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 ملخص:
السددحة م  دد  لدددع الادد ةوةج الددا تضامددو تددد ةةج بددة م ي ة اةدد     لح ددم  ددد ة   تعدد            

الة ةفسدددحمه ي  دددة ساددد  لضادددةلاج الةضاأدددج ا مة دددةوا في  تزعدددي تهي ا تنددديا   تع ةددد   ح  دددة الة ةفسدددحم 
خةأددم  ددو  اددض  ااضاتدد  التتحددم يانةتددة  ا نانحدد   دد  ادد ا اياةددي    تددج محددي الددت  ةةددحا 

 حم في  تةفةوج  نة ر   و ال يا  ي أ  يتتححم الخ  ةج السحة حم. تم تتححم ذلك لز ؤاسةج السحة
وزى  سةضى ايؤاسةج السحة حم وزى  سةضى ي ةم لةت م    خلا  الةعرف وزدى يادةلاج الةضاأدج 
ا مة ددددةوا ي الفددددري الددددا تةحواددددة يتحفحددددم  ضالا ددددم ا اددددااتح حم  ددددو  ددددت  الضاددددةلاج  دددد  نسددددةو  

 تةسةب  ح   ت ةفسحم ال ةح م ايةضأج الحاة ات ج وزى في  تج ايؤاسةج المحزحم  السحة م الج الارةم
محددج ال  ااددم تةفةوددج  ددو علةلا اددة وددا ياددةلاج الةضاأددج ا مة ددةوا يلادد  لدد  مةج  ةفةيتددم يلادد  

 بعحفم.الأغزنحم العظ ى ل  مةج 
 اتح حم.الةضاأج ا مة ةواه ايح   الة ةفسحمه السحة مه ا اا كلمات المفتاح: 

Resumé: 

           L’industrie ‘tourisme’ confronte des énormes défis sous un 

concurrentiel environnement. Le nouveau moyen pour l’affronter 

s’appelle ‘social media’ ; ce dernier peut jouer un grand rôle pour avoir 

ou assister l’avantage concurrentiel. Ce qui permet aux organisations 

touristiques à contacter ces visiteurs afin d’évaluer leurs services 

touristiques. C’était l’objet du travail qu’on a fait sur les organisations 

touristiques à Batna. On a essayer de répondre a la problématique posé 

sur ce stade’ quels sont les moyens ’sites social media’ utilisés ? Quels 

opportunités nous offrent pour avoir un avantage concurrentiel  et 

comment peut on aligner la stratégie des organisations avec ces 

moyens?              
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Le résultat obtenu confirme que ces organisations n’ont pas pu avoir cet 

avantage  a cause de la faiblesse  d’utilisation de ces sites.   

Mots clés: social media, tourisme, stratégie, avantage concurrentiel. 

 
 مقدمة:

فينهة  (Social Media) ةعةت   عظم ال ةس و   سمةوام لعنة   ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا
تزك الأنش م الةةفام الا تة ثج   تنةته  الاض  العةلازحم وزى الفةةسنضك فيي ت حج فح ةض وزى 
الحضتحضب ي ا يمام نظر ا وحمه ال لحج وزى ذلك في   ضبضع ااةة ام ياةلاج الةضاأج 
ا مة ةوا ت  ء     اااتح حم ا تاة  لةلسضق لو فيهمحم  ة اة   ل ى اي ظ ةج خةأم و   ة 

( Gen-Yظر ايرء    ال  ض ااةلاج   و ته ايسةة  ع ات  الضاةلاج ي ته اتو لأ  محج الألفحم)ة 
   قض  الع ج تخةز  و  اةلتحو    فيمحة  الع ة  فةيض فع الأأغر ا ة  م فيتثر  ته اك 
لزةا ضلضمحةه يلعج  تة  العة زع عاتها     ةمم اي ظ م  اةة ام ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا  

 اةج تةحا لزع لاء ايشة تم   تسضةق ي الةعرة  لعلا ةام الة ة ةمه   ة ة م يخ  ة م ت 
يذلك و  طرةق الةفةوج  و الع لاء   الضق  الحتحتا يالة ةس الأفاة  اينةار    ام يتاوحا 

 الأخ ةء ي عةلجم في  لنس    خلا  الحضا   عام يالرته وزى تعزحتة م.
ف ة  الةا ضلضما وزى ااةترا ةم الأاضاق ي  اةنحم الة نؤ لةغيا ة لت  فيثرج العضيم ي ا ن

يلةلةةلي الةأثي وزى  اااتح حم اي ظ م ي   خلا   ة انق سا  اوةنة  اوة ةته اي ظ ةج وزى 
ا اةةنة اج الة ةفسحم وزى فياةس ايعزض ةج المحاج وزحاة     ناةج الةضاأج ا مة ةوا في ر 

 ق  تضفر تزحلا في  لم نتج تة لا و  اتجة ةج الع لاء يتغياج السضق.لةلغ الأهمحم لأنهة 
تع  السحة م    لع الا ةوةج الا تضامو ت ةةج بة م ي ة اة     لح م   ة   الة ةفسحمه 
ي  ة سا  لضاةلاج الةضاأج ا مة ةوا في  تزعي تهي ا تنيا   تع ة   ح  ة الة ةفسحم خةأم  و 

م يانةتة  ا نانح     ا ا اياةي    تج محي الت  ةةحا لز ؤاسةج  اض  ااضات  التتح
السحة حم في  تةفةوج  نة ر   و ال يا  ي أ  يتتححم الخ  ةج السحة حم. لتا ا سعى    ت  الض قم 

ي الفري الا تةحواة يتحفحم  ضالا م ا اااتح حم   النوثحم الةعرف وزى ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا 
 اةلاج    نسةو  السحة م الج الارةم  تةسةب  ح   ت ةفسحم. و  ت  الض 
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 أولا: وسائل التواصل الاجتماعي
تع  الرغنم الف رةم لزةضاأج  و الآخرة  السني الرلاحسا  وة ةته الع لاء لضاةلاج الةضاأج 

لاء ا مة ةواه فةل نحعم النشرةم  ا أ حم  يجةته يل ةء المجة عةج وزى ا نانح  يتع  حمةام الع 
نحض ااةة ام ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا ي ال  ض ااةلاج اية اة  لع ته ايسةة  ع السني الرلاحسا 
الت  لف  انةنة  اي ظ ةج ات  الضاةلاج بمةةز  فينضاواة ف ةذا ةتا  ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا 

 ي  ة  ا فينضاواة.
ةةم    خلالو تنةته   ناةج الةضاأج ا مة ةوا  ا مجة و ةةم  نشةؤ  وزى ا نان  

ايعزض ةج يالأفاة  يتج  ة  ض م ة ه ترتنط ا تنةطة يثحتة لةلضةي يتة   اض  ة تنعة لة ض  فيي 
  اض  فيمحة   ةةةلعم    الضةي.

 :0.2شبكات التواصل الاجتماعي التي ظهرت مع الويب  .1
 (: Blogsالمدونات )

 ضوةج    تضلح  ال اضي اي ينم  ا  ضقو وزى ا نان  يالت  سا  الأفراته فيي المج (أ
 يالاض  الفضتضغرافحم يالفح ةض ي زفةج الاضج ي الريالط لشاج ةض ا فيي   ةظم.

   Weblog.ايا زا  ض اخةاة  لاز م 
تةةلم ايضابحو   اي ينم يالحفةظ وزحاة فيي  بةفم  ضابحو ي ينةج التةلا م ةس ى ب  (ب

 ةزفم ةس ى "  ي "."الة ية ". الشةص الت  ةتضم لاةةلم ايضابحو اية
 أفوةج يةي ةةم تع ةزاة لةاة را . (ج
 نشر  ؤ خ لز عزض ةج. (ث
 مما  في  تاض    ينم فرتهةم فيي لمج ضوم. (ج
 فيااج لة نشةء يالضأض  يالةعزحق  تة نم لافوةج الضةي. (ح
 (:WIKIالويكي)
يةاا  ض نضع    ايضقو الت  ةةحا لز سةة  ع لساضلم  بةفم يترةر المحةضىه ي ا  (أ

 افم خةأم   و زحم الةألح  الج ةوا. فح   ل
لعض الضةاا ه  ثج يةاحنح ةةه تس ا لةلضأض  يالةع ةج وزى الافوةج تهي  قحضته  (ب

 ل  مم في  ال ةس قةته ي  وزى ايسةهمم   ايضقو تهي  الحةمم    الةس حج لةيضقو.
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ي ض ونة   و  لرنة ج ةسةو  وزى الاةةلم لشاج جمةواه بححث سا  لأ   ةص  (ج
 المحةضى يالافوةج يا بةفم  لحاة لساضلم يل ي  قحضته. تع ةج

تعةا  ضاضوم يةاحنح ةة ايفةض م ايةع ته  الزغةج يا       في ار ت نحتةج لرا ج  (ث
            الضةاا.

 التدوين الصوتي 
 أخضذ     ماةع   (Pod)تز م لضتهتةا  ونة   و   ت ععه الأي :Podcastالبودكاست 

iPod  م فيلج ي ايسةة م    فظ ايزفةج الاضتحم ي تشغحزاة يالثةني )الشاي     رت(Cast 
قة   المح ةج ا ذاوحم وزى ا نان  لةنني فار  الة ية   4002يةعني ال شر.   فيياخر وةم

 الاضتي ل شر محةضةة ة ا ذاوحم.
RSS Feed   : قو فيي ي ا خ  م تس ا بمةةلعم في  ث الأخنة  ايةعزتم لةيضاملقم الأخبار

اي ينةج الا   ك تهي  الحةمم    فةا أفوم ايضقو فيي اي ينم وزى ا نان . الع ة     ايضاقو 
  تضفر   ثج  ت  الخ  م ل يا  ة.

 (0.2الجيل الثالث )الويب .0
 الاز ةج يته  ج  عةني وزى  وة ةته  يذلك ال  لي الضةي  ا زا 3.0 الضةي وزى ة زق

 الضةي وزحو ة زق ت ة ه ي تها تو و زو   ا أ  ةوا التتةء وزى فياةاا لشاج ةعة   فاض ه
 تضةج وزى  وة ةته  النحةنةج يةي وزحو الا ةواهية زق التتةء تا ضلضمحة وزى  وة ةته  التتا
 ي   ى الضةي    الثةلث الجحج   الةفاي   العز ةء ل في يق .الآلم تفا اة لغم    الضةي لحةنةج
 اة رى الا ايتا ةج في   ي ض Semantic Web الزغض  لةلضةي ةس ى  ة  ا الأفاة   ت 
 فيي   ض Tim Berners-Lee لي لينرع تحم ا نان . ةع     الثةلث الجحج   ت نحتاة محةيلم
    ر  لأي  0.0الضةي  فاضم تهخج يق  ه Symantec Web ال  لي الضةي  ا زا أةغ   

 ه يالترا اج النشرةم اياةم تتزحج وزى  0.3الضةي و ةسة .1م  2010وةم   الج اض  فيياةط
 0.0 الضةي ييحةض  ه الضةي وزى الآلم قنج    ايتريء  المحةضةةج تضفي خلا     للآلم يةاتاة

  لاحسحع:  اضنع ىزو
 الضةي   ت  م   ت نحتاة سا   فةض م  عةةي تمثج يالا ال  لحم الةا ضلضمحة (في
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    تني و ته يت ظحم الآلم  و النشر  لةلةعة ج تس ا يالا وحما مة ة الا نحضتر لح م (ب
 ةفا اة ل رةتم الأ حةء ةضبا في  0.3 الضةي سا  يلنسةطم ه ا مة ةوحم الشنام مجة عةج
    فتط يلحس الآلم قنج     تريءا   الضةي معج  ض   و الرلاحس اا ف     حث الا نحضتر

 التتةء  طة    تع ج تهة ة حاحم لحةنةج قةو      يالضة يحض   3.0الضةي في  2ا نسة . قنج
 ذاج يايعزض ةج ايعزض م    يةسر لافةء  يالضأض  ه النوث و زحةج لةحسي ه الا ةوا
 بمضقو الخةي  سةلو وزى لةل خض  الأ ةةي في   قحةم و   : ثة  يل ع ا ه بهة العلاقم

( Moodle ايضته ) لرنة ج ملةعزح فح ةض و  لةلنوث يةتضم (ه Youtube الحضتحضب)
 يوتي بهةه الضألاج لعض يفةا لةاةعراباة يةتضم ال ةةلاج    مج ضوم وزى يحاج ثم ه  ثلا

 لرنة ج ةتضم الخةي  سةلو وزى الشةص  تا تهخض  و   آخر يق  ي    اةه يخرج ا نةاةء
 قنج    وو  لةلنوث قةم الت  ايضبضع نفس تة ةي  الا الضألاج مج ضوم لفةا الحضتحضب

 و وه النوث تم  ة  ااتهفةج و  ةنوث الضةي    ال ضع فاتا يلةلةةلي اةه ايشةبهم يالضألاج
 ال ضع ذلك يحةي  يلةلةةلي  نة ر ه الخةي  سةلو وزى تهخضلو فض  ايسةة م وزى يةعرباة

 .تني لشاج الأ ض  تساحج الضةي   
 (0.2الجيل الرابع )الويب  .0

لةلفعج يلا  سا  ة في  نترفي وزى   ينةج  4.0 يةي  الح ةث و فينو    اينار م ا لن ء 
  فيي  ة ةس ى اأ لا ة 2.0  اضف ةةم ااةة ام يةي  وزى  نام ا نان  انو  مخةزفم

لةاةة ام التتةء ا أ  ةوا    فيمج اتخةذ الترا اج. ي تا  ة ةس ى "اي  ق"ه ياضف تاض  
ةةعزق ةنوث ايسةة م يالمحةضىه ياضف تاض  قةته   قةته   وزى "الةفاي ياتخةذ الترا اج" فح ة 

 وزى  و ةء اقاا ةج تسة      ته ااةج ايةعز ع و  تح  ي ةذا نرة 
 قةته   وزى تضةج العةلم    تةزم امة ةوحم ياحةاحم يأ ةوحم يا    4.0   يةي. 
 عةةي   ضاقو وةلحم الجضته ه ي سة    الأتهياج الا تةةماة  نةةجت م ت 4.0     يةي    

 PHP  ،HTMLه يفيتهياج الةشةحص النار. اضاء ت    و CSS حث فينهة ت وم مخةزفم

/ XHTML ،CSSه يمةفة اارةن ه فييASP.NET AJAX ASP.NET  ه ي تا
 غة ر    الج و  2.0يسا  اوةنة  يةي   نشةء يأحةنم  ضاقو الضةي فيااج يفيارع.  يجعج
لخزق وضالم افاابحم  ثج تزك ايضمضته   ةلحة    ه فيي الضةي ال  ليه0.0 و يةي  0Dلع 
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تم و ال سخ   الحتضق الرق حم  حث فينهة الألعةب. ي   العضا ج الرلاحسحم    تا العةلم  ا  فظ
   المحةضى. يةش ج  تا جمحو في اة  المحةضى  ثج الأفلام يالاض  يايعزض ةجه يفيتثر    

ةتم الا اضف نةضاأج بهة.  ف ثلا و    مراء في  فيتا تأثي اة  ض تغحي ال ر  ف و  ذلك.
 ألاح المحرتةج ال فةثم الا تم  ل اة  و ااةت  التتا اة شر وزى  نام ا نان  وزى 

يالا تةن  تسةغرق يقةة طضةلا    ج محج ال رةتم الت سم   تا ال ضع    ا تاة ج .الفض 
ال ص. في ة  ة   ث الآ   ض تغحي  ة ج  ي ازفة    الاةةلمه يالةورةره ي نةةج يتضعةو يترجمم

انةشة   طرةتم نتج النحةنةج ي  نفس الضق  تخفحض الةازفم يالضق   فيتهى    تسع
الشناةج ي فينضاع مخةزفم    المحةضةةج وزى  نام ا نان  ه فيأنا    الأهمحم بماة  في  

  3المحةضى الأأزا    قنج ايةلك.    ةك حمةةم  ةاض 
   الشعنحم اية ةانم لة نحتةج الضةي  ت الخاصة بشبكات التواصل الاجتماعي:أهم التطبيقا

خاضأة تزك ايةعزتم لةلشناةج ي ايضاقو ا مة ةوحم معز    اة الشغج الشةغج لز سضقع. 
يأة  همام تح  ةةضاأزض  ي ةريمض  لفعةلحم   وةلم  حث أة  فحو الأفراته فةوزع فياةاحع   

الآ اء  ض  السزو ي الخ  ةج ايعريبم    قنج ايؤاسم. ي فح ة ةزا  تنةته  ايعزض ةج ي
لةل سنم لز سةة  ع ال ش ع  4002ا سةعرض فيتثر الة نحتةج ااةة ا ة  سي   اةلاحةج 

 ي ايسضقع
 statisحسب موقع  0212المواقع الاجتماعية المفضلة خلال  :1الشكل رقم

 
4Source: statista 
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ار   اةج الةضاأج ا مة ةوا   جمحو فينحةء العةلم خلا  ةضبا الشاج فيولا  في 
ه ا  اةلاحةج وزى الح ع تنع فيتثر فيتهياج ااةة ا ة    طرف ال ش ع وزى 4002انة ا

 0104ا نانح    العةلمه يق  لتا الفةةسنضك   الا ا    ة ةيعا النزحض  لحس ج  ةلحة  سةضى 
 زحض   سةب نشط  ارةةه  000م فت  ا ج فيتثر     زحض   سةة م  ارةةهفي ة ت نحق انسةغرا

 زحض  نشط وزى اي ينمه الغةلنحم العظ ى    000ق  ا ج فيتثر     Tumblr   ع في  
 VKontakte ت  الشناةج نشأج   الض ةةج ايةو   الأ رةاحمه في ة الخ  ةج الأي يلحم  ثج 

 نسي مح   لسني السضق المحزا.فت  تاز  وزى  QZoneمثليالشناةج ا مة ةوحم الاح حم 
في ة الشاج الت  وزى الحسة  فاض ةنع   اةلاحةج فيتثر ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا 

في  الضاةلاج ايسةة  م لع  4002ايسةة  م    طرف ايسضقع   العةلم خلا  مةنفا 
ةضاأج (ه ايلا ظ في  الفةةسنضك فيتثر ياةلاج الB2C( يلع اي ظ ةج ي الع لاء)B2Bاي ظ ةج)

( ةزحاة تضةا B2B)%01( ينسنمB2C)%22ا مة ةوا ااةة ا ة    طرف ايسضقع ل سنم
( B2C)%1ل سنم Linkidinو( B2B)%00( ينسنم B2C)%00ل سنم
(ه  ت  ال سي تضبا نت ةع  ا ةع الأي  ت اة  ااةة ام ياةلاج الةضاأج B2B)%20ينسنم

سنضك الأوزى ااةة ا ة فيث ةء تفةوج اي ظ ةج  و ا مة ةوا   مجة  الأو ة  ي الثةنحم في  الفةة
 ااةة ا ة فيث ةء تفةوج اي ظ ةج فح ة لح اة. الأكثرLinkidin الع لاءه في ة تضةا ي

سا  اوةنة  تج  ة  ض  ضمضته   : ووسائل التواصل الاجتماعي ثانيا: الميزة التنافسية
ز  ظ ةج ي سةو  ة وزى اتخةذ الترا اج اي ظ م  ح   ت ةفسحم ي   فيمج عةةته  الت    الة ةفسحم ل

يااةغلا  الفري الا تة زي اتةسةب ايعرفم الاةفحم  ض  ا تجة  ا قةاةته ه اي ةفسعه الع لاء 
يايض تهة ه سا  لز  ظ م اوة ةته   ةلر ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا ي   اةنةج فينةلحةاس 

(Analyticsايةضفر    الضةي )  لةغياج النح مه ي السؤا  اي ريح  ة  ا لةوتحق  أ   ةضاأج
ال رةتم اي ةانم لز  ظ م للااةفةته     ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا يتجعزاة قةته   وزى اتةسةب 

  ح   ت ةفسحم. 
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 ل التواصل لاجتماعي وسلسلة القيمة لبورتر:وسائ .1
فيي الخ  ةج  ت  الأنش م  تةض   ازسزم التح م لنض تر الأنش م الا تةةماة اي ظ م  نةةج السزو

سا  في  تاض   لاحسحم يتضح  قح م  نة ر  لز  ةج ال اةلاا يفينش م ثةنضةم فيي فينش م ال وم الا 
 تضح  قح م غي  نة ر     اي ةج ال اةلااه الشاج فيتهنة  ةضبا تزك الأنش م.

 : سلسلة القيمة لبورتر20الشكل

 
 

Source : M. L. Singla and Apoorv Durga, How Social Media Gives You 

Competitive Advantage, Indian Journal of Science and Technology, Vol 

8(S4), February 2015. 

تزحج ازسزم التح م لنض تر سا  ااةة ا و يعرفم تح  سا  لز  ظ م اتةسةب  ح   ت ةفسحم 
تاض   ا  ا لزةازفم فيي الة ةة   فةلةوزحج يح ته تج الأنش م لز  ظ م ثم الأنش م الا سا  في 

 يفيخيا ت ة  الأنش م ايسةا فم لةوسع ي ت ضةر ايح   الة ةفسحم فيي  عالم العحي الة ةفسا.
احةم انةاةج نفس اي  ق وزى ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا لأمج ااةة ام  ت  الأخي  ت ح   

 ةوا ي   ثم سا  قحةس فيثر ت ةفسحمه  حث سا  في  تةأثر لةاةة ام ياةلاج الةضاأج ا مة
 ااةة ام ياةلاج الةضاأج ا مة ةواه ي تا  ة ةةضا   الج ي  الةةلي:
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 : أنشطة سلسلة القيمة لبورتر وحالة استخدام وسائل التواصل الاجتماعي فيها21الجدول
أنشطة 
 سلسلة

 القيمة 

الأنشطة التي 
 يمكن

استخدام وسائل 
التواصل 
 الاجتماعي

الأثر  لاجتماعي الممكن استخدامهاوسائل التواصل ا
على 
 التكلفة

الأثر 
على 
 التمايز

 
إمداد 
 داخلي

إدارة العلاقة مع 
 الموردين

   

التعاون مع 
 الموردين

   

عن  الاستخبار
 الموردين

   

إدارة المعرفة  العمليات
 ومشاركتها

   

 
إمداد 
 خارجي

ردود أفعال 
 العملاء

  
 

   معلومات المخزون
 

التعاون مع تجار 
 التجزئة

   

 
 
 

البيع 
 والتسويق

الحملات 
 التسويقية

   

إدارة المبيعات 
 المحتملة 

   

    العلاقات العامة
    الإعلان
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    إدارة السمعة
إدارة العلامة 

 التجارية
   

 
 الخدمة

    قبل البيع
دعم العملاء و 
 البقاء على اتصال

 
  

    ما بعد البيع
المعلومات  التوريدات

المجمعة عن 
المرشحين 
 المحتملين

  
 

  مقارنة المنتج
 

 

إدارة 
الموارد 
 البشرية

 مشاركة سياسة
 المنظمة

 
 

 

    التوظيف
البنية 
 التحتية

    إدارة الوثائق

تطوير 
التكنولوج

 يا

  إدارة الابتكار
 

 

Source : : M. L. Singla and Apoorv Durga, How Social Media Gives You 

Competitive Advantage,OP.Cit, p93 
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ةنع الج ي  تح  سا  لضاةلاج الةضاأج ا مة ةوا ايسةهمم   ال شةط يفيثر ذلك وزى 
وزى  الةازفم ي الة ةة  ينةةلاج  تا الج ي  ق  تخةز       ظ م لأخرى لأ  الأهمحم ال سنحم لزةأثي

الةازفم فيي الاتح  تخةز       ظ م لأخرى بمعنى ق  ةاض  الة ةة  فيتثر فيهمحم    ا ةضاء 
 الةاةلح .

ةةضا    الج ي  فينو    لع جمحو فينش م ازسزم التح م لنض تر نج  الةسضةق يو زحم النحو اة 
ضاةلاج لةشغحج ا اةفةته  التاضى    ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا  ثج في  تسةة م اي ظ م  ت  ال

حملا ة الةسضةتحم يورض الةةفحضةج ايت  م لج تع ج اي ظ م وزى الفاج لع  سةة  ا ياةلاج 
يتضماة مه   الةضاأج ا مة ةوا يااةا افام وا ة بمةةز  العريض يقحةس  تهيته فيفعةام
ا  ةانوضا  فةيسةة  ع التة   ولا ة ة الة ة ةم ةن ي  ا ة ة ة لعريباة ايت  م    طرفاة س

 ؤثرة  يو لاء   نفس الضق  يبهت  ال رةتم تع ج ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا تت ة  ااةوضاذ 
  لاحسحم لزواض  وزى اي ة     و زحةج النحو المحة زم.

 اااتح حم فيخرى   ااةة ام ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا  و و زحةج النحو ي الةسضةق ي ا 
   فيمج نشر النحةنةج الاوحوم ي ايعزض ةج  ض   طلاق ااةة ا اة  و العلاقةج العة م 

  ة ةج م ة   ي الةفةوج  و ايسةة  عه فعزى انحج ايثة   رتم ااةت  اة سضنغ تسةة م 
 ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا لةنةظةم للإولا  و   ةت  فيي خ ضط م ة  .
و زحةج النحو يالةسضةق  ت ة ل فيج  تها   الس عم وا ا نانح  تاع لضأفاة مجة   ة ة  

ياتا فيأنو  اي ظ ةج تسةث ر فحو ففا  ت  الأةةم ل ةء الس عم فيي  فسةته ة ةةم   في  يق  
( لضاةلاج الةضاأج ا مة ةوا يةرى النعض في   ت  ال نحعم Viralيلسروم نظرا لز نحعم الفيياحم)

 ةواه   ةك الع ة     الأ ثزم  ا الا معز  اي ظ ةج تضلي ا ة ة ة تنيا لضاةلاج الةضاأج ا مة
 الا تنع ا اةة ا ةج ايةةزفم لضاةلاج الةضاأج ا مة ةوا   الةسضةق ي الع زحةج النحو.

بم رته انةاةء اي ظ ةج    تزحج ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا يفتة لسزسزم التح م لنض تر سا  
الة ةفسحم يت نحق ياةلاج الةضاأج  لز  ظ م  عرفم في م الأنش م     حث تأثي ة وزى  ا   ايح  

 5ا مة ةوا وزحاة.
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 وسائل التواصل الاجتماعي والقوى التنافسية لبورتر .0
  ةك طرةتم فيخرى لةوزحج فيثر ااةة ام ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا   احةق التضى الة ةفسحم 

ضفر ايعزض م ة ةج الخ سمه فوسي لض تر ي حزر تغي  حاج الا ةوم فيتهى    تغي قضاو  اي ةفسم يت
  ح   ت ةفسحم 

يسا  في  ت ةج   ظ ةج م ة  . ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا ل ي  ة  ا  ا   لز عزض ةج 
 يلةلةةلي سا  ت نحق تضمو لض تر ي حزر وزحاةه ت ة ةةضا    خلا  الشاج الةةلي:

 خمسة: القوة التأثيرية لوسائل التواصل الاجتماعي على القوى التنافسية ال20الشكل

 
Source :  M. L. Singla and Apoorv Durga, How Social Media Gives You 

Competitive Advantage,OP.Cit, p94. 

يح ج ال اخزض  الج ته    الا ةوم ق     نةةمحم ي غنم تني    تسي  الداخلون الجدد:
  ال خض   اةام   السضقه يةعة   خ ر ال خض    مجة  الا ةوةج وزى ا تفةع  ضام

التةلا مه يوزى  ته  الفعج الا ةةضقعاة ال اخزض  الج ته    اي ةفسع ايؤاسعه فإذا تةن  تزك 
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الحضام    ةفضم يتضقو ال اخزض  الج ته  تةي م بعحفم    اي ةفسع ايؤاسع وزى نحض ممةةعه فإ  
اةلاج الةضاأج خ ر ال خض  ةاض   رتفعةه ياةع    بححم الا ةوم التةلا م  ةلحة.ااةة ام ي 

ا مة ةوا ق  ةثي  ضام  تض  تهي  ال خض  فيي يجعج    الاعي تهخض  ال اخزع الج ته 
لز  ةفسمه يتة زي الخ ض  الأي  ل  ةح ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا ا اةث ة    الن حم الةوةحم 

 ة   ( يالةا ضلضمحةج اية تزم يا اةثcloud(ه السوةلم)Big Data ثج النحةنةج الاني )
( اية ض  ه يتج  تا ةة زي ااةث ة اج بة م     حث ايع اج analyticsلرمجحةج انةلحةاس)

 يالامجحةج يايضا ته النشرةم.
  :ةانا الع لاء فيقضةةء  ذا تةن  ل ةام قض  تفةيبحم لةل سنم    ايشة تع   قوة العملاء

ة  ض  نفضذ م وزى نحض الا ةومه ي اح ة  ذا تةن  ل ةام  سةاحم للأاعة   حث ةسة
فياةاا   الضغط    فيمج تخفحضاة. لضاةلاج الةضاأج ا مة ةوا قض  تأثيةم وزى الع لاء 
 حث سا ام الآ  ايتة نم لع النةوم تهي  الحةمم لزةريج      ةعام    خلا  ا طلاع 

 وزى آ اء ي تهيته يتعزحتةج الع لاء)ايسةازاع( وزى ايضاقو ايةةزفم.
  ةسةضلي ايض تهي  الأقضةةء وزى الج ء الأتا    التح م لأنفسام لفرض فياعة  ردون: قوة المو

فيوزىه ي الح     الجضته  فيي الخ  ةجه فيي ت حج ال فتةج لز شة تع   الا ةوم. و  طرةق 
الا ةضعاة الع لاء وزى ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا ي  ى نفس الرتهيته يالةعزحتةج ي الآ اء 

اروم الحاض  وزحاة    طرف اي ظ ةج سا  ات  الأخي   مراء تغياج وزى الع زحةج 
 يال رق الخةأم بهم يلةلةةلي  اض    ة ةج يوريض م ة  .

 :ضاةلاج ةؤته  الن ةج ي حفم اي ةج الا ةوا نفساة فيي ي حفم ممةثزم ل المنتجات البديلة
مخةزفمه و   ة ةاض    ة  الن الاج قضةةه تعةني  بححم الا ةوم فةي ة ةج فيي الخ  ةج الن ةزم 
ت       اةنةج الرلا   الا ةوم و   ةق ت ة  ات  الأاعة ه ي ذا لم ت أ الا ةوم 

ي  الةسضةقه فيي ياةلاج فيخرى فإنهة اةعةني الخسة   ل فساة و  الن الاج    خلا  اي ةج اي ح ه
الاامو   تثي    الأ حة . ل ةء وزى  لا ظةج يتعزحتةج ايسةازاع وزى ياةلاج الةضاأج 

 ا مة ةوا  ا  اي ظ ةج     يجةته   م   ة ةج  نةار  يت نحق فياعة  تهة ة حاحم.
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 :لسني ااضلم الحاض  وزى ايعزض ةج    ق ضاج الةضاأج ا مة ةوا ت تهاته  حدة المنافسة
فس الا ةوم ينةح م لتلك غةلنة  ة تةةج اي ظ ةج    ا لةاة        اي ةفسم   ن

 6العريض الخةأم بهم فيي اي ح اج الا ت ة     الت    الشرالاحم لز سةازك.
 ثالثا: مساهمة وسائل التواصل الاجتماعي في تعزيز الميزة التنافسية السياحية

م الا ت  ض  وزى  رتم ال ةس    ي   ةةم تعرة  السحة م تظة ر  امة ةوحمه ثتةفحم ياقةاةتهة
لز ا  فيخرىه فيي في ةت  لم ةعة  ة لأغراض  ةاحم فيي  ا حم. يتع  السحة م   يقة ة الحةلي 
 ا  ا  ام لز خج لاثي    ال ي  يخةأم لع  الةتزنةج الأخي    فياعة  ال فط يالج الار لحس  

 بم أى و  ذلك.
حة م ي  ضعاج السفر     سةضى م ة   حث لت  فيختج ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا الس

فيتة   لزع حج الةضاأج  و الضماةج السحة حمه يلحس  تا فتط لج الةضاأج  و ال يا  التة  مرلضا 
فيي تضماضا للأ ةت  ايراته عةة  ةه يلةلةةلي جمو ايعزض ةج  نة ر    ام ياتخةذ الترا اج لشأ  الضمام 

آ اء يتعزحتةج وزى اي ينةج فيي وزى  ضقعو الشةاا  السحة حم يذلك    خلا   ة نشري    
 وج ا نانح . يالشاج الةةلي ةضبا في ار ايضاقو ايةةاام   السحة م  سي و ته عيا  ايضقو.

حسب  0210: أكثر المواقع السياحية زيارة من طرف السائحين في العالم خلال سنة 0الشكل
 Statistaموقع 
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الةضاأج ا مة ةوا ايةةاام   السحة م ي الا تع  في    ا  اةلاحةج تضبا في م   اةج
خلا   Alixaفي م  اةته  ايعزض ةج   مجة  السحة مه ي ا نفس ايضاقو ايةا     سي  ضقو 

 زحض  عالار ارةةه ةزحو  ضقو  022الا ا   لد Booking.com. يحةج  ضقو 4002
TripAdvisor زحض  عالار  ارةة. 00151لد  
  في     في م الأانةب الا تجعج ايؤاسةج السحة حم  ةم لضاةلاج الةضاأج لتا سا  التض 
 ا مة ةوا  ا:

 الةسضةق لزضماةج السحة حم لأقج الةاةلح . .1
سا  اوةنة  ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا فيتثر فيتهياج الةسضةق السحة ا الأتثر  ق ةوةه  ذ في   .0

لسحة حم لج ةثتض    آ اء ي تعزحتةج الأفراته   ةثتض    ا ولا  الت  ةرت  وزى الضمام ا
 ي تهيته فيفعة  الأفراته التة  مرلضا ي عا يا الضمام

ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا تف  الةضاأج الةفةوزا يلةلةةلي  و ةء فرأم لزع حج لز شة تم    .0
 متب الع لاء)ال يا ( المحة زع    الضمام الا عا  ة

مة ةوا تةحا الع ة     الفري لز ؤاسةج السحة حم يبهتا سا  التض  في  ياةلاج الةضاأج ا 
لزةعرة  لعلا ةاة الة ة ةم يتتحق الربة لزع حج الت  احوتق اة ال وةةم العةيحمه ي لتةء  وزى 
ي ء تهالام لعلا ةاة    ةع ع أض   الضماةج السحة حم الا تسضق اة تضمام تاض   فضزم 

ة قةته   وزى فرض نفساة وزى اضق السحة م العةيحم يتتحق لزع لاء فيي ال يا  المحة زع ي تا يجعزا
 ح   ت ةفسحمه ي تا ل  ةاض        خلا  ال  ةح    ضاء م  اااتح حةاة  و تا ضلضمحة ا تاة  

يالة نحتةج الا اية ض   يالاتح  وزى ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا خةأم يفينهة  شنعم لةيعزض ةج. 
ه ي  تا لغرض متب السضاح 2.0ي الضةي  0.0ي الضةي  4.0الضةي  نسةعرباة تسةة م   اةة

   خلا  تضفي ايعزض م الضري ةم   الضق  ي اياة  اي ةانع. يلةلةةلي الايةج لز  ةج السحة ا 
 لةلضأض  لأتا  ريحم مما م    الأ ةةي في  اقةوةم تج الأاضاق اي ا م    خلااة:

 ةوحم الااينحم تسةو  وزى الةضاأج ي الةشة ك  و ال ةس  نام امة: Facebookالفايسبوك 
 7  الححة  الحض حم. 

     زحدض  0104ةع ا ايؤاسةج السحة حم فرأة تني  للاتاة  لةيسةازاع  ذ   ةك فيتثر 
 سدددةع ج نة دددط لزفةةسدددنضك  دددارةة ي فيتثدددر  ددد  ناددد   دددتا العددد ته ةسدددةع ج ايضقدددو ةض حدددة. ي 
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تنددي ي يااددو ودا الفةةسددنضك لةوةنددة  في  تددج  سددةع ج سزددك  ددة الرادةلاج ايضعوددم ت ةشددر لشدداج  
 8أ ةتة.  000ةتة ب 

  لت  يأج الفةةسنضك    نت م ال ضج     حث تهخضلدو     عظدم الأادضاق الغرلحدم يخاضأدة
 فياضاق السحة م.

   د   % 17الفةةسنضك أة  في   الة نحتةج الا تسدةغج ودا ااضاتد  ال تةلدم فدةلحضم فيتثدر  د 
 9زع ة خزض  لحسةلة م    خلا  ماةع نتة .ايسةع 
 خصائصه:
 .ةع ع يةضاو ولاقةتك ا مة ةوحم 
 .ةع ع المجة عةج يالا  ترل ام  اةلح يفينش م مخةزفم 
 .اتةشةف ا ة ة ةج ي فيأ قةء م ته  
 .  ةسةو ك وزى الةضاأج  و فيأ قةلاك الت  ةء يتاضة  أ اقةج م ة 
 .خحة اج خةأم يوة م لز راازم 
   سة  اج يفيخنة  فيأ قةلاك. ةةلعم 
 .النوث فيأ قةلاك لةاةة ام  ح   النوث 
 .المج ضوةج ايةةزفم تما ك    الةعرف وزى فيفراته ةشة تضنك ا ة ة ةتك  
 ( رتن م لة نحتةج فيخرى Twitter, Flicker…etc. ) 
 .الةوام بمة ةسة حو فيأوةلك فيي غي م     ؤةةو وزى أفوةك الخةأم 

ي  دددض الحدددضم في ددد  في دددم لدددج الأتثدددر تفضدددحلا    ضاقدددو الةضاأدددج  4002يلددد    ودددةم  التـــويتر: .1
ةتضم لإةاة  آخر ايعزض ةج  ض   دة نهدةم لدو ود  طرةدق الأأد قةءه ايشدة يه  10ا مة ةوا 

 الخااء ي الج عحةج.
ي الراةلاج ي  تا   الضق   (tweets)ةس ا تضةا   مجة  السحة م لةزتا الةغرة اج 

لزسحة م ي خاضأة لةل سنم لز عزض ةج المج عم ي الخ  ةج ايت  م  الحتحتاه ي ض  حض  لةل سنم
 لز لض  ايةضقعم.
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  تضةا الحضم فيأنا محض ةة   ايتة لم خ  م د علض    الخ ضط الجضةم ي فيةضة   مجة  الف  قم يبمة
في  تضةا  ض الحضم  ؤاسم وة م تهخز  النض أم اةشا  تسح ةج ي تع ةلاج اةسة م فيتثر 

 11يةج السحة ا.  الا 
 للتسويق: Snapchatسنابشات 

Snapchat  ت نحق تشة ك الاض  ي الفح ةض ةج  ةضفر وزى الأما   ال تةلم ذاج فينظ م
. تم ت ضةر     قنج طةلنع    مة عم اةةنفض ته: ي ق  فيطزق Androidوiosالةشغحج    نضع 
 4000.12الة نحق   انة ا 

Snapchat   فيي فح ةض ةج تة  ر ذاتحة فيي تموى تمة ة    خضاتهم ةس ا لإ اة   اةلاج  و أض
Snapchat     13ثضاني  سي اخةحة  ايسةع ج.  00يق  سة     ثةنحم 

Flicker   ض  ضقو يشة تم الاض  وا ال    حث ااةع ج قنج تج  اء    قنج التا نع  :
 و ج لحشة تضا الآخرة  ذترةة م و  السفر.

   السددحة ا  ددتا ايضقددو تضاددحزم ترييجحددم فعةلددم  حددث يبددعضا أددض ا ودد  ااددةغج الفددةوزض    المجددة
اي ة ر ال نحعحمه ايعةلمه ايؤاسةج ي ايضاقوه ي فيةضة نشريا أض ا و  الأافة  اي ظ م    قنج 

 يتلاء السفر.
 .14محةضى ايضقو  فارس    قنج محرتةج النوث ي ت  يجحة    قنج الشناةج ا مة ةوحم 

Instagram خ  م  شة تم الاض  ي الفح ةض ةج  ةضفر للأما   ال تةلم ذاج فينظ م : ت نحق
ي تا  و  نام الأأ قةء ه ةس ا   Windows Phoneي   Androidه  iosتشغحج 

لةس حج ي ترك الةعةلحق وزى  رةط الاض  الت  ةا عو ايسةع زض  الآخري ه ثم انشةؤ ة   
4000 .15 

حث في  الأ قةم تؤت  ذلك فنع   راء  تا الاح متب احة ا  ةم   Instagramفيأنا  
 زحض   سةع ج  ض الحضم ة ة    40ه فنع  ة تة  ل ةو 4004الة نحق  تنج فةةسنضك   فيفرةج 

 زحض   سةع ج نة ط. يلع  ان  ةمو  و فةةسنضك فيبةف خ  م تس حج ي  شة تم  000
 16نحق فح ةض تضةا. يت  Vineثةنحم( ي أة ج ت ةفس ت نحق  00فح ةض ةج قاي  )وزى الأتثر 
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Youtube:  سثج فيتا مجة و الاايني يشة تم الفح ةضه ي ق  أة  فةولا  ا ة   الةسضةق
 ا لاايني  حث ةس ا لنزحض   ةص    اتةشةفه  شة    ي  شة تم الفح ةض ةج الأأزحمه

  17يس ا   ة ةةج لز ةس لحةضاأزضاه للإولام ي لزةأثي وزى الآخر.
 خصائصه:

  ب  ددددض  ضقددددو لز شددددة تم بمتددددةطو الفحدددد ةض  حددددث سادددد  لز سددددةة  ع ت حددددجه وددددرضه الحضتحددددض
 يالةعزحق وزى  تةطو الفح ةض.

    ايضقدو ةعدرض مج ضودم ياادعم  د  محةدضى الفحد ةض يالدا تم ت حزادة  د  قندج ايسدةة  عه بمدة
رمادددة ذلدددك  تدددةطو  ددد  الأفدددلام فيي الةزف ةدددض  فيي الأغدددةني ايادددض  ه فضدددلا وددد  المحةدددضى الدددا يخ

ييح زادددة اادددضا   ثدددج تددد ية  الفحددد ةض فيي الأفدددلام التادددي . تم ت حدددج  عظدددم المحةدددضى وزدددى  ضقدددو 
 ةضتحضب    قنج الأفراته.
ه لم تةددددضفر طدددرق اددددازم يسددددةة  ا 4000قنددددج  طدددلاق الحضتحددددضب   اســـتخدامه فــــي الســــياحة: 

ةضتضب النسح م  د  اي اد  الا نحضتر العةتهةع لةيشة تم بمتةطو الفح ةض ايةةزفم. يلا   و يامام 
لأ   ددةص ل ةدددو اتادددة  لشدددنام ا نانددد  نشدددر  ت ددو فحددد ةض لز  ادددض    جمحدددو فينحدددةء العدددةلم   

  غضض  تهقةلاق.
سثج فرأم  ثةلحم لز ؤاسةج السحة حم. بححث فينخو لإنةةماة لفح ةض ةج  ض   ؤاسة م 

نم بمة تتتو الاز ةج ي ي  ة ة م ةس ا ام ل شر الاثي ايعزض ةج لسروم ي لساضلم  تة  
ال اضي. ت ة ةسةو  ايسةازك الت  يخ ط لزسفر  تخةذ الترا  ي  ا  ا   سا  في  

 ةرلط  و لةقا  ضاقو الةضاأج ا مة ةوا.
TripAdvisor ضقو تضاأج امة ةوا لز سةفرة . ةاع وريض ي    ةتهاج  ض  الف ةتهقه  :

تم لةلسحة م.فيتا مجة و الاايني  ةةاص   ال يا ه الع جه فيتهلم السفر ي في حةء فيخرى  ةعز
  18 زحض     ال يا  ةت  ض  وريبة ي آ اءا.40 زحض  عةةته   ارةة ي 00السحة م  حث ةسةتنج 

 م    رات  الترا   حث يخ  ض  لر لا م  TripAdvisorالأ ةةي التة  ةسةع زض  
 ايعزض ةج. يةنوثض  و 
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Google maps: حث ل خض  ايضقو خرالاط الااينحم تفةوزحم  .
http://maps.google.com    سا  الحاض  وزى خرة م ايضقو الجغرا  ي ال رق ي سا

 ي  ا ياحزم نةموم تس ا للأ ةةي لةاةع ةاة ت ورك بحث و  ايضاقو.  طنةوةاةه
 رابعا: دراسة حالة عينة من المؤسسات السياحية في ولاية باتنة 

 عينة الدراسة: .1
مجة و ال  اام الت  سثج تج ايؤاسةج السحة حم ايةضام   لض ةم لةت م الا  فيختج وح م    

 تسةة م فيما   تا ضلضمحة ايعزض ةج ي ا نان    ممة ام نشةطاة ياية ثزم   :
  يتةلم. 00الضتة ج السحة حم ي و ته ة 
  04الف ةتهق ي و ته ة. 
  04اي ةوم ي و ته ة. 
  02 ؤاسةج ال تج ي و ته ة. 

ي  ا  %07ااةنحةنة في   ة نسنةو  02ااةنحةنة وزى جمحو ايؤاسةج ي تم   وةته   42ضعةو تم ت 
 العح م الا تم  ته ااةاة.

  :اناتيالب جمع أسلوب .0
 ال ضع اتا  لالا م فيتها  تدُعَ    الا ا اةنحة  قةلا م طرةق و  ال  اام بهت  الخةأم النحةنةج جمو تم لت 
م فيا زم سا     خلااة الحاض  وزى  عزض ةج  ض  طنحعم ال  اامه يق  تض    ا اةنةن   

 ق ضاج الةضاأج ا مة ةوا ايسةة  م فحاة.
  تزحج لحةنةج  Excelبرنامجتم ا وة ةته وزى تحليل معطيات الدراسة واستخلاص النتائج: 

 ال  اام
 استخدام الويب الاجتماعي 
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 0ويبوال 0: استخدام الويب الاجتماعي، الويب5الشكل

  
     و اته النة ثةع ل ةء وزى نةةلاج ا اةنحة المصدر: 

   ايؤاسةج محج ال  اام تسةة م الضةي  %22541   خلا  الشازع ةةضا ل ة في  
ه ينسنم ااةة ام الجحج الثةلث 2يالضةي  0ا مة ةوا ي ا نفس نسنم و م ااةة ام الضةي

ا ةعضته      اثم الجحزع    الضةي   ي ت %00510يالرالو   ايؤاسةج محج ال  اام  ض
 فيياةط المجحنع وزى ا اةنحة  يلةلأخص الجحج الرالو. 

 (Blogsالتفاعل مع العملاء)الزبائن( عبر المدونات )
 : درجات التفاعل مع العملاء عبر المدونات2الشكل

     و اته النة ثةعالمصدر: 
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سحة حم محج ال  اام   ةسةة  ض     ايؤاسةج ال %1451ةةضا    يالشاج في  نسنم 
اي ينةج   تفةوزام  و ال لةلا ه ي تا ةعني و م  عنحم اي ينةج   فيياةط المجحنع وزى ا اةنحة  

 تت ة  لزةفةوج  و ال لةلا .
 Wikiالتفاعل مع العملاء عبر 

 Wiki: درجات التفاعل مع العملاء عبر 7الشكل

     و اته النة ثةع المصدر:

خلا  الج ي  يالشاج ايتةلج لو في  اغزي ايؤاسةج السحة حم محج ال  اام    ةةضا   
فتط ةةفةوزض  ل  مم تني   و الع لاء  %4752يفي  نسنم  Wiki تةفةوج ل  مم تني   و ال لةلا 

هوزى الرغم    في  يةاحنح ةة تع     لع فيفضج خمس نةةلاج بحث لزع ة     Wiki  وا
ث سا  لزع لاء قراء  جمحو  لا ظةج الع لاء الآخرة  و  ولا م اي ظ ةج ي اي ة ةج  ح

تجة ةم  عح م ه لتا ق    ةاض  لأغزنحم ايؤاسةج محج ال  اام الت     وزى ال فةع و  نفساة 
خةأم  ذا لم تمةزك ياحزم تضاأج امة ةوحم فيخرى اة   اةنحم العثض  وزحاة فيارع    نةةلاج النوث 

 الأخرى.
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  Facebookعبرع العملاء التفاعل م
 Facebook: درجات التفاعل مع العملاء عبر 8الشكل

     و اته النة ثةع المصدر: 

ايؤاسةج محج ال  اام تةفةوج ل  مةج مخةزفم  و الع لاء  ةةضا    الج ي  في 
   ايؤاسةج المحزحم ةةفةوزض  ل  مم بعحفم  و  %2451 حث في  نسنم  Facebookعبر

ل  مم تني  ي ا نسنم قزحزم  %0051ل  مم  ةضا مه ي %1252وFacebook الع لاء وا
ةع     فيوزى ياحزم تضاأج امة ةوا نسنم     حث و ته  Facebookم ا خةأم يفي  الد 

ايسةة  ع   العةلم ي  الج الار خةأمه فتنض  الا اقم    طرف الع لاء سا  ايؤاسم    
لعريض ايةةزفم يذلك وا نشر في رطم الفح ةض فيي الةو ث  ولام الع حج و  الخ  ةج الج ة   ي ا

و  الخ  م الج ة   لح خج  تا الع حج تشرةك ةعرض خ  ة ة وزى أفوةج الآخرة ه يلةلةةلي 
 لحس  لةلاةفحم لةع ة  ايح   الة ةفسحم لز ؤاسةج محج ال  اام. Facebookنسنم الةفةوج وا 
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 تويتردرجة التفاعل مع العملاء عبر ال .0
 : درجة التفاعل مع العملاء عبر التويتر9الشكل

 
     و اته النة ثةعالمصدر: 

ةةضا    الج ي  يالشاج في  ته مم تفةوج ايؤاسةج محج ال  اام  و الع لاء وا الةضةا بعح  
م اه ي تا ةعضته    و م  عنحم الةضةا تضاحزم لزةفةوج   فيياةط الج الارةع لافم وة مه    في  

تا لحس لةلسني الت  س و ايؤاسةج السحة حم محج ال  اام في  تةفةوج  و الع لاء وا الةضةا  
لأنو ذي  عنحم تني    لز ا  العةلمه فتنض  ايةةلعم وزى الةضةا ةةحا لز ؤاسةج السحة حم ورض 

 .مخ  ة ة فيي الضماةج السحة حم الا تسضق اة  م ةسةو  ة وزى تع ة   ح  ة الة ةفسح
 Instagram درجة التفاعل عبر

 instagram : درجات التفاعل عبر12الشكل

     و اته النة ثةعالمصدر: 
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    ايؤاسةج السحة حم محج ال  اام تسةة م  %1451ةةضا    الشاج في  نسنم 
instagram ه ي ت  %150ل  مم بعحفم م ا فيث ةء تفةوزاة  و علةلا اةهيل  مم  ةضا م ل سنم
في  ايؤاسةج السحة حم محج ال  اام لم تع ج وزى ا اةفةته       اةة ت نحق  ال سي تنع

instagram  خةأم   تع ة  ايح   الة ةفسحم لزضماةج السحة حم الا تسضق اة  غم ت ض  و ته
 زحض   سةة م نشط  10 حث تة  ةت   لد4000 سةة  ا الة نحق   العةلم    مةنفا 

 .ا19 زحض   سةة م نشط  ار  000    4002 ارةة لحاج مضةزحم 
 Tumblr درجة التفاعل مع العملاء عبر
 Tumblr : درجات التفاعل مع العملاء عبر11الشكل

     و اته النة ثةعالمصدر: 
ل  مم بعحفم  Tumblrةضبا الشاج في  جمحو ايؤاسةج السحة حم محج ال  اام تسةة م 

 ةةحواةه يةعضته بع  الةفةوج وا     و م  عنحم م اه  تا ةعني و م ا اةفةته     اي اةة الا
الأتها    فيياةط ايؤاسةج السحة حم محج ال  اام  غم ت ض  و ته  سةة  حو   العةلم لحاج   

  زحض . 000    4002انة ا 
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 google +درجة التفاعل مع العملاء عبر
 google: درجات التفاعل مع العملاء عبر+ 10الشكل

     و اته النة ثةعالمصدر: 

   ايؤاسةج السحة حم محج ال  اام تةفةوج  و علةلا اة  %2254ةةضا    الشاج في  نسنم
 %40تةفةوج ل  مم بعحفم  و علةلا اةه  غم في   %0057ينسنم  googleل  مم تني  وا +

 .4000خلا  الرلو الثةلث    وةم  googleفتط     سةة  ا ا نانح    العةلم ةسةة م +
 Pinterest درجة التفاعل مع العملاء عبر
 pinterest: درجات التفاعل مع العملاء عبر 10الشكل

 
     و اته النة ثةعالمصدر: 
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ةةضا    الشاج في  تج ايؤاسةج محج ال  اام تةفةوج ل  مم بعحفم م ا  و الع لاء وا 
ةة م نشط خلا   زحض   س 000ه  غم ت ض  و ته  سةة  ا الة نحق    pinterestت نحق 
   ااة ةلةج ايسضقع   العةلم  ض  ااةة ام ياةلاج  %20ه ت ة في   ة نسنةو 4002انة ا 

لةسضةق فيو ةامه يةع   تا الة نحق    في ار  pinterestالةضاأج ا مة ةوا ااةة  ضا 
اام   الة نحتةج لزةسضةق لزضماةج السحة حم   العةلمه يو م نجةح ايؤاسةج السحة حم محج ال   

 ااةغلا  الة نحق ةفت  ة الفرأم   تسضةق خ  ة ة وزى ايسةضى العةيا.
 Tripadvisor درجة التفاعل مع العملاء عبر

 Tripadvisor : درجات التفاعل مع العملاء عبر10الشكل

 
     و اته النة ثةعالمصدر: 

 م   ايؤاسةج محج ال  اام تسةة  %0150ةةضا    خلا  الشاج في  نسنم 
Tripadvisor ةةفةوج ل  مم تني   %2451ل  مم بعحفم فيث ةء تفةوزاة  و ال لةلا  هي  ة نسنةو

وا  تا ايضقوه  غم في   تا ايضقو ةع     في ار ايضاقو لزواض  وزى ايعزض م السحة حم لج ةأتي 
 لمحة زع.ه ي تا ةفت  ة فيتا قةو      ال لةلا  اBooking  ال  مم الثةنحم وةيحة لع   ضقو 

 نتائج الدراسة
ال ت م الأ م  ض في  تج ايؤاسةج المحزحم محج ال  اام تةفةوج  و علةلا اة وا ياةلاج الةضاأج 
ا مة ةوا يلا  ل  مةج  ةفةيتمه يلا  الأغزنحم العظ ى ل  مةج بعحفم ي تا ق  ةعضته 

 للأانةب الةةلحم:
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 حس ل ةام الفار  و  تحفحم الغةلنحم العظ ى    ايؤاسةج السحة حم محج ال  اام ل
 ا اةفةته     قض  ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا.

  تعةلج ايؤاسةج السحة حم محج ال  اام الةا ضلضمحةج ا مة ةوحم وزى فينهة فيتها  يلحس
 وزى فينهة  اء سا  في  ةغي الة ظحم.

     و م يمضته آلحم   ظ م ل ى  ت  ايؤاسةج لةوزحج ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا
 ا       اةة ة.تة 

  و م  ته اتاة في  ا اةة ام التتا لضاةلاج الةضاأج ا مة ةوا سا اة    تسع
 ته اتاة لز سةازك لشاج تني ممة ةع ع  ضقو اي  تم ي الج الار تاج تأفضج الضماةج 

 السحة حم.
  و م  ته اتاة لأهمحم الةضاأج ا مة ةوا   خزق  فيسمة  امة ةوا يالحفةظ وزحو وا

 الع ة     الحضاف    ة لجتبهم لزةفةوج لأي   ر  فيي لزوضا .تت يم 
ي   الأخي نجةح ياةلاج الةضاأج ا مة ةوا تأتها  لةع ة  الة ةفسحم ةة زي ا نفةةح وزى  تهيته 

 الأفعة     تانا فيتها   ا م للااةةنة اج الة ةفسحم. 
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