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  لالمؤلف المرس  *

    : الملخص
بالمؤسسات الفندقية في  الاجتماعيمواقع التواصل  استخدامالدراسة إلى التعرف على واقع  تهدف هذه

 لجمهور.اواقف وآراء مواقع لها تأثير كبير في تشكيل أن هذه الم باعتبارالجزائر، 
المؤسسذة الفندقيذة الذزبائ  كذدااة اتاذاو و تواصذل بذ  هذذه المواقذع   استخدام إلى أن الدراسة  و توصلت

المؤسسذذات الفندقيذذة في  و هذذو مذذا دسذذتوج  علذذى، الذذيودي لهذذا  فيمذذا  ذذ  يمكذذ  أن دذذؤا  إلى جتذذائي ا ابيذذة
  لليودي لها و تطودر أعمالها.فعالة  كدااةواقع  أكثر لهذه المتبني الجزائر 

 .، اليودي، المؤسسة الفندقية، التسودق، الاتااو والتواصلالإجيجتمواقع التواصل الاجتماعي، الكلمات المفتاحية: 
  M37؛ M31؛ L86؛  JEL:L83تصنيف

Abstract :   
This study aims to identify the reality of social media use in hotel 

establishments in Algeria, given that they have a great influence in shaping 

the attitudes and opinions of the public. 

  The study found that using these sites as a tool of communication 

between the hotel establishment and the customers could lead to positive 

results in terms of promoting them, what necessitates the hotel 

establishments in Algeria to adopt more these sites as an effective tool for 

promoting them and developing their business. 

Key Words: Social Media Sites, Internet, promotion, hotel establishment, 

marketing, Connection and communication.  

JEL classification codes: L83 ؛ L86؛ M31؛ M37 
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 0201 /جوان1/ العدد: 5مجلة الأصيل للبحوث الاقتصادية والإدارية، المجلد: 

 تمهيد: .1
جظذذرا لتجتشذذار و الذذرواير الكبذذير الذذذ  عرفتذذا مواقذذع التواصذذل الإجتمذذاعي و إجط قذذا مذذ  
فكرة أن الزبائ  الراغب  بالسفر تيسخ ثقتهم بناءا على معلومات الزبائ  المسافرد  سابقا وعليذا 

افذذذاو الفنذذذذدقي أاذذذذوا مواقذذذذع دكذذذون لذذذددهم الإسذذذذتعداا لتلت،ذذذاق بافموعذذذة، فذذذذان الفذذذاعل  في 
التواصل الإجتمذاعي وسذيلة لت،قيذق الإجتشذار اوكذت والذتمك  مذ  الوصذوو إلى أكذت  ذر ة مذ  
الجمهذذور ، وأاذذذوا منهذذا وسذذيلة فعالذذة لنشذذر إع اتهذذم، جظذذرا وتذذا تذذوفر أر ذذيات لتبذذااو الاذذور، 

تفاعذذل بذذ  المؤسسذذة وزبائنهذذا،  المحذذاا ت ومقذذايع فيذذددو عذذ  الفنذذااق، وتعذذد وسذذيلة للتواصذذل وال
كوتم دلتقون عتها بدون وسائط زمنية ولا حواجز مكاجية، فهي تتيح إمكاجية التواصل المستمر 
بيذذنهم و بالرجذذو  إلى الجزائذذر  ذذد أجذذا بالذذرغم مذذ  اوقيذذة الباليذذة للقطذذا  الفنذذدقي في معظذذم اوو 

ياحة والفندقذة، جظذرا للتذدخر الشذددد العالم، لازالت تعاني م  عدة جقائ  ومشاكل في مجذاو السذ
الذذذذ  عرفتذذذا الجزائذذذر والذذذذ  تعذذذدات أسذذذبابا و روفذذذا الذذذا حالذذذت اون تقذذذدم هذذذذا القطذذذا  والذذذا 
عرقلت الب ا ع  إستخدام أرقى الوسائل التسودقية للوصوو إلى هذا الهذدف و مذ  بينهذا مواقذع 

 التواصل الإجتماعي.
 الإشكالية

عي رافدا أساسيا في تعزدز الع مة التجاردة لمنظمات تعتت مواقع التواصل الإجتما
اوعماو وخاصة في قطا  الفنااق في  ل المنافسة الشدددة ، حيث تعد هذه المواقع أااة 
تسودقية حددثة وخاصة مع التطور التكنولوجي الهائل الذ  دشهده العالم، ون وسائل التسودق 

رغبات الزبائ  وحاجاتهم واوافعهم المعرفية، وهذا ما التقليددة لم تعد بمفراها قاارة على إ با  
 ددفعنا لطرح التساؤو الرئيسي التالي:

 ما واقع إستخدام مواقع التواصل الإجتماعي في المؤسسة الفندقية في الجزائر؟
 ويمك  تجزئة التساؤو الرئيسي إلى اوسئلة الفرعية التالية:

 لمواقع التواصل الاجتماعي؟ما مدى إستخدام زبائ  المؤسسة الفندقية  -
ما هو الدور الذ  تلعبا مواقع التواصل الإجتماعي في توفير المعلومات الم ئمة الا تمثل حجر  -

 اوساس بالنسبة للمؤسسة الفندقية؟
كيف تساهم مواقع التواصل الإجتماعي في تحقيق الإتااو والتواصل ب  المؤسسة الفندقية  -

 وزبائنها؟
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 التواصل الإجتماعي في اليودي للمؤسسة الفندقية ؟هل تساهم مواقع  -
 فرضيات الدراسة :

لتجابة على الإ كالية الرئيسية واوسئلة الفرعية السابقة يمكننا صياغة الفر يات 
 :التالية

 تساهم مواقع التواصل الإجتماعي في توفر المعلومات ال زمة حوو المؤسسة الفندقية؛ -
الإجتماعي اورا مهما في تحقيق الاتااو والتواصل ب  المؤسسة الفندقية تلع  مواقع التواصل  -

 وزبائنها؛
 تساهم مواقع التواصل الإجتماعي في اليودي للمؤسسة الفندقية. -

 أهداف الدراسة :
 جسعى م  خ و هذه الدراسة إلى تحقيق اوهداف التالية:

في المؤسسات الفندقية في  تسليط الضوء على واقع استخدام مواقع التواصل الإجتماعي -
 الجزائر؛

استخدام مواقع التواصل المب،وثين تجاه مدى تقبلهم أو رفضهم لفكرة آراء التعرف على  -
 الإجتماعي في المؤسسة الفندقية؛

 التعرف ع  الدور الذ  تلعبا مواقع التواصل الإجتماعي في اليودي للخدمات الفندقية؛ -
 الإجتماعي في تفعيل الاتااو ب  الزبائ  والمؤسسة الفندقية؛التعرف على اور مواقع التواصل  -
إفااة المؤسسات الفندقية بمعلومات حوو خاائ  مواقع التواصل الإجتماعي في تطودر  -

 التامي التسودقية عت هذه المواقع.
 :أسلوب البحث

واعتمدا الباحثان في هذه الدراسة على منهي اراسة حالة م  خ و اجراء اراسة 
إحاائية باستخدام أااة الإستباجة الالكيوجية موجها لعينة م  زبائ  المؤسسات الفندقية حوو 

 واقع استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في الفنااق. 
 نموذج الدراسة

 

 

 

 

عيمواقع التواصل الاجتما  
 

 المؤسسة
ةالفندقي  

 توفير المعلومات

 الإتصال والتواصل

 الترويج
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 الدراسات السابقة:
 ،اور  بكات التواصل الاجتماعي في  الدراسة الأولى: دراسة رسمية محمد الشقران

تحقيق برامي الع قات العامة للجامعات اوراجية لت،س  صورتها، اراسة مس،ية على عينة م  
هدفت الدراسة إلى التعرف إلى  8102مو في الع قات العامة ويلبة الجامعات اوراجية سنة

 افة إلى الكشف ع  أ كاو اور  بكات التواصل الاجتماعي في برامي الع قات العامة بالإ
الوعي لدى الطلبة والعامل  م  خ و الع قات العامة،  وأعتمدا الباحث في هذه الدراسة 
على المنهي الوصفي الت،ليلي باستخدام أااة الإستباجة على جامعا اليرموك ع  الجامعات 

لى استجابات الحكومية وجدارا ع  الجامعات الخاصة، وبعد إجراء العمليات الإحاائية ع
 المب،وث  توصلت الدراسة إلى جملة م  النتائي أقها:

إن  بكات التواصل الاجتماعي قد جزأت الجمهور إلى قطاعات محداة بحس  محتوى برامي   -
 الع قات العامة والشكل الذ  تقدم فيا هذه التامي؛

ت بمؤسسات افتمع تنو  أ كاو الوعي الاجتماعي يبقا لمستوياتا فيما    ع قة الجامعا  -
ودتذذذذذدتى نلذذذذذلا مذذذذذ  خذذذذذ و ع قذذذذذة الجمهذذذذذور الذذذذذداخلي بالجمهذذذذذور الخذذذذذارجي بنذذذذذاء علذذذذذى الذذذذذروابط 

 الاجتماعية؛
تو يذذف الناذذول والاذذور ومقذذايع الفيذذددو والرسذذوم الثابتذذة والمت،ركذذة مذذ  أجذذل زيااة التذذدثير   -

 فة.المطلوب لدى مستخدمي هذه الشبكات وبالت،ددد الشرائح الاجتماعية المستهد
  :8102 دور مواقةةةع التواصةةةل الاجتمةةةاعي في تكةةةوين الةةةرأ  العةةةام ا لةةةيالدراسةةةة اليا:يةةةة-
و ذذ،ت هذذذذه الدراسذذذة إلى بيذذذان ماهيذذذة مواقذذع التواصذذذل الاجتمذذذاعي واورهذذذا في تكذذذود   ،8102

، لا سذذيما وأن هذذذذه الشذذبكات والمواقذذع أصذذب،ت اليذذذوم نات 8102-8102الذذرأ  العذذام المحلذذي 
تأثير كبير في تشكيل المواقف والآراء للجمهور المتلقي م  القضذايا المعرو ذة علذى السذاحة المحليذة 
والإقليميذذة، وهذذدفت هذذذه الدراسذذة أدضذذا  إلى معرفذذة أهذذم الاسذذتخدامات المتنوعذذة واوساسذذية لهذذذه 

يذذذة المو ذذوعات الذذذا ركذذذزت عليهذذذا في  ذذل مذذذا تشذذذهده السذذذاحة المواقذذع والشذذذبكات، وتو ذذذيح ماه
هذذا وان تكذود  الذرأ  العذام  تذاير إلى  .العراقية الحاليذة مذ  مواقذف مناصذرة ومؤدذدة للذرأ  العذام 

 قدر كافي لا بأس با م  الحريات و ماجتها، وم  أهم ما توصلت إليا الدراسة مادلي:
ة في يذذرح قضذذايا كبذذيرة وحساسذذة تهذذم الذذرأ  مواقذذع التواصذذل الاجتمذذاعي أصذذب،ت أكثذذر جذذرأ -

 العام، حيث دتم مناقشتها بشكل حُر ومفتوح؛
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تعتت هذه المواقع وسيلة للتفاعل الجمََاعي، نللا وتذا اليذوم قربذت البعيذد وقاذرت المسذافات  -
 .بشكل كبير، لم دك  وحد أن دتوقعا حتى الإجسان جفسا على الرغم م  إجا هو الذ  أوجدها

 مواقع التواصل الإجتماعيمفهوم  .2
إن مواقذذع التواصذذل الإجتمذذاعي هذذي عبذذارة عذذ  تطبيقذذاتي صذذممت وجذذل تسذذهيل عمليذذة 
تواصذذذذل والتفاعذذذذل بذذذذ  او ذذذذخال في جميذذذذع أعذذذذاء العذذذذالم، ودذذذذتم نلذذذذلا عذذذذت التفاعذذذذل مذذذذ  خذذذذ و 
منشذذورات، الدرا ذذة، أو المكالمذذات صذذوتية أو مرئيذذة، تهذذدف لإقامذذة وبنذذاء وتسذذهيل التواصذذل بذذ  

 افتمعات، عت مشاركة او خال اهتماماتهم وجشاياتهم و آراءهم عت تللا التطبيقات.
 تعريف مواقع التواصل الإجتماعي 1.2
بأتا تللا المواقع الا تانف  م  مواقع : " مواقع التواصل الإجتماعي(2112العتيبي  )تعريف

دردذذدون وأ  مكذذان ( وتتذذيح لمسذذتخدميها التواصذذل في أ  وقذذت web2.0الجيذذل الثذذاني للودذذ )
م  العالم سواء كاجوا أصدقاء على أرض الواقع أو كاجوا أصذدقاء في العذالم الافيا ذي، وهذي كثذيرة 

فرحةةان سةةيف المخلاقةةي، )  متعذذداة: لكذذ  مذذ  أ ذذهرها )الفيسذذبوك، تذذودي، اليوتيذذوب،...ا ("
 .(10، صفحة 2112
خدمات مُرتكزة  " بكات التواصل الاجتماعي بأتا عبارة ع   (4م، ص 2010هارون،(عرّف

على الود ، هدفها مساعدة اوعضاء على التفاعل، النشط وتوفير مختلف الوسائل بينهم، 
وتشمل المراسلة الفوردة، الفيددو، الدرا ة، تبااو الملفات والمعلومات والآراء، مجموعات 

 .(10صفحة ، 2112) الشهر ،  "لخدماتالنقاش، التدد الإلكيوني وغيرها م  ا
"  بكات التواصل الاجتماعي، في كتابا "تأثير الفيسبوك يعرف "فضل الله وائل مبارك خضر

على افتمع"، بأتا ماطلح دشير إلى مجموعة م  المواقع على  بكة الإجيجت،  هرت مع 
إفيا ي، دتجمعون حس  ، وهي تتيح التواصل ب  اوفراا في بيئة مجتمع 8.1الود  

)عبديش،  (بلد، جامعة، مدرسة،  ركة...إ )مجموعات إهتمام كبير أو  بكات إجتماء
 (12، صفحة 2112

منظومة م  الشبكات الالكيوجية عت الاجيجت تتيح للمشيك فيا إجشاء : "عرفها فايز الشهر 
أعضاء آخرد  لددهم  موقع خال با ، ومنى ثم ربطا م  خ و جظام اجتماعي الكيوني مع

 ،2112،جرار)جفس الاهتمامات والهوايات أو جمعا مع أصدقاء الجامعة والثاجودة أو غير نللا
 (73صفحة 
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بالرغم م  تعدا تعردفات مواقع التواصل الاجتماعية إلا أجا دوجد تشابا وإتفاق كبيرد  بأن هذه 
والمؤسسذذات وهذذذا مذذ  خذذ و التعذذارف المواقذذع تعمذذل علذذى تسذذهيل الحيذذاة الاجتماعيذذة بذذ  اوفذذراا 

وتبذذااو المعلومذذات ، كمذذا أتذذا تمكذذنهم مذذ  التواصذذل وتبذذااو الافكذذار والاذذور  والمعلومذذات وغيرهذذا 
 م  الإمكاات الا تعتمد بدرجة كبيرة على مستخدميها في تشييلها وتيذدة محتوياتها.

 :التعريف الإجرائي
التطبيقذات عذت موقذع الودذ  يمكذ  ل فذراا مواقع التواصل الإجتمذاعي "هذي مجموعذة مذ  

 م  خ لها تبااو المعلومات واوفكار وإقامة ع قات صداقة، عت وسائل وأجظمة إلكيوجية".
 الاجتماعي التواصل شبكات أ:واع  2.2
اوجوا  عدددة جذذكر  إلى إجشائها م  الهدف أو المقدمة للخدمة تبعا الشبكات تقسيمات تتعدا

 منها مادلي:
 الشخاية المعلومات لتبااو فقط او خال دتواجد وهنا :الشخصية الاجتماعية الشبكات -أ

 اوحذدا  وجشر يرح ووصدقائلا للا دتيح الذ  Nearbie موقع نللا ومثاو أصدقائهم، مع
 للذكريات؛ ونللا حفظا بزمان وربطها الاجتماعية والمناسبات

 معذ  علذم أو بمو ذو  المهتمذ  وتجمذع معذ ، بفذ  اذت  :الشةبكات الاجتماعيةة اليقافيةة -ب
 ؛library thingمثل 

 تعليميذذذة بيئذذذة لخلذذذق المتشذذذا ة المهذذذ  أصذذذ،اب وتجمذذذع تهذذذتم :مهنيةةةة: بكات الاجتماعيةةةةشةةة -ج
 ؛linked inمثل فاعلة وتدردبية

 دضم خال ميلق،أو مجتمع اوفراا ااخل م  مجموعة تضم :الشبكات الداخلية خاصة -د
 وهومتذذذاح فقذذذط ل  ذذذخال أومنظمذذذة، تعليميذذذة مؤسسذذذة ااخذذذل أو أوتجمذذذع  ذذذركة ااخذذذل اوفذذذراا

 ؛(121-127، الصفحات 2112)بن جديد  ، المسجل  ااخل هذه الشبكة فقط
 وتسذذذمح الإجيجذذذت، مسذذتخدمي لجميذذذع متاحذذة  ذذذبكات وهذذي: العامةةةة الخارجيةةةة الشةةبكات -ه

 .الفيسبوك مثل موقع الموقع، في التسجيل بمجرا اوجشطة بمشاركة
 المؤسسة الفندقيةمفهوم  .7

إن الاتجاهات المتزاددة للسفر سواء على المستوى المحلي، أو المستوى الخذارجي في أغلذ  
البلذدان في العذالم، دتطلذ   ذرورة تذوفر أمذاك  لتقامذة  تذؤم  الادذواء والطعذام واليفيذا وغيرهذا مذذ  
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اوساسذي فيهذا، ولقذد ، وتعذد المؤسسذة الفندقيذة العاذ  )الخدمات الا  تاجها الزبون )الضيف
 تعدات المفاهيم المتعلقة بالمؤسسات الفندقية جذكر منها مادلي:

 تعريف المؤسسة الفندقية: 1.7
منشذذد أو مبذذني مخاذذ  ومذذرخ  لتقذذدق خذذدمات الإقامذذة والإيعذذام وتذذوفير جميذذع :" تعةةرف ا ةةا

و الدوليذذة،  مقابذذل  الإمكاجيذذات الذذا تقذذدم للضذذيف الخدمذذة الذذا دطلبهذذا في إيذذار القذذواج  المحليذذة
 .(00، صفحة 2112) بن عيشاو ،  أجر محدا ولفية معلومة

 :تعريف المؤسسة الفندقية حسب المشرع الجزائر 
 (الفندق كما دلي:0228مارس  10المؤرخ في  010-28دعرف المرسوم التنفيذ  )رقم 

وتقذذدم الخذذدمات المرتبطذذة " تعتذذت كمؤسسذذة إدذذواء جميذذع الهياكذذل الذذا تعذذد إعذذدااا رئيسذذيا لتدذذواء 
بذذللا وتذذؤجر هذذه الهياكذذل للذذزبائ  العذابرد  الذذذد  تتاذف إقذذامتهم فيهذذا بكذراء دذذوم أو أسذذبو  أو 

 ."لشهر اون أن دقرروا الإقامة الدائمة  ا
علذذى أتذذا منظمذذات  ذذيافة، وتذذا تقذذدم خذذدمات السذذك  والايعذذام  تعةةرف المؤسسةةات الفندقيةةة

والشراب والراحذة وخذدمات اخذرى واتلذف عذ  بعضذها الذبعا فذ  عناصذر متعذداة مثذل يبيعذة 
)حمةةةةاد ، الموقذذذذع، الحجذذذذم، هيكذذذذل التكذذذذاليف،  ذذذذط الااراة ويبيعذذذذة المسذذذذتفدد  مذذذذ  كذذذذل منظمذذذذة

 (،172.، صفحة 2117
" الفنذذدق جذذزو اعذذدت يبقذذا وحكذذام القذذاجون :ادق والمةةوتيلاتتعريةةف الجمعيةةة الامريكيةةة للفنةة

ليجد فيا النزدل المدولى والمدكل وخدمات أخرى لقذاء أجذر معلذوم"، إ افذة الى العناصذر الذا دركذز 
عليها التعردف السابق، فان هذا التعردف دب  ان المؤسسات الفندقية تنشذط  ذم  إيذار قذاجوني 

دا ةلفية معلومة، أمذا القذاجون التدطذاني فقذد عذرف الفنذدق  خال وتقدم خدماتها مقابل اجر مح
كمذا دلذي:" الفنذدق مكذان دتلقذى النزدذل خذدمات المذاوى و الطعذام مقابذل سذعر محذدا قذاار علذذى 

 .(11، صفحة 2111)زروقي حمو و زيان علي، افعا"
 أ:واع المؤسسات الفندقية:  2.7

وغرا ها وأهدافها ويبيعتها وفيما مادلي لقد تطورت أجوا  الفنااق الموجواة في العالم وفقا 
 :(122-120، الصفحات 2117) الزغبي،  عرض وهم هذه اوجوا 

فنااق الاقامة الدائمة: اا  هذه الفنااق لتقامة لفية يودلة )سنة مث (، وتكون  -أ
 اسعارها منخفضة؛
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والمطارات ومحطات فنااق الياجزدت: هذه الفنااق موجواة في المدن الاناعية و التجاردة  -ب
 السكلا الحددددة، وتتميز بأسعار مرتفعة، ومساحات محدواة، وفية الاقامة للنزلاء قايرة؛

فنااق الاقامة المؤقتة: هي جو  م  المعسكرات الفندقية، تقام لفية محدواة، ولمناسبة معينة،  -ج
الاجتماعي في تنتهي بمجرا اجتهاء المناسبة مثل معسكر عمل اولي ومعسكر العمل التطوعي 

 عجلون؛
الفنااق المت،ركة: تقام على سطح المياه مثل الفنااق العائمة، على سطح الارض مثل  -د

 عربات النوم في القطارات او الكرفاات المقطورة خلف السيارات؛
الفنااق الموسمية: اتلف ع  فنااق الاقامة الدائمة والفنااق السياحية م  حيث جوعية  -ه

ة وتكون اماكنها على  وايئ الب،ار، او على الجباو الثلجية، و   ان النزلاء ومدة الاقام
تتوفر فيها وسائل لليفيا والتسلية، اما بخاول فية الاقامة قد تكون يودلة وقد تكون قايرة 

 ) تاء، صيف(؛
الفنااق الع جية: تقام في منايق معينة تكون م ءمة للضروف الطبيعية والمناخية مثل  -و

 تواجد منابع وعيون معدجية وكتدتية للع ير الطبيعي؛ فنااق بمكان
فنااق الس سل: هي مجموعةم  الفنااق الممتازة لددها فرو  متعداة عت العالم كسلسلة  -ز

 .(00، صفحة 2112) بن عيشاو ،  فنلدق الشيريون، هيلتون الشهيرة وغيرها

 أهمية التسويق للفنادق عبر مواقع التواصل الاجتماعي .1
التطور السردع والإجتشار الرهي  لمواقع التواصل الاجتماعي أاى بالعددد م  إن 

المؤسسات الفندقية لتبني هذا المواقع كدااة تسودقية فعالة والا تعد بمثابة فائدة كبيرة لهذه 
الاخيرة فلقد ساقت هذه المواقع في زيااة عدا الحجوزات في الفنااق،  حيث وفرت لزبائ  

ومات ال زمة حوو عملية الحجز وسرعة الاتااو، وتحقيق التفاعل مع المؤسسة الفنااق المعل
الفندقية، أدضا سم،ت لهم بالاستفااة م  العروض والتخفيضات الا تقدمها الفنااق في وقتها 
اون أن تفوتهم، كما أتاحت هذه المواقع المفا لة ب  العددد م  الفنااق وإختيار البددل 

ودتضم  التسودق عت مواقع التواصل  السعر والدرجة الفندقية.اوفضل لهم م  حيث 
والمنتجات الا تقدمها وجعلها جددرة  الاجتماعي محاولة إقنا  الزبائ  للتعامل مع المؤسسة

بالإهتمام م  قبلهم، وهو أدضا التسودق المستخدم على الشبكة والموجا 
تسودق عت المدوات، ويمك  ( على الشبكات الاجتماعية والCommunities) للجماعات
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بلعلياء و ) القوو ان التسودق دتضم  تو يف مختلف الشبكات للقيام بالو ائف التسودقية التالية
 :(12:ور ، بدون سنة النشر، صفحة 

 اليودي للسلع والخدمات؛ -أ
 إاارة إجطبا  العم ء؛ -ب
 الب،ث ع  عماو أكفاء؛ -ج
    القائمة.التعرف على التقنيات الحددثة والمنافسة  -د

 

 :فوائد الإستفادة من وسائل التواصل الاجتماعي للتسويق للفنادق .0
دساعدك التسودق عت وسائل التواصل الإجتماعي في الوصوو إلى الآلاف م  جمهورك    -أ

 المستهدف في جفس الوقت، في الوقت الفعلي، بتكلفة أقل بكثير؛
الكثير م  الزيارات  الحم ت التسودقية الإجتماعية الناج،ة تساعد في جذب -ب

 المستهدفة إلى موقعلا على الود  وتحس  أااء السيو الخال بلا؛
جوهر السر في وسائل التواصل الإجتماعي هي الكلمة المنطوقة ، فوسائل التواصل   -ج

توفر وتسهل للمستهلك  الولوير الى صفاحتها والحاوو على معلومات ع  المؤسسة 
 الذد  دشيكون معهم في مواقع  متعداة؛ومشاركة هذه المعلومة مع الاخرد  

وم  أجل الحاوو وتحقيق الوصوو لقواعد المستهلك ، على المؤسسة أن تكون جزءا   -د
 م  هذه المحاا ت والت،اور مع الآخرد ؛

 يردقة سهلة وفعالة ومؤثرة للمؤسسة لتع ن واليودح عت هذه الوسائط؛  -ه
  خ و مواقع التواصل الإجتماعي فلم دعد سرعة الإستجابة لرغبات وحاجات الزبائ  م  -و

الزبون  دنتظر لمدة يودلة كما كان م  قبل عت الوسائل التقليددة كالهاتف مث ، فالزبائ  
الآن دتنقلون م  موقع لآخر للتعبير ع  وجهة جظرهم الإ ابية أو السلبية، فهذه 

)سويدان،  ايالوسائل مكنت المؤسسة م  التواصل مع المستهلك  على أساس  خ
 (773، صفحة 2110

 الدراسة الميدا:ية
 منهجية الدراسة الميدا:ية والأدوات المستخدمة  .1
تمثذل مجتمذع الدراسذة في زبائذ  أو مسذتخدمي المؤسسذات الفندقيذة : مجتمع الدراسة والعينة 1.1

علذذذذى المسذذذذتوى الذذذذويني، حيذذذذث   إعتمذذذذاا إسذذذذتبيان الكذذذذيوني علذذذذى مواقذذذذع الاجيجذذذذت وصذذذذف،ات 
 ذذذذخ  مذذذذذ   ذذذذرائح افتمذذذذع المختلفذذذذة جذذذذدا مذذذذ  زبائذذذذذ   851الاجتمذذذذاعي موجذذذذا لذذذذذذذذذ:التواصذذذذل 

إلى منتاذذف  8181المؤسسذذات الفندقيذذة في الجزائذذر وهذذذا خذذ و الفذذية الممتذذدة مذذ   ذذهر فيفذذر  
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غذذذذير قابلذذذذذة ل سذذذذذتخدام أو تالفذذذذذة ون  2إسذذذذذتبيان منهذذذذذا  881،   اسذذذذذيجا  8181 ذذذذهر أوت 
 استمارة الباقية. 800ابلة للتفردغ، و  إجراء الت،ليل على المعلومات الا تحتودها غير ق

 أداوت جمع وتحليل البيانات 2.1
بالاعتمذذذاا علذذذى الاسذذذتمارات المسذذذيجعة والذذذا   تفرديذذذا في الذذذتامي الإحاذذذائي: الحذذذزم 

سذتخ ل مختلذف النتذائي والذا إ، و  80النسخة SPSSختاارا إالإحاائية للعلوم الاجتماعية 
ليذذذرض الوصذذذوو إلى جتذذذائي اذذذدم مو ذذذو  الب،ذذذث للوصذذذوو إلى إثبذذذات الفر ذذذيات أو   تحليلهذذذا 

 جفيها ، والوصوو إلى إجابة وا ،ة لت كالية المطروحة.
 تحليل ومناقشة :تائج الاستبيان .2
 تحليل البيانات الشخصية 1.2
 الجنس: -أ

 الجدوو أااه يمثل تفرديا لبياات الاستبيان وفقا لمتيير الجنس
 توزيع المبحوثين حسب متغير الجنس. (:1الجدول رقم )

 جنس المبحوث
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent الجنس

 
 67,1 67,1 67,1 143 ذكر
 100,0 32,9 32,9 70 أ:يى

Total 213 100,0 100,0  
 بالاعتماا على بياات الاستبيان 80النسخة  SPSSمخرجات برامي المصدر:

،  %12.0الجدوو أع ه ج حظ أن أغل  المب،وث  نكور حيث تقدر جسبتهم بذذ: م  خ و 
 م  المب،وث  هم إا . %08.2وجسبة 

 السن: -ب
 الجدوو أااه يمثل تفرديا لبياات الاستبيان وفقا لمتيير الس 

 (: توزيع المبحوثين حسب متغير السن.2الجدول رقم )
 سن المبحوث

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

 4,7 4,7 4,7 10 سنوات 01أقل م   
 56,8 52,1 52,1 111 سنوات 21إلى  00م  
 87,8 31,0 31,0 66 سنوات 51إلى  20م  

 100,0 12,2 12,2 26 سنة 51أكثر م  
Total 213 100,0 100,0  
 بالاعتماا على بياات الاستبيان 80النسخة  SPSS: مخرجات برامي المصدر
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سنة بنسبة  21و  00م  خ و الجدوو أع ه ج حظ أن أغل  المب،وث  أعمارهم تياوح ب  
سذذذنة ، في  51و  20مذذذ  المب،ذذذوث  أعذذذامرهم تذذذياوح بذذذ   %00،و جسذذذبة %58.0تقذذذدر بذذذذ: 

سذذذذذذذذذنة قذذذذذذذذذد بليذذذذذذذذذت جسذذذذذذذذذبتهم في العينذذذذذذذذذة  51حذذذذذذذذذ  أن او ذذذذذذذذذخال الذذذذذذذذذذد  تفذذذذذذذذذوق أعمذذذذذذذذذارهم 
 سنة. 01م  المب،وث  أعمارهم أقل م  %2.2، و%08.8المب،و 

 مستوى دخل المبحوث: -أ
 الجدوو أااه يمثل تفرديا لبياات الإستبيان وفقا لمتيير مستوى الدخل

 (: توزيع المبحوثين حسب متغير مستوى الدخل.7الجدول رقم )
 دخل المبحوث

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

 

 12,2 12,2 12,2 26 01111أقل م  
 26,3 14,1 14,1 30 05111إلى  00111م  
 81,7 55,4 55,4 118 21111إلى  01111م  

 100,0 18,3 18,3 39 20111أكثر م  
Total 213 100,0 100,0  

 بالاعتماا على بياات الاستبيان 80النسخة  SPSSمخرجات برامي المصدر:
ألف اير  21ألف اير و  01م  خ و الجدوو أع ه ج حظ أن أغل  المب،وث  اخلهم ب  

ألذذذف اير، بينمذذذذا  20مذذذ  المب،ذذذوث  اخلهذذذذم أكثذذذر مذذذ   %02.0، و جسذذذبة %55.2بنسذذذبة  
 01اخلهم أقل مذ   %08.8ألف، وجسبة  05ألف و  00اخلهم دياوح بي %02.0جسبة 

 ألف اير.
 صدق وثبات الاستبيان والطبيعية 2.2

 اليبات: -أ
 تحالنا على المخرجات التالية:SPSSم  خ و تفردغ بياات الاستبيان في التامي

ReliabilityStatistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

,838 27 
دتب  بأن  1.272و الذ  بلغ Cronbach's Alphaكرومباخ ألفا م  خ و معامل الثبات 

دعتذت الاسذتبيان  بذت  1.1الاستبيان دتمتع بثبات عذالي جوعذا مذا ، حيذث إنا فذاق هذذا المعامذل 
 ويمك  أن  ر  عليا باقي الت،اليل.

يمثل معامل الادق الجذر اليبيعي لمعامل الثبات ، م  خذ و معامذل الثبذات ألفذا   الصدق: -ب
لهذذذا الاسذذتبيان ، لذذذا  1.205د بلذذغ  ذذد أن معامذذل الاذذدق قذذ1.272كرومبذذاخ و الذذذ  بلذذغ 

 فهو دتمتع بمقدار عالي م  الادق ، ويمك  أن  ر  عليا باقي الت،اليل.
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 اختبار الطبيعية: -ج
دتبذ  بأن معظذذم الإجذذابات المقيحذذة مذذ  يذذرف  (K-S)مذ  خذذ و اختبذذار كلمنجذذروف سميرجذذوف

أقذذل مذذ  Sigالمب،ذذوث  علذذى أسذذئلة الاسذذتبيان تتذذوز  توزدعذذا غذذير يبيعذذي ، حيذذث إنا كاجذذت قيمذذة 
للسؤاو دعتذت توزدعذا غذير يبيعذي والعكذس صذ،يح ، لذذا تعتذت معظذم أو جذل الإجذابات  1.15

وزدعا غير يبيعي ويمك  أن  ر  باقي المقيحة م  يرف المب،وث  على أسئلة الاستبيان تتوز  ت
 الت،اليل على الإستبيان.

 مقار:ة المتوسطات الحسابية 7.2
 : مدى إستخدام مواقع التواصل الإجتماعي في المؤسسة الفندقيةللمحور الأول -أ

 تحالنا على المخرجات التالية:SPSSم  خ و تفردغ بياات الاستبيان في التامي  
 الحسابي للمتوسطات الحسابية لإجاات المبحوثين لأسئلة ا ور الأول.(: المتوسط 1الجدول رقم )

Descriptive Statistics 
 N Mean Std. Deviation 

المحذذور اووو: مذذذدى اسذذذتخدام مواقذذذع التواصذذذل الإجتمذذذاعي 
 39179, 3,7580 213 في المؤسسة الفندقية

Valid N (listwise) 213   
 بالاعتماا على بياات الاستبيان 80النسخة  SPSSمخرجات برامي المصدر:

مذذ  خذذ و الجذذدوو أعذذ ه ج حذذظ أن المتوسذذط الحسذذابي للمتوسذذطات الحسذذابية لإجذذابات حذذوو 
( مما دعني وقوعها في منطقة القبوو، ممذا دعذني أن المحذور ككذل دقذع 0أسئلة المحور دفوق المتوسط )

 في منطقة القبوو.
التواصذذذل الإجتمذذذاعي في تفعيذذذل الاتاذذذاو والتواصذذذل مذذذع المؤسسذذذة : اور مواقذذذع ا ةةةور اليةةةاني  -ب

 الفندقية
 تحالنا على المخرجات التالية: SPSSم  خ و تفردغ بياات الاستبيان في التامي 

 (: المتوسط الحسابي للمتوسطات الحسابية لإجاات المبحوثين لأسئلة ا ور الياني.0الجدول رقم )
Descriptive Statistics 

 

N Mean Std. Deviation 

المحور الثاني: اور مواقع التواصل الإجتماعي في تفعيل 
 72460, 3,8993 213 الاتااو والتواصل مع المؤسسة الفندقية

Valid N (listwise) 213   
 بالاعتماا على بياات الاستبيان 80النسخة SPSSمخرجات برامي المصدر:
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المتوسذذط الحسذذابي للمتوسذذطات الحسذذابية لإجذذابات حذذوو مذذ  خذذ و الجذذدوو أعذذ ه ج حذذظ أن 
( مما دعني وقوعها في منطقة القبوو، ممذا دعذني أن المحذور ككذل دقذع 0أسئلة المحور دفوق المتوسط )

 في منطقة القبوو.
 : مواقع التواصل الإجتماعي واورها في اليودي للمؤسسة الفندقيةا ور اليالث  -ير

 تحالنا على المخرجات التالية:SPSSيان في التامي م  خ و تفردغ بياات الاستب
 (: المتوسط الحسابي للمتوسطات الحسابية لإجاات المبحوثين لأسئلة ا ور اليالث.2الجدول رقم )

Descriptive Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

المحذذذذذذور الثالذذذذذذث: مواقذذذذذذع التواصذذذذذذل الإجتمذذذذذذاعي واورهذذذذذذا في 
 71927, 3,7418 213 الفندقيةاليودي للمؤسسة 

Valid N (listwise) 213   
 ستبيانبالاعتماا على بياات الإ 80النسخة  SPSSبراميمخرجات  المصدر:

مذذ  خذذ و الجذذدوو أعذذ ه ج حذذظ أن المتوسذذط الحسذذابي للمتوسذذطات الحسذذابية لإجذذابات حذذوو 
القبوو، ممذا دعذني أن المحذور ككذل دقذع ( مما دعني وقوعها في منطقة 0أسئلة المحور دفوق المتوسط )

 في منطقة القبوو.
 تحليل الإرتباط المشترك 1.2

 تحالنا على المخرجات التالية: SPSSم  خ و تفردغ بياات الاستبيان في التامي 
 (:مصفوفة الإرتباط المشترك بين ا اور11الجدول رقم )

Correlations 

 اليالث:ا ور  ا ور الياني: ا ور الأول: 
 ا ور
 الأول: 

Pearson Correlation 1 **,332 **,506 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 

N 213 213 213 

 ا ور
 الياني: 

Pearson Correlation **,332 1 **,450 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 

N 213 213 213 

ا ور 
 اليالث:

Pearson Correlation ,506** ,450** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  

N 213 213 213 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 بالاعتماا على بياات الاستبيان 80النسخة  SPSSمخرجات برامي المصدر:
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 م  خ و الجدوو أع ه الخال بمافوفة الإرتباط المشيك  د: 
والثذذاني: مذذذ  خذذ و الجذذذدوو ج حذذظ أن معامذذذل الإرتبذذاط بذذذ  المحذذورد  قذذذد بلذذذغ بذذ  المحذذذور اووو 

 مما دعني وجوا ارتباط يرا  ب  المحورد . 1.008
بذ  المحذور اووو و الثالذذث: مذ  خذذ و الجذدوو ج حذذظ أن معامذل الإرتبذذاط بذ  المحذذورد  قذد بلذذغ 

 مما دعني وجوا ارتباط يرا  ب  المحورد . 1.511
الثذذاني و الثالذث: مذذ  خذذ و الجذذدوو ج حذظ أن معامذذل الإرتبذذاط بذ  المحذذورد  قذذد بلذذغ  بذ  المحذذور
 مما دعني وجوا ارتباط يرا  ب  المحورد . 1.25
 ANOVAتحليل التباين  0.2

 تحالنا على المخرجات التالية: SPSSم  خ و تفردغ بياات الاستبيان في التامي 
 ور الأول والياني على اليالث(:تحليل التباين بين ا 11الجدول رقم )

ANOVA 
 Sum of 

Squares 
df Mean 

Square 
F Sig. 

 :المحوراووو
Between Groups 19,035 12 1,586 23,488 ,000 
Within Groups 13,507 200 ,068   

Total 32,543 212    

 :المحورالثاني
Between Groups 50,848 12 4,237 14,017 ,000 
Within Groups 60,462 200 ,302   

Total 111,310 212    
 بالاعتماا على بياات الاستبيان 80النسخة  SPSS: مخرجات براميالمصدر

مسذتوى المعنودذة ممذا دعذني أجذا  1.15أقذل مذ   Sigم  خ و جدوو تحليل التباد   ذد أن قيمذة 
 دوجد تأثير للم،ور اووو و الثاني على المحور الثلث.

 تحليل النتائج:. 2.2
بعد توزدع الاسذتمارات عذت مواقذع الاجيجذت وصذف،ات التواصذل الاجتمذاعي علذى زبائذ  

غذير قابلذة للت،ليذل، وبعذد  12منهذا 851إستمارة م  أصل  881المؤسسات الفندقية وتحايل 
تفردذذغ المعلومذذات مذذ  هذذذه الإسذذتبياات في الذذتامي الإحاذذائي وإجذذراء جميذذع الت،اليذذل المنهجيذذة 

ليها، واستقراء للنتائي المحال عليها وتحليلها وتفسيرها وجد بأجا دتمتع بثبات وصدق عذالي ،  ع
كمذذا تتذذذوز  جميذذذع اوسذذذئلة بعذذذد التفردذذذغ توزدعذذذا غذذير يبيعذذذي، ممذذذا دؤهذذذل الإسذذذتبيان لإجذذذراء مختلذذذف 

 الت،اليل الإحاائية وفقا لتجراءات المنهجية. 
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المحذذذاور الث ثذذذة تقذذذع في منطقذذذة القبذذذوو، و  معظذذذم المتوسذذذطات الحسذذذابية لإجذذذابات أسذذذئلة 
" لإجذذابات سةةتود: كذذذللا المتوسذذطات الحسذذابية للم،ذذاور الث ثذذة ككذذل، جميذذع جتذذائي إختبذذار "

أسئلة المحاور الث ثذة كاجذت في منطقذة رفذا فر ذية العذدم وقبذوو الفذرض البذددل ، وكذذللا جتذائي 
المشذيك بذ  المحذذاور الث ثذة وجذوا إرتبذذاط الإختبذار للم،ذاور ككذل، كمذذا بينذت ماذفوفة الإرتبذذاط 

 ب  المحاور الث ثة ككل.
 إختبار صحة فرضيات البحث للعينة محل الدراسة: -أ
 إختبار صحة الفرضية الأولى:  -

م  خ و جتذائي الاسذتبيان الخذال المحذور اووو و مذ  خذ و تحليذل تبذاد  أجوبذة الذزبائ  
م مواقذذع التواصذذل الاجتمذذاعي التابعذذة لاذذف،ات محذذل الدراسذذة وإبذذداء آرائهذذم حذذوو مذذدى اسذذتخدا

المؤسسذذة الفندقيذذة تبذذ  أن إجذذابات المسذذتجوب  تقذذع في منطقذذة القبذذوو ممذذا دثبذذت صذذ،ة الفر ذذية 
 اوولى، 

 :إختبار صحة الفرضية اليا:ية  -
م  خ و جتائي الاستبيان الخال المحور الثاني دتضح لنا الفر ية الثاجية قد تحققت كون 

ئ  تقذذذذع في منطقذذذذة القبذذذذوو ممذذذذا دعذذذذني أن المؤسسذذذذات الفندقيذذذذة في الجزائذذذذر تواكذذذذ  إجذذذذابات الذذذذزبا
التطذذذورات التكنولوجيذذذا وتتبذذذنى إسذذذذتخدم مواقذذذع التواصذذذل الاجتمذذذذاعي ك ليذذذة لتتاذذذاو والتواصذذذذل 

 بالمؤسسات الفندقية بزبائنها، 
 إختبار صحة الفرضية اليالية: -

دتضح لنا أن الفر ية الثالثة قد تحققذت م  خ و جتائي الاستبيان الخال المحور الثالث 
ممذذا دعذذني أن المؤسسذذات الفندقيذذة تتخذذذ مذذ  مواقذذع التواصذذل الاجتمذذاعي كمنذذت للذذيودي لمختلذذف 
 .خدماتها مما ددو على أن المؤسسات الفندقية في الجزائر تسادر التطور الحاصلة في افاو الرقمي

 خاتمة
ام مواقذع التواصذل الإجتمذاعي دعذد تقنيذة م  خ و هذه الدراسة يمك  القوو أن إسذتخد

و آليذذة سذذردعة و سذذهلة غذذير مكلفذذة لتسذذودق وجشذذر أفكذذار وخذذدمات ومنتجذذات المؤسسذذات مهمذذا 
أختلذذذف مجذذذاو جشذذذايها، فهذذذي تذذذؤا  إلى زيااة المبيعذذذات و الإتاذذذاو الفذذذور  بالذذذزبائ  والمتعذذذامل  

المواقذذع تشذذكل للذذزبائ  ماذذدرا  وتذذوفير الخذذدمات المتنوعذذة وتلبيذذة الرغبذذات والحاجذذات، كذذذللا هذذذه
مذذذ  ماذذذاار الحاذذذوو علذذذى المعلومذذذات واوخبذذذار الخاصذذذة بالمنذذذتي و الخدمذذذة، وهذذذي بمثابذذذة وسذذذيلة 
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إع مية إجتماعية جدددة تسهم في إاان قرارات الشراء، مما جعل المؤسسات الفندقية في الجزائر 
مواقذع التواصذل الاجتمذاعي، تستيل هذه الشبكات لتقدق خدماتها الفندقية عت صذف،اتها علذى 

مذذ  جهذذة أخذذرى هذذذه مواقذذع مكنذذت مذذ  خذذ و التطبيقذذات الذذا تتي،هذذا تذذوفير قواعذذد معلومذذات، 
وبيذذذذاات للجمهذذذذور لم تكذذذذ  متذذذذوفرة في الماذذذذاار التقليددذذذذة، وكذذذذذا اعتمذذذذاا أحذذذذد  اوسذذذذالي  في 

 الرقمي. استط عات أراء الجمهور ونللا لمواجهة الرهاات المتجداة الا دفر ها العار 
وك،وصذلة لمذذا   نكذره، يمكننذذا القذوو أن مواقذذع التواصذذل الإجتمذاعي كاجذذت مذ  بذذ  أهذذم 
الوسذذائل الاتاذذالية الذذا تسذذمح بمعرفذذة آراء الجمهذذور الجزائذذر  في مختلذذف افذذالات وخاصذذة افذذاو 

فذذرة هذذذه الطالسذذياحي، ممذذا أجذذت المؤسسذذات الفندقيذذة علذذى  ذذرورة الولذذوير في عذذالم إفيا ذذي أفرزته
تكنولوجيا في مجاو الاجيجت، وهذا م  أجل  مان بقائها في الساحة وخاصة في  ذل المنافسذة ال

 وخاصة بدوو الجوار.
 الإقتراحات والتوصيات: 

في  ل النتائي المتوصل إليها تمكنا مذ  صذياغة بعذا الاقياحذات للمؤسسذات الفندقيذة  
طذذذذورات الحاصذذذذلة في مجذذذذاو تكنولوجيذذذذا وجذذذذل إسذذذذتي و مواقذذذذع التواصذذذذل الاجتمذذذذاعي ومواكبذذذذة الت

 الاتااو ويمك  أن جوجزها فيما دلي:
على المؤسسات الفندقية في الجزائر تبني مواقع التواصل الإجتماعي ك لية اتااو مع الزبائ  و   -

 خاصة وأن الجزائر تعرف  وا متزاددا ومتسارعا في جس  إستخدام هذه المواقع؛
علذى المؤسسذات الفندقيذذة تركيذز اسذياتيجياتهم التسذذودقية عذت مواقذع التواصذذل الإجتمذاعي وتذذا   -

 الشبكة الاجتماعية المستخدمة بنسبة كبير م  قبل الجزائرد ؛
 ذذرورة الاهتمذذام بالع قذذة الذذا تذذربط بذذ  الزبذذون والمؤسسذذة الفندقيذذة علذذى مواقذذع التواصذذل مذذ    -

ى الذذذذذذذزبائ  والحذذذذذذذرل علذذذذذذذى الإجابذذذذذذذة السذذذذذذذردعة للشذذذذذذذكاو  خذذذذذذذ و خلذذذذذذذق جظذذذذذذذام لمعالجذذذذذذذة  ذذذذذذذكاو 
 والاستفسارات والمتابعة الل،ظية للآراء والإقياحات المقدمة؛

خلذذذذذق و ذذذذذائف المختاذذذذذة في إاارة صذذذذذف،ات المؤسسذذذذذات علذذذذذى مواقذذذذذع التواصذذذذذل الاجتمذذذذذاعي   -
 باعتبارها وسيلة فعالة لتنفيذ اسياتيجيات نكية ادم أهداف المؤسسة الفندقية؛

على المؤسسات الفندقية جعل مواقذع التواصذل الإجتمذاعي جذزءا أساسذيا مذ  المذزدي التسذودقي   -
 الخال  ا.
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