدة، أسواؽ اختًاؽ العملاء، رضا وبرقيق التكاليف، وخفض الأرباح، تعظيم مثل واضحة ستًاتيجيةا
 .وىكذا الأسواؽ، عبر الدنتجات
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 الدعنية القطاعات كافة مع التنسيق يتم بحيث متكامل منظور من الاجتماعي التواصل مواقع إلى التوجو يتم أف 
 .السفر ووكالات السياحة وشركات الخدمات وموردي النقل وشركات الفنادؽ مثل السياحي بالنشاط

 العملاء إلى الإنصات مثل من الدهارات عدد على القسم لذذا بسثيلها المحتمل البشرية الدوارد تدريب ضرورة 
 .الدلحة أسئلتهم على والفوري والرد السريع استفساراتهم إغفاؿ وعدـ معهم، الدستمر والتواصل

 لؽكن ىذا وعلى السياحي، الدنتج تعرض التي والأدوات بالدعلومات الاجتماعي التواصل مواقع صفحات كافة تزويد
 بالدعلومات السياحي بالنشاط الدعنية القطاعات لتزويد وسيلة ولكنها للتسويق أداة ليست الصفحة ىذه أف القوؿ

 السياحة تسويق جهود لصاح فاعلية زيادة على جميعها تنعكس والتي خدماتهم تسويق على تعينهم التي والأدوات
 .الاجتماعي التواصلموقع  عبر
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