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 دور شبكات التواصل الاجتماعي في تسويق الدنتجات السياحية 
 ةيدراسة إحصائية تحليل

 عدالة العجال د.
 - كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ -أ –أستاذ لزاضر 

  جامعة مستغالً

  كريمة  جلامأ.

 جامعة مستغالً -كلية العلوـ الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ

 ملخص:
تهدؼ ىذه الدراسة إلى إبراز دور شبكات التواصل الاجتماعي في تسويق الدنتج السياحي، كأداة 
تسويقية جديدة تعتبر أحد امتدادات التسويق الإلكتًوني السياحي، بحيث تم إجراء ىذه  الدراسة على 

مشتًؾ، عبر إطلاؽ استبياف إلكتًوني في   725نة من الدشتًكتُ في شبكات التواصل الاجتماعي بلغت عي
 .كل من )الفيسبوؾ، تويتً، توريست لينك(

الدراسة بمجموعة من النتائج تدثّل أبرزىا في الأهمية الدتزايدة لشبكات التواصل الاجتماعي   انتهت
كمرجع للحصوؿ على الدعلومات السياحية انطلاقا من آراء الأصدقاء الدتواجدين على الشبكة وكذلك 

 الدشاركات والتعليقات حوؿ السياحة التي يقوموف بنشرىا ومناقشتها. 
التسويق الإلكتًوني السياحي، شبكات التواصل الاجتماعي، الدنتج السياحي،  الدفتاحية:الكلمات 

 التحليل الإحصائي.
Abstract:  

This paper aims to highlight the role of social networking in the 

marketing of tourism product, as a new marketing tool in the e-marketing 

tourism extensions and dimensions. The study was conducted on a sample 

of participants in social networks reached 127 subscribers, through the 

launch of e-questionnaire in each of the (Facebook, Twitter, TouristLink). 
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The study ended with a set of results, the most important was the 

growing importance of social networking as a reference to get tourist 

information from the views of friends who are on the network, as well as 

posts and comments about tourism, which are published and discussed. 

 

 مقدمة:
ثورة الاتصالات والدعلومات التي شهدىا العالم في منتصف عقد التسعينات ىو  من أىم ما أفرزتو

نب الزبائن عديدا من الصعوبات ظهور الإنتًنت وما أتاحتو من فرص تسويقية حديثة، مرنة وسريعة، تُّ 
التي واجهتهم من قبل وتدكنهم من تلبية حاجاتهم في أسرع وقت وأقل تكلفة وبطريقة جذابة تشجعهم على 
الإقباؿ عليها أكثر، فمن آخر امتدادات التسويق عبر الإنتًنت نتحدث عن شبكات التواصل الاجتماعي 

ئات، كفضاء أسس لغرض اجتماعي بحت لصالح التي أضحت وجهة الدلايتُ من كل الجنسيات والف
لتتوسع تطبيقاتو إلى جل المجالات الحياتية، ولعل أكثر القطاعات الدستفيدة من شبكات لرموعات لزددة 

خلاؿ تداوؿ الدعلومات والصور والفيديوىات لأىم  التواصل الاجتماعي ىو القطاع السياحي وذلك من
كتُ في ىذه الشبكات على نقل خبراتهم ومعارفهم عن الوجهات التي الدقومات السياحية للبلد ودور الدشتً 

زاروىا لتخلق جوا واقعيا وموثوقا لأولئك السياح المحتملتُ، ومن ىنا جاء بحثنا من أجل إبراز أهمية شبكات 
ناء على ما سبق التواصل الاجتماعي كآلية تسويقية حديثة تستجيب للعصر الرقمي وعصر الدعلومات وب

 :لسؤاؿ الرئيسي التالينطرح ا
 احي؟ــــــــي في تسويق الدنتج السيـــــــات التواصل الاجتماعــــــما هو دور شبك

 :التالية ىذا السؤاؿ الرئيسي ندرج الأسئلة الفرعيةمن خلاؿ 
 ما ىو مفهوـ شبكات التواصل الاجتماعي؟ -
 السياحية؟ما ىي أهمية شبكات التواصل الاجتماعي في عملية تسويق الدنتجات  -
كيف يقيم الدشتًكوف في الشبكات الاجتماعية دور شبكات التواصل الاجتماعي في تسويق  -

 الدنتج السياحي؟
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 أهمية البحث:
تأتي أهمية ىذه الدراسة انطلاقا من الدور الدتنامي الذي تلعبو شبكات التواصل الاجتماعي في جل 

أو الاقتصادية، فنظرا للأعداد الذائلة من الأفراد الدشتًكتُ المجالات الحياتية، سواء الاجتماعية أو السياسية 
فيها، وكافة أنشطتهم وتفاعلاتهم ، يمكن القوؿ أنها أصبحت تدثل أداة تسويقية فعّالة من أجل الوصوؿ إلى 

  بسرعة وبطريقة عملية. الدستهلكتُ وتوجيو أفكارىم
  الدنهج الدتبع في الدراسة:

 تُ الوصفي والتحليليالإشكالية الدطروحة وبالنظر إلى طبيعة الدوضوع اتبعنا الدنهجغرض الإجابة على ب
 المحور الأول: ماهية وأهمية شبكات التواصل الاجتماعي

يعود مفهوـ الشبكات الاجتماعية إلى عقد التسعينات من القرف الداضي حيث اقتًنت مع الجيل 
 الفتًة نذكر شبكة موقع تلكأبرز الشبكات التي تكونت في ومن ، (Web.1) الأوؿ للويب

sixdegrees.com ،إطاره فرصة طرح لمحات عن حياتهم وإدراج  منح للأفراد الدتفاعلتُ في يالذ
منتصف التسعينيات، وكاف الغرض  ظهر في يالذ classmates.com موقعكذلك ىناؾ أصدقائهم.  

  .2002إلى 7775من  أىم الشبكات الاجتماعية، (7)يوضح الجدوؿ رقم  منو الربط بتُ زملاء الدراسة.

إلى 7991جدول زمني تواريخ إطلاق بعض الشبكات الاجتماعية من  :(7) الجدول رقم
2002. 

 2002 2007 2000 7777 7775 السنوات

أنواع 
 الشبكات

Six 

Degrees.com 

Live journal  

Black Planet 

AsianAvenue 

LunarStorm 

- MiGente 

Cyword, 

Ryze 

Fotolog, 

Friendster, 

Skyblog 

Source : Boyd.D.M & Ellison.B.N :" Social Network Sites: Definition, 

History, and Scholarship", Journal of Computer-Mediated Communication, 

vol.13, 2008, 212. 
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بدايتها خدمة الرسائل القصتَة والخاصة  ما ركزت عليو مواقع الشبكات الاجتماعية في كاف أبرز
بالأصدقاء. وعلى الرغم من أنها وفرت بعض خدمات الشبكات الاجتماعية الحالية، إلا أنها لم تستطع أف 

 ر ربحا على مؤسسيها، ولم يكتب لكثتَ منها البقاء.تدّ 
  ،(Web.2)تأريخ مرحلة الانطلاقة الحقيقية للشبكات الاجتماعية والدصاحبػػػػػػػػػػػػة للويب يمكن 
الجدير بالذكر  .وغتَىا من الدواقع الحديثة ، ثم موقع الفيس بوؾ2002 عاـ my space  بانطلاقة موقع

  الإنتًنت على مستوى العالم. يتزايد مستخدمأف تطور ىذه الشبكات قد تناسب مع 
لم يتفق الباحثوف والأكاديميوف على تعريف لزدد للشبكات الاجتماعية وذلك يعود ربما لحداثة 

ارة عن "لرموعة من ػػػػػػػػػبأنها عب  (( Borko, 2010الدصطلح وكذلك لتطوره الدستمر حيث يعرفها 
 ,Beer)ها عرّفيو  1.العلاقات"ن  يرتبطوف بنوع أو عدة أنواع من ػػػػػالذي الاجتماعيتُالأعضاء أو الفاعلتُ 

بأنها" عبارة عن خدمات مقدمة على شبكػػػػػػػػػػػػة الإنتًنت، تسمح للأفراد بتقديم لمحػػػػػػػػػػػة عن حياتهم  ( 2008
ػػػػات من العامة، وإتاحة الفرصػػػػػػػػػػػػػة للاتصاؿ بقائمة الدسجلتُ، والتعبتَ عن وجهػػػػػػػػػػػػػة نظر الأفراد أو المجموعػػػػ

 .خلاؿ عملية الاتصاؿ، وتختلف طبيعػػػػػػػػػػػة التواصل من موقع لآخر"
2 

ة من التطبيقات الدستندة على شبكة الإنتًنت ػػػػػػػػػػارة " عن لرموعػػػػػػػػػا تعرؼ كذلك بأنها عبػػػػػػػػػػػػػكم
ات التي يصدرونها والناتة عن خبراتهم ػػػػػػػػػػوالتي تشمل المحتوى الذي ينتجو الدستهلك، أي لرموعة الانطباع

، وتاربهم"
3

بقولو أنها عبارة  -المحتوى الذي ينتجو الدستهلك – معتٌ (Blackshaw, 2006) يوضحو  

                                                 
1
 Borko. F: "Handbook of Social Network Technologies and Applications", Springer, 

USA, 2010, p4. 
2
 Beer.D: "Social network(ing) sites.revisiting the story so far: A response to danah 

boyd & Nicole Ellison", Journal of Computer-Mediated Communication, Vol.13, 2008, 

p517. 
3
 Xiang.Z & Gretzel.U: "Role of social media in online travel information search", 

Tourism Management, Vol. 31, 2010, p180. 
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الخبرات  إلىالأحاسيس، الانطباعات، الصحيحة وغتَ الصحيحة، إضافة  زيج من الحقائق، الآراء،عن "م
 4".وحتى الإشاعات

 5 :ىذا وتتعدد الخدمات التي تقدمها شبكات التواصل الاجتماعي، يمكن إجماؿ أهمها في ما يلي
 :وىى ملفات يقدـ فيها الفرد بياناتو الأساسية، مثل الاسم،  الدلفات الشخصية أو صفحات الويب

ىو بوابة الوصوؿ  يوالسن، وتاريخ الديلاد، والبلد، والاىتمامات، والصور الشخصية، ويعد الدلف الشخص
 ؛إلى عالم الشخص

 الواقع، أو الذين  خدمة تدكن الفرد من الاتصاؿ بالأصدقاء الذين يعرفهم في يوى :علاقات الصداقة
. وتدتد علاقة الشخص ليس فقط بأصدقائو، ولكن تتيح الافتًاضيالمجتمع  يشاركونو الاىتماـ نفسو في

أو متابعتهم من أجل تلقي  الأصدقاء بعد موافقة الطرفتُالشبكات الاجتماعية فرصة للتعارؼ مع أصدقاء 
 أفكارىم؛

 :قائمة الشخص،  تسمح ىذه الخدمة بإرساؿ الرسائل، سواء إلى الأصدقاء الذين في إرسال الرسائل
 ؛القائمة أو غتَ الدوجودين في

 :مئات  من الألبومات، ورفع يتتيح ىذه الخدمة للمستخدمتُ إنشاء عدد لا نهائ ألبومات الصور
 ؛أيضا وتحميلها تحويلها وأالصور، وإتاحة الدشاركات لذذه الصور للاطلاع عليها 

 :تتيح الشبكات الاجتماعية فرص تكوين لرموعات بهدؼ معتُ أو لأىداؼ لزددة،  المجموعات
ويوفر موقع الشبكات لدؤسس المجموعة أو الدنتسبتُ والدهتمتُ بها مساحة من الحرية أشبو بمنتدى حوار 

                                                 
4
 Blackshaw. P: "The consumer-generated surveillance culture ", 2006, see the 

website: http://www.clickz.com/clickz/column/1706163/the-consumer-controlled-

surveillance-culture , accessed 15/08/2014. 
5
 ، من على الدوقع: 2010"، محاولة للفهم –الشبكات الاجتماعية وليد رشاد زكي: "   

http://digital.ahram.org.eg/articles.aspx?Serial=148065&eid=897, 14/08/2014. 

 

http://www.clickz.com/clickz/column/1706163/the-consumer-controlled-surveillance-culture
http://www.clickz.com/clickz/column/1706163/the-consumer-controlled-surveillance-culture
http://digital.ahram.org.eg/articles.aspx?Serial=148065&eid=897
http://digital.ahram.org.eg/articles.aspx?Serial=148065&eid=897
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ودعوة  Events الاجتماعات من خلاؿ ما يعرؼ باسم صغر، كما تتيح فرصة التنسيق بتُ الأعضاء فيم
 ؛الأعضاء لتلك المجموعات، ومعرفة عدد الحاضرين وأعداد غتَ الحاضرين

 :ابتدع ىذه الفكرة موقع الصفحات Face Book  بشكل  يوتم استخدامها على الدستوى التجار
فعاؿ، حيث تسمح ىذه الخدمة بإنشاء حملات إعلانية موجهة تتيح لأصحاب الدنتجات التجارية فرصة 

يحددونها. ويقوـ موقع الفيس بوؾ باستقطاع مبلغ مع كل نقرة يتم  عرض السلع، أو الدنتجات للفئات التي
 .التوصل إليها من قبل الدستخدـ

ماعي، لكن سنذكر أهمها والتي تعتبر الرائدة في ىذا المجاؿ ىناؾ عدة أنواع من مواقع التواصل الاجت
 من حيث الأرباح السنوية المحققة وكذلك من حيث عدد الدشتًكتُ فيها.

من  2002تأسس عاـ  الاجتماعيموقع من مواقع التواصل  ىو :(Facebook) الفيس بوك -7
، كانت عضوية الدوقع مقتصرة ىيوزمع كل من داستتُ موسكوفيتز وكريس  بالاشتًاؾطرؼ مارؾ زوكربتَغ 

عتبر فقط على طلبة جامعة ىارفارد، ولكنها امتدت بعدىا لتشمل لرموعات غتَ لزدودة من الدشتًكتُ، ي
، سواء من حيث عدد الدشتًكيػػػػػػػػن أو من  ىذا الدوقػػػػػػػػػػػع ىو الرائد في لراؿ الشبكػػػػػػػػػات الاجتماعية اليوـ

 قة.حيث الدداخيل المحق
 2072في  Facebookالعائدات الدالية لـ  :(20)الجدول رقم 

 

 

 يونملالالوحدة ب

 دولار

 نجوا 33أشهر( لغاية  6الربع الأول والثاني ) جوان 33شهور( لغاية  3الربع الثاني )

2072 2072 2072 2072 

 العائدات
7.872 2.970 2.217 2.272 

: http://investor.fb.com Source 

مليار  2.770 ػقد قدّرت ب 2072الدداخيل المحققة في الربع الثاني من سنة  الجدوؿ نلاحظ أفمن 
 7.67 ػوالتي تم فيها تحقيق مداخيل قدرت ب 2072مقارنة بالربع الثاني من  %47دولار بزيادة قدرىا 
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الأوؿ في السنتتُ تقدر مليار دولار، وباستبعاد اثر التغتَات في أسعار الصرؼ فإف نسبة الزيادة بتُ الربع 
 ما يعادؿ تقريبا الضعف. أي% 32ب

بزيادة  2072مليار دولار في الربع الثاني من سنة  2.46ات فقد بلغت ػػػػػػوبالنسبة لعائدات الإعلان
أثر تغتَات سعر صرؼ العملات الأجنبية فإف  باستبعاد، 2072اني من سنة ػػػػػػػلثعن الربع ا %45قدرىا 

 %.43الزيادة تقدر ب
6  

من طرؼ كل  2004إنشاؤه عاـ  تم الشبكات الاجتماعية ىو أحد أشهر مواقع (:Twitter) تويتً -2
والتي تسمح  التدوين الدصغّر ، يقدـ خدمةمن جاؾ دورسي، إيفاف ويليامز، بيز ستوف و نوح جلاس

حرؼ للرسالة  720عن حالتهم أو عن أحداث حياتهم بحد أقصى  "تغريدات" لدستخدميو بإرساؿ
أو برامج  SMS ة قصتَةػػػػػػػػػػػرسالة نصي ق موقع تويتً أو عن طريق إرساؿػػػػػػػػػػالواحدة. وذلك مباشرة عن طري

      Twhirl و Twitterrifi و  TwitBird يقدمها الدطوروف مثلالمحادثة الفورية أو التطبيقات التي 
 الدداخيل المحققة لذذا الدوقع في السنتتُ الأختَتتُ. 02 يوضح الجدوؿ رقم. twitterfox  و

 2072في  Twitterالعائدات الدالية لـ  :(20)الجدول رقم 
 

 الألفالوحدة ب

 دولار

 33شهور( لغاية  3الربع الثاني )
 جوان

 20أشهر( لغاية  6الأول والثاني )الربع 
 نجوا

2072 2072 2072 2072 

 262.628 222.622 272.766 729.292 العائدات

https://investor.twitterinc.com :  Source 

ألف دولار فإنها تفوؽ مداخيل  272.744والتي بلغت   2072بمقارنة مداخيل الربع الثاني لسنة 
مليوف دولار بزيادة  255 وبالنسبة لدداخيل الإعلانات فقد بلغت .%722بمعدؿ  2072الربع الثاني من 

.%727 سنوية قدرت ب
7 

                                                 
6
 See  the  website:  http://investor.fb.com, 16/08/2014. 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AF%D9%88%D9%8A%D9%86_%D9%85%D8%B5%D8%BA%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%AF%D9%88%D9%8A%D9%86_%D9%85%D8%B5%D8%BA%D8%B1
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D9%84%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B5%D9%8A%D8%B1%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D9%84%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B5%D9%8A%D8%B1%D8%A9
http://investor.fb.com/
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 ،الشبكات الاجتماعية على شبكة الإنتًنت يصنف ضمنىو موقع  (:LinkedIn) لينكد إن -2
في  وذلك  ,سابقا Yahooتأسس على يد ريد ىوفماف، ألاف بلو وجتُ لاؾ  الددير التنفيذي لشركة 

، وىو يستخدـ الدوقع أساسًا كشبكة تواصل مهنية، ، 2002 وبدأ التشغيل الفعلي في 2002 عاـ ديسمبر
8لغة رسمية، وتتيح ىذا الدوقع لرموعة من الدميزات أهمها: 20 ػمتاح ب

 

 الذاتية، وترتيب ملفهم الشخصي بعرض وإبراز أعمالذم  ف يستطيعوف تحميل ستَىمو الدشتًك
 ؛وخبراتهم

  يمكن استخدامها لإيجاد وظائف، أو أشخاص، أو فرص عمل ينصح بها شخص ما في قائمة
 التواصل؛

  ُأصحاب العمل يستطيعوف وضع قائمة بالوظائف الدتوفرة لديهم والبحث عن مرشحتُ لزتملت
 ومناسبتُ لذا؛

 تطيعوف استعراض الدلفات الشخصية لدديري التوظيف في الشركات؛الباحثتُ عن عمل يس 
  الدستخدمتُ يستطيعوف إضافة صورىم الشخصية ومشاىدة صور الدستخدمتُ الآخرين

 للمساعدة في تحديد الذوية؛
 الدستخدمتُ يستطيعوف متابعة شركات لستلفة والحصوؿ على إشعارات بجديد تلك الشركات. 
 ،2077 شبكة اجتماعية تم إطلاقها بواسطة شركة جوجل عاـىي  (:+Google) +جوجل  -2

،  Hangouts ، مكالدات الفيديو Circles من خلاؿ طرح خدمات جديدة مثل:الدوائر تونشأ
والدنتديات والصفحات وغتَىا الكثتَ مع دمج  Huddles والمحادثات الجماعية Sparks الاىتمامات

  Googleالدلف الشخصي Google Buzz : صدي جوجل بعض خدمات جوجل القديمة مثل
profile . 

 

                                                                                                                                      
7
 See  the  website:  https://investor.twitterinc.com, 16/08/2014. 

, in 18/08/2014.http://fr.wikipedia.org/wiki/LinkedInSee the website:  
8

 

http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9
http://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%B4%D8%A8%D9%83%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AC%D8%AA%D9%85%D8%A7%D8%B9%D9%8A%D8%A9
https://investor.twitterinc.com/
http://fr.wikipedia.org/wiki/LinkedIn
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  2072الاجتماعي الرائدة من حيث عدد الدشاركين حتى نهاية جوانالتواصل شبكات  (07)الشكل رقم 

 
Source : http://www.statista.com/statistics/278414/number-of-worldwide-

social-network-users/, 16/08/2014. 

 الشكل رقم )02(  عدد الدشاركين في شبكات التواصل الاجتماعي  من 7303 إلى 7302.
 

Source : http://www.statista.com/statistics/278414/number-of-worldwide-

social-network-users, 16/08/2014. 

نلاحظ أف عدد الدشتًكتُ في شبكات التواصل الاجتماعي في تزايد  (02) من خلاؿ الشكل رقم 
مليوف مشتًؾ  عاـ  0.75مقارنة ب  2072مليار مشتًؾ  عاـ  7.62مستمر، حيث بلغ عدد الدشتًكتُ  

http://www.statista.com/statistics/278414/number-of-worldwide-social-network-users/
http://www.statista.com/statistics/278414/number-of-worldwide-social-network-users/
http://www.statista.com/statistics/278414/number-of-worldwide-social-network-users/
http://www.statista.com/statistics/278414/number-of-worldwide-social-network-users/
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وىو ما بتُ لنا الإقباؿ الكثيف والسريع على ىذه الشبكات في فتًات قياسية جدا، وىو الأمر  2070
 واستثمارىا بالشكل الدطلوب بغرض تحقيق الأىداؼ التسويقية الدرجوة. ااستغلالذ الذي  يستدعي ضرورة

 المحور الثاني: تسويق الخدمات السياحية إلكتًونيا
ا إنما على شكل لرموعة ػػػػػػػػمو ماديج سياحي من أية نقطة بيع، لضن لا نتسلّ ػػػػػػػػػعند طلب أي منت

خليط من عناصر غتَ متجانسة تؤخذ مستقلة عن بعضها البعض لتشكل  ارة عن ػػػػػػػػػػفهو عب من البيانات،
،العرض السياحي المحلي أو الدولي

يمكننا أف نتّصور أف الإنتًنت التي تتسم بشمولية وعالدية  وبالتالي 9
توزيع الخدمات السياحية  أداة ووسيلة ذات أهمية بالغة في تكوفالدعلومة وقدرات الوسائط الدتعددة، سوؼ 

،وترويجها
10
قطاع السياحة لدتغتَات  لاستجابةر مفهوـ التسويق الإلكتًوني ضرورة حتمية و من ىنا كاف ظه 

يعرؼ كلتَ التسويق الإلكتًوني بأنػػػػػػػػو" استخداـ قوة شبكات الاتصاؿ الدباشر الثورة التكنولوجية. 
  11ية لتحقيق الأىداؼ التسويقية".واتصالات الحاسب والوسائل التفاعلية الرقم

أف التسويق الإلكتًوني يجب أف لا يعرؼ بمعزؿ عن  (2072كما يرى ) الصميدعي وردينة عثماف،
الدفهوـ التقليدي للتسويق وإنما ىو تطبيق لدفهوـ التسويق الحديث وعناصره ومزيجو من خلاؿ استخداـ 

ت الزبائن، وتحديد الدنافذ التوزيعية التي تدكن الدنظمات الانتًنت، والاثناف يركزاف على تلبية حاجات ورغبا
والتسويق الإلكتًوني للسياحة ما ىو إلا استخداـ  لتكنولوجيا  12من الوصوؿ للسوؽ الدستهدؼ.

                                                 
9
"، مداخلة مقدمة في الدلتقى الدولي دور التسويق الإلكتًوني للسياحة  في تنشيط صناعة السياحةريف نادية: "تومي ميلود وخ  

  .4الجزائر، ص، 2070حوؿ اقتصاديات السياحة ودورىا في التنمية الدستدامة"، جامعة بسكرة، 
10

 Doolin.B, Burgess.L & Cooper.J: " Evaluating the use of the web for tourism 

marketing: a case study from new zealand", Tourism Management, vol.23, 2002, 

p557. 
 .722ص، 2007 ، دار الديسرة للنشر والتوزيع، الأردف،1، طالتسويق الالكتًوني"سمتَ أحمد: "  11
12

دار الديسرة للنشر والتوزيع والطباعة، الأردف،  ،1طالتسويق الالكتــروني"، لزمود جاسم،  عثماف يوسف ردينة: "الصميدعي  
 .67، ص2072
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الدعلومات والاتصالات في مقدمتها شبكة الإنتًنت من أجل تسويق الدنتج السياحي. ومن أهمن الدميزات 
  13لكتًوني للسياحة نذكر ما يلي:التي يتيحها التسويق الإ

التسويق الإلكتًوني أداة جديدة يستخدمها رجل التسويق لبناء علاقات مع العملاء  يعتبر -
والدستهلكتُ نظرا لقدرة ىذا النشاط على تقريب الدسافة بينهم وبتُ رجاؿ التسويق، ويساعد 

 على تصميم وسائل اتصالات لستلفة تتناسب مع النوعيات الدختلفة للعملاء؛
 لأعماؿ نظرا للاستغناء عن الوسطاء؛يؤدي إلى تخفيض تكاليف أداء ا -
يؤثر استخداـ الانتًنت على درجة التًكيز داخل الأسواؽ وزيادة ىذه الدنافسة بسبب سهولة  -

 دخوؿ الدنافستُ الجدد؛
 بالقياـ بالأبحاث والدراسات الخاصة للتعرؼ على إدراؾ العملاء. الإلكتًوني يمكّن التسويق -

 
 التسويق الاجتماعي، حيث أفنتحدث عن شبكات التواصل كآخر امتداد للتسويق الإلكتًوني 

مع العملاء الدتوقعتُ، بهدؼ بيع  اجتماعيةإلى بناء علاقات  أساسا يهدؼ الشبكات ىذه خلاؿ من
الدنتجات والخدمات بطريقة توحي لكل قارئ عبر الشبكة بأنها موجهة خصيصاً لو. وكلمة الإيحاء ىنا لا 

 يحددو  .يقصد منها النصب والاحتياؿ، بل غايتها أف تُشعر كل متصفح بأف الرسالة وجُهت لو وحده

(Reise et al, 2010) تركّز  التيققها التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعية، و لرموعة الدزايا التي يح
على بناء جسر من الاتصالات الدباشرة بتُ الدنظمة والزبوف ونشر العلامة التجارية للمنظمة،  بصفة خاصة

 14ويمكن إجمالذا في الآتي:
 تعريف ونشر العلامة التجارية الخاصة بالدنظمة؛ -
 تًوني للمنظمة؛تنشيط عدد الزيارات إلى الدوقع الإلك -

                                                 
 .133سمتَ أحمد، مرجع سبق ذكره، ص 13

14
 Reise.M, Pennisi.L.A &Lee.A: "Using social media to market your business", 

NEbGuide, University of NebrasKa - Lincoln Extension, 2010, p2. 

http://theconsultant1.com/
http://theconsultant1.com/
http://theconsultant1.com/
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 تخفيض النفقات التسويقية؛ -
التواصل مع عدد كبتَ جدًا من زوار الصفحات الإلكتًونية وىذا يعتٍ أف بإمكانك معرفة  -

 ؛التحديات التي يواجهونها والجوانب التي يفضلونها أو يكرىونها في ما تقدمو من عروض
 15الفوائد التالية: ( Lebherz , 2011)ويضيف 

 لسلوؾ الدستهلك وتفضيلاتو؛النظر عن قرب  -
 جعل الدستهلك يقوـ بعملية التسويق "كلمة الفم" لكل معارفو؛ -
 تحستُ تصنيف لزرؾ البحث؛ -
 تحستُ قيمة العلامة التجارية؛ -
 التواصل مع الدستهلكتُ من أجل البحث والتطوير؛ -
 بناء وزيادة الوعي بالعلامة التجارية؛ -
 زيادة الدبيعات. -

من الدؤكد أف مواقع التواصل الاجتماعي أصبحت الدكوف الرئيسي ضمن مكونات الدزيج التًويجي 
من السواح الأمريكيتُ يلجأووف إلى  % 40فإف  2072للمقاصد السياحية، فوفقا لدراسة أمريكية عاـ 

ـ بها عندما يقوموف باختيار الفنادؽ، يليو موقع يوتيب، وفي دراسة أخرى قا TripAdvisorموقع 
(Yoo, and Gretzel, 2012 )   ن اتصالذم بشبكات التواصل ػػػػػػػػػػػػػػػػمن الدبحوثي %6.7إلى أف  اخلصو

ا يتعلق بالرحلات والوسائل ػػػػػػػػػػىو بهدؼ توفتَ الدعلومات الدرتبطة بالتخطيط لرحلاتهم، أما فيم الاجتماعي
فكانت النتائج   الاجتماعيم مع مواقع التواصل ػػػػػػػػػػتفاعلهالدتاحة عبر تلك الدواقع ذات التأثتَ الأكبر  على 

                                                 
15

 Lebherz.P.R: "Relevant factors for the impact of social  media marketing 

strategies", Final project - bachelor thesis, Universitat  Politècnica de Catalunya, 

espagne, 2011, p6. 
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الفيديوىات، % 62.2الصور، % 76.2التغريدات، % 40.2رحلات،  استعراض % 73.4كالتالي: 
 16.الدلفات الصوتية %62الروابط الدتاحة للإتصاؿ بمواقع أخرى، % 22.2الددونات،  % 73.5

أثرّت بشكل كبتَ على الآليات والدناىج الدتبعة في  اعيالاجتميمكن القوؿ أف تطبيقات التواصل 
من حيث التأثتَ   17،إدارة الأعماؿ التسويقية للمقصد من جهة وعلى السائح  وقراراتو من جهة أخرى

على السائح فقد ساهمت في: إمداد الدسافر  بطرؽ جديدة للبحث واكتشاؼ الدعلومات وتقييمها عن 
منتج ومستهلك إيجابي، تزود  إلىالدقصد السياحي والرحلة، الانتقاؿ بالعميل من لررد مستهلك سلبي 
علومات الدتعلقة بالرحلات والبرامج الدسافر بالقنوات الآمنة لحجز وشراء منتجات سياحية، تبادؿ ونشر الد

 السياحية السابقة. 
أمّا من جانب الدؤسسات السياحية فكاف عليها ىي الأخرى أف تعيد ضبط إستًاتيجياتها كي 

مع النمط الجديد من الدسافرين  وذلك من خلاؿ: عرض الدعلومات والخدمات والتسهيلات   تتلاءـ
العميل على أنو صاحب  إلىنظومة الأعماؿ التقليدية،  النظر بطريقة جذابة ومتطورة، إعادة صياغة م

مصلحة ومساىم بعد أف كاف لررد مستهدؼ، القناعة بأف الدسافرين وما يتواصلوف من خلالو من شبكات 
لذم قدرة كبتَة على تعظيم الصورة الذىنية للمقصد والدنتج السياحي، القناعة بإمكانية الدسافرين  اجتماعية

، تدنح الاجتماعيبالتًويج للمقصد من خلاؿ تفاعلهم مع الآخرين عبر شبكات التواصل  على القياـ
الفرصة لتحستُ الرحلات الدستقبلية من خلاؿ التغذية الدرتدّة  وتحستُ  الاجتماعيشبكات التواصل 

عمليات إدارة شكاوى العملاء لشا ينعكس على تنمية وتطوير الدنتجات الجديدة، البحث بكفاءة عن 
العملاء الدرتقبتُ، النظر للمسافرين على أنهم  إلىموردي الخدمات والتواصل مع العملاء الحاليتُ والوصوؿ 

 شركاء في تصميم وتسويق وإنتاج التجربة السياحية.
                                                 
16

 Yoo. K. H, and Gretzel. U : "Use and creation Social Media By Travellers", (Editor 

Segala, Marianna), Ashgate Publishing Limited, U.K, 2012, p195. 
17

"، مقاؿ صادر عن وزارة السياحة، في تسويق مصر كمقصد سياحي الاجتماعيدور مواقع التواصل فراج عبد السميع: "  محمد 
 .14، ص 2012
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لرموعة من العناصر نذكر أهمها  وجب توفر الاجتماعيولضماف لصاح التسويق عبر مواقع التواصل 
 18:يليفيما 

فقرار التسويق عبر ىذه الشبكات لا يكفي، بل يجب أف يكوف عن  ة للإدارة العليا:القناعة التام -
 العليا، لأف ذلك سوؼ يؤثر على حجم الدخصصات الدالية للعملية  التسويقية؛ الإدارةاقتناع من 

وذلك من خلاؿ تأىيل فريق العمل وتدكينهم للبيانات والدعلومات  تأهيل وتدريب فريق التسويق: -
ضوعات التي سوؼ يتم التواصل بشأنها ومناقشتها مع الجمهور، امتلاؾ الفريق لدهارات اللغة عن الدو 

 . وغتَىا.والتواصل، التعامل الجيد مع الدواقف التي تستدعي التدخل ..
وذلك من خلاؿ الاعتماد على بعض  :الاجتماعيتنويع الأدوات التسويقية عبر مواقع التواصل  -

والمجلات الإلكتًونية، نوادي  الإنتًنت، غرؼ الدردشة الكتالوجات أدوات التسويق الإلكتًوني مثل 
 والدسابقات الإلكتًونية؛

فبجانب الدعلومات التسويقية الأساسية  :الاجتماعيتنوع الدعلومات الدتاحة عبر مواقع التواصل  -
فة الدعلومات التي تعل السائح الدرتقب يتعلق بالصفحة مثل معلومات عن وجب أف يتضمن الدوقع كا

لدوظفتُ  الاجتماعيةوالرياضية والفنية والأخبار  الاقتصاديةموردي الخدمات وشركات النقل والأخبار 
 الشركة أو الدؤسسة؛

وف ىناؾ ، فمن الضروري أف  يكمراعاتهايعتبر من أىم العناصر الواجب  التًكيز على العملاء: -
ولائو، فمستخدـ غاضب واحد  قوتحقي إرضائو بذؿ الجهود اللازمة في سبيل اتصاؿ دائم مع العميل، و 

 .لشا إلى غلقها ، قد ينجح في بعض الأحيافبإمكانو أف يقود حملة ضد الصفحة
 المحور الثالث: دور شبكات التواصل الاجتماعي في تسويق الدنتج السياحي

خداـ طريقة الدسح عن طرية استبياف إلكتًوني تم إطلاقو من خلاؿ شبكة في ىذه الدراسة تم است
بحيث تضمنت الاستمارة (، توريست لينك -توتتَ -)فيسبوؾالإنتًنت في كل من الشبكات الاجتماعية 

                                                 
18

 11، مرجع سبق ذكره، صفراج عبد السميع محمد  
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ت الإجابة في تسويق الدنتج السياحي، ولقد تد الاجتماعيسؤاؿ بهدؼ تحليل دور شبكات التواصل   77
استبياف لعدـ صلاحيتها للمعالجة الإحصائية بسبب عدـ إتداـ جميع  25استبياف، تم استبعاد  742على 

استبياف، يمكن  725الإجابات الدطلوبة، ليكوف عدد الاستبيانات التي خضعت للمعالجة الإحصائية ىو 
  عرض أىم النتائج الدتحصل عليها كما يلي:

 ل عليهاص( النتائج الدتح03وضح الشكل رقم )الجنس: ي -7
 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس(: 03الشكل رقم )

 
 بياف.على نتائج الاست بناء تُمن إعداد الباحث الدصدر:

 .%35نلاحظ أف جنس الذكور كاف الأكثر مشاركة في الاستبياف ب  (03)من الشكل رقم 
تليها  % 27بنسبة قدرت ب  افيالاستبىي الأكثر مشاركة في  [23-24]الفئة المحصورة بتُ   العمر: -2

 مشاركة بقية الفئات في الاستبياف. (04) فيما يوضح الشكل رقم ،[23-25]الفئة المحصورة بتُ 
 توزيع أفراد العينة حسب العمر (048)الشكل رقم

 
 بياف.على نتائج الاست بناء تُمن إعداد الباحث الدصدر:

57% 

43% 

 ذكر 

 أنثى 

2% 

36% 

38% 

17% 

7% 

   17أقل من 

17- 25

26- 35

36-45

   45أكثر من 
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 ، 54%ػالأغلبية الدشاركة من الدستوى الجامعي بنسبة قدرت ب أفبينت النتائج : الدستوى الدراسي -2

 .(07)نوضحها في الشكل رقم  بينما توزعت بقية العينة على البدائل الأخرىتليها 
 ستوى الدراسيتوزيع أفراد العينة حسب الد (058)الشكل رقم

 
 بياف.على نتائج الاست بناء تُمن إعداد الباحث الدصدر:

 
بينت نتائج ىذا السؤاؿ أف غالبية التواصل الاجتماعي التي يشتًك فيها الدستجوب: نوع شبكات  -2

)فيسبوؾ، توتتَ/ جوجل + ...( وشكلت نسبتهم   الاجتماعيةأفراد العينة يستخدموف شبكات التواصل 
 .%73 ىي   الاجتماعيةالدشتًكتُ في شبكات السفر  الدستجوبتُفيما كانت نسبة  33%

 
 
 
 
 

14,78% 
10,43% 

53,91% 

18% 

3% 

ما بعد التدرج           تدرج              بكالورٌا                        أخرى          
 ثانوي  
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 4إجابة أفراد العينة على السؤال رقم  (:06)الشكل رقم

 
 بياف.على نتائج الاست بناء تُالباحثمن إعداد  الدصدر:

بينت نتائج تحليل ىذا العنصر  الددة التي يقضيها الدستجوب على شبكات التواصل الاجتماعية:  -2
أف غالبية أفراد العينة تقضي أكثر من ساعتتُ على شبكات التواصل الاجتماعي وذلك بنسبة شكلّت  

فيما كانت نسبة الدستجوبتُ الذي يقضوف من الوقت على شبكات التواصل الاجتماعي من  ،47%
بلغت نسبة الدستوجبتُ الذين يقضوف أقل من نصف ساعة على  كما ،%22 ساعة إلى ساعتتُ  ىي

 فقط. % 4ىذه الشبكات  
بينت نتائج ىذا السؤاؿ بأف أغلبية أفراد العينة قد قامت بجولات  القيام بجولات سياحية من قبل: -6

 .%09سياحية من قبل وشكلت نسبتهم 

 (058)تحليل نتائج ىذا العنصر نعرضها من خلاؿ الشكل رقم الحافز للقيام برحلة سياحية:  -1

 
 
 
 

 ,(Travel social network) ات السفر الإجتماعٌة
ex: Touristlink, TripAdvisor, Wikitravel.. 

 ,(social networking)شبكات التواصل الإجتماعٌة
ex: FB, Google+, LinkedIn.. 

15,45% 

92,73% 
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 1إجابة أفراد العينة على السؤال رقم  (:07) الشكل رقم

 
 بيافعلى نتائج الاست بناءتُ من إعداد الباحث الدصدر:

خلاؿ الشكل أعلاه نلاحظ أف غالبية أفراد العينة يروف أف أصدقاءىم يمثلوف الحافز الأقوى  من
تليها كل من شبكات التواصل الاجتماعي  ،%54.25لجعلهم يقوموف برحلة سياحية وذلك بنسبة بلغت 

الأقل في حتُ كانت مواقع الإنتًنت العادية ، %76.42 والشركات السياحية بنفس النسبة والتي بلغت
 .%77.54 تحفيزا وذلك بنسبة بلغت

)هل يلجأ الدستجوب  تقييم شبكات التواصل الاجتماعي كمصدر للمعلومات السياحية -8
 لشبكات التواصل الاجتماعي للحصول على الدعلومات؟( : 

من أفراد العينة  لا يلجؤوف إلى شبكات التواصل  %27توضح إجابات أفراد العينة على أف 
بأنهم يلجؤوف إليها في بعض  من الدستجوبتُ % 22الاجتماعي للحصوؿ على الدعلومات، فيما أجاب 

 الأحياف. 
 
 

friends advice - نصائح الأصدقاء  

experiences shared on social networks - 
 الخبرات المشارك بها فً شبكات التواصل الإجتماعً

internet websites- مواقع الإنترنت العادٌة  

travel companies - الشركات السٌاحٌة 

76,47% 

18,63% 

11,76% 

18,63% 
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 8إجابة أفراد العينة على السؤال رقم  8(08)الشكل رقم

 
 بيافعلى نتائج الاست بناء تُمن إعداد الباحث الدصدر:

 الدشاركات والتعليقات السلبية في شبكات التواصل الاجتماعي على قرار السفر: تأثير -9
 (07)نوضح تحليل ىذا العنصر من خلاؿ الشكل رقم  

 9إجابة أفراد العينة على السؤال رقم  :(09)الشكل رقم

 
 على نتائج الاستبياف بناء تُمن إعداد الباحث الدصدر:

39% 

16% 

33% 

7% 5% 

 أبد

 نادر

 أحٌانا

 غالبا

 دائما

 بالتأكٌد سوف تؤثر

 سوف تؤثر

 سوف تؤثر قلٌلا

 لن تؤثر

 بالتأكٌد لن تؤثر

10,00% 

12,73% 

34,55% 

26,36% 

16,36% 
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خلاؿ الشكل نلاحظ أف غالبية أفراد العينة قد اتفقت على إمكانية تأثتَ التعليقات  من
 %،22.33والدشاركات السلبية في شبكات التواصل الاجتماعي على قرار السفر وذلك بنسبة بلغت 

 إلى عدـ قدرتها على التأثتَ.%  24.24بينما أشار ما نسبتو 
بينت تواصل الاجتماعي بعد الرحلة السياحية: مشاركة الصور والفيديوهات على شبكات ال -70

من أفراد العينة قد أظهروا موافقتهم مشاركة أصدقائهم الصور   % 44النتائج أف ما نسبتو 
 والفيديوىات بعد قيامهم برحلة سياحية فيما أشار البقية إلى امتناعهم عن ذلك.

بينت نتائج تحليل ىذا العنصر على أف  شبكات التواصل الاجتماعي وسيلة لنشر الوعي السياحي: -77
من أفراد العينة يروف أف شبكات التواصل الاجتماعي تعتبر وسيلة لنشر الوعي  % 65ما نسبتو 

 السياحي، فيما قاؿ البقية أنها لا تعتبر كذلك.

 اتمة:ــــــخ
السياحي في ختاـ ىذه الدراسة يمكن القوؿ أف استخداـ شبكات التواصل الاجتماعي في التسويق 

أصبح ضرورة قصوى فرضتها الدعطيات التكنولوجية في السنوات الأختَة، فاليوـ  أصبحت تعتبر من أىم 
 للسياحة وذلك لعدة اعتبارات نستخلصها من نتائج ىذا البحث:  الأدوات التسويقية

 التواجد الدستمر للمشتًكتُ في شبكات التواصل الاجتماعي للتواصل وتبادؿ الدعلومات؛ -
بكات الاجتماعية تعتبر من أىم الأدوات للتعريف بالوجهات السياحية في الدوؿ بطريقة سريعة الش -

 وجذابة؛
الاىتماـ الكبتَ الذي يبديو الدشتًكوف لذذه الشبكات وذلك ما يعكسو اعتمادىم عليها كمرجع  -

 ومصدر لدعلوماتهم السياحية؛
همية أراء الأصدقاء في اتخاذ قرار نستنتج مدى أ 3من خلاؿ إجابات العينة على السؤاؿ رقم  -

السياحي، أي أف شبكات التواصل الاجتماعي تدثل منصة مهمة لالتقاء الآراء والدشاورات بتُ 
 ؛الدشتًكتُ فيها
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تبادؿ الصور والفيديوىات والدعلومات عن الرحلات السياحية والتي تعتبر من أقوى السبل لانتقاؿ  -
 الدعلومات بسهولة وفاعلية؛

تواصل الاجتماعي تعتبر من أىم الوسائل لنشر الوعي السياحي وخاصة أنو معزز شبكات ال -
بتجارب ومشاركات فعلية من قبل الدشاركتُ إضافة إلى التقاء ثقافات عدد كبتَ جدا من الدوؿ 

 لشا يعزز الفكر السياحي ويساىم في نشره؛
كتُ وىو ما يعكس النسبة شبكات التواصل الاجتماعي لذا دور مهم جدا في توجيو أفكار الدشتً  -

الكبتَة في إجابات أفراد العينة عن إمكانية تأثتَ التعليقات والدشاركات السلبية على القرار 
 السياحي؛
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