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ٰـنِ  حْمَ ـهِ الرَّ حِيم بسِْمِ اللَّ  الرَّ

"وَٱلْمُؤْمِنوُنَ  ۥعَمَلكَُمْ وَرَسُولهُُ  اللهقلُِ ٱعْمَلوُاْ فسََيرََى "  

 صدق الله العظيم

اللحظات  إلهي لا يطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار ألا بطاعتك .. ولا تطيب

ولا تطيب الجنة إلا برؤيتكإلا بذكرك ... ولا تطيب الاخرة إلا بعفوك   

أنت السميع العليم. أنكمنا  فتقبل  

مينإلى من بلغ الرسالة وأدى الأمانة .. ونصح الأمة.. إلى نبي الرحمة ونور العال  

 سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم

 وح قلبيجدي ر إلى من كلله الله بالهيبة والوقار إلى من علمني العطاء بدون انتظار

رحمة الله عليهما... "روامني فطيمة " جدتي حبيبتيالى و "مراد محمد''  

 رنوأن ربونيإلى من لأجل دراستي  نيليال طوال لراحتي، وضح نمن سهر إلى

  بأدعيتهن دربي

. ، عتيقة"أمهاتي حبيباتي كلن باسمهن، "مباركة، فتيحة  

والديا الغالين أطال الله في عمرهما "مراد نزيهة وتوفيق"إلى   

  الى اخوتي الأعزاء دنيا و مهدي...

ن أناروا "، إلى أستاذتي الكرام الذيبن حسان حكيم" الدكتورالمشرف ي لى أستاذإ

 دروبنا بالعلم والمعرفة.

ى جانبي.، كما لن أنسى أصدقائي الذين وقفوا إلونبارمراد  إلى جميع أفراد أسرتي  

كل من يقتنع بفكرة فيدعو إليها ويعمل على تحقيقها ولا يبغي بها إلا وجه الله  وإلى

 ومنفعة الناس إليكم أهدي ثمرة هذا العمل المتواضع.



 

 بسم الله الرحمن الرحيم

ُ الهذِينَ آ"   "ينَ أوُتوُا الْعِلْمَ درََجَاتمَنوُا مِنْكُمْ وَالهذِ يرَْفَعِ اللَّه

والوقار .. الى من علمني العطاء بدون انتظار .. الى من  بالهيبةإلى من كلله الله 

 الأدعية والدي وهذا خيربكل افتخار .. ارجو من الله ان يرزقه الجنة  اسمهاحمل 

  العزيز

 وإلى ملاكي في الحياة .. إلى معنى الحب وإلى معنى الحنان

 والتفاني .. إلى بسمه الحياة وسر الوجود           

ام امي" »وجدتي  الغاليةإلى من كان دعائها سر نجاحي إلى أغلى الحبايب امي 

   والهناءالصحة العافية  وأدام لهاالتي دعائها نور طريقي أطال الله في عمرها 

سندي  أنتموفاء ". محبتا ووهبة الرحمانوخديجة وياسين إلى اخواني" حسام 

  كبدي وكياني وفلذاتوحزام ضهري 

إلى أصغر كتكوت في العائلة ابن أخي حسام اسمه "مصطفى سند" أطال الله في 

  عمره في طاعة الله تعالى اللهم أجعله بارا بوالده

   جزاكم الله خيرا (والأعمامالى اقاربي )من الاخوال 

مساندين في السراء والضراء شكرا لكم.. دمتم إلى القريبين من القلب والداعمين وال

 لي

 

 درب الحياةيوفقنا جميعا في  وجل أنالله عزة  اسأل
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  أ

 

 :مقدمــــــــــــــــــة

 

كونية  يشهد العالم اليوم ثورة تكنولوجية سريعة في شتى المجالات، إذا أصبح اليوم قرية        

ى الساحة أضفت ، وبوصول الأنترنت إلوتقنياتما أتاحته التكنولوجيا من وسائل  صغيرة بفضل

الكثير من المظاهر، كما أحدثت هذه التطورات التكنولوجية الحديثة نقلة ة إلى الحياة البشري

 الأنترنت، فقدأن أحدثها وأهمها ظهور شبكة  كولا شالاتصال،  نوعية وثورة حقيقية في عالم

 أفضل الإنترنتوأصبحت شبكة المسافات بين الأفراد في جميع انحاء العالم،  ت الأخيرةقرب

المجتمعات  ومهدت الطريق لكافة بين الأفراد وبعضهم البعض والاتصالوسيلة لتعارف 

 على يظهر بدأ التسعينات . ومنذ منتصفللتقارب والتعارف والتبادل الأراء والأفكار والرغبات

 على ةقائم انشائها فكرة فكانت التواصل الاجتماعي، بمواقع سميت جديدة مواقع الأنترنت شبكة

 عامة بعد فيما أصبحت ثم معينة، داخل مؤسسة المعارف بين والتواصل الاتصال تحقيق

 الافتراضي، الكيان هذا عبر فيما بينهم التواصل الأشخاص بإمكان فأصبح للجميع، ومفتوحة

و تذكر،  قيود أي دون ومبادئهم الاجتماعية ثقافاتهم اختلفت ومهما بينهم المسافة بعدت مهما

المختلفة، لجأت عديد  الاجتماعينظرا للانتشار والرواج الكبير الذي عرفته شبكات التواصل 

الميادين إلى التواجد عبر هذه الشبكات لما تزخر به من مجتمع كبير  شتىالشركات العاملة في 

ف الشبكات سبيلا و قناة جذابة لعرض مختلقع  وجه إليها و استعمال هذه المواومتنوع فكان الت

 النشاطات و البرامج والخطط التسويقية

عند شراء  والتسهيلاتالتي تؤمن للسائح الراحة  الأعمالالسياحية  وتعتبر الخدمات        

إقامتهم في المرافق  خلالوقت سفرهم، أو  خلالالخدمات والبضائع السياحية  واستهلاك

إلى شبكات  السياحية الشركاتمن  العديدواستندت  الأصليالسياحية بعيدا عن مكان سكنهم 

، وبينهموالتفاعل بينها  ووسيلة للتواصلمع زبائنها العلاقة كأداة لإدارة  الاجتماعيالتواصل 

المستمر يلتقون عبرها بدون وسائط زمنية ولا حواجز مكانية، فهي تتيح امكانية التواصل ن كو

الذي غير العالم بسبب جائحة م، و بعد ما حدث في الأعوام الأخيرة و التقلب المفاجئ بينه

أصبحت الشركات السياحية تستخدم ، كورونا بحيث أصبح كل الأشخاص محتجزون في بيوتهم

مواقع التواصل الاجتماعي كونها تتمتع بصفة التفاعلية  والانتشار الواسع و بسبب النمو الهائل 

قضاء ق مستخدمي المواقع لالأخيرة و الزيادة الكبيرة في نطا الآونةلها و زيادة انتشارها في 
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  ب

 

وقتهم بسبب عدم القيام بأعمال أخرى بسبب الجائحة، وجدوا أن فرص مشاهدة الإعلانات كبيرة 

مقارنة بالوسائل التقليدية و لأجل بناء صورة ذهنية جيدة للشركة و للخدمات التي تقدمها 

مواقع التواصل  تمحورت دراستنا حول نطلاقا مما سبق ذكره فقداوبالمشاهدات المتكررة. 

 في تسويق الخدمات السياحية في ظل جائحة كورونا  الاجتماعي ودورها

في التساؤل الرئيسي  تهاومن خلال ما سبق تتجلى لنا معالم إشكالية البحث التي يمكن بلور  

      التالي:

  كورونا؟في ظل جائحة في تسويق الخدمة السياحية الاجتماعي التواصل  مواقعدور  وما ه    

 ضوع قمنا بطرح الأسئلة الفرعية التالية:وإثراء الموومن أجل الإجابة على هذه الإشكالية 

 ماهي مواقع التواصل الاجتماعي وما أهميتها؟ 

  ؟وماهي فوائدهماذا نقصد بالتسويق عبر المواقع التواصل الاجتماعي 

 على  السياحيةة الخدمتسويق الاجتماعي في التواصل  مواقعل هل يؤثر استخدام الشركات

 ؟نجاحها

 اعي في تسويق الخدمات السياحة في فترة جائحة كيف ساعدت مواقع التواصل الاجتم

 كورونا؟

  وللإجابة على الأسئلة الفرعية قمنا بصياغة الفرضيات التالية:

 .مكانة هامة في حياة الأفراد الاجتماعيالتواصل  مواقع تحتل  -

التي تتيح الوصول لأكبر عدد من  ة العصر للتسويقوسيل الاجتماعيتمثل شبكات التواصل  -

 المتصفحين.

التواصل الاجتماعي تأثير ايجابي على إدارة العلاقة  مواقعل السياحية ثر استخدام الشركاتيؤ -

 وولائهم. مع زبائنها لتحقيق رضائهم

المواقع السياحية مع عملت مواقع التواصل الاجتماعي في ظل جائحة كورونا على التعريف ب -

 تدابير الوقاية )التباعــــد الجسدي(. احترام

 :الموضوع اختيارمبررات 

 :منها والشخصية نذكرية ــسباب الموضوعالموضوع إلى مجموعة من الأ اختياررجع  
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  أمام طلبة  وفتح المجالجهة  وواسع منوجود إمكانية البحث في الموضوع كونه جديد

 .في الموضوعأكثر الجامعة للبحث 

  من المواضيع التي لا تزال غير واضحة من  الاجتماعيالتواصل  ععبر مواقالتسويق

 احيث التطبيق في بلادن

 جائحة كورونافي ظل  والشركات خصوصاهمية الموضوع بالنسبة للمؤسسات أ. 

  الاجتماعي في مختلف التواصل  ععبر مواقالاهتمام المتزايد والتوجه الكثيف للتسويق

 الدول المتقدمة.

 :هداف الدراسةأ

 :نسعى من خلال هذه الدراسة في هذا الموضوع الجديد نسبيا الى ما يلي

  الاجتماعي في ظل جائحة التواصل  مواقعظاهرة التسويق عبر  والتعرف علىالاطلاع

 كورونا

  الاجتماعيعبر وسائل التواصل  الخدمات السياحيةدراسة تطور مفهوم. 

  في ظل  تسويق الخدمات السياحيةفي  الاجتماعيالتعرف على دور مواقع التواصل

 .جائحة كورونا

  المكتبة منه  وذلك لنقصالموضوع باللغة العربية  إذامحاولة إثراء مكتبة الجامعة

 خصوصا في الجزائر.

 :أهمية الدراسة

تؤديه في مختلف الشركات  الاجتماعيالتواصل مواقع إن الدور الهام الذي أصبحت      

على غرار تلك الشركات تسعى لتحقيق التميز  خاصة الشركات السياحية العالمية الكبرى،

خاصة في فترة الكورونا بحيث كانت هاته الطريقة الوحيد لبقاء التواصل مع الزبائن  والنجاح،

من  الاجتماعيالتواصل  مواقعمفهوم التسويق عبر  وعموما فتطبيق، بالأمر واخبارهم كل جديد

توصلها إلى أعلى مستويات النجاح لتحقيق الاهداف  المصطلحات الحديثة التي يمكن أن

 المرجوة.

بما فيها  الاجتماعيالتواصل  مواقعمحاولة تقديم معلومات عن مفهوم التسويق عبر  -

 .المواقع الإعلان عبر هذه
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والخدمات  الاجتماعيالتواصل  مواقع لاقة بين كل من التسويق عبرتوضيح الع -

 .السياحية

 :حدود الدراسة

المختلفة بما  الاجتماعيالتواصل  مواقع مجتمع الدراسة في هذه الدراسة هم من مشتركي    

 فيها الفيسبوك و

الوكالة السياحية  ، أما العينة فكانت من متتبعي صفحاتوغيرهم...  انستغرام

CHERCHELL TOURS الاجتماعي التواصل  مواقع المسوقة عبر 

 والأدوات المستخدمة:منهج البحث 

والبيانات جمع المعطيات  وذلك فيلقد لمسنا ضرورة اللجوء إلى المنهج الوصفي التحليلي      

بالظاهرة موضوع البحث، ذلك ان المنهج التحليلي الوصفي يقوم بوصف  والمعلومات المتعلقة

توجد بين المتغيرات  والعلاقات التيبتحديد الظروف  تموتفسيره وتحليله وكذا يهكل ما هو كائن 

 محل الدراسة

 :صعوبات الدراسة

 ا:اته الدراسة عديد الصعوبات ولعل من أبرزهه واجهتنا خلال القيام 

   قلة المراجع والدراسات العربية التي تتطرق لموضوع التسويق عبر مواقع التواصل

  .الاجتماعي

  السياحية في فترة جائحة كوروناحداثة الموضوع ومحدودية تطبيقه من طرف الشركات 

 هيكل البحث:

 تم تقسيم البحث الى فصلين، فصل نظري واخر تطبيقي بحيث:

  ،يتكون من ثلاثة مطالب أيضا،  وكل مبحثالفصل النظري: يتكون من ثلاثة مباحث

لمواقع التواصل الاجتماعي  المفاهيمي الإطاربحيث في المبحث الأول تطرقنا الى 

 ثم ذكرنا تطور مواقع التواصل الاجتماعي في ظل الجائحة ولجائحة كورونا

المبحث الثاني تطرقنا فيه الى تسويق الخدمات السياحية، بحيث ذكرنا فيه كل ما يخص 

 .الخ.الأخيرة، من تعاريف، أهداف، أهمية.
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همية المواقع التواصل الاجتماعي كرنا فيه أذبحيث  وهو الأهمأما في المبحث الأخير 

في صناعة تسويق جيد للخدمات السياحية في ظل الجائحة وماهي أهم التطبيقات 

 المساعدة في تسويق الخدمات للشركات السياحية 

 بدوره ففي المبحث الاول تحدثنا حول طريقة  مباحث 3 الفصل التطبيقي: ويتكون من

في المبحث الثاني فقد قمنا  والمساعدة اماالدراسة ثم الادوات والوسائل المستخدمة 

مع القيام بمقابلة مع مدير الوكالة وأخيرا بعرض نتائج الدراسة ومن ثمة مناقشتها 

 اختبرنا نتائج الاستبيان مع أجوبة المقابلة.
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 ــــد:تمهيـــــــ

سنتكلم في هذا الفصل عموما على الإطار المفاهيمي لكل من مواقع التواصل الاجتماعي      

أجل توضيح مسار الدراسة ثم سنذكر  وذلك منالخدمات السياحية  وأيضا تسويق وجائحة كورونا

وماهي فترة كورونا  وذلك فيدور كل من مواقع التواصل الاجتماعي في تسويق الخدمات السياحة 

ي المفهوم الحديث لمواقع التواصل الاجتماعي أ وهذا باستخدامالتي طرأت في تلك الفترة  التغيرات

 ام التطبيقات المشهورة للأخيرة.باستخد

 وفي هذا الصدد سوف نتطرق للمباحث التالية:       

 .المبحث الأول: الإطار المفاهيمي لمواقع التواصل الاجتماعي وجائحة كورونا

 .المبحث الثاني: ماهي تسويق الخدمة السياحية

تسويق الخدمة السياحية وعلاقتها بمواقع التواصل الاجتماعي في ظل جائحة المبحث الثالث: 

 .كورونا
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 .ـائحة كورونامواقـع التـــواصل الاجتماعي وجــار المفاهيمي لالاطـ ول:حث الأالمبـ 

       

كل من التعاريف  وذلك بذكرسنتكلم في هذا المبحث عن ماهية مواقع التواصل الاجتماعي       

وما تجرأ عنه وأخيرا ورونا وهذا بالتكلم عن هذا المرض جائحة ك الخ وعن ماهية... والأهمية

سنتكلم عن العلاقة بينهما وما مدى تأثير هاته الجائحة على مستعملي مواقع التواصل الاجتماعي 

 .وما مدى تطوره في تلك الفترة

 

 .ـل الاجتماعيـاهية مواقع التواصـم: ب الأولــالمطل

وأهمية في هذا المطلب سنتكلم عن كل ما يتعلق بمواقع التواصل الاجتماعي، من تعاريف    

 .مفهوم عام للأخيرة وذلك لتقديم

 

 اعيـتعريف مواقع التواصـل الاجتـم ـأول:الفـرع ال  

 ساحة على قوي انتشار لاقت التي المواضيع أهم من الاجتماعي التواصل مواقع تعتبر     

 بين ومن جديدة، اتصالية ووظائف إمكانيات من تقدمه لما وذلك الحديثة، التكنولوجية المواضيع

  يلي: ما نذكرمفهومها  إلى تطرقت التي التعاريف

o في قـــاموس‘‘ODLIS’’  تسمح عرفت مواقع التواصل الاجتماعي بأنها: خدمة

 1.مع الآخرينللمستخدمين بإنشاء وتنظيم ملفات شخصية لهم، كما تسمح لهم بالتواصل 

o  وهناك من يعرف التواصل الاجتماعي أيضا على أنه عملية تبادل الدلالات المختلفة

التي كان الهدف الأساسي منها هو استمرار التفاعل بشكل جيد بين الأفراد على جميع 

 .2استفادة منه دور في المجتمع وعلينا أن نحقق المستويات، بالإضافة إلى أن لكل إنسان

o أفراد لهم اهتمامات على انها عبارة عن مجموعة  الاجتماعيالتواصل  تعرف مواقع

 ةمشترك مرغبات وميول

o  ،ومن منظومة من الشبكات الإلكترونيّة التي تسمح للمشترك فيها بإنشاء موقع خاص به

 الاهتماماتعن طريق نظام اجتماعي إلكتروني مع أعضاء آخرين لديهم  ربطه ثم

 3.والهوايات نفسها

o  مواقع ضمن المواقع تلك تصنف )الموسوعة الحرة( بأنها:4عرفها موقع ويكيبيديا 

  على تقوم الاجتماعية، الشبكات مواقع وتسمى ،(2.0)ويب للويب الثاني الجيل
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 على تعرفهم كانوا أصدقاء سواء بينهم التواصل وإتاحة الأولى بالدرجة المستخدمين

 .الافتراضي العالم في عرفتهم أصدقاء كانوا أو الواقع أرض

o  عرفهاBALAS  :برنامج يستخدم لبناء مجتمعات على شبكة الأنترنت، أين يمكن بأنها

 1البعض لعديد من الأسباب المتنوعة.  ببعضهمللأفراد أن يتصلوا 

o  التواصل الاجتماعي عبارة عن عملية تتألف من أدوات  مواقعكما يشير اخرون بأن

الانترنت، والمحتوى والمنشور المتبادل عبر تلك  عبر شبكة الاجتماعيالتواصل 

/  القنوات بين الجهات المختلفة )أفراد/ أفراد(، )أفراد/ منظمات( أو )منظمات

 منظمات(.

o  على انها عبارة عن مجموعة أفراد لهم اهتمامات  الاجتماعيوتعرف مواقع التواصل

 2مرغبات وميول مشتركة.

 ومن تلك التعاريف السابقة نتوصل الى هاته النقاط المهمة: 

 تقدم خدمات الكترونية اجتماعيةه أن. 

  الانترنت والحوار عبرتقوم على عمليات الاتصال. 

  وملفات  ومقاطع الفيديوبفضل تلك المواقع ستساعد المستخدمين في تبادلهم للصور

 .أيضا

 تتعدد قنوات التواصلية في المواقع. 

 

 .مية مواقــــع التواصــــل الاجتماعيــأهـــثاني: الفـــرع ال

 3سنذكر أهمية مواقع التواصل الاجتماعي في النقاط التالية:   

 تعد الوسيلة الأسرع في التواصل مع الآخرين من خلال مختلف الشبكات. 

  الأفراد، تعد الوسيلة الأفضل التي من خلالها يتم نقل الأخبار والأحداث الهامة بين

 .بالإضافة إلى تداول الأخبار الاقتصادية والسياسية

 يمكن من خلال هذه المواقع أن تقوم بالتأثير على الرأي العام من مختلف الجوانب. 

 توفر تلك المواقع العديد من الروابط والمنح الدراسية المجانية والمدفوعة. 

  والمؤتمرات والنشاطات الإنسانيةتساهم تلك المواقع في التحضير لمختلف الأحداث. 

 4تساهم تلك المواقع في تغيير العديد من القرارات التي تهم مختلف المجتمعات. 

 تستخدم اليوم تلك المواقع في عمليات التسويق الإلكتروني المختلفة. 

 تعد الوسيلة الأفضل التي بها يجتمع جميع طلاب المدارس والجامعات. 

                                                 
 17مشارة نور الدين، مرجع سابق، ص -1 
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  السلبية داخل الانسان، فنعبر عما نشعر به مع المقربين ونشعر يساعد في تفريغ الشحنات

 .1بالراحة، ويمكن أن يساعدوا بعضهم البعض في حل المشكلات

  التواصل الاجتماعي يعلم مهارات التعامل مع الأشخاص ويمكن استخدامها في مختلف

 الشخصية.مجالات العمل حيث يعرفنا نقاط القوة والضعف في 

  ويجعلنا أكثرمن حولنا  والثقافات المختلفةيكسبنا التواصل الاجتماعي الانفتاح على العالم 

 .التطورات ودراية بأحدثمواكبة 

 سبيل أساسي للترفيه والمتعة في الحياة. 

 

 أنواع مواقع التواصل الاجتماعي ـــث:ـرع الثالالفــ

 

 في انتشرت التي الاجتماعي التواصل لشبكات والتصنيفات الأنواع من العديد يوجد حقيقة

 حيث من البعض صنفها حيث سريع، وانتشار توسع في لا تزال والتي العالم أنحاء مختلف

  2قسمين: إلى الجماهيرية الإتاحة

 تربطهم إطارات مهنية مختلفة وأخرى ومجموعات  أفرادا تضم مغلقة مواقع

 أن ينضم إليها كالفيسبوك، مفتوحة للجميع ويحق لكل من لديه حساب على الانترنت

 ...إلخ، انستغرامتويتر

  ةالإلكترونيمن حيث شكل التدوين: المدونات(Web-Blog) ، المدونات

الموسوعات  ،(Podcast)، المدونات الصوتية(Social-Blog)الاجتماعية

(Wiki)، دونات المحدودةالم (Micro-Blogs) وتصنيفات أخرى طبقا لوسيلة 

 3خ...إل وطبقا للهدف، والتفاعلالمشاركة 

 

 أسباب استخدام مواقع التواصل الاجتماعي رابع:ـالفرع ال

 

 4: يما يلومن أهمها  الاجتماعيمواقع التواصل  لاستخدامهناك العديد من التفسيرات    

o :التكنولوجيا الحديثة 

وجودها اصبحت التكنولوجيا الحديثة تفرض نفسها على واقعنا الحالي، فأصبحت التكنولوجيا 

واستخدامها حتمي لمعظم الأفراد، ويرى اصحاب نظرية الحتمية التكنولوجية ان التكنولوجيا 

  نجحت فيما فشل فيه الناس للتواصل على أرض الواقع. حيث تدخلت التكنولوجيا في التواصل بين

                                                 
 20، ص ، مرجع سابقمشارة نور الدين -1 

، محاضرات، كلية العلوم الاقتصادية ''دور شبكات التواصل الاجتماعي في بسويق المنتجات السياحية''د/عدالة العجال وأ/ جلال كريمة،  -2 

 5والتجارية وعلوم التسيير، مستغانم، ص

 6، ص مرجع سابقد/ عدالة العجال وأ/ جلال كريمة،  -3 

 21، ص 2011، مذكرة تخرج لنيل شهادة الماجستير، تلمسان، ''التسويق السياحي وأثره على الطلب السياحي''روان صحراوي، م -4 
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الأفراد على اتصال دائم بسبب التكنولوجيا الحديثة، فأصبحت  أصبحالأفراد بل ونجحت فيه، حيث 

 خر على النقيض أن مواقع التواصلتقرب المسافات بين جميع انحاء العالم. ويرى البعض الآ

قد فشلت في التواصل بين الأفراد وهذا التواصل هو تواصل وهمي غير موجود على  الاجتماعي

الحقيقية الموجودة  الاجتماعيةالعلاقات  الاجتماعيارض الواقع. كذلك فتتت مواقع التواصل 

 الأشخاص.بالفعل واصبحت حياة الأفراد مقتحمة من قبل كل 

o :التواصل الاجتماعي 

هي شيء اساسي ودافع قوي لانتشار هذه المواقع. لهذا  ماعيةالاجتيرى البعض أن العلاقات 

من خلالها.  الاجتماعييحاول الافراد ان يخلقون بيئية اجتماعية مناسبة لهم لكي يقومون بالتواصل 

مع بعضهم البعض عبر مواقع  الاجتماعيولتحقيق أهداف اجتماعية ومنها تواصل الأفراد 

ي انتشرت مؤخرًا على جميع اجهزة المحمول. وقد قربت مواقع المختلفة. والت الاجتماعيالتواصل 

انتشار المسافات بين الأهل والأقارب في جميع انحاء العالم. خاصة مع  الاجتماعيالتواصل 

 .بين افراد المجتمع العربي، لهذا سهلت التواصل بين الأقارب والأهل في كل انحاء العالم ةالهجر

o :اللغة العربية 

معربة، فسهلت استخدامها لكل الشباب والافراد من كل  الاجتماعيقع التواصل حيث اصبحت موا

الأفراد يستخدمون اللغة الدارجة وليست اللغة العربية السليمة على  وأصبحانحاء الوطن العربي. 

من السهل استخدامها. كذلك كان الإنترنت في البداية حصري  فأصبح، الاجتماعيمواقع التواصل 

ى من يكون على دراية كاملة باللغة الإنجليزية. لكن تم تعريب مواقع التواصل لمستخدميه عل

 .لتسهيل استخدامها على المستخدمين العرب في كافة انحاء العالم الاجتماعي

o :ارتفاع نسبة البطالة 

مع زيادة نسبة البطالة بين الشباب خاصة في الدول العربية. فإن الشباب يلجئون لمواقع التواصل 

 .للقضاء على اوقات فراغهم الاجتماعي

o :المشكلات النفسية 

يواجه معظم الشباب حول العالم العديد من المشكلات النفسية بسبب المشكلات الأسرية وغيرها 

من المشكلات، ولهذا وجدوا ضالتهم في الهروب من هده المشكلات الى هاته واقع حيث يبحث 

 .الأفراد عن أصدقاء جدد لتعرف

 

 أهــــــم مـــــواقع التواصل الاجتماعــــــي ـامس:الخـالفرع 

 

هناك العديد من مواقع التواصل الاجتماعي وفي كل فترة تخرج تطبيقات جديدة بمزايا مختلفة،   

 1وهنا سنذكر أهم التطبيقات وأكثر استعمالا حسب الاحصائيات الأخيرة:

                                                 
، الساعة 04/05/2022تم التحميل في  ،/https://www.rowadalaamal.comرواد الأعمال )خدمة الشبكات الاجتماعية(، متاح على الموقع  -1 
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 :الفايسبوك 

بنشر الصور والآراء، ومراسلة الأصدقاء. اقتصر هو الموقع الأشهر على الإطلاق. يسمح 

هذا الموقع بدايةً على طلاب جامعة "هارفرد" الأميركية، حيث كان مارك زوكربيرغ، مبتكر 

 "فايسبوك"، طالباً فيها. ثمّ سرعان ما انتشر هذا الموقع في العالم كلهّ.

 تويتر: 

لمستخدميه بكتابة "التغريدات" هو ثاني أشهر موقع للتواصل الاجتماعي عالميًّا، يسمح 

 500 حوالي، ويضم حالياً 2006طلِق الموقع عام ، ا  وقراءتها. إلّا أنّ هذه التغريدات قصيرة

مليون مستخدم، ومنهم المشاهير والسياسيون الذين يستخدمونه لإبقاء متابعيهم على علمٍ بآخر 

أخبارهم ونشاطاتهم. هذا الموقع مسؤول عن إطلاق الهاشتاغ )#( وهو رمز للكلمات الأكثر 

 تداولًا. قبل "تويتر" كان استخدام الهاشتاغ مقتصرًا على الأرقام في الهواتف.

 لينكدن (LinkedIn): 

ه للمحترفين، إذ هو مخصّص لإيجاد فرص عمل. تأسس  هو ثالث أشهر موقع في العالم، موجَّ

. يستخدم 2003أيار من العام  5، وأطلق رسميًّا في 2002الموقع في كانون الأول من العام 

 .2013عام بلد مختلف حتى ال 200يقرب من  ممامليون شخص هذا الموقع  259أكثر من 

 م:انستاغرالا 

بواسطة الهاتف. ابتكره مايك كريغر وكيفن  توالفيديوهاي ستخدم "انستاغرام" لتبادل الصور 

. حالياً، يضم الموقع أكثر من 2010سيستروم، وأطلقاه قبل ست سنوات في تشرين الأول 

مليون مستخدم. ويمكن المستخدمين ربط حسابهم على "انستاغرام" بحساباتهم في مواقع  300

فايسبوك" و"تويتر"، حتىّ ت نشر الصورة في مختلف المواقع في الوقت نفسه. منذ »كـ أخرى 

(، هاشتاغ Throwbackإنشاء "انستاغرام"، انتشرت نزَْعات عدةّ كالسلفي، ثروباك )

 نشاطات نهاية الأسبوع.

 غوغل بلاس : 

 تملك شركة "غوغل" تطبيق "غوغل بلاس" الذي يتيح لمستخدميه إنشاء صفحة خاصة بهم

تحتوي على صورتهم، ومعلومات شخصية، كالسيرة الذاتية. ويسمح للمستخدمين بتبادل 

ً لزر "لايك" في موقع  1الصور مع الأصدقاء أيضًا. كما يضمُّ زر "بلاس " مشابها

 ."فايسبوك"

 فليكر: 

عام  Yahoo، هذا الموقع استحوذت عليه شركة توفيديوهايسمح لمستخدميه بنشر صور 

 2013.1مليون مستخدم حتى العام  87. وهو بات يضمّ أكثر من 2005

 

 
                                                 

 00.20على الساعة  16/05/2022، تم التحميل في /https://www.annahar.com/arabic/articleالنهار، موقع الكتروني، متاح على الصفحة  -1

https://www.annahar.com/arabic/article/


 : المدخل المفاهيمي لمواقع التواصل الاجتماعي وتسويق الخدمةالفصل الأول

 السياحية

  
8 

 
  

 

 التواصل الاجتماعي وسلبيات مواقعإيجابيات  ــرع الســـادس:الف

    

 تمتاز بها مواقع التواصل الاجتماعي والسلبيات التيهنا سنذكر أهم الإيجابيات 

 :الإيـــجابيــــــات 

ومن لمواقع التواصل الاجتماعي إيجابيات يمكن أن يستفيد المستخدم منها إن أحسن استخدامها،   

 1:الإيجابيات هذه

 :والترويجوسيلة فعالة للتسويق 

من أهم إيجابيات مواقع التواصل الاجتماعي، قدرة الشركات والمؤسسات للوصول إلى أكبر عدد 

إلى مختلف أنحاء العالم، كما تتيح مواقع التواصل  وتوصيل خدماتهاممكن لزيادة أرباحها 

 .طبقاً لذلك وتطوير استراتيجيتهاالاجتماعي للشركات إمكانية الحصول على معلومات منافسيها 

 :معرفة أخبار العالم

تمكن وسائل التواصل الاجتماعي من الوصول إلى آخر الأخبار في جميع بقاع العالم دون انتظار 

 .التلفاز لمعرفة آخر المستجدات الجريدة أو قنوات

 :التواصل مع الآخرين

خلال  والأفكار والمعلومات وذلك من الأحاديثتعتبر مواقع التواصل الاجتماعي منبرًا لتبادل 

 .إنشاء صداقات مع أشخاص من مختلف بلدان العالم أياً كانت ديانتهم أو جنسياتهم

 :2حرية التعبير عن الرأي

 .أن يمنعهم وأفكارهم دونلاجتماعي لكافة الأشخاص بالتعبير عن آرائهم تسمح وسائل التواصل ا

 :والمساعدةتعزيز التعاطف 

على  سيئة،الفكرة في استخدام السوشل ميديا أننا جميعاً نتشارك تجاربنا، سواء كانت جيدة أو 

يمكننا التعاطف مع بعضنا البعض. ربما يكون صديقك على مواقع  الاجتماعي،مواقع التواصل 

وسيكون قادرًا على مساعدتك في  حالياً،التواصل الاجتماعي قد مر بمحنة مماثلة تمر بها 

 .تجاوزها

 :سرعة التواصل

 والأقارب أواستطاعت هذه الوسائل تقليل حالة الاغتراب وصار من السهل متابعة أخبار الأهل 

 .الذين يعيشون في مسافات بعيدة لحظة بلحظة دون أن تنقطع أخبارهم الأصدقاء

 :نشر المعرفة

على الوصول  ومساعدة الطالبكافة أنواع المعرفة  والمختصين بنشرتتيح الفرصة للخبراء 

 .والتعلم منهاللبحوث العلمية 

                                                 
على الساعة  20/05/2022التحميل في  تمabistgroup.com/ https://ar)خدمة الشبكات الاجتماعية(، متاح على الموقع arabiste groupموقع  -1 
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 :تساعد في البحث عن فرص عمل

خلال متابعة حسابات الشركات أو حسابات التوظيف والتقديم عند نشرهم عن وظيفة  وذلك من

 .تناسبك

 :تساعد في عملية التعلم الذاتي

من فوائد مواقع التواصل الاجتماعي في مجال التعلم الذاتي من خلال المعلومات المختلفة التي 

الذين يقومون بنشرِ مقالاتهم يمكنهم أن يحصلوا عليها، عن طريق متابعة الباحثين المختصين 

العلمية، أو مقاطع فيديو عن مختلف الأبحاث، والمعارف عبر هذه الوسائل، وتساعد على التعلم 

 .بشكل مجاني وبدون أي مقابل مادي

 :وسيلة للدعوة إلى الله

 يمكن استخدام وسائل التواصل الاجتماعي للدعوة إلى الله اع الرقعة السكانية حول العالم،مع اتس

 لما لها من قوة التأثير على متابعيها.

 :الـــسلــــــبيات 

أيضًا لمواقع التواصل الاجتماعي سلبيات كثيرة من الممكن أن تضر المستخدم إن أساء 

 1يأتي: ومنها مااستخدامها، 

 :وإضاعة الوقتهدر 

من الممكن أن يقضي الشخص ساعات طويلة في تصفح مواقع التواصل الاجتماعي دون أن يدرك 

والعائلية واجباته الوظيفية أو التعليمية،  وبالتالي يهملعدد الساعات التي هدرها من وقته بلا فائدة، 

 .استخدامه وسائل التواصل بشكل خاطئ بسبب

 :والأخبار الكاذبةنشر المعلومات الخاطئة 

الكثير من الأشخاص يتعمدون بنشر شائعات عبر مواقع التواصل الاجتماعي لتشويه سمعة 

 وامتناع الزبائنأشخاص آخرون، أو نشر خبر كاذب عن علامة تجارية لإلحاق الضرر بسمعتها 

عن شراء منتجاتها. يكفي فقط أن ينشر أحدهم خبراً عبر إحدى مواقع التواصل يحمل معلومة 

كاذبة حول إحدى القضايا التي تشغل الناس، أو حول شخصية مثيرة للجدل، لتبدأ الشائعة بالانتشار 

 .كالنار، ويقبل كثيرون على تداولها

 :الانعزال عن الواقع

حولهم، فبالتالي  عمنفي انعزال مستخدميها  كبيرادورًا تلعب مواقع التواصل الاجتماعي 

من حولهم جالسوهم  وإن جالسوا والأصدقاء والأقارب حتىيصرفون النظر عن مجالسة الأهل 

باستخدام مواقع التواصل، مما قد يولد الشعور لدى من حولهم بالضجر وعدم الرغبة  وهم منشغلين

 .سائلفي قضاء أوقات أخرى مع مستخدِم هذه الو
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 :1انتهاك الخصوصية

قد تتسبب وسائل التواصل الاجتماعي بالعديد من المشاكل فيما يتعلق بخصوصية مستخدميها، 

وينتج هذا الأمر بسبب كمية المشاركة الكبيرة التي تحدث عبر هذه الوسائل، كمشاركة الصور 

الجغرافي الذي يسهل الوصول للمستخدِم  ومشاركة الموقعالأحداث اليومية  والفيديوهات من

 .ومعرفة مكانه

 :التنمر

مواقع التواصل الاجتماعي سهلت للشخصيات المحتالة العثور على ضحايا للاحتيال عليها 

تهديده  ومن ثمالمستخدم  وكسب ثقةشخصية أخرى غير شخصيتها  وتخويفها وذلك بانتحال

مات سلبية في ذهن المرء وعقله، وقد يتطور به ، وقد يصل تأثير التنمر إلى ترك علاومضايقته

 مر إلى الانتحار في بعض الحالات.الأ

 ة:أخلاقي والمشاهد الغيرعرض المواد الإباحية 

لما في مشاهدته  والمشاهد الأخلاقيةلوسائل التواصل الاجتماعي دور في نشر المواد الإباحية 

إذ تقوم بإحداث تغيير كبير ودائم في مكونات  وحتى البالغينضرر كبير على الأطفال، المراهقين 

 .الدماغ وت حدث تأثيراً في السلوكيات

استخدام الأطفال مواقع التواصل الاجتماعي لساعات طويلة يؤدي إلى  :تأثير سلبي على الأطفال

ستخدمون حصولهم علاماتٍ دراسيةٍ منخفضة عن غيرهم من الطلاب، كما أنَّ الأطفال الذين يَ 

من الممكن أن يكونوا أكثر ع رضةً للإصابة بالاكتئاب والقلق، ومن ، تواصل الاجتماعيوسائل ال

مكن أيضاً أن ي عانوا من اضطرابات في الأكل، وتدني احترام الذات  .الم 
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 ــااهية جائــــحة كــــورونــمـــ :ـلـب الثــــانيالمط 

المرض، مرض العصر حيث سنذكر المعلومات سنتكلم في هذا المطلب عن كل ما يتعلق بهذا 

 المخصصة له وذلك بتعريفه وسبب انتشاره ...الخ

 

 ــائحة كورونـــاـريف جــتعــ فرع الأول:الــــ

( حياة الأطفال 19-قلبت جائحة الفيروس التاجي المستجد )وهو الفيروس المسبب لمرض كوفيد

 التي تطرقت اليها نذكر ما يلي:، ومن بين التعاريف وأسرهم في جميع أنحاء العالم

o  :هو مرض تنفسي يسببه فيروس تاجي تم اكتشافه حديثاً يسمى  19-كوفيدمنظمة اليونيسف

. وكلمة كوفيد هي اختصار إنجليزي مشكل على النحو التالي: 'كو' تعني 2-كوف-سارس

أول حرفين من كلمة فيروس، أما 'د' فتعني  وفي)من كلمة كورونا الإنجليزية(،  تأتيأنه 

 1الإنجليزية( diseaseأنه مرض )من كلمة 

o  :ي عرَف الفيروس باسم فيروس المتلازمة التنفسية الحادة الوخيمة تعريف مايو كلينيك

ى المرض الناتج عنه مرض فيروس كورونا المستجد 2-كوف-)سارس 2كورونا  (. وي سمَّ

، أعلنت منظمة الصحة العالمية أن فيروس كورونا 2020(. في مارس 19)كوفيد  2019

 2( قد أصبح جائحة عالمية19)كوفيد 

 

 ''19-ـا '' كوفيدـائحه كورونــــــأعراض ج :ــانيرع الثــالف

مع أعراض الإنفلونزا ونزلات البرد وغيرها  19-تتشابه العديد من أعراض مرض كوفيد       

. قد تظهر 19-من الأمراض، لذا فمن الضروري إجراء اختبار للتأكد من الإصابة بداء كوفيد

 يوماً من التعرض للفيروس، ويمكن أن تتراوح الأعراض من خفيفة  14الأعراض بعد يومين إلى 

قد تتضمن الأعراض المبكرة ، شديدة. وبعض المصابين لا يعانون من أي أعراضجداً إلى 

 3م ومن الأعراض الأخرى: فقدان حاسة التذوق أو الش 19-فيدلفيروس كو

                                     س                           الام في العضلات صعوبة في التنفو ضيق ا

 الم الصدر                                                  القشعريرة

 الصداع                                              سيلان الأنف

  الطفح الجلدي                                                                                   الغثيان

ي صاب الأطفال بأعراض مشابهة لأعراض البالغين،  ولا تشمل هذه القائمة جميع الأعراض.      

بين خفيفة جدًّا  19أعراض كوفيد ومن الممكن أن تتراوح حدة ف وي صابون عمومًا بتوعك خفي

 فبعض الأشخاص لا ي صابون سوى بأعراض قليلة. وقد لا ي صاب آخرون بأي أعراض ، لحادة

                                                 
 1، ص 2020، ولايات المتحدة الأمريكية، 2020يونيو  28مارس وحدث يوم  3، نشر يوم ''مقال حول فيروس كورونا''غير مذكور اسم الكاتب،  -1 

، كلية الدراسات العليا 2020"إطار عمل لتوجيه استجابة التعليم تجاه جائحة كورونا المستجد " OECDفيرناندو ريمرز، اندرياس شلايشر،  -2 

 10، ص2020ترجمة مكتب التربية العربي لدول الخليج(، )امعة هارفارد بج

 4مرجع سابق ص  "مقال حول فيروس كورونا"،غير مذكور سم الكاتب،  -3 
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رض دون ظهور الأعراض عليهم(. وقد على الإطلاق، ومع هذا فيمكنهم نشر المرض )نقل الم

تتفاقم الأعراض، مثل ضيق النفس والتهاب الرئة لدى بعض الأشخاص بعد بداية ظهور 

 .الأعراض بأسبوع تقريباً

بعض الناس لمدة تزيد عن أربعة أسابيع بعد التشخيص. وي شار إلى  19تصيب أعراض كوفيد      

. وي صاب بعض الأطفال بمتلازمة 19بعد كوفيد  هذه المشاكل الصحية أحيانًا باسم حالات ما

التهاب الأجهزة المتعددة، وهي متلازمة يمكنها أن تؤثر في عدد من الأعضاء والأنسجة، بعد عدة 

عض البالغين بهذه . وفي حالات نادرة، قد ي صاب ب19أسابيع من الإصابة بفيروس كوفيد 

لدى كبار  19-حادة جراء الإصابة بفيروس كوفيدتزداد مخاطر الإصابة بأعراض ا المتلازمة أيضً 

السن، وتزداد المخاطر مع التقدم في العمر. وقد تزداد خطورة المرض أيضًا لدى المصابين 

بحالات مرضية أخرى. هناك حالات مرضية معينة قد تزيد من خطر الإصابة بأعراض حادة 

 :، والتي تتضمن19-نتيجة الإصابة بفيروس كوفيد

، القلب الخطيرة، مثل فشل القلب أو مرض الشريان التاجي أو اعتلال عضلة القلبأمراض 

 السرطان، السمنة...

  

 ـــفية انتشــــار فيروس كــــــوروناكيـ ــث:الـــفرع الثال

يمكن أن ينتشر الفيروس من فم الشخص المصاب أو أنفه، في قطيرات صغيرة عندما يسعل أو      

يغني أو يتنفس. وتتراوح هذه القطيرات التنفسية حجماً من الكبيرة نوعاً إلى يعطس أو يتحدث أو 

الصغيرة، ويمكن أن يكون الشخص المصاب ناشراً للعدوى سواء أكانت تظهر عليه  تالرذاذا

وتشير الأدلة حتى الآن إلى أن الفيروس ينتشر بشكل أساسي بين الناس عندما  الأعراض أم لا

باً ضمن متر واحد من المسافة. ويمكن أن يصاب الشخص بالعدوى باستنشاق يتقاربون كثيراً وغال

ويمكن للفيروس  .الرذاذات أو القطيرات الحاملة للفيروس أو ملامستها العينين أو الأنف أو الفم

أيضاً أن ينتشر في البيئات المغلقة سيئة التهوية أو المزدحمة أو حاملة الصفتين، التي يميل الناس 

 فترات أطول فيها. البيئات المغلقة ولا سيما سيئة التهوية هي أكثر خطورة من الهواء  إلى قضاء

وقد يصاب الشخص بالعدوى عن طريق لمس الفم أو الأنف أو العينين بعد لمسه الأسطح .الطلق

، وأي طرق انتشاره أشد 19-الملوثة بالفيروس. يواصل الخبراء أبحاثهم حول كيفية انتشار كوفيد

 1خطورة.

 

 

 

 

                                                 
 لبحوث الجزائرية المجلة"، الجزائر في كورونا فيروس انتشار مخاطر من والتوعية الاجتماعي التواصل مواقعميلودي مراد، صادقي فوزية، "  -1

 8، ص 2 020جوان، 01 العدد-( 03)المجلد العام والرأي الإعلام
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 : تطور مواقع التواصل الاجتماعي في ظل جائحة كورونا3المطلب 

 

انشغلت منصات التواصل الاجتماعي الكبرى في زمن كورونا بتسهيل التعامل بين الناس       

ً عبر العالم بحيث ازدادت نسبة استخدام الأفراد لهاته المواقع  1خلال فترات العزل الطويلة نسبيا

حتى فئة الأشخاص الذين كانوا يقولون أن هاته  ،وتمضية الوقتمن أجل قتل الملل بشكل كبير جدا 

 ليلالمواقع ليس جيدة ولا هي مفيدة فتحوا صفحات على الانترنت من أجل التواصل مع عائلاتهم 

و من اجل مزاولة أعمالهم، و نذكر هنا  ،نهار رغم فوراق الزمن والجغرافيا الشاسعة عبر العالم

 هاته المواقع كيف كانت نسبة استخدامها قبل جائحة كورونا و بعدها.بعض من 

بعض مواقع التواصل الاجتماعي كيف  نذكر موضوعموقع حسب الاحصائيات الأخيرة ل     

  في الجدول التالي: وكيف أصبحتكانت قبل فيروس كورونا 

 

 وبعدها(: نسبة ارتفاع مواقع التواصل الاجتماعي قبل كورونا 01)الجدول

 اسم الموقع

 بالعربية

 اسم الموقع

 بالإنجليزية

 يعدد مستخدم

 كل شهر من الموقع 

 2019سنة  

 عدد مستخدمي 

 الموقع كل شهر من 

 2020سنة 

 النسبة المئوية

  % للزيادة

 %66 مليون مستخدم 4052 مليون مستخدم Facebook 2701 الفايسبوك

 %50.23 مليون مستخدم 3982 مليون مستخدم Youtoub 2000 باليوتيو

 %66.58 مليون مستخدم 3004 مليون مستخدم WhatsApp 2000 الواتس اب

 %51.80 مليون مستخدم 2510 مليون مستخدم Messenger 1300 الماسنجر

 %52.61 مليون مستخدم 2201 مليون مستخدم Instagram 1158 انستغرام

 85.60% مستخدممليون  1159 مليون مستخدم Tik Tok 992 تيك توك

 %77.20 مليون مستخدم 1079 مليون مستخدم Snapchat 833 سناب شات
، تم التحميل في /https://mawdoo3.com( متاح على الموقع موقع موضوع )خدمة الشبكات الاجتماعيةالمصدر: 

 11.25، على الساعة 18/05/2022

  

نشرت بعض الاحصائيات على التغيرات التي طرأت في نسبة وهنالك مواقع الكترونية أخرى      

استخدام مواقع التواصل الاجتماعي قبل وبعد فترة جائحة كورونا، ربما ليت نفس الاحصائيات 

 : 2لكنها تبين ارتفاع استخدام هاته المواقع، وسنذكرها كالتالي

 

  ،مليارات نسمة، يستخدمون وسائل  7.87البالغ عددهم أكثر من نصف سكان العالم حاليا

 التواصل الاجتماعي
                                                 

 23.16على الساعة  20/05/2022تم التحميل في  https://www.dw.com/arموقع في الانترنت متاح في  -1 

 01.50، الساعة 05/2022/ 25، تم التحميل في  /https://www.aljazeera.netموقع الجزيرة، متاح في  -2 

https://mawdoo3.com/
https://www.dw.com/ar%20تم%20التحميل%20في%2020/05/2022
https://www.aljazeera.net/
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 4.80 316، بزيادة 2020 فييستخدمون الإنترنت أصبحوا شخص حول العالم  مليارات 

 %60.9( عن عددهم بمثل هذا الوقت من العام الماضي، ويشكلون ما نسبته %7.3مليونا )

 .من سكان العالم

 4.48 ( 2021ون وسائل التواصل )بحسب إحصائيات يوليو/تموز مليارات شخص يستخدم

 .من سكان العالم %56.8ويشكل عدد مستخدمي وسائل التواصل حاليا نسبة  ،

  520  شهرا الأخيرة  12مليون مستخدم جديد انضموا إلى استخدام وسائل التواصل في الـ

 .2021من يوليو/تموز 

  مستخدمين للإنترنت يستخدمون الآن  10من كل  9تشير تلك الأرقام إلى أن أكثر من

 .وسائل التواصل كل شهر

  شبكات تواصل مختلفة 9يملك الشخص العادي حسابات على أكثر من. 

  منصات وسائط مختلفة كل شهر،  6.6 متوسطيستخدم الشخص العادي أو يزور بنشاط ما

 .دقيقة باستخدام وسائل التواصل يوميا 30ويقضي ما يقرب من ساعتين و

 %91 من مستخدمي وسائل التواصل يصلون إليها عبر أجهزتهم الجوالة. 

  ساعات يوميا، فإن الأرقام الأخيرة تشير إلى  8و 7على فرض أن الناس ينامون ما بين

ل في جائحة يستخدمون وسائل التواصخاصة من حياة اليقظة  %15أنهم يمضون نحو 

 .كورونا

  يا يستخدم وسائل التواصل، وهذا يعادل نحو مليارات ساعة يوم 10يمضي العالم أكثر من

 .مليون سنة من عمر الوجود البشري 1.2
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 المبحث الــــثاني: مــــاهية تـــــــسويق الخدمة الســـــياحية   

سنتكلم في هذا المبحث عن تسويق الخدمة السياحة، وكل ما يتعلق بالأخيرة بحيث سنحاول    

طرق للخدمة السياحية من أجل تسهيل يوجد في هذا الموضوع، لكن أولا سنت تعريفها وذكر أهم ما

  نريد أن نصل ايه من المعلومات وتوضيح ماالفهم 

 الخــــدمة الســــياحــةـهوم تــــسويق مفــ الـــمطلـب الــأول:

بتسويق الخدمة السياحة وذلك بتعريفها وذكر أهم سنتكلم في هذا المبحث عن كل ما يتعلق   

المعلومات عنها، ولكن قبل ذلك باشرنا في التعريف بالخدمة السياحية أولا لتسهيل فهم عنوان هذا 

سنراه في هذا  وهذا ماالخ به... وما تمتازالمطلب، بحيث قدمنا تعاريف لها وذكرنا أهم خصائصها 

 المطلب.

 احيةـــالسي اتدمــالخماهية  أول:ـــرع الــالف    

في هذا الفرع على ماهية الخدم السياحية وهذا يعني التكلم على تعريفها وأنواعها سنتكلم       

 والخصائص، أي التكلم على كل ما يتعلق بها.

 / تعريف الخدمة السياحية:1

وهاته بعض  تعاريف الخدمة السياحية باختلاف روادها، لكن كلها تصب في معنى واحداختلفت  

 من التعاريف:

 هالتسويق والترويج السياحي والفندقي بأنه عصام حسن السعيدي في كتاب هيعرف 

حتياجات عندما يتم لادف إلى إشباع الرغبات واهي سغير ملمونشاط  ه"أوج

 1معين من المال"لغ دفع مبائي مقابل هك النهللمستلا هتسويق

 وسة والتي لمنشطة التي تكون غير مادية أو غير ملأا''ا هة بأنلأحمد مقاب هاويعرف

، وتشمل الخدمة والرغباتالحاجات  لإشباعمنفصل أو مستقل  بشكل هايمكن تقديم

 2 ''ة سياحية.لرح غرفة فندق، أو إيجار سيارة، أوعلى 

 أنواع الخدمات السياحية:/ 2

 3:ا المنظمات الخدمية والسياحيةهمكونات الخدمة السياحية في مجموعة من الخدمات تعرضتتمثل 

 والأسفار: السياحة  وكالات خدمات -أ

ت والتجوال عبر يات السفر والرحالالف عملذه المنظمات السياحية بتنظيم مختهمثل  تقوم

من تكوين صورة  هى الخدمة من أجل تمكينلسائح الحصول علل لهكما تس، لمف دول العالمخت

ا، فتقوم بتنظيم طريقة التنقل عبر وسائل النقل هة قبل القيام بلية خيالية مسبقة عن الرحهنذ

 توفير فة مع ضرورة لقامة المختلاإلى حجز غرف المبيت عبر مراكز ا بالإضافةفة لالمخت

                                                 
مذكرة لاستكمال شهادة الماجيستير، جامعة  ،''تطوير الخدمات السياحية وأثرها في تحقيق الميزة التنافسية''عبد الحق بن داكير، عماد بلهوان،  -1 

 28، ص 2017جيجل، 

 28ص  ،" مرجع سابق"عبد الحق بن داكير، عماد بلهوان -2 

 53، ص2012، مصر، 2، دار الوفاء للطباعة والنشر، ط، ''تسويق الخدمات السياحية''أحمد طاهر عبد الرحيم -3 
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ا في هتقوم بدروالتي صال تلاوسائل ا همالسياحة والسفر إحدى أ ةمان. لذا تعد وكاللأوا نالأم

 السياحيةه د سياحي يريد تسويق مقوماتلن عن السياحة في أي باعلا

 :خدمات النقل  -ب

ما نشطت صناعة ليعتبر النقل السياحي سبب رئيسي في تطوير المشاريع السياحية، فك 

من مصروفات  ٪ 34 ةحوظ في صناعة النقل، ويمثل النقل ما نسبلا نشاط مهالسياحة يصحب

  لي:ون النقل السياحي مما يالسائح، ويتك

زيارة لي إلى دولة أخرى للصلأده الانتقال السائح من ب هو الخارجي:النقل  -1

، لممن حركة النقل السياحي في العا٪ 65والعودة ثانية ويمثل النقل الجوي نسبة 

مة هنظرا إلى مجموعة من العوامل الم فةلويرجع استخدام وسائل النقل المخت

كانيات ومدى توافر الوسائل ملاة، الفة النقل، مدة الرحلتك مثل: طول المسافة،

 .المختلفة

السائح داخل الدولة  هة التي يقوم بخليت الدالاجميع التنق به: يقصد ليالنقل الداخ -2

 (البحرية البرية، لجوية،)ال السياحية لانتقاباستخدام كافة وسائل ا ورهاالتي يز

الوسائل تبعا لتوفر العوامل المساعدة  ذههة من لل وسيف انتشار كلختيو

ا هعن بعض الجغرافي وبعد المناطق السياحية تساعا ومدى الاهستخدام كل منلا

 :يلأما الوسائل المستخدمة في النقل السياحي تتمثل فيما ي، البعض

  :مة وآمنة إلى حد كبير.هلذي يعتبر وسيمة سريعة، مريحة، مو اهالنقل الجوي 

  السككول العالم بثالثة وسائل رئيسيةف دليتحدد النقل البري في مخت البري:النقل : 

 ت، السيارات.لاالحديدية، الحاف

  ا هيستعمل فينقل السياحي، حيث لاة من أقدم الوسائل لذه الوسيهالنقل البحري: تعتبر

 والسفن والبواخر. القوارب

 :السياحي الارشاد-ج

أو سائح لمج السياحية لاالسياحية، وتنفيذ البر الرحالاتوادارة ح حديث يعني قيادة وتنظيم لمصط 

ومات لم، كما يعني تقديم المعهم حتى مغادرتلهم منذ وصوهم ورعايتهالسياحية ومرافقت للمجموعة

رشاد السياحي اشتق اسم المرشد السياحي الذي يتولى القيام لااسائحين، ومن لزمة للاالتوضيحية ال

ى المعالم لمساعدة السياح في التعرف ع إلى:رشاد السياحي لادف اهي .رشاد السياحيلاابتنفيذ عمل 

د بشكل عام لبلات القومية بما يحقق الفائدة لهتحقيق رغبات الموظفين لخدمة المنتزالسياحي، 

  .1ى الموارد السياحيةلحفاظ علتوعية السياح لخاص، والموظفين بشكل 
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  :السياحي الأمن-د

اما في دعم القطاع السياحي في جميع الدول، حيث من المؤكد استحالة همن السياحي دورا لأا يلعب

 خطار لأة واهاحة من جلسيمية المتزايدة للأهمني فالأور اهجود حركة سياحية نشطة في ظل التدو

تفرض أخرى، كما ا من جية ها اقتصاديات الدول ومستقبل شعوبهدد معها وتهددهالتي تالفادحة 

  .مة السائحلاى أمن السياحة وسلرين عهالساى لع

 ه:الرياضة والترفي دماتخ-ز

ا، ويمكن إدراج هدتهفة أو مشالنشطة الرياضية المختالأالسائح من المشاركة الفعالة في تمكن  

 تصلاة موالا وسيهى الرغم من اعتبارلذا البند عهت مصاعد التزلج تح

 :التسوق السياحي خدمة-س

ذه هخرى التي تبيع مثل لأت العامة الاا والتذكارات السياحية وبعض المحدايهبيع الت ا محالاهتقدم

  .تلاذه المحها مثل هفة التي توجد بلإلى المنشآت الفندقية المخت بالإضافةع السياحية، لالس

 الثقافية:  الخدمات-ط 

ثقافة )الثقافة ، أماكن ومنشآت العبادة الدينية، فتطوير لاحتفالاتكالمسارح، دور السينما، مواقع ا

  .يالة كالأممة لتطوير ثقافة همور المالأمن  (الثقافة العمالية، وثقافة الشبابل الريف، هأ

 :جتماعيةلاالخدمات العامة ا-ق 

جية، لاثل المرافق الصحية والمراكز العي التي تشكل جزءا من البنية التحتية العامة مهو 

ات السياحية، وشبكات المياه دارية في المنتجعلاالعامة، وتشمل كذلك الخدمات اوالحمامات 

 تلاتصالاارباء وهوالك

 الاطعام: خدمات-م

سواح وخاصة الفنادق، لة للا المنظمات المستقبهم الخدمات التي تختص بهطعام من ألاا يعتبر 

ذا المجال وذلك عن طريق إنشاء وتكوين فن الطبخ هتماما بالغا في هالمطاعم الراقية، والتي تولي ا

ى الفندق أو المطعم، كما أصبح يق بمستوليد جودة الوجبات الفندقية التي توذلك من أجل تجس

 آخر في مجال السياحة طعام مدلول لإ

 ) المبيت)واء لايمة والاقاخدمات ا-ي

واشباع تعتبر ضرورة لجذب السياح  وحاجات المستهلكينان وسائل الراحة التي تناسب أذواق 

  السياحة المتكررة وزيادة نسبة رغباتهم

 

 / خصائص الخدمة السياحية:3

 :1فيما يلية ثلتتميز الخدمات السياحية بعدد من الخصائص والمتم
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 :(وسةلم)غير مالمعنوية  -أ

ا قبل هرؤيت ا أوها أو تحسسهموسة وغير مادية يكون من المستحيل تذوقلأي أن الخدمات غير م 

 ق.ية التسويلذه الخاصية تضع بعض القيود أمام عمها، وهشرائ

 : (عدم إمكانية الفصل) زملاالت -ب

ث اك ارتباط وثيق بين مقدم الخدمة والخدمة بحيهنيكون  هنها لأأي عدم فصل الخدمات عن بائع

 .ةية تقديم الخدملل عملابية من خليؤدي ماليا نتائج إيجابية او س

 : (ه)عدم التشابلتغاير ا -ت

ا في كل هتقديم الخدمة نفسيمكن  لانمط معين من الخدمات بحيث أي يكون من المستحيل وضع 

ى ليمكن الحكم ع لاوبالتالي ة لفي كل رح هاتقدم نوعية الخدمة نفس لامرة فشركة النقل الجوي 

شخاص لأالطبيعة  ل وأيضاالأوستخدام لااا من التجربة أو هيلع ويصعب الحكم هاالخدمة قبل شرائ

م من وقت هف خدمتلالذين تختساس مع العناصر البشرية لأا تتكامل باهنلأك الخدمة لالمقدمين لت

ا قبل ها ورؤيتهيمكن فحصوأيضا حسب النفسية والمزاجية عكس المنتجات المادية التي  لأخر

 اهشرائ

  المتذبذب:ب لية الفناء والطلقاب -ث

مكن تخزين ي لاالمثال  ى سبيللوعخرى الاا مثل المنتجات المادية هيمكن تخزين لاأي أن الخدمات 

دورة وفرص استثمار هطاقة مذه المقاعد الفارغة هة جوية بحيث تعتبر لالمقاعد الفارغة في رح

دمات ى الخلب علأن الطة ما بسبب عدم اكتمال المقاعد كما ليمكن إلغاء رح لا لأنهضائعة 

 با حسب المواسم السياحيةلالسياحية يكون متذبذبا ومتق

 الضيافة: -ج

وتكمن قيمة م هترحيب بالزبائن القدامى عند عودتقاء بالزبائن الجدد واللس الضيافة سعادة التعك 

ا هعناصرومن  ها لوجهل بين المنتج والمستفيد وجتصالاى الا خدمة مبنية عهالضيافة في كون

 ستقباللا، حرارة اوالصداقةطف لستقبال، اللاروح ا

 

 ـوم تســــويق الخدمة الـــسياحيةمــــفه :الــفرع الثــــاني   

تسويق أصبح يعتبر عديم الجدوى مع التغيرات الديناميكية والتطور لليدي لوم التقهن المفا     

الموارد  يهى القرار السياحي وتوجلفة ذات التأثير عليل العوامل المختحللذا من دراسة وت، السريع

 استخرجت بعض من التعاريف نذكرها كالتالي: السياحية

o فة مقدمي الخدمة مدروس من قبل كا ا بتناغمهنشطة المنظمة التي يتم تأديتـود والهكافة الج

الراغبين في السياحة  إلى إشباع أذواق دفهفة التي تلا المختها وأجزائهالسياحية بعناصر

 1ا.هبشتى صور
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o منظمة السياحية الرسمية أو المنشاة السياحية أن تحدد للدارية والفنية التي يمكن ية الالالعم

سواق بقصد التأكد ذه الأهوان يبني نظام اتصال مع  والمحتملة،سواق المختارة الحالية الأ

 ءم بين المنتج يا وعالميا، وان يلالوالتأثير في رغبات واحتياجات ودوافع السائحين مح

ذه هشباع للاالوصول إلى أقصى مستويات اذه الرغبات والدوافع بقصد هالسياحي وبين 

 1اهدافهالرغبات والدوافع وبالتالي تحقيق أ

o  المؤسسات السياحية الحكومية  للاسياسات السياحية من خلالتنفيذ المنظم والمنسق ل

 2الاشباع يمي، الدولي لتحقيقلاقلى المستوى، الوطني، الوالخاصة ع

 

 تسويــــــق الخــــدمة الـــــسياحيـــة:ـي: أهمــــية وأهداف ــلب الثانــالمط

سنتكلم في هذا المطلب عن الأهمية التي تمتاز بها تسويق الخدمة السياحية كما أننا سنذكر بعض  

 .النقاط عن أهدافها أيضا من أجل توضيح عمل تسويق الخدمة السياحية

   

 :ـياحيةأهــــمية تســويــق الخــدمات الس ـأول:الفـــــرع ال

    

تسويق الخدمات السياحية له أهمية كبيرة سواء على صعيد المؤسسة أو على صعيد  

 ومصدر منالأفراد)السياح( فمجال السياحة من المجالات الاقتصادية المهمة لأي دولة من الدول 

 .3مصادر الدخل الكبير المتواصلة للدولة، فلا يمكن للأخيرة أن تستغني عن المجال السياحي

وهنا  رباحا كبيرة جدا فلفهو يجعلها تحقق أ للشركاتيعد تسويق الخدمات السياحية مهم          

 4أهم النقاط المهمة التي تتكلم عن أهمية تسويق الخدمة السياحية: سنذكر

 اشباع رغبات السياح والزوار. 

 تسويق المنتجات السياحية بطريقة مربحة. 

  كل المعلومات اللازمةتعريف بالمنتجات السياحية الجديدة وإعطاء. 

 غزو الأسواق الدولية من خلال اكتشاف الفرص التسويقية في هذه الأسواق. 

 مواجهة المنافسة في الشركات الأجنبية أو المتعددة الجنسيات داخل الأسواق الوطنية. 

 التوظيف. خلق الكثير من فرص 

 سفر والسياحية(اهتمام باستخدام الطرق الترويجية في المنشآت السياحية )شركات ال. 

 يوفر الكثير من الوقت والجهد بين كل الأطراف. 

  السياحية.يعمل على ربط العملاء بالمنشأة 

 يسهل على السياح اتخاذ قرار عملية الشراء من خلال ضغطة زر واحدة. 
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 يعتبر أقل تكلفة وأكثر فعالية من التسويق التقليدي. 

  لما يقوم به من دور هام في الترويج السياحي يعتبر عامل لتحقيق التنمية السياحية نظرا

 .والخدمات السياحية بصفة عامة

 

 ــدمة السيـــــاحيةداف تســويق الخــأهـــــ :ـثانيــفرع الـال

 

بية الحاجات لو تهية التسويق لائي لعمهدف النهأن ال Anshanوأنشن  Barker ربين بارك          

  نجحنا في وإذا ،و إرضاء السياحهتسويق السياحي لساسي لدف الأهذا يوضح أن اللالبشرية، و

داف التسويق هويمكن حصر أ ا،ع وامتداد السوق يصبح أمرا طبيعيإرضاء السياح فان توس

 :1في النقاط التالية ةالسياحيالخدمات 

  :ذا الوضع فان هسائح، وفي ضوء لية إرضاء للأننا نعتبر التسويق عمإرضاء السياح

 و إرضاءهساسي في تطبيق مبادئ التسويق في تقديم الخدمات السياحية دف الأهال

 ا دونهنجد مؤسسات سياحية يمكن أن تفكر في حماية وجود لاكين، ومؤخرا هلالمست

ت ى الخدمالون علية التسويق المنظم فان السياح يحصلعم لالء، ومن خلاإرضاء العم

بشكل لائمة قة مرضية والخدمات تكون مالمناسبة بأسعار منافسة في أوقات مناسبة، وبطري

 السياح.جيد مع توقعات وأذواق 

 مساعدة المؤسسة في تحقيق ةالسياحي تسويق الخدماتداف هإن من أ الأرباح:حقيق ت ،

قتصاد في التشغيل مد، في حين يعتبر الادف طويل الأهذا هرباح وبدون شك فان لأا

 .المؤسسة السياحيةعطاء صورة جيدة عن اوالتوسع في حجم السوق 

  مساعدة المؤسسة في ةالسياحيتسويق الخدمات داف هأن من أ واضحة:إبراز صورة ،

إبراز صورة واضحة عن المنطقة السياحية، وان مبادئ التسويق السياحي الحقيقي تعتبر 

 .دفةهسواق المستعات لدى السياح في الأنطبالاص من الق أو التخلخمؤثرة في 

  ليوم يعتبر التنافس أكثر حدة وتأثيرا مما سبق، أن الممارسات ا المنافسة:التفوق في

مناسبة حيث يتم انجاز المؤسسات بمساعدة القرارات  استراتيجيةل إتباع هالتسويقية تس

ا في هل ذلك فان غالبا ما تنجح المؤسسة السياحية في جعل منتجاتلاالتسويقية، ومن خ

سواق السياحية أو المنافسة ى المنافسين دخول الألع بالمركز الرائد مما يجعل من الصع

 .اهفي

 2وهناك بعض النقاط المهمة الأخرى التي تتمثل في الأهداف نذكرها كالتالي:

o يحقق فكرة تبادل المنفعة بين الطرفين، وهم الشركة أو المنشأة السياحية والعميل أو السائح. 

o  بشكل جيد وفي أسرع وقتيقوم السياحي بتوصيل الصورة الكلية للعميل. 
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o  ونموهايساعد للمساهمة في تطوير وزيادة حركة المنشآت السياحية. 

o .دعم العلامات التجارية 

o كسب عملاء جدد بالاحتفاظ بالعملاء الحاليين. 

o تحسين ولاء العملاء للعلامة التجارية. 

 

 اص بها ـالخ ـويقيالتسياحية والمزيج ـة السـسويق الخدمــل تث: وسائـــب الثالالمطل

سنتكلم في هذا المبحث عن الوسائل المستعملة من أجل تسهيل تسويق الخدمة السياحية،      

 .وسنذكر أيضا المزيج التسويقي الخاص بها

 سياحيــة ــدمة الــيق الخــووسائــل تس ـرع الـأول:ــالف

 

السابقة، هنا سنذكر بعض تعددت وسائل تسويق الخدمات السياحية بتعدد المراجع والدراسات 

 1الوسائل المشهورة كالتالي:

دف الدعاية السياحية إلى التقريب بين العرض السياحي ه: تالدعاية السياحية الخارجية -1

يكون عرضا سياحيا  ى إيصال مالذه الدعاية عهب السياحي، وبمعنى أخر تعمل لوالط

فة بحيث تؤدي إلى لالسياحية المختسواق ين في الألد المعين إلى السائحين المحتملداخل الب

ويشترط ، فةلمكانات المعروضة، ويتم بوسائل الدعاية المختك الالى تلب سياحي علق طلخ

 ط:في الدعاية توفر ثالثة شرو

 ا مبالغة، إذ سرعان ماهومات حقيقية ليس فيلى معلفيشترط أن تبنى المادة الدعائية ع الصدق: 

م يشعرون بعدم هشك أنلا ا، هد السياحي مدى الدعاية عنلبلم لهيكتشف السائحون عند زيارت

 .قا عنصر الصدهالرضاء أن لم يتوفر في

سواق السياحية، لأذواق في الأاف لم المادة السياحية مختلاء: يقتضي التنوع أن تالتنوع والتطور

كتسب تبحيث  اهاه واحد بل يجب أن تتجدد في طابعتسير الدعاية في اتج ألاأما التطور فيعني 

 .سائحينلحتياجات المتغيرة للاحيوية العصر والتفاعل مع ا

ثر لأاحداث لإكافية  الدعائي في السوق السياحية لفترة هيتعين أن يستمر التوجي ستمرار:لاا

  .د السياحيلب السياحي نحو البلالط هز السوق وتوجيهو هالمقصود و

ية ليسير جنبا إلى جنب مع عم يجب أنالسياحي  الإعدادية: لالدعاية السياحية الداخ -2

ف لاى اختلالفندقية المرضية ع ه، فالخدمةعائية التي تخدمالتسويق السياحي والقاعدة الد

فتيش سائحين سواء في التلالمسيرة لمة ليجراءات السلاا واهمستويات الفنادق ودرجات

حين إلى ت المريحة المعدة إعدادا محكما لتوصيل السائلاالجمركي أو النقد، والمواص

  اهية التي يقومون بلالداخت لالرحام من اهم مقاصدلوغها وفي بهالفنادق التي سينزلون في
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، وتنوع جوهاالمدن وتحسين تجميل  أنهاالتي ش والنفوراتافة المدن، وانتشار الحدائق ونظ

التي دان بلفكرة مرضية عن الماكن السياحية لااعداد اية وأحكام تنظيميا، ولت الداخلاالرح

 1.هايزورون

 

 السياحية: وسائل الدعاية 

مة المكتوبة، لي الصورة، والكهث محاور رئيسية لالدعاية السياحية حول ثتدور وسائل ا 

ى الحواس البصرية والسمعية فتصل لا الطرق التي تؤثر عهمة المسموعة، باعتبارلوالك

 .نسانالاعي في ورة إلى مركز التأثير المباش

بيعة ومقومات طلا لها تأثيرات عاطفية في إبرازهن للاة دعائية لوسيم هي أهو الصورة:

 .عداد العمراني بطريقة واضحةلاالحضارة وا

ت لات أو مقالانية في الصحف والمجلاسواء كانت المكونة لمساحات إع :مة المكتوبةللكا

السياحية يجب ة ون من ألوان الدعايلذا الهعن ذلك فان  لانشرات أو كتيبات، وفض تحريرية أو

 .هف السوق الموجية إليختلاف بالأن يتنوع وان يخت

ستقبال لات الافزيون وحفلوالت بالإذاعةسواء كانت محاضرات أو أحاديث مة المسموعة: لالك

ه اقل وسائل هذوالشك أن  ،مستمعينالدعائية المؤثرة إذا كان ناطقا ممن يحسنون إقناع ال

  :يما يلا، وتنقسم وسائل الدعاية إلى الدعاية تأثير

شخاص معينين ير عن فكرة دعائية في شكل خطاب أالتعب هوالغرض من الخطاب الدعائي: -1

 .صشخالأا لاءؤهة شخصية بلق صليخ هانه في التسويق السياحي، ومن مميزاتم وزن هل

نفسيا  التأثير ماهو يجمع بين وظيفتين رئيسيتين وهة دعائية ولأقدم وسيو يمثل هو :الملصق -2

ى الصورة لالكبير ع هويتميز باعتمادوالتعبير بطريقة فنية عن روح المكان أو المنطقة 

 .سواء كانت طبيعية أو مرسومة

وشركات السياحية والطيران د السياحية لاالوسائل الدعائية شيوعا بين البأكثر  النشرة: -3

الخاصة أي التي تعالج موضوعات ا النشرات هفمن ذه النشرات في أشكال متعددة،هوتكون 

اطئ، أو الرياضة، أو المناطق معينة بالذات مثل النشرات الخاصة بمناطق الصيد أو الشو

  خ.... الرية لأثا

ى الدعاية عن طريق لم الدعائي السياحي وعلى الفيلق علسم يطلاذا اه الدعاية المصورة: -4

 لأنهالوصفية بل أيضا  هبسبب إمكانياتنية بارزة ليس فقط لاة إعلو وسيهم لبيات والفيلالس

  س.من النا أكبريمكن الوصول إلى عدد 

كافة الوسائل التي  الإنشائيةونعني بالدعاية : الخاصة والأحداث المنشآتالدعاية عن طريق  -5

ا، هوالمشاركة في والمهرجاناتي المعارض ها هم أشكالهر في صورة تكوينية بنائية واهتظ

 منافسة الدعائية ما في الهتحتل مركزا ممكاتب السياحية الدعائية  طريق كما أن الدعاية عن
                                                 

 76"، ص مرجع سابق، "عبد الحق بن داكير، عماد بلهوان -1
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عرض وولي خرى فان إقامة حدث خاصة كمأومن الناحية ف الكثير، لا تكهالعالمية ولو أن

بين  هق الوعي وتنشيطلما من عوامل خهم عاملايعتبر  هان كلا شأو سوق تجارية عالمية 

 .اهمواطني الدولة التي يقام في

تصال الشخصي لار اها، يظهتوضيح والى جانب أنواع الدعاية السابق الدعاية الشخصية:  -6

  .عنصرا دعائيا مؤثر هبوصف

 هت والتكاليف لذا فان استخداملاشرة في الحجم والمحتويات والتفصيف عن النلويخت الكتب: -7

ة لشام وماتلمن النشرة في إعطاء مع أكبرنيات محدود بعض الشيء، ويعطي الكتاب إمكا

 .عن المغريات السياحية

 

 ـــياحي السويقي الخــــــدمي ـــزيج التسـالم ـي:ـرع الـــثانــالفـ

       

نوع )قة بالمنتج لبرنامج متكامل من القرارات المتعيعتبر المزيج التسويقي الخدمي السياحي 

خر أي أن لاى الما عهوعالقة وتأثير كل من جالسياحي( والترويالمكان )والمكان والسعر  (الخدمات

ى تسويق لة، فالعمل علكأجزاء متفاع وانما تؤخذالمنفصل  لهاتفسر أو تأخذ بشك ألاالقرارات يجب 

يواء لاة تشمل النقل وخدمات الذه المنطقة والرحهب تنويع البرامج للمنطقة سياحية معينة يتط

 1يلي عناصر المزيج التسويقي: ، وسنتناول فيماوالأسعارت مقسمة حسب الدرجا

 المنتج السياحي: .1

ة أو لمستق ةلو منتج مركب سواء قدم في صورة رحهى تقديم المنتج السياحي، ولتعتمد السياحة ع 

ت أم لاة واحدة من المواصلة أو قصيرة تضمنت وسيلة طويلجماعية، وسواء كانت مسافة الرح

قامة من موقع أو أكثر، وقد لاور، أو كانت نوعية اهعدة وسائل، تراوحت بين أيام أو أسابيع أو ش

 ....حضور اجتماعات، مؤتمرات هقامتال ليستخدم السائح وسائل عديدة من الترويج أو يتخ

والعناصر الغير  الملموسةمجموعة من العناصر  على أنه:المنتج السياحي يعرف وعموما 

 لسائح بسعر معينحظ من الاد المزار التي يمكن أن ترى وتلفي الب ملموسة

المنتوج السياحي كغيره من المنتجات  :منتوج السياحيلساسية المكونة لالعناصر الأ 

ى لالذي يعمل عدفة، هالسوق المستفي  هون من عدة عناصر مجمعة تسمح بعرضيتك

والتي ، منتوج السياحيلالمكونة لي مجموعة العناصر لتحقيق إشباع الرغبات، وفيما ي

 التاريخية،نسان كالمواقع لاعن اب المنتوج وتكون أما عوامل طبيعية أو ناتجة لتمثل ق

يين: لالسكان المح ،البيئة الحالية: تتكون من المناظر الطبيعية الموجودة بمحاذاة الموقع

كالتقاليد، والسكان ف الثقافات لجتماعي بين مختلاى التبادل الفالسياحة تعتمد ع

 ، خ(، المركبات الرياضية...الالمتنزهات)للترفه الجماعية  التجهيزات ،خ.... الفالأعرا
                                                 

على الساعة  8/05/2022التحميل في تم /https://arabistgroup.com)خدمة الشبكات الاجتماعية(، متاح على الموقع  arabiste groupموقع  -1 
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بعض  وينفرد المنتج السياحي في .نقللالبنى التحتية ل ،طعام والوظائف التجاريةلااهياكل 

 :1اهخدمات منلعن الخصائص العامة ل هخصائص

o إلى ( السائح)ك هليتم نقل المست هنقل فانلاستحالة نقل أو تخزين المنتوج السياحي: بالنسبة ل

 و الحال في حالة المنتجات المادية وحتى بعض الخدمات، كما هالمكان وليس العكس كما 

يوائية أو مقاعد الطائرة أو لاا كالطاقة اهيمكن خزنلا أن معظم مكونات المنتج السياحي 

إشغال أي غرفة من غرف الفندق فان ذلك يعتبر خسارة  ملا يتمقاعد المطعم، فعندما 

 .ا لمكان آخرلهأو نقيمكن تخزين الغرفة لأنه لا فندق لل

o   عدم مرونة العرض السياحي في المدى القصير: بمعنى صعوبة تحويل الموارد المستخدمة

يمكن تحويل فندق إلى مطار في وقت قصير، أو عدم لا ي السياحة إلى استخدام آخر، أي ف

ة لوأماكن وأيدي عام تجهيزاتا تحتاج إلى هنلأسياحية في وقت قصير،  تمنشئاإمكانية بناء 

 .مدربة

o ب لالطو موسم هم الثروة وبموس ليهق علاحية بالموسمية: إذ يوجد موسم يطتأثر السوق السي

د ية وكذلك يوجلأفضل الفرص التسويقية والتشغي فرعدد السياح والذي يو هفي السياحي يزداد

 هوسط يتذبذب فيائيا، وموسم هب السياحي وقد ينعدم نلالط هموسم الكساد حيث ينخفض في

ى مدار لتدل علجو معها اق معينة في العالم التي يكون فيماعدا مناط خرلآب من يوم لالط

 .يتأثر بالموسمي لاالسنة و

o  ى العديد من لة ومركبة وتحتوي علكون السياحة صناعة متداخ: بسبب الإنتاجتعدد جهات

ق لذا يخه ا يقدم من قبل منتج مستقل، فانهعنصر في ل.... وكالخدمات مثل: الفنادق، النقل

ب درجة لك بالمنتج السياحي المتكامل مما يتطهلق بإقناع واشباع المستلتحدي إضافي فيما يتع

 .عالية من التنسيق في العرض

o  م بدرجة كبيرة، هف دوافع ورغبات السياح وتوقعاتلقطاعات السوق السياحي: حيث تختتباين

م وكذلك صعوبة توفير هذا يؤدي إلى صعوبة التأثير فيهم وهوكذلك تباين مستويات الدخل لدي

 ....سائحا كل هالخدمات التي يرغب

  الملموسة الخدمات من مزيج أو تشكيلة عن عبارةأيضا بأنه:  عرف المنتج السياحيوقد 

 في السياح ورغبات حاجات إشباع لغرض السياحي السوق في المطروحة الملموسة وغير

 والمنظمات والأماكن الخدمات يقدمون الذين الأشخاص إلى بالإضافة جاهزيتها، لحظة

 2 سبق مما مزيجا أو والقيم والتسهيلات والأفكار والنشاطات

 :في الجدول التاليويمكن عرض مزيج المنتجات السياحية 
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 مزيج المنتجات السياحية (:02الجدول)

 لمناسبات

 الملفتة للانتباه

 الأمــاكــــــن الدينية الأمـــاكـــــن الثقافية الترفيه والتـــسلية

الفنية  تالمهرجانا

 والثقافية

معارض الخيول 

 والفروسية

 المعارض التجارية

الاستعراض في 

 الشوارع

 

 العامةالمنتزهات 

 الغابات وحدائق الحيوانات

الغوص في البحار وصيد 

 السمك

 التزحلق والتزلج

 

 

 

 المتاحف

 الأثار التاريخية

 المسارح

 الأثار الدينية والطبيعية

 الأماكن الدينية

 مراقد الأنبياء والأولياء

 46، ص 2020جامعة امحمد بوقرة بومرداس،  ،محاضرات في التسويق السياحيبن حسان حكيم،  المصدر:

 

 :دورة حياة المنتج السياحي 

 1:بالمراحل التالية باختلافهاتمر المنتجات السياحية 

 السوق، في به مسبقة معرفة دون السوق في مرة لأول سياحي منتج طرح فيها يتم :التقديم مرحلة

 والأرباح المبيعات حجم تكون السياحي، لذا للمنتج البطيء والشراء بالإقبال المرحلة هذه تتميز لذا

 من نوع لخلق المرتقب جمهورها على جهودها السياحية المنظمة تركز حيث مستوياتها أقل في

 السياحية البرامج إلى بالانضمام السائح ترغيب إلى تصل حتى السياحي للمنتج الانتباه جذب

 :يلي بما الاهتمام المرحلة هذه خلال السياحية المنظمة على لذا المطروحة،

 ممكن عدد أكبر إلى للوصول المناسبة الترويجية الوسائل واختيار الترويجية الحملات تكثيف  -

 .المستهدف الجمهور من

اختيار الرسالة الترويجية الجيدة ذات التصميم الفني العالي لخلق صورة ذهنية جيدة تثبت في  -

 .والسهولةذهن السائح، على أن تتسم بالوضوح 

 المبيعات، وزيادة عليه الطلب وزيادة السياحي المنتج بوجود الجمهور بمعرفة تتميز :النمو مرحلة

 :يلي بما القيام المرحلة هذه خلال السياحية المنظمات على لذا

 في يساهم مما له، جديدة وخصائص مزايا إضافة خلال من السياحي المنتج بمستوى الارتقاء -

 .فريد منتج كأنه وظهوره المنافسة حدة تخفيف

 .والسريع الواسع الانتشار ذات وسائل باستخدام المبذول الترويجي الجهد زيادة -

 

                                                 
 التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية التسويقية، الإدارة في ماجستير رسالة، "المستهلك سلوك على وأثرها السياحية الخدمات "،أيمن برنجي  -1

 84، ص 2008 بومرداس، جامعة
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 التي الترويجية، الهدايا أسلوب وإتباع الأسعار في تخفيضات من المبيعات تنشيط على التركيز  -

 .المرتفع المبيعات مستوى على المحافظة في تساهم

 المقارنة على القدرة وبالتالي السياحي، المنتج مزايا أدركوا قد خلالها السياح يكونالنضج:  مرحلة

 بالزيادة المرحلة هذه تتميز كما الأسواق، في المطروحة السياحية والبرامج المنتجات مختلف بين

 حيث السوق، لتشبع الجديدة البيعية الفرص وقلة مستوى، لأعلى ووصولها المبيعات في الكبيرة

 فترة لإدامة الفترة هذه خلال السياحية المنظمة إدارة تعمل لذا تدريجيا، الانخفاض في المبيعات تبدأ

 :على النضج

 .السائح ولاء على للمحافظة ومختلفة متنوعة أساليب وإتباع الترويجية الحملات تكثيف -

 بحلة وتقديمه السياحي، المنتج على والخصائص المزايا بعض وإضافة وتحسين تعديل في البدء -

 .العالي الجودة مستوى على بالتركيز جديدة

 جديدة بأسواق المرتقب السائح على البحث مع الشراء، تكرار عملية على الحالي السائح حث -

 .فعلي سائح إلى وتحويله

 بالانخفاض تتميز حيث السياحي، المنتج حياة دورة في النهائية المرحلة رتعتب :الانحدار مرحلة

 :التالية للأسباب نظرا المبيعات حجم في الكبير

 .الإشباع لحالة السوق وصول -

  .السائح لذوق وأقرب عالية بمواصفات بديلة سياحية وبرامج منتجات ظهور  -

 .الطلب انخفاض مع والتوزيعية الترويجية النفقات زيادة -

 :المنتج السياحي وتطويره استراتيجية 

 المنتج السياحي: ةاستراتيجي 

يعتبر المنتج السياحي من أهم عناصر المزيج التسويقي، كونه عبارة عن مجموعة الخدمات 

الملموسة التي تشمل المنطقة والموقع السياحي والإقامة والترفيه والنقل، التي تهدف المتنوعة غير 

، ولتسويق هذا النوع من الخدمات من قبل المنظمة السياحية ورغبات السائحينحاجات  إلى إشباع

المنافع العائدة على السائح عند شرائه للبرامج السياحية المروج لها، لذا على  ىالتركيز عليفضل 

 :1تشملتسويقية فعالة  استراتيجية المسوق السياحي وضع

 إمكانية وقدرة الاعتباربعين والأخذ  تكييف وملائمة المنتج السياحي مع توقعات السائحين،  -

 .المنظمة السياحية البشرية والمالية

التركيز على جودة المنتج السياحي بإبراز خصائصه الفردية لبناء صورة ذهنية جيدة للسائح  -

 المنتج السياحي ةلكسب حصة سوقية كبيرة، والشكل التالي يبين استراتيجي

 

 

 
                                                 
  1- بن حسان حكيم،" مرجع سابق"، ص50
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 (: استراتيجية المنتج السياحي1الشكل)

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
 50، ص 2020، جامعة امحمد بوقرة بومرداس، محاضرات في التسويق السياحيبن حسان حكيم،  المصدر:

 أهداف واستراتيجيات التسويق

 أهداف واستراتيجيات المنتج

 

 تحليل فرص طرح

 منتج مطلوب

 

صياغة واعداد أفكار 

 جديدة

 

 صياغة وتبرير

 

 

ر اختيار أفضل الأفكا

 والمقترحات

 

ويرــث _ تطــبح  

 

 

 

رــفة _ سعــتكل  

 

 

 تطوير منتج جديد

 

 

 اختيار السوق

 

 

اغةــصي  

 

 

 

 اعلان مزيج سلعي
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 :تطوير المنتج السياحي 

 فالاستراتيجية ،الاعتبار بعين يعتبر من القرارات التي يجب على المنظمات السياحية أن تأخذها

السياحية والبرامج ت التسويقية الناجحة تقوم دائما بوضع تصور عام على عملية تطوير المنتجا

على النحو  السياحية عند مختلف مراحل حياة المنتج السياحي، ويمكن تطوير المنتجات السياحية

 1:التالي

 حيث فعلا، والقائمة الحالية المنتجات من ديدالع تشهده ما الحالي: هذا السياحي المنتج تحسين

 إضافة طريق عن ،السائح لدى جديدة ذهنية صورة إعطائه بهدف السياحي المنتج تحسين يتم

 أولى، كخطوة السائح انتباه جذب في يساهم بما الجديدة التسويقية والمزايا الخصائص بعض

 أو السياحية البرامج إلى السائح انضمام في المتمثل المطلوب السلوكي التصرف إلى للوصول

 .المنافسة حدة ومواجهة السياحي، المنتج شراء

 الرسائل خلال من السياحية المنظمات بتركيز تتم :السياحي للمنتج جديدة منافع ظهور

 تعود منافع ظهور عليه يترتب مما ،السياحي للمنتج جديدة استعمالات وجود على الترويجية

لهذا المنتج، فظهور المنافع الجديدة يساعد المنظمات  استخدامه حال بالفائدة السائح على

نتيجتها زيادة حجم الطلب والمبيعات  تسويقية جديدة تكوناستراتيجيات  استخدامالسياحية على 

 على منتجاتها السياحية.

تقوم به المنظمة  بهدف الحفاظ على مركز المنظمة في السوق، منتجات سياحية جديدة: ابتكار

وعملية طرح المنتجات الجديدة تكون  بالتأقلم والتكيف مع المتغيرات البيئية المحيطة، السياحية

 :التاليةللأسباب 

 .2تقديم منتجات وبرامج سياحية شاملة تلبي الحاجات والرغبات السياحية المتغيرة- 

 تحقيق أقصى إشباع ممكن للشريحة المستهدفة. -

  المنتج السياحي: تسعير .2
عناصر المزيج  ما منهعنصرا مامة في العمل السياحي هحد الشروط الأيعتبر التسعير 

المناسبة تعتبر وسيمة  فالأسعارى الحركة السياحية، لالسياحي لما لو من تأثير بالغ ع التسويقي

ب السياحي، كمما كانت في مستوى عدد كبير من لفعالة ومؤثرة في تنشيط حركة الط تسويقية

تم هسائحين التي تلالمصدرة ل الأسواقق السياحي كانت أكثر فعالية وايجابية في شرائح السو

" المقابل المادي والمعقول والمقبول  هويعرف السعر المنتج السياحي بأن .بشكل خاص بالأسعار

مكان أو الموقع أو المشتري لمسمعة المادية نفسيا وأية خدمات لك لهلالمستمن المستخدم أو 

 مرافقة.أخرى 

 :يلداف فيما يلأهذه اهتتمثل  ف تسعير المنتوج السياحي:أهدا 

  قامة في الفنادقالايمكن أن يتم استقبال السواح لزيارة مواقع و لاإذ  :والاستمرارالبقاء 

سياحية  ي خدمةلأية التسعير لن وضع أسعار تنافسية، إذن تتم عمالخدمات بدو ا منهغير

 .المجال هذاى البقاء واستمرارية المنظمات السياحية الناشطة في لمن اجل الحفاظ ع

  :دارة المواقع السياحية لإوذلك من اجل تغطية النفقات المتكررة  تحقيق إرادات مستمرة

رادات يجب أن تكون أكثر من النفقات، لتحقيق فائض يؤكد كفاءة ذه الاها، كما أن هوصيانت

 .ذه المنظماته
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   ية تجارية، لذا يجب لا عمهي في حد ذاتهية السياحية لالعم معقولة:تحقيق هوامش ربح

  .وامش ربح معقولةهية التسعير لعتبار أثناء عملاخذ بعين الأا

 :ية وأخرى لإن وضع وتحديد السعر يتأثر بعدة عوامل داخ العوامل المؤثرة في السعر

 ، نذكرها كالتالي: خارجية

I. :العوامل الداخلية 

 :وتتمثل في أربعة عناصر هي 

التي تريد  بالأهدافالسياحية يتأثر  أن قرار السعر في المنظمات التسويقية: الأهداف 

 .اهلوصول إلياالتسويقية  الاستراتيجية

 فةلى أساس التكلسعر، وحساب الفائدة يكون علالمكون ل الأساسيي العنصر ه :التكلفة

في المنظمات السياحية  الأسعارى لتؤثر باقي عناصر المزيج التسويقي ع المزيج التسويقي: 

تسمح  ة وكذاهفة المنتجات السياحية من جلم في رفع تكهيات الترويجية تسالفمثال العم

نية هة أخرى، وذلك بفضل تحسين الصورة الذها من جهمنظمات السياحية برفع أسعار خدمتلل

 .ائح حول منتجات المنظمةلسل

إلى ، فأسعار الخدمات تميل عادة هة قوية بين سعر المنتج وجودتلاقاك عهنف الخدمات: جودة

 .هاجودت ما ارتفعتلرتفاع كلاا

II. :العوامل الخارجية 

 :ييلوتتمثل فيما  

يجب ى قدرة المنظمات في تحديد السعر، فعند تحديده لمؤثرا ع عاملاتمثل المنافسة  المنافسة: 

 ا المنافسون لنفس المنتجات هالتي يضع الأسعار الاعتبارذ بعين لأخا

قد  ةاع سعر الخدمة معينسعر، فارتفلصف بالمرونة والحساسية بالنسبة لب يتلن الطا ب:لالط

  .اهيلب عليؤدي ربما إلى تذبذب في الط

منتج الواحد أو الخدمة السياحية الواحدة لسعار بالنسبة للأف تحديد اليخت :الاقتصاديةالظروف 

 ةفلالمختدان لبلبالنسبة لمطبقات أو بالنسبة ل سواء الاقتصاديةوذلك وفقا لتغيير الظروف 

ى تحديد لفي قدرة المنظمات ع المختلفةتأثرت القرارات الحكومية  :الحكومية التدخلات 

منظمي  لىالسياحي تعد بمثابة قيود علنشاط ى الفوضع الحكومات لتشريعات معينة ع اهأسعار

 .اهتزام بلاليجب ا الأسفار

 طرق التسعير السياحي: 

 1:اهمن السياحي تسعيرلوتوجد عدة طرق ل

منتج ثم إضافة نسبة معينة من لفة الكمية للحيث يتم احتساب التك فة:لى أساس التكللتسعير عا

 .البيعية، وبذلك يتم الحصول عمى سعر لالك الإجمالية التكلفة

ب، فإذا لى مستويات الطلذه الطريقة يعتمد عهسعر البيع حسب ب: لى أساس الطلالتسعير ع

 .مرتفعا فان سعر البيع سيكون مرتفعا والعكس الأخيرذا هكان 

ا هيتبعذه الطريقة إلى سياسات التسعير التي هينظر حسب  ير حسب درجة المنافسة:التسع 

ات لامالعف لة أسعار مختهالسعر كامل رئيسي لمواج ركيز عمىالمنافسون في السوق، والت

 .التجارية المنافسة

                                                 
 105، ص "مرجع سابق "،أحمد طاهر عبد الرحيم -1 



 : المدخل المفاهيمي لمواقع التواصل الاجتماعي وتسويق الخدمةالفصل الأول

 السياحية

  
30 

 
  

 

 :التوزيع السياحي .3
قبل ان نتطرق للتوزيع السياحي سنعرف أولا التوزيع وقنوات التوزيع لتسهيل فهم التوزيع 

 السياحي:

إلى حالة  الإنتاجع والخدمات من حالة ليات التي تحول السل" مجمل العم هالتوزيع بأن يعرف

ا هللاعبارة عن شبكات التوزيع التي تصل من خ" أنها التوزيع وتعرف قنوات، "كهلاستالا

ا " الطريقة همجال السياحة فإن وفي"، المنتجات إلى السوق، وتدار غالبا من طرف الوسطاء

 م المسوقون السياحيونهة لا يتم إيصال الخدمة إلى السائح ويكون تجار الجملالهالتي من خ

 تالفنادق الكبرى، شركات الطيران والمنتجعا) :مهء والمنتجون لام الوكهوتجار التجزئة 

 .والمطاعم(السياحية والمتاحف 

ا من قبل كافة هالتي تتم ممارست الأنشطة" كافة  هى انليعرف التوزيع السياحي ع 

 الأطراف

في الوقت  هامن منافع مكانية وزمانية وغير هما يريدسائح لة من اجل أن يتاح للذات الص

  1والمكان والزمان المناسب ".

 ح.و إرضاء السائهدف هاية فان الهوفي الن ةمهية ملوان اختيار قناة توزيع دون أخرى عم

ا يمكن تقديم المنتج هة اقتصاديا والتي بواسطتليأت مستقهوتتألف قنوات التوزيع من مؤسسات و

ذه بهقيام لناك قنوات توزيع مباشرة وأخرى غير مباشرة لهو (السائح)ك هلمستلالسياحي ل

جسد عند ك والقنوات الغير مباشرة تتهلمستلر عند البيع المباشر لهمة، فالقنوات المباشرة تظهالم

 2هم:مهالبيع عن طريق الوسطاء أ

كما تقوم ور لصالح الفنادق وشركات النقل هجملا بيع خدمات السفر لهمهامن مالسفر:  وكالات

 .عمولاتيات الحجز وبيع التذاكر مقابل لمبع

 وكالاتب حيث تقوم لالسفر التي تبيع الخدمة حسب الط وكالاتبعكس  السياحة: وكالات

 هامعينة تعرضلمدة  ه(، إقامة، إطعام، ترفي)نقلة لة بتحضير مخطط أو رزنامة سفر كامالسياح

 .اهين فيزبائن الراغبلل

ت سياحية السفر والسياحة وتنظيم رحالا وكالاتى لا علهتعتمد في عم :السفرنوادي وجمعيات 

 .أكبرى امتيازات لحصول علالنوادي أو الجمعيات فقط ل لأعضاءخاصة 

 نظام توزيع السياحي: 

 :وهي أقسام أربعة إلى التوزيع نظام يقسم

 المستهلك إلى مباشرة الخدمات تقديم يتم ثحي :) مباشر عتوزي (الواحدة المرحلة نظام

 .الزبائن إلى تذاكرها تبيع التي الطيران كشركات

 المسافر يحصل السياحة، كوكيل والمستهلك المنتج بين واحد وسيط فيها يكون :المرحلتين نظام

 السفر رحلات في خاصة الجملة بأسعار عليها يحصل السفر وكيل لأن متدنية أسعار على فيه

 .الجماعي

 ومنظم السياحة كوكيل والمسافر الاصلية المؤسسة بين وسيطين فيها نيكو :مراحل الثلاث نظام

 .الأسعار في كبيرة خصومات مقابل متعددة خدمات تشتري كبرى سياحية شركة أو ،رحلات
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 التوزيع أهداف تحقيق في إضافي وسيط بإضافة السابق النظام يشبه :مراحل الأربع نظام

  .السياحي

 

 :الوسطاء السياحيين 

نجد  ث، حيرغير المباشبد من توفر وسطاء في حالة التوزيع  السياحية، لالتوزيع المنتجات 

 1:السياحيين التاليين الوسطاء

 منفرد، بشكل الخاص حسابه على السياحية الخدمات بشراء ىيعن :السياحية الرحلات منظمو

 إلى الخدمات هذه إيصال مسؤولية يتحمل أن على واحدة، كوحدة بيعها ليتم يجمعها ثم ومن

 .الفنادق حجوزات وعمل التذاكر شراء طريق عن المستهلكين

 بتنظيم تقوم فالوكالات الخدمة، تقدم التي الكبرى المؤسسة بتمثيل الوكيل ميقو :السياحة وكيل

 وكيل فمهام المختلفة، السياحية المجموعات احتياجات مع يتناسب بما السياحية الرحلات

 :في تتمثل السياحة

 على بالإجابة يقوم كما ،للسياح المهمة المعلومات بتقديم يقوم حيث ،السياحية المعلومات تقديم -

 .بالرحلة المتعلقة أسئلتهم

 .السياح على وتوزيعها الرحلة ومخططات برامج تحضير  -

 ما لاختيار الفرصة السياح لإعطاء الفنادق المواصلات، كوسائل الخدمة مقدم مع الاتصال  -

 .معنوياو ماديا يناسبهم

 .وتكلفتها الرحلة تخطيط -

 على الاطلاع مع مواعيدها، على والحصول قطارات تذاكر أم جوية كانت سواء التذاكر إدارة -

 .العملات صرف قوانين

 .السفر أثناء خاصة الأمتعة على أو الحياة على سواء التأمين -

  :السياحيين المرشدين 

 من أو ،الخارج من القادمين الأفراد أو المجموعات يرشد الذي الشخص"هو السياحي المرشد

 وتفسيرها والأقاليم والبيئية التراثية والمواقع المدن أو المتاحف أو السياحية للمواقع الدولة نفس

 فيه تتوفر أن بد لا السياحي فالدليل، ر"الزائ يفهمها التي باللغة ومسل وجذاب متميز بشكل

 التالية: الأمور من مجموعة

 .الشديدة الضغوطات تحمل خلال من : الصبر -

 .الوكالة نفس مع التجربة لإعادة السياح لتحفيز : المرحة الروح -

 مناسبة إجابات إعطاء أجل من الأماكن تلك تفاصيل ةومعرف :السياحية  الأماكن معرفة -

 .السياح لأسئلة

 .السياح مع والتواصل الثقة من جسور بناء أجل نم :اللغات  إتقان -

 .الوقت على والسيطرة السياح إعجاب إثارة أجل من : القيادية الروح -

 الترويج السياحي: .4

ف عناصر المزيج لالتسويقية لمخت والأنشطةيعتبر الترويج المرآة المعاكسة لكافة الجيود 

 داف المنشودة في هتبعا لأ لهات السياحية بنقهينقل ما ترغب الج هالتسويقي السياحي، إذا ان
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وك الشرائي، والترويج لو تعديل السهترويج لخير للأدف اهذا فان الهالتسويقية، وب الاستراتيجية

  هتعريف بلولى من دورة حياة المنتج للأمية قصوى خاصة في المراحل اهمي ذو ألاعلاا

ة لدور في التذكير بالمنتج في مرح ه، كما أن لهوالمنفعة الناتجة عن هومميزات هوبخصائص

 ام تعتبر أكثر هذه المهك، ولكن هلن وذاكرة المستهفي ذ هى صورتلوبالتالي الحفاظ ع نضجه،

الإعلامي ا هصعوبة وتعقيد في تسويق الخدمات حيث أن المؤسسات الخدمية تبني مخطط

ك، ولتجاوز هلمستللا همية منافعأهسة مما يصعب تجسيد مولداء ومنافع غير ملأاوالترويجي 

ى لة ترويجية عالية التقنية تعتمد عالكثيرون في مجال الخدمات يتبنى سياس لجأذه المشاكل يه

 .يةلذه العمهين لهلوأشخاص جد متخصصين ومؤيئات هبيع فكرة معتمدة إلى 

  :ياحيالترويج السوسائل  

 1من أهم الوسائل المستعملة: سائلتعتبر هاته الو

ق الوعي ليقوم بخ هوعال من عناصر المزيج الترويجي، ف: يعتبر العنصر الديناميكي الفالإعلان

ى لو الذي يعمل عهأو بتعبير آخر الإعلانكين بخصوص المنتج موضوع هلوالحاجة لدى المست

والراديو  التلفزيون الإعلانكين، ومن وسائل هلى المنتج من قبل المستلب علتحريض الط

 اتفهالمتخصصة والالسياحية  والمجلاتوالسينما والصحافة المحمية والعالمية 

 السياحي: الإعلان وسائل 

 :في تتمثل

 الدعائية، النشرات السياحية، دلةلأا الدوريات، المجلات، ، الصحف تشمل : مطبوعة وسائل  -

 .اللافتات

 السياحية النماذج الشارات، الإعلام، المعارض، ضوئية،ال الإعلانات : مرئية وسائل  -

 .الصغيرة

 .الإذاعة المحاضرات، الندوات، ،المؤتمرات : صوتية وسائل  -

 .الشعبية الفرق الرياضية، المسابقات الفيديو، ،التلفزيون : وصوتية مرئية وسائل  -

 السياحية الرحلات تحضير ،واستشارات ومعلومات خدمات تقديم : والسفر السياحة وكلاء  -

 .والإقامة النقل وسائل مع بالتنسيق

 الإعلان: أهداف 

 الحصول خلال من مبيعاتها زيادة من السياحية المنظمات تمكين هو للإعلان الرئيسي الهدف 

 2في: الأهداف هذه تلخيص يمكنو مرتفعة، سوقية حصص على

 التي بوسائله السياحي الإعلان زيتمي :السياحية والمواقع السياحية بالخدمات التعريفو التقديم

 الخدمة بوجود لتعريفهم المستهلكين من ممكن عدد بأكبر الاتصال على العالية بالقدرة تتميز

 .جيدة سوقية حصص على الحصول وبالتالي السياحية،

 السياحي المستهلك تذكير خلال نم :لها الترويج المراد السياحية بالخدمات السائح تذكير

 حملات من والهدف لها، المروج السياحية للبرامج انضمامه حال عليه العائدة المعنوية بالمنافع

 وعدم الحالية السوقية الحصص على المحافظة هو السياحية والبرامج بالخدمات التذكير

 .المبيعات حجم انخفاض
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 وتطوير إيجاد على يعمل جيد بشكل المخرجو المصمم فالإعلان :إيجابية ذهنية صورة خلق

  المنظمات تستطيع الجيدة الذهنية الصورة هذه خلال فمن السائح، ذاكرة في تثبت ذهنية صورة

 المواقع في سواء الإقامة فترة إطالة السياحية، للمواقع الزيارة تكرار منالاستفادة  السياحية

 .الأقاربو الأصدقاء لدى لها الجيد والترويج قأو الفناد السياحية

 العجلة على وتأثيره السياحي الإعلان أهمية تظهرالسوقية:  الحصة وتوسيع المبيعات زيادة

 :التالي النحو علىالاقتصادية 

 

 الرسالة تصميم خلال من السياحية، البرامج على الطلب زيادة على الإعلان يعمل -

 .السياح ورغبات حاجات مع ويتلاءم يتوافق بما الإعلانية

 .السياحية المنتجات حياة فترة إطالة على السياحي الإعلان يعمل -

 يعمل الإعلان على ترويج أنماط حياتية جديدة. -

 الطلب يزيد حيث السياحية، للبرامج الإجمالية الكلفة تخفيض على الإعلان يعمل -

 السعر على والتأثير السياحية البرامج كلفة تقل وبالتالي السياحية،ج البرام على والإقبال

 .البرامج لتلك النهائي

العامة قات لاوتنقسم العمواقع السياحية لما في التدفق السياحي لهعب دورا ملت قات العامة:لاالع 

ا والتنسيق بين هالتعاون وتنميتي يتمحور في ربط أواصر لداخ أحدهمافي السياحة إلى شقين 

يتمحور في خر خارجي لابالسياحة واكافة المؤسسات الرسمية العامة والخاصة ذات العالقة 

العالمية، وكذا  الرحلاتات التعاون والتنسيق مع السفارات في الخارج ومنظمي لاقإيجاد ع

ا يمكن السياحية، كم والمجلاتبالمنشورات والدوريات  بإمدادهات السفر والسياحة وذلك لاوكا

 ة.دفهدان التي تعتبر أسواقا مستلبالبحقين السياحيين لتفعيل دور الم

 1رى تعتبر مهمة للترويج السياحي نذكرها كالتالي:وهناك وسائل أخ

 .السياحي الجذب بعناصر تمتاز جديدة سياحية مناطق تنمية -

لغزو  والتسويقية السياحية والبرامج السياسات اختيار في العلمية الأساليب على الاعتماد -

 .السياحية قالأسوا

 السياحي التنشيط عن المسؤولين طرف من الأخرى الدول في والندوات المؤتمرات عقد -

 .الخارجي

 .السياحية الدولة إلى السياح بقدوم المرتبطة المختلفة الإجراءات تبسيط -

 .عام بشكل الدولة في تقدم التي السياحية الخدمات مستوى رفع -

التقنيات الموجهة لإثارة الطلب في المدى القصير،  عمجمو»هي حسب كوتلر : تنشيط المبيعات

 2شراء السلع والخدمات من قبل المستهلك أو الوسطاء التجاريين".معدل ومستوى  وزيادة

 أهداف تنشيط المبيعات 

 :تهدف عملية تنشيط المبيعات إلى تحقيق جملة الأهداف التالية

السائح من خلال تخفيض  انتباهيمكن جذب  ثحي الشراء:تحفيز وتشجيع السائح على  -

فيتشجع العميل على طلب هذه  الفندقية،السياحية أو أسعار الغرف  جأسعار البرام

 .الخدمات

                                                 
 73ص  ،"مرجع سابق"، خديجة، عدة نورةبوعزة  -1 

 74 ، ص"مرجع سابق"بوعزة خديجة، عدة نورة،  -2 
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والمحافظة منه هو حماية حصتها السوقية  الغرض الحاليين:على السائحين  المحافظة -

مبيعات محدد، ويتم من خلال زيادة عدد مرات زيارة السائح إلى الموقع  حجم على

 .من خلال منحه زيارة مجانية السياحي وبنفس الفترة السابقة

لزيادة تعاملهم وخلق نوع من الولاء لعلامة تجارية  اهتمامهمتحفيز الوسطاء وإثارة  -

 .معينة

الطلب وإقناعهم بأريحية هذه  انخفاضحث رجال البيع على زيادة جهودهم خلال فترات  -

 .المنتجات

 .لحد من تأثير جهود المنافسينا -

 .تعزيز مصداقية جميع الجهود التسويقية الأخرى -

السائحين  الطلب وكذلك استقرارزيادة الحصة السوقية من خلال العمل أولا على  -

 .بالمزايا والتعديلات الجديدة على البرامج السياحية من وقت لأخر

 وسائل تنشيط المبيعات: 

 تقوم شركات السياحة بعرض نماذج وأفلام إعلانية عن المعالم : حيثالسياحيةالمعارض 

مناسبة  وهي المواقع،السياحية للبلد، مع عرض برامج سياحية متكاملة ونشر كتيبات حول تلك 

 السوق السياحي والتعرف على احتياجاتبالوكلاء السياحيين والتعرف على  اتصالاتلإجراء 

 .الخدمات التي تقدمها شركات السياحة المنافسة

وترويج  سيلة أساسية في تنشيط المبيعاتو : هيالسياحيةالمؤتمرات والندوات السياحية وغير 

السياحي  خلال شرح إمكانيات شركة السياحة في تحقيق الإشباع السياحية منالخدمات 

المجال  المطلوب، خاصة إذا كانت هذه المؤتمرات تضم وكلاء شركة السياحة والعاملين في هذا

 عليها من خلال أفضل طرق للتعرف على المحددات التي تواجه العمل السياحي، وكيفية التغلب

 .التنشيط

في  التي تستخدم من أجل تنشيط المواسم السياحية، فهي تقام: المهرجانات السياحية والحفلات

أوقات ترافق قدوم المغتربين أو السياح في فترات تكون متوافقة مع فترات حصولهم على 

 :إلىالسنوية، ويمكن تصنيف المهرجانات  الإجازات

 .فيها فعاليات ثقافية أو فنية في أماكن تاريخية ضوتعر تاريخية:مهرجانات  -

 .مهرجانات رياضية وفعاليات تضم نجوم وفنانين ورياضيين متميزين -

 .كمعارض الزهور والحمضيات زراعية:مهرجانات   -

 .تستضيف شخصيات ونجوم عالميين في مجال الأدب يالت وثقافية:مهرجانات سينمائية   -

للبلد، وإعطاء صورة حول  التي تقام فيها مسابقات الغناء الفلكلوري غنائية:مهرجانات  -

 الفني والتراثي للبلد. المخزون

  المزيج الترويجي تسعى منظمات الخدمة السياحية إلى  وسائل استخدامفمن خلال

 ذلك:والشكل التالي يوضح ، AIDAتطبيق نموذج 
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 السائح استجابة على الترويج وسائل أثر(: 2الشكل)

  مستوى الفاعلية                                                                                                     

  

 

 الاعلان                                                                              

 

 

  البيع الشخصي                                  

 

 

 

 تنشيط 

 المبيعات

 

 

 العلاقات العامة                                                             

 والدعاية                                                                   

 

 

                          الانتباه                             الاهتمام                       الرغبة               القرار

   
 58، ص2020، جامعة امحمد بوقرة بومرداس، محاضرات في التسويق السياحي، بن حسان حكيم المصدر:

 

 أهداف الترويج السياحي: 

 1لتحقيق مجموعة من الأهداف: من خلال الترويج السياحي تسعى المنظمة

 الحاليين) السياح (للعملاء السياحي المنتج عن والبيانات المعلومات إتاحة خلال نم :الإعلام

 .والمرتقبين

 سيحصلون التي والفوائد المنافع على بالتركيز والمحتملين المستهدفين السياح بإقناع :الإقناع

 .مرضي بشكل ورغباتهم حاجاتهم إشباع تحقق المنتج والتي استعمال من عليها

 إلى الوصول أجل من ينسونه، لا حتى السياحي بالمنتج لأخر وقت من السياح ربتذكي :التذكير

 .المنافسين منتجات إلى يتجهون لا وحتى للعملاء، النسبي الولاء مستوى تعميق

 الشعور لتقوية السياحي، المنتج نحو للسياح الإيجابية الحالية الآراء مواقف بتدعيم :التعزيز

 .باستمرار الشراء وتكرار الشراء بعد بالرضا

 المؤسسة عن جيدة ذهنية صورة وتكوين والحاليين المستهدفين السياح اهتمام ةبإثار الاهتمام:

 .والمنتج

  (:المادي )الدليلالبيئة المادية  .5

أكثر قدرة  لهمع الخدمة وتجع هقة بتجربتلى ادراكات المستفيد المتعلخدمة علتؤثر البيئة المادية ل

 بعاد لأ، وتتضمن الأصلموسة في الموسة لخدمة غير ملم لامحى تقييميا، عن طريق إضافة ملع
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يواء، الضوضاء، الموسيقى، الحرارة، نوعية الا )درجةالمحيطة  البيئية لخدمة الظروف

 ع لالس النظافة،التأثير، الديكور،  والمعدات،زة مثل )الأجهالحيز  رواستثما .) الخالمون...

ت والرموز مالاإلى الع الأخرى( بالإضافةت المادية هيلاكافة التس المنتج،الداعمة لتقديم 

  .براعتهاو من ناتج  الإنسانمن صنع  والأشياء

 الناس:

م، هإلى التفاعل بين بالإضافة ها(مزودي)ا هم عبارة عن المنتفعين بالخدمة وكذلك مقدميهو 

ما من الخدمة من حيث طريقة التقديم هون جزءا ملالذين يقدمون الخدمة يشك فالأشخاص

ية القائمة بين مزود الخدمة لية مع المستفيدين من الخدمة اي العالقة التفاعلوالعالقات التفاع

م حيث هية بين المستفيدين من الخدمة ذاتلقات التفاعلاوالمستفيد، كما يتضمن عنصر الناس الع

قد تتشكل وتتأثر بفعل أراء وقناعات المستفيدين  دراكات المستفيد حول جودة خدمة ماان إ

 الآخرين

 تقديم الخدمة: .6

المتبعة من قبل مزود  والأساليبوالطرق والسياسات  الإجراءاتية تقديم الخدمة كافة لتضم عم 

اطات ى نشليات علذه العمهالخدمة لضمان تقديم الخدمة الى المستفيدين، كما تشمل 

ى تقديم لع لقائمينمثل تدفق النشاطات وحرية التصرف الممنوحة  وبروتكولات اخرى

وأساليب تسويق العالقة مع المستفيدين  لتهمالمستفيدين ومعام هوكيفية توجي الخدمة)الصلاحيات(

 .اهية إنتاج الخدمة وتقديملة في عملى المشاركة الفاعلم عهوأساليب تحفيز

 :ير هق بأنشطة مؤسسة ما إلى جمالمور تتعلأي النشر المجاني ه الدعاية والنشر

 فا، ثم العودة بردود الفعل التي صاحبت ذلكلمحددة س

 المرتقب  دف دفع العميلهعة او خدمة او فكرة بلي لسهالشف التقديم :التقديم الشخصي

 .اهقتناع بلاا او اهنحو شرائ
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السياحية وعلاقتها بمواقع التواصل الاجتماعي في تسويق الخدمة المبــحث الثالث: 

 ظل جائحة كورونا
 

حاولنا في هذا المبحث تسليط الضوء على واقع استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في         

تسويق وترويج الخدمات السياحية خاصة في ظل جائحة كورونا، وعلى الدور الفعال الذي 

قامت به مواقع التواصل الاجتماعي من أجل صناعة تسويق جيد وجلب أكبر عدد من الزبائن 

 أهم الصفحات الالكترونية استخداما في التسويق  وأخيرا تداولنا وسهلةبطريقة احترافية 

 

 : تسويق خدمات السياحية في مواقع التواصل الاجتماعي1المطلب 
 

منتصف عقد  يف لما العاهشهد يعلومات التمت والتصالاثورة الا هم ما أفرزتهمن أ          

، بحيث أنها مكنت الزبائن من فرص تسويقية حديثة هحتانت وما أتترنو ظهور الاهالتسعينات 

 عليها أكثر، قبالأقل تكلفة وبطريقة جذابة تشجعهم على ابأسرع وقت و يم فهتلبية حاجات من

وعندما نقول الانترنت طبعا سنقول مواقع التواصل الاجتماعي، بحيث أضحت الأخيرة وجهة 

لكننا سنتكلم د مست الكثير من القطاعات، وقالملايين من الأشخاص من كل الجنسيات والأعمار 

 .وسنبرز أكثر القطاع السياحي

 

 :جتماعيلاالتسويق السياحي عبر مواقع التواصل ا 

       

عرف القطاع السياحي بأنه من القطاعات المرنة، بحيث أنه يتغير دوما من ناحية           

على مقدم  يجب ، لذلكوطلبات الزبائنالتغير الدائم لاحتياجات  والبرامج وذلك بسببالأعمال 

وضحته أهمية مواقع أ ماوبعدحاضر ومستعد لأي تغير. بعد الدراسات  الخدمة أن يكون دائم

التواصل الاجتماعي قررت الشركات السياحية استخدام المواقع التواصل الاجتماعي للوصول 

من صناع القرار والشركات  يرةصداقية كببم تحظىبحيث أنها  ،الأفرادلأكبر عدد ممكن من 

ا لمذا ها وهتجاتتسويق من فيدمات السياحية وتستخدمها لخوكافة مزودي ا والفنادق،السياحية 

مع  لايجابيلتفاعل ان استهدفة وضمالما قسواحتياجات الألاالتحديد الدقيق  من هتتميز ب

، كجتماعي مثل الفيسبولامواقع التواصل ا لالومن خ يننافسلممواجهة ا يف ينمتطلبات الراغب

متابعة  لالية من خلمعلى معظم مواقع السياحة العا فللجميع التعركن مي باليوتيو، رتالتوي

 لاهائديا تح الاجتماعيوسائل التواصل  ، لقد مثلت1اتهلفيديوا ونية و مقاطعركًتللاالصور ا

احتياجات العميل الذي يريد  بي، فلم تعد أساليب التواصل التقليدية تللأعمالالمؤسسات  بالنسبة

 .ا ويسمع عنها مباشرةمعهيتحدث  نؤسسات باستمرار ألميتواصل مع ا نأ

 ما تقوهنأجتماعي بلامواقع التواصل ا يف والمجموعات المتواجدةالصفحات  2ازتمت        

ديثة عن لحومقاطع الفيديو ا إدراج صور فيا متواصلة هها بشكل دوري كما أنتمعلومابتحديث 

  وقعلمتلفة عن امخبزيارة موقع سياحي معلومات  غبينالسياحية وتوفر الصفحات للراماكن لأا
                                                 

 19ص  ،"مرجع سابق"د/ عدالة العجال وأ/ جلال كريمة،  -1 

 ،رالتسيي علوم يف ماجستير درجة نيل متطلبات ضمن مقدمة تخرج مذكرة ،"السياحي الطلب على وأثره السياحي تسويق "مراون، صحراوي -2 

 46 ص، 2012 ،رالجزائ تلمسان، قايد، بل بكر ابي جامعة الخدمات، تسويق تخصص
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السياحة  ملعا فيجديد  هوعلى كل ما  فا من تعرهكن زوارتمخدمات كما  نم يحتويهوما 

 .عهوالتفاعل م

 

 :ةيالسياحالخدمات جتماعي على خطط تأثير مواقع التواصل الا 

 

 ينمن ب م" أصبح اليوكجتماعي "فيسبومواقع التواصل الا نأ ىحديثة إلاث بحأشارت أ      

 نترليوه ر الذي يتجاوز حجمافسقطاع السياحة والأ فيؤثرة بشكل رئيسي لمأكثر العوامل ا

تتأثر  ينخطط السفر بالنسبة للمستخدم أن ىاث إلحبالأير ، وتشلمير على الصعيد العادولا

لت ماث شحبالأ ن، ومع أكصدقاء على الفيسبولأا اهب ميقو تيال الأنشطة لالبشكل مباشر من خ

 في Facebook هيرجتماعي الشلااعلى موقع التواصل  ينالنشيط ينستخدملممن ا% 20نسبة 

ث تنطبق لأبحاا ههذنتائج  أنعتبار لاا ينخذ بعلأا تم هأن لاتحدة، إلمملكة المانيا والمكل من أ

م هإفريقيا، كما تلخصت أ شمالوسط والأ قمناطق الشرومناطق أخرى فيها ل كذلك على دو

 :يليالنتائج فيما 

يتم النقاش والتفاعل فيها ضمن  تيعات الووضلمر موضوع السياحة والسفر من ب ت أكثر ابيعت 

 الفيسبوك.على  المستخدمينيثات حالة تحدقائمة 

بالنسبة إليهم مرجعا فيما صدقاء مثلت لأعطلة العائلة وا نت أمحأل لمستخدمينمن عينة ا% 84

عرفتهم لمو السبب الرئيسي ه نوقع كالما نأ ىمن العينة، إل% 64برزت خطط السفر ب 

 1عطلتهم.صدقاء لأايه الذي قضى ف لمكانا

 

للخدمات السياحية في  : أهمية مواقع التواصل الاجتماعي في صناعة تسويق جيد2المطلب 

 ا:ظل الكورون

   

ذه هشي تفء وباذا الوهمن أضرار انتشار  يعيش في  ملالعاو  19ء كوفيد باشي وفتمنذ        

ل جتماعية لكل دولاقتصادية والااة احيعلى  بالسلبانعكس  يلأصبحت خطرا دو يتلئحة ااجال

على  اسلبجائحة الذه هة من جرائها حيث انعكست مجخسائر  ليع الدومجكبدت ت، وقد العالم

جر الصحي من قبل الدولة كأداة حلظل فرض ا يفخاصة  ةاط حينم ريتغ لالختمع من جلما

 قلتحالار وافت التجارية والتعليم والسلااجتماعي على غرار التبادللوقاية ومنع أي نشاط 

واطن، حيث أصبح ملاعتاد عليها ا يتاليومية الالنشاطات  غيرها منؤسسات العمل ومب

وزاد  الإنترنتكة شب لالاستغزاد من نسب  ممالمنزل داخل ا تهيع أوقامجي ضواطن يقلما

و جعل الأخير خيط وصل بينه و بين تسيير أعماله و ذلك ، 2الاجتماعيلتواصل مواقع  ماستخدا

باستخدام مواقع التواصل الاجتماعي من أجل البقاء متصلا مع زبائنه و نختص بالكلام العمال 

 ذو الشركات الخاصة، منتجات كانت أو شركات خدماتية.

من بين الشركات الخدماتية نجد المؤسسات السياحية، بحيث سيرت الأخيرة أعمالها عن        

 طريق مواقع التواصل الاجتماعي وذلك بفتح صفحات رسمية على احدى تلك المواقع، 

 

                                                 
 47ص  مرجع سابق،مروان صحراوي،  -1 

 13 ص ، مرجع سابق،د/ عدالة العجال وأ/ جلال كريمة -2 
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كالفايسبوك، الانستغرام... الخ وذلك من أجل تتبع أعمالها أولا ومن أجل الحفاظ على زبائنها 

 منظمو هاته الصفحات أو نستطيع  وقد شاركواخبارهم بكل جديد، والبقاء على اتصال معهم، 

تقديم كل ما هو جديد أو كل ما  ويسهرون علىيملكون هاته الصفحات القول الأشخاص الذين 

مناطق التي  أوالأماكن  وفيديوهات عنصور  وذلك بوضعمستقبلا في المؤسسة سيقدم 

سيقدمونها  والتخفيضات التيسيدرجونها في برنامجهم أو ذكر الخدمات الجديدة التي سيقدمونها 

على استخدام بعض من  وقد عملوايتابعونهم دوما،  مللزبائن الأوفياء، وهذا عامل لجعل زبائنه

على البرامج المستقبلية أي بعد رفع الحجر، كل هذا أخذ بثماره الان أي  معهم والتشاورأفكارهم 

في الزيادة في عدد متابعي صفحات  ساعد الترويج عبر هاته المواقعالوقت الحالي، بحيث قد 

و هذا من  المؤسسة، و بعد انتهاء الحجر و العودة للعمل وجدوا أن النسبة ارتفعت بشكل كبير،

خلال للخدمات السياحية  مواقع التواصل الاجتماعي في صناعة تسويق جيداستخدام  سباببين أ

لاستخدام مواقع التواصل في تلك الفترة  هنالك أسباب أخرى ولدت أهمية و االكورون جائحة

 1نذكرها كالتالي:

 .زيادة المبيعات 

 واكتشافها علوماتالم عن للبحث جديدة بطرق الزبون إمداد.  

 الرحلة. منتجات وشراء بحجز الآمنة بالقنوات سافرالم مواقع ويدتز 

  لهم القدرة  الاجتماعي التواصل شبكات من خلاله يتوصلون وما سافرينالم بأن القناعة

 .السياحية والخدمة للمقصد يةالذهن الصورة تغطية على

  السياحية.النظر للسياح على أنهم شركاء في تصميم وتسويق وإنتاج التجربة 

 

: أكثر الصفحات استخداما في تسويق الخدمة السياحية في ظل جائحة 3المطلب 

 كورونا

 

ذكرنا سابقا أن مواقع التواصل الاجتماعي كان لها دورا أساسيا في تسويق كما        

مواقع التواصل نختص بذكر أربع أو  وعندما نقولللخدمات السياحية في فترة كورونا، 

حسب  وهذا طبعابشكل كبير في تلك الفترة  وتم استخدمها خمسة مواقع معروفة

 ، سنذكرها كالتالي:2021/ 2020الجزيرة أي سنةموقع الاحصائيات الأخيرة ل

 

 فيسبوك:إحصائيات  

  مليار مستخدم نشط، يظل فيسبوك ملك وسائل التواصل 2.85بامتلاكه أكثر من 

 فيسبوك ثالث أكثر المواقع زيارة، لا يتفوق عليه سوى غوغل ويوتيوب. 

  دقيقة على المنصة يوميا 35يمضي مستخدمو فيسبوك ما معدله. 

  تعليقات 4منشورا، وبعمل  12في الشهر يقوم المستخدم العادي لفيسبوك بالإعجاب بـ. 

  إعلانا شهريا 12ينقر المستخدم العادي لفيسبوك على. 

 

 

                                                 
، مذكرة ماجيستير، جيجل، "الوظيفي الأداء وانعكاسها على الاجتماعي التواصل لمواقع السياحية الوكالات استخدم ا "خلود درغام، سلمى بردي، -1 

 113، ص 2016
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 يوتيوب:إحصائيات  

  مليار فيديو يوميا على يوتيوب، ويشكل ذلك أكثر من  500يشاهد المستخدمون أكثر من

 .يوتيوب يوميا تفيديوهامليار ساعة من 

 400 ساعة من الفيديو يتم رفعها إلى يوتيوب كل دقيقة. 

 1.3 مليار شخص يستخدمون يوتيوب بشكل منتظم. 

  دقيقة على المنصة يوميا 40يمضي مستخدمو يوتيوب نحو 

 إنستغرام:إحصائيات  

  مليار شخص حاليا يستخدمون إنستغرام شهريا 1.38أكثر من. 

  مليون مستخدم نشط يوميا 500يملك إنستغرام أكثر من. 

  أكثر من تفاعلهم مع صور  %23بالمعدل يتفاعل الناس مع صور إنستغرام بنسبة

 .فيسبوك

 %70 من مستخدمي إنستغرام يبحثون عن العلامات التجارية. 

 130 ق شهريا  .مليون من مستخدمي إنستغرام ينقرون على منشورات تسَوُّ

  دقيقة على المنصة يوميا 30يمضي مستخدمو إنستغرام نحو. 

 توك:إحصائيات تيك  

  شهريا، صعودامليون مستخدم نشط  732يملك تيك توك أكثر من. 

  مليون فيديو جديد إلى تيك توك يوميا 13يتم رفع نحو. 

 %28.56  مستخدمي تيك توك يفتحون التطبيق مرة واحدة يوميا على الأقلمن. 

  دقيقة على المنصة يوميا 52يمضي مستخدمو تيك توك. 

 

o  في إحصائية عالمية كانت النسب التالية للذين يقولون إنهم وفي الأخير نجد

 :1لترويج عن أعمالهم ولاكتشاف الجديد كالتالي يستخدمون وسائل التواصل

 %44فيسبوك  -

 %29يوتيوب  -

 %23واتساب  -

 %15إنستغرام  -

 %13تويتر  -

 %12فيسبوك ماسنجر  -

 %6تليغرام  -

 %4تيك توك  -

 %2سناب شات  -

 

 

 

           

                                                 
 02.00، الساعة 05/2022/ 25، تم التحميل في  /https://www.aljazeera.netموقع الجزيرة، متاح في  -1 
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 :الفصل خلاصة
    

من خلال دراستنا وبحثنا في هذا الفصل، تعرفنا عن ماهية مواقع التواصل الاجتماعي        

وتسويق الخدمات السياحية، كما بحثنا عن ماهية جائحة كورونا )مرض العصر( وما ترتب 

عنه من تغيرات، وفي الأخير ذكرنا الدور الفعال التي قامت به هاته المواقع من أجل ترويج 

 دمة السياحية في تلك الفترة.وتسويق الخ

في الأخير نجد أن جائحة كورونا غير نمط معيشة الكثير من الأشخاص، وبسببها وجدنا أن   

هنالك أساليب أخرى لتسويق الخدمات السياحية والعمل في المنزل دون الذهاب لمكان العمل 

 عليهم.حتى الحفاظ نتائج جد إيجابية لكسب لزبائن و وتللك الأساليب كان لها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

:الفصل الثاني   
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 :هيدـــتم

      

 عرض كنیم فلا والميداني، النظري الجانب من كل تكامل في تكمن البحث من الفائدة إن        

 إلى الرجوع دون الميدانية البيانات جمع یمكن ولا بالواقع صلتها كإدرا دون الفكریة تالتطورا

 عينة على النظري الجانب يف تناولناه ما بإسقاط سنقوم سةالدرا لخطوات وتكملة النظریة، دلالتها

 .CHERCHELL TOURSال سياحيةكالة من الو

دور مواقع التواصل الاجتماعي في تسویق الخدمات السياحية في ظل جائحة  وذلك لمعرفة         

ماي  24الى  5 (، حيث تم اجراء الدراسة الميدانية خلال الفترة الممتدة بين19كورونا )كوفيد 

بانتظام قمنا بتقسيم هذا الفصل الى ثلاث مباحث، تناولنا في المبحث العمل  ومن أجل، 2022

فا لها یبحيث قدمنا تعر CHERCHELL TOURSالأول نبذة تاریخية عن المؤسسة الخدماتية 

هي الخصائص التي تمتاز بها، و في المبحث الثاني تكلمنا  وماهي الخدمات التي تقدمها  وذكرنا ما

لدراسة و أخيرا في المبحث الثالث عرضا و قدمنا تحليلا للبيانات التي على الإجراءات المنهجية ل

 دراستنا. تإیجاد إجابات موضوعية عن تساؤلاوجدنها من خلال الدراسة و كل هذا من أجل 
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 CHERCHELL TOURSالمبحث الأول: تقديم الوكالة السياحية 

تعتبر و ،CHERCHELL TOURSحية في باب الواد هي من اهم الوكالات السيا             

لقد و الثاني هو الوكيل السياحي،لها و شراكة بين شخصين طبيعيين، الأول یعتبر الممثل القانوني

السياحة والصناعات لة من طرف التهيئة العمرانية وتم الحصول على رخصة الاستغلال للوكا

 .2/1/2003التقليدیة طبقا للقرار المؤرخ بتاریخ 

، تعتبر ذات مسؤولية محدودة ذات صنف -الجزائر-شارع محمد بوبلة باب الواد01الوكالة في تقع 

 تقدم عدة خدمات منها:و ،'أ'

 تطویر الخدمات السياحية في عدة ميادین. -

 تنظيم رحلات داخل وخارج الوطن. -

 توفير المعلومات والاستشارات الضروریة لكل السياح والزبائن.  -

 اجل كل الوجهات السياحية.بيع التذاكر من  -

 .والخاصتزوید القروض للخدمات الفندقية لكل من القطاع العام  -

 عمل حجوزات في المطاعم والفنادق والمطارات. -

 ونصحهم. للعملاء المعلومات وتقدیم والبيع التنشيط بعمليات یقوم -

 التنظيمي للوكالة على المصالح التالية: ویشمل الهيكل

ل التنظيمي للوكالة السياحية الهيكل التنظيمي للوكالة السياحية (: الهيك1الشكل رقم)

CHERCHELL TOURS 

 

 

 

 

 

 

 

 مص

 
  

 

 

 

 
 الوكالة وعمال أقسام قائمة على بالاعتماد الطالبتين اعداد من :المصدر

 المدير العام

 المدير التقني

 

 المصلحة التجارية
 

 مصلحة السياحة

 

 

 

 

 

 

 

 مصلحة المحاسبة

 

 

 مصلحة التسويق

 
 

 

 قسم بيع التذاكر.

قسم الخدمات )حجز -

 مواعد، حجز في الفنادق(

 اللوحات الاشهارية قسم التغيير.

مواقع التواصل 

 الاجتماعي
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 المبحث الثاني: الإجراءات المنهجية للدراسة

ات العملية، وذلك بوضع مجتمع الدراسة المناسب ثم في هذا المبحث سنباشر الإجراء       

سنقوم بتحدید العينة التي سوف نقوم ب بالبحث فيها ودراستها وذلك طبعا بوجود الأدوات المناسبة 

 لهاته الدراسة العلمية.

 

 المطلب الأول: مجتمع وعينة الدراسة

 ضروریا یعد البحث جتمعم وحصر البحث، نتائج عليه تعمم أن یمكن ما كل هو المجتمع       

 البحث نتائج قابلية معرفة وكذلك مجتمعه، على البحث تطبيق من بدلا العينة على لتبریرالإقتصار

 السياحية للوكالة القادمين الزبائن فيراسة الد مجتمع ویتمثل للمجتمع، العينة تمثيل وتأكيد لتعميم

CHERCHELL TOURS أما  وك، انستغرام...(،الكتروني )فایسب ولدیهم حساب أو موقع

 مجتمعراد أف جميع علىراسة الد اجراء تعذر إذا ما مجتمع من لاختيارها اللجوء فيتمنة بالنسبة للعي

هم حجم وكان المجتمع، رادأف من عينة أخذ تم فقد لهذا الوقت، لضيق نظرا أو عددهم لكثرة البحث،

 .فرد  95

 

 أداة الدراسة المطلب الثاني:

الوكالة السياحية  اختيار تم ،ةراسالد دافهأ وتحقيق موضوعنا راسةد بغية        

CHERCHELL TOURS ،للدراسة المستخدمةوالأدوات  ذاه في سنتعرض لهذه الدراسة 

  :التالي النحو ىلع

 من إطلاقه تم، بحيث ونيلكترالإ ستبيانالا طریق عن سحالم طریقة ماستخدا تمالاستبانة:  -1

 ،) انستغرامفيسبوك، ماسنجر،  (الاجتماعية الشبكات من كل في شبكات الإنترنت لخلا

جزئيين، الجزء الأول متمثل في البيانات الشخصية )الجنس،  الاستمارة تضمنت بحيث

السن، المستوى التعليمي، الدخل، الحالة العائلية...( أما الجزء الثاني فقد قسم الى ثلاث 

یتعلق بمواقع التواصل الاجتماعي، و أما ( أسئلة و 6في المحور الأول طرحنا )محاور، 

المحور الثاني فهو یتعلق بمواقع التواصل الاجتماعي و تأثيره على تسویق خدمات الوكالة 

، و في المحور الثالث و الأخير فهو یمثل دور  CHERCHELL TOURSالسياحية  

)كوفيد  مواقع التواصل الاجتماعي في تسویق الخدمة السياحية في ظل جائحة كورونا

 للمعالجة صلاحيتها لعدمل 35استبيان و تم استبعاد  130، و لقد تمت الإجابة على (19

 خضعت التي الاستبيانات عدد ليكون المطلوبة، الإجابات جميع إتمام عد بسبب الإحصائية

 استبيان. 95هو  الإحصائية للمعالجة

البحوث والدراسات لأنها  هي من الأدوات المنهجية المعتمد عليها في مختلف المقابلة: -2

بجمع البيانات الأصلية كما تقوم على الحوار المباشر بين الباحثين والمبحوث،  تسمح

 محمد الحسن بأنها: نوع من أنواع الاستبيان الشفوي.   عرفها إحسان
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 المبحث الثالث: عرض وتحليل النتائج

 ةلالأسئ ىلع الإجابة بغية سةدراال في المتبعة الخطوات مهلأ سنتعرض المبحث ذاه في         

 CHERCHELLدور مواقع التواصل الاجتماعي في تسویق الخدمات السياحية للوكالة ب قةلالمتع

TOURS في ظل جائحة كورونا 

      والنتائج: تحليل البيانات الأولالمطلب 

 العينة ائصوخص سةراالدتغيرات م على الوقوفو البيانات يللحلت عرضسيتم في هذا الإطار      

 :الإجابات خلال منليها إ الوصول یتم والتي يانالاستب نتائج أبرز عراضواست

 

 الشخصية وتحليل البياناتالجزء الأول: عرض 

سنتكلم في هذا الجزء عن كل ما یتعلق بالبيانات الشخصية لعينة الدراسة، أي الزبائن الذین 

  CHERCHELL TOURSیتعاملون مع وكالة 

 

 جنسأولا: ال   

 یمكن توضيح خصائص العينة من حيث الجنس وفق ما یوضحه الجدول الموالي:     

 

 : توزيع افراد العينة حسب الجنس(1)رقمالجدول 

 النسبة التكرار المتغيرات

 %52.64 50 ذكر

 %47.36 45 انثى

 %100 95 المجموع

 الاستبيان  مخرجات المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على    

 

 : توزيع افراد العينة حسب الجنس(2)الشكل رقم

 
 الاستبيانمخرجات المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على 

ذكر
53%

انثى
47%

ذكر انثى



الدراســـة المــيدانــية للوكالة السياحية                                   : ــثانيالفصل ال

CHERCHELL TOURS   

  
47 

 
  

 

( فردا 50)عددهم ب  ذكور وقدرنلاحظ ان اغلبية افراد العينة  (،2والشكل ) (1الجدول رقم)من 

( من %47.36ما یعادل ) ( فرد45من افراد العينة، اما الاناث فقدر عددهم )(%52.63)أي بنسبة 

الذكور أكثر سفرا من الاناث وكذلك سبب تفوق الذكور على الاناث كون  وقد یكونافراد العينة، 

 ودینية(.ثقافية اعتبارات )شخصية،  لعدة

  من الاناث كونهم على حریة تامة عكس الاناث  أكثریرجع سبب وجود نسبة الذكور

لكن اغلبية البنات نجد انهن تحت وصایة  دواوأینما أرامتى أرادوا  ویستطيعون السفر

 یستطعن السفر لوحدهن. والقليل منهمأولياء امرهم 

 

 ثانيا: السن 

 فئات كما یلي: أربعتم تبویب افراد العينة الى 

 

 توزيع افراد العينة حسب السن(: 2الجدول رقم)

 % النسبة كرارت المتغيرات

 %5.26 5 20الى  15من

 %26.32 25 25الى  20من 

 %36.84 35 30الى  25من 

 %31.58 30 فما فوق 30من 

 %100 95 المجموع

 الاستبيان  مخرجات المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على

 

 توزيع افراد العينة حسب السن (:3الشكل رقم)

 
 الاستبيانمخرجات  المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على
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ان معظم افراد العينة هم فئة تتراوح أعمارهم من  (،2والشكل ) (2یوضح من الجدول رقم )

سنة فما  30( ثم تليها فئة من%36.84)بنسبة ( فرد أي 35سنة، قدر عددهم ب) 30الى  25

 سنة وقدر  25الى  20ثم تليها فئة من ، (%31.58بنسبة )( فرد أي 30ب) مقدر عددهفوق 

( 5) وقدر عددهم سنة 20الى  15را فئة من (، وأخي%26.32بنسبة )( فرد أي 35) عددهم

 .(%5.26بنسبة ) افراد اي

  أي ما یعرب سنة 30و 25نجد أغلبية النسبة تدور حول الأفراد الذین سنهم یتراوح بين ،

جدیدة، بحيث یتهمون بالسفر  واكتشاف مناطقالمناسب للسفر  وهو السنبين الشباب 

 .السفر واغتنام فرصبتغيير الروتين دوما  ولأنهم مهتمونكون السفر لا یتعبهم 

 

 ثالثا: المستوى الدراسي

 یوضح الجدول الموالي توزیع افراد العينة حسب مستواهم الدراسي:

 
 (: توزيع افراد العينة حسب المستوى الدراسي3الجدول رقم)

 النسبة التكرار المتغير

 %0 0 ابتدائي

 %5.26 5 متوسط

 %10.52 10 ثانوي

 %84.22 80 جامعي

 %100 95 المجموع
 الاستبيان  مخرجات والاعتماد علىالمصدر: من اعداد الطالبتين 

 

 (: توزيع افراد العينة حسب المستوى الدراسي4الشكل رقم)

 
 الاستبيانمخرجات  المصدر: من اعداد الطالبتين والاعتماد على
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ذو المستوى الجامعي حيث تبين ان اغلب الزبائن  (،4والشكل رقم ) (3من خلال الجدول رقم )

( 10الثانوي حيث بلغ عددهم) ویليها المستوى( 84.22( شخص، أي بنسبة )80بلغ عددهم )

 ( اشخاص 5عددهم ) والذي بلغالمستوى المتوسط  ویأتي بعدها( 10.52اشخاص، أي بنسبة )

ان اغلبية نستنتج  ومن هذاالفئة... ههاتالمستوى الابتدائي فلا توجد  ا(، ام5.26أي بنسبة )

 .والمثقفينالسياح من الفئة المؤهلين علميا 

 ،بحيث نجدهم متفتحين  هنا یكون اغلبية المسافرین في هاته العينة هم الأفراد الجامعيون

 ومثقفين

 

 رابعا: الحالة الاجتماعية 

والشكل تتضح خصائص عينة الدراسة من حيث الحالة العائلية وفق ما یوضحه الجدول 

 :الموالي

 
 (: توزيع افراد العينة حسب الحالة الاجتماعية4دول رقم)الج

 النسبة التكرار المتغيرات

 42.10 40 متزوج

 57.90 55 أعزب

 100 95 المجموع
 الاستبيان بالاعتماد على مخرجاتالمصدر: من اعداد الطالبتين 

 

 توزيع افراد العينة حسب الحالة الاجتماعية(: 05الشكل)
 

 
 الاستبيان مخرجات الطالبتين بالاعتماد على  المصدر: من اعداد
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متزوج اعزب

متزوج اعزب
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(، %42.10) ونسبة المتزوجين( %57.90نلاحظ من خلال الجدول ان نسبة الزبائن العازبين )

 ( للمتزوجين40( فرد مقابل )55ب )أي النسبة العالية من افراد العينة هي الزبائن العازبين 

  ن انشغالاتهم قليلة ومسؤولياتهم محدودة عكس الفئة الأكثر سفرا هم فئة العزاب لانجد لهذا

  .ذلك وما الىالمتزوجون، فهم أكثر انشغالا ومسؤوليتا نظرا لارتباطهم بأولادهم وعائلاتهم 

 

 مستوى الدخلخامسا: 

 ي توزیع افراد العينة حسب دخلهم.یوضح الجدول الموال

 
 (: توزيع افراد العينة حسب مستوى الدخل5الجدول رقم)

 النسبة التكرار اتالمتغير

 %4.21 4 دج 15000

 %12.63 12 دج 25000

 %24.21 23 دج 35000

 %27.37 26 دج 45000

 %31.58 30 دج فما فوق 55000من 

 %100 95 المجموع
 الاستبيان  مخرجات المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على

 

 (: توزيع افراد العينة حسب مستوى الدخل06الشكل)

 
 الاستبيان مخرجات صدر من اعداد الطالبتين بالاعتماد علىالم
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بنسبة دج فما فوق  55000فئة الدخل من نلاحظ ان ( والشكل أعلاه 5من خلال الجدول رقم )

بنسبة  فهي دج 45000بينما فئة الدخل من  ،هي الأكثر تعاملا مع الوكالة(31.58%)

بعدها تأتي فئة الافراد الذین  (،24.21%) دج فهي بنسبة 35000فئة الدخل  ثم ،(27.37%)

دج  15000وأخيرا الافراد الذین یكون دخلهم (،12.63دج فهو بنسبة ) 25000یكون دخلهم 

 وهي الفئة الأقل تعاملا مع الوكالة نظرا لقلة دخلهم. (%4.21فهو بنسبة )

 الكافي للسفر  یكون طبعا النسبة الكبيرة هي الافراد ذو الدخل الكبير، كون لدیهم المال

 نأي وقت أرادوا، أما بالنسبة لأفراد ذو الدخل الضعيف ربما یستطيعو والاستمتاع في

 .فترة الصيف وذلك خلالالعام  مرة فيالسفر 

 

 الجزء الثاني:

تم في هذا الجزء من الاستبيان استخدام ثلاثة محاور، كل محور طرح فيه عدد من الأسئلة        

ور مواقع التواصل الاجتماعي في تسویق الخدمات السياحية لوكالة من أجل معرفة أهمية د

CHERCHELL TOURS .في ظل جائحة كورونا 

 

 المحور الأول: مواقع التواصل الاجتماعي

( أسئلة بهدف تحليل أهمية مواقع التواصل الاجتماعي في حياة 6في هذا المحور تم طرح )      

(، یمكن عرض اهم النتائج كما CHERCHELL TOURSالفرد )زبائن الوكالة السياحية 

 یلي:

 
)هل لديك حساب على  تقييم عدد الأشخاص الذين يستعملون مواقع التواصل الاجتماعي .1

 مواقع التواصل الاجتماعي؟(

 یوضح هذا الجدول نتائج إجابة على هذا السؤال حسب الاستبيان 

 
 التواصل الاجتماعي(: توزيع افراد العينة حسب استعمال مواقع 6الجدول رقم)

 النسبة التكرار المتغيرات

 %90.53 86 نعم

 %9.47 9 لا

 %100 95 المجموع
 الاستبيانمخرجات المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على 
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 (: توزيع افراد العينة حسب استعمال مواقع التواصل الاجتماعي07الشكل)

 
 الاستبيانمخرجات  تماد علىالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاع

 

، نلاحظ أن عدد أفراد العينة الذین یستعملون مواقع والشكل أعلاه( 6من خلال الجدول رقم )

 أفراد العينة الذین لا یستعملون هاته المواقع، بحيث كانت التواصل الاجتماعي بلغ أكثر من عدد 

بينما افراد الذین لا  %90.53 نسبة عدد افراد العينة المستخدمة مواقع التواصل الاجتماعي

 %9.47یستخدمون مواقع التواصل الاجتماعي بلغت نسبته 

  یستعملون مواقع التواصل الاجتماعي، نظرا لسرعة الوصول  معظمهمنجد ان افراد العينة

 سهلة للتواصل. وهي وسيلةالعصر،  وكونه لغةللمعلومات، 

 

مواقع التواصل الاجتماعي الاكثر  ماهيمواقع التواصل الاجتماعي الأكثر استعمالا ) .2

 ؟(استعمالا

 مواقع الاجتماعية الأكثر استعمالا یوضح الجدول الموالي توزیع افراد العينة حسب

 
 (: توزيع افراد العينة حسب مواقع الاجتماعية الأكثر استعمالا07الجدول)

 النسبة التكرار المتغيرات

Facebook 25 26.3% 

Instagram 38 40% 

Messenger 15 15.8% 

Twitter 2 2.1% 

Snapchat 5 5.3% 

Viber / WhatsApp 10 10.5% 

 %100 95 المجموع
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 الاستبيانمخرجات لاعتماد على المصدر: من اعداد الطالبتين با

 

 (: توزيع افراد العينة حسب مواقع الاجتماعية الأكثر استعمالا08الشكل)

 
 الاستبيانمخرجات على  المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد

 

هي الوسيلة الأكثر استعمالا من  Instagramنجد أن  والجدول أعلاه( 8خلال الشكل رقم ) من

بعدها  %26.3بنسبة  Facebookثم یليها الموقع الاجتماعي  %40طرف أفراد العينة بنسبة 

  %10.50بنسبة  Viber/WhatsAppالموقعين  ثم نجد، %15.80بنسبة  Messengerیأتي 

 %5.30على التوالي بنسب  Viber/WhatsAppو Snapchatوأخيرا یأتي أصحاب 

 على التوالي.  %2.1و

  نجد أنInstagram  هي الوسيلة ذات النسبة الكبيرة بحيث یعتبر الأخير وسيلة سهلة وحية

وذلك بوجود الصور والفيدیوهات وكثرة الألوان والأشكال، ویستطيع المستخدم وضع 

ره كما یرید وبالصفة التي یریدها، وأصبح المكان الذي یلتقي فيه مختلف یومياته وصو

 الأفراد بمختلف العقليات والدیانات والثقافات.

 

 .متوسط ساعات استخدامك لمواقع التواصل الاجتماعي في اليوم .3

 متوسط استخدامهم لمواقع التواصل الاجتماعي. یوضح الجدول توزیع افراد العينة حسب
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 خدامهم لمواقع التواصل الاجتماعي(: توزيع افراد العينة حسب متوسط است08لجدول)ا

 النسبة التكرار المتغير

 %4.2 4 أقل من ساعة

 %7.4 7 ساعات 3الى  1من 

 %15.8 15 ساعات 6الى  4من 

 %72.6 69 ساعات فأكثر 6من 

 %100 95 المجموع
 الاستبيانمخرجات المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على 

 
 (: توزيع افراد العينة حسب متوسط استخدامهم لمواقع التواصل الاجتماعي09الشكل)

 

 
 الاستبيانمخرجات المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على 

 

الشكل أعلاه نجد أن النسبة  وعلى حسب من الاستبيان، على حسب النتائج المتحصلة عليها  

كبير هم الأشخاص الذین یستعملون مواقع التواصل الاجتماعي بشكل نة الكبيرة لأفراد العي

 4، ثم الأفراد الذین یستعملونه من %72.6كانت نسبتهم  وأكثر بحيثساعات  6من  والتي تقدر

 ساعة  1مدة من نجد الأفراد الذین یستعملونه ل بعدها %15.8 وقدرت نسبتهمساعات  6الى 

التي تستعمل مواقع التواصل الاجتماعي لأقل من  الفئة وأخيرا %7.4ساعات بنسبة 3الى 

أنها تتدرج من عدد الساعات الكبيرة لعدد  ومنها نلاحظ %4.2ساعة، حيث بلغت نسبتهم 

 الساعات الصغيرة.

  ساعات لأن هاته المواقع أصبحت  6یستعملون هاته المواقع بكثرة وبمدة تصل لأكثر من

 رة تتصفح یخرج لك شيء جدید بفكرة جدیدة.مكان عملهم ولأنها مغریة وفي كل م
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 نوع الجهاز المستعمل لاستخدام مواقع التواصل الاجتماعي .4

یوضح الجدول الموالي توزیع افراد العينة حسب نوع الجهاز المستعمل لاستخدام مواقع 

 التواصل الاجتماعي
 

 مواقع التواصل الاجتماعي(: توزيع افراد العينة حسب نوع الجهاز المستعمل لاستخدام 09الجدول)

 النسبة التكرار المتغير

 %43.2 41 الهاتف

 %18.9 18 الحاسوب

 %14.7 14 لوحة الكترونية

 %23.2 22 الكل مما سبق

 %100 95 المجموع
 الاستبيانمخرجات المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على 

 
 تعمل لاستخدام مواقع التواصل(: توزيع افراد العينة حسب نوع الجهاز المس10الشكل)

 الاجتماعي

 

 
 

 الاستبيانمخرجات المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على 

 

نجد أن الوسيلة ذات النسبة العالية هي الهاتف لسهولة  والشكل أعلاه( 8رقم )من خلال الجدول 

ستعملون كل الوسائل افراد العينة الذین یثم یأتي  %43.2بحيث كانت نسبة استعماله  استعماله،

 المذكورة )الهاتف، الحاسوب، لوحة الكترونية( لتعدد مكان استعمالهم أي في العمل، أو في 

وأخيرا  %18.9الخارج أو في المنزل... ثم الأفراد الذین یستعملون الحاسوب، نجدهم بنسبة 

 .%14.7 بنسبةاللوحات الالكترونية وذلك  نالأفراد الذین یستخدمو

 اتف وسيلة صغيرة ومتواجدة لمعظم الأفراد، بحيث یسهل حمله واستخدامه، وقد یعتبر اله

عرف على انه وسيلة ضروریة، یستطيع الفرد اخذه أینما ذهب، لذلك معظم افراد العينة 

 یستعملونه أكثر من الوسائل الأخرى.
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لتواصل كيفية تأثير مواقع التواصل الاجتماعي في أفراد العينة )كيف أثرت بك مواقع ا .5

 الاجتماعي؟(

سنتكلم في هذا الجزء عن كيفية تأثير مواقع التواصل الاجتماعي في حياة أفراد العينة، یعني هل 

 سنراه في الجدول الموالي وهذا ماأثرت بهم إیجابيا أو سلبيا، 

 
 لاجتماعي عليهم(: توزيع افراد العينة حسب تأثير مواقع التواصل ا10الجدول)

 لنسبةا التكرار المتغير

 %40 38 سلبا

 %60 57 إیجابا

 %100 95 المجموع
 الاستبيانمخرجات المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على 

 
 (: توزيع افراد العينة حسب تأثير مواقع التواصل الاجتماعي عليهم11الشكل)

 
 الاستبيانمخرجات المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على  

 

( أن النسبة الكبيرة هم الأفراد الذین قالو إن 9ل أعلاه والجدول الذي سبقه، رقم )نلاحظ في الشك

أما بالنسبة لأفراد الذین قالوا  %60مواقع التواصل الاجتماعي أثرت عليهم إیجابا وذلك بنسبة 

 .%40التواصل الاجتماعي أثرت عليهم سلبا نجد أن نسبتهم حددت ب  إن مواقع

  تواصل الاجتماعي سلاح ذو حدین، لكن نرى هنا النسبة الكبيرة أن كما نعلم أن مواقع ال

تخدمونها الأفراد لم تؤثر عليهم هاته المواقع بالطریقة السلبية، كونهم عرفوا كيف یس

 بالطریقة الجيدة.

 

 

40%

60%

سلبا

إيجابا
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المحور الثاني: مواقع التواصل الاجتماعي وتأثيره على تسویق الخدمات السياحية لوكالة 

STOUR CHERCHELL 

تأثير مواقع التواصل الاجتماعي على تسویق الخدمات لوكالة  نسنتكلم في هذا المحور ع

CHERCHELL TOURS  الاستبيان.مخرجات وذلك بواسطة الإجابات التي تلقيناها من 

 

دد أفراد العينة الذين يعتبرون مواقع التواصل الاجتماعي لوكالة ــتقييم ع .1

CHERCHELL TOURS فة المواقع السياحية )هل طريقة مختصرة لمعر

طريقة  CHERCHELL TOURSالتواصل الاجتماعي لوكالة  عتعتبر مواق

 مختصرة لمعرفة المواقع السياحية(

 CHERCHELLسنتكلم هنا عن الأفراد الذین یستعملون مواقع التواصل الاجتماعي لوكالة 

TOURS من اجل معرفة مواقع التواصل الاجتماعي 

 
افراد العينة حسب استعمالهم لمواقع التواصل الاجتماعي لمعرفة الموقع (: توزيع 11) جدولال

 السياحية

 النسبة التكرار المتغير

 %86.3 82 نعم

 %10.5 10 لا

 %3.2 3 لا أدري

 %100 95 المجموع
 الاستبيان. مخرجات المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على

 
تعمالهم لمواقع التواصل الاجتماعي لمعرفة الموقع (: توزيع افراد العينة حسب اس12الشكل )

 السياحية

 

 
 الاستبيان.مخرجات المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على  

 

 

نعم
86%

لا
11%

لا أعلم
3%
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الافراد الذین یستعملون مواقع التواصل  الجدول انو (12رقم ) نلاحظ من خلال الشكل

  التي أكبر نسبة وهم لمعرفة المواقع السياحية  CHERCHELL TOURSلوكالة الاجتماعي 

 فرد، اما الافراد الذین لا یستعملون مواقع التواصل 82والذي بلغ عددهم  %86.3بلغة 

افراد، اما باقي النسبة والتي  10وهم  %10.5الاجتماعي لمعرفة المواقع السياحية فبلغة نسبتهم 

 افراد فهم لا یدرون بهاته المواقع. 3وهي  % 3.2بلغة 

 وذلك المعالم السياحية، ب یفل الاجتماعي أصبحت وسيلة سهلة لتعرلأن مواقع التواص

لاحتوائها على معلومات وصور وفيدیوهات توضح وتبين جمال المناطق وتعطي معلومات 

 كافية لها

 

دراسة عدد الافراد الذين ساعدتهم مواقع التواصل الاجتماعي لوكالة  .2

CHERCHELL TOURS ك مواقع لمعرفة المواقع السياحية )هل ساعدت

في الحصول على  CHERCHELL TOURSالتواصل الاجتماعي لوكالة 

 (المعلومات السياحية

   CHERCHELLلوكالة هنا سنتكلم عن الافراد الذین ساعدتهم مواقع التواصل الاجتماعي 

TOURS  في الحصول على المعلومات السياحية 

 
لتواصل الاجتماعي استعمالهم لمواقع ا(: توزيع افراد العينة حسب 12الجدول رقم)

 للحصول على المعلومات السياحية CHERCHELL TOURSلوكالة 

 النسبة التكرار المتغير

 %91.5 87 نعم

 %5.3 5 لا

 %3.2 3 لا أدري

 %100 95 المجموع
 الاستبيان.مخرجات  المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على
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(: توزيع افراد العينة حسب استعمالهم لمواقع التواصل الاجتماعي لوكالة 13الشكل رقم)

CHERCHELL TOURS للحصول على المعلومات السياحية 

 

 
 الاستبيان.ى مخرجات ن اعداد الطالبتين بالاعتماد علالمصدر: م 

 

( والجدول ان الافراد الذین ساعدتهم مواقع التواصل 11لشكل رقم)نلاحظ من خلال ا 

بلغت في الحصول على المعلومات السياحية  CHERCHELL TOURSوكالة لتماعي لالاج

 نسبة، اما الافراد الذین لا یستعملون مواقع  وهي اعلىفرد  87وعددهم  %91.5نسبتهم 

التواصل الاجتماعي للحصول على المعلومات السياحية فبلغة نسبتهم اما الافراد الذین لا 

 %5.3اعي للحصول على المعلومات السياحية فبلغة نسبتهم یستعملون مواقع التواصل الاجتم

 افراد، اما باقي النسبة فهم غير معنيين بهاته الدراسة  5وعددهم 

 

 CHERCHELL TOURSمدى نجاح مواقع التواصل الاجتماعي لوكالة  .3

ما مدى نجاح مواقع التواصل الاجتماعي لوكالة عالم السياحية )بالتعريف بالم

CHERCHELL TOURS لتعريف بالمعالم السياحية؟(با 

هنا سنتعرف على نسبة افراد العينة الذین وجدوا أن مواقع التواصل الاجتماعي للوكالة السابقة 

 لها نجاح في التعریف بالمعالم السياحية. 

 
نجاح مواقع التواصل الاجتماعي  معرفتهم بمدى (: توزيع افراد العينة حسب13الجدول رقم)

 لسياحيةا بالتعريف بالمعالم

 النسبة التكرار المتغير

 %84.3 80 كبير

 %10.5 10 صغير

 %5.2 5 متوسط

 %100 95 المجموع
 الاستبيانمخرجات على  دالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتما
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(: توزيع افراد العينة حسب معرفتهم بمدى نجاح مواقع التواصل الاجتماعي 14الشكل رقم)

 احيةبالتعريف بالمعالم السي

 
 الاستبيانمن اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات المصدر: 

 

( أن نسبة الأفراد الذین أجابوا بأن مواقع التواصل 13) والجدول رقمنلاحظ من الشكل أعلاه 

ساعدت في نجاح بالتعریف  CHERCHELL TOURSللوكالة السياحية  الاجتماعي

فردا، ثم  80 وكان عددهم %84.30بة حيث بلغت بالمواقع التواصل الاجتماعي كانوا بأكبر نس

 یأتي 

الأفراد الذین قالوا بأن مواقع التواصل الاجتماعي ساعدت بشكل صغير في نجاح بالتعریف 

النسبة الضئيلة  وأخيرا نجدأفراد،  10وكانوا  %10.5على المعالم السياحية حيث بلغت نسبتهم 

مواقع التواصل الاجتماعي للوكالة السياحية  الذین أعلنوا ان وهم الأفراد %5.20وهي جدا 

 ساعدتهم بشكل عادي في اكتشاف المعالم السياحية.

 

اصل الاجتماعي لوكالة مواقع التو في والتعليقات السلبية المشاركاتتأثيرات  .4

CHERCHELL TOURS ( المشاركات  ثرؤتكيف على قرار السفر

 CHERCHELLوكالة في مواقع التواصل الاجتماعي ل والتعليقات السلبية

TOURS سفرك؟ لقرار) 

هنا سنتكلم على التعليقات والمشاركات السلبية التي تكون في احدى صفحات الوكالة، وما 

 سيكون تأثيرها على أفراد العينة.
(: توزيع افراد العينة حسب تأثير التعليقات السلبية في مواقع التواصل الاجتماعي 14الجدول رقم)

 للوكالة

 النسبة تكرارال المتغيرات

 %50.5 48 سلبا

 %42.1 40 إیجابا

 %7.4 7 لا أعلم

 %100 95 المجموع
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 مخرجات الاستبيانالمصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على 

 
(: توزيع افراد العينة حسب تأثير التعليقات السلبية في مواقع التواصل الاجتماعي 15الشكل رقم)

 للوكالة

 
 الاستبيانمخرجات طالبتين بالاعتماد على المصدر: من اعداد ال

 

، بحيث نجد أن أفراد العينة وسلبيانرى هنا ان نتائج أفراد العينة متقاربة بين المتغيرین إیجابيا 

تؤثر بهم إیجابيا، أي أنهم عندما یجدون تعليقا  والمشاركات السلبيةالذین قالو ان تأثير التعليقات 

 لسفر معهم في تلك المدة أن نسبتهم  ولا یذهبونيرون من رأیهم أو مشاركة سلبية ضد الوكالة یغ

في مواقع التواصل  والمشاركات السلبية، أما الأفراد الذین وجدوا أن التعليقات %42.1كانت 

حيث یعتبروا انهم الأفراد  %50.5 وقدرت بالاجتماعي للوكالة لا تؤثر بهم هم أعلى نسبة 

 نالأفراد الذین لا یهتمو وأخيرا نجدفيهم الولاء لهاته الوكالة، الدائمون أي الأفراد الذي یكمن 

 لهاته التعليقات كونهم لا یستعملون هاته المواقع دوما.

 

 CHERCHELLالموقع الاجتماعي المفضل لك لمتابعة الوكالة السياحية  .5

TOURS 

 سنرى هنا الموقع الاجتماعي المفضل لأفراد العينة لمتابعة وكالتهم السياحية

 
(: توزيع افراد العينة حسب الموقع الاجتماعي المفضل لمتابعة وكالة 15لجدول رقم)ا

CHERCHELL TOURS 

 النسبة التكرار المتغيرات

Facebook 30 31.6% 

Instagram 39 41% 

 %27.4 26 كلاهما

 %100 95 المجموع
 الاستبيانمخرجات المصدر: من اعداد الطالبتان باستعمال 

 

 

 

50,50%

42,10%

7,40%

سلبا إيجابا  لا اعلم

سلبا إيجابا لا اعلم
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(: توزيع افراد العينة حسب الموقع الاجتماعي المفضل لمتابعة وكالة 16)الشكل رقم

CHERCHELL TOURS 

 
 الاستبيانمخرجات المصدر: من اعداد الطالبتان باستعمال  

 

قد  Facebookین یستخدمون ( نلاحظ ان نسبة الافراد الذ15من خلال الجدول والشكل رقم )

، اما الذین %26.4فبلغة نسبتهم  Instagram، اما الافراد الذین یستخدمون %31.6بلغة 

    وهي اعلى نسبة أي ان اغلبية الافراد یستخدمونهم كليهما  %41 فبلغة یستخدمونهم كليهما

Instagram وFacebook 
 

على تسویق الخدمة السياحية لوكالة  مواقع التواصل الاجتماعي وتأثيره المحور الثالث:

STOUR ELLCHERCH افي ظل جائحة كورون 

في  مواقع التواصل الاجتماعي تأثير( أسئلة بهدف تحليل 5في هذا المحور تم طرح )      

ظل جائحة  ي( فCHERCHELL TOURS)زبائن الوكالة السياحية تسویق الخدمة السياحية 

 یمكن عرض اهم النتائج كما یلي: كورونا وهنا

 

لمتابعة وكالة تقييم عدد الافراد الذين يستعملون مواقع التواصل الاجتماعي  -1

CHERCHELL TOURS  هل استعملت مواقع التواصل )في ظل جائحة كورونا

 في ظل جائحة كورونا: CHERCHELL TOURSالاجتماعي لمتابعة وكالة 

الذین یستعملون مواقع التواصل الاجتماعي لمتابعة الوكالة السياحية  دسنتكلم عن نسبة الأفرا

 فترة كورونا   وذلك خلال

 

 

 

 

 

32%

41%

27%

facebook

Instagram

كلاهما
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(: توزيع افراد العينة حسب الافراد الذين يستعملون مواقع التواصل الاجتماعي 16)الجدول 

 في ظل جائحة كورونا CHERCHELL TOURSلمتابعة وكالة 

 

 النسبة التكرار المتغيرات 

 %89.5 85 نعم

 %10.5 10 لا

 %100 95 المجموع
 المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات الاستبيان

 

توزيع افراد العينة حسب الافراد الذين يستعملون مواقع التواصل الاجتماعي  :(17) شكل رقمال

 في ظل جائحة كورونا CHERCHELL TOURSلمتابعة وكالة 

 
 المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات الاستبيان 

 

مواقع التواصل ( والشكل نلاحظ ان الافراد الذین یستعملون 16من خلال الجدول رقم )

قد بلغة في ظل جائحة كورونا  CHERCHELL TOURSالاجتماعي لمتابعة وكالة 

نسبة، اما الافراد الذین لا یستعملون مواقع التواصل الاجتماعي  أكبروهي    85.9نسبتهم

هم اقل و %10.50في ظل جائحة كورونا هم  CHERCHELL TOURSلمتابعة وكالة 

 نسبة.

 نستنتج ان الافراد الذین یستعملون مواقع التواصل الاجتماعي  اذن من خلال هاته النتائج

هم الأكثر نسبة وذلك في ظل جائحة كورونا  CHERCHELL TOURSلمتابعة وكالة 

 لعصر ووسيلة للتواصل بطریقة سهلةلأنها أصبحت لغة ا

 

 

 

 

89,50%

10,50%

نعم لا
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نسبة الاعتماد على مواقع التواصل الاجتماعي للحصول على المعلومات السياحية  -2

الة نسبة الاعتماد على مواقع التواصل الاجتماعي للحصول على المعلومات لوك

)كم تعتبر نسبة اعتمادك على مواقع  CHERCHELL TOURS السياحية لوكالة

ظل جائحة كورونا في  في CHERCHELL TOURSةلوكالالتواصل الاجتماعي 

 الحصول على المعلومات السياحية(

 CHERCHELL TOURSلتوصل الاجتماعي لوكالة هنا سنبين نسبة الاعتماد على مواقع ا

 ذلك خلال فترة جائحة كورونامن اجل الحصول على معلومات سياحية و

 
مواقع التواصل الاجتماعي حسب الافراد الذين يستخدمون  (: توزيع افراد العينة17جدول لرقم )

 كوروناخلال فترة  CHERCHELL TOURS للحصول على المعلومات السياحية لوكالة

 النسبة التكرار تغيراتالم

 %73.7 70 كبير

 %21 20 صغير

 %5.3 5 متوسط

 %100 95 المجموع
 بالاعتماد على مخرجات الاستبيان المصدر: من اعداد الطالبتين

 

(: توزيع افراد العينة حسب الافراد الذين يستخدمون مواقع التواصل الاجتماعي 18شكل رقم )

 خلال فترة كورونا CHERCHELL TOURSوكالة للحصول على المعلومات السياحية ل

 
 المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات الاستبيان.
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الافراد الذین یستخدمون مواقع التواصل ( نلاحظ ان 17الشكل رقم )الجدول و من خلال       

خلال  CHERCHELL TOURSالاجتماعي للحصول على المعلومات السياحية لوكالة 

اما  %21مستخدمي بنسبة صغيرة فبلغة اما  %73.7هم الأكثر نسبة حيث بلغة  كورونافترة 

 .%5.3المتوسطة فبلغة 

  یستعملون مواقع التواصل الاجتماعي للحصول على  افراد العينةمن هنا نستنتج ان

نظرا لمصداقية معلوماتهم  CHERCHELL TOURSالمعلومات السياحية لوكالة 

 .تساؤلاتهماغلبية على  اواحتوائه

 

 CHERCHELL TOURSكيفية نجاح مواقع التواصل الاجتماعي لوكالة  -3

بالتعريف بالمعالم السياحية في ظل جائحة كورونا )كيف كان نجاح مواقع التواصل 

في ظل جائحة كورونا بالتعريف  CHERCHELL TOURSالاجتماعية لوكالة 

 بالمعالم السياحية

 CHERCHELLواقع التواصل الاجتماعي لوكالة سنتطرق هنا بمعرفة نسبة نجاح م

TOURS  في ظل جائحة كورونا بالتعریف بالمعالم السياحية 

 
(: توزيع افراد العينة حسب نجاح مواقع التواصل الاجتماعي لوكالة 18جدول رقم )

CHERCHELL TOURS   ورونا بالتعريف بالمعالم السياحيفي ظل جائحة ك 

 النسبة التكرار المتغيرات

 %83.1 79 ركبي

 %14.7 14 صغير

 %2.2 2 متوسط

 %100 95 المجموع
 المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات الاستبيان.
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(: توزيع افراد العينة حسب نجاح مواقع التواصل الاجتماعي لوكالة 19الشكل رقم )

CHERCHEL TOURS  في ظل جائحة كورونا بالتعريف بالمعالم السياحي 

 
 المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات الاستبيان.

 

من خلال الشكل أعلاه الجدول الذي قبله، نجد ان النسبة الكبرى في هاته النتائج هي افراد 

العينة الذین صرحوا ان هناك نجاح كبير لمواقع التواصل الاجتماعي لوكالة 

CHERCHELL TOURS لك خلال جائحة كوروناذفي تعریف بالمعالم السياحية و 

اما الافراد الذین صرحوا ان نسبة نجاح الوكالة بنسبة صغيرة  %83.1وقدرة نسبة نجاحها 

  %2.2 اما بنسبة متوسطة فقدرة ب %14.7فقدرة 

 لها تأثير كبير للوكالة للتعریف بالمعالم  كان ولهذا نستنتج ان مواقع التواصل الاجتماعي

 .ظل جائحة كورونا فيالسياحية 

 

 CHERCHELLفي ظل جائحة كورونا لوكالة التعليقات السلبية المشاركات وتأثير  -4

TOURS  لوكالة  والتعليقات السلبيةتأثر المشاركات  كيف)السفر لقرار

CHERCHEL TOURS  سفرك(لقرار 

بمعرفة نسبة تأثير المشاركات والتعليقات السلبية في ظل جائحة كورونا لوكالة سنتطرق هنا 

CHERCHELL TOURS   .لقرار سفر الافراد 

 

 

 

 

 

 

كبير
83%

صغير
15%

متوسط
2%

كبير

صغير

متوسط
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(: تأثير المشاركات والتعليقات السلبية في ظل جائحة كورونا لوكالة 19رقم ) جدول

CHERCHELL TOURS لقرار سفر 

 النسبة التكرار المتغيرات

 %79 75 سلبا

 %15.9 15 ایجابا

 %5.1 5 لا اعلم

 %100 95 المجموع
 مخرجات الاستبيان.المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على 

 

(: تأثير المشاركات والتعليقات السلبية في ظل جائحة كورونا لوكالة 20شكل رقم )

CHERCHELL TOURS في ظل جائحة كورونا لقرار سفر 

 
 الطالبتين بالاعتماد على مخرجات الاستبيان. اعدادالمصدر: من 

 

يقات السلبية في مواقع التواصل أن النسبة الكبيرة هم الأفراد الذین تؤثر بهم التعل نجد هنا

الاجتماعي للوكالة بالسلب، أي أنها لا تؤثر بهم مطلقا، كونهم یعرفون خدمات الوكالة 

تلك التعليقات ليست حقيقية ثم نجد الفئة التي تؤثر لهم بالإیجاب أي أنهم ربما  ومتأكدون أن

ذین لا یراعون أصل لتلك التعليقات ال وأخيرا الأفرادیغيرون رأیهم بالسفر أو بالوكالة بحد ذاتها 

 كون أنهم لا یتابعون هاته الأشياء

  السبب الرئيسي كون نسبة الأفراد لا تؤثر بهم التعليقات هم أكبر نسبة، لأنهم الزبائن

أي هم الأفراد الذین ربما إذا وجدوا تلك  CHERCHELL TOURSالأوفياء للوكالة 

 .یعتبرون بالزبائن الدائمينالتعليقات سيقومون بالدفاع عن الوكالة، و

 

الموقع الذي استعمل في ظل جائحة كورونا لمتابعة الوكالة السياحية  -5

CHERCHELL TOURS  ما الموقع الذي استعملته بكثرة في ظل جائحة(

 (CHERCHELL TOURSال سياحيةكورونا الوكالة 

 ية عن الموقع الاكثراستعمالا في ظل جائحة كورونا للوكالة السياحهنا سنتحدث 

سلبا
79%

إيجابا
16%

لا أعلم
5%

سلبا إيجابا لا أعلم
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 (: توزيع افراد العينة حسب الموقع الأكثر استعمالا للوكالة السياحية20جدول رقم )

 النسبة التكرار المتغيرات

Instagram 30 31.5% 

Facebook 30 31.5% 

 %37 35 كلاهما

 %100 95 المجموع
 المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات الاستبيان

 
 زيع افراد العينة حسب الموقع الأكثر استعمالا للوكالة السياحية(: تو21الشكل رقم)

   

 
 المصدر: من اعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات الاستبيان.

 

الذي یحتوي على العين من الافراد الأكثر ( 21الشكل رقم)( و20خلال الجدول رقم)من 

للوكالة ومن خلال الدراسة نرى في ظل جائحة كورونا  استعمالا لمواقع التواصل الاجتماعي

( تماما مثل الموقع %31.5قد بلغت نسبتهم ) Instagramنسبة الافراد الذین یستعلون الموقع 

Facebook  فلهم نفس النسبة اما الافراد الذین یستعملونهم كليهما أيFacebook 

 (.%37فبلغة نسبتهم فبلغة نسبتهم ) Instagramو

 السياحية في تواصل مع الوكالة من هنا نجد ان افراد العينة CHERCHELL TOURS 

لمكوثهم في المنازل لظروف جائحة نظرا  Instagram وFacebook  من كلى الموقعين 

 كورونا وتفاعل صاحب الوكالة مع الافراد أي هم في تواصل دائم معه.

 

 

 

 

 

31,50% 31,50%

37%

28,00%

29,00%

30,00%

31,00%

32,00%

33,00%

34,00%

35,00%

36,00%

37,00%
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instagram facebook كلاهما

instagram facebook كلاهما
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 CHERCHELL TOURS: مقابلة مع مدير الوكالة السياحية المطلب الثاني

     

أهمية استخدام مواقع التواصل الاجتماعي لتسویق  مدى حول إجابات ىلع الحصول يةبغ      

طرحنا الأسئلة التالية وكانت  الخدمات المقدمة من طرف الوكالة للزبائن في ظل جائحة كورونا

 الإجابات كما یلي:

 متى استعملت مواقع التواصل الاجتماعي كأداة لتسویق خدماتك السياحية؟-1س  

سنوات، لكن لم أكن مهتما بصفحتي على الموقع لأنني كنت  5لحقيقة لدي أكثر من ج: في ا

أعمل هنا في المكتب مباشرة، لكن منذ الجائحة أعدت تنشيط صفحتي على الموقع الاجتماعي 

 لكي أبقى على اتصال بزبائني.

ي فترة هل ساعدتك هاته الوسيلة في الكسب المزید من الزبائن في تلك الفترة، أعني ف-2س

 ؟19الكوفيد 

طبعا، وكثيرا أیضا وقد وجدت أن التواصل معهم بهاته الطریقة  !! ج: هل تمزحين؟ ههههه

 أسهل، لكون معظم زبائني ليسوا من ولایة الجزائر.

كم لدیكم من حساب على موقع التواصل الاجتماعي؟ وما هو الموقع الذي تهتم دوما في -3س

 وضع كل جدید فيه؟

حسابين في موقعين مختلفين، لدي حساب في الفایسبوك وكان أول حساب أفتحه، ج: حسنا، لدي 

ولدي حساب في الانستغرام أیضا أما بالنسبة ما هو الموقع الأكثر استعمالا فأنا أضع في كلاهما 

لأن هناك نسبة من الزبائن لدیهم حساب على الفایسبوك ولایوجد لدیهم على الانستغرام والعكس 

 اول ان أوفق بينهما.صحيح لذلك أح

 كيف كان تأثير جائحة كورونا على علاقتك بزبائنك؟-4س

 نلقد كنت مثل الأفراد الآخرو !! ج: الفترة الاولى كانت جد صعبة، بحيث لم أعرف ماذا أفعل

)أصحاب الوكالات(، لكن مع دوام الفترة وعدم إیضاح ما سيحصل مستقبلا وجدت نفسي انني 

ملي، فقررت بعد ذلك بفتح مجموعات في الفایسبوك وضم زبائني سأخسر زبائني وسأخسر ع

لتمضية الوقت ولكي أوریهم مدى جمال الجزائر، بوضع صور وصنع بعض  تلهاته المجموعا

الفيدیوهات... وعندما اعجبتهم الفكرة أصبحوا یدخلون في أصدقائهم والأصدقاء أصبحوا 

نني كونت مجموعات زبائن یریدون أن یدخلون أفراد جدد الى ما ذلك. حتى وجدت نفسي أ

 یتعاملوا معي بعد تلك الفترة أي الان.  

ما هو الفرق الذي لاحظته قبل استعمالك الدائم لمواقع التواصل الاجتماعي )قبل جائحة -5س

 بعد الجائحة(؟)كورونا( وبعد استعمالك لمواقع التواصل الاجتماعي 

ولا، وقد ساعدني كثيرا في الترویج عن خدماتي ج: لقد وجدت نفسي مرتاح في العمل هذا أ

الجدیدة وساعدني في بقاء التواصل مع زبائني، كما وجدت نفسي لست ملزما بالذهاب یوميا 

 .للوكالة، بحيث أستطيع العمل في المنزل وعلى مدار الساعة

 هل یساعدك زبائنك في التسویق لوكالتك عند قيامهم بالسفر معكم؟-6س

قد أعجبني هذا كثيرا بحيث یستطيع زبائني عند القيام بالرحلات معي أن یقوموا ج: نعم، طبعا و

بكتابة اسم انستغرام أو اسم الفایسبوك في الصور أو الفيدیوهات التي یضعونها في حساباتهم 

بعدها انا أعيد نشرها لكي یتأكد الاخرون من جودة ومتعة التعامل مع وكالتنا، في الحقيقة قامت 

  5ء الملقبات ب ''الانستغراموز'' بالذهاب معي مرة الى وهران و كانت الزیارة لمدة أحد النسا
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قصير عن رحلتنا و وضعته في الانستغرام، لقدد حقق نسبة  vlogأیام، بحيث بدأت بتصویر 

 شخص بمتابعتي ذلك اليوم، لقد كان حقا رائعا. 1000مشاهدات جيدة و تم أكثر من 

یتفاعلون معك عبر المواقع الاجتماعية عروض خاصة؟ أعني هل یوجد لزبائن الذین -7س

 تخفيضات وغير ذلك؟

لزیادة عدد متابعيني  %50ج: نعم طبعا، اذ انني أضع دوما مسابقات وتخفيضات تصل حتى 

 وأیضا لتوطيد علاقتي بهم وكسب احترامهم وثقتهم.

الذین لم یعجبهم السفر كيف تتعامل مع التعليقات السلبية التي تأتيك من قبل الأشخاص -8س

 معك؟

ج: هههههه، حقيقة ليس لدي هاته الفئة، ولكن ربما قابلت تعليقا واحدا أو اثنين لكن ليسوا سيئين 

لهاته الدرجة، بل كان نقدهم بناءا، في الحقيقة انا أحب ان یخبرني زبائني اذ لم تكن المعاملة 

التعامل معهم لكن یجب ان تكون بطریقة  جيدة أو إذا اخطأت انا أو أحد العمال في الوكالة في

 محترمة، ولكن الحمد لله زبائني ذو شخصية محترمة.

 تجد التسویق عبر هاته المواقع في رأیك؟ ف: كي9س

ج: بالنسبة لي، أجده فعالا ومهما أیضا خاصة في وقتنا هذا حيث أصبح الكثير من الأشخاص 

لحقيقة، وأصبحت تقریبا كل الأعمال تحتاج یتعاملون مع بعضهم عبر المواقع أكثر منها في ا

 لهاته المواقع من أجل نشر وترویج منتجاتها.

 هل ترید أن تكمل بالعمل بهاته الطریقة؟ أي باستخدام مواقع التواصل الاجتماعي؟-10س

ج: وهل هذا سؤال؟ هههههه، طبعا أرید ذلك، بل انني أیضا سأذهب أنا واثنين من العمال أن 

لجدیدة لتسویق عبر هاته المواقع بطریقة احترافية، لا أرید وضع الصور نتعلم الطرق ا

 والفيدیوهات فقط أرید أن أتعلم كيف أسوق لخدماتي بطریقة احترافية.

ماهية اهم الرحلات التي قمتم بها في وكالتكم في فترة الجائحة وهل اعتمدتم على أساليب -11س

 الوقایة منها؟

الوقایة التي تتضمن ارتداء الكمامات واعتمدنا على التباعد في ج: نعم اعتمدنا على أساليب 

الجلوس واستعمال جال مطهر واعتمدنا على التعقيم كذلك بالنسبة للمسافرین او لحافلة السفر، 

 اما بالنسبة للرحلات فكانت الى: تميمون، القل، سكيكدة، تلمسان، جيجل، بجایة، تاغيت.

 

 ة السياحية وعليه یمكن القول بأن الوكالCHERCHAL TOUR  قد أثنت على مواقع

التواصل الاجتماعي بأنها وسيلة جد فعالة من أجل التسویق لخدماتها في ظل جائحة 

 كورونا، وحتى بعد تلك الفترة.

 

 L HELCHERCالمقابلة بمدير وكالة والفرضيات معنتائج الدراسة اختبار 

STOUR: 

 

 CHERCHELLبالمقابلة مع مدیر وكالة  وبعد القيام بعد دراسة نتائج الاستبيان الالكتروني،

TOURS :نجد أن هنالك تطابق بينهما من حيث المعلومات، بحيث نجد 
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 ومن  جتماعي من أجل التواصل مع زبائنهمدیر الوكالة یستعمل مواقع التواصل الا

ة في اتفق عليه أفراد العين وهذا ما، أجل التعریف بالمعالم السياحية التي قام بزیارتها

 .ور الثانيفي الإجابة الأولى من المحنجده  وهذا ماالإجابة 

  كما نجد أن مدیر الوكالة یقوم دوما بالعمل بنشر كل جدید في صفحتيهFacebook 

وهذا ما انطبق على أفراد العينة، بحيث بينت الدراسات أن أغلبيتهم  Instagramو

قوم به مستقبلا وهذا ما نجده یتابعون صفحتيه من أجل رؤیة كل جدید ومعرفة ما سي

 في السؤال الأخير من المحور الثاني.

  أما بالنسبة خلال فترة كورونا، أخبرنا مدیر الوكالة أنه استعمل بكثرة مواقع التواصل

، ومحاولا كسب زبائن جدد، أي انه لم یتوقف هالاجتماعي للبقاء في الاتصال مع زبائن

دناه في إجابة أفراد العينة على السؤال الأول من عن استعمال هاته المواقع وهذا ما وج

 المحور الثالث.

 مجهودات للقيام بوضع تعاریف ومعلومات على وجدنا أیضا أن مدیر الوكالة یقوم بال

مواقع السياحية، وذلك باستعمال مصادر موثوقة لهذا وجدنا أن نسبة افراد العينة یثقون 

عليها وقد زاد عدد الأفراد خاصة في ظل  تماما بالمعلومات التي یجدونها ویعتمدون

 جائحة كورونا حيث كان لهم الوقت الكافي من أجل تتبع هاته المواقع.
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 خلاصة الفصل:

      

من خلال درستنا لهذا الفصل وما وجدناه في نتائج الدراسة ومن خلال أجوبة الاستبيان وما       

ان مواقع التواصل الاجتماعي لعبت دورا كبيرا في الاتصال  تطرقنا له مع مدیر الوكالة، وجدنا

الافراد مع بعضهم، ومساعدة مدراء الأعمال بمزاولة أعمالهم بطریقة سهلة، كما رأیا مع مدیر 

وهذا ما ابرزته الاحصائيات، وكل هذا ظهر في فترة  CHERCHELL TOURSوكالة 

 شياء.جائحة كورون، بحيث الأخيرة غيرت نمط الكثير من الأ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

:الخـــــاتمة   
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أصبح من أهم القطاعات التي  السیاحيلنا أن القطاع  نیتب، رسة التي قمنا بهامن خلال الدا       

عبر مواقع التواصل  التسويق تعتبرإذ  رة،یونة الأخفي الآ ریبشكل كب هایعل التركز تم

 ةیاحیعامة والوكالات الس ةیاحیالمنشآت الس هایعلد من أهم العناصر التي تعتم الاجتماعي

 سیاحیةال دماتبالخ التعريف قيطر عن هایالوافدة إل ةیاحیالتدفقات الس ادةيخاصة، من أجل ز

 ريتعتمد على خلق وتطو احةیلنا أن صناعة الس تضحي هیعل، وتوزيعها ةیفیلها وك والترويج

 للتسويق انتهاجهامن خلال  ة،یاحیوالخدمات الس للمنتجات التسويقتساهم في  ةیاحیوكالات س

الضوء على  وبتسلیطالفعالة،  التسويقیة اتهیجیرتاستومختلف عبر مواقع التواصل الاجتماعي 

 "مواقع التواصل الاجتماعي في تسويق الخدمة السیاحیة في ظل جائحة كورونا"دور 

خدمات  تنشیطفي فعالا  دورا عبل مواقع التواصل الاجتماعيعبر  التسويقإلى أن  توصلنا

خلال جائحة كورونا، وانطلاقا من الجانب النظري توصلنا الى النتائج  ةیاحیالوكالات الس

 التالیة:

على معرفة رغبات زبائنها،  ةیاحیالمنشآت الس مواقع التواصل الاجتماعيال تساعد -

والتي على أساسها تقوم  ،لسیاحیةالخدمة ا في دهايريبالإضافة إلى الخصائص التي 

 تتناسب مع بواسطة صفحات التواصل الاجتماعي خدمات بتصمیم ةیاحیالمنشآت الس

 المناسبینفي الوقت والمكان  احتیاجاته

 ةیاحیتمارسها المنشآت الس ثةيفلسفة حد عبر مواقع التواصل الاجتماعي التسويق -

 تسويقیة سیاساتانتهاج هذا بوذ جائحة كورونا خصوصا من ةیاحیعموما، والوكالات الس

 .فعالة

متطلباتهم من خلال  قیوتحق اح،یتسعى إلى إشباع رغبات الس ةیاحیالوكالة كمنشأة س  -

 احةیلمختلف أنواع الس جيالتي تعرضها، والترو ةیاحیوالخدمات الس بالمنتجات فيالتعر

 .المنتشرة

تسويق ) قيمن التسو ديبروز نوع جدسنوات السابقة الى  3ت جائحة كورونا في أد  -

 عبر مواقع التواصل الاجتماعي(

 

 أما من الجانب التطبیقي خرجنا بالنتائج التالیة:

 معظم الأفراد لديهم على الأقل صفحة واحدة في احدى مواقع التواصل الاجتماعي -

 وسیلة للتواصل الأفراد بین بعضهم أصبحت مواقع التواصل الاجتماعي أحد أهم -

اعتمدت الوكالات السیاحیة مواقع التواصل الاجتماعي لتعريف بالمعالم السیاحیة ونشر  -

 CHERCHALأعمالهم لزيادة عدد متابعیهم ومن بین هاته الوكالات نجد وكالة 

TOUR   

التواصل الاجتماعي من نتائج الاستبیان وجدنا أن الافراد تعتمد بشكل كبیر على مواقع  -

 لمعرفة المعالم لسیاحیة
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مواقع التواصل الاجتماعي ساعدت كثیرا الأفراد عند  من نتائج الاستبیان وجدنا أيضا أن -

   فترة جائحة كورونا بتسلیتهم ومساعدتهم بمعرفة المناطق السیاحیة وأهم الوجهات.

 

   صحیحة وذلك لأن:نجد أخیرا أن الفرضیات التي قمنا بطرحها في أول بحثنا 

مواقع التواصل الاجتماعي احتلت حقا مكانة مهمة في حیاة الأفراد وهذا ما بینته جواب  -1

 السؤالین الأول والثالث من المحور الأول.

التي تتیح الوصول لأكبر عدد  وسیلة العصر للتسويق الاجتماعيشبكات التواصل  تثلم -2

ل الأول للمحور الثاني، بحیث ان من المتصفحین، وهذا ما وجدناه في إجابات السؤا

 أغلبیة الافراد لديهم على الأقل موقع واحد في احدى المواقع الالكترونیة.

عملت مواقع التواصل الاجتماعي في ظل جائحة كورونا على التعريف بالمواقع  -3

ه السیاحیة مع احترام تدابیر الوقاية )التباعــــد الجسدي(، وهذا ما أكده مدير الوكالة بذكر

لتدابیر الوقائیة التي قام بها وما وجدناه في إجابات افراد العینة في السؤالین الأول من 

 المحور الثاني والأخیر من المحور الثالث.

 

 أهم التوصيات: 

 

حات التي نعتقد أنها ارتات، يمكننا صیاغة جملة من الاقفي ضوء ما تقدم من استنتاج            

 وتتلخص في:وكالة ستفید ال

  العمل على تفعیل مصلحة التسويق عامة، والتسويق عبر المواقع التواصل الاجتماعي

 خاصة.

 .العمل على تقديم كل ما هو جديد عبر صفحات الوكالة لجعل المتابعین دائما على اطلاع 

  الأخرى، بل  وترك الطرقلا يجب الاعتماد كثیرا على مواقع التواصل الاجتماعي فقط

لة استخدام جمیع الوسائل لتسويق خدماته، لكن عدم اهمال صفحاته يجب على مدير الوكا

 على المواقع.

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 الملاحق 



74 
 

 المراجع: قائمة

 :المراجع باللغة العربية 

، 1، ط''جتماعية العالميةوشبكات التواصل الالاعلام ا''ي، عفيفيمحمد ء الدين لاع

 2015دار التعليم الجامعي، الإسكندرية، 

''دور شبكات التواصل الاجتماعي في بسويق د/عدالة العجال وأ/ جلال كريمة، 

كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم ، محاضرات، المنتجات السياحية''

 التسيير، مستغانم

، تطوير الخدمات السياحية وأثرها في تحقيق عبد الحق بن داكير/ عماد بلهوان

 2017مذكرة لدكتوراه، حالة فندق دار العز"،  ةدراس»الميزة التنافسية 

" في تنشيط دور التسويق الالكترونيفادية بومهن/ نور الهدى/طورش قروبة، "

 2014خدمات الوكالات السياحية، مذكرة دكتوراهـ، جيجل 

دور التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي في إدارة العلاقة مشارة نور الدين، 

'دراسة حلة متعاملي قطاع الهاتف النقال بالجزائر" مذكرة دكتوراه، مع الزبون '

 2013/2014جامعة ورقلة، 

 ماجستير رسالة، المستهلك" سلوك على وأثرها سياحيةال " الخدمات،أيمن برنجي

 بومرداس جامعة التسيير، وعلوم الاقتصادية العلوم كلية التسويقية، الإدارة في

''تطوير الخدمات السياحية وأثرها في تحقيق عبد الحق بن داكير، عماد بلهوان، 

 2017مذكرة لاستكمال شهادة الماجيستير، جامعة جيجل،  ،الميزة التنافسية''

، مذكرة تخرج ''التسويق السياحي وأثره على الطلب السياحي''مروان صحراوي، 

 2011لنيل شهادة الماجستير، تلمسان، 

،" دور مواقع التواصل الاجتماعي في تدعيم جهاد الصحراوي/ وليد الثابت

مجلة  س كورونا في البحث العلمي"،التواصل العلمي لمواجهة تبعيات فيرو

 2020، بسكرة،07العدد  2بيلوفيليا لدراسة المكتبات والمعلومات، المجلد 
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مارس وحدث  3، نشر يوم ''مقال حول فيروس كورونا''غير مذكور اسم الكاتب، 

 2020، ولايات المتحدة الأمريكية، 2020يونيو  28يوم 

"إطار عمل لتوجيه استجابة التعليم  OECDفيرناندو ريمرز، اندرياس شلايشر، 

، كلية الدراسات العليا بجامعة هارفارد 2020تجاه جائحة كورونا المستجد "

 2020ترجمة مكتب التربية العربي لدول الخليج(، )

تسويق الخدمات محسن محمد قسم الله، مجلة في العلوم الاقتصادية عنوانها "

العدد الثالث، المجلد الأول، ولاية ، السياحية وأثره على أداء في المنشآت"

 2017الخرطوم، ماي 

 مخاطر من والتوعية الاجتماعي التواصل مواقعميلودي مراد، صادقي فوزية، "

 العام والرأي الإعلام لبحوث الجزائرية "، المجلةالجزائر في كورونا فيروس انتشار

 2 020، جوان01 العدد-( 03المجلد)

، جامعة محمد بوقرة التسويق السياحي"محاضرات في بن حسان حكيم، "

 2018/2019بومرداس،

  المواقع الالكترونية:المراجع في 

  /https://www.aljazeera.netموقع الجزيرة، متاح في  

رواد الأعمال )خدمة الشبكات الاجتماعية(، متاح على الموقع 

https://www.rowadalaamal.com/، 

الصفحة لنهار، موقع الكتروني، متاح على 

https://www.annahar.com/arabic/article/، 

)خدمة الشبكات الاجتماعية(، متاح على ا  arabiste groupموقع 

  20/05/2022التحميل في  تمarabistgroup.com/ shttp//:موقع

رواد الأعمال )خدمة الشبكات الاجتماعية(، متاح على الموقع 

https://www.rowadalaamal.com/،  10/05/2022تم التحميل في 

موضوع )خدمة الشبكة الاجتماعية( متاح على 

 /https://mawdoo3.comالموقع

https://www.aljazeera.net/
https://www.rowadalaamal.com/
https://www.annahar.com/arabic/article/
https://mawdoo3.com/
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متاح على الموقع  ''خدمة الشبكة الاجتماعية''ويكيبيديا )الموسوعة الحرة( 

htpp://ar.wikipidia.org 
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 الجمهورية الجزائرية لديموقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -بومرداس–امحمد بوقرة جامعة 

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم التجارية

 

 استبانة البحث

 الأخ الفاضل، الأخت الفاضلة تحية طيبة أما بعد

دور مواقع الاستبانة، التي أعدت من أجل بحث علمي المسمى ب:"نضع بين أيديكم هذه 

 " بغرض الحصولالتواصل الاجتماعي في تسويق الخدمة السياحية في ظل جائحة كورونا

 خدمات. في العلوم التجارية تخصص: تسويق الماسترعلى شهادة 

على أسئلة الاستبانة  بالإجابةنأمل منكم التكرم  فإننارأيكم في هذا المجال  ونظرا لأهمية

أن صحة النتائج تعتمد بدرجة كبيرة على دقة اجابتكم وموضوعية  وموضوعية اذبدقة 

 رأيكم

 قطوستستخدم فأن المعلومات الواردة في هذه الاستمارة ستعامل بسرية تامة  ونحيطكم علما

 لأغراض البحث العلمي.

 من وقتكم واعطائنا جزءانشكركم سلفا على حسن تعاونكم 

 

 الأستاذ المشرف:                                                            الطالبتين:  اعداد 

             بن حسان حكيم                                                    نبار خلود 

 بن عياش سارة 
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 القسم الأول: البيانات الشخصية

 :الإجابة المناسبةأمام   ضع علامة      

 الجنس: 

                          أنثى                                                         ذكر     

 السن:

                   25الى  20                                                 20الى  15من 

 

                 30من أكثر                                                   30الى  25من 

 

 المستوى الدراسي:

                       متوسط                                                ابتدائي            

 

                      جامعي                                                  ثانوي            

 

 الحالة الاجتماعية:

 أعزب                                                                          متزوج         

 

 الدخل الشهري:

                                                   دج 15000

                                                   دج 25000

                                                           ج45000

                                        دج فأكثر 55000من 

 

X 
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 المحور الأول: مواقع التواصل الاجتماعي

 هل لديك حساب على مواقع التواصل الاجتماعي؟ -1

 لا                                                                    نعم                       

 ؟ماهي مواقع التواصل الاجتماعي الاكثر استعمالا

Facebook                                                                                Instagram       

Messenger                                                                       twitter             

Snapchat                                                                          Viber/WhatsApp 

 

 متوسط ساعات استخدامك لمواقع التواصل الاجتماعي في اليوم -2

 ساعات           3الى  1من                              أقل من ساعة                     

 ساعات            6أكثر من                            ساعات                 6الى  4من 

 

 نوع الجهاز المستعمل لاستخدام مواقع التواصل الاجتماعي -3

   الحاسوب                                             الهاتف                           

 الكل مما سبق                                        لوحة الكترونية                 

 

 الاجتماعي؟كيف أثرت فيك مواقع التواصل  -4

 إيجابا                                                      سلبا                          

 

لوكالة تسويق الخدمات السياحية  الاجتماعي وتأثيره علىمواقع التواصل  المحور الثاني:

CHERCHELL TOURS 

طريقة مختصرة  CHERCHELL TOURSهل تعتبر مواقع التواصل الاجتماعي لوكالة  -1

 السياحية؟لمعرفة المواقع 

 لا                                                       نعم                  
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 CHERCHELL TOURS الاجتماعي لوكالةكم تعتبر نسبة اعتمادك على مواقع التواصل  -2

 السياحية؟في الحصول على المعلومات 

 صغيرة                                                     كبيرة                              

 متوسطة                           

بالتعريف  CHERCHELL TOURSما مدى نجاح مواقع التواصل الاجتماعي لوكالة  -3

 السياحية؟بالمعالم 

 صغيرة                                                      كبيرة                              

 متوسطة                           

في مواقع التواصل الاجتماعي لوكالة  والتعليقات السلبيةالمشاركات  تأثركيف  -4

CHERCHELL TOURS سفرك؟ لقرار 

 إيجابا                                                      سلبا                                 

                 لا أعلم               

 CHERCHELL TOURSالموقع الاجتماعي المفضل لك لمتابعة الوكالة السياحية  -5

Facebook                                                                             Instagram        

 كلاهما                      

 

لوكالة تسويق الخدمات السياحية  وتأثيره على الاجتماعيمواقع التواصل  المحور الثالث:

CHERCHELL TOURS في ظل جائحة كورونا 

في ظل CHERCHELL TOURSهل استعملت مواقع التواصل الاجتماعي لمتابعة وكالة  -1

 جائحة كورونا؟

 لا                                                             نعم                          

 CHERCHELLكم تعتبر نسبة اعتمادك على مواقع التواصل الاجتماعي لوكالة  -2

TOURSفي ظل جائحة كورونا في الحصول على المعلومات السياحية؟ 

 صغيرة                                                     كبيرة                              

 متوسطة                           
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في ظل  CHERCHELL TOURSف كان نجاح مواقع التواصل الاجتماعي لوكالة كي -3

 جائحة كورونا بالتعريف بالمعالم السياحية؟

 صغيرة                                                      كبيرة                              

 متوسطة                           

 

 

 CHERCHELLفي ظل جائحة كورونا لوكالة  والتعليقات السلبيةالمشاركات  تأثركيف  -4

TOURS لقرار سفرك؟ 

 إيجابا                                                       سلبا                                 

 لا أعلم                               

رونا لمتابعة الوكالة السياحية ما الموقع الذي استعملته بكثرة في ظل جائحة كو -5

CHERCHELL TOURS؟ 

Facebook                                                                              Instagram        

  كلاهما                                

 

 

 

 


