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 :المفتاحيةالملخص والكلمات 

ل تنامي دور العلاقات العامة الالكترونية وزيادة الاعتماد عليها وتطبيق توجهاتها الجديدة  ظ في
المنظمات   الدراسة    جاءت في  ترقية  لهذه  في  الالكترونية  العامة  العلاقات  استخدام  كيفية  عن  لكشف 

المحلي   السياحي  المعروفالمنتج  العالمي  الوباء  وانتشار  الصحية  الأزمة  فترت    covid -19  بـ  خلال 

انطلاقا من إجراء دراسة تحليلية على مضامين الصفحات الرسمية للوكالات السياحية على مواقع ،وذلك  
المؤسسات   شكل ومضمون محتوى لتعرف على  بهدف ا   الانستغرام التواصل الاجتماعي وتحديدا موقع

،  لتعزيز وترقية المنتجات السياحية المحلية وإدماجها كوجهة سياحية   الالكترونية  هاالسياحية عبر منصات
كيف تساهم العلاقات العامة الإلكترونية في ترقية  التساؤل الرئيسي التالي:    وذلك من خلال الإجابة على 

 ؟  المنتج السياحي المحلي خلال جائحة كورونا

الموضوع   على  ولمعالجة  الباحثة  الوصفي  استندت  المنهج  في  المتمثلة  المنهجية  الإجراءات 
وأداة   ،كمدخل نظري لها  الوظيفية ونظرية الحوار في العلاقات العامةالتحليلي كمنهج للدراسة والنظرية  

اعتمدت الباحثة على العينة القصدية  ، وبخصوص العينة فقد  تحليل المحتوى كأداة رئيسية لجمع البيانات 
 grand phar travel - clubوكالات    3  وتمثلت فيالوكالات السياحية  مرحلتين أولا  اختيارها على  التي تم  

voyage –votre voyage algérie  ،وبعد تحليل العينة تم    منشور،  477حددنا  و عدد المنشورات    وثانيا
   إلى أهم النتائج التالية: التوصل

نظرا لمجموع  في تعزيز الأداء المؤسسي للوكالات محل دراسة،  الالكترونية دور  العلاقات العامة  تلعب    -
قتصر على الترويج المباشر  تلم  الوظائف التي أدتها لتحقيق توازن واستقرار المؤسسة في تلك الفترة والتي  

  منها ما له علاقة بالمؤسسة ومنها ما له علاقة   جملة من الوظائفبل تعدى ذلك إلى المحلية  لسياحية ل
مع الجمهور  علاقات تفاعل وحوار دائم ومستمر  تأسيس  الحرص على    بخدمة المجتمع المحلي ككل مثل

الرسمية والجهات  المحلي  لتوس   والمجتمع  بها  عيبه  الجمهور  وولاء  ثقة  وتعزيز  الجماهيرية  ، قاعدتها 
موثوقة ومسؤولة انطلاقا   ةصورة الوكالة وتعزيز حضورها الايجابي كمؤسسة سياحي   بالإضافة إلى دعم

من خلا توفير المعلومات الصادقة والموثوقة التي   بها  الوعي  نشرصورة السياحة المحلية و من دعم  
 يحتاجها الجمهور لبناء الثقة في المنتج المحلي.

لبناء علاقات تفاعلية مثمرة مع  فرصة  أعطت وسائل العلاقات العامة الالكترونية للوكالات السياحية    -
بعض    ولقد ظهر بعد قياس مبادئ نظرية الحوار في الوسائل الرقمية والتي كشفت عن توفرالجمهور  

في بناء هذه العلاقات، خاصة المؤشرات التي تعكس الجوانب   ت الوكالات المؤشرات الحوارية التي ساعد 
الفنية المتعلقة بتصميم الصفحات كسهولة الاستخدام لتشجيع التصفح، وتقديم المعلومات الموثوقة والمفيدة 
الجوانب   تظهر  التي  المؤشرات  بعض  إلى  بالإضافة  المتابعين،  اهتمام  على  المحافظة  على  حرصا 



 

7 
 

لتواصل مع المسؤولين  االحوارية كحرصها على تحديث المحتوى لضمان عودة الزيارة، وفتح مجالات  
لتفاعل مع المنشورات عبر صفحاتها من خلال التعليق والإعجاب والمشاركة لتساهم بذلك في بناء  او 

 علاقات قوية تساعدها في الارتقاء بالمنتج السياحي المحلي.

 . الحوار، السياحي، المنتج السياحي، ترقية المنتج ةلكلمات المفتاحية: العلاقات العامة الإلكتروني ا
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Abstract and Keywords: 

This study aims to reveal how electronic public relations are used to promote the local 

tourism product during the Corona pandemic, based on an analytical study of the content of 

the official pages of tourism agencies on Instagram, by answering the following question: 

How does electronic public relations contribute to promoting the local tourism product 

during the Corona pandemic? 

To address the topic, the researcher relied on methodological procedures represented 

by the descriptive analytical approach, functional theory, and dialogue theory in public 

relations as a theoretical approach, and the content analysis tool to collect data. Regarding 

the sample, the researcher relied on the intentional sample that was chosen in two stages, 

and in the end, the following most important results were reached: 

Electronic public relations plays a role in enhancing the institutional performance of 

the agencies under study, given the set of functions it performed to achieve balance and 

stability in the institution during that period. These functions were not limited to direct 

promotion of local tourism, but extended to a number of functions such as ensuring the 

establishment of permanent interactive relationships with the public, the local community 

and official bodies in order to expand its fan base and enhance the public’s trust and loyalty 

in it, in addition to supporting the agency’s image and enhancing its positive presence as a 

reliable and responsible tourism institution based on supporting the image of local tourism 

and spreading awareness of it by providing reliable information that the public needs to build 

confidence in the local product. 

Electronic public relations tools have provided travel agencies with the opportunity to 

build interactive relationships with their audiences. After measuring the principles of 

dialogue theory, it emerged that several dialogue indicators existed that helped agencies 

build these relationships. These indicators, in particular, reflect technical aspects related to 

page design, such as ease of use and providing useful information to maintain follower 

interest. Furthermore, indicators that demonstrate dialogue aspects, such as their 

commitment to updating content to ensure return visits, opening channels of communication 

with officials, and interacting with posts through commenting, liking, and sharing, were also 

found. 

Keywords: Electronic public relations, tourism product, tourism product promotion, 

dialogue. 
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 ة ـ ـــمقدم

تعد التطورات التي تشهدها التكنولوجيات الحديثة للإعلام والاتصال في السنوات الأخيرة من بين  
فبفضلها  ،  أهم التطورات التي وفرت إمكانيات تقنية جديدة تسهل عملية الاتصال بين المؤسسات والأفراد 

عن طريق وسائل    الانتشار   أصبحت جميع المنظمات على اختلاف نشاطاتها تتفاعل مع جمهور واسع
ب جماهير جديدة نتيجة  سفرصة للمؤسسات للتوسع وك  أصبحت تشكلمتنوعة  إلكترونية    وقنوات اتصالية

 الزيادة المستمرة لعدد مستخدمي هذه الوسائل. 

انتهاج استراتيجيات اتصالية    والهيئات إلىالعديد من المؤسسات    عت وفي إطار هذه التغيرات س
الإلكترونية المرتبطة بها لإنجاز عدة وظائف    الوسائلمختلف  و جديدة تعتمد فيها على شبكة الإنترنت  

العامةوظيفة  منها    اتصالية المتعددة،  العلاقات  الإلكترونية  الخدمات  من  استفادت  التي  الأخيرة   هذه 
الوسائلالللتواصل   هذه  وفرتها  التي  الاستراتيجي   رقمي  أهدافها  تحقيق  في  كبير  بشكل  تساهم    ة والتي 

الجمهور مع  متوازنة  تفاعلية  علاقات  وبناء  للمنتجات  فقد  ،  كالترويج  العامة  لعلاقات  لصبح  أولذلك 
راء  أعملاها وقياس  ترويج لأ التها و زماأعلاقاتها و   لإدارة  ةي مؤسسأدور مهم وكبير داخل    الالكترونية

الكبرى التي قد تواجه أي منظمة   بشكل كبير خلال التحديات   يبرزوهذا الدور  ة،  بلحظ  ةجمهورها لحظ
ف عر تقريبا والتي ت   2020سنة    الصحية التي شهدها العالم مند   نلاحظ أن الأزمة    فعلى سبيل المثال

برزها  أو   القطاعات جهتها مختلف  اكبرى و   تحديات   التي خلفت   ةصحي   ات زمالأ  تعد من   19كوفيد  ة  بجائح
غلاق الحدود إ و   السياحية  الحركةيقاف  إبعد    ةكبر المتضررين خاص أمن    يعتبر الذي    القطاع السياحي

تكثيف نشاطها    لىومنها الجزائر إالنشاط السياحي بشكل كبير مما دفع معظم الدول    تأثرين  أ  الدولية
بحيث   دعم الاقتصادي المحليومحاولة    المحلية  ة سياحاللى  إلالتفات  الاتصالي واستغلال هذه الفرصة ل

هذه الأزمة تعد    ولذلك  ،السياحة المحلية بمثابة توجه لابد منه للنهوض بالقطاع وإعادة إحيائه  أصبحت 
الاتصال عالم  في  تحول  الإلكترونية    نقطة  الوسائل  دور  فيها  برز  تساعد  كحيث  استراتيجية  أدوات 

  الجمهور   وعيزيادة  لسياحية في الحفاظ على تواصلها مع الجمهور واستغلال هذه الفرصة  ال  ات مؤسسال
انحصار الأزمة لتتحول بذلك الأزمة إلى فرصة لإعادة بناء    وتعزيز ولائه للوجهات المحلية حتى بعد 

 صورة السياحة المحلية بطريقة رقمية تتماشى مع التحولات العالمية.

  الإلكترونية   العامة العلاقات    التعرف على كيفية مساهمة  حاولنا في هذه الدراسةهذا المنطلق  ومن  
البحث في الوظائف التي أدتها لتحقيق توازن داخل المؤسسات انطلاقا من    المحلية  السياحة  دعم في  
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السياحية والمجتمع المحلي الذي تنشط داخله ومجهوداتها لإحداث الاستقرار به  نتيجة الاضطرابات  
من   كيفية توظيفها لهذه الوسائل الكترونية للاستفادة  متابعة  خلال  من  وذلك  هذه أزمة،  أحدثتها  التي 

العامة من بناء علاقات خاصية التفاعل المستمر الذي وفرته هذه التقنيات والذي يُمكن إدارة العلاقات  
حوارية قائمة على التفاعل الدائم مع الجمهور من خلال فتح مساحات للنقاش والمشاركة في محتوى  

  بضرورة اقناعها  ثقتها و كسب  ل  ةولاحمفي    المحليةمن الجماهير  أكثر  التقرب  المؤسسة مما يساعدها في  
والنشاطات  و تجريب   الوجهات  إيجابيةومحا  المحلية  السياحيةاستكشاف  صورة  نقل    جاهزيتها عن    ولة 
 العامة العلاقات  استخدام كيفيةلى الكشف عن إ الدراسةوبناء على ذلك تهدف هذه بالتجريب.   اوأحقيته

المحلي  الإلكترونية السياحي  المنتج  الجزائر    لترقية  جائح في  شكل    ةخلال  تحليل  خلال  من  كورونا 
المحلية، حيث جاء موضوع دراستنا    السياحة  ةلترقي  المؤسسات السياحية  هاتمحتوى المضامين التي نشر و 

كيفية   في  للبحث  المحلي"  السياحي  المنتج  وترقية  الالكترونية  العامة  العلاقات   " بـ    توظيف الموسوم 
مواقع التواصل الاجتماعي في ترقية المنتج السياحي المحلي وتحليل مضامينها من  لالوكالات السياحية 

أساسية    أقسامثلاث    مقسمة إلى حيث طبيعة المواضيع والأشكال الواردة فيها. ولقد جاءت هذه الدراسة  
 تمثلت في:  

يعالج موضوع الدراسة   'ةالمنهجي  وإجراءاتها'موضوع الدراسة    عنوان:جاء تحت    :القسم الأول 
بالإضافة إلى أسباب اختيار الموضوع، إلى تناولنا فيه إشكالية الدراسة، الأهمية وأهداف الدراسة  الذي  

للدراسة    ةالمنهجي  الإجراءات الدراسات السابقة وضبط المفاهيم، كما شمل كذلك  و جانب منظور الدراسة  
كل من منهج الدراسة، أدوات جمع البيانات، مجتمع البحث وعينة الدراسة، وحتى    الذي تحدثنا فيه عن

 مجالات الدراسة.

والذي انقسم بدوره إلى ثلاث عناصر أساسية كل عنصر منها يعالج جانب نظري  :القسم الثاني
العلاقات  'معين من الموضوع، فعالج العنصر الأول متغير العلاقات العامة الالكترونية تحت عنوان:  

نشأة وعوامل ظهور العلاقات العامة الالكترونية، الفرق بينها وبين العلاقات تناولنا فيها    'العامة الالكترونية
 العامة التقليدية، أهمية العلاقات العامة الالكترونية أسسها ومبادئها بالإضافة إلى الأهداف والوظائف،

وجاء تحت  ته  اوتحدي  العلاقات العامة الالكترونيةمتغير    تأثيرات   أما العنصر الثاني فحددنا فيه أكثر
ووردت فيه النقاط  ،  'تأثير تقنيات الاتصال الحديثة على العلاقات العامة الالكترونية وتحدياتها'عنوان:  

أخلاقيات ومسؤوليات العلاقات العامة الالكترونية، وسائلها وانعكاسات هذا التطور التكنولوجي    التالية:
أليات تطبيق الاتجاهات الحديثة للعلاقات    ا ومن ثم تحدثنا عنهعلى العلاقات العامة وأهم استخدامات

وتحدياتها المستهدف  الجمهور  مع  العلاقة  بناء  في  وأساليبها  الالكترونية  الثالث ،  العامة  العنصر  أما 
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الغوص أكثر في خصوصية العلاقات العامة الإلكترونية في المؤسسات السياحة وطبيعة  فيه    فحاولنا
العنصر  فجاء  تطبيقاتها عنوان:    هذا  السياحية  'تحت  المؤسسات  في  الالكترونية  العامة  العلاقات 

العلاقات العامة الالكترونية في المجال السياحي ودورها في  لنا فيه العناصر التالية:  و وتنا  'وتطبيقاتها
ترقية المنتج السياحي وأهمية ذلك، بالإضافة إلى كيفية التخطيط لبرامج العلاقات العامة الالكترونية في  

 المجال السياحي والوسائل المستخدمة في ذلك.

الثالث تحليل    :القسم  فيها  وتم  للدراسة،  التحليلي  الجانب  لعرض  العنصر  هذا  تخصيص  وتم 
ضوء  و  في  ونتائجها  العامة  نتائجها  عرض  ثم  ومن  التحليلية،  الدراسة  نتائج  النظري  المنظور  تفسير 

 .وأفاق الدراسة خاتمة الدراسة ت تضمنالأخير ، وفي وتساؤلات الدراسة الدراسات السابقةللدراسة و 
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 ة المنهجي وإجراءاتهاموضوع الدراسة  .1

     :موضوع الدراسة. 1.1                                    

  الإشكالية:   1.1.1

الاتصال   تكنولوجيا  استخدامات  نواحيها  جميع  في  تغلغلت  مجتمعات  في  اليوم  نعيش  أصبحنا 
مرت   الماضية  فالفترة  والتحولات    بالكثيرالحديثة،  التطورات  تكنولوجيات    وأبرزهامن  ميدان  في  كان 

التي   وتطبيقاتها  نقلات الاتصال  الثورة    أحدثت  بسبب  والتخصصات  الميادين  من  الكثير  في  نوعية 
المعلوماتية الفريدة من نوعها التي يعيشها العالم اليوم نتيجة هذه التكنولوجيات الحديثة وهذا راجع إلى  
الكم الكبير من المعلومات التي تنتجها في مجالات مختلفة، فأصبحت بذلك مصدرا رئيسيا للمعاملات  

مختل في  والمؤسسات، فتوظيفالعالمية  الأفراد  بها  هذه التكنولوجيات الجديدة    ف الميادين التي ينشط 
للمنظمات  الإداري  العمل  وضبط  القرارات  لاتخاذ  مجدية  أداة  جعلها  والاتصال  لهذا  للإعلام  ونتيجة 

التوظيف تحسنت أعمالها، نظامها وقواعد تسييرها، وكذلك برامح ونظم إدارتها مما جعلها تتميز بالسرعة  
وقلة   الركود  عن  بعيدا  أكثر  والفعالية  بهدف  والكفاءة  وحيوية  نشيطة  إدارة  إلى  للحاجة  وتلبيةً  النشاط، 

 تحقيق مساعي المؤسسة المرجوة. 

إن هذه التطورات تُلزِم استخدام التكنولوجيات الجديدة التي تنفرد بخصائص ومميزات تقنية قادرة  
على تحويل مسار المنظمات إلى ما يعرف بالإدارة الحديثة، وتجنب الإدارة التقليدية تدريجيا من أجل  

تدخل تكنولوجيا الإعلام    تطوير الخدمات والاهتمام أكثر بأهداف جديدة مثل الإبداع والابتكار...، وهكذا
والاتصال كجزء  محوري ورئيسي في المنظمات التي تحاول مسايرة التطورات انطلاقا من تعديل محتوى 
الأنشطة الإدارية التقليدية مثل البحث والتخطيط والرقابة والتسويق والعلاقات العامة وغيرها من الأنشطة  

لاقات العامة نشاط روتيني يفتقر للحركية والمرونة وأهم  الادارية، فعلى سبيل المثال لم تعد وظيفة الع
وظائفه بشكل يزيد   من ذلك لم يعد يفتقر للمعلومات والصلاحية اللازمة التي كان يستوجب توفرها لأداء

من كفاءة المؤسسة، بل أصبح عملاً استراتيجيا استبدلت تكنولوجيا الإعلام والاتصال معايير تنفيد مهامه 
في زيادة نسبة الإنتاجية وتطوير الأداء، وخفض التكاليف  بشكل واضح  هو ما ساهم  بشكل واضح، و 

وكسب الوقت، حيث نجد أن هذه الوظيفة التي تعرف بأنها وظيفة إدارة وتنظيم الاتصال بين المنظمة  
  وجماهيرها، قد جددت تقنياتها وألياتها استجابة لمتطلبات العصر الرقمي وحولت طريقها نحو الممارسة 

الإلكترونية، مضيفة بذلك وظائف والتزامات أخرى للقائم بالعلاقات العامة الذي أصبح مكلف بوضع 
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استراتيجيات فعالة لإنتاج محتوي رقمي يدعم حضور المنظمة عبر الشبكة، وهو ما سينعكس بالضرورة  
على تواصل المؤسسة بجمهورها لأنها ستظهر اهتمامها الدائم بمعرفة حاجاته ورغباته، كما تظهر رغبتها  

ومنتجات، وهو    في احاطته بكل ما يحتاجه من معلومات مهمة عنها وعن ما تقدمه من خدمات أو سلع
تً  الذي  الجمهور  يحتاجه  الأخر  ما  هو  في إلى  حول  المشاركة  يستطيع  أصبح  حيث  للمعلومة  صانع 

من  الرقمية  الأنظمة  هذه  تتيحه  مما  انطلاقا  ببساطة  المؤسسة  عن  المنشور  الرقمي  المحتوى  صناعة 
تعبير عن الرأي بسهولة وحرية، وما ينقله الجمهور المستخدم عن المؤسسة عبر المجالات للتفاعل و 

قد يكون محتوى إيجابي يعبر به عن قناعته ورضاه بما تقدمه المؤسسة من خدمات وسلع، كما  الشبكة  
قد يكون سلبي يعبر فيه عن عدم رضاه  ويقدم آراء سلبية عن المؤسسة وعن ما تقدمه من منتجاتها  

ت  وخدماتها، ويسعى بذلك إلى توجيه المستخدمين وتغيير مواقفهم نحوها، وهو ما يضاعف  من واجبا 
ه أن يراقب كل ما ينشر عن المؤسسة عبر هذه الوسائط الالكترونية التي  القائم بالعلاقات العامة فعلي

 تمتاز بالآنية وسرعة الانتشار مما قد يؤثر على  صورة وسمعة المؤسسة. 

ولذلك تُعد اليوم وظيفة العلاقات العامة الإلكترونية أو ما يطلق عليها كذلك بالعلاقات العامة 
إدارة   توظيف  تشير إلى  المسميات التي  من  وغيرها الكثير  الأنترنت  عبر  أو العلاقات العامة  الرقمية 

عامة أن تحدث بفضلها  العلاقات العامة لتقنيات الجديدة للإعلام والاتصال والتي استطاعت العلاقات ال
قفزة نوعية على مستوى عدة جوانب على غرار التسويق والترويج وتحسين صورة المؤسسة ومواجهة  
الأزمات...، ولذلك  أصبحت العلاقات العامة في أمس الحاجة إلى شبكة الأنترنت وما تتيحه من قنوات 

ي تنشط داخله، وتماشيا مع التطورات مهامها داخل النظام الاجتماعي الذ   لتنفيذ اتصالية ووسائل هامة  
الحاصلة التي أعطت إضافة كبيرة لوظيفة العلاقات العامة لأنها تقدم المعلومات والبيانات بسلاسة ودون  

)حدادي و.، العلاقات العامة الإلكترونية في الوطن  صعوبة بتكلفة منخفضة وفي أسرع وقت مقارنة بالسابق  

والتّحديات،   الواقع  صفحة  2018العربي:  من  (104،  العامة  العلاقات  مهام  أداء  في  نقلة  أحدث  ما  وهذا   ،
التخطيط والرقابة والتحكم المنظم في العلاقة مع الجماهير والذي كان من مسؤولية القائمين على إدارة  
هذه الوظيفة، إلى المحاورة والتواصل والتفاعل الإيجابي مع الجمهور بفعل أليات التواصل التفاعلية التي  

تقني الذي توفرها  الجماهير  مع  الفعال  الاتصال  استراتيجية  تتغير  لذلك  ونتيجة  الحديثة،  الاتصال  ات 
أصبح مفتوح على الكثير من مستخدمي الوسائل التقنية كمواقع التواصل الاجتماعي والبريد الإلكتروني،  

أكدت على وجود والمواقع الالكترونية وغيرها الكثير، وفي هذا السياق أُقيمت الكثير من الأبحاث التي  
عدة  فوائد ومميزات ألحقتها هذه المواقع وشبكات الإنترنت بصفة عامة بوظيفة العلاقات العامة، ففي  
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دراسة سويسرية حول 'الشبكات كأداة للعلاقات العامة في المجال استشفائي' تم التطرق لعدة نقاط تُبرز 
التالية النقاط  في  ذكرها  وتم  الاجتماعية  الشبكات  من  العامة  العلاقات  انتفاع  :  (Pablo, 2011) أوجه 

'المحيط الداخلي للمنظمة'  إذ تجعل عملية التواصل بين العاملين عملية سلسة وفعالة وأكثر حميمية  
مما يخلق لدى الموظفين شعورا بالانتماء والولاء أكثر وهو ما ينعكس على المردودية في العمل، من  

صورة إيجابية عن مؤسسة بالاعتماد جانب آخر تستخدم في 'بناء صورة وسمعة المؤسسة' من خلال بناء  
معه   إيجابية  تكوين علاقة  إلى  بالإضافة  الجمهور،  ورغبات  حاجات  يلبي  محتوى  من  تنشره  ما  على 
التي   الجوانب  بين  ومن  أكثر،  وفهمه  منه  للتقرب  الشبكات،  هذه  عبر  الحوار  قنوات  فتح  من  انطلاقا 

ماعية' وتظهر في نقل كل ما تقوم به  مسؤولية الاجتتستفيد منها أيضا العلاقات العامة ذكرت الدراسة 'ال
المؤسسة من مساعدات وحملات توعوية وغيرها من أشكال المسؤولية الاجتماعية التي تحاول أن تظهرها  
المؤسسة لجماهيرها، وفي أخر جانب ذكرته الدراسة تمثل في 'اتصالات الأزمة' ويظهر ذلك من خلال 

لوضعه في الصورة فيما يتعلق بالأزمة، بفضل هذه  نشر الحقائق للجمهور واطلاعه بكل المستجدات  
الجوانب استطاعت العلاقات العامة تجاوز فكرة الرقابة التي كانت تفرض عليها حتى من طرف وسائل 
إعلام، باعتبارها قنوات كانت تنقل المعلومات عن المؤسسة ولكن بعد غربلتها تبعا لسياستها، وهو ما  

مة من ممارستها التقليدية إلى الممارسة الإلكترونية بفعل هذه التطورات  ساعد على انتقال العلاقات العا
التكنولوجية. ولهذا نجد أغلب الدراسات الحالية فيما يخص العلاقات العامة أصبحت تصب اهتمامها  
على  الدراسات  هذه  تركز  وأصبحت  الوظيفة،  لهذه  أضافته  وما  الجديدة  والتكنولوجيات  الإنترنت  نحو 

معي  الباحثون  مجالات  حصرها  الاستخدام،  (Waters, 2009, pp. 102-106)  ،فينة  قابلية  دراسة 
خصائص المواقع الإلكترونية المستعملة في وظيفة العلاقات العامة، دراسة توجهات المستخدمين إلى 

 الأنترنت، وفي الآخر المسوح البيئية بالإنترنت.

وانطلاقا من كل ما سبق ذكره من تطورات في الجانب الاتصالية والتكنولوجي والتحولات الرقمية 
من   كغيرها  تعد  التي  الجزائرية  المؤسسات  على  ذلك  اسقاط  يكمن  الحاصلة،  الإدارية  الممارسات  في 

من الواضح  قد أصبح  المؤسسات التي تعيش هذا الواقع وتجد نفسها مجبرة على تبني هذه التكنولوجيات، ف
انتقالها المتزايد نحو الاعتماد على النظم الرقمية يوم بعد يوم، فمن الملاحظ أنها تمر بمرحلة انتقالية  
من التخلي التدريجي عن الأساليب التقليدية والتسيير الكلاسيكي إلى مرحلة الاعتماد شيئا فشيئا على  

لتسيير  الرقمية  الأنظمة  وإدخال  العصرية،  التسيير  تفرض  أساليب  جذرية  تحولات  تعيش  فالجزائر  ها، 
تحديات في جميع المجالات وعلى مختلف الأصعدة ومن بين هذه المجالات يبرز القطاع السياحي بقوة  
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خصوصا بعد زيادة الاهتمام بالسياحة الوطنية، وهذا راجع لما يملكه هذا القطاع من قوة وأهمية وتأثير 
كبير ومباشر على التنمية في مجالات عديدة منها الاجتماعية والثقافية والسياسية وحتى النفسية، كما  

السياحة في الجزائر كأول  تلعب دور مهم في الاقتصاد العالمي نظرا لما تحققه من عائدات، إذ تبرز  
قطاع اقتصادي يمكن أن يكون بديلا  ك قطاع بديل المحروقات تبعا لتقديرات المنظمة العالمية للسياحة 

للمحروقات خاصة وأن قطاع المحروقات من الطاقات المعرضة للزوال عكس السياحة التي تعتبر من  
ولذلك تعد السياحة من أبرز   تزول وتنتهيالقطاعات التنموية الدائمة فهو ثروة متجددة ولا يمكن ان  

العوامل التي تلعب دورا على المستوى الاقتصادي والتنمية بشكل عام، وفي هذا الصدد لا داعي لذكر 
الأرقام التي تبين مكانة السياحة كعامل مهم في توفير مناصب العمل ودعم التوازنات المالية الداخلية  

ة والترفيه وترويج الثقافة المحلية وغيرها من التجليات  والمساهمة في حركية الاقتصاد والتجارة المحلي
الإيجابية لتحقيق الرقي والتطور بصفة عامة، ومن أجل استغلال هذا القطاع أحسن استغلال وضعت  
بقطاع   اهتماما  تبدي  لم  قبل  من  فالجزائر  السياحية،  والترقية  المستدامة  للتنمية  برامج  مؤخرا  الحكومة 

فترة بعد استقلال واكتفت بتسيير المنشآت الموروثة عن الاستعمار وركزت اهتمامها    صة فيخاالسياحة  
على قطاع المحروقات ثم بدأت بتدارك الأمر في السبعينيات من خلال إنشاء مركبات سياحية، إلا أن 

ت إلى  فترة عدم الاستقرار الأمني في سنوات التسعينيات التي مرت بها البلاد أثرت على هذا القطاع وأد 
ركود تام في جميع مستوياته، ومع عودة الاستقرار للبلاد عادت الجهود للرجوع بهذا القطاع على الرغم  
من التأخر الذي سجلته البلاد على كافة الأصعدة السياحية وخاصة من بنى تحتية وأنظمة ومؤسسات  

ي هذا القطاع جعلها تفرض  سياحية، في الوقت الذي كانت فيه العديد من الدول قد أحرزت تقدما ف
وجهتها السياحية على خريطة السياحة العالمية، ففي ظل هذه المنافسة القوية تحديدا أصبحت عملية  
كمقصد  بالجزائر  السائح  لإقناع  مضاعفة  اتصالية  جهودا  يتطلب  أمر  سياحية  كوجهة  الجزائر  إدماج 

المعرو  العالمية  السياحية  الوجهات  من  العديد  بين  من  الجزائر  سياحي  وضعت  السياق  هذا  وفي  فة. 
استراتيجية ومخطط سياحي للنهوض بهذا القطاع وتدارك التأخر من خلال وضع مخطط توجيهي لتهيئة 
السياحية وتحسين صورة الجزائر كوجهة سياحية على الصعيد الدولي، يعرف باسم " المخطط التوجيهي 

والمدى   2009ي الجزائر على المدى القصير  " يعتبر كإطار مرجعي للسياسة السياحية ف   2025لسنة  
الطويل    2015المتوسط   اتباعها  2025والمدى  الواجب  والاستراتيجية  والنشاطات  الأدوات  يحدد  كما   ،

  (Ministère de l’Aménagement du Territoire, 2008, Janvier) لجعل الجزائر وجهة سياحية بامتياز
مستدامة، ويهدف   عمل  مناصب  خلق  للمحروقات،  بديل  وإيجاد  الاقتصاد  ترقية  إلى:  المخطط  هذا 
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الجزائر  صورة  وتثمين  والديني،  والثقافي  التاريخي  التراث  تثمين  والبيئة،  السياحة  ترقية  بين    التركيب 

  .(2010)والبيئةوالسياحة، 

في ظل تطبيق هذا المخطط وفي ظل اهتمام البلاد بالسياحة المحلية والعمل على تطويرها، شهد 
القطاع السياحي مرة أخرى تحديات كبيرة ومتسارعة يمكن اعتبارها انتكاسة مست القطاع، منذ بداية سنة  

أو ما يعرف بجائحة    19نتيجة الأزمة الصحية التي ظهرت في العالم بسبب تفشي فيروس كوفيد    2020
وانتشر في أغلب دول العالم في الشهر الثالث من    2019'كورونا'، بدأ هذا الفيروس في الصين سنة  

ما كان لهذه الجائحة من  ، وكان له تأثير كبير على القطاع السياحي فقد أصابه شلل تام لِ 2020سنة  
ر التجول وتجميد  م من فرض حظ  تداعيات في سياق الإجراءات الأمنية المتشددة التي اتخذتها دول العال

واسع للأعمال والخدمات السياحية وإغلاق المؤسسات وحذر الطيران، وفرض قيود على السفر وإغلاق  
العديد من مناطق الجذب السياحي مثل المنتجعات والمنتزهات وأماكن الرياضة والاستجمام وغيرها، كل  

بنسبة   العالم  حول  السفر  على  الطلب  حركة  انخفاض  إلى  أدى    Team  ،2020)  %90إلى    80ذلك 

March 27)  كبديل المحلية  السياحة  نحو  التوجه  بضرورة  الجزائر  ومنها  الدول  معظم  ألزم  ما  وهذا   ،
للسياحة الخارجية ولتعويض المداخيل المفقودة في ظل التراجع الحاد للإيرادات التي سببتها الجائحة إن  

المس السياحية  الوكالات  منها  وخاصة  السياحية  المؤسسات  جل  لنشاط  التام  التوقف  نقل  عن  لم  ؤولة 
الترويج للمنتج السياحي والتي كان لابد عليها من تدارك الخسائر التي تعرضت لها ومحاولة إيجاد حلول 
لإعادة إحياء هذا القطاع خاصة بعد الدخول في مرحلة جديدة من هذه الأزمة الصحية والتي عَرفت 

بح يسمح بالتجول داخل الوطن انفتاح جزئي بعد إعادة الفتح الجزئي للتجول داخل حدود البلاد أين أص
للنهوض   منه  لابد  توجه  بمثابة  المحلية  السياحة  بذلك  فكانت  الوباء،  هذا  انتشار  نسب  تراجع  نتيجة 
المناطق   في  الوطنية  الاستثمارات  مستوى  وفي  الوطني  الدخل  في  ومساهمة  إحيائه  وإعادة  بالقطاع 

لسياحة في الجزائر حيث أصبح السائح الجزائري  ا  يعد ظرف مناسب لتطويروهو ما   البلاد السياحية في  
  من أجل العمل فرصة ثمينة للجزائر  بمثابة  سوقا رابحة لاستثماره في الداخل وبالتالي كانت هذه الجائحة  

هذا بالتأكيد إن تم استغلالها    تحتاج لإجراءات وحلول استعجالية  أزمة   كونها  أكثر من  والنهوض بالقطاع  
 بطريقة جيدة. 

وفي خضم هذه التغيرات الكبيرة على الصعيد السياحي التي كانت ملامحها واضحة وبقوة خاصة   
إين بدأت الحياة تعود تدريجيا إلى مسارها على كافة الأصعدة، برزت في   2022حتى سنة    2020سنة  
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هذه المرحلة أهمية دراسة الأدوات والأساليب والتقنيات الرئيسية التي تقوم بها إدارة المؤسسات السياحية  
لأن هذا الوضع يستدعي اعتماد أسلوب جديد في الإدارة يتطلب بناء الثقة وعلاقات قوية بين القائمين  

سياحية من خلال نشاط العلاقات على القطاع والجماهير المختلفة، وهذا ما باتت تعتمد عليه المؤسسات  
العامة باعتبارها وظيفة تسير الاتصال بين المنظمة وجمهورها، فلذلك هي المسؤولة عن وضع استراتيجية  
واسعة  وترقويه  اتصالية  برامج  وضع  خلال  من  ثقة الجماهير )السائحين(،  كسب  اتصالية تساهم في 

الوقت المناسب وبالطريقة التي تٌمكن من جذبه،  المجال يتم بفضلها إيصال المعلومة إلى مستهلك في  
خاصة في هاته المرحلة التي أصبح فيها الجمهور أو المستهلك يختار حاجته عبر الشبكة لما توفره من  
فرص كبيرة للبحث والحصول على المعلومة قبل اتخاذ القرار فيما يخص الوجهة السياحية، بفعل الثورة  

العا يعيشها  التي  تطبيقات  المعلوماتية  من  تحمله  وما  الحديثة  الإلكترونية  التقنيات  وبفضل  اليوم  لم 
التي   الرقمية  الأنظمة  من  وغيرها  الإلكترونية  المواقع  اجتماعي،  تواصل  مواقع  مثل  عديدة  وبرمجيات 
تساعد الفرد وتسهل عليه عملية اتخاذ القرار، وهنا يبرز دور العلاقات العامة الالكترونية وأدواتها كمطلب 
إجباري أكثر من كونه أسلوب تواصل اختياري، وذلك لترقية المنتج السياحي المحلي من خلال التعريف  
به والترويج له وتسويق صورته عبر وسائلها وأدواتها الالكترونية التي تتميز بخصائص اتصالية وتسويقية  

يحتاجها   التي  الخصائص  من  الكثير  وغيرها  والآنية  والتفاعل،  كسرعة،  العامة  هائلة  بالعلاقات  القائم 
للإلمام بالمعلومات السياحية الأساسية، وإيصالها للجماهير بهدف التأثير فيهم وإقناعهم، وكذلك من أجل  
الاحاطة بكل ما يتعلق بالزبون الذي يتعامل معه ومعرفة حاجته ورغباته حتى يضمن لنفسه النجاح في 

وترقية للمنتج   ترويج  من  المرجوة  أهدافه  نحو تحقيق  ممارسي العلاقات العامة  دفع  ما  وهذا  المحلي، 
استخدام الوسائل الإلكترونية في ممارسة المهنة كواقع حتمي فرضته التحولات الرقمية في العالم، وزادت  
من أهميته الأزمة التي عاشها العالم 'أزمة الوباء العالمي كورونا' الذي أضحى التواصل الرقمي في ظلها 

 ل أهمية عن التواصل المواجهي. مهما جدا و لا يق

توظيف العلاقات العامة  كيفية  على  هذه الدراسة التعرف  خلال  من  سنحاول  هذا السياق  وفي 
الإلكترونية في المؤسسات السياحية لترقية المنتج السياحي المحلي، وكيفية ممارسة هذه الوظيفة من  

نطلاقا  خلال دراسة ما تنشره المؤسسات السياحية من محتوى سياحي عبر مواقع التواصل الاجتماعي، ا
 grand phar travel فيمن تسليط الضوء على ثلاث وكالات سياحية في سوق الخدمة السياحية تمثلت  

@ tourisme agency - club voyage. Agence de voyage national @ international –votre 

voyage algerie    الإلكترونية العامة  للعلاقات  الوكالات  هذه  استخدام  كيفية  على  التعرف  ومحاولة   ،
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عبر   محتوى  من  ما تنشره  خلال تحليل  من  كورونا  جائحة  خلال  المحلية في الجزائر  السياحة  لترقية 
صفحتها الرسمية على مواقع التواصل الاجتماعية، وعليه تتمحور مشكلة دراستنا في التساؤل الرئيسي  

المحلي خلال جائحة   :  التالي المنتج السياحي  ترقية  العامة الإلكترونية في  العلاقات  كيف تساهم 
 كورونا؟ 

 السؤال الذي تتفرع عنه مجموع الأسئلة الفرعية التالية: 

التي    - المواضيع  هي  منصاتها    عرضتهاما  عبر  تقدمه  الذي  المحتوى  في  السياحية  الوكالات 
 الالكترونية لترقية المنتج السياحي المحلي خلال جائحة كورونا؟ 

ما هي الاشكال الفنية التي استخدمتها الوكالات السياحية لطرح محتوياتها عبر منصاتها الالكترونية    -
 لترقية المنتج السياحي المحلي خلال جائحة كورونا؟ 

 أهمية الدراسة:  .2.1.1

تندرج أهمية الدراسة من أهمية ومكانة العلاقات العامة حاليا في المؤسسات لما تتمتع به مكانة  
كبيرة في بناء العلاقات وتعزيز التفاعل والتواصل مع كل الجهات والأطراف بطريقة تساعد على بقاء 

تواصل   خلق  على  وقدرتها  تمكنها  بمدى  كبيرة  علاقة  له  فنجاحها  المؤسسات  تلك  وفهم  وتطور  فعال 
من جهة أخرى تبرز أهمية هذه الدراسة باعتبارها تهتم بمواكبة المؤسسات للتقدم و مشترك مع جماهيرها،  

التكنولوجية   والأساليب  الطرق  بأحدث  العامة  العلاقات  وظيفة  ربط  من  انطلاقا  الحاصل  التكنولوجي 
م على سبيل المثال ثورة شبكات المعاصرة التي تعمل على ترتقية العمل المؤسساتي، فما تقوم به اليو 

التواصل الاجتماعي من تغيرات طالت مختلف المجالات منها الاقتصادي والسياسي والاجتماعي وتمكنت 
حتى من التأثير في الرأي العام وفي أسلوب التواصل مع الجمهور وتوصلت حتى إلى تغير الأدوار في 

ا الضروري  من  أصبح  لذلك  نتيجة  الاتصالية،  في  العملية  بتحديثات  القيام  إلى  المؤسسات  لتفات 
استراتيجيتها الاتصالية ودمجها بالوب و بكل ما هو الكتروني استجابةً لتغيرات العصر ولمواكبة التحولات  
ويعتبر  المنافسة.   سوق  في  تواجدها  على  وتحافظ  معها  تتماشى  حتى  العالم  يشهدها  التي   السريعة 

التي تأثرت أنشطتها الاتصالية بهذه التكنولوجيات الحديثة لما توفره  القطاع السياحي  من بين القطاعات  
هذه الأخيرة من خصائص اتصالية وتسويقية متعددة فهذه التقنيات الإلكترونية تعد وجهة تسويقية ومنصة  
تفاعلية أنية متوفرة على مدار الساعة تضمن من خلالها المنضمات والهيئات السياحية الحصول على  
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مكانة في السوق السياحي، وغيابها عن هذا المجال الالكتروني يحجبها وينقص من فرص ظهورها أمام  
عدد كبير من مستخدمي الانترنت فالاعتماد على وسائل الاتصال التقليدية لوحدها أصبح غير كافي  

القائم بالعلاقات    في ضوء التحولات والتطورات التكنولوجية المعاصرة والتي تخلق بيئة تنافسية تحتم على
العامة  ضرورة الدمج بين الوسائل الاتصالية التقليدية والالكترونية بهدف الوصول إلى الأهداف المرجوة 
وضمان الاستمرار والتطور في العمل. وهنا تظهر أهمية هذه الدراسة التي تعالج موضوع يعتبر واقع 

امة فكان لابد من البحث للكشف عن كيفية  معاش ويفرض نفسه بقوة في ميدان الاتصال والعلاقات الع
مساهمة الوسائل والتقنيات الإلكترونية للعلاقات العامة في ترقية المنتج السياحي المحلي والنهوض بهذا  

 القطاع الذي يعتبر من أهم الركائز الاقتصادية التي تساهم بشكل فعال في الدخل الوطني. 

 كما تبرز أهمية هذه الدراسة في النقاط التالية: 

تنامي أهمية العلاقات العامة الالكترونية وزيادة الاعتماد عليها وتطبيق توجهاتها الجديدة في المنظمات  - 
الجزائرية وبناء على ذلك حاولنا في هذه الأطروحة تقديم مساهمة علمية متواضعة للباحثين في مجال  

 العلاقات العامة الالكترونية. 

العام للبلاد في المجال السياحي الذي يظهر في    تدعم التوجه تظهر أهمية هذه الدراسة في كونها  - 
التأخر  ل  المصممتوجيهي  ال  سياحي المخطط  ال كوجهة  و تدارك  الجزائر  صورة  وتحسين  السياحية  تهيئة 

يعتبر إطار والذي  "    2025يعرف باسم " المخطط التوجيهي لسنة  والذي    سياحية على الصعيد الدولي
للمساهمة في دعم أهداف التنمية  بالتالي جاءت هذه الدراسة  و ،  مرجعي للسياسة السياحية في الجزائر

الوسائل  ة  ساهم مودراسة كيفية  المحلية  ركز على السياحة  من خلال معالجة جانب معين يالمستدامة  
 . نشيطهاوتالحديثة للاتصال في ترقيتها  الالكترونية

الجائحة  -  فترة  خلال  الالكترونية  العامة  العلاقات  بأنشطة  الجزائرية  السياحية  المؤسسات  اهتمام  زايد 
لتعزيز وترقية المنتج السياحي المحلي وزيادة الاقبال عليه    -كورونا-  19الصحية العالمية لوباء كوفيد  

من    يستدعي الدراسة والبحث للوقوف على كيفية توظيفها لوسائل العلاقات العامة الالكترونية وهو ما
   أجل إثراء الجانب المتعلق بمتغيرات الدراسة وتوفير إطار علمي يسمح ببناء بحوث علمية لاحقة عليه. 
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 :اختيار الموضوع أسباب. 3.1.1

لكل باحث أسباب تخوله أن يدرس نوع معين من المواضيع، ومن أسباب اختيارنا لهذا الموضوع  
 نذكر: 

الاعلام   -  علوم  في  الحديثة  بالتكنولوجيا  علاقة  له  ما  كل  في  البحث  في  الشخصية  الرغبة 
والتعمق  البحث  بهدف  العامة  والعلاقات  اتصال  الباحثة  تخصص  بمجال  وربطها  والاتصال، 

الماستر   في  موضوعها  وأن  خاصة  التخصص،  في  استخدام   2017/ 2016أكثر  حول  كانت 
دراسة   هذه الدراسة إلى  خلال  من  وحاليا نسعى  الاقتصادية،  العلاقات العامة في المؤسسات 
جانب جديد من استخدامات العلاقات العامة يتعلق بالوسائل الالكترونية من أجل ترقية المنتج  

 السياحي الذي تقدمه المؤسسات السياحية المحلية الجزائرية. 
العامة  -  بالعلاقات  يتعلق  فيما  وتحديدا  الدراسة  إلى  تحتاج  لاتزال  زاوية  يعتبر  البحث  موضوع 

خاصة   القطاع  بهذا  النهوض  أجل  من  المحلي  السياحي  المنتج  ترقية  في  ودورها  الالكترونية 
، فبعد اطلاعنا على العديد من الدراسات العربية خلال فترة  الباحثةباللغة العربية على حد علم  

اجراء القراءات تبين لنا أنها تتناول أكثر وسائل العلاقات العامة التقليدية وكيفية توظيفها من  
طرف المؤسسات السياحية من أجل النهوض بالقطاع، و إن كان هناك دراسات تتناول أحيانا  

  على ية توظيفها للترويج للقطاع كمواقع التواصل الاجتماعي  بعض الوسائل الالكترونية و كيف 
سبيل المثال، ولكن لم يتم تناولها بشكل مفصل ودقيق على اعتبار أنها وسائل اتصالية تابعة  
في إدارتها ووظيفتها لمهنة العلاقات العامة، هذا ما دفع الباحثة للتعمق أكثر في دراسة وظيفة  

 العلاقات العامة الالكترونية ووسائلها في ترقية المنتج السياحي المحلي. 
اقبال المؤسسات الجزائرية على توظيف وسائل وبرامج العلاقات العامة الالكترونية في تقديم   - 

المؤسسات  ومنها  عبرها،  معه  حسنة  علاقات  خلق  ومحاولة  للجماهير  وخدماتها  المؤسسة 
السياحية بالجزائر وهو ما أثار انتباهنا للبحث عن كيفية توظيف العلاقات العامة الإلكترونية  

  -سسات السياحية وأساليب تطورها.في المؤ 
تزايد مكانة ودور الوسائل الالكترونية وبالأخص مواقع التواصل الاجتماعي منها في قيادة الرأي  - 

العام وتكوين الأراء فيما يتعلق بمختلف القضايا بما فيها توجهات الجمهور بخصوص السياحة 
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هذه   عبر  مع الجماهير  والتواصل  الانتباه للتفاعل  بالمؤسسات السياحية إلى  دفع  مما  والسفر 
 المنصات.

 أهداف الدراسة: . 4.1.1

 تأتي هذه الدراسة لتسليط الضوء على العديد من الأهداف التي نوجزها في النقاط التالية: 

متابعة كيفية مواكبة المؤسسات السياحية الجزائرية للتطور التكنولوجي وكيفية توظيفها لتكنولوجيا   - 
 الاعلام والاتصال الجديدة لترقية المنتجات السياحية المحلية وإدماجها كوجهة سياحية.

التعرف على كيفية عرض المؤسسات السياحية لمضامينها عبر المنصات الالكترونية من خلال   - 
رصد الأساليب والأشكال الفنية المستخدمة لتقديم المحتوى السياحي للجمهور ومحاولة التأثير  

 فيه بهدف زيادة الوعي السياحي وتنمية السياحة في الجزائر. 
رصد نوع المضامين التي تنشرها المؤسسات السياحية عبر صفحتها الرسمية عبر مواقع التواصل  - 

الاجتماعي وبالتالي التعرف على قواعد الكتابة عبر الوسائل الالكترونية بصفة عامة ومواقع 
 التواصل الاجتماعي بصفة خاصة. 

 الدراسات السابقة:. 5.1.1

تعد مرحلة مراجعة البحث العلمي من بين أكثر مراحل البحث أهمية حيث تساهم في توفير     
الباحثون  عندها  توقف  التي  النقاط  من  الانطلاق  في  الباحث  وتساعد  والمال  والوقت  ومتابعة    ،الجهد 

دراسته بموضوع  وإدراكه  الباحث  معرفة  مستوى  رفع  في  تساهم  السابقة  بها   الدراسات  يستدل  وقد  هذا 
بعض   عرض  حاولنا  الدراسة  هذه  وفي  للأبحاث،  السابقة  الدراسات  لمراجعة  بعده  من  كذلك  الباحثين 
الدراسات المشابهة التي لها علاقة بموضوع البحث للتطلع على أهدافها وأهم النتائج التي توصلت لها  

 لتكوين صورة شاملة تساعد في التعمق في موضوع البحث.
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 الدراسات العربية:

ع الالكترونية  ياحية عبر المواق  أمال بدرين، استراتيجيات الاتصال في المنظمات الس   :الدراسة الأولى
 تحليلية.  - ية دراسة وصف  

أطروحة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في علوم الاعلام والاتصال، تخصص: مجتمع المعلومات،  
 2011 - 2010، سنة 3كلية العلوم السياسية والإعلام، قسم علوم الإعلام والاتصال، جامعة الجزائر

 حتى تجذب   السياحية  للمنظمات المواقع الالكترونية    تقدمهتدور إشكالية الدراسة حول الدور الذي  
المحتملين   فعلين    وجعلهمالسياحية    للمناطقالسياح  السياحية    يختارون سياح  إليها    ويسافرون الوجهة 

السياح المحتملين    من   العديد   تتضمنتشكل سوق افتراضية    التي  الأنترنت لقضاء وقت ممتع، انطلاقا من  
السياحية. وفي ضوء    برامجهم   لاتخاذ القرار حولبالوجهات السياحية    تتعلقمعلومات  ل  يحتاجون الذين  

جاءت هذه   عالميا  مستخدمي الأنترنت   وتزايد نسبةفي عدد المواقع الالكترونية السياحية    الكبير  الارتفاع
طرف  من  المتبعة  الاتصالية  الإستراتيجيات  ماهي  التالي:  الرئيسي  التساؤل  على  للإجابة  الدراسة 

اهتمام مستخدمي الانترنت؟ ويتفرع هذا   لجذب لكترونية  السياحية الجزائرية عبر مواقعها الإ  المنظمات 
 التساؤل إلى التساؤلات الفرعية التالية:  

 ؟ في البلاد  السياحية المنظمات ما أنواع  -

اعلها  عها الإلكترونية؟ وما مدى تفَ ياحية عبر مواقِ السِ   المنظمات   توفرها ماهي الخدمات الاتصالية التي   -
 مع جمهورها؟ 

وللإجابة على إشكالية البحث اعتمدت الباحثة على المنهج الوصفي التحليلي بهدف دراسة الظاهرة  
للمواقع الالكترونية    جيد ووضعها قصد الحصول على معلومات كافية ودقيقة، ومن أجل القيام بتحليل  

إلى منظومة من    المضمون   لتفكيكالسياحية محل الدراسة قامت الباحثة باختيار أداة تحليل المحتوى  
مباشرة بالإشكالية وأهداف الدراسة، وذلك على عينة قصدية لبعض المواقع الإلكترونية    المرتبطةالأفكار  

وفي   للسياحة.  الجزائرية  الوطنية  والوكالة  السياحة  مديريات  إلى  بالإضافة  والسفر،  السياحة  لوكالات 
 ها في النقاط التالية: الأخير توصلت الباحثة إلى مجموعة من النتائج التي جاء أهم
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 التحولات   بفضل الاتصالية    خطتهاالمواقع الإلكترونية في    إدخال  إلىالسياحية    المنظمات   تسعى - 
  لتتماشى مع استراتيجيتها الاتصالية  جعلها تعيد  مما    ة المعلومات ثور   نتيجةالعالم    يعيشهاالتي  

 .  التطورات 
الالكترونيةا  استغلال   عدم -  توفرها المواقع  تواجد    أظهرت   حيث   لإمكانيات التي   حواليالدراسة 

%  34كما أن    الوطنيةالمؤسسات السياحية    مجموعمن    %19تشكل    وهيموقع الكتروني    170

 تفاعلية.  ال التركيز على الخدمات واهتماماتها دون  ةمؤسسال بموقعف يعر على الت  يقتصر عملها
المحتلين    بالزبائن خدمة الاتصال    كما توفر  ةقعها خدمات اعلاميامو   فيالسياحية    المنظمات   توفر - 

 في مواقع المديريات السياحية.  وبالأخص كبير  تكن حاضرة بشكلالتفاعلية فلم  الأنشطةما أ
وقد ظهر  مواقع  ال  السياحية عبر  والأماكن  المنظمةالمعلومات عن    لتقديم   تسجيل أساليب عديدة  - 

 ثم عرض الصور والفيديوهات. بالنصوص المعلومات بأقل الاشكال الاكتفاء  أسلوب عرض 
مواقع   وأغلبهاالحجز الالكتروني    عن طريق توفيرالتسويقي  المواقع للغرض    ملاحظة استعمال - 

 وكالات السياحة. ال
الإلكتروني  إيجاد امكانيات    تسهيلالسياحية    المنظمات   حاولت  -    الجمهور   يتمكن  حتى  ة مواقعها 

 . هم بحاجة إليه ما أيجاد 
  نشاط وفعالية على    كإشارة  الموقعتحديث    لموعد الموقع الإلكترونية  أغلب    تسجل الدراسة ذكرلم   - 

 الموقع الكتروني. 

 :  الدراسةأوجه الاستفادة من 

مساعدة الباحثة في اختيار العينة وذلك بين دراسة الصفحات الرسمية للمؤسسات السياحية عبر   - 
 المواقع الالكترونية لها.   وأ مواقع التواصل الاجتماعي 

 الاستفادة من نتائج الدراسة والاستناد عليها لتفسر بعض النتائج.  - 
المحلية    -  السياحة  بمتغير  يتعلق  فيما  النظري  والتراث  بالمراجع  للدراسة  النظري  الجانب  دعم 

 ومؤسساتها. 
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الثانية ش   :الدراسة  دور  الرفاعي،  الرحيم  الترويج الإعلامي  أشرف عبد  في  اجتماعي  التواصل  بكات 
 ياحة في الأردن من جهة سائحين المحليين وعرب.للس  

دراسة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستير في الإعلام، قسم الصحافة والإعلام،  
 . 2019كلية الإعلام، جامعة الشرق الأوسط، 

الاجتماعي    عنإشكالية الدراسة    تدور شبكات التواصل  تطويردور  في    وترقيته   يالسياح  الجانب   في 
 وذلك من خلال الإجابة على الأسئلة التالية: السياح المحليين والعرب  حسب رأيالأردن 

 في الأردن؟  السياحيرويج الإعلامي تَ الفي  هذه الوسيلةما دور  - 
 ؟ لهذه الوسيلةنماط استخدام السياح ادات وأَ ماهي عَ  - 
 سياحي للأردن؟ مرشد ك هذه الوسيلةالسياح على   يستخدمكيف  - 
 السياح بالمعالم السياحية في الأردن؟  توعيةفي  هذه الوسيلةما مدى نجاح  - 
 السياح المحليين والعرب؟ تصورة الأردنية من  ي حركة السياحال على  هذه الوسيلةما دور  - 

دور شبكات التواصل الاجتماعي في الترويج الإعلامي للسياحة في    عن  الكشفهدفت هذه الدراسة إلى  
الأردن، واعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي المسحي، وعلى أداة الاستبانة لجمع المعلومات على 

مفردة مقسمة على سائحين محليين وعرب وفق أسلوب العينة المتاحة، وأسفرت   359عينة تكونت من  
 الدراسة إلى جملة من النتائج يمكن تلخيصها في النقاط التالية: 

 . ياحة في الأردنالإعلامي للسِ  التسويقفي  هذه الوسيلة لمكانة متوسطة  ظهور نسبة - 
على وجود مدى متوسط    إثبات مع    متوسطة  بنسبةسياحي    كمرشد   لهذه الوسيلةالسياح    استغلال - 

 ياحية في الأردن. السِ  بالوجهات  الجمهورفي تعريف هذه الوسيلة فعالية 
 . للجمهورياحية ات السِ الإعلانَ  ظهورفي   مهمدور  هذه الوسيلة تؤدي - 
الوسيلة  تعتبركما   -  مهمة  هذه   المبرمجةالسياحية    بالعروض   الخاصة  المعلومات   نقلفي    أداة 

 .للجمهور

 أوجه الاستفادة من الدراسة: 

التي تعتبر من أهم وسائل العلاقات العامة الالكترونية    هذه الوسيلة التعرف على الدور الذي تلعبه   - 
 في الترويج الإعلامي للسياحة والتعريف بالمعالم السياحية. 
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 الاستفادة من نتائج الدراسة والاستناد عليها لتفسر بعض النتائج.  - 
 التعرف على كيفية قياس رأي الجمهور في هذا النوع من المواضيع.  - 
 تزويد الباحثة بمراجع ودراسات تزيد من دائرة معارفها حول موضوع الدراسة. - 

ياحية في الأردن "دراسة  نواف عبد الله الزبن، عملية العلاقات العامة في المنشأة س   الدراسة الثالثة:
 قييمية" ت  

قدمت هذه الدراسة لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستير في الإعلام، كلية الإعلام،  
 2011جامعة الشرق الأوسط.

الدراسة    تتحدث  العامة  دور    عنإشكالية  مساندة    ومكانتهاإدارية    كمهنةالعلاقات    المهام في 
ونظرا لنقص الدراسات التي  من عروض    وما تقدمة  المنظمةصورة إيجابية عن    خلقومحاولة    التسويقية
 ولذلكعنها حسب الباحث    الكاملةالسياحية والدراسات الميدانية    المنظمات العلاقات العامة في    بحثت في 

 حاول البحث في هذا الموضوع من خلال الإجابة على التساؤل الاتي:  

 السياحية لعملية العلاقات العامة؟  الهيئات ما مدى ممارسة  - 

السياحية في الأردن،   المنظمات تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على وظيفة العلاقات العامة داخل  
العلاقات العامة، وجرت هذه الدراسة على مجتمع بحث تمثل   لمهام تقييم عينة الدراسة    عن   الكشفمع  

عمان،  العاصمة،  في  المتواجدة  السياحية  المنشآت  في  العامة  العلاقات  إدارة  في  العاملين  جميع  في 
مفردة تمت دراستهم عن طريق الحصر الشامل، وبالنسبة لأداة البحث التي اعتمد    152والبالغ عددهم  

داف لدراسة وللإجابة على أسئلتها فقد قام الباحث بإعداد استبانة توصل من عليها الباحث لتحقيق أه
 خلالها إلى النتائج التالية: 

 متوسطة.   بنسبة ردن  الأُ   ياحية فيالسِ   الهيئات الدراسة بأنها تُمارس في  العلاقات العامة في    ظهرت  - 
ياحية  السِ   المؤسسات في    هذه الوظيفة  مهام   عدد منلأولي من    في الرتبةصال  الاتِ جاء نشاط   - 

 خطيط.  حث، والتقويم، ثم التَ البَ  وتصدرت من بعدها مهمةالأردنية 
دلالة  فروق   ظهور -  ذلكالسياحية    المنظمات   بين   الوظيفةهذه  إحصائية في    ذات  إلى    ويرجع 

 .المؤسسة وطبيعة نشاط التأهيل العلمي
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ياحية تعزي إلى  السِ   المنظمات في    الوظيفةهذه    وظيفةإحصائية في    ذات دلالة  فروق   غياب  - 
 الجنس والعمر وسنوات الخبرة. والتخصص متغير 

 وبناء على نتائج الدراسة فقد قدم الباحث مجموعة من التوصيات كان أهمها:

 .الجماهير أنواع كل واستهداف السياحية المنظمات في  مهنةهذه التطوير  - 
 وتركواحدة    التركيز علىدون    هذه الوظيفةبجميع ممارسات  السياحية    الهيئات ضرورة اهتمام   - 

 الأخرى. 
 في أداء المهام.  ةغير مدروسة والعشوائي  ت القراراالابتعاد عن  - 

 أوجه الاستفادة من الدراسة: 

 إثراء الجانب النظري للبحث والاستفادة من بعض المراجع. - 
مساعدة الباحثة في عرض واقع ممارسة مهنة العلاقات العامة التقليدية في المنشآت السياحية،   - 

مع تقييم وظائفها داخل هذه المنشآت، وهو ما يساعد في تقديم فكرة عن كيفية ممارسة هذه 
هذه  توفره  وما  الحالي  الوقت  في  الالكتروني  بشكلها  ممارستها  مع  مقارنة  السابق  في  المهنة 

 يرة من مميزات. الأخ

سياحية دراسة حالة ديوان الوطني   المنظماتحفصي هدى، بحوث العلاقات العامة في  الدراسة الرابعة:  
 ياحة.س  لل

مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجاري، فرع تسويق، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم  
 .2006التسيير، قسم العلوم التجارية، جامعة الجزائر، 

موضوع   الدراسة  هده  فيتناولت  السياحة    يبحث  ترقية  حول  العام  الرأي  اتجاهات  قياس  كيفية 
خلال العلاقات  من  كيف يمكن  التالي:  خلال طرح التساؤل  من  خلال العلاقات العامة  من  بالجزائر 

 العامة قياس اتجاهات الرأي العام حول الترقية السياحية بالجزائر؟  

 وتنطلق هذه الدراسة من عدة فرضيات مفادها: 

تصبح -  سياحية  البلاد   حتى  الأسواق    منافسة  وجهة  تنموي   مخططانتهاج    يجب   الخارجيةفي 
  .اتصال تجاري ومؤسساتي برامجمن خلال  وتطبيقهاشامل  وترقوی 
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 الجمهور مع    طيبةعلاقات    تكوين  يجبرها علىوهذا    الهيئات في    بارز   دور  هذه الوظيفة  تلعب  - 
 الاتصالية المتنوعة.  الأدوات من  عدد   بفضل

 والحقائق.  المعطيات  التي توفر الوسائل أهممن  هذه الوظيفيةبحوث  تعد   - 
 .السياحية للمنظمات  ةالاتصالي البرامجفي تحليل وتقييم  هذه الوظيفةبحوث  تساهم - 

على دراسة حالات جزئية    القائماعتمدت الباحثة على المنهج الاستقرائي لدراسة هذا الموضوع  
للوصول إلى تقدير مبادئ عامة، كما تم الاعتماد على الأسلوب الوصفي التحليلي لتناسبه مع بحوث 
العلاقات العامة، وللإجابة على تساؤلات هذه الدراسة الميدانية اعتمد الباحث على طريقة الاستقصاء  

موجهة إلى عينة تضم جماهير خارجية متعاملة مع المؤسسات  وتكون  بالمقابلة الشخصية لجمع البيانات  
 مشارك، ولقد توصلت بعدها الباحثة إلى جملة من النتائج مفادها:  175السياحية والذين بلع عددهم  

الاتصال المباشر للعلاقات العامة    برامجعلى    الاتصالية  هاستراتيجيتفي    وعدم تركيزهالديوان    تقصير-
أهميتهاالسياحية   تقوية،  لوظيفته  متينةأسس    بناءفي    رغم  الاتصال    وفي  منعملية    مشاركة   انطلاقا 

  نواحي   والإحاطة بكل  ةالسياحي  السلععن  الجيدة    المعلومات   إلى توفيرضافة  بالإالخبرات والمعارف،  
 .يةالسياح  المهام

لغياب    نظرا  ،دوليا  المعتمدةبالمعايير    عند مقارنتها  للمؤسسةالاتصالي    الأداءفي  الاحترافية    غياب  -
السياحية    بالسلع والخدمات التعريف  على    فيها  تعملوالتي    تعرضهاالدعائم الإشهارية التي    الكثير من

 .ةدوليال

عاتقكان أساسا    فذلكالعرض السياحي،    لتقديم  ةالاتصالي  اهنشاطات  في  المؤسسة - الوكالات    على 
 .من هذه المعرفةجزء  أن يبني الذي يحاولالديوان  وبعدها يأتيالذاتي،  البحث  أو منالسياحية 

 أوجه الاستفادة من الدراسة: 

 الاستفادة من الاستراتيجية المنهجية المتبعة في الدراسة  - 
 الاستفادة من أفاق الدراسة   - 
الاستفادة من نتائج التي توصلت لها الدراسة والتي تؤكد على أهمية توظيف وسائل العلاقات   - 

الوسائل   استخدام  كيفية  معرفة  على  البحث  هذا  في  لنعمل  السياحي  النشاط  لمزاولة  العامة 
 الالكترونية منها لترقية المنتج السياحي المحلي. 
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ياحة أردنية: شبكات  د.مخلد خلف النوافعة، استخدام الإعلام رقمي في ترويج الس   :الدراسة الخامسة
 التواصل الاجتماعي أنموذجا.

مقالة في مجلة اتحاد الجامعات العربية لبحوث الإعلام وتكنولوجيا الاتصال، الأردن، العدد الثامن  
2019 

حاوت هذه الدراسة معرفة نسبة تغلغل وانتشار شبكات التواصل الاجتماعي لترويج السياحة في  
الأردن ولذلك تتميز هذه الدراسة بأهمية كبيرة لأنه اتهتم بالبحث في درجة توظيف الشبكات الاجتماعية  

التقنيات    ت إيجابيامن طرف مختصي العلاقات العامة للترويج للسياحة الأردنية كما حاولت  الكشف عن  
التي يستخدمونها لتحقيق أهداف المنظمات السياحية، ولذلك هو موضوع حديث له أهمية كبيرة في السوق  
الإلكتروني و ويعد إضافة لطرح مقترحات ترفع من الأداء الوظيفي لممارسة العلاقات العامة للترويج 

ة البحث في الإجابة عن التساؤل  وتكمن إشكالي للسياحة عن طريق على شبكات التواصل الاجتماعي.
تواصل    لمواقعقطاع السياحي الأردني  الرئيسي الاتي: ما مستوى استخدام ممارسي العلاقات العامة في الِ 

 ؟ منهياحة الأردنية وما هي الإشباعات المحققة الاجتماعي للترويج السِ 

وللإجابة على تساؤلات الدراسة تم الاعتماد على منهج المَسح، وتم إجراءها على كافة المهنين  
في العلاقات العامة في المجال السياحي الأردني العام والخاص، بطريقة المسح الشامل للعاملين في  

السياحية الحكومية والخاصة في الأردن، ووصل إجمالي العينة    المنشآت العلاقات العامة تحديدا في  
 مفردة تم استجوابها بالاعتماد على أداة الاستبيان. وأسفرت الدراسة إلى النتائج التلية:  193

أداة مهمة للترويج للسياحة بسبب انتشارها في المجتمع، ونتيجة خصائصها    هذه الشبكات عتبر  ت - 
الفريدة التي تجمع بين الصوت والصورة والفيديو، مما يزيد من نسب التفاعل معها على ما يتم  

 .عرضه من مضمون تفاعلي 
مختصي   -  يقدمه  الذي  الاتصالي  المحتوى  للترويج    هذه الوظيفةيركز  الإعلامية  الرسائل  على 

هذه  ماكن السياحية الأردنية عبر  السياحية الأردنية ويرتكز على عرض صور عن الأ  للمناطق
 .تحاكي الواقع وتنقل الحقيقة  باعتبارهاويركز المختصين على الصورة  الشبكات 

والفيديوهات( في المحتوى القدم للترويج    )الصورعلى المواد المرئية    هذه الوظيفة اعتماد مختصي   - 
 .الجمهور تساؤلات الإجابة عن  انخفاض نسب لسياحة الأردنية، وأكدت النتائج على 
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السياحي،    المضمون فهم    المتلقيالنشرات التي تسهل على  غياب  تسجيل عائق اللغة الأجنبية أو   - 
نتائج تؤكد  إلى  كما توصلت الدراسة كذلك  لمعطيات دقيقة في الوقت اللازم،    يحتاجفالسائح  

 .تحميل النشرات   في عائقوجود 
دور أساسي في ميدان ب  تقوكالاخبار عن السياحة الثقافية والعلاجية فهي    هذه الشبكات تقدم   - 

الجماهير المثقفين الذين تستهويهم البرامج الثقافية لذا تحاول إعداد   حاكيالسياحة الثقافية كونها تُ 
 .رسائل مباشرة لهم ونشر المعطيات الثقافية الخاصة بهذا النوع من السياحة

 أوجه الاستفادة من الدراسة: 

تركيز الدراسة أكثر على دوافع استخدام ممارسي العلاقات العامة لشبكات التواصل الاجتماعي   - 
جديد للترويج لسياحة والفائدة المحققة منها وهذا ما ساعد الباحثة أكثر في اختيار منظور    كوسيلة

 الدراسة.
 تعميق المعارف أكثر فيما يتعلق باستخدام العلاقات العامة في المجال السياحي.  - 

، الاتجاهات الحديثة للعلاقات العامة الرقمية وتفاعلها مع المحيط  مقعاشيوسف   الدراسة السادسة:
 .الخارجي قراءة وظيفية في اليات التطبيق

 .2022مقال في مجلة الجزائرية والدراسات، العدد الرابع، الجزائر 

،  الالكترونيةتهدف هذه الورقة البحثية إلى الكشف عن اتجاهات حديثة في وظيفة العلاقات العامة  
علاقات ودية بين    تأسيسنقلة نوعية في مختلف وظائفها التي تُمكن أي المؤسسة من    حدث بهاوالتي  

وهو ما سنتطرق  من قيمتها ومن تعاظم دورها في المنظمات،    يزيد المؤسسة والجمهور، وهو الأمر الذي  
وأليات  الخارجي  المحيط  مع  وتفاعلها  الالكترونية  العامة  العلاقات  حول  البحثية  الورقة  هذه  في  اليه 

 تطبيقها وذلك من خلال تسليط الضوء على الزوايا التنظيرية التالية: 

 المطارحات المفاهيمية للدراسة - 
 الاتجاهات الحديثة في العلاقات العامة الرقمية - 
 اليات تطبيق الاتجاهات الحديثة للعلاقات العامة الرقمية - 

 أوجه الاستفادة من الدراسة: 

 تعميق المعارف النظرية أكثر فيما يخص متغير العلاقات العامة الالكترونية وكل ما يتعلق به.  - 
 الاطلاع على النماذج العلمية لتطبيق العلاقات العامة الالكترونية.  - 



 موضوع الدراسة وإجراءاتها المنهجية                                                               موضوع الدراسة 

40 
 

الوسائل   -  باستخدام  يتعلق  فيما  الالكترونية  العامة  للعلاقات  الحديثة  الاتجاهات  على  التعرف 
 الرقمية.

ات السياحية طوير الخدم  أسماء سفاري، دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال في ت   الدراسة السابعة:
 . ربيب الع  لدول المغر  

جامعة    أعمال،  إدارة  تخصص  الاقتصادية،  العلوم  في  علوم  دكتوراه  شهادة  لنيل  مقدمة  دراسة 
التسيير،   علوم  قسم  التسيير،  وعلوم  والتجارية  الاقتصادية  العلوم  كلية  البواقي،  أم  مهيدي  بن  العربي 

 . 2015/ 2014الجزائر،

ور الاقتصادي لتوظيف تكنولوجيا الإعلام والاتصال في  تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على الدَ 
السِ  على  وأثرها  السياحية  هل  المنظمات  التالي:  الرئيسي  التساؤل  طرح  خلال  من  وذلك   ساعد ياحة، 

المَ  تكنولوجيا  إِ استخدام  والاتصالات في  السِ تَ   فيحداث فارق  علومات  الخدمات  جميع  ياحية في  طوير 
 ، تونس والمغرب؟ وللإجابة على تساؤل الدراسة تم طرح الأسئلة الفرعية التالية: أنحاء الوطن

ارتباط   -  أدى  التك هل  مفاهيم    ولوجيات نهذه  بروز  إلى  السياحي  تغييربالمجال  من    أحدثت 
 الممارسات السياحية؟ 

 ما تأثير الترابط بين تكنولوجيا الاتصالات على الجانب النظري والتطبيقي؟  - 
 ما مدى التأثير الحقيقي لتوظيف الانترنت على السياحة؟ - 
قطاع  هذا النشطة التي يوفرها ارتباط  من الأ  الاستفادة  ، تونس، المغرب استطاعت الجزائرهل   - 

 المجال السياحة؟   في 

 واعتمد الباحث على الفرضية الرئيسية التالية: 

استخدام   -  ساهم  التكنولوجيات لقد  تأثير    هذه  ترك  في    أنيفي  واضح  تطوير    معدلات وفرق 
 . هذه الدول  الممارسات السياحية في

وجاءت الدراسة في أربع فصول جاء في كل فصل متغير من متغيرات الدراسة وفي الفصل الثالث تم  
دمج بين المتغيرين بالإضافة إلى دراسة تأثير تكنولوجيا المعلومات على المجال السياحي، أما الجزء  

على الدول التطبيقي للبحث حاول الباحث تطبيق العناصر النظرية التي جاءت في الفصول السابقة  
 محل الدراسة. 
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 أوجه الاستفادة من الدراسة: 

قطاع   -  في  والاتصال  الاعلام  تكنولوجيات  استخدام  موضوع  حول  شاملة  بنظرة  الباحثة  تزويد 
 السياحة. 

 التعرف على مدى التأثير الفعلي لاستعمال الانترنت على السياحة.  - 
 الوقوف على واقع تطبيق المتطلبات العامة للسياحة الالكترونية.  - 

الثامنة: العامة في مؤسسة   الدراسة  سياحية الجزائرية دراسة حالة لوزارة  الكريمة إبراهيم، العلاقات 
 السياحة.

رسالة تخرج لنيل شهادة الماجستير في علوم الاعلام والاتصال، تخصص مؤسسات، اقتصاديات  
جامعة   والاتصال،  الإعلام  علوم  قسم  والإعلام،  السياسية  العلوم  كلية  الاتصال،  وتكنولوجيات 

 . 2004/ 2005الجزائر،

هذه وأقسامها، وتسعى إلى    الدراسة إلى  وتهدف  وزارة السياحة  واقع العلاقات العامة في  معرفة 
مساهمتها في بناء الثقة مع جماهيرها، اعتمدت   تحديد منزلة العلاقات العامة في وزارة السياحة ودرجة

الاستمارة   منهج دراسة الحالة ومنهج المسحي أما عن أدوات البحث فاعتمدت على الدراسة على ذلك
الاستمارة   وفيما يخص .والسجلات الإدارية والإحصائية الرسمية والتقارير والمقابلة والملاحظة و الوثائق

استمارة لعينة قصدية تتمثل في العاملين في العلاقات العامة بوزارة السياحة وأركانها وتم    30فقدمت  
كانة العلاقات العامة في المؤسسة : ما مالاتياستمارة، وهذا للإجابة على التساؤل    21أي    70استرجاع % 

 السياحية الجزائرية وما مدى مساهمتها في الثقة مع جماهيرها؟ 

 وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من نتائج نذكر منها: 

أن   -  إلى  الدراسة  الوظيفةأشارت  في   بجهازتتمتع  أنها  رغم    هذه  مكانة  تحتل  أنها  إلا  مستقل 
بالمؤسسة السياحية مازال لم    هذه الوظيفةناسبها، فموقع  ي   لا التنظيمي لوزارة السياحة    الجهاز

 يحتل موقع إستراتيجي. 
 ها. علي  المترتبةللمهام   هذه الوظيفةعدم توفر الأدوات اللازمة لممارسة  - 
ل -  مناسبة  ميزانية  تخصيص  الوظيفة  عدم  هذه  فكرة  تأدية  يؤكد  ما  بعد   أنهاوهو  تنل  موقع   لم 

 . هاالميزانية الممنوحة لتسيير  استراتيجي في إدارة المؤسسة بالنظر إلى
لم تملك السلطة حتى تصبح  بحيث وزارة  التقييد صلاحية وحرية تصرف إدارة العلاقات العامة ب - 

 .إدارة لها دور في صناعة القرار بالمؤسسة
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التنسيق مع قنوات   مهمة بوزارة السياحة وحصرها في  لهذه الإدارةمحدودية الوظائف الموكلة   - 
والمؤتمرات  للمحاضرات  والتحضير  في    الإعلام  المشاركة  دون  البروتوكولية  الوظائف  وأداء 

اللازم لتصبح إدارة فعالة تشارك   بالتركيزلم تحظى    فهي وظيفةالأزمات،    وتسييرصناعة القرار  
 في التخطيط لتسيير المؤسسة السياحية.

 أوجه الاستفادة من الدراسة: 

 . التعرف على مكانة العلاقات العامة في الهيكل التنظيمي للمؤسسات السياحية - 
السياحية   -  المؤسسات  مهام  ضمن  العامة  العلاقات  جهاز  وصلاحيات  وظائف  على  لوقوف 

 لتحسين خدمات القطاع. 
لوسائل العلاقات   -  المؤسسات السياحية  مقارنة استخدام  خلال  نتائج الدراسة من  من  الاستفادة 

 . العامة التقليدية والالكترونية

التاسعة:   در  الدراسة  العامة،  العلاقات  في  الإنترنت  مواقع  فاعلية  يوسف محمد،  اسة يوسف عثمان 
 . وصفية تحليلية لمواقع إلكترونية سودانية

، عامة،  علاقات  تخصص  الاتصال  علوم  في  دكتوراه  للعلوم   2014أطروحة  السودان  جامعة 
 والتكنولوجيا كلية الدراسات العليا. 

تحاول الدراسة معالجة مشكلة بحثية تتمحور حول محاولة تدارك مشاكل إدارة العلاقات العامة 
لإدارتها كما   الإضافة إلى نقص الموارد الماليةالتقليدية الناتجة عن عدم استيعاب مفهوم هذه الإدارة ب 

يجب، والاعتماد في ذلك على الوسائل المعلوماتية الحديثة من أنترنت ووسائط متعددة من أجل زيادة 
قيمة مردودية إدارة العلاقات العامة في بيئة رقمية جديدة وعليه تحاول الدراسة الإجابة على التساؤلات  

 الـأتية: 

 في المنظمات بطريقة مثلى؟  هذه الوظيفةهل يتم أداء مهام  - 
 الإنترنت؟  بيئةفي   هذه الوظيفةماهي الرؤى الحديثة لمفهوم   - 
 ما مدى فاعلية المواقع في إنجاز مختلف مهام العالقات العامة؟  - 
 امكانياته؟  وتستفيد منعن طريق الإنترنت  مهامهابأداء   هذه الوظيفةتقوم  درجةإلى أي  - 
  تنفيذ وتسريع    تيسيرالأفراد والمنظمات من تقنيات الاتصال الجديدة في    استغلإلى أي مدى   - 

 المطلوبة؟   والمهامالأهداف 
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الوصفي   المنهج  التالية:  البحثية  الإجراءات  على  الباحث  اعتمد  التساؤلات  هاته  على  وللإجابة 
التحليلي، إذ اعتمد على المسح بالعينة لعدد من المواقع التي تم اختيارها وتحليلها، بالإضافة إلى استقصاء  

وفي الأخير توصل الباحث لعدد من   وجهات نظر مديري العلاقات العامة والفنيين ومصممي المواقع.
 النتائج التي يمكن عرضها في النقاط التالية: 

لتأدية   - بفعالية  السودانية  الالكترونية  المواقع  الوظيفةتوظف  هذه  تحقيق    مهام  أجل  من    فائدةمن 
  .خصائص الإنترنت كأداة اتصال ثنائي الاتجاه

السودانية لمواقع الأنترنت لا تلبي احتياجات المؤسسة الاتصالية، ومتطلبات   المنظمات مستوى توظيف   -
 المعاملات التي تجرى على الإنترنت. مؤخرا يوظفالعالم صار كل في وقت  جماهيرها

مع جماهير المؤسسة    التواصلالإنترنت في تقوية    أدوات لم تحقق المؤسسات الاستفادة اللازمة من    -
 .الداخلية والخارجية

فتوظف    بسيطةكلها بصورة    توظف مواقع إلكترونية لكنها    تملكالسودانية    الهيئات هناك نسبة كبيرة من   -
وسريع في التصميم والابتعاد عن    بسيط المعلومات والصور عن المنظمة فقط فتعرض كل ما هو    لتقديم 

 المواضيع التي تثير التفاعل والتي تعتبر من أبرز مزايا الإنترنت.

تناسق و   جاذبيةفيها  لاحظ الباحث جودة مواقع المنظمات السودانية الالكترونية فتصميماتها كانت   -
 .للتوظيف موثقة، بسبب وجود برامج تصميم المواقع وفورمات الجذاب وقائمة على معايير التصميم 

لا تركز مواقع المنظمات على منح مجال للجمهور للتفاعل والتعليق على محتوى الموقع رغم أهمية    -
 تقدمه المنظمة.  عماذلك لأنها تعتبر رجع صدى للجمهور 

لم تهتم المنظمات بإنشاء علاقات الإلكترونية مع زبائنها لأنها لم تفتح لهم مجالات لإنشاء حسابات   -
المنظمة    بمهامعلى مدونات خاصة أو منتديات لها علاقة    للتعبيرخاصة ومؤمنة أو تعطيهم فرصة  

 وبالأخص المواقع الإعلامية.

الزيارة، فهي لا تهتم بوضع خدمات    وإعادةلا تهتم المنظمات بتحفيز الجمهور على زيارة الموقع     -
 .الشركةمن   الاقتناءمثل نقاط إلكترونية تساعد في  تساعد على ذلك

السودانية بتوفير معطيات عن المنظمة ونشاطاتها، ولكن هذه المضامين لا    المؤسسات تهتم مواقع   -
مواقع تلك المنظمات أو التواصل مع المكلفين    بلوغتحقق التواصل الكافي مع الجمهور ولا تساهم في  

 بها حتى.   لبالاتصا
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فهناك نقص   المنظمات،يطغى توظيف النصوص والصور على شكل المحتوى المعروض في مواقع  -
 . المختلفةفي توظيف أشكال العرض 

وألعاب أو الفلاشات    كمحتوى مسلي تكت غياب قيم مضافة للمضمون تحفز المتلقي على زيارة الموقع   -
 المتحركة وغيرها وهو ما يجعل هذه المواقع جامدة وغير حيوية. 

 في مواقع الإنترنت. جيد قلة أنواع الإعلانات ويعد ذلك أمر  -

المعلومات وهو أمر جيد يساعد المتلقي في الحصول    تنظيموحسن    بالترتيب امتازت المواقع الإلكترونية   -
 .المعلومات على 

الحجم،    جهةتكوينية كبيرة من    أجزاءعلى    القائمتصميم المواقع    وذلك راجع إلىصعوبة تحميل الموقع   -
 .عند استعمال وصالت إنترنت منخفضة السرعة  وبالأخص 

خبر أو نشاط جديد بالمنظمة    ظهورعدم الاهتمام بتحديث المواقع بصفة دورية حيث يتم ذلك عند   -
 الموقع للجمهور. جاذبية فقط، وهذا يؤثر على 

جل المواقع حريصة على وضع تاريخ التحديث مما ينعكس بالإجاب على درجة الثقة بالمعلومات  -
  .المقدمة بالموقع

 أرجه الاستفادة من الدراسة: 

خصائصها   -  أهم  على  والتعرف  الرقمية  العامة  للعلاقات  الحديثة  الاتجاهات  بموضوع  الإلمام 
 وأهدافها ونشاطاتها عبر الأنترنت.

وظائف  -  لأداء  حديثة  ممارسات  تبنت  التي  المؤسسات  نحو  الجمهور  اتجاهات  على  التعرف 
 العلاقات العامة عبر الأنترنت.

 الاستفادة من نتائج الدراسة في التفسير والتحليل.  - 

العاشرة للش   :الدراسة  جزائرية  مؤسسات  مبارك، استخدام  العلاقات ريان  مجال  الاجتماعية في  بكات 
 الفايسبوك. علىرع مجمع اتصالات الجزائر ام ف  حليلية ميدانية لاستخد  العامة، دراسة ت  

أطروحة دكتوراه علوم في الإعلام والاتصال تخصص اتصال وعلاقات عامة، كلية علوم الإعلام   
 جامعة صالح بوبنيدر. 3والاتصال والسمعي البصري، قسنطينة 
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عبر موقع الفيس بوك وكيفية استغلال    هذه المهنة جات هذه الدراسة للوقوف على كيفية ممارسة  
هذا الموقع للتواصل مع جمهور المؤسسات الجزائرية، ووقع اختيار الباحثة على موقع الفيس بوك لفروع  
كيف  التالي:  الرئيسي  التساؤل  طرح  تم  الإشكال  هذا  في  وللبحث  لدراسة  كنموذج  الجزائر  اتصالات 

 العالقات العامة؟   ائر فايس بوك في مجالتستخدم فروع مجمع اتصالات الجزَ 

وللإجابة على هذه التساؤلات اعتمدت الباحثة في خطواتها المنهجية على المنهج الوصفي بأسلوب  
موبيليس   لمؤسسة  الرسمية  الصفحة  محتوى  لتحليل  المحتوى  تحليل  أداة  وظفت  كما  بالعينة،  المسح 

عينة ومؤسسة    421منشور مقسم بين مؤسسة موبيلييس    650واتصالات الجزائر، وشملت عينة البحثة  
عينة، كما اعتمدت الباحثة على أداة الاستبيان من أجل التعرف على أراء جماهير    229اتصالات الجزائر  

المؤسستين في اعتماد هذه المواقع من قبل المؤسسة للتواصل مع جماهيرها.وتوصلت الباحثة من خلال  
 هذه الدراسة إلى جملة من النتائج منها:  

  موبليس، لتميل    الجهةتوظف المؤسستين هذه الصفحات لتقديم نشاطاتها والتعريف بها إلا أن   - 
 وظيفة. هذه الفهي تعتبر أن التعريف بنشاطاتها هدف رئيسي ل

بعرض نشاطاتها أكثر من عرض الإعلانات عبر صفحاتها، في    اهتمامتولي مؤسسة موبيليس   - 
 حين تعرض اتصالات الجزائر الإعلانات أكثر من النشاطات.

التهاني ومحاولة الترفيه   إلقاءبتعزيز العلاقة بينها وبين الجمهور من خلال    هذه المنظمات تهتم    - 
 .علامتها التجارية تأكيد عنه مما يساعدها على  

فقط،    التسليةتوظف المؤسستين الأسئلة التفاعلية في مضامينها لكنها تعتمد عليها من أجل    - 
 . وهذا يعبر عن اتباعها نموذج الاتصال ثنائي الاتجاه

 إظهارالنشاطات من أجل  بغيرها من رنة  بنشاطات المسؤولية الاجتماعية مقا  المنظمتينهتمام ا  - 
ايجابي عن سمعتها ويزيد من فرصها التنافسية، كما    انطباعحتى تعكس    الاجتماعيةمسؤوليتها  

 نشاطات. هذه بالمشاركة المجتمعية كأكثر نوع من   المنظمتينتهتم 
مثلث كل عينة الدراسة الخاصة بمؤسسة موبيليس واتصالات الجزائر جمهورهما الخارجي، ما  - 

 بمؤسسة اتصالات الجزائر.  معتمد واحد  فرد عدا 
إلا بعد تسجيل إعجابهم بصفحتهما    في السابق  المنظمتينمن مفردات العينة مع    22لم يتواصل % - 

 .عبر موقع فايس بوك الشركتينن جدد وصلت إليهم ئالرسمية، وهم زبا 
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أكثر،   الشركتينالتي ساهمت في التعرف على  المزاياقدم موقع فايس بوك للجمهور الكثير من  - 
الداخلي،  خدماتهاوعلى   على    ومساهماتها،  وجمهورها  يساعد  كما  مع    التفاعلالاجتماعية، 

 وسرعة. بيسروالآراء والشكاوى دون قيود  التساؤلات بسهولة، وعلى تقديم  المنظمة
الجمهور -  العينة    رضا  مفردات  وحسب  أنه  إلا  تعرضها،  التي  المضامين  على  عالية  وبنسبة 

أكثر  معينة فحين أن مفردات العينة تفضل مواضيع أخرى يراها  مواضيع  المؤسسات تركز على  
بها    لاتوجد ، عمليات الجيش الوطني، المناطق التي    البلاد التوظيف، أخبار    كاعلانات   أهمية

 .التغطية، ...إلخ

 أوجه الاستفادة من الدراسة:  

التواصل  -  مواقع  عبر  لصفحات  الإلكترونية  للمضامين  تحليل  إجراء  كيفية  على  أكثر  التعرف 
 الاجتماعي. 

 الاستفادة من الدراسة في تحديد بعض الفئات الخاصة باستمارة تحليل المضمون.  - 
 الاستفادة من الدراسة في تحديد بعض الخطوات المنهجية مثل كيفية ضبط العينة.  - 

 الدراسات الأجنبية: 

1. Is nothing like before! covid-19 evoked change to tourism 

destination social media communication  

من   2022، 23المجلد  ،journal of destination marketing and mangementمقال نشر بمجلة 
 قبل: كريستوف باتشوك، رينهاد غروهس، أورسولا شول غريسمان. 

تهدف الدراسة إلى دراسة التغيرات التي طرأت على محتوى صفحات مواقع التواصل الاجتماعي  
للوجهات السياحية وهذا خلال فترة ظهور جائحة كرونا مع محاولة فهم التغيرات التي طرأت على تفاعل  

على    19الجمهور مع هذا المحتوى، وذلك من خلال طرح التساؤل التالي: كيف أثرت جائحة كوفيد  
هذه  انعكست  وكيف  السياحية،  للوجهات  الاجتماعي  التواصل  وسائل  لمنشورات  التواصل  خصائص 

 التغيرات على تفاعل المستخدمين؟  

وللإجابة على هذا الاشكال تم اتباع المنهج الوصفي التحليلي، بالاعتماد على أداة تحليل المحتوى  
وجهة سياحية على موقع الفيسبوك وذلك خلال ثلاث    85منشور لـ    1136وتم تحليل عينة تتكون من  
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فترات زمنية قبل انتشار الوباء، خلال فترة الإغلاق وما بعد الإغلاق. وأسفرت الدراسة إلى مجموعة من  
 النتائج من أهمها: 

محاولة كسب ثقة الجماهير من خلال الاعتماد على الصدق والشفافية التامة في تقديم الرسالة  - 
 . ةوخاصة الاعتماد على أسلوب عدم اليقين لأتها فترة حساسة ولا يجب تأكيد أخبار غير ثابت

 استمالة عاطفة الجمهور ومحاولة خلق نوع من التماسك والترابط.  - 
 الاعتماد على نصوص طويلة. - 
 قلة التحديد والدقة في تقديم المعلومة تجنبا للوقوع في المغالطات أو الأخبار غير مؤكدة.   - 

 ومن أهم التوصيات التي ذكرها الباحث: 

 التواصل مناسبة لمراحل الأزمة المختلفة.  ت الاهتمام أكثر بتصميم استراتيجيا - 
 التركيز أكثر على كسب ثقة الجمهور بعد الأزمة. - 

 أوجه الاستفادة من الدراسة:  

تعتبر دراسة مرجعية تساعد على فهم كيفية تحليل المنشورات على مواقع التواصل الاجتماعي   - 
 وكيفية استخراج الفئات المناسبة للدراسة لصياغة نتائج دقيقة.

أخد فكرة عن شكل وخصائص المضامين الرقمية التي تروج للسياحة عبر الصفحات الالكترونية   - 
لمواقع التواصل الاجتماعي وخاصة خلال فترة ظهور الوباء الصحي كورونا والذي يفيدنا في 

 تكوين نظرة عامة عن شكل هذه المضامين ومقارنتها ما سنتوصل إليه في هذه الدراسة.

 

2. Utilisation des médias sociaux comme outil public de tourisme 

stratégie des relations. 

، 9، العدد  3المجلد  ،  international journal of social service and researchمقال في مجلة  
 المؤلف: تانيا ريزقيا بوتري، فيرمان كورنياوان سوجونو. 

  ت جاءت الدراسة من أجل الحث في فعالية توظيف وسائل التواصل الاجتماعي في الاستراتيجيا
التي تصممها العلاقات العامة الرقمية من أجل الترويج للسياحة في أندونيسيا، وكذلك البحث عن العوامل 
التي تؤثر على نجاح وفشل توظيف وسائل التواصل الاجتماعي في مجال الترويج للسياحة، وذلك من 
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  ة على التساؤل التالي: كيف يمكن لوسائل التواصل الاجتماعي أن تستخدم كاستراتيجي  خلال الإجابة
 للعلاقات العامة لتعزيز السياحة في أندونيسيا؟ 

تحليل   تم  حيث  للأدبيات  منهجية  بمراجعة  الدراسة  أصحاب  قام  الدراسة  تساؤل  على  وللإجابة 
في   منشورة  بالموضوع  صلة  ذات  دراسات  وفي    google scholarخمس  ماضية  سنوات  الأربع  خلال 

 الأخير تو التوصل إلى أهم النتائج التالية: 

العلاقات العامة   ت أثبتت الدراسات أن اعتماد وسائل التواصل الاجتماعي في تصميم استراتيجيا - 
الرقمية يساعد على بناء صورة إيجابية للسياحة الإندونيسية وذلك من خلال التفاعل النشط الذي  

 تخلقه هذه الوسائل مع المستخدمين. 
السياحة   -  لصناعة  جيد  بشكل  الاجتماعي  التواصل  وسائل  توظيف  ضرورة  على  الدراسة  تؤكد 

 مختلف الأنشطة الاتصالية والتسويقية ومنها الحملات الترويجية المستهدفة والفعالة. وتنفيذ 
 أكدت الدراسة على فعالية وسائل التواصل الاجتماعي في تعزيز الوعي بالوجهات السياحية.  - 
 أظهرت الدراسة أن الوسيلة الأكثر في الترويج للسياحة في أندونيسيا هي منصة الانستغرام.  - 

 أوجه الاستفادة من الدراسة: 

ساعدة الدراسة على اختيار الوسيلة والمنصة الالكترونية المناسبة للدراسة من مجموع وسائل   - 
العلاقات العامة الالكترونية نتيجة فهم دور ومكانة هذه الوسيلة في الترويج وبناء صورة إيجابية  

 عن الوجهات السياحية. 

 : والأجنبيةأوجه الاستفادة من الدراسات المشابهة العربية 
  تشكيل صورة دقيقة حول المشكلة البحثية حيث ساهمت هذه الدراسات في توفير معرفة عميقة  -

للمشكلات المرتبطة بالبحث، انطلاقا من مراجعة الأبحاث والمقالات السابقة التي عالجت نفس  
 .الموضوع

ساهمت في التعرف على الاتجاهات السابقة فيما يتعلق بالدراسة، وهو ما ساهم في قيادة البحث  - 
 نحو جوانب بحثية أخرى مهمة وتستحق البحث نتيجة التعرف على الأبحاث السابقة وفهما.
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العامة   - بالعلاقات  الخاصة  الأهمية  لإظهار  للدراسة  معرفي  إطار  لتكوين  بها  الاستعانة 
كبير عن هذا المتغير عن طريق الاستعانة    معرفياالالكترونية، فتلك الأبحاث السابقة تقدم مجالا  

 بالدراسات العربية والأجنبية لبناء الإطار النظري للدراسة. 
 كما تساعد في تحديد المدخل النظري المتعلق بالنظرية.  -
تساهم في اختيار المنهج الذي يتوافق مع مستلزمات الدراسة وما تتطلبه من البيانات وهو ما   -

واضح ودقيق للإطار العام    الدراسة إذ تقدم تصور  عيساعد في تحديد المنهج الذي يتماشى م 
 للموضوع والمشكلات المطروحة.

تساهم في كتابة توصيات للدراسة وإدراك مدى توافقها أو تباينها مع الدراسات السابقة، من خلال  -
 عند مقارنتها بالنتائج المتحصل عليها. الاستعانة بنتائج المتوصل اليها وتوصيات هذه الدراسات  

حول فهذه الدراسات تساهم في تقديم معلومات    التعرف على طريقة تحليل الصفحات الالكترونية -
الأساليب المعتمدة لدراسة مضمون الصفحات الالكترونية على الوسائل الالكترونية، كما أن هذه  
الدراسات أعانت الباحثة على معرفة الاتجاهات والأنماط اللازمة لتحليل هذه الصفحات، وهو  
الالكترونية   الصفحات  تحليل  طريقة  لمعرفة  مهما  مرجعا  تعتبر  الدراسات  هذه  أن  يؤكد  ما 

لمؤسسات على وسائل التواصل الاجتماعي وساهمت في قيادة هذا البحث نحو طرق وأساليب ل
 .فعالة للتحليل

وأشكال   - المعتمدة  الاتصال  إستراتيجيات  تحديد  في  الدراسات  هذه  ساعدت  السياق  نفس  وفي 
الاستراتيجيات التي اعتمدتها  المنشورات المعتمدة في هذه الصفحات، عن طريق التعرف على  

الأكثر   المضامين  أشكال  على  التعرف  وكذلك  الالكترونية،  الوسائل  على  بفاعلية  المنضمات 
المهمة  والاستراتيجيات  الأساليب  تحديد  نحو  البحث  وجه  ما  وهو  المواقع  هذه  على  فاعلية 

 المعتمدة.
 المساعدة في صياغة استمارة البحث ووضع بعض فئات التحليل التي تم تحديدها في الدراسة.   -
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 : المفاهيمضبط  . 6.1.1

 العلاقات العامة الالكترونية:  -

الإلكترونية،  العامة  للعلاقات  الباحثون  قدمها  التي  الرئيسية  التعاريف  استعراض  في  البدء  قبل 
إليها   يُشير  فالبعض  المفهوم،  هذا  على  تُطلق  التي  التسميات  في  تباينًا  هناك  أنه  الى  الإشارة  يجدر 

الإلكترو  العامة  "العلاقات  عليها  آخرون  يُطلق  بينما  الرقمية"  "العلاقات  الاخر  بمصطلح  والبعض  نية" 
"، ومع ذلك فإنها جميعًا تُركز على فكرة واحدة وهي "توظيف    (Web 2.0) "العلاقات العامة الحديثة

 يتقنيات الانترنت وتكنولوجيا الاتصال الحديثة في العملية الاتصالية وفي نشر وتوزيع المحتوى الالكترون
 ( 146، صفحة 2015)كافي د.،   ."

الإلكترونية   العامة  للعلاقات  مسميات  عدة  برزت  الحديثة  الاتصال  تكنولوجيا  لانتشار  ونتيجةً 
مصطلح   عليها  فيطلق  العربية  للبلدان  فبالنسبة  والأجنبية،  العربية  البلدان  بين  التسميات  هذه  وتباينت 

الإ  عبر  العامة  "العلاقات  الإلكترونية"،  العامة  "العلاقات  الرقمية"،  "تكنولوجيا  "العلاقات  أو  نترنت"، 
الاتصال الجديدة في العلاقات العامة". وهناك من يُطلق عليها "العلاقات العامة في عصر الوسائط  

المسميات   من  وغيرها  الوليد،  المعلوماتية"،  صفحة  2019)رفاس  البلدان (262،  تعتمد  ذلك  مقابل  في   ،
 " مصطلحين  على  "  PR Professionalالأجنبية  العلاقات 2.0PR" و  تعتبر  المصطلحات  هذه  وكل   ."

العامة الإلكترونية أنها "توظيف الوسائل والأليات الالكترونية الحديثة للتوصل الاجتماعي من أجل زيادة  
الفهم والوعي بالعلامة التجارية وإدارة الصورة والسمعة للمؤسسات عن طريق تسجيل حضورها الإيجابي  

   (holtz, 1999) عبر هذه الشبكات الاجتماعية ".

وعند ملاحظة مفهوم العلاقات العامة الإلكترونية يتبين أنه يتكون من شقين أساسيين: العلاقات   
العامة و الإلكترونية وبالنظر إلى مفهوم العلاقات العامة فيمكننا القول أنه أصبح واضح ويمكن تحديده 

تطورات ساهمت في ضبطه أكثر منذ ظهوره في العشرينات من القرن    ةبسهولة خاصة بعد مروره بعد 
الماضي حيث يُعرّفها المعهد البريطاني للعلاقات العامة بأنها " مجموعة الوظائف المخططة والهادفة 

، هذا ويصفها  (H, 1952)على ذلك"    ظلتكوين فهم مشترك يجمع المؤسسة بجمهورها مع السعي للحفا
بين   تجمع  التي  الاتصالية  العملية  قيادة   " بأنها  العامة  العلاقات  علماء  أبرز  أحد  وهانت'  'جرونج 
المؤسسات وجماهيرها هذه العملية التي تنقسم بدوها إلى شقين، أولاها الاتصال الداخلي ويتعلق ببناء  

فر بيئة عمل مريحة ومناسبة لتأدية  علاقة حسنة مع موظفي المؤسسة والعمل على الحفاظ عليها حتى تو 
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للمؤسسة  الخارجية  العلاقات  بتكوين  خاص  وهو  الخارجي  بالاتصال  فيتعلق  الثاني  الشق  أما  المهام، 
بها   وتؤثر  تتأثر  التي  الخارجية  والهيئات  المؤسسات  ومختلف  الخارجية  بجماهير  علاقتها  "  ومنها 

(Amalia, 2014)    أما الشق الثاني من التعريف "الإلكترونية" فيتعلق بالتقنيات الحديثة التي تقوم على
المعطيات  معالجة  في  تساهم  رقمية  وسيلة  تعتبر  التي  أخرى  ومستجدات  الويب  مواقع  ومنها  الرقمنة 

، وباختصار فإن مصطلح الإلكترونية تتعلق بالنظام الرقمي المكمل  (2007)محمد ع.،   وتشفيرها وتبادلها
وجماهيرها المؤسسة  تجمع  التي  الاتصالية  من    .للعملية  كل  توضح  التي  التعاريف  هذه  من  وانطلاقا 

مفهوم العلاقات العامة والالكترونية على حدا فيمكننا القول أن الجمع بينهما يحولنا إلى فكرة الربط بين  
وظيفة العلاقات العامة التقليدية والوسائل والتقنيات الالكترونية الحديثة من أجل تحقيق أهداف العلاقات 

 .العامة بشكل أفضل

وعند تسليط الضوء بشكل موسع على مفهوم العلاقات العامة الالكترونية والدور الذي تلعبه في  
تعزيز فعالية الاتصال والتواصل بين المنظمات وجماهيرها نلاحظ أن هنام العديد من التعاريف التي  

 تالي:  حاولت تفسير هذا المفهوم من عدة جوانب حاولنا حصرها في هذه الدراسة في التعاريف ال

منها ما يسلط الضوء على اعتماد العلاقات العامة الالكترونية على الوسائل والتقنيات الحديثة  
للاتصال ومن بين هذه التعاريف ما قدمه الدكتور حاتم محمد عاطف بحيث يتناول العلاقات العامة 

مشيرا   وظائف  إالالكترونية  جميع  في  الرقمية   الوسائط  من  متعددة  مجموعة  بتوظيف  تتعلق  أنها  لى 
العلاقات العامة لزيادة فعالية وظائف المنظمات وتقوية علاقاتها مع الجماهير للوصول إلى مبتغاها،  
ويشمل ذلك مجموعة من المهام والنشاطات منها توظيف برامج الحاسب الألي لكتابة التقارير والرسائل 

أنها  وا إلى  بالإضافة  المهمة،  خاصة  واسترجاعها  وحفظها  المعلومات  تشفير  إلى  بالإضافة  لنشريات، 
تساعد بفضل الاعتماد على الإخراج الالكتروني من صور ورسوم ونصوص في تصميم مجلة المؤسسة، 

تساع أنها  كما  والمتحركة،  الثابتة  والصور  والفيديو  الفائقة  بالنصوص  المؤسسة  موقع  رجل  وتغذية  د 
وتنفيد   تخطيط  في  العامة  طريق    ت حمالاالالعلاقات  عن  وخدماتها  لمنتوجاتها  والتسويق  الإلكترونية، 

تصميم الإعلانات وكتابة التقارير وإعداد النشرات والكتيبات، كل ذلك يمكن رجل العلاقات العامة من  
  ، ( 2015)حاتم محمد عاطف،  انتاج ونشر مادة اعلامية تعود على المؤسسة بالمنفعة في الفضاء الالكتروني  

وهو ما   ةدور هذه الوسائط الرقمية في تنفيد أهداف العلاقات العاميظهر لنا  من خلال هذا التعريف  



 موضوع الدراسة وإجراءاتها المنهجية                                                               موضوع الدراسة 

52 
 

في زيادة التفاعل مع جماهيرها وتقوية الوعي بعلامتها التجارية وبالتالي تحقيق أهدافها الاتصالية    يساهم
 .والتسويقية بفاعلية

أهمية استخدام الوسائط الرقمية في تحقيق  وفي نفس السياق هناك العديد من التعاريف التي تُظهر  
الذي يرى أن العلاقات    ' Carrie Morganتعريف'  أهداف العلاقات العامة، ومن بين هذه التعاريف نجد 

العامة الإلكترونية هي استخدام الإدارة المسؤولة على العلاقات العامة وسائل وأدوات الاتصال الالكترونية  
 ( 101، صفحة  2018)حدادي و.،  هالتطبيق وظائفها مما يساهم في تحقيق أهداف

سواء محركات بحث أو    2.0كما تعرفها بريان سوليس بأنها حصيلة التغيرات التي جاء بها الويب  
بمعنى أنها عبارة عن الجمع بين العلاقات العامة .  (breakenridg, 2012)  مواقع التواصل الاجتماعي

  ة الاستراتيجي وهو ما يؤدي إلى احتمال تعديل    2.0التقليدية بالأنترنت انطلاقا من توظيف وسائل الويب  
الرقمي   المجتمع  إلى  الوصول  حظوظ  لزيادة  هذه  .  (Popova, 2012, p. 160)الاتصالية  على  وبناء 

استفادة إدارة العلاقات العامة من التقنيات الالكترونية لإنجاز مهامها والوصول إلى    التعاريف يتضح لنا
وهذا التوظيف يُبين إمكانيات إدارة العلاقات العامة في مواكبة التغيرات التكنولوجية والقدرة على    ،غايتها

من  العديد  توظيف  بذلك  ويقصد  مهامها،  فعالية  زيادة  في  يساهم  بشكل  الالكترونية  الوسائل  توظيف 
رونية، بهدف بناء علاقات  التقنيات منها وسائل الاتصال الاجتماعي والبريد الإلكتروني، والمواقع الإلكت

المؤسسات    ةوطيدة مع جمهورها و تقوية عملية التواصل معه وهو ما يساعد في  تحسين سمعة وصور 
المجتمع. في  التجارية  العلامة  مكانة  العامة   ويعزز  العلاقات  الزعبي  نوال  عرفت  المنظور  بنفس  و 

الاتصال الجديدة ووسائل الاعلام الرقمي    الالكترونية فقالت هو استخدام مسؤولي العلاقات العامة أدوات 
)زينب مزياني ، لتأدية الوظائف الموكلة لهم وتحقيق أهداف المؤسسة فيما يتعلق بالجمهور أو المجتمع  

كما يؤكد حاتم محمد عاطف على فكرة الوسائط الرقمية فيقدم تعريفا    (141، صفحة  2022اسماعيل شرقي،  
جميع   تأدية  في  بأنواعها  الرقمية  الوسائط  توظيف  عن  تعبر  الالكترونية  العامة  العلاقات  أن  فيه  يرى 

)حاتم محمد    وظائف العلاقات العامة  لتعزيز مردودية المؤسسة وتطوير عملية التواصل مع جماهيرها

وهو ما يؤكده حاتم علي الصالحي في تعريفه للعلاقات العامة الالكترونية  ، (131، صفحة 2015عاطف، 
بحيث يقدمها بأنها الاعتماد على أدوات التواصل التفاعلية  ومنها شبكة الأنترنت وخدماتها التي تساعد  

ز  في نشر الأخبار والحقائق المتعلقة بالمؤسسة ومنتجاتها أو خدماتها بالإضافة إلي المساعدة في إنجا
وفتح   المؤسسة  مع  مصالح  تجمعها  التي  الأطراف  مع  التواصل  عملية  وتسهيل  الإلكترونية،  البحوث 
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المنظمة   تشاركه  بما  يتعلق  فيما  أفعالهم  ردود  متابعة  مع  متبادلة  حوارات  في  معهم  للدخول  المجال 
  الكترونيا ورصد انطباعاتهم حولها بهدف الوصول إلى الفهم المتبادل وتكوين علاقات حسنة فيما بينهم 

وبشكل عام نلاحظ أن مجموع هذا التعريف تسلط الضوء على النقلة    (95، صفحة  2018)الصالحي ح.،  
ممارسات هذه المهنة انطلاقا من الاعتماد على الوسائط الرقمية، مما يوضح بشكل كبير    االتي شهدته

 .أهمية هذا التطور في تقوية وتحسين ممارسة وظائف مهنة العلاقات العامة

أنها  أساس  وعلى خلاف ذلك عرفت العلاقات العامة الإلكترونية من منظور أخر يقدمها على  
إدارة التواصل والتفاعل مع الجمهور بالاعتماد على الوسائط  فن   عملية تفاعلية حيث تم تعريفها بأنها

مع   وقوية  متينة  علاقات  وبناء  والتواصل  للحوار  المجال  لفتح  المؤسسات  توظفها  التي  الالكترونية 
الجمهور، وانطلاقا من توظيف التطبيقات الإلكترونية مثل اليوتيوب وفيس بوك وتويتر...وغيرها من  

ات القيام بمختلف الفعاليات والأحداث بشكل مباشر عبر الأنترنت كالمؤتمرات  الوسائط تستطيع المؤسس
والمعارض الافتراضية التي  تعطي فرصة للمؤسسة لتقوية تواجدها عبر هذا الفضاء الرقمي وتمكنها من  

بشكل عام يبين    (63، صفحة  2017/ 2016)مبارك،    بناء قاعدة جماهرية أكبر وتوفير بيئة تفاعلية أفضل "
الاتصال   عملية  إدارة  في  الحديثة  الاتصال  تكنولوجيات  من  الاستفادة  يمكن  كيف  التعريف  هذا  لنا 
والتواصل مع الجمهور من خلال استغلال خصائص هذه التكنولوجيات في إنشاء قنوات للحوار والتفاعل  

فعن  وب تفاعلي ثنائي الاتجاه،  بين المؤسسة وجمهورها مما يحسن من عملية الاتصال بين الطرفين بأسل
طريق هذه القنوات يمكن للمؤسسة التواصل بشكل مباشر مع الجمهور والرد على تعليقاتهم وانشغالاتهم  

التعريف على فكرة   وبالتالي يركز هذا  وهذا من شأنه أن يساعد في بناء علاقات قوية بين الطرفين،
 الاتصال التفاعلي كأبرز خاصية تمتاز بها العلاقات العامة الإلكترونية. 

كما تعرف العلاقات العامة الالكترونية كذلك بأنها مجهودات مخططة وهادفة ترتكز في نشاطها  
على وسائل وأدوات الانترنت، التي تساعد المؤسسات في إثبات حضورها وتواجدها عبر هذا الفضاء 

لتعزيز    بهدف الوصول إلى جماهير أكبر بفعل المجهودات التي تقوم بها عبر هذه الوسائط الإلكترونية
التفاعل والتوصل وخلق مجال للحوار مع جماهيرها وهو ما يمكن اعتباره أكبر ميزة تنفرد بها العلاقات 
العامة الكترونية مقابل التقليدية، هذه الميزة التي تساهم في بناء ثقة متبادلة وفهم مشترك بين المؤسسة  

  .في استقطاب الجماهير المستهدفة بفعالية  وجمهورها، وتساهم في تقوية العلاقة بين الطرفين مما يساعد 
)مقعاش، الاتجاهات الحديثة للعلاقات العامة الرقمية وتفاعلها مع المحيط الخارجي قراءة وظيفية في أليات التطبيق ، 
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وفي هذا الصدد أيضا نجد تعريف عبد الباري إبراهيم درة والذي يقدم العلاقات العامة  .  (77، صفحة  2022
عبارة عن تأكيد على فكرة الاتصال، فحسب الباحث إن المفهوم الحديث للعلاقات    الالكترونية على أنها

العامة الالكترونية القائم على فكرة تقديم المعلومة واستقبال ردود الجماهير في نفس الوقت قد حل محل 
،  2010)ن.خ،  المفهوم التقليدي للعلاقات العامة الذي يقتصر على نشر المعلومة في اتجاه واحد فقط."  

على العملية    (32-31الصفحات   الالكترونية  أضافتها العلاقات العامة  على الخاصية التي  يؤكد  وذلك 
 .فالأطراالاتصالية القائمة على التفاعل والحوار المتبادل بين 

ومن منظور أخر يعتبرها الباحثون عملية إدارية استراتيجية تقوم على التنظيم والتخطيط، إذ تعرفها 
بأنها   أ.د  سليم  أحمد  بأصحاب  إوظيفة    حنان  المؤسسات  تجمع  تواصل  علاقات  خلق  مهمتها  دارية 

المصلحة سواء كان جمهور عام أو عملاء...، وتعتبر العلاقات العامة الإلكترونية مفهوم يٌعنى بإدارة  
العملية الاتصالية مع الجماهير بطريقة أكثر دقة ومرونة، انطلاقا من توظيف مختلف وسائل التواصل  

الحديثة. صفحة  2019)سليم،  "   الالكترونية  التطورات  و   ( 12،  وفق  العامة  العلاقات  أن  لنا  يتضح  عليه 
الرقمية المعاصرة تعتبر عملية إدارية منظمة تمارس وفق استراتيجية اتصالية هادفة ودقيقة تحقق من  

 العديد من المهام المنوطة بها عبر الفضاء الالكتروني.  ذ فينت خلل

وهناك من عالج مفهوم العلاقات العامة من وِجهة أخرى تُعنى بوظائف العلاقات العامة الالكترونية  
درت هذه الأخيرة على القيام بالوظائف الموكلة لها بطريقة سريعة وفعالة كبناء وتعزيز صورة وسمعة  و قُ 

التخطيط   يتم  الأحيان  في معظم  الاتجاه  هذا  وحسب  المثال،  سبيل  على  للأزمات  والتصدي  المؤسسة 
للاستفادة بشكل جيد من وسائل وقنوات الاتصال والاعلام الجديدة من أجل فتح مجالات    الاستراتيجي

للاتصال التفاعلي بين المؤسسة جماهيرها، أو للسيطرة على الأزمات عبر الأنترنت عندما تمس صورة  
دارة العلاقات العامة لوسائل الاتصال  وسمعة المؤسسة وغيرها من الأهداف، لذلك تعرف بأنها  استغلال إ

 . (2015)سعيد،  الرقمية لتحقيق عدة وظائف بطريقة مرنة وسريعة تساعد في تنفيد أهداف المؤسسة"

ومنه فالعلاقات العامة الالكترونية وإن تعددت وتفرعت تعريفاتها فهي في جمعية العلاقات العامة 
وسائل الاتصال لتوظيف إدارة العلاقات العامة    بأنها الدولية والمعهد البريطاني للعلاقات العامة تعرف

،  (2018)حدادي و.،  الجديدة والوسائط الإعلامية الرقمية لتنفيذ مهاهما، بهدف تحقيق أهداف المؤسسة  
وبناء على هذه التعاريف يمكننا الخروج بفكرة أن العلاقات العامة الإلكترونية تشترك مع المفهوم التقليدي 
لها في فكرة المبادئ والأهداف، إلا أنها تختلف عنها في كيفية التنفيذ و سرعته، انطلاقا من اعتمادها  
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على وسائل الاتصال الإلكتروني التي تعرف بالمرونة والسرعة، وهذا بهدف خلق مجالات للحوار والنقاش 
 "   (76.77، صفحة 2017)ريان، والفهم المشترك مع كل الأطراف ذات مصلحة مع المؤسسة 

يميزها   ما  إلى  النظر  خلال  من  الالكترونية  العامة  العلاقات  فهم  في  أكثر  التعمق  ويمكن  هذا 
من اعتمادها على شبكة    انطلاقاكنشاط مرتبط بشكل كبير بتحسين العملية الاتصالية مع الجماهير،  

كل  حول  المباشر  التفاعل  خلق  في  تساهم  ومواقع  تطبيقات  من  الأخيرة  هذه  توفره  وما  الانترنت 
الموضوعات الراهنة، كما تسهل على المنظمة عملية الرد على الشائعات والمغالطات أو مواجهة الأزمات  

أكثر    ااط التي تضبط معناها وتحددهالتي قد تمس سمعة المؤسسة، ولذلك هي تنفرد بالكثير من النق
اء، الشفافية، وفيما يلي  تتمثل في جودة الاتصال، سرعة التفاعل والتواصل بالمؤسسة، تقييم وقياس الأد 

 : (Finn, 1969)  شرح مفصل أكثر لكل من هذه النقاط

جودة الاتصال: تسمح العلاقات العامة الالكترونية بخلق عملية اتصالية مباشرة مع الجمهور   - 
دون الحاجة إلى توظيف وسائط اتصالية أخرى، وهو ما يساعدها في فهم جمهورها والتعرف 

 على خصائصه واتجاهاتها مما يمكنها من إعداد رسائل اتصالية مناسبة له. 
سرعة التفاعل والتواصل بالمؤسسة: تتميز إدارة العلاقات العامة الالكترونية بالسرعة والأنية في   - 

وتسمح بالتفاعل المباشر، ففي   بالسرعة  تمتاز  بفعل الوسائل الحديثة للاتصال التي  التواصل 
العامة  العلاقات  إدارة  عليه  تتعرف  المؤسسة  مضمون  على  اعًتراض  أي  هناك  كان  ما  حال 

 ولة وتحاول معالجته مع الإدارات المعنية بسرعة كبيرة بفضل تكنولوجيا الاتصال الحديثة. بسه
تقييم وقياس الأداء: تستطيع إدارة العلاقات العامة قياس مدى نجاحها في تأدية مهامها بشكل  - 

 . جماهيرهام تفاعلها وعلاقاتها مع دائم، عن طريق تقيي
بشبكة   -  مؤخرا  ارتباطها  ولكن  ظهروها،  مند  العامة  العلاقات  بها  تمتاز  خاصية  هي  الشفافية: 

 الانترنت جعل من المؤسسات تنفتح أكثر على جمهورها مما أضفى مزيدا من الشفافية عليها. 

هذا ويكن القول أن النقلة التي شاهدتها مهنة العلاقات العامة من الممارسة التقليدية إلى الممارسة 
      :(2022)فنور، الالكترونية قائمة على ثالث أركان رئيسية يمكن ذكرها في النقاط التالية: 

الإعلام  -  عبر  لجماهيرها  المؤسسة  ترسلها  التي  الرسائل  مضمون  أو  المحتوى  نشر  إعادة 
 الاجتماعي )الانترنت، مواقع التواصل الاجتماعي(  
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وفيديوهات    -  روابط  خلاقة،  )مواد  الالكترونية  الوسائط  عبر  قيم  تفاعلي  محتوى  تقديم  محاولة 
 جذابة(

 متابعة سمعة وصورة المؤسسة على الأنترنت. - 

التقليدي الذي يعتمد على نقل الأخبار  من مفهومها  ومن هذا المنطلق انتقل مفهوم العلاقات العامة  
أدوات   توظيف  على  قائم  أخر  مجرى  إلى  الصحفية  والمؤتمرات  المعارض  وتصميم  الإعلانات  ونشر 
والمهام   الإجراءات  جميع  ليتضمن  المفهوم  هذا  تطور  ولقد  المتعددة،  الاجتماعي  التواصل  ومواقع 

ت العامة  العلاقات  مسؤولي  بها  يقوم  التي  نموذج الإلكترونية  إطار  في  والعمل  المؤسسة،  جمهور  جاه 
 .  (36، صفحة 2018)عائشة،  الحوار الإلكتروني للتواصل مع الجماهير. 

ومن التعاريف التي وضعت لمفهوم العلاقات العامة الالكترونية نجد هناك من أهتم بها من جانب  
الإضافة التي قدمتها في علاقتها مع الجمهور،  فبوجود أدوات الاتصال الجديدة تشهد العلاقات العامة 

الأدوار في العملية  اليوم تحولا جذريا يفتح مجالات جديدة أمام المؤسسات للتواصل مع جمهورها، ولأن  
الاتصالية اليوم تغيرت وأصبح فيها الجمهور صانعا للمحتوى وعضوا مهم في العملية الاتصالية بعد أن  
كان مجرد مستقبل فقط للرسالة المقدمة له، بناءً على ذلك فإن العلاقات العامة الإلكترونية أصبحت 

لاعتماد على الانترنت للتعريف بالمؤسسة وتحسين  تُعبر عن الجهود التي تبدلها إدارة العلاقات العامة با 
صورتها والتسويق لخدماتها، وتهدف من وراء ذلك إلى تحسين عملية تواصلها مع الجمهور وجعل العملية 

،  2022)شرقي ز.،  الاتصالية تسير في اتجاهين يتبادل فيها الأدوار مع الجمهور لجعلها أكثر فعالية.  
 . (441صفحة 

كما تعرف في هذا الصدد أيضا أنها عملية الجمع بين العلاقات العامة التقليدية والمحتوى الرقمي 
. ويمكن اعتبارها وظيفة مكلفة بزيادة جودة العملية الاتصالية  )طاهر،(والتسويقي والاعلام الاجتماعي  

مع الجماهير، بالاعتماد على شبكة الانترنت وما تتيحه من شبكات تواصل اجتماعي ومحركات بحث  
. فهي تلك المجهودات الاتصالية  (668، صفحة 2022)فنور، تساهم في خلق تفاعل مباشر مع الجمهور 

التي تبدلها المنظمات عبر منصاتها الرقمية التفاعلية كالمواقع الالكترونية وصفحاتها الرسمية على مواقع  
 . (2022)بركاني، التواصل الاجتماعي لتحقيق أهدافها المسطرة. 

وحسب الدكتور حاتم الصالحي يمكن وضع تعريف جامع لهذا المفهوم يقدم العناصر المكونة 
 : التاليللعلاقات العامة الالكترونية والتي يمكن حصرها في الشكل 



 موضوع الدراسة وإجراءاتها المنهجية                                                               موضوع الدراسة 

57 
 

 يوضح مكونات العلاقات العامة الالكترونية :1رقم  شكل

 

 

                                 

 

 

 

 

 .من إعداد الباحثة بناء على ما ورد في الجانب النظري  المصدر:

)الصالحي ح.،  وانطلاقا من هذا الشكل يكمن شرح العناصر المكونة لهذا المفهوم في النقاط التالي  
 :  (55، صفحة 2021

الالكترونية للعلاقات   -  الأنشطة  توسع التعريف في شرح  لقد  وأنشطة العلاقات العامة :  جهود 
العامة ولم يحصرها في ممارسة الأنشطة الاتصالية فحسب، على اعتبار أنها تشمل وظائف  
أكبر تتم عبر الوسائط الالكترونية بخلاف النشاط الاتصالي، مثل استطلاعات الرأي الالكترونية  

لمعلومات التي تحتاجها المؤسسة لتحسين خدماتها، أو إجراء دراسات تتبعيه لقياس أداء لجمع ا
المؤسسة في الحملات الاعلانية والمعارض ...وغيرها من الأنشطة التي تحاول العلاقات العامة 
الالكترونية  قياس درجة نجاحها انطلاقا مما ينشره الناس عنها عبر مواقع التواصل الاجتماعي  

ضافة إلى تحليل أراء وتعليقات الجمهور، كما يمكنها وضع خطط العلاقات العامة وتقويم  بالإ 
مخططاتها بفضل التعرف على رأي الجمهور نحو تلك المخططات عبر التقنيات الالكترونية  

 التي تسمح بالتفاعل وتبادل أطراف الحوار بين المؤسسة و جمهورها. 
لوضع  -  اللازمة  المعطيات  جمع  بعد  تصميمها  يتم  برامجها  أن  بمعنى  والمقصودة:  المخططة 

 خطط مدروسة ومقصودة لتحقيق مهمة معينة. 

 نظم رقمية  

جهود  

 وأنشطة 

العلاقات  

العامة  

 الإلكترونية  

وسائل  

 الكترونية  

 ةمخطط

 ومقصودة 
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الوسائل الإلكترونية: والمقصود بها في هذا التعريف مجموع الأدوات الالكترونية الجديدة التي  - 
شبكة   الذكية،  الهواتف  الألية،  الحاسبات  مثل:  مهامها  لأداء  العامة  العلاقات  عليها  تعتمد 

 الإنترنت، المدونات، مواقع التواصل الاجتماعي وغيرها. 
النظم الرقمية: هي مجموعة عناصر تنشط مع بعضها لأداء مهمة معينة، والمقصود بها هنا   - 

مختلف البرامج والتطبيقات الموظفة لتشفير المعطيات ومعالجتها ونشرها عبر الوسائط الرقمية 
مثل: برامج الحاسب الالي لمعالجة الصور وحفظ واسترجاع البيانات، وتطبيقات الهواتف النقالة  

 تطبيقات التحرير ومعالجة الصور ومقاطع الفيديو وغيرها.  مثل

أما فيما يتعلق بتعريفنا الإجرائي للعلاقات العامة الالكترونية فنقصد بها في هذه الورقة البحثية  
أنها 'عملية استراتيجية ووظيفة إدارية تقوم بمهامها بالاعتماد على تقنيات الاتصال الحديثة، أي أنها  

العديد من الأنشطة    لتنفيذ   2.0ام أدوات الويب اندماج وظيفة العلاقات العامة بالأنترنت عن طريق استخد 
عملية   وإدارة  المنظمة  أهداف  تحقيق  في  يساهم  فعالية  وأكثر  وسريع  أني  بشكل  بها  المنوطة  والمهام 

بإ تسمح  التي  الحديثة  التكنولوجيا  استغلال  طريق  عن  جمهورها  مع  بين التفاعل  حوارية  حلقات  نشاء 
بطريقة تفاعلية مبتكرة تسير في اتجاهين. وهو  جمهورها و تعزيز الاتصال والتواصل بينهما  المؤسسة و 

يُ  تحقيق أهدافها  ما  يساهم في  مما  وتوفير بيئة حية للحوار  الرقمي  تواجدها  تعزيز  من  مكن المؤسسة 
 الوصول إلى جمهور أوسع وتكوين علاقات قوية ومتينة أكثر.و 

 الحوار:  -

تداوله بين أكثر من  يعرف الحوار لغة في معجم الوسيط بأنه من المحاورة بمعنى مراجعة الكلام و 
كما عُرِف في لسان العرب لابن منظور بأنه المراجعة في الكلام،    .(197، صفحة  2004)بالقاهرة،  شخص،  

،  1993)منظور، لسان العرب،  والمحاورة تعني المجاوبة بحيث يقال حاوره أي راجعه الكلام وتجاوب معه،

بين  اصطلاأما    (207صفحة   النظر  ووجهات  الفكر  الكلام،  تداول  خلالها  يتم  عملية  بأنه  فيعرف  حا 
شخصين فأكثر، وذلك لتحقيق غاية معينة قد تكون تحقيق فهم مشترك أو حل موضوع متنازع عليه بكل  

)حجاب،    أسلوب فيه ضغط أو إلزام للطرف الأخر أو فرض وجهة نظر عليه  يعن أ  وبعيداواحترام    أدب 

استراتيجي،   مدخل  العامة:  اللغوي  و   .(2009العلاقات  البعد  بين  الحوار  تعريفات  وتتفرع  تتنوع  لذلك  تبعا 
إلا أن هذه الدراسة تركز على مفهوم الحوار من منظور الاتصال والعلاقات العامة بحيث   والاصطلاحي



 موضوع الدراسة وإجراءاتها المنهجية                                                               موضوع الدراسة 

59 
 

بأنه   والثقة  يعرف  المشترك  التفاهم  على  مبنية  الجمهور  مع  تفاعل  علاقات  لإقامة  استراتيجية  وسيلة 
 المتبادلة.

وجماهيرها،    أي هيئةبين    الجيد التفاعل    أساسهالتواصل    نماطأأحد    هو  حسب كانت وتايلورالحوار  ف
  الالتزام بين الطرفين،    الاستجابة المتبادلةالتبادلية وهي الاعتراف و   أسس معينة تتمثل فيعلى    ويقوم

المتبادلة والمنفعة  والصراحة  الأخرالتعاطف  ،  بالصدق  الطرف  المخاطرة  ،مع  على  وتعني   والانفتاح 
فقد تكون هناك نتائج سلبية وغير مرغوب فيها أو غير مريحة من وجهة  الاستعداد لتحمل نتائج الانفتاح  

على    مبنية  مستدامةعلاقات    نظر أحد المشاركين )عادةً المنظمة( والهدف من هذه العملية هو تأسيس
فحسب هذا المنظور يتحقق الحوار بناء على    (23-22، الصفحات  Kent M.  ،2002)  الثقة والفهم المشترك

بين المنظمة وجمهورها وتضمن تحقيق علاقات متوازنة بينهما، كما    تضمن فعاليتهمعينة  صفات وجود 
لتشارك   فرصة  يعطي  اتصالي  نشاط  بأنه نموذج الاتصال المتماثل ذو الاتجاهين    حسب الحوار  يعرف  

  وتغيير   توافق  من ذلك خلق  الغايةكون  توجماهيرها، بحيث    أي مؤسسةالتأثير بين  تبادل  المعلومات و 
فحسب، فهذا التعريف يركز على أهداف المؤسسة من خلق    السلوكيات والاتجاهات وليس إقناع الجمهور

إحداث الأثر  اتصال ذو اتجاهين و التي تسعي به إلى تأسيس علاقات متينة مع جمهورها تساعدها في  
فالحوار هو عملية اتصالية تتم بين جهتين أو أكثر يتم  ،(22- 21، الصفحات  Grunig  ،1984)  المطلوب 

لذلك ، لقضية مطروحةأو حل  نقطة مشتركة من أجل الوصول إلىفيها تشارك الأفكار ووجهات النظر 
فحسب ،  (2005)العزيز س.،    هورهاجمبين  و   هاثقة بين  خلق  تتمكن من  حتىلأي مؤسسة    هو وسيلة مهمة

تحتاج  للوصول لحلول مشتركة حول قضايا    كأداة   وظفيُ العملي للحوار حيث    الجانب   يظهرهذا التعريف  
حدةأو    للنقاش من  توظيفه  التوترات   للتقليل  لا ينحصر  الإقناع    ولذلك  خلق    إلى  يهدفبل  فقط  على 

  تشارك وتجاوب مع الحوار ليس مجرد  فووفقا لذلك    .الجهات جميع    لبي حاجةتالذي    تقارب الوجهات 
 في العملية مما   الجماهير  وإدماجالاستجابة،  و ،  الدائمالاستماع    يقوم علىمستمر    نشاطرسائل بل هو  ال

تأسيس في  مبنيةعلاقات    يساهم  المتبادلةالنقاش  على    قوية   Kent M.  ،Building dialogic)  والثقة 
relationships through the World Wide Web ،1998  23، صفحة ) 

علاقات خلق    فييساعد المؤسسة    يتفاعلتواصل    على أنهالحوار في العلاقات العامة  هذا ويعرف  
 مما  المتكافئ للمعلومات   وحرصها على التشارك،  لإصغائها الدائم لجماهيرها  نتيجةجمهورها،    مع  معتدلة
تهم بها، ووفقا لذلك يتضح لنا أن هذا التعريف  ثقمن  عزز  لدى هذه الجماهير ويالذهنية    تهاصور يدعم  
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فحسب هذا التعريف   (2012)حسن ن.،    لمؤسسةلالحوار في إدارة السمعة والصورة الذهنية    دورعلى    يركز
تجاه الجمهور وانفتاحها على المحيط الخارجي وهو  مسؤوليتها  عن نضج المؤسسة ووعيها ب يعبر    وارحال

  قاش ن ال  لكونه يقوم علىالاتصال    درجات أرقى    منالحوار  وبذلك يعتبر    ،الجمهور بهاثقة    ما يزيد من
  علاقتها معه وإدارة    للتقرب من الجمهور   مهمة  أداة في العلاقات العامة    ولذلك يعتبروالتأثير المتبادل،  

لحوار من ممارسة ا  تعتبر  بمعنى  ،(2009)حجاب، العلاقات العامة: مدخل استراتيجي،    وفعالة  ودية  بأساليب 
يعتمد بل    المعلومات تبادل  على    ينحصر توظيفهلا    وفي العلاقات العامة،  لاتصالليا لالعُ مستويات  ال

 .تفاقمهاالأزمات وتجنب  قليل من حدةلتكا عليه لأغراض أبعد من ذلك 

الآراء ووجهات    تشارك المعلومات   أساسها  ية اتصال  أداة الحوار هو  وباختصار يمكننا القول بأن  
 ولذلك هو يعتبر وسيلة ،  نقاط تفاهم موحدة  من أجل الوصول إلى  مباشرة أو غير مباشرة  بطريقة  النظر

بحيث يعالج هذا ،  (2010)العربي،    العلاقات مع الجماهير  وتعزيزالرأي العام  للنجاح في استمالة  مهمة  
  يعتبر بل    وسيلة لخلق فهم مشترك فقطالحوار ليس    فحسبه  الجانب الإستراتيجي للعلاقات العامةالتعريف  
الحوار في العلاقات العامة هو عبارة عن اتصال  كما أن    .هوكسب تأييد   لاستقطاب الرأي العام  أداة مهمة

التقليدي إلى   الإعلام  من  متنوعة  اتصال  وسائل  على  بالاعتماد  يتم  وجماهيرها  بين المؤسسة  تفاعلي 
  الوسائط الرقمية ووسائل التواصل المباشر وغير المباشر من أجل تحسين العلاقة بين المؤسسة وجمهورها 

(Theunissen  ،2012)    الوسائل والقنوات التي تسمح للمؤسسات بممارسة عملية  على  ويركز هذا التعريف
الحوار مع الجماهير بطريقة مباشرة وغير مباشرة لبناء علاقات أفضل مع جمهورها حيث تتنوع هذه  

 الكترونية.الوسائل بين تقليدية و 

وبناء على ما سبق يمكننا صياغة تعريف إجرائي للحوار حسب توظيفه في هذه الدراسة حيث  
متنوعة اتصالية  قنوات  بواسطة  تتم  اتصالية  عملية  بأنه  الالكترونية   يعرف  منها  تسمح    وخاصة  التي 

مؤسسات( يتم فيها  معينة )جمهور،  ال  والجهات يتم بين طرفين المؤسسة  بتحقيق اتصال ثنائي الاتجاه  
الأفكار ووجهات النظر بأسلوب مباشر أو غير مباشر من أجل تحقيق غايات معينة  و تبادل المعلومات 

أهمها تقوية العلاقات مع الجمهور وتعزيزها، التقرب من الجماهير ومعرفة احتياجاته أكثر، شرح توجهات  
 .المؤسسة وتوضيح رسالتها مما يساعدها على تحقيق أهدافها بشكل أفضل
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 السياحة:  -

النشاط   من  الغرض  يركز على  من  نظرة الباحثين، فمنهم  وتباين  تعاريف السياحة بتعدد  تتعدد 
السياحي ومنهم من يركز على الدور الذي تلعبه في تنمية العلاقات الاقتصادية والاجتماعية منها الدولية 

 تقدمت ، فقد  حب الترحالغريزة التنقل و   فبطبيعته يملكالإنسان    وجود إلى    بدايتها   ترجعوالمحلية، حيث  
عليه اليوم من    لما هيوصلت    حتىالمختلفة  ة  التكنولوجيالتقنيات  الفكر البشري ووسائل النقل و   بتقدم

لغة ذكر في الدليل الفقهي للشيخ 'فهد  ف  ،تعاريف للسياحةولهذا نجد العديد من ال،  دوليا ووطنيا  تطور
باهمام' أن السياحة جاءت من 'ساح الماء سياح' إذا جرى على وجه الأرض، وذهب وساح الانسان  
بمعنى ذهب في الارض للعبادة أو الترهيب أو لغير غرض وصار يقصد بمصطلح السياحة في العصر  

)المعجم الوسيط, مجمع اللغة العربية،  ع والكشف.  الحاضر التنقل من بلد الى بلد طلبا للتنزه أو الاستطلا 

والسياحة يقصد بها الذهاب في الارض للعبادة و الترهب، و ساح في الارض: يسيح  .(467/1صفحة  
 التائبون العابدون الحامدون السائحون" سياحة و سيوحا وسيحا و سيحانا اي ذهب، و عن قوله تعالى "

الآية    ، التوبة  "  (112)سورة  ابكارا،  ثيبات و  تائبات عابدات سائحات  قانتات  )سورة    "مسلمات مؤمنات 

وذكر الزجاج السائحون عند أهل التنفيس هم   'الصائمون' ويسمى الصائم سائح على   ( 5التحريم، الآية 
اعتبار أن الذي يسيح متعبدا يسيح و لا ذخيرة معه بل يطبخ ما كان أمامه ولوجود تشابه في ذلك يسمى  

لى سائحا، ويقال سيح 'السيح الماء الظاهر الجاري على وجه الأرض' و في التهذيب 'الماء الظاهر ع
 ( 492)منظور، صفحة وجه الارض و قد ساح يسيح سيحانا' يعني جرى على الارض . 

اما في اللغة    ،(1977)توفيق،    وجملة ساح في الارض يقصد بها ذهب وسار على وجه الارض 
وبعد   (1994)لطيف،    التنقل والدوران.  tourismeيقصد بها يجول او يدور، في حين تعني    tourالانجليزية  

لغويا ينحصر معناها في تعريفات بسيطة كالجريان والمشي في الأرض والتعبد   البحث يمكن القول أن
 والصيام الدائم والرجوع الى مكان ما وتعديل الكلام.  والترهب والبقاء في المساجد  

الاصطلاح تعرف السياحة بأنها نشاط إنساني اجتماعي قائم على الترحال من مكان إلى أخر  و 
بهدف التنزه بدرجة أولى بالإضافة إلى حب التطلع والاستكشاف. ولقد ظهر أول تعريف واضح للسياحة  

م ذكر فيه ' أن السياحة حالة منفردة تتميز بخصائص ومتطلبات    1905سنة     Gubye  ,جوبيرللباحث  
تساهم في نجاحها، تظهر هذه الحالة نتيجة الرغبة في التغيير وفي قضاء وقت من الراحة، فيخلق ذلك 
 شعور بالمتعة والبهجة والراحة والاستجمام بالإضافة إلى التمتع بجمالية الطبيعة نظرا لزيارة أماكن تتمتع 
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تعريفا    شوليرم   الاقتصادي النمساوي    1910ثم قدم سنه    (2002)حجاب،    بمناظر جميلة تنفرد بها ' 
أخر لها يقول فيه بأنها 'جملة من الأنشطة التي بغلب عليها الجانب الاقتصادي نتيجة مجموعة من  

وعرف    ( 1975)د.محمود،  الظواهر المتربطة تتابعيا ناتجة عن زيارة بلد ما والإقامة فيه والرحيل منه '  
م عرفها على أنها " انتقال أفراد أجانب    1959هونزيكر النمساوي السياحة في دراسة نشرها بألمانية سنة  

إلى منطقة أخرى شرط أن لا يكون هذا الانتقال دائم أو يرتبط بنشاط تدريجي هناك." وهونزيكر الرئيس  
سابق للجمعية الدولية للسياحة يؤكد على أن السياحة" ظاهرة حساسة نتيجة لخضوعها للسيطرة والتدخل 

بالعنصر البشري الذي يجب أن يرجع إلى بلاده أمنا وهو ما يجعله  الحكومي من جهة ونتيجة لارتباطها  
 (2014)دغيم،  ظاهرة حساس" 

كما عرفها محي محمد مسعد بأنها ' نشاط اجتماعي انساني قائم على زيارة مكان غير مكان  
تقل هذه الزيارة عن    ألاالإقامة داخل البلاد أو خارجه من أجل الترفيه أو لأغراض أخرى متعددة شرط  

ويمكن الخروج من هذا التعريف بالنقاط    (61)مسعد، د.س، صفحة  شهر. ".    12ساعة ولا تتعدى    24
 التالية: 

 مفهوم السياحة يوضح : 2 شكل رقم

  

    

   

 

 .من إعداد الباحثة بالاعتماد على الجاني النظري  المصدر: 

وفي هذا السياق جاء تعريف صبري عبد السميع للسياحة يؤكد نفس الفكرة فيعرفها" هي نشاط  
لمدة   الدائمة  منطقته  خارج  أماكن  إلى  اقامته  منطقة  من  الفرد  تجول  تعنى  اجتماعية  وظاهرة  إنساني 

ويقدم د.محمد   ( 15، صفحة 2014)دغيم،   ساعة و أقل من عام لهدف سياحي محدد "  24محصورة بين  
الفرعية   الأنظمة  مجموعة  من  يتكون  عام  نظام   " أنها  فيقول  للسياحة  أوسع  تعريفا  المصري  عصام 
المترابطة والمتداخلة فيما بينها تنشط لإنجاح النظام العام ومن أهم هذه الأنظمة الفرعية: السائح، الأجهزة  

م الخدمات، بالإضافة إلى جماهير خارجية  السياحية الرسمية، أجهزة تقديم الخدمة، أماكن السفر وتقدي

 المعني

 المدة

 الهدف 

 المكان

 مرتبط بالأفراد 

ساعة   24شهر وأكثر من  12أقل من    

 الترفيه، العلاج، الثقافة وغيره

 داخل البلاد أو خارج البلاد 
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لها علاقة ببعض الأنظمة الفرعية السابقة وعوامل أخرى خارجة عن رقابة المؤسسات السياحية الرسمية  
أما بالنسبة للمنظمة العالمية للسياحة فقد قدمت تعريفا للسياحة تعتبرها فيه    (15، صفحة  2014)دغيم،  "  

أنها "جزء فرعي من السفر تقوم على انتقال الأشخاص إلى مناطق خارج مجتمعاتهم الأصلية بهدف  
   (1994)مفاهيم وتعاريف وتصانيف الإحصاء، الاسترخاء والاستمتاع ولأهداف سياحية الأخرى' 

أما فيما يتعلق بتعريفنا الإجرائي للسياحة فقصدنا بها في هذه الورقة البحثية أنها الاقامة المؤقتة 
أو الانتقال من مكان الى أخر رغبة في التنزه والاستمتاع بالمناظر الطبيعية وجمال الطبيعة والتعرف 

عي واقتصادي يقوم به  على أماكن أخرى والتطلع على حضارته لفترة زمنية محددة، فهي نشاط اجتما 
السائح لأهداف عديدة منها الترفيه، الثقافة والعلاج عن طريق الانتقال من مكان الإقامة الأصلي إلى 

 مكان أخر سواء محليا أو دوليا.

 : للسياحةالتطور التاريخي  - 

هذا   اختصار  ويمكن  الحالي  بشكله  ظهر  حتى  وتغيرات  تطورات  بعدة  السياحة  مفهوم  مر  لقد 
التطور على أساس أنها ظاهرة بشرية مرتبطة بالسلوك الإنساني في أبسط أشكاله، ثم تطور ليأخذ بعدا  

والصناعية   الزراعية  والثورات  الحضارية  التطورات  نتيجة  أروبا  في  خاصة  واقتصاديا  التي  اجتماعيا 
شهدتها، فقبل مجيء عصر النهضة الأوربية ارتبط مفهوم التنقل والترحال بأهداف متعددة على غرار  
الانتقال لأماكن العبادة المقدسة لأهداف دينية وحركة البحث عن الأثار والمعارف التي كان يقوم بها  

صادية، وكانت أقصى المستكشفين لأغراض علمية وحركة الجيوش كانت لأسباب عسكرية وسياسية واقت
أنواع السفر تكون من أجل الحصول على الأكل والشرب و كانت من نصيب البدو والمزارعون، وكل 
هذه الأغراض لم تحدد شكل السياحة كمفهوم اقتصادي فالسياحة منذ فجر التاريخ ارتبط  كما سبق و  

أو ارتبط وجودها أيضا بحب    ذكرنا بالبحث عن الأكل و الزراعة و لأسباب عسكرية و دينية أو علمية
المغامرة و الاستكشاف و ما يثبت ارتباط السياحة باسم أكبر الرحالة الذين قاموا بمغامرات سياحة مهمة  
الأمطار   غرائب  في  الأنظار  'تحفة  في  ودونها  المناطق  من  العديد  زار  الذي  بطوطة  ابن  غرار  على 

سياحية إلى بلدان الشرق، و كريستوف كولومبس   ت وعجائب الأسفار'، و ماركو باولو الذي قام بمغامرا
تاريخ   في  تقدم وأميربى  من  الاستكشاف  هذا  نتج عن  و  سبب في استكشاف أرض أمريكا  كان  الذي 
  الحضارات المعاصر وسنحاول في هذا المخطط اختصار مراحل التطور التي مر بها تاريخ الساحة: 

   (18- 16، الصفحات  2014)دغيم، 
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 احة يمراحل التطور التي مر بها تاريخ الس: يوضح 3شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
  

 

 نشاط بشري مرتبط بالسفر . 1

 مرحلة عصر النهضة والثورة.2
ةالأوربي  

حتى منتصف  19مرحلة القرن .3
 20القرن 

العالمية .4 الحرب  بعد  ما  مرحلة 
 الثانية حتى وقتنا الحالي  

 

 

ارتباط التنقل لأغراض خاصة كالبحث عن الاكل والزراعة أو  
 لأسباب دينية عسكرية استكشافية لم ترتبط بالبعد الاقتصادي. 

 
انتشار السلم والأمان بعد الاستقلال السياسي والاقتصادي للعديد 

 من الدول المستعمرة زاد من الرغبة في الاستقرار. 

 
دور   يلعب  اقتصادي  ونشاط  اجتماعي  كنشاط  السياحة  بروز 

 اقتصادي مهم.

ظهور أنواع متعددة من النشاطات السياحية منها تعليمة   
 وعلاجية وترفيهية واستكشافية

 يعرف بالسياحة الرياضية.  بروز نوع جديد من السياحة

 زيادة الاهتمام بتنظيم مسابقات رياضية.  

 الاهتمام بالمرافق والمنشأة السياحية في أوروبا والعالم.  

 
 زيادة عدد السياح الوافدين لمتابعة المسابقات الرياضية. 

 تطور وسائل النقل البرية والجوية والبحرية  

 تطور المنشآت والخدمات السياحية.  

ظهور السياحية الشعبية التي لا تقتصر على فئات معينة  
 من الناس نتيجة. 

تناقل المعارف وتلاقي الحضارات نتيجة اختلاط 
 الشعوب وتبادل الثقافات.

أصبحت تعتبر عامل مهم للتقدم الاقتصادي 
 والاجتماعي.

وحضارية  ثقافية  جوانب  لها  شعبية  ظاهرة  أصبح 
 وسياسية واقتصادية. 
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 ( 2014)دغيم، الاعلام السياحي وتنمية السياحة الوطنية،  من إعداد الباحثة بالاعتماد علىالمصدر: 

 المنتج السياحي: -

صناعة السياحة من أبرز المجالات الاقتصادية في العالم إذ تعتبر موردا أساسيا يعتمد عليه    تعد 
الكثير من الدول لرفع نسبة الدخل والتنمية الاقتصادية بها، وفي صلب هذه الصناعة يأتي مصطلح  

باع احتياجاتهم  المنتج السياحي الذي يمكن اعتباره العامل الأول الذي يثير انتباه السياح ومسؤول عن اش
وفي هذا السياق يعرف المنتج السياحي بأنه خليط من الموارد السياحية التي    .ورغباتهم أثناء رحلاتهم

تجمع بين الطبيعة و الأثار والتاريخ لتشكل عوامل جذب للسياح، فهذه المواد السياحية لا تقدم للسائح  
سلع و خدمات أخرى مساعدة كالتسهيلات  إلا في شكل منتج سياحي وهذا المنتج يرتبط وجوده بتوفر  

، وقد عرفها نبيل الروبية  (46-45، الصفحات  2007)كواش،    السياحية التي يجب أن ترافق الموارد السياحية 
المنشآت   النقل،  الإقامة  توفير  الترويجية،  السياحية  المرافق  )البنايات،  وهي:  مجموعات  اربعة  في 

، كما يحدد المنتج السياحي بأنه كل ما يعرض على الزوار المحتملين عبر  (1967)الروبي،    القاعدية.(
قنوات الاعلام في شكل منتجات سياحية تجمع بين الخدمات المقدمة والسلع المعروضة ووسائل النقل  

 والإقامة والترفيه  

في   المقدمة  الملموسة  والغير  الملموسة  الموارد  من  مجموعة  بأنه  السياحي  المنتج  ويعرف  هذا 
السوق السياحية بهدف تلبية متطلبات السياح في، هذا وتتضمن أيضا الجماعات التي تقدم هذه الموارد  

ويوضح لنا هذا   (2003)الطائي،    للسياح سواء كانت خدمات أو نشاطات أو تسهيلات أو مرافقة شخصية
والمعالم    المنشآت  مثل  ملموس  أولوهما  أساسيين  عنصرين  من  يتكون  السياحي   المنتج  أن  التعريف  

وعناصر أخرى غير ملموسة مثل الجو العام، والثقافة المحلية، كما يتكون المنتج السياحي  السياحية  
بشكل سليم مثل    المتنوعةأيضا من الاشخاص والهيئات المسؤولة عن توفير وسير الخدمات السياحية  

الفنادق، الوكالات السياحية، المطاعم، والمرشدين السياحيين، كل ذلك من أجل توفير تجربة سياحية  
 .ذات جودة عالية تلبي تطلعات السائح

ومن منظور أخر نجد أن هناك من يعرف المنتج السياحي ويقدمه على أنه خليط سياحي يجمع  
يبن الطبيعة و كل ما تتمتع به البلاد من تاريخ وأثار وفن ومعارف ودين بالإضافة إلى ما يجب توفيره  

أو هو مجموع    (2005)المساعد،  للسائح من أماكن التسلية والترفيه ووسائل التنقل والسكن والاتصالات  
الخدمات والسلع التي يستفيد منها السائح المحلي والتي تقدمها له المؤسسات السياحية التي تلعب دور 
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في تنمية و تطوير القطاع السياحي ومن أمثلتها مؤسسات التأطير والمرافقة، هيئات التنشيط الثقافي،  
من    (2019)محمد ن.،  وكالات السفر، المرشدين السياحيين ومسؤولي الاستقبال والسكن والاطعام والنقل  

المنتج السياحي مفهوم يمكن تناوله من عدة جوانب حسب للسياق يعالجه، فهذا هذا الطرح نلاحظ أن  
السياحية   المنطقة  في  الطبيعية  الأماكن  مثل  السياحية،  للتجربة  المكونة  العناصر  إلى  أشار  التعريف 

تكون    والفنون والأثار والمناطق الترفيهية والتاريخية والرياضية والدينية التي تزخر بها كل منطقة، والتي
كما   .مرفقة بخدمات ضرورية حتى يكتمل المنتج السياحي مثل الإيواء والإطعام و الاتصالات والنق،

 يشير أيضًا إلى الجماعات والهيئات المسؤولة عن تقديم الخدمة ومهمتها الأساسية تنظيم القطاع وتنميته. 

والسلع  الخدمات  بين  تجمع  مركبة  عناصر  مجموعة  هو  السياحي  المنتج  أن  القول  يمكن  كما 
وعناصر أخرى غير متجانسة تقدمها أطراف أخرى مساعدة بهدف تقديم منتج سياحي متكامل ويمكن  

 ( 2007)الكريم، تصنيف هذه العوامل الى عنصرين: 

كالشواطئ  -  الطبيعية  المناظر  مثل  الزوار  تجذب  التي  الموارد  في  وتتمثل  الجذابة:  العناصر 
 والصحاري المعالم التاريخية كالقصور المباني الأثرية. 

الخدمات المرافقة الرحلة: وتدخل فيها اليد الإنسانية المختصة في المجال لتكوين منتج مؤهل   - 
لعرضه على السائح ويشمل ذلك التنظيمات الثقافية والترفيهية هيئات الاستقبال والإرشاد والإيواء  

 والإطعام والنقل والاتصالات مختلف التسهيلات وتجهيزات لجلب السياح.

)الكريم، تنمية وتطوير  هذا يتمتع المنتج السياحي بجملة من الخصائص التي يمكن ذكرها فيما يلي:  
   (2007السياحة الصحراوية دراسة حالة تمنراست، 

يتأثر المنتج السياحي بعوامل عديدة تتعلق بظروف البلد الداخلية والخارجية مثل سياسة وأمن    - 
والتدخلات   والأسعار،  والرقابة  التأشيرات  حيث  من  السياح  على  المفروضة  والقوانين  البلاد 

 الطبيعية والمناخية، بالإضافة إلى القرارات مثل العقوبات المفروضة على الدول.
لا يمكن نقل وتخزين المنتج السياحي، فلا يكمن تغير مكان المعالم التاريخية والمناطق الطبيعية    - 

والخدمات المقدمة، فمثلا لا نستطيع تخزين مقعد في وسيلة نقل ولا نستغله فذلك سيضيع أموال 
 كبيره على الأطراف المعنية. 
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يأخذ المنتج السياحي صفة الموسمية ويصل في قمته في بعض المواسم كموسم الاصطياف    - 
والعطلة السنوية والحج وفيه يرتفع نسبة الإقبال السياحي على هذه المناطق المعنية ويؤدي إلى  

 رفع أسعارها. 
المنتج السياحي مجموعة من الموارد المتداخلة فيما بينها، فتقصير أي عنصر يؤدي إلى عرض  - 

 منتج ناقص يشبع حاجات الزوار. 
خصوصية المنتج السياحي فلكل بلد ولكل منطقة تاريخها وثقافتها ومناطقها التي تجعل منتوجها   - 

 السياحي خاص بها. 
والثقافة   -  والتجارة  كالصناعة  الأخرى  القطاعات  من  العديد  حركة  على  السياحي  المنتج  يؤثر 

 والعمران.
المنتج السياحي عبارة عن سلعة يحصل عليها الزائر في مكان تواجدها فهو سلعة معروضة  - 

 للاستهلاك النهائي باستثناء الصناعات التقليدية التي يستطيع السائح اقتناءها ونقلها. 

المنتج   يعرف  الروسي  الاتحاد  في  السياحية  الأنشطة  أساسيات  حول  الاتحادي  قانون  وحسب 
السياحي: " هو عبارة عن جولة مصممة للسائح، وهي جملة من الخدمات الهادفة التي تشمل السكن  

احي  والاطعام والنقل ومرافقة السائح وغيرها من الخدامات المصممة لأهداف محددة " وعليه فالمنتج السي
عبارة عن خدمة معروضة للبيع بمبلغ إجمالي، ويتضمن هذا المنتج أكثر من خدمة سياحية لا تقل  

ويعكس هذا التصور المنتج السياحي من وجهة الشركات   .متتالية  6ساعة ولا تزيد عن    24مدتها عن  
لمنتج السياحي  المصنعة، في حين نجد رؤية أخرى للمنتج السياحي من وجهة المستهلكين فبالنسبة لهم ا

وفي هذا    .هو جملة مركبة من السلع الملموسة قابلة للاستهلاك وغير الملموسة وتأتي في شكل خدمات 
السياق لابد من التفريق بين الخدمة والمنتج السياحي، فالخدمة يتم شراءها واستهلاكها في مكان إنتاجها،  
الخدمة.  انتاج  مكان  في  إلا  استهلاكه  يمكن  لا  ولكن  مكان  أي  في  يمكن شراؤه  المنتج  أن  حين  في 

ب  وصفه  يكمن  أن المنتج لا  حين  المنتج في  من  جزء  بالنقاط  وبالتالي فالخدمة  اتصف  إذا  إلا  المنتج 
 التالية:  

 الصلاحية: يجب أن يكون مربوط بأهداف الرحلة التي تلبي احتياجات السائح.  - 
 الموثوقية: امتثال المعلومات لمحتوى الإعلان.  - 
 القدرة على إحداث الأثر المرغوب في السائح.  الكفاءة: - 
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 النزاهة: قدرة المنتج على تلبية احتياجات السائح بشكل كامل. - 
 الوضوح: لابد أن يكون المنتج مفهوما للسائح ومقدمي الخدمة. - 
 : أن يكون قادر على التكيف مع العملاء والاستجابة لتغيير موظفي الخدمة  المرونة - 
 تتوفر فيها أكثر من خدمة تلبي حاجات السياح.  الخدمة: - 

هذا ويؤكد المتخصصون في السياحة من هذا المنطلق السياح ينتظرون دائمًا المنتجات السياحية  
وليس عن الوجهات بمعنى يسعون إلى الاستفادة من تجربة كاملة من كل الجوانب أكثر من اهتمامهم  

 .ة عاليةبالوجهات السياحية، ولهذا يجب على الجهات المعنية التفكير في تصميم منتج سياحي ذي جود 

وفي لأخير يمكن تعريف هذا المصطلح اجرائيا وكما تم توظيفه في هذا العمل بأنه يعتبر مجموعة  
مركبة  من الانشطة والخدمات التي تتمثل في النقل، الايواء والترفيه...الخ والتي توفرها  المؤسسات  

واحتياجات    السياحية، فهي تمثل عقد استهلاك يربط بين عروض مقدمة من طرف المؤسسات السياحية
بمعنى أنه مجموعة من السلع والخدمات التي تقدّمها الصناعة السياحية والتي تمتلك السياح المحتملين،  

خصائص تميّزها عن غيرها من المنتجات لجذب السيّاح إليها، مثل المواقع الطبيعية )كالشواطئ والغابات 
اً لا نهمل أهمية الدور الذي يقدّمه موظفو الصناعة  والجبال(، والمواقع التاريخيّة، والمعالم الثقافيّة، وأيض

والسكان المحليّون في ترحيب السيّاح، فيمكن القول أن المنتج السياحي هو تركيب يجمع بين العناصر  
الملموسة التي يمكن لسائح من تجربتها بشكل ملموس و عناصر غير ملموسة يحظى بها السائح خلال  

لهيئات السياحية إلى توفيرها على أكمل وجه لتلبية احتياجات السائح  تجربته الشخصية و التي تسعى ا
منتجات سياحية جاذبة تلبي احتياجات ورغبات السياح مما يعزز من جاذبية  وكسب رضاه بمعنى إنشاء  

 .الوجهات السياحية ويسهم في نمو القطاع السياحي

 ترقية المنتج السياحي: -

عملية مهمة في صناعة السياحة، فالغرض منها هو جذب وإثارة   تعتبر ترقية المنتج السياحي  
انتباه عدد كبير من السياح وزيادة إقبالهم على الوجهات السياحية عن طريق التسويق الجيد لها، وتعد 
عملية تطوير المنتجات السياحية والتسويق لها وعرضها بصورة جذابة ومبتكرة عنصر مهم من استراتيجية  

ولذلك يكمن تقديم هذا المفهوم بأنه عبارة عن مهمة ترويجية موكلة للإدارة  ت السياحية.  ترقية المنتجا
التسويقية إلى جانب جماعات أخرى تساعد في ذلك سواء داخل المنظمة السياحية أو خارجها، تسعى 

تماعية  من ورائها إلى جذب السياح ودفعهم لاقتناء المنتج. هذا وتعد من وجهة النظر الاقتصادية والاج 
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من الأنشطة الضرورية لتقديم المنتوج والتعريف به وكذلك لجذب الزوار وإقناعهم معتمدين في ذلك على  
، كما يمكننا في هذا السياق تقديم تعريف للترقية من وجهات (114، صفحة  2009)دليلة،    عدة تقنيات.

نظر عديدة، فالمنظور التسويقي على سبيل المثال يرى بأنها "جزء من المزيج التسويقي مهمتها تقديم  
المنتج وبرنامجه للسائح ومحاولة ترك أثر ايجابي تجاهه، وبالتالي إثارة رغبة كامنة لدى الجمهور تدفعهم  

كما عرفت انطلاقا من أدواتها والغرض منها على أنها " كل   ،(1998)قاسم،  بة لإشباعها".لخوض التجر 
تقنيات الاتصال السمعية و البصرية الموظفة لإبراز الموروث السياحي الذي تزخر به البلاد من طبيعة  

عرفها على أنها عملية هادفة تسعى بدرجة أولى إلى    Kotler Philipأما    (Lanquerd)  وعمران وثقافة ". 
كما عرفها    (dubois  ،1997)نقل صورة منطقة معينة عن طريق توظيف وسائل الاتصال المختلفة .  

المجلس الوطني الاقتصادي والاجتماعي بناء على الهدف منها، فذكر بأنها هدفها الرئيسي هو التعريف  
بالسياحة وإظهارها للجمهور بالاعتماد الطرق والأساليب المنتوعة التي تجذب السواح إلى الدول التي  

 .(2007) تقرير حول مساهمة من أجل إعادة تحديد السياسة،   تهتم بالسياحة.

الخاص بحماية الساحل وتنميته والمؤرخ    02-02ولقد عرفها المشرع الجزائري بمقتضى القانون رقم  
 ( 2003)وزارة السياحة، كما يلي:  2002فبراير 5في 

تعتبر وسيلة مهمة لتثمين المنتج السياحي ويدخل فيها دراسات السوق ومخططات   24" المادة:
 الاتصال وتعتمد في تنفيذها على مختلف أنواع التسويق التقليدية والحديثة. 

 هي كل نشاط إعلامي واتصالي هادف لتعزيز القدرات السياحية للاستفادة منها تجاريا."   25"المادة:

وفي هذا الصدد خططت وزارة السياحة بالتنسيق مع جميع المنظمات التابعة لها لترقية السياحة  
  (2002)الديوان الوطني للسياحة،  بالجزائر، فوضعت مجموعة من الأهداف التي ذكر من بينها ما يلي:

رد الاعتبار للسياحة الدولية التي تعيش حركية تجاه منطقة المغرب العربي، وضرورة استحواذ بلدنا     -
 على المكان الخاص به. 

نمية سياحة صناعية في البلاد، ولتحقيق ذلك لابد من التشجيع الفاعلين للتنمية السياحية سواء من   -
 جانب السكان المحليين أو الأجانب القادرين على التمويل وعلى بناء سوق سياحية. 

تنفيذ المخططات الحكومية لتحسين صورة البلاد عالميا وتعزيز الاستثمارات وأخيرا إيصال المنتوج    -
 السياحي الوطني لشبكات التجارة الدولية.
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كما وضع المجلس الوطني الاقتصادي والاجتماعي مجموعة من الأهداف لترقية السياحة نذكرها  
 ( 116، صفحة 2009)دليلة،  في النقاط التالية: 

 العمل على جذب السياح ومحاولة التأثير في اختياراتهم السياحية وإقناعهم بالمنتج المحلي.  - 
 العمل على التعريف بالمؤسسات السياحية عن طريق توظيف مختلف وسائل الاتصال المتاحة.  - 
 تصميم برامج توعوية تهدف إلى ترقية الأماكن السياحية. - 
   تقديم تسهيلات تتعلق بالنشاطات السياحية. - 

 
 السياحة المحلية: -

تعرف السياحة الداخلية أو السياحة المحلية بأنها عبارة عن عمل سياحي يمارس في حدود الدولة  
نفسها، يقوم به سياح محلين ينتقلون من مكان سكنهم إلى وجهة سياحية في نفس البلد من أجل الترفيه 

سنة، كما يمكن  و ساعة    42كيلومترا  ولمدة تتراوح بين     08والراحة والاستجمام، لمسافة لا تقل عن  
 tourisme satellite account: recommende)  تعريفها " زيارة الأفراد لمناطق داخل البلاد لفترة مؤقتة." 

methodological fromework 2008  ،2010)   ويمكننا تعريف السياحة الداخلية أيضا بأنها "زيارة المقيمين
 " .المحليين أو الأشخاص الأجنب لمناطق داخل البلد بهدف السياحة والتسلية فقط

 : (2019)محمد س.، ونجد للسياحة الداخلية فوائد عديدة نذكر منها 

 إنعاش الاقتصاد. - 
 خلق توازن في توزيع الدخل القومي - 
 منح فرص للمنظمات السياحية لرفع مستوى نشاطها.  - 
 تعزيز مشاعر الفخر وحب الوطن لدى سكان البلاد انطلاقا من التعريف بها. - 
  .العمل على تطوير البنى القاعدية خاصة في المناطق المهمشة - 
  .منح مجال لاستثمارات الداخلية والخارجية - 
 وضع حد لخروج الدخل الوطني خارجيا عن طريق تأييد الاستثمار الداخلي.   - 
 والاقتصادية للفرد والمجتمع. العمل على توفير جو ملائم للراحة الاجتماعية - 
 محليا.   خلق مجالات جديدة للعمل - 
  .تعتبر بديل للسياحة الخارجية خاصة في حالة الطوارئ  - 
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 : وفيما يلي شكل يوضح صفة السياح الذين ينتمون للسياحة المحلية

 الزوار الداخلين في إحصاءات السياحة الداخلية  :4 شكل رقم

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 ( 15، صفحة 2012)بخاري، المصدر: 

كما تعرف السياحة المحلية بأنها نشاط اجتماعي اقتصادي وانفتاح ثقافي داخل البلد، لها علاقة 
بعدد الزوار المحليين أو الأجانب للبلاد من أجل الراحة والاستجمام والتمتع بالمناظر الطبيعة التي تميز  

لتنشيط المجال الصناعي    شهر، وهو ما يساهم في دعم اقتصاد المنطقة نظرا  12المنطقة لمدة لا تتعدى  
من يرى أن السياحة    (2018)عثمان،  والتجاري والنقل والاتصالات مما يساعد في تحقيق التنمية المحلية.  

كما تم تعريفها  (2008)العزيز،  المحلية هي السياحة الداخلية والمقصود بها حركية سكان البلد داخل دولتهم  
بأنها الرحلات التي يقوم بها الأفراد في حدود بلدانهم يقصدون فيها أماكن سياحية داخل البلاد وغالبا ما 
تكون مشروطة بمدة لا تقل عن يوم وما قل عن ذلك يعتبر سياحية ترفيهية. أما بالنسبة لبرامج السياحة  

ي البلاد وهو ما يعرف بعناصر الجذب السياحي الداخلية فهي ترتكز على الموروث السياحي الموجود ف
وتكون هذه البرامج موجهة لسكان البلاد والأجانب، ويسمي الاقتصاديون هذا النوع من السياحة ' السياحة  
الإيجابية ' نظرا لكونها مورد هام ومستمر للدخل الوطني ولاستقبال العملات الأجنبية ولتعزيز ميزان  

ويقدم هذا التعريف السياحة    (1989)احمدالخضري،  دولة في قضاء التزاماتها.  المدفوعات وتحسين قدرة ال

لسياحة المحلية ا  

 زوار لا تشملهم إحصاءات السياحة الداخلية  زوار تشملهم إحصاءات السياحة الداخلية 

 السفر من أجل الترفيه العلاج... 

السفر من أجل المشاركات  

تالعلمية والاجتماعا  

المواقع   ةلسفر من أجل زيار

 التاريخية

 
لسفر من أجل الدراسة في  

 مدارس داخلية 

البدو والرحل.     

أجل   من  الأشغال  لسفر 

 اليومية ذهابا وإيابا.
 

 

نقل محل  السفر من أجل 

 الإقامة داخل الدولة نفسها

 

عمل أو  أجل لسفر من 

توظيف أو القيام بنشاط  

 مهني 

 

لسفر من أجل الأحداث  

 الرياضية  

 



 موضوع الدراسة وإجراءاتها المنهجية                                                               موضوع الدراسة 

72 
 

لى محلية ووافدة  إوتصنف بدورها   الداخلية حسب نظام الحسابات للسياحة الصادر عن الامم المتحدة،
 tourisme satellite)وهي سياحة سكان الدولة وغيرهم داخل حدودها )مجموع السياحة الوافدة والمحلية(.  

account: recommende methodological fromework 2008 ،2010 ) 

بمعنى   ويعرف النظام السياحة المحلية على أهنا سياحة مواطني الدولة القاطنون داخل حدودها، 
)مصطفى،    ."أشهر  6زيارة التي يقوم بها الفرد لمكان ضمن حدود دولته لمدة لا تقل عن يوم ولا تتعدى  

2003 ) 

المجتمع   بمبادئ  والتقيد  الاجتماعي  التضامن  تعزيز  في  المحلية  السياحة  أهمية    وقيمه وتظهر 
السائدة وهو ما ويقوي الشعور بحب الوطن والانتماء للبلد، ويساهم في الدخل الوطني وفي تحقيق التوازن  
الاقتصادي داخل البلاد، ويعد هذا النوع من السياحة مهم بالنسبة للسياحة الخارجية فالاهتمام بها يساعد 

)ابراهيم،  مات السياحية مختلفة   على إنشاء مرافق سياحية جديدة وبالتالي خلق جماعات فنية تقدم خد 

. وتعتمد السياحة الداخلية أو المحلية على مجموعة من عناصر الجذب السياحي  (155، صفحة  2006
دورا في   وتلعب  بها البلاد،  تزخر  وتقوية  التي  للبلد،  بالانتماء  الإحساس  وزيادة  زيادة الوعي السياحي 

العلاقة بين المواطنين، والقضاء على موسمية السياحة الدولية، وخلق فرص للعمل مما يقلل من البطالة  
والفقر، والمساهمة في تقدير التراث الوطني، القضاء على تسرب الدخل السياحي، التحفيز على الاستفادة 

  .(2005)مقابلة،  الفراغ والحث على الحفاظ على البيئة  من أوقات 

ويمكن تحديد مفهوم للسياحة المحلية على أنها استغلال المواطنين لمكونات في فترة تتراوح من  
،  2012)القادر،  أشهر وبمسافة حولي ثمانين كيلو لأي هدف سياحي غير العمل أو الهجرة    6يوم إلى  

  ، ويمكن ذكر الأسباب التي ساهمت في انتشار السياحة المحلية في النقاط التالية: (54-53الصفحات  
 ( 137، صفحة 2014)نسيبة،، 

مما   -  العروض السياحية الداخلية  تكاليف  انخفاض  مقابل  الخارجية في  أسعار السياحة  ارتفاع 
 يحفز على التوجه لهذا النوع من السياحة.

 الميل إلى استغلال أوقات الفراغ في برامج ترفيهية. - 
مقرنة -  المحلية  الرحالات  مرونة  من  الاستفادة  السياحية   سهولة  للرحلات  المعقدة  بالترتيبات 

 الخارجية. 
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تعتبر السياحة المحلية أكثر مقاومة لتحديات الظروف السياسية والاقتصادية مقارنة بالسياحة   - 
 الدولية.

 السياحة المحلية  ميل الحكومات إلى مساندة - 

وكنتيجة لهذه الأسباب أصبحت السياحة المحلية محل اهتمام الدول على اعتبار أنها داعم كبير  
للاقتصاد الداخلي وخيار بديل للسياحة الدولية يستطيع من خلالها الأفراد إشباع رغباتهم السياحية بدلا  

وتحف السياحية  والهيئات  المنظمات  نشاط  تدعم  أنها  كما  البلاد.  خارج  التوجه  الاستثمار  من  على  ز 
للمواطنين   السياحي  الوعي  زيادة  وفي  السياحية  المناطق  مستوى  ترقية  في  يساهم  ما  وهو  السياحي 
وجود  من  لا يمنع  هذا  ولكن  على السياحة الموسمية،  القضاء  أن تساعد على  كما يمكنها  المحليين، 

 ( 2010)العبيسات، :   تحديات قد تعيق نشاط السياحة المحلية نذكر منها

الفنادق  -  بتكاليف  تتعلق  التي  الأعباء  تحمل  على  الفرد  قدرة  وعدم  الفردي  الدخل  مستوى  تدن 
المحلية،  السوق  تستهدف  التي  التسويقية  المحاولات  نقص  إلى  بالإضافة  الإواء،  والمؤسسات 
المحليين   للمواطنين  مناسبة  وبدائل  بتكاليف  ترويجية  برامج  تصميم  من  لابد  ذلك  ولاستدراك 

 .وية ونشاط أكثر في المؤسسات والأقاليم السياحيةولخلق حي
يعتبر ارتفاع نسب الطلب المحلي على السياحة مهم جدا لتنمية السياحة المحلية فذلك يحفز   - 

على توفير كل المقومات السياحية من مؤسسات الإيواء والنقل والاتصالات بالإضافة إلى السعي  
ن  للحفاظ على المواقع الطبيعية والثقافية والتاريخية التي تعتبر عناصر الجذب السياحي ولابد م 

الاهتمام بها والحفاظ عليها من أجل تلبية الطلب المتزايد على هذا النوع من السياحة المحلية  
الطلب السياحي الدولي بمعني الطلب   على تلبية وعند تحقيق ذلك يصبح البلد قادر بالضرورة  

 .(Ghadban, 2013, p. 197)السياحي يصبح محفز للسياحة الدولية.    

 وإذا تحدثنا عن الأساسيات التي لابد من توفرها في السياحة المحلية يمكننا اختصارها في النقاط التالية:
 : (2006شحاتة، )

 كم. 40أولا: شرط المكان لابد ألا تقل المسافة عن المكان الذي يقطن به السائح بـ - 

 ساعة وإلا تصبح زيارة وليس سياحة.    24ثانيا: الاقامة يجب ألا تقل عن   - 
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ثالثا: الغرض لابد أن يكون لأحد الأهداف السياحية كالراحة والاستجمام والترفيه أو الرياضة والعلاج    -
 أو للمشاركة علمية...، شرط ألا يكون للعمل أو لنقل محل الإقامة.

 ( 138، صفحة 2002)وأخرن،   : التاليةوتظهر أهمية السياحة المحلية في النقاط 

 المساهمة في تنشيط الهيئات والمنظمات السياحية والاستفادة من خدماتها.  - 
 تنشط الحركة الصناعية والتجارية خاصة الصناعات الخفيفة.    - 
 تلعب دور في تنشيط.   - 
 تساهم في رفع الدخل القومي لمواطني البلد.  - 

 :( 55، صفحة  2011)مرزوق عايد القسيد وأخرون،  فهي وفيما يتعلق بفوائد السياحة المحلية 

 التشجيع على الاستثمار في القطاع السياحي   - 
خلق فرص عمل وبالتالي التليل من الفقر والبطالة نظرا للنشاط الاقتصادي خاصة في المناطق   - 

 السياحية في البلاد 
 تطوير وتنمية المناطق السياحية التي يزيد عليها الطلب السياحي لمواجهة الحركة السياحية بها    - 
 خلق وعي وثقافة السياحية لدى سكان البلاد مما يساهم في نجاح الحركة السياحية بها.   - 
الطلب   -  استيعاب  على  القدرة  أجل  من  المحلية  السياحية  المناطق  وترقية  تطوير  على  العمل 

 السياحي الداخلي والخارجي المتزايد 
 ترقية القطاع الصناعي وتنشيطه وخاصة الصناعات الحرفية والتقليدية ذات علاقة بالسياحة.  - 

وبالنسبة للسياحة الداخلية في الجزائر فتعتبر الجزائر دولة سياحية بامتياز نظرا لما تزخر به من  
عناصر سياحية مهمة سواء طبيعية أو تاريخية وثقافية، فهي من الدول التي تتمتع بموقع استراتيجي  

كلم بالإضافة إلى  1200مهم ومتنوع يطل على البحر الأبيض المتوسط بشريط ساحلي يمتد لأكثر من  
والصحراوي وحتى المناطق الصحراوية الكبرى وكل هذا  التلي السهول والهضاب وسلسلة جبال الأطلس 

التنوع الجغرافي يخلق معه تنوع ثقافي و حضاري يزيد من جاذبية البلاد سياحيا، وهو ما يدفع مسؤولي 
ومن بين البرامج التي    (284، صفحة  2017)تركية،  .  المحليةالقطاع إلى الاهتمام بتطوير وتنمية السياحة  

 : (132، صفحة  2016)سميرة، صممتها الجزائر لتنمية السياحية المحلية نذكر الآتي 
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، أبريلتخفيضات أقرتها الخطوط الجوية الجزائرية تجاه الرحالات الجنوبية من شهر سبتمبر إلى   - 
 بهدف تنشيط السياحة في الصحراء التي تتمتع بعناصر وثروات سياحية هائلة.   

تصميم برامج سياحية متنوعة خاصة في صحراء البلاد لاستقطاب أكبر عدد ممكن من السياح    - 
 داخليا وخارجيا. 

تتمتع    -  التي  للجزائر  ذهبية  فرصة  يعتبر  الذي  السياحي  المجال  في  الاستثمار  على  التشجيع 
 بمناطق ومعالم فريدة تؤهلها لتكون مقصد سياحي مميز. 

حظيت السياحة في المناطق السياحية باهتمام السلطات الجزائرية، حيث حشدت لها امكانات  -
 .هائلة لترقيتها واعادة احيائها 

مليار دينار    58احياء السياحة في البلاد منها تخصيص    لإعادةخصصت البلاد امكانات كبيرة    -
مراكز بها حمامات   8مليار لتحضير    12لإعادة تجهيز المؤسسات السياحية العمومية ومبلغ  

 .معدنية

وفي الوقت الذي تم فيه وضع تعريفات محددة ومتشابهة للسياحة المحلية نجد أن هناك اختلاف  
بين البلدان في تعريف السائح الداخلي ففي بعض الدول يعرف انطلاقا من الوقت الذي يمكثه في منطقة  
  بعيدة عن مكان إقامته لأسباب غير العمل، ويذكر مصطفى يوسف كافي أنه " حسب بعض الدول 

  حتى كلم لفترة زمنية تروح    40- 100  الفرد الذي يتنقل داخل حدود البلاد لمسافة تتراوح بين   والسائح ه
 ( 17، صفحة 2009)كايف،  "ليلة واحدة

 المؤسسات السياحية: -

، Dictionnaire hachette)  المؤسسة بشكل عام هي عنصر إنتاجي يقدم منتوج مادي أو معنوي 

من    انطلاقاأما بالنسبة للمؤسسات السياحية فهي منظمات مسؤولة عن تقديم خدمات سياحية    (1980
تصميم برامج سياحية تضم رحلات جماعية أو فردية محلية أو خارجية ويدخل في هذه البرامج النقل  
والإقامة وما يتبع ذلك من خدمات ضرورية ليكون البرنامج السياحي كامل ويلبي اجتياحات السائح. 

لبداية على وضع  وهذه المؤسسات نجاح عملها مشروط بالانتشار الجغرافي للخدمة لذلك هي مجبرة في ا
استراتيجية دعائية فعالة لاستقطاب الجمهور، ثم يجب عليها تزويد هذا الجمهور بمعلومات عامة عن  

للبلدان التي تشملها خدماتها وكل هذا يضاعف من مهام المكتب السياحي.   التسويقالفنادق، المناخ،  
 ( 2001بكري، )
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القطاع السياحي من مجموعة من الهيئات العمومية والمتعاملين الخواص بالإضافة إلى  ويتكون  
التي تقدم خدمات في المجال السياحي، وكل هذه المنظمات السياحية    ةيو الجمع مجموعة من الحركات  

من توظيف الأدوات اللازمة لتنفيذ البرامج    انطلاقاتنشط وطنيا أو محليا حسب نوعها والمهام الموكلة  
السياحية المخططة والعمل على تطوير القطاع وترقيته محليا ودوليا. وفي الجدول التالي أهم المنظمات  

 ( 2009)دليلة،  والهيئات السياحية الجزائرية من حيث نشأتها ومهامها الاتصالية.

 : يوضح نوع المنظمات والهيئات السياحية الجزائرية1جدول رقم 

 تعريفها  المؤسسة 
رقم  - الوزارة المكلفة بالسياحة   - التنفيذي  المرسوم  بموجب  - 63تأسست 

تغييرات  1963سنة    474 عدة  عليها  طرأت  م، 
غايت   إلى  القطاعات  من  العديد  مع  جمعها  وتم 

م استقرت مع الصناعات التقليدية في  2010سنة  
  254-10وزارة واحدة وفق المرسوم التنفيذي رقم 

والصناعة   السياحة  وزير  صلاحيات  أقر  الذي 
مادة تبين المهام الموكلة لوزير    11التقليدية في  

 ة. السياح
 من مهامه:  -
وتطويره  - الجزائري  السياحي  للمنتج  التسويق 

 وترقيته. 
 تنفيذ سياسة الحكومة الخاصة بالتنمية السياحية.-

التنفيذي   -  les directions du tourismمديريات السياحة    - المرسوم  بموجب  البداية  في  تأسست 
هـ  1476ربيع الثاني    03مؤرخ في    260-95رقم  

لـ   مصالح  1955أوت    29الموافق  إنشاء  عند 
بالسياحة   المكلفة  للوزارة  تابعة  لامركزية  خارجية 

 )وزارة السياحة والصناعات التقليدية أنداك(
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تأسست مرة أخرى بمقتضى المرسوم التنفيذي    -
في    216- 05رقم   الأول    04مؤرخ  جمادى 

 م. 2005جوان  11هـ الموافق لـ 1426
مستوى    - على  للوزارة  الأساسي  الممثل  تعتبر 

 الولايات تتكفل بما يلي: 
المبادرة بكل تدبير من شأنه إنشاء محيط ملائم    -

 ومحفز لتنمية النشاطات السياحية المحلية. 
السهر على تنمية المستدامة للسياحة المحلية    -

من خلال ترقية السياحة البيئة والسياحة الثقافية  
 والتاريخية. 

تشجيع ظهور عروض سياحيه متنوعة وذات   -
المحلية   السياحية  المنتجات  ترقيه  وكذا  نوعيه 

 والتسويق
تشجيع نشاط المؤسسات والهيئات والجمعيات    -

 المتعاملة في السياحة. 
النشاطات    - حول  الإحصائية  بالدراسات  القيام 

 الصحية وتحليلها وتوزيعها. 
السياحية    - بالإمكانيات  خاصة  دراسات  إنجاز 

 الجهوية والمحلية. 
السهر على إرضاء المواطنين وتحقيق رغباتهم    -

 طموحاتهم في مجال السياحة والتسلية والترفيه.  
تطوير    - أليات  مع  السياحية  النشاطات  ضم 

 الإقليم والعمران وترقية المواقع السياحية.  
مشاريع    - عن  المسؤولة  الجهات  مع  التواصل 

 الاستثمار السياحي لمراقبة عملها. 
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مراقبة سير النشاطات السياحية وفق المعايير    -
 والقواعد التي تضبط الممارسة السياحية.

التشريعية   - الأحكام  واحترام  تطبيق  ضمان 
 والتنظيمية التي تسيير القطاع السياحية.  

النظافة    - وتوفير  الصحة  رعاية  على  السهر 
 والأمن في الخدمات السياحية المقدمة.

 العمل على تطبيق ميزانية التجهيز والتسيير.  -
 Office National Duالديوان الوطنية للسياحة    -

Tourisme (ONT ) 
تأسست    - إداري  طابع  ذات  عمومية  مؤسسة 

رقم   المرسوم    1988سنة    214-22بموجب 
تحت رقم    1992وعدل أكثر من مرة أخرُها سنة  

، يعتبر المؤسسة التي تعتمدها الوزارة  402- 92
ولترقية   العامة  والعلاقات  السوق  دراسات  لإنجاز 

 السياحة بشكل عام انطلاقا من المهام التالية: 
 ترقية المنتج السياحي الجزائري.  -
 مراقبة عمل وكالات السياحة والسفر. -
 إرشاد المتعاملين السياحيين  -
 تعيين عوامل تعزيز وترقية السياحة الجزائرية  -
التوسع    - جهات  لاكتشاف  بدراسات  القيام 

 السياحي  
 الإشراف على الاستثمارات السياحية في الجزائر    -

أوت    - ONATالوكالة الوطنية الجزائرية للسياحة  - في  رقم  1962تأسست  المرسوم  بموجب 
 ولاية.   25وكالة موزعة على    35، تضم  27- 62

 تشمل مهامها: 
للمنتج    - والتسويق  السياحية  البرامج  تصميم 

 السياحي محليا ودوليا.
 السعي إلى الترويج للمنتج السياحي.  -
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 تفعيل وتطوير الاعلام السياحي.  -
 ترتيب وتنسيق المؤتمرات.  -
المتعلقة    - السياحية  البرامج  وتطبيق  التخطيط 

 بالتسلية والترفيه. 
السياحية    - النقابات  مع  الترتيبات  مختلف  إدارة 

 في العالم.
الجزائري    - السياحي   Touring Clubالنادي 

Algerie TCA 
- 63بموجب المرسوم رقم    م1963تأسس سنة    -

وهو جمعية وطنية تهدف إلى ترقية السياحة،    473
وكلت أصبح متعامل اقتصادي.    م1980في عام  و 

 له المهام التالية:
 ترتيب الرحلات الدينية )الجح والعمرة(. -
الوطنية    - الهيئات  مع  السياحية  البرامج  تنظيم 

 والدولية. 
 

أبريل   4الصادر في    06- 99يوضح القانون رقم    - وكالات السياحة والأسفار  -
السياحية،   م1999 الوكالات  تسيير  التي  القوانين 

رقم   المرسوم  في    186-10ويحدد   14المؤرخ 
السياحة    2010جويلية   وكالات  فتح  قواعد 

هذه   لفتح  الجديدة  الشروط  ضبط  مع  والأسفار، 
 المؤسسات ومن بينها: 

الاعلام    - تكنولوجيا  استخدام  ضوابط  تحديد 
 والاتصال لتسويق وترقية المنتج الجزائر. 

من    - انطلاقا  السياحي  المنتج  بيع  على  العمل 
 تصميم دعائم مكتوبة ورقمية بشكل دوري.
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الهياكل  - المنظمات الفندقية  -  إدارة   الاستقلال  بعد  الجزائر  تولت 
سريرا   5922السياحية التي خلفها الاستعمار ومنها  

أشرفت عليها اللجنة المخصصة في إدارة الفنادق 
  19التي بدأت عملها في    COGEHOREوالمطاعم  

وفي عام   نظام التسيير الذاتي،   وفق  1963جوان  
ووكلت   1966 اللجنة  هذه  عمل  الدولة  أوفقت 

للسياحة   الجزائرية  الوطنية  الوكالة  الى  نشاطاتها 
ONAT     عام وفي  الشركة    1970،  تأسيس  تم 

والفندقة للسياحة  بهدف    SONATOURالوطنية 
الفندقية  الوحدات  عمل  ومراقبة  الإشراف 

عام   وفي  هذه   1993والسياحية،  عن  التخلي  تم 
تأسيس   وتم  فندقي    18المنظمات  سير  منظمة 

وسياحي لإدارة الفنادق التي تعود ملكيتها للدولة  
في حين أن الفنادق الخاصة تخضع لتسيير الذاتي  

 أو تكون تابعة لشركات الأجنبية. 
هي وسيله قوية فعاله في قطاع السياحة وذلك - الحركة الجمعوية - 

لما تقوم به من نشاطات تبرز من خلالها مختلف  
لدى   تتوفر  لدى  توفر  التي  السياحية  المنتجات 
مديريه   مع  بالتنسيق  تنشط  حيث  الوطن  مناطق 
حول   تحسيسيه  بعمليه  القيام  خلال  من  السياحة 
التظاهرات   في  المشاركة  في  السياحة  قطاع 

لل السياحية  المحلية  المواقع  حماية  وكذا  منطقة 
بذلك   للقيام  الضرورية  الاعلانات  وتقديم  الأثرية 
العالمي   اليوم  اهمها  من  الاحتفال  في  والمشاركة 

للسياحة    24للسياحة   العربي  اليوم    23سبتمبر 
 جوان  25الواو واليوم الوطني للسياحة  
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في اطار تنفيذ خطه الجودة السياحية للمخطط  - مؤسسات التكوين  - 
للأفاق   الاقليم  لتهيئه  الوزارة    2025الوطني  بشره 

مراكز  لتهيئه  مشاريع  بعده  بالسياحة  المكلفة 
للسياحة   العليا  المدرسة  مشهوره  منها  التكوين 

تقدر   العليا   1200استيعاب  والمدرسة  طالبه 
مراكز   تأهيل  واعاده  تموشنت  بعين  للسياحة 
وزوو   بتيزي  الفندقة  كمركزي  الموجودة  السياحية 
ميزانيه   المشاريع  لهذه  خصصت  وقد  وبوسعادة 

مليون دينار من مجموع ما قيمته    1130تقدر ب  
مليار دينار خصص للنهوض بقطاع السياحة    51

وفي هذا المنطلقات   2015  2010في اطار برنامج  
مجال  في  التكوين  لطرق  الجديدة  الرؤية  تسجل 

اء على التوجه الجديد للسياحة الوطنية  السياحة بن 
العالمية  الجودة  معايير  احترام  في  المتمثلة 
والتطوير المتواصل لتكنولوجيا الاعلام والاتصال  
وفيما يخص هذه النقطة الأخيرة تم ادماج برنامج  
لإدارة الفنادق هو نظام الحجز الأوتوماتيكية في  

 برنامج المدرسة الوطنية للفندقة والسياح
)بدرين، استراتيجية الاتصال في المؤسسات السياحية الجزائرية عبر من إعداد الباحثة بالاعتماد على المصدر: 

 ( 67-59، الصفحات 2010/2011المواقع الإلكترونية، 

نستخلص من كل ما سبق تميز المنظومة المؤسساتية السياحية في الجزائر بالتنوع وتعدد مهامها  
ضرورة   الى  إضافة  اداري  او  تجاري  لطابع  عامة  او  خاصه  كانت  سواء  تؤديها  مهام  مؤسسه  فلكل 

مخطط  اطلاعها بواجباتهم ومسؤولياتها تجاه التطوير الاتصال سياحي الجزائري بناء على ما جاء في ال
التوجيهي لتهيئه السياحة وذلك من خلال المساهمة بفعالية في تحسين موقع الجزائر في خارطة السياحة  
خاصه   اتصال  استراتيجية  وتطبيق  للجزائر  السياحي  الاتصال  خطة  في  بفعالية  والمشاركة  العالمية، 

   (2010/2011)بدرين،   بالمؤسسة تخضع للمتطلبات السياحة المحتملين.
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ويكمن تقديم تعريف اجرائي للمؤسسات السياحية يقدمها على أنها مجمل الهيأة الفاعلة في المجال  
السياحي والتي لها تنظيم إداري وكيان قانوني بغض النظر عن هدفها الأساسي سواء كان هدفا تجاريا  

الو  أو  السياحي  التسيير  شركات  مثل  محضا  إداريا  أو  والأسفار،  السياحة  وكالات  المكلفة مثل  زارة 
 بالسياحة. 

 وكالات السياحة والسفر:   -

تعددت تعاريف وكالة السياحة الى انها تصب في معنى واحد فهي هيئات مهمتها الأولى التنسيق  
بأنها " كل منظمة    1999أبريل سنة    4بين أصحاب المنتجات السياحية والسياح، عرفها القانون المؤرخ  

تجارية تؤدي مهام سياحية بشكل دائم، يعنى  ببيع وتسويف المباشر وغير مباشر لبرامج سفرات فردية 
أو جماعية مزودة بكل الخدمات المكملة لها" كما عرفت على انها هيئة تساهم في تنظيم جولات سياحية  

جوزات لتأشيرة السفر وغرف الإقامة فردية أو جماعية من خلال التخطيط لجميع تدابير السفر من ح
م وتعين  سياحية،  جولات  ترتيب   إلى  بالإضافة  النقل،  ووسائل  في  بالفنادق  الزبائن  يساعدون  رافقين 

 ( 18، صفحة  1999)امين،  الحصول على جوازات السفر و التأشيرات اللازمة للسفر الى البلاد الأخرى.

يشترط في فتح وتشغيل وكالة    2017  ماي15  المؤرخ في  161-17وحسب المرسوم التنفيذي رقم  
السياحةّ  والأسفار الحصول أولا على رخصة استغلال من الوزير المكلف بالسياحة بعد موافقة اللجنة 

 الوطنية، وقد حدد المرسوم التنفيذي جملة من المتطلبات الضرورية للحصول على رخصة الاستغلال:
   .(2017المحدد لشروط انشاء وكالات سياحة والاسفار وكيفية استغلالها،   161  -17مرسوم تنفيذي رقم  - 67)

  .سنة فأكثر 21العمر من  - 
تأكيد التأهيل المهني بشهادة جامعية أو تقني سامي في الفندقة معترف بها من طرف مؤسسة  - 

 التعليم العالي بالإضافة إلى وجود خبرة عملية في القطاع السياحي لا تقل عن سنة. 
 الحق الشرعي في جميع المستحقات المدنية والوطنية.  - 
 توفر مقر مهيأ بجميع متطلبات ممارسة النشاط.  - 

على أنها "كل هيئة تنشط بشكل مستمر في القطاع السياحي    99- 06عرفها القانون الجزائري رقم  
يتمثل في بيع مباشر أو غير مباشر رحلات وإقامات فردية أو جماعية وكل أنواع الخدمات المرتبطة 

 (1999)القواعد التي تحكم نشاط وكالات السياحة والأسفار، بها" 
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 :النظري المنظور  .7.1.1

يعتبر المدخل النظري شرط من الشروط الضرورية التي يستعين بها أي باحث علمي لمعالجة 
دراسته   في  بها  يستدل  نظرية  بخلفية  تزوده  فهي  صفحة  2014)دليو،  دراسته  يستدل   (189،  فالباحث 

بالتراكمات المعرفية في بحثه وانطلاقا من أسسها وافتراضاتها يصيغ تنبؤات تساعده في انجاز موضوعه،  
وبناء من ذلك سنحاول من خلال هذا المدخل تعيين أهم التصورات النظرية التي سنعتبرها منطلق لهذه  

ئحة كرونا من قبل المؤسسات السياحية  الدراسة لتبيان كيفية ترقية المنتج السياحي المحلي خلال جا
 بالاعتماد على العلاقات العامة الالكترونية. 

 النظرية الوظيفية:  -

الأنظمة   لدراسة  الأساسية  الأداة  تعتبر  التي  الوظيفة  مصطلح  على  الوظيفية  النظرية  تقوم 
ويعود   فيما بينها  متلاحمة  عناصر  اجتماعي يضم  نظام  أن كل  بناء على التسليم بمبدأ  الاجتماعية، 

الآخ بتأدية  علاقة  له  الوظيفة  لهذه  وتأديته  وظيفته،  منها  عنصر  كل  تأدية  إلى  ذلك  في  رين  السبب 
 ( 27/03/2022)جرود، . والاندماجلوظائفهم، مما ينتج عنه في الأخير خلق حالة من الترابط 

إن النظرية الوظيفية أو البنائية الوظيفية كما يسميها الكثير تعتبر من المداخل الأساسية للبحث 
في وسائل الإعلام ووسائل التواصل الاجتماعي ودراسة وظائفها المتعددة، بالإضافة إلى الآثار الناجمة  

ة لاعتمادها على مفهومي  عن توظيفها بالنسبة للفرد أو المجتمع. ويعود سبب وصفها بالبنائية الوظيفي
وتنطلق هذه النظرية مـن عـدة موضوعات مترابطة، فهي ترى بأن    Functionوالوظيفة   Structure البناء

هداف الكل، وهذا يعني  أ المجتمع يتكون من عناصر مترابطة يقوم كل واحد فيها بمهمة معينة لتحقيق  
)الطرابيشي، تساعد على تحقيق تكامله    أن المجتمع عبارة عن نسق يحتوي على عدة عناصر مترابطة

2002) . 

النظرية البنائية الوظيفية هي النظرية السوسيولوجية التي تساعد على دراسة الهياكل الاجتماعية،  
تسلم بأن المجتمع يتكون من مجموعة من العناصر المكملة لبعضها البعض وأن النظام الاجتماعي  

على أي عنصر يترتب عليه حتميا    يطرأيرتكز على اعتماد هذه العناصر على بعضها، وأن أي تغير  
تغير مشابه في العناصر الأخرى من النظام، ولذلك فهي تعنى بالبحث في المعوقات الوظيفية لدراسة 

 .ديناميكية التغير
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ولقد قدمت البنائية الوظيفية بعض النماذج تسمى في بحوث الاتصال والإعلام بالنماذج الوظيفية  
أو نماذج التحليل الوظيفي تعنى بدراسة وتفسير وظائف وسائل الاتصال الــــجماهيري، كــمـا تهتم باكتشاف  

وبناءَ على ما   (68، صفحة  2006)الرحمن،  .نسبة تحقيق الأهداف أو الوظائف بصـــورة إيجــابية أو سلبية
النظرية الوظيفية انطلاقا من التحليل الوظيفي لوسائل الاتصال الجماهيري تؤكد   سبق يمكن القول أن

أن الاتصال ووسائله يدخل ضمن المكونات الحتمية للنظام الاجتماعي التي يحتاجها المجتمع لضمان  
اقع استقراره، كما تساهم في معرفة الآثار الناتجة عن الاعتماد الفرد والمجتمع على وسائل الإعلام ومو 

) حسن عماد مكاوي،  التواصل الاجتماعي في جميع المجالات، والتعرف على وظائفها في جميع الحالات.  

ولقد اهتم رواد هذه النظرية باستخدام وتطوير عدة مفاهيم خاصة   (127، صفحة  2006ليلى حسين السيد،  
 بها تشرح النظرية بشكل أفضل وسنعرض فيما يلي أهم هذه المفاهيم لتوضيحها أكثر:

النسق الاجتماعي: يعتبر أبرز مفهوم تقوم عليه النظرية، وبناءً عليه يعتبر المجتمع نظام اجتماعي  
يضم مجموعة من الأجزاء الفرعية المترابطة وظيفيا مثل النظام الاقتصادي والسياسي ...، تنشط هذه 

، ويحدد   (99، صفحة  2012) خالد حامد,،  الأجزاء مع بعضها لحماية استقرار النظام الاجتماعي العام  
النسق الاجتماعي الوظائف والعلاقات والأدوار الموكلة لكل عنصر لتضمن بذلك استقرار النسق العام  

 وتوازنه.

البناء الاجتماعي: يقصد بها مجموعة العلاقات الاجتماعية المشتركة التي تكمل بعضها البعض 
من خلال الوظائف الاجتماعية التي تقوم بها، فهناك مجموعة منظمة ومنسجمة تدخل في تشكيل الكل 

ها الاجتماعية  الاجتماعي وتتحد بالأفراد والجماعات والنظم والكيانات وما تخلقه من علاقات تبعا لوظائف
فالبناء الاجتماعي يقصد   (96، صفحة  1998)علي الحوات،    التي يكلفها بها المجتمع أو النظام الاجتماعي

به ضبط وتنسيق  النشاطات الاجتماعية الموكلة لمختلف العناصر التي تتكون منها الأنساق، بحيث  
تكلف عنصر من هذه العناصر بدور خاص به وتكرار هذه الأدوار هو الذي يساعد في البناء الاجتماعي  

 وفي تنظيمه. 

الوظيفة: تشير الوظيفة إلى المهام الموكلة لكل عنصر في البناء الاجتماعي، والوظيفة في نظر  
البنائية الوظيفية تشير إلى دور الجزء بالنسبة للكل، بمعنى ما تؤديه مجموعة الأجزاء المكونة للمجتمع  

المساهمات التي    من مهام تساهم بها في ضمان استقرار وتوازن المجتمع. كما يقصد بالوظيفة أيضا
تقوم بها الجماعة إلى أعضائها، أو العكس المساهمات التي يمنحها المجتمع للجماعات التي يضمها. 
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البدائل الوظيفية: تم اقتراح هذا المفهوم لتعويض تقصير بعض العناصر    (96، صفحة  1998) علي الحوات،  
في أداء مهامها، ففي حالة تضرر أي عنصر أو نسق فرعي من أنساق البناء الاجتماعي وعدم قدرته  
على تأدية وظائفه فإن كل الأنساق الاخرى ستؤدي وظيفة هذا العنصر حتى لا يختل البناء الاجتماعي.  

ن البدائل الوظيفية تعني استرجاع عناصر المجتمع لوظيفة الجزء الذي تعرض لاضطراب  وبالتالي فإ 
لوظيفي من أجل الحفاظ على استقرار وتوازن هذا المجتمع، فالمهام الموكلة لهذه الأجزاء المتضررة مهمة  

 ( 251)مختار جلولي، صفحة  ولابد من استرجاعها حتى يقوم المجتمع بوظيفته. 

 علاقة النظرية الوظيفية بموضوع الدراسة: -

حسب هذه النظرية يمكن النظر إلى المجتمع على أنه نظام اجتماعي يتكون من عناصر مترابطة  
تضمن   عناصره  ومجموع  التوازن  نحو  حركته  في  المجتمع  هذا  ويتجه  متكامل،  بشكل  تنشط  ومنظمة 

سات  استمرار ذلك من خلال توزيع الأنشطة بينها للمحافظة على استقرار النظام، وبإسقاط ذلك على المؤس
السياحية واعتبارها هي الأخرى نظام اجتماعي يسعى إلى تحقيق توازنه من خلال مجموع عناصره التي  
تؤدي وظائفها من أجل تحقيق توازن واستقرار هذا النظام، فإن إدارة العلاقات العامة تعتبر إحدى الأنظمة  

يفية إلى القيام بوظائفها لتحقيق  الفرعية داخل هذا النظام العام وتسعى هذه الأخيرة حسب النظرية الوظ
توازن وبناء النظام الاجتماعي العام الذي تنشط داخله )المؤسسات السياحية(، ويمنك إسقاط ذلك على 

و ما خلفته من عدم توازن وعدم استقرار في النظام     -كوفيد    -هذه الدراسة التي تعنى بالأزمة الصحية  
لقطاعات وهزت استقرارها، وكان القطاع السياحي ومؤسساته  الاجتماعي ككل فقد مست كافت الأصعدة وا

إحدى هذه القطاعات التي اختل توازنها وكان يجب أن تُجنِد كل أنظمتها الفرعية من أجل النهوض بهذا 
ترقية   في  ودورها  الالكترونية  لعامة  العلاقات  وظيفة  تعالج  الدراسة  هذه  وبمأن  توازنه،  وإعادة  القطاع 

خلال جائحة كرونا فهي حسب هذه النظرية تعتبر إحدى الأنظمة الفرعية لها وظائف  المنتج السياحي  
محددة لابد من تحقيقها لضمان توازن المؤسسة وإعادة استقرارها و هو ما تسلم به النظرية الوظيفية  
وتحليلها   الاجتماعية  الأنساق  دراسة  على  النظرية  هذه  تقوم  حيث  العام،  النظام  لصالح  يعمل  فالكل 
ومعرفة الوظائف التي تؤديها للحفاظ على واستقرار المجتمع وإعادة توازنة في حال أصابه خلل، وهو ما  
السياحة   على  الضوء  تسليط  خلال  من  كرونا  جائحة  خلال  عليه  الالكترونية  العامة  العلاقات  عملت 

اتصالية   رسائل  تحمل  الالكترونية المختلقة التي  على الوسائل  بالاعتماد  المستقبلين  المحلية  تنقل إلى 
معينين لديهم تطلعات كبيرة للدور الوظيفي الذي يجب أن تقوم به هذه الوسائل من أجل إشباع وتحقيق  
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أهدافهم، وذلك كله من أجل الدفع بعجلة السياحة نحو السياحية المحلية ومحاولة تحريك هذا القطاع  
الذي أصابه ركود في تلك الفترة مما أثر على عمل المؤسسات السياحية وتوازنها، وعليه يمكن اعتبار  

اهم في تحقيق توازنه و  العلاقات العامة الالكترونية بوظائفها نظام فرعي داخل النظام العام تنشط لتس
على   الضوء  تسليط  خلال  من  كورونا،  جائحة  خلال  عليه  أثرت  تغيرات  من  مسه  لما  استقراره  إعادة 
فرعية   أنظمة  الأخرى  هي  تعتبر  التي  الالكترونية  الاتصال  وسائل  مختلف  بتوظيف  المحلية  السياحة 

 تنتمي بدورها إلى نظام فرعي أكبر.

وسنحاول فيما يلي إسقاط الدراسة ومتغيراتها على المفاهيم الخاصة بالنظرية التي تشرحها وتبرز أهم  
 معالمها التي سبق طرحها من قبل 

النسق الاجتماعي: سبق وتعرفنا على النسق الاجتماعي على أنه بناء اجتماعي يتألف من عدة  
أنساق ثانوية تتبادل فيما بينها الأدوار حتى يعتدل النسق العام ويحقق أهدافه، وبالنظر إلى العلاقات  

وأدواتها لتشارك  العامة في المؤسسات السياحية فهي نسق فرعي من النسق الاجتماعي العام لها مهامها  
في حماية توازن وثبات المؤسسة كنسق عام انطلاقا من تعاونها مع باقي الأنساق الفرعية كالتسويق  
مثلا وغيرها من الأقسام، كما تساهم وسائل العلاقات العامة الالكترونية في مساعدة النسق الاجتماعي  

 السائد بالترويج لأفكاره ودعم اتجاهاته. 

البناء الاجتماعي: يعرف هذا الجزء بالتنظيم لمختلف المهام الموكلة للعناصر المكونة للأنساق،  
ومساهمة العلاقات العامة الالكترونية في البناء الاجتماعي للمؤسسات السياحية كنظام فرعي ينتمي هو  

العلاقات العامة الأخر إلى نظام اجتماعي عام يعمل على توازنه، يتجلى من خلال ما تقدمه وسائل  
الالكترونية من معلومات وأخبار من الواقع الاجتماعي بأساليب مختلفة كالصور والفيديوهات والنصوص 

بطريقةالتي   للمؤسسات    تقدم  الاجتماعي  البناء  في  المساهمة  أجل  من  منتظمة  وبتكرارات  مدروسة 
 السياحية وفي ترابط النسيج الاجتماعي الكل. 

الوظيفة: تشبر الوظيفة كما سيق ذكرها إلى مهمة كل عضو في النظام الاجتماعي بمعنى وظيفة  
الجزء بالنسبة للكل ) المهام التي تؤديها  الأجزاء من أجل تحقيق استقرار وتوازن المجتمع(، وفي هذا 

جمهور المؤسسات الصدد تقدم هذه الدراسة وسائل العلاقات العامة الالكترونية أدوار ووظائف كثيرة ل
السياحية من أخبار، تثقيف ، ترفيه...، وهي وظائف تصب جميعها في خدمة النظام الاجتماعي العام  
على اعتبار أنها جزء من النظام العام وتقوم بوظائف ومهام لتحقيق استقراره، وهو ما ستحاول  دراسته  
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في هذه البحث من خلال التعرف على شكل ومضمون هذه الوظائف التي تقدمها وسائل العلاقات العامة 
الالكترونية لترقية المنتج السياحي المحلي والاسهام بذلك في الحفاظ على استقرار المؤسسة والمجتمع  

 ككل.

 :نظرية الحوار في العلاقات العامة -

  الاتصالمن نظرية    الاستفادةوصل إلى إنه يمكن  م التت   المتاح  النظري لتراث  امسح    خلالمن  
علاقة المؤسسات السياحية مع جمهورها خلال    للبحث في للدراسة نظري  كإطار الإنترنت عبر  الحواري 

فترة كرونا عبر الفضاء الرقمي، ترجع هذه النظرية في العلاقات العامة إلى الباحثين كينت وتايلور اللذان  
، ووضح الباحثان إلى أن الغاية من هذه   public relation reviewعبر دورية   1998قدما النظرية سنة  

النظرية هو تبسيط عملية بناء العلاقات بين المؤسسات وجماهيرها عن طريق الإنترنت فتواجد المؤسسة 
في الفضاء الإلكتروني يخدم مهام العلاقات العامة، وتوفر مجالا جديد لاستقطاب الجماهير وتزويدهم  

أسرع    إلى القدرة على احتواء المشاكل والأزمات واستدراك الوضع  بالمعلومات التي يحتاجونها بالإضافة
من قبل، كما يمنح الإنترنت لممارسي العلاقات العامة وسائط عديدة تسهل عملية النقاش والتحاور بين  

   (Taylor, 1998, pp. 321-334) المؤسسة والجمهور.

حقيقية لها إلى نظرية    لتتحول  التسعينيات   الحوار في بداية  بفكرة العلاقات العامة  باحثي    ولقد اهتم
  يبرهن عليه   حوارال  كونت وتايلور إن   وحسب   ين،عشر والفي العقد الأول من القرن الحادي    أسس ومبادئ

  وأساس،  HUNT ET GRUNIG 1984  الاتجاه  ثنائي   المتماثلنموذج  ال  عليها   يقوممن الفلسفات التي    عدد 
، والجماعات   المؤسسات بين    الإيجابي  التفاعل  ودعم،  المشتركالتفاهم    خلق  هونظرية الحوارية  الفكرة  

 ,Kent, 2017) .مفيدةاللعلاقات  ل  داعم   مماثل ويعد ذلك عنصرا  واراح  أن تحققعامة  العلاقات  وتستطيع ال

pp. 568-578)وصنفه الباحثين كوسيلة   لعلاقات العامةل  مهمةقلة  وجود الحوار يعد ن  فكرة  ، ولذلك أصبح
 (taylor, 2011, pp. 434-454)إدارية. وظيفة  مجرد  كونه منللتفاهم أكثر  ةلياتصا

 الأنسب   الشكللحوار  ا  وتعد فكرة  إن فحوى نظرية الحوار هو ما أشار إليه المؤلفان كتواصل حواري 
 ;.L وجماهيرها  المؤسسات العلاقة بين    الطريقة الأمثل لتأسيس  ويحقق بذلكالعلاقات العامة    تطبيقفي  
&   (Taylor    ،2001وآخرون ) تصور   العلاقات الحوارية' أنه  لح مصط'  طرحر عند  و كانت وتايل  وأوضح 

  هذا المصطلح يعبر عن وأن  ، ومتابعيها المؤسسةبين   المتماثل الذي يسري في اتجاهين للاتصال جديد 
في الحوار   والاندماج  التفاعل والمساهمة في العملية،في    يةعملية الاتصال ال  عناصر   تعادل بين كلجد  اتو 

 لقاموس ميريام  تبعاالحوار    ويُقدم  ،  ,(Cooley, 1999, pp. 41-42)  العلاقات   تأسيس  من أجل  القائم 
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(Webster  ،2008)   اللاتيني    المصطلح  هو كلمة ظهرت منحوار  وال  فردين،بين  الحديث    هبأنdialogues 
فقد  حديثا  أما    أرسطوإلى الفيلسوف    توظيف فلسفي لهاأول    ويرجع  ،القرن الثالث عشرظهر في فترة  

لـكلمة  ال  ظهرت  وأنت'  'أنا  الأعمال الكلاسيكية  توفر    Martin Buberفي  أنه  على  والتي قدمت الحوار 
والتجاو  والمساهمة  المتبادل،  التعامل  بالمثل،  التعامل  والاتصال (Russell, 2008, p. 4)ب  مظاهر   ،  

أن    مع الإشارة إلى النقاش،على   قائم  ووجهات النظر  للرؤى   مشاركةهو  '  تايلورو   ت كون' لحواري وفقا  ال
  عنه،   ن ما يتناقشو   حول   توافق  نقطة   إلى  يصلون في الحوار ليس بالضرورة    يساهمون الذين    الأشخاص 

   (Taylor, 1998) .تفاقالا  في نية الاستعداد لتحقيق يتفقون لكنهم 

أن    منظور   فهي تنطلق من لنموذج الرابع من نماذج جرونج    المعدل  الوجه نظرية  ال  وتعتبر هذه
العامة   إذا    تتملا    الفعليةالعلاقات  الاتجاهينالاتصال    نموذج إلى    المؤسسة   طبقت إلا  ذو  ,  التفاعلي 

من    تحدث عنها الكثيروهي من النظريات التي    ،الخارجي  محيطهامع    الثقة والتكيفمن    جو  وحققت 
لعلاقات والاستغلال ا  توظيف  تُؤيد أمثال بيرسون وكنت وتايلور، وهي نظرية  ة من  العلاقات العام  باحثي

وتبادل   فرص للتفاعل  توفرالمستحدثات التي    تدعم كل   بشكل إيجابي فهيالعامة للمواقع الإلكترونية  
بين  النظر  ووجهات  فهي    المؤسسة  الأفكار  فكرةوجمهورها  على  الأطرافمصلحة    تحقيق  تقوم    . كل 

  وجمهورها   المؤسسةالخطاب الإعلامي بين    لتقوية  للمؤسسات   مجالاالإنترنت    يعتبرهذه النظرية    فحسب 
 ( 2019)العيساوي، 

مخرجات أخلاقية للعلاقات العامة،   يس بالضرورة يحققأن الحوار ل  فكرةكينت وتايلور    أوضحكما  
فرصا  لكنه وأن   وتوفر  أحسن  بطريقة  للتفاهم   والمؤسسةلجمهور  ل  يمنح  للاتصال،  أساسية  قواعد    لهما 

البريد الإلكتروني،   ر، ومنها توظيفبالحواللتمسك    تتبعهاأن    المؤسسة  تستطيععملية    هناك اجراءات 
وابداء رأيها الحوارات  للدخول في الجماهير تدفع السهلة التوظيفات مثل هذه و الهاتف المجاني  تطبيقات 

 ( 2019)العيساوي،  التنظيمية للمؤسسة. المواضيع اتجاه مختلف

ويوضح كل من لان وكنت أن توظيف المؤسسات للحوار يدل إلى حرص المؤسسة ورغبتها في  
إعداد برامج تفاعل مع الجمهور من أجل الوصول إلى التفاهم المشترك مع الجمهور، ومن هذا المنطلق 

الاتصا بين    ليدل  للحوار  ومجالات  لخلق فرص  ودعمها  توجهها  على  المؤسسة  تتبناه  الذي  الحواري 
 . (Kent ،2017) المؤسسات وجماهيرها

 تحقيق الحوار:  شروط -

 ( 20، صفحة  2023-2022)نزيهة،  :الضرورية وهي شروط مجموعة منالحوار وفقا لـبيرسون  يستدعي
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ومشاركة الرؤى والتوجهات الخاصة بهم والتأكيد   عرض  في فرص نفس ال الحوار  طرفي  يمتلكأن   - 
 .عليها

  .والشروحات  التبريرات تقديم مجالا ل لطرفي الحوار يمنحأن  - 
  .افطر أحد الأسيطرة تحكم و الحوار ل التواصل خلال لابد ألا يتعرض  - 
 .السلطةنفس القدر من  الحوار في مشاركةيمتلك كل الأطراف الأن  -

 
 تاريخ ظهور النظرية:  -

الفلسفة والبلاغة وعلم النفس  عدة علوم منها  في    متأصلٌ لحوار  مفهوم اكينت وتايلور ل  تقديمإن  
في  حقيقتا  التفاعل العلاقاتي والذي يحدث    المعروف بأنه يقصد بها  يفي نظرية الاتصال العلاقاتأيضا  و 

  نطلقات فكرية مب يتعلقالحوار  بأن Johannesen أمثال علماءلاحظ  1974  سنةفي و  العلاقات القائمة،
الصدق،   والتعاطفوالشفافية،  والتفتحمثل  والاهتمام  والنوايا،  و حرية    ودعمالنبيلة،    ،  الرأي،  لقد  إبداء 

  حسب رأيه أن أفلاطون    معتقدا،    1989سنة    في العلاقات العامة  ةالمنطلقات الفكريبيرسون هذه   اعتمد 
بيرسون  وأضاف  أخلاقيا.    هي الأفضلاتصالية معينة    أنواعفكرة الحوار في  على    يؤكد   فيلسوفأول    هو

، الحوارمسبقاً من    قضيةد أي  استبعا  لابد من تجنب ؛ أولًا  لتبسيطهمفيدة    خطوات   لفكرة الحوار ثلاث 
غالبا  أنه    وأخيرا،  مناسبته للنقاشأو عدم    صلاحيتهاتصال مسبقاً بعدم    يجب أن يحكم على أيلا    وثانياً 

  بتنظيم كل كينت وتايلور    بعدها قامو   .هاأن تتغير ردود أفعالو خيار للاتصالات    على  الحوار  ما يحتوي 
هذه    وتعتبر  ،للحوارالمتكاملة  من المبادئ    الكثير  يجمع اتجاه  بأنهاالحوار    لتقديم نظرية   المنطلقات هذه  

  المؤسسات العلاقات بين   من أجل فهمالنظرية الحوارية، أو    ب استيعاالأول نحو    المنطلقالمبادئ هي  
مع  فيها التفاعل أو أو مؤقتة قائمة على الفهم المشترك والانسجام علاقات هذه الوجمهورها؛ سواء كانت 

مع    التواصل  الرغبة فيومصالحه، أو    هرغبات   والحرص على   التشجيعالتعاطف أو  قائم على  الجمهور  
  لجمهور. ل  تقدمنفسها أكثر مما  لفيه المؤسسة    تقدملحد الذي  ل  الامتثال  . وأخيرالاحتياجاتهم  تبعاالجمهور  

   (2019)العيساوي، 

 المبادئ العامة لنظرية الحوار:  -

 (kent, 2002) يتضمن الحوار حسب نظرية الحوار التي وضعها كانت وتايلور خمسة مبادئ هي:

 لن  وأنها  قوي   اقترانا  بجماهيرها  مقترنة  المؤسسات بأن    بها التسليم  يقصد  :Mutualityلتبادلية  ا - 
  ات علاق  تأسيسعلى    تعملهي    ولهذا  النجاح في تحقيق أهدافها بعيدا عن هذا الجمهور   تستطيع
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الاحترام والتشاور    قائمة علىحوارية    والحرص على وجود اتصالات قائمة على المساواة المتبادلة  
اتخاد القرار، ولذلك يتصف هذا المبدأ بميزتين هما: التوجيه التعاوني وروح المساواة    من أجل

 المتبادلة.
 اخد رأي  ضرورة   المؤسسات من وجهة نظر    يقصد بهذا المبدأ   : Propinquityالتواصل "التشابه"   -

في   عليهم،  و   تخصهم   التي  المواضيع الجماهير  بهتؤثر  نظر    ويقصد  وجهة    : الجمهور  من 
رأيهم  وجاهزيتهم  هماستعداد  عن  و   لإبداء  من  المنظمة  من  احتياجاتهمالتعبير  التواصل  ويتم   ،

   :هي خلال ثالثة أساليب 
 وجماهيرها. المنظمةالتواصل الفوري: بين  -
الزمني: فالحوار   - وحاضر كل    بفهم  يتعلقالتواصل  ويحرص الاطراف  ماضي  على   المشاركة 

 .لهم ودائممستقبل متماثل  خلق
بهالاشتراك:   - يكون  فقط،    الاستماع لما يقال  وتجنب في الحوار    الحقيقيالاشتراك    والمقصود 

الجماهير   التعرف على متطلبات المستوى الأدنى في اشتراك العلاقات العامة في الحوار هو  
 . واخدها في الحسبان

التي تخلقها المؤسسة والتي يجب أن   به البيئة يقصد    : Empathyالتقمص "المشاركة العاطفية"  -
الذي    على  قائمةتكون   والدعم  مراعاةحوار    لتحقيقتوفره    نأ  يجب الثقة  مع  مصالح    ناجح 

 ، ويتسم هذا المبدأ بثالث خصائص هي: ودعمهاالجماهير 
لهم    مجال  مع توفير  الحوار  على المشاركة في  تحفز الجمهور   بيئةالمؤسسة    توفرالمساندة:   -

 .للمشاركة
  وتنمية   دعم على    وتركيزهاإظهار توجهها الاجتماعي  على  المؤسسة    حرص التوجه المجتمعي:   -

 المجتمع المحلي. 
  تجاوزه رغم قدرتها على    رأي الجمهور  المكانة البارزة التي يحتلها: تأكيد المؤسسة على  د التأكي -

في الرؤى   التي لا تتفق معهاجماعات  لمختلفة ال  الإنصات   بأهمية  الإيمان المؤسسة    فمن واجب 
 ( 2023-2022)نزيهة،  والتوجهات.

الحوار    تعني :Riskالمخاطرة   - العامة    يعد   الفعليأن  العلاقات  في  عنه قد    لأنه إشكالية    ينتج 
 ات حوار   بخوض   تجازفعلى المؤسسة أن   يتوجب ذلك    ورغم وخطيرة.   مرغوبة غير   مضاعفات 

 وقوع  تؤدي هذه المجازفة إلىوقد    الاستراتيجية،  هاأهداف  يساهم في تحقيقمع جماهيرها لأنه  
  الأشخاص التعرف على ردود الأفعال وحتى مواقف    فليس من السهل  ليست في الحسبان   مخلفات 
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من   ولذلك أذا كانت موضوعية    احترامهاعلى المؤسسة    يجب   ولكنالمثارة    المواضيع  نحو  القبلية
 قابلية الانتقاد، عواقب غير متوقعة، الاعتراف بالآخر.  نجد: هذا المبدأخصائص  

النظرية لتطبيق     : Commitmentالالتزام   - العامة    هذه  العلاقات  منفي    بتعليم الالتزام    لابد 
ه  نع  يترتب الحوار    بخطوات ، فالالتزام  ومبادئهالحوار    أساسيات ممارسي العلاقات العامة على  

من   وفي نفس الوقت يقللللمؤسسة  حسنةسمعة  وخلقالدعم الجماهيري انطلاقا من  مزاياعدة 
 ثالث خصائص هي: انطلاقا من الالتزام  ويعرف الخارجية، الجهات تدخل  فرص 

  الناتجة الفوائد    بطرحذلك    ويتمعن مواقفهم،    بالإعلانالحوار    أطراف  يتقيد الصدق "المكاشفة":   -
أن تصل إلى حلول لمشكلات   يمكنهامع جمهورها    بشفافيةالمؤسسة    تتخاطب وار، فعندما  حال  عن

 .مشتركة والوصول منافع
عدم توافق  حتى في حالة    الأفراد   اتجاهات بفهم    المشاركينالالتزام بالمحادثة: لأن الحوار يلزم   -

أحد    ويعتبر ذلك  ومواضيعهللحوار    متبادلفهم    وتحقيق،  ينالأخر   هذه الاتجاهات مع المشاركين
 النتائج الإيجابية.

 ( 2023-2022)نزيهة،  لالتزام بالتفسير -

  مبادئ الاتصال الحواري عبر الأنترنت:-

  متابعي حوار مع  لخلقالمواقع   توظيف تستطيع المؤسسات كيف  ر بمناقشةكينت وتايلو  ولقد قام
  وقدما العلاقات العامة،    عملالناجح في التواصل الحواري في    للتطبيقعامة    توجيهات   ليضع.  المؤسسة

بالحوار    تتعلقشبكة الإنترنت، وهذه المبادئ    انطلاقا منخمسة مبادئ لتسهيل العلاقات مع الجمهور  
أكثر تفاعل والحوار  لل  وفضاءمواقع الكترونية للتواصل    على أساس أنهاوسائل التواصل الاجتماعي    عبر

على الحوارية في   قدمت التي    الدراسات إلى بعض  وفي هذا السياق يمكن التنويه  .  من أي وسيلة أخرى 
 تعتدت منصات    اباعتباره   وشهرتهامواقع التواصل الاجتماعي    انتشارقبل    وظهرت المواقع الإلكترونية  

الحوارية عبر المواقع ما تم التوصل إليه عن    ولهذاالتنظيمي والرسمي،    الاستعمالإلى    الفردي  الاستعمال 
وقد حدد هذه المبادئ     (2019)العيساوي،    .على مواقع التواصل الاجتماعي  يمكن اسقاطهالإلكترونية  

 ( kent  ،2002)الخمسة كما الأتي: 

  وتصفحه   الموقع  زيارة  ويقصد به امكانية  interface of Easeوالتصفح  المبدأ الأول: سهولة الاستخدام  -
  م خلفيته على اختلاف    الزوار  والتي يحتاجها  اللازمة  المعطيات والأخبار  واكتساب ،  ويسر  بكل بساطة
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محركات البحث    حفظ  إلى  بالإضافةزواره،    متطلبات الموقع مع    امكانية تكيف  بالإضافة إلى  العلمية،
 .شيوعاللكلمات المفتاحية الأكثر 

  المتوفرة   المعطيات تلك    ابه  والمقصود  :  information of usefulnessالمبدأ الثاني جودة المعلومات  -
بالإضافةالزوار  ورغبات   ومتطلبات   لتساؤلات   الاستجابة  في  وخبرتها   وقدرتهالموقع  عبر ا  درجة   إلى   ، 

 المستهدفة. للجماهيرالمحتوى لائمة م

أن  كانت       ذكر generation The of return visitsالموقع  المبدأ الثالث: التشجيع على معاودة زيارة  -
يتوفر أن    لابد   ولذلك،  ةزيار ال  إعادةعلى    ويحفزهم  مستخدميهمع    مستدامةقات  لاع  يؤسس  حتىالموقع  

 من الخصائص الحوارية التالية:  عدد  على

 .ةزيار اللتكرار ومعاودة  مباشرةدعوة ب لتصريحا-

 الموقع.المباشر في عضوية تسجيل والعلى الاشتراك  المستخدم تحفز الموقع بروابط   تزويد  _

أو    تلقائيا  للمتصفحينالمهمة    الأخبار  توفير  - الإلكتروني  البريد  خاصية  عبر  طريق  النشرات  عن 
 البريدية.  

 . المستخدمينواهتمامات  متطلبات  تغطيالروابط الإلكترونية التي بمختلف  تزيد الموقع -

 الني تشوش عليهم الشائعة الرد على و  لتساؤلات المتصفحين الاستجابة الفورية-

الصفحات الالكترونية   تحتوي أن  بها : ويقصد visitors of Conservationبالزوار لمبدأ الرابع: الاحتفاظ 
لصفحة، ا  بزيارة  وتسمح لهالزائرين    توجه  تبين  بارزة  علامات   مع إدراج  الجمهور  يثير  الذي  المحتوى   على

  النقاط  Kent ذكـر  متصفحيه يحافظ على    حتىمن خصائص الويب  و   ،متصفحالالزائر    يغير  لابحيث  
 التالية:  

 بالموقع. هاوتنوع ةالجمالي  الصورةجودة مضامين الميديا و  تعدد  -
 .المتنوعة  والنشاطات  القضاياتقويم  مع   زمني برنامج طرح -
 .  المتنوعةوالتطبيقات الخدمية  والمخططات لتوظيف والتطوع ل مجالات  تقديم -

إنشاءالمبدأ  - حوارية:    الخامس:  الإلكتروني    يتصف حلقة  الاتجاه    بانه الحوار  ثنائي    يتصف اتصال 
  والمضامين   الجماهير بين  ا  وكذ '  الويب ومسئوليه  ي محرر 'الحوار  الأطراف المشاركة في  بالتفاعل بين  
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بعضها    تتواصل مع  الأفراد من    متعددة  أطرافحوارية إلكترونية بين    لقاءات   تشكيل  ومنهالمختلفة،    بأنواعه
  ومنح رجع الصدى    لفكرة احتواء الحوار الإلكتروني    إلى  بالإضافةمعاملات الاتصالية،  ال  وتشارك في

 ومن خصائص هذا المبدأ: ،هال والاستجابةللمؤسسة  تساؤلاته  تقديمحرية  المشترك

ومتطلبات   لاستقبال  رابط  ضعو _ وتخصيص    لتساؤلات  هذه   للإجابة  مختصين المستخدم،  على 
 قصير.  فترةفي  الاستفسارات 

بالمختصينالاتصال    معلومات   إتاحة- العامة  لاالعفي    الخاصة  الالكترونيةقات   )عناوين   بالصفحة 
 . بريد(تلفون أرضي، فاكس، موبايل، بريد إلكتروني، صندوق  الموقع،مباشرة للمؤسسة صاحبة 

مجال_ رأيهم  للزوار  توفير  منالمختلفة،    المواضيع  عن  والتصويت   لإبداء    الاستبيانات   انطلاقا 
 .  الموقععملاء وزوار الرضا  بلوغ  الاستفادة منها فيالرأي الإلكترونية، مع  واستطلاعات 

 علاقة النظرية بالدراسة:  -

تعتبر المؤسسات السياحية وخاصة منها وكالة السياحية والسفر من أهم المؤسسات التي يقع على  
ولتحقيق    ،عتقها مهمة تطوير وترقية القطاع السياحي والتسويق للوجهات السياحية محليا وحتى دوليا
  خلق   جدا  ذلك لابد من كسب ثقة الجماهير المحلية بالمؤسسة وبما تقدمه من منتج سياحي فمن المهم

  أسواق النجاح في استهداف    هذه المؤسسات   حتى تستطيع  في البدايةالجماهير المحلية    هذه الثقة مع
، وتنجح الوكالة في بناء هذه العلاقات القوية والمتينة مع جماهيرها من خلال  بعدها  دولية وحتى عالمية

العلاقات  لاا واستراتيجيات  أنشطة  مختلف  على  قا  العامةعتماد  تعد  أساسية  التي  برامج  ب  ةمدعم عدة 
  ، ويتم ذلك من خلال متينه مع الجمهور  ةبناء علاق  عدة أهداف من أهمها  قيتحق في    ةفعالمدروسة و 

بأخبار    تزويد  احتياجاتو هذه الجماهير  تلبي  التي قد هم  واستفسارات  همتساؤلاتعلى  وتجيب  هم  معلومات 
أو  تعمل على تصحيح المفاهيم الغامضة    لديهم عن المؤسسة كما  ةصحيح  ةذهني  ةتؤثر في بناء صور 

عنها تسعى العلاقات العام  ،الخاطئة  نشاطات  تحقيقها  إ   ةوكلها  على دواتها  أ  بأفضللى   وأكثرها قدرة 
وسرع بفعالية  ذلك  ولعل  أ  ةتحقيق  ذلك  أ كبر  تحقق  التي  الوسائل  الحالي  هم  الوقت  الوسائل  في  هي 

  ة ساسي أ  ة دا أصبحت  أفقد    على الجماهير  هاتأثير النظر لما أثبتته العديد من الدراسات عن قوة  الإلكترونية ب
هدافها المنشودة ولما لها من دور كبير في  أ نظرا لكفاءتها في تحقيق  ةمن قبل ممارسين العلاقات العام

هداف الاتصالية  من الأ  العديد  نجاحدوات في  هذه الأ  ساهمت تسهيل التواصل والتفاعل مع الجمهور حيث  
وخاص بالمؤسسة  الخاصة  استخدامها    ةوالتسويقية  انتشر  التي  الاجتماعي  التواصل  مواقع  كثر  أمنها 

أوساطوتغلغل   و   في  الكأالجماهير  في  كدت  قدراتها  على  الدراسات  من  الجماهير   تغييرثير  سلوك 
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كغيرها من المؤسسات في مختلف القطاعات قد توجهت    السياحيةن المؤسسات  أولهذا نجد    ،واتجاهاته
من    ة معهموقوي  دةجي  ةبناء علاق  ةثر ومحاولأكجل التقرب من الجماهير  أنحو استغلال هذه المواقع من  

خلال استغلال خصائص هذه المواقع التي تسمح بتبادل المعلومات وخلق تفاهم مشترك وفتح مجالات 
بأفكار المؤسسة واتجاهاتها وتتعرف في نفس    م للحوار والمناقشة مع الجماهير حتى تتمكن من اقناعه 

على   و أالوقت  استراتيجياتها  بناء  في  ذلك  من  والاستفادة  واحتياجاته  وتوجهاته  الجمهور  نشطتها  أراء 
 قواعد  وتتبنىوهي بذلك تحقق نموذج الاتصال المتماثل ذو الاتجاهين  ،والاستجابة لمتطلبات الجماهير

  لا عطي مجا ت  ةالكتروني  ةوتواصلي   ةتفاعلي   ات الاتصال الحواري الذي يسمح بخلق حوار   ة ومبادئ نظري
راء  مع هذه الأوالتفاعل  بالتجاوب  سسة  زم المؤ ل تخرى  أمن جهة  و   يه وطرح انشغالاته  أللجمهور لتقديم ر 

  ر، جمهو الوتأييد    ةفي كسب ثق  العامةالعلاقات  مسؤولي  وكل هذه الحوارات حتما تساعد    والانشغالات 
  ة من خلق معرفسة  مؤس الهداف  أ تحقيق    في بالضرورة    يساهم   هذه الثقة والاجتهاد في الحفاظ عليها   وبناء

صورة  وتسويق   تحاوللاوتحسين  الذي  السياحي  السياحية  منتج  وتنميت  المؤسسات  له  محليا    هالترويج 
ة  من الجمهور  ومحاولأكثر  وهي الفترة التي كانت تحتاج فيها المؤسسة للتقرب    19فتره كوفيد    ة في خاص

 معه. كسب ثقته وولائه من خلال بناء علاقات تواصلية وحوارية فعالة

ح منطلق  ومن  عليه  لاستخدام    اجت وبناء  السياحية  الحديثة  الالمؤسسات  التكنولوجية  تطبيقات 
كفاءتها في الوصول لأهدافها المنشودة   ةنظرا لزياد امة  العلاقات العفة  هداف وظيأ هدافها ولا سيما  أ لتحقيق  

تصبح    ة، وبهذاالفع  ات حوار و   ت اتصالا  لإقامةتحقيق برامجها المخططة بفضل التسهيلات التي توفرها  و 
الالكترونية العلاقات   المقدم  و المضامين  ة  دار إعن  ة  مسؤول  العامة  الرقمي الذي    عبرالمحتوى  الفضاء 

علاقات   وتأسيس  لبناء  مجالا  للمؤسسة  ال  متينةيوفر  على  الم  ةمشتركال  والثقةهم  اتفقائمة  ؤسسة بين 
فرص تحقيق غاياتها    ةمؤسسة في زياد المتبادل يساعد ال  ي تصال الحوار الا  أن  وجماهيرها من منطلق

 . أقل وجهد  ة أكبر المنشودة بسرع

تطبيق   الحهذه  وعن  الدراسة  في  نظرية  فيكمن    اليةالنظرية  الحواري  الاتصال  نظرية  كون  في 
معيارية بمعنى تقدم معايير ومؤشرات لما يجب أن تكون عليه ممارسة وظيفة العلاقات العامة الالكترونية  

وسائل الكترونية تعتمد على الأنترنت في نشاطها هذه الأخيرة التي قدمت فرصا   ها توظفعلى اعتبار أن
لبناء علاقات إيجابية مع الجمهور وللنجاح في ذلك لابد من تضمين مؤشرات تحقق هذه العلاقات، 

هذه  من  وانطلاقا في  حاولنا  درجةدراسة  ال  ذلك  صفحاتها    قياس  عبر  الدراسة  محل  المؤسسات  التزام 
مبادئ   وتحقيق  بتطبيق  الرسمية  ورصد و الإلكترونية  النظرية  ذكرتها  التي  الحواري  الاتصال   مؤشرات 

العناصر التفاعلية الحوارية بها من أجل تعزيز علاقتها مع الجمهور والوصول إلى تفاهم مشترك معه 
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في الجزء التطبيقي من هذه الدراسة  إليه  ، وهو ما تطرقنا  ؤسسةملل  ةوالتسويقي  يةلتحقيق الأهداف الاتصال
حيث تم وضع مؤشرات وتصميم فئات لقياس نسبة توفر مبادئ نظرية الاتصال الحواري عبر الأنترنت 

 ؤسسة السياحية. للمفي الصفحات الرسمية 
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 : المنهجيةالإجراءات  2.1

 مجالات الدراسة:  1.2.1

للدراسةمجال  ال- الرسمية    :المكاني  الصفحات  في  الدراسة  مجال  السياحية   للوكالات يتمثل 
حدى المؤسسات السياحية التي تتوفر فيها شروط الدراسة إالجزائرية على موقع الانستغرام، باعتبارها  

وذلك راجع إلى التزامنا بموضوع "العلاقات العامة الإلكترونية وترقية المنتج السياحي المحلي في الجزائر" 
 الذي يفرض علينا البحث في مجالات معينة تتوفر فيها شروط تتوافق مع موضوع بحثنا ومنها: 

العامة   - العلاقات  تطبيق  كيفية  معرفة  بهدف  جزائرية  سياحية  مؤسسات  البحث  مجال  يكون  أن 
الالكترونية ووسائلها كوظيفة إدارية داخل هذه المؤسسة لتحقيق أهداف معينة في فترة زمنية معينة )ترقية  

 المنتج السياحي المحلي خلال جائحة كورونا(. 

أن تمارس هذه المؤسسات وظيفة العلاقات العامة الالكترونية، ويظهر ذلك من خلال تواجدها عبر    -
التواصل   مواقع  عبر  صفحات  أو  الكتروني  موقع  لها  )يكون  الالكترونية  والمواقع  الشبكات  مختلف 

 الاجتماعي...(.

 تملك هذه المؤسسات صفحات رسمية على موقع انستغرام.  -

تكون هذه المؤسسات لها فترة وهي تنشط عبر هذا الموقع خاصة في فترة جائحة كرونا )لأن الهدف  -
 من الدراسة هو تحليل المنشورات المتعلقة بتلك الفترة(.

 أن تكون صفحتها نشطة ولها عدد معتبر من المتابعين مما يسمح بتفاعل عبر الصفحة.   -

ويحدد المجال الزماني بالفترة التي تستغرقها الدراسة والتي امتدت من  :للدراسة المجال الزماني-
بداية التفكير في موضوع الدراسة وبداية التفكير في اشكاليته إلى غاية الوصول إلى أخر مرحلة في  

  3البحث وهي وضع النتائج النهائية للدراسة وبالنسبة لموضوع بحثنا فيمكن تقسيم طول هذه الفترة على  
 ل:مراح

وفي هذه المرحلة تم    2022إلى غاية سنة    2021المرحلة الاستطلاعية: امتدت هذه الفترة من سنة    -
اختيار موضوع الدراسة ومناقشته على مستوى المجلس العلمي ليتم بعد ذلك الموافقة على العنوان، ومند 
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تلك الفترة بدأت عملية القراءات وجمع المادة العلمية المتعلقة بموضوع الدراسة مع وضع خطة مبدئية  
 لهيكل الدراسة.

مرحلة انجاز الدراسة النظرية: في هذه الفترة تمت عملية فرز المادة العلمية التي تتناسب مع موضوع    -
الدراسة،   عينة  وضبط  المنهجية  الإجراءات  تحديد  مع  النظري  الجانب  تحرير  في  للمباشرة  الدراسة 

 .2024إلى غاية سنة   2023وانحصرت هذه الفترة من سنة 

مرحلة انجاز الدراسة التطبيقية: تعتبر أخر مرحلة في الدراسة تم فيه جمع البيانات والمعطيات وفرزها   -
وتفريغها في الجداول، ومن ثم بدأت عملية تحليل البيانات والمعلومات المتحصل عليها للوصول في  

الف هذه  وامتدت  الموضوع  بهذا  يتعلق  فيما  واقتراحات  نتائج  تقديم  إلى  سنة  النهاية  من  إلى    2024ترة 
2025. 

 المنهج: . 2.2.1

من أهم الخطوات المنهجية التي يقوم عليها أي بحث علمي ويتعينُ على أي باحث تحديدُها   
الموضوعي الذي يتبعه أي    الأسلوب لإنجاز بحثه هي اختيار المنهج المناسب للدراسة، فالمنهج يعتبر  

باحث عند إجراء دراسته، أو عند تتبعه لظاهرة معينة حتى يقف على أسبابها ومظاهرها وأبعادها المختلفة  
إلى   الوصول  بغية  الظواهر  من  غيرها  مع  علاقتها  وتحليل  تشخيصها  قصد  فيها  المؤثرة  والعناصر 

زمة التي يعتمدها  لامحددة. وبالتالي يعتبر المنهج من الخطوات والعمليات المنهجية الدقيقة وال  ت استنتاجا
شكاليات تتطلب إما ينجم عنها من  الباحث كأداة توجهه في البحث وتحليل مختلف القضايا والظواهر و 

هو" جملة من التدابير التي ينتهجها   (Le petite Robert, 1967) الدراسة، فالمنهج حسب قاموس
 فكر الباحث لفهم الواقع والبرهنة عليه".  

وباعتبار أن المنهج هو المسار الذي يسلكه الباحث لمعالجة مشكلة ما ومحاولة التعرف على 
وبالنظر الى تنوع وتعدد المناهج التي    ،( 2009)غربي،   حقيقتها والإجابة على التساؤلات التي تدور حولها

لدراسة   المناسب  المنهج  لانتقاء  واشكاليته  الموضوع  طبيعة  تحديد  يستدعي  الذي  الأمر  اتباعها  يمكن 
الظاهرة، وانطلاقا من أننا نسعى من خلال هذه الدراسة إلى الكشف عن كيفية مساهمة العلاقات العامة  

المحلي خلال جائحة كورونا، فقد استخدمنا في هذه الدراسة المنهج    الإلكترونية في ترقيه المنتج السياحي 
الوصفي التحليلي الذي يعرف بأنه إحدى أدوات التحليل والتفسير العلمي المحكم والمنظم بهدف التوصل 
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إلى نتائج دقيقة لحالة اجتماعية معينة، يعمل هذا المنهج على جمع المعطيات وترتيبها ومن ثم تسجيلها  
والعمل على تفسيرها وتحليلها بغية الوصول إلى تقدير حجم أثر وتأثير تلك العوامل على الظاهرة محل  

هج بأنه المنهج الذي يتحرى الظاهرة  الدراسة، وإمكانية التحكم فيها والتنبؤ بها مستقبلا. كما يعرف هذا المن
يشرح   الكيفي  فالوصف  كميا،  أو  كيفيا  مضبوطا  وصفا  وصفها  في  ويتعمق  الواقع  في  عليه  هي  كما 
الظاهرة ويبين خصائصها، أما الوصف الكمي فيمنحها وصفا رقميا يحدد مقدار هذه الظاهرة أو نسبتها  

كما يعرف أيضا بأنه أحد أنماط التحليل القائم    ( 2002)سليمان،  أو درجة ارتباطها مع الظواهر الأخرى  
على وجود معطيات كافية ودقيقة عن ظاهرة أو موضوع محدد لمدة زمنية معلومة من أجل الحصول  

 ( 2024، العسولي)على نتائج عملية مفسرة بأسلوب موضوعي تتوافق مع المعطيات الفعلية للظاهرة. 

المنهج   هذا  على  اختيارنا  وقع  كيفيولقد  لوصف  ملائمة  الأكثر  السياحي    ةلكونه  المنتج  ترقية 
الجزائري إلكترونيا من طرف المؤسسات السياحية باستخدام العلاقات العامة الالكترونية، والوصول إلى  
الأشكال   على  الضوء  تسليط  الى  بالإضافة  ذلك،  في  المستعملة  الميكانزيمات  لأهم  دقيق  وصف 

تقديم في  الالكترونية  العامة  العلاقات  توظفها  التي  مواقع    والمضامين  عبر  المحلي  السياحي  المنتج 
هذه   عبر  السياحية  للمؤسسات  الرسمية  الصفحات  مضامين  تحليل  من  انطلاقا  الاجتماعي،  التواصل 
المواقع )شكلا و مضمونا(، والتعرف على أهم النماذج التي يتم الاعتماد عليها في ممارسة العلاقات 

المنتج   تقديم  في  تساهم  وكيف  الالكترونية  بهذا العامة  النهوض  أجل  من  للجمهور  المحلي  السياحي 
القطاع في السوق السياحية، خاصة في فترة جائحة كورونا أين كانت تعتبر فرصة للمؤسسات السياحية  
لابد من الالتفات فيها لهذا القطاع نظرا لغياب البديل وضرورة التعريف بالمنتج المحلي لترقيته. معتمدين  

ليلي للتفسير والتعليق على كل المعطيات المتعلقة بالموضوع انطلاقا من  في كل هذا على المنهج التح
جمع كل المعلومات المرتبطة بالظاهرة وفحصها فحصا دقيق من أجل الوصول إلى الاستنتاجات اللازمة، 

 لجمع المعلومات من مجال الدراسة. المضمون معتمدين في ذلك على أداة تحليل 

 مجتمع البحث:. 3.2.1

يعرف مجتمع البحث بأنه " كل الوحدات التي لها علاقة بموضوع الدراسة التي يحاول الباحث أن  
وبالتالي فمجتمع البحث هو المجتمع    (2018/2019) محمد وليد شهاب،    يطبق عليها استنتاجات البحث 

وبالنظر إلى موضوع دراستنا  البحث عليها.    ت استنتاجاالذي يضم جميع العناصر التي يستطيع أن يعمم  
الذي يتمحور حول كيفية ترقية العلاقات العامة الالكترونية للمنتج السياحي المحلي في الجزائر، فإن 
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في مجموع الصفحات الرسمية للوكالات السياحية في الجزائر على    يتمثلمجتمع البحث في هذه الدراسة  
 موقع الانستغرام، ولقد تم تحديد مجتمع البحث في هذه الدراسة كما يلي: 

'وكالات السياحة والأسفار' من بين عدد كبير من المؤسسات السياحية لكونها مؤسسات   اختيار -1
وهذا الاختيار راجع لموضوع الدراسة في  ،سياحية جزائرية تهدف إلى الترويج للمنتج السياحي الجزائري 

  عنى بترقية المنتج السياحي وبالتالي سندرس المؤسسات التي تهتم بالمنتج السياحي فقط حد ذاته فهو يُ 
لصعوبة دراسة كل المؤسسات السياحية لما يتطلبه من جهد ووقت وموارد للإحاطة بجميع مفردات   وذلك

 البحث، وبالتالي ويعود سبب اختيار هذه المؤسسات تحديدا إلى النقاط التالية: 

تمنح هذه الهيئات منتجا سياحيا غني بالخدمات السياحية التي تحاول الترويج لها، ولتحقيق ذلك     -
توظف كل وسائل الاتصال والتسويق المتوفرة للتسويق لكل المقومات السياحية مما يجعلها مؤسسات  

الأخرى    تحرص على توظيف كل أنواع الاتصال مع جماهيرها، وبخلافها لا تهتم المؤسسات السياحية 
 بالترويج للمنتج السياحي بقدر ما تهتم بالتعريف بالقوانين والقواعد التي تسيير العمل السياحي. 

السياحي      - القطاع  لدعم  نشاطاتها  كل  تُوجه  التي  المعتمدة  الجهة  والأسفار  السياحة  وكالات  تعتبر 
 المحلي، وتعد المؤسسة المختارة من قبل الوزارة المكلفة بالسياحة لترقية السياحة محليا.

كما وقع اختيارنا على هذه المؤسسة لدراسة موضوعنا لكونها تعتبر مؤسسات وطنية لصناعة السياحة    -
 وتسويقها في أنحاء العالم. 

كوسيلة من وسائل العلاقات العامة   'موقع الانستغرام'وتحديدا    'مواقع التواصل الاجتماعي'  اختيار  -2
 ذلك للنقاط التالية: السبب في الإليكترونية لإجراء الدراسة عليها ويعود 

 الرقميتوجه اهتمام وجهود مختلف المؤسسات على اختلاف نشاطاتها إلى ضرورة التواجد في العالم  -
لمسايرة العصر والتوجه نحو الرقمنة لمزاولة مختلف الأنشطة الاتصالية والتسويقية للمؤسسة، وخاصة  
مواقع   عبر  التواجد  على  السياحية  ومنها  مؤسسات  كل  تحرص  لذا  الاجتماعي  التواصل  موقع  عبر 

 التواصل الاجتماعي. 
الإقبال الكبير والمتزايد للجماهير على مواقع التواصل الاجتماعي، وخاصة في الآونة الأخيرة بعد    -

أين أصبحت مواقع تواصل اجتماعي من بين الوسائل الأكثر استخداما للبحث   19انتشار وباء كوفيد  
 والحصول على المعلومة من قبل الجماهير. 
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' لسحب عينة الدراسة التحليلية منه، ويرجع سبب اختيارنا  الانستغرامولقد وقع اختيارنا تحديدا على موقع '
 لهذا الموقع للنقاط التالية: 

لأهمية التي أصبح يكتسبها الموقع والتي تؤكدها العديد من الإحصاءات للكثير من الدراسات والمواقع  ا-
  حيث:الالكترونية للإحصاء من 

المستخدمين: - بمعدل  2  عدد  مستخدم  العالم   37مليار  حول  الإنترنت  مستخدمي  من   بالمئة 

(DamandSage, 20255)    مليار.   3.07ويحتل بذلك المرتبة الثانية بعد الفيس بوك الذي بلغ  
(day  ،2025 ) 

، x (lifesightبالمئة كأعلى نسبة زيارات تقريبا مع موقع  62.4شهد نمو بنسبة   زيارات الموقع: -
2023 ) 

بالمئة من المسوقين يعتبرون    Gitnux (market data report 2024) 92حسب    فعالية التسويق: -
  54ومرات أكثر من الفيس بوك    10الانستغرام مهم جدا لأعمالهم ويُظهر مستويات تفاعل أعلى  

 x .(Gitnux, 2024)مرة أكثر من موقع  84و بنترست  منمرة أكثر 
والاكتشاف:  - الشرائي  لاكتشاف    61  السلوك  يستخدمونه  الانستغرام  مستخدمي  من  بالمئة 

 ( Gitnux ،2024)بالمئة يقومون بالشراء أسبوعيا عبر المنصة   44والمنتجات 

بعد القيام بجولة سريعة في هذه المنصة بدا لنا جليًا أن للسفر والسياحة حصة كبيرة من المحتوى    -
المنصة  المنشور هذه  الصور  عبر  بث  كانت  بالأساس  الموقع  تأسيس  من  الغاية  أن  اعتبار  على   ،

والسفريات والرحلات وتقييم شركات الطيران والفنادق والمطاعم والوجهات السياحية بصفة عامة، بمعنى  
كانت عبارة عن فرصة   للمستعملين لنشر صور عن تجاربهم السياحية، هذا أول سنتين من ظهوره  

رواد   بعدها  ليمُس من  برغبة  الكثير  وغيرها  والموضة...  والموسيقى  كالفن  اليومية  الحياة  جوانب  كل 
يفقد   لم  أنه  الواضح  من  الذي  اليومالموقع  السياح  حتى  بالفعل  الخاص  عبر  محتواه  له  والترويج  ي 
 .الممارسات السياحية التي يقوم بها رواده

موقع انستغرام يعد واحدا من أبرز المنصات الاجتماعية التي ترتكز على الصورة بدرجة أولى، وبناء   -
في إطار توجه لرواد   ،المحتوى البصري المصور كما هو في الواقع أو بعد تجميله  يمكنها نشرعلى ذلك  

فموقع الانستغرام هو    ،مواقع التواصل الاجتماعي قائم على إبراز نمط حياة أكثر تألق وحيوية من الواقع
لمشاركة الصور والفيديوهات وبمأن صورة تبرز جمالية المنتج وهذا نظرا لقدرتها على إبلاغ  منصة رقمية  
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الرسالة الى المستقبل بسهولة فهي تملك معاني أكثر وأبلغ وتساند النص وتجذب المستخدمين لما تحمله  
من عناصر تسويقية كبيرة، فهي تلعب دور في إثارة انتباه الجمهور وبالتالي الوصول إلى المزيد من  

فيه للمنشورات التقليدية  المشاركات الاجتماعية. فهذا الموقع قائم على بنية مميزة منذ ظهوره لا وجود  
صور   نشر  على  يقوم  بل  تويتر،  مثل  فقط  قصيرة  نصوص  ولا  كالفيسبوك،  المنافسة  المنصات  مثل 
فوتوغرافية تحمل نواحٍ جمالية فالهدف الأول لهذه المنصة الاجتماعية كان دائما التوثيق والتأريخ بأسلوب  

عند زيارتهم للمكان مع محاولة إبراز   محترف للمكان عن طريق تصوير الحدث والموقع أو الأشخاص 
وهذا   ،هذا المكان كما هو وتوجيه الاهتمام إلى إيجابياته وإخضاع المنشورات لمعايير "الجماليات الفنية "

ما يخدم موضوعنا الذي يُعنى بكيفية ترقية المنتج السياحي المحلي والمساهمة في إظهار جماليته لزيادة  
 الاقبال عليه. 

مليون حساب نشط، وارتفاع نسب التوجه إليه واستخدامه    800زيادة انتشار المنصة عالميا بأكثر من    -
في نشر صور وفيديوهات اليوميات مع ميزة تصوير المكان والتعريف به، وهو ما شد الانتباه أكثر إلى  
الموقع على اعتبار أنه وسيلة ترويجية حديثة يمكن الاعتماد عليها للتعريف بالسلع والخدمات أو الأفكار 

ات السياحية. حيث أدمج مُنظر مواقع التوصل الاجتماعي 'مارسيل بورجر' موقع  والشخصيات والوجه
الانستغرام في العمل السياحي الترويجي بعيدا عن الأنماط التقليدية للترويج للسياحية، بسبب ميزانيته  

لأخرى، وهي الميزة التي أدركها صناع المحتوى السياحي  القليلة جدا إذا ما تم مقارنتها بالطرق التسويقية ا
 ودفعتهم إلى استخدام هذا الموقع كوسيلة حديثة للتسويق للوجهات السياحية التي يقصدونها.

ومن المتفق عليه أن إخضاع مجتمع البحث ككل للدراسة أمر ممكن لكنه قد يكون شاق ومعقد وبالأخص  
إذا كان مجتمع يتميز بالضخامة والانتشار وهو ما ينطبق على مجتمع البحث في هذه الدراسة، فنظرا 

أهدافها، فإنه ليس من  لتعذَر دراسة كل الوكالات السياحية الجزائرية وذلك راجع لتعددها وتنوعها وتباين 
السهل عملية جمعها والتعرف عليها لضخامة حجمها وتباين خصائصها، ولذلك اعتمدنا على أسلوب 
المعاينة بهدف تحديد عينة ممثلة للدراسة تمتلك جميع شروط وخصائص مجتمع البحث وتعكسه بشكل  

 دقيق يساعد على الوصول إلى نتائج دقيقة وصحيحة. 

 عينة الدراسة: . 4.2.1

تعتبر طريقة المعاينة أحد الطرق المنهجية التي تساعد الباحث وتسهل عليه عملية استخلاص 
البحث  مجتمع  من  )مفردات(  جزء  دراسة  بعد  بدقة   النتائج  البحث'،  يمثله  'عينة  باسم  يعرف  ما  وهذا 
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مجموعة محددة من المفردات التي سيجري عليها الباحث دراسته، ويجمع من خلالها  ي  وبالتالي فالعينة ه
، ويشترط في هذه المجموعة أن تشترك مع مجتمع البحث في الصفات والسمات  الأولية للدراسةالبيانات  

المجتمع هذا  بها  يتميز  الحميد،    .التي  عبد  محمد  المجتمع      (2002)  من  نسبة  بأنها  كذلك  تعرف  كما 
الأصلي للدراسة يحددها الباحث بطرق متعددة وممثلة للمجتمع الأصلي وتحقق الغاية من البحث العلمي  

   (2018/2019)محمد وليد شهاب، المجتمع الأصلي  عناء دراسةوتزيل عن الباحث  

وبناء عليه استعنا في بحثنا هذا على أسلوب المعاينة لتحديد العينة المناسبة لإجراء الدراسة التحليلية  
تمثلت في العينة الخاصة بالوكالات قصدية اختيرت على مرحلتين  ولقد اعتمدنا في هذه الدراسة على عينة  

وبناء عليه تم تحديد    ، التي تم إجراء الدراسة عليها وعينة خاصة بالمنشورات التي تم جمعها وتحليلها
 عينة الدراسة كالتالي:    

 المرحلة الأولى لاختيار الوكالات السياحية:   -

'العينة القصدية' وهي إحدى أنواع العينات التي تطبق في البحوث التي يكون    واعتمدنا فيها على
فيها مجتمعات البحث غير مضبوطة الأبعاد والتي تكون دراستها صعبة، ولذلك يتعذر تحديد العينة فيها  
بطريقة احتمالية، فيتم انتقاء بعض المفردات التي تحقق الأغراض المستهدفة، وتعرف بالعينة القصدية  
لأنه يتم اقتناء العينة المبحوثة بطريقة مقصودة وتخدم أهداف البحث، وبتقدير من الباحث دون أي قواعد  

كما تعرف بأنها أسلوب يحدد فيه الباحث من قبل مفردات العينة،    ( 61، صفحة  2017)كابور،م،  أو شروط.  
تبعا لوجود معلومات محددة لدى الباحث عن مجتمع معين، وتشكل هذه المعلومات معيارا يجعل أفراد  

 ( 110، صفحة  1986) مصطفى عمر اليتر ، معينة تمثل مجتمع البحث تمثيلا جيدا بناء على سمة معينة.  

على   اختيارنا  وقع  المنطلق  هذا  تتمثل    3ومن  للدراسة  كعينة  سياحية   grand phar):  فيوكالات 

travel @ tourisme agency) - (club voyage. Agence de voyage national @ 

international) – (votre voyage algerie)   ولقد تم اختيار نوع وحجم العينة بعد دراسة مجتمع
البحث من عدة نواحي ليقع اختيارنا بشكل قصدي على هذه العينة، بعد القيام بعملية بحث ومتابعة  

   :الآتي جرت بالشكل 

قمنا بالبحث عن قائمة الوكالات السياحية المعلن عنها في الموقع الالكتروني للوزارة المكلفة   -
أهم  بذكر  تكتفي  بل  السياحية  الوكالات  أسماء  عن  التفاصيل  تتضمن  لا  أنها  إلا    بالسياحة 
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والتي تبين عدد الوكالات السياحية    2022المؤشرات الإحصائية الخاصة بالقطاع السياحي لسنة  
 في الجزائر وفروعها فقط. 

 2022الجزائر حسب وزارة السياحة لسنة  ييوضح احصائيات الوكالات السياحية ف: 2جدول رقم 

 4722 - عدد الوكالات السياحية بالجزائر  - 

 760 - عدد فروع الوكالات السياحية بالجزائر   - 

 )الموقع الالكتروني الرسمي للوزارة المكلفة بالسياحة فيالجزائر(المصدر: 

وعناوين   -  بالجزائر  السياحية  الوكالات  أسماء  قائمة  لبلوغ  طرق  عدة  إلى  لجأنا  لذلك  ونتيجة 
صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي، فقد اعتمدنا كخطوة أولى على البحث عن أسماء  
الوكالات الخاصة بكل ولاية في الموقع الرسمي الخاص بمدرية السياحة الخاص بكل منطقة  

لية البحث على قائمة أسماء بعض الوكالات السياحية الخاصة بكل ولاية و  وتحصلنا بعد عم
لم نستطع التوصل لقائمة نهائية لكل الوكالات الوطنية المعلن عن عددها في موقع الوزارة، و  
هذا راجع لعدم وضع قائمة بأسمائها )الخاصة بكل ولاية( في كل المواقع الخاصة بمديريات  

 السياحية الوطنية.  
تم   -  حيث  الاجتماعي  التواصل  مواقع  في  عليها  المتحصل  الوكالات  هذه  عن  بالبحث  قمنا  ثم 

مديرية السياحة ككلمة  من طرف  المعتمدة  من قائمة الوكالات  المستقاة  استخدام اسم الوكالة 
مفتاحية في موقع الانستغرام وكان ذلك باللغة العربية والأجنبية لتخطي احتمال عدم بلوغ الموقع 

ماء الوكالات محل البحث، و مع الاطلاع على العشر نتائج الأولى المتحصل عليها في  لأس
صفحة موقع الانستغرام تم تجميع المعلومات المستقاة من عملية التقصي في قائمة من ثلاث  
أعمدة يضم العمود الأول اسم الوكالة و العمود الثاني اسمها على موقع الإنستغرام و العمود 

 متابعيها على الموقع ليتم اختيار العينة من هذا الجدول بناء على المعايير معينة. الثالث عدد 

وفي الأخير شمل إطار بحثنا بشكل قصدي الصفحات الرسمية للوكالات السياحية ذات الطابع 
المتمثلة    club voyage. Agence de) - (grand phar travel @ tourisme agency) فيالاتصالي 

voyage national @ international) – (votre voyage algerie)    ويرجع سبب اختيارنا لهذه الوكالات
 بضبط إلى كونها :  
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الأكثر متابعة: تعد هذه الصفحات من بين الصفحات الأكثر متابعة في موقع الانستغرام من   - 
مجموع صفحات الوكالات السياحية التي تملك حسابات على هذا الموقع، وبالتالي وقع اختيارنا  
في هذه الدراسة على هذه الصفحات بضبط لكونها تملك حسابات كبيرة بها العديد من المتابعين  

 يجعلها دائمة النشاط للحفاظ على متابعيها. مما 
الصفحات  -  من قبل  تم نشرها  وتتبع المنشورات التي  قيام الباحثة بمقارنة  بعد  تفاعلية:  الأكثر 

الأولى الأكثر مشاهدة عبر موقع الانستغرام، وبعد مراقباتها من حيث كيفية تفاعل الجمهور 
معها، اتضح لنا ارتفاع نسبة تفاعل الجمهور مع المنشورات عبر هذه الصفحات أكثر من غيرها  

 الصفحات.   من
الأكثر نشاط: ويعتبر هذا العنصر من أكثر المعايير أهمية في اختيار مفردات العينة لأنه وبناء  - 

عليه تم اختيار الوكالات الأكثر نشاطا وخاصة خلال فترة الكوفيد، وهو ما يخدم تساؤلات البحث 
الفترة، من أجل الإجابة على كيفية مساهمة هذه المنشورات في ترقية المنتج السياحي خلال هذه  

وبعد متابعة محتويات الصفحات الرسمية لمجموعة من الوكالات على الانستغرام على طول 
صفحات لاحظنا أنها المفردات الأكثر نشاطا وتفاعلا    3تم تسجيل  19فترة انتشار وباء كوفيد  

 خلال هذه الفترة. 

أما فيما يخص عدد الوكالات المختارة فلقد اكتفينا بهذا العدد لأنه وحسب رأي الباحثة من أهم  
مبادئ أخد العينة مبدأ الكفاية، أي من خلال تحقق الكفاية في المعلومات المرتبطة بمشكلة الدراسة، 

في هذه الدراسة    وهذا يعني وجود معلومات كافية لشرح وتفسير الظاهرة، وهو ما توصلت إليه الباحثة
من خلال ما تم جمعه من منشورات، فقد لاحظنا أنه لن تظهر أي بيانات جديدة مغايرة تقدم إضافة  

 جديدة للدراسة حتى ولو قمنا باستقصائيات جديدة. 

 المرحلة الثانية لاختيار المنشورات:  -

وبالنسبة لكيفية اختيار المنشورات فهي الأخرى كانت بطريقة قصدية اعتمدنا فيها على 'العينة  
المنشورات التي قامت  والمتمثلة في  مفردات الدراسة التحليلية  اختيار  عمدت الباحثة  بحيث  القصدية' 

محلية خلال فترة  الوكالات السياحية بعرضها عبر صفحتها الرسمية عبر موقع الإنستغرام عن السياحة ال
و يرجع سبب اختيارنا لهذه الفترة بالتحديد الى تزامنها    2022إلى غاية نهاية سنة    2020تتراوح من مارس  

و بداية غلق الحدود بين الدول إلى غاية الفتح الجزئي لها و من     -كرونا-   19مع انتشار وباء كوفيد  
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ثم الفتح الكلي للحدود الدولية وهي الفترة التي تخدم أغراض البحث و تساؤلاته حول كيفية ترقية المنتج  
السياحي المحلي خلال جائحة كرونا. وتحصلنا على مجموع المنشورات الخاصة بكل وكالة خلال هذه  

 الفترة ليتم تجميعها وتحليلها، كما يوضحه الجدول التالي: 

 ومفردات عينة الدراسة التحليليةمتابعين  يوضح عدد :3 الجدول رقم

 عدد المنشورات  متابعين الصفحةعدد   وكالات السياحة والاسفار 
- Grand phare travel @ tourisme agency 478000   124  
- Club voyage. Agence de voyage national @ international 308000  261  
- Votre voyage Algérie 228000 92  

 المصدر: من إعداد الباحثة 

واستنادا على ما سبق تم اختيار عينة الدراسة التحليلية بطريقة قصدية عن طريق اختيار المنشورات  
منشور قابل    774والتي بلغ مجموعها    2022إلى غاية    2020خلال الفترة الزمنية الممتدة من مارس  

 للتحليل.

 أداة جمع البيانات:  5.2.1

بأنها البيانات  جمع  أدوات  لاستخراج    تعرف  عليها  الاعتماد  يتم  العلمي  البحث  وأليات  طرق 
، وبما أن موضوع دراستنا يتعلق بمضمون المادة الالكترونية  المعلومات والبيانات التي تحتاجها الدراسة  

فهو يستدعي في دراسته أداة تحليل المضمون، ولذلك اعتمدنا في مرحلة البحث عن البيانات المتعلقة  
بالظاهرة في حالتها القائمة على الأداة المناسبة لذك وهي أداة " تحليل المضمون" حيث قمنا بدراسة  

رسمية لثلاث وكالة سياحية على موقع الانستغرام شكلا ومضمونا، فأداة تحليل  مضمون الصفحات ال
لام، فهو يُمكن الباحث من فهم  المحتوى تعد من الأدوات البارزة والمناسبة في بحوث الاتصال والإع

الظاهرة فهما مضبوطا انطلاقا من تحليل محتوى الوسائل الاتصالية بعد جمع المعطيات وفرزها وتبويبها  
وتقوم هذه الأداة على ترتيب مادة البحث وفرزها في فئات   (68، صفحة  2017)ريان،  .  وتحليلها وتفسيرها

تساعد في التحليل بموضوعية وشمولية، فالغاية من الاعتماد على هذه الفئات هو فرز المضمون في  
مجموعة من الأفكار التي تفسر إشكالية الدراسة وأهدافها، كما يتلاءم مع ماهية المحتوى المحلل وطبيعة  

ولقد ارتأينا في هذه الدراسة تحليل المحتوى الكمي والكيفي معا، فالأرقام    (2007)تمار،  الموضوع وحجمه.  
ها، ليتمكن الباحث في  قستنطيوالإحصاءات توضح الظواهر، أما التحليل الكيفي فيتعمق في الظاهرة و 
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الظواهر.   وراء  لما  تفسير  تقديم  من  لتقديم    (2004)طعيمة،  الأخير  كافي  غير  وحده  الكمي  فالتحليل 
تحليلات واستدلالات عن العلاقة الارتباطية للمحتوى، ولذلك فالتحليل الكيفي ضروري لتعزيز عملية  

 ( 221، صفحة 2000)الحميد، البحث العلمي في الدراسات الإعلامية، التحليل والاستدلال. 

وقد تم توظيف هذه الأداة كأداة رئيسية لتحليل المضامين التي تنشرها الوكالات السياحية عبر  
صفحتها على مواقع التواصل الاجتماعي ومحاولة تسليط الضوء على كيفية إنتاج وإدارة هذه المحتويات 

يق ضبط  شكلا ومضمونا بهدف ترقية المنتج السياحي المحلي خلال جائحة كرونا، وتم ذلك عن طر 
فئات تحليل المضمون وترتيبها في مجموعتين مجموعة خاصة بفئات تعبر عن مضمون منشورات تلك  

 الصفحات ومجموعة أخرى توضح شكل تلك المنشورات للخروج بنتائج علمية تحقق أهداف الدراسة.

 وحدات وفئات التحليل:

 ( 62)رشيدة طعيمة، صفحة  وحدات التحليل: -
هي تعد معايير  إن عملية تعين وحدات التحليل تعتبر من المراحل اللازمة في تحليل المحتوى، ف

يمكن اختبارها واخضاعها للعد والقياس ويمكن اعتبار حضورها من عدمها أو تكرار وجودها أو إبرازها  
 اشارات للباحث في فهم وتحليل النتائج، وقد اختارت الباحثة في هذه الدراسة الوحدات التالية: 

تعد من بين الوحدات الأكثر استخداما حيث يتم تحديدها بناء على  وحدة الموضوع أو الفكرة:  
 تكرار الدلالات اتجاه المحتوى أو الوسيلة أو الفاعل. 

هو أخر مرحلة في عملية التشفير، يهيّئ للعرض الإحصائي للنتائج  وحدات العد أو القياس:  
وتفسيرها وإجراء المقارنات بينها، وفي هذه الدراسة التحليلية كان الأسلوب المتبع في العد والقياس هو  

 . الوحدات التكرار الذي تبرز به الفئات أو 
 :فئات التحليل - 

وقد اعتمدنا على الفئات التي رأينا أنها ستساعد في الإجابة على الأسئلة البحثية التي انطلقت   
 منها هذه الدراسة. 

 فئات المضمون: -

فئة المواضيع: يقصد بها أنواع الموضوعات السياحية التي تعالجها الوكالات عبر منشوراتها   1
 )مناطق سياحية، نشاطات سياحية، مرافق سياحية(
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فئة نوع المناطق السياحية: مناطق جبلية، مناطق ساحلية، مناطق حضارية، مناطق أثرية   -
 مناطق صحراوية. 

 فئة نوع النشاطات السياحية: التخييم، رياضة، المشي، الراحة والاستجمام، السباحة.  -
فئة نوع المرافق السياحية: فنادق ومنتجعات، مطاعم وكافيتريات، مسابح خاصة، حمامات،  -

 حدائق العاب، مراكز سياحية، أسواق، وسائل النقل، مساجد، منازل قديمة، موانئ.
وتعريف  2 )وصف  المنشورات  محتوى  في  المقدمة  المعلومات  نوع  يبين  المعلومات:  نوع  فئات 

الخدمات،   أسعار  تقديم  المتوفرة،  بالخدمات  التعريف  تاريخية،  معلومات  سياحية،  المناطق 
 معلومات ثقافية(

فئة نوع السياحة: يظهر نوع السياحة التي تظهر في المنشورات )سياحة ترفيهية، سياحة ثقافية،   3
 سياحة دينية، سياحة رياضية( 

 فئة المواسم السياحية: فترات العروض السياحية المنشورة )شتاء، ربيع، صيف، خريف(  4
المحلي:  5 السياحي  للمنتج  للترويج  المؤسسة  أهداف  بها فئة  التي    ويقصد  الأهداف  نوع  تحديد 

المحلية صفحة الانستغرام لعروض السياحة  عبر  الترويج  من خلال  لتحقيقها    . تسعى الوكالة 
 وتنقسم إلى:  

الترويج للعرض الموسمية، زيادة الحجوزات لبرامج السياحة المحلية،  فئة الأهداف التسويقية: ) -
 التوسع للوصول لجماهير جديدة(

رفع الوعي بالوجهات المحلية، تعزيز صورة العلامة التجارية للوكالة، فئة الأهداف الاتصالية: ) -
 تعزيز التفاعل مع الجمهور، بناء ولاء الجمهور وثقته( 

التشجيع على التفاعل، التشجيع على متابعة  التحفيز على الحجز،  فئة الأهداف السلوكية: ) -
 الصفحة، التحفيز على معاودة الزيارة(

 :  وتنقسم إلى العلاقات العامة في التسويق للمنتج السياحي المحلي مساهمات فئات  6
 فئة دور العلاقات العامة في التسويق للمنتج السياحي المحلي -
 فئة الجهات المستهدفة من أنشطة العلاقات العامة -
 فئة الوسائل المستخدمة للترويج للمنتج السياحي المحلي  -
فئة أهداف العلاقات العامة: يبين أهداف وظيفة العلاقات العامة )معرفية: تقديم معلومات عن   7

 السياحة المحلية، سلوكية: الحث على زيارة المناطق السياحية، عاطفية: الترغيب وجدب السياح( 
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وهو   8 منشوراتها  عبر  الرسائل  الوكالة  له  وجهت  الذي  الجمهور  نوع  المستهدف:  الجمهور  فئة 
 نوعان: 

 جمهور عام: هو الجمهور الذي يقع ضمن محيط نشاط مؤسسة. -
جمهور نوعي: هو جزء من الجمهور العام توجه له رسائل خاصة )الشباب، أزواج، عائلات    -

 نساء(
)الاستهلاكية،   9 منشوراتها  وراء  من  لتحقيقها  المؤسسة  تسعى  التي  القيم  يظهر  القيم:  فئات 

الوطن،  حب  المتعة،  الإرشاد،  النصيحة،  الفخر،  التفاؤل،  الحميمية،  المشاركة،  التشجيع، 
 الانتماء(.

فئات مصادر المعلومات: تشير إلى مصدر المعلومات المنشورة في الصفحة )القائم بالاتصال،   10
والمطاعم   المحلات  أصحاب  السياحية،  المناطق  سكان  سياح،  خبراء،  سياحيين،  مرشدين 

 والفنادق، مدير الوكالة، جمهور، شخصيات مشهورة.( 
أجل  11 من  الوكالات  توظفهم  التي  التأثير  ذوي  الأشخاص  مجموعة  بها  يقصد  الفاعلون:  فئات 

التأثير في الجمهور )مشاهير، مؤثرين، الخبراء، أصحاب الفنادق والمنشآت السياحية، مرشدين 
 سياحيين، سكان المناطق سياحية(. 

 :الشكلفئات  -
فئة اللغة: هي اللغة المستخدمة في منشورات الوكالة )عربية، فرنسية، إنجليزية، أمازيغية، دارجة  1

 )عربية+ فرنسية(.
فئة لغة الخطاب: هي نوع وأسلوب الخطاب الذي استخدمته الوكالات على صفحاتها الالكترونية   2

 لغة رسمية، ودية، شعبية، أدبية، تقريرية، متخصصة، رمزية()
فئة أسلوب عرض المحتوى: طبيعة منشورات الوكالة على الموقع )نص، صورة، فيديو، نص+   3

 صورة، نص+ فيديو، رابط(.
فئة التفاعل: هي فئة المعلومات الإحصائية الخاصة بالتفاعل والتواصل بين المؤسسة وجمهورها   4

 فئات:  3وهي بدورها تنقسم إلى  
 فئة الإعجاب بالمنشور: إعجاب، عدم إعجاب، إعجاب وتعليق.  -
 فئة عدد التعليقات للمنشور   -
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فئة عدد مرات النشر في السنة: كم مرة تنشر فيها المؤسسة موضوعات عن السياحة في الجزائر  5
 (.2022،  2021،  2020)في سنوات انتشار جائحة كورونا 

 فئة عدد النشر في اليوم )دورية النشر(: مرة في اليوم، مرتين، ثلاث مرات، أربع مرات فأكثر. 6
فئة تصميم الصفحة: حضور العناصر التعريفية في صورة غلاف الصفحة )بداية الصفحة( )عنوان   7

شعار  التواصل،  مراقع  الكتروني،  بريد  الصفحة،  وظيفة  التأسيس،  تاريخ  الهاتف،  رقم  الوكالة، 
 الوكالة، عنوان موقع الوكالة، ألوان المؤسسة، موقع الالكتروني.( 

، موقع الكتروني، رقم الهاتف، xفئة ظهور وسائل التواصل في المنشورات: فيسبوك، يوتيوب،   8
 بريد الكتروني. 

 فئة العبارات المستخدمة: عبارات طويلة، عبارات قصيرة. 9
 فئة الأسئلة التفاعلية: أسئلة تفتح مجالات للتفاعل مع الجمهور )موجودة، غير موجودة(.   10
مجموعات   11 روابط  الرأي،  طلب  )التصويت،  التفاعل  أسئلة  أشكال  التفاعلية:  الأسئلة  أشكال  فئة 

 المناقشة، روابط لتقديم استفسارات(
 فئات الاستمالات: الاستمالات التي توظفها الوكالة لإقناع الجمهور  12

 استمالات عقلية: أرقام، إحصائيات، الخصائص المادية، المعلومات والحقائق الواقعية.  -
القطيع،    - غريزة  والرموز،  الشعارات  الألفاظ،  دلالة  التفضيل،  صيغ  عاطفية:  إستمالات 

الاستشهاد بالمصادر، الدين، استخدام الشخصيات، القصص والروايات، التركيز على العائلة، 
 المرأة والأطفال.  

فئة الأساليب الإقناعية: يوضح الأساليب الإقناعية التي توظفها الوكالة لإقناع الجمهور )تكرارات،   13
 إغراءات، تخفيضات، مسابقات، عروض، المشاهير(

تحارب،  14 عرض  تقرير،  )إعلان،  المنشورات  فيه  وضعت  الذي  القالب  وهو  المنشور:  شكل  فئة 
 منشورات تفاعلية، روابط، معارض، منشورات تقديمية( 

نسبة   15 تقيس  فئات  وهي  الحواري:  الاتصال  المنشورات   توفرفئات  في  الحواري  الاتصال  مبادئ 
 وتنقسم إلى:  

 فئة عناصر البحث وسهولة استخدام الصفحة  -
 جاهزية الصفحة وتعدد برامجها -
 فئة جودة المعلومات  -
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 فئة الحفاظ على الزوار ومعاودة زيارة الصفحة  -
 فئة التفاعلات الحوارية مع الزوار   -
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 الإطار النظري  .2
 تمهيد 

نتيجة التحولات المتسارعة في تكنولوجيا الاتصال وانتشار الوسائل الرقمية، أصبحت العلاقات  
صارت   التطورهذا    الرقمي، ومعشكلا أخر يتعدى الأساليب التقليدية ويتجه نحو الفضاء    تتخذ العامة  

لأداء مهامها الاتصالية    ةالإلكتروني المؤسسات بأنواعها وعلى اختلاف مجالاتها تعتمد على هذه الوسائل  
والتسويقية ويظهر هذا الاتجاه يشكل واضح في المؤسسات السياحية بحيث تعمل هذه المؤسسات على 
تقديم منتجاتها عبر هذه الوسائل الالكترونية التي تسمح للمؤسسة ومستخدمين هذه الوسائل بالاتصال  

وسيلة مستحدثة تلعب دور استراتيجي مدروس داخل   اما جعلهوالتفاعل مع المحتويات الالكترونية وهو 
 .المؤسسة

حاولنا في هذا الفصل التفصيل أكثر في واقع العلاقات العامة الالكترونية  وانطلاقا من هذه الفكرة  
في   الالكترونية  العامة  العلاقات  تناولنا  الأخير  وفي  تواجهها  التي  التحديات  إلى  بالإضافة  وتأثيراتها 

 وتطبيقاتها. السياحية المؤسسات 
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 العلاقات العامة الالكترونية  1.2.

 : نشأة وعوامل ظهور العلاقات العامة الالكترونية .1.1.2
 :نشأة العلاقات العامة الالكترونية -

"براين    من طرف  الفارطظهر مصطلح "العلاقات العامة الإلكترونية" بعد التسعينيات من القرن  
  ت الحديثة التكنولوجيا  وتداعيات الاستراتيجيات الرقمية    قطاعفي    المتخصصين  أحد يعتبر  الذي  سوليس"  

والتسويق الأعمال  ناقد   على  مشهور  فهو  المعلومات   ميدانفي    ومحرر  وتكنولوجيا  الرقمي   التسويق 
متمكن أن    تخصص في    ومتحدث  "سوليس"  توقع  والتسويق،  العامة  العلاقات   وظيفة  تتغيرالعلاقات 

  توظيف   على  القائمالتفاعلي    التطبيق إلى    يةالكلاسيكالمعتاد القائم على الوظائف    التطبيق العامة من  
للويب   الثاني  الجيل  و و   كالبرامجأدوات  الاجتماعي،  التواصل  ومواقع  الحديثة  يرى  التطبيقات  أنه  كان 

  التواصل والتفاعل   نحو  التوجهمرحلة  العلاقات العامة إلى    ستتطورالتكنولوجية    التغيرات هذه  من    انطلاقا
الإعلام التقليدية ، ولكن هذا التحول الاتصال و على وسائل    التركيز بدلا منعبر الإنترنت  الفوري  والرد 

  حسنة علاقات    خلقفي    يمكن إيجازهاثابتة  فهي ستضل  أهداف العلاقات العامة    لن يلغي أو يغير من
السمعة والصورة    الحفاظ على،  مع جماهيرها  وتعزيز الثقة والولاء  المجتمع الداخلي والخارجي للمؤسسةمع  

من    الجمهورو السوق    متطلبات مع    والتجاوب   التفاعل   لعلامة التجارية، لأو    المعنية  ات للهيئ  بشكل عام 
   (25، صفحة  2019)خلوف، العلاقات العامة في العصر الرقمي،   .العمل  التفوق في إنجازأجل 

مصطلح    بروزهذا و تعتبر "دال غوتري" و "تيم أورلي" من أبرز الشخصيات التي ساهمت في  
التفاعلية بين المؤسسات وجمهورها عبر الإنترنت،   تصورالعلاقات العامة الإلكترونية أيضا، فلهما تنسب  

عليه   يقوم  الذي  الأساس  كل    تبلوروهي  به   يقصد  أصبح  الذي  الكترونية  العامة  العلاقات  مصطلح 
النشاطات و الوظائف الاتصالية الإلكترونية التي تجمع رجل العلاقات العامة وجمهور المنظمة، واتباع  

مع الجمهور، وقد انتقلا بالعلاقات العامة من الأسلوب التقليدي القائم    للتعاملأسلوب النقاش الإلكتروني  
الأخبار الصحفية والمؤتمرات الصحفية إلى توظيف أساليب  و   الإعلانات على أشكال اتصالية تقليدية ك

في  نتج عنه تغييرًا كبيرًا  ما  المختلفة وهو    بأنواعهاوأدوات الكترونية حديثة كمواقع التواصل الاجتماعي  
، صفحة  2020)عواج،    .طريقة التفاعل مع الجمهور في نشر المعلومات اللازمة بطريقة مؤثرة ومباشرة

34 ) 

، Breakenridege)مصطلح "العلاقات العامة الإلكترونية"    بإدراجقامت "دريدج"    2007وفي عام  

مواقع التواصل الاجتماعي    أهمية  على تسليط الضوء     بغيةفي مدونتها،    بشكل مباشر( 02، صفحة  2012
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في ترقية وظيفة العلاقات العامة، والتي أدخلت ميزة التفاعلية والتواصل المباشر التي تساعد  في خلق 
كبر  أحيزا    يأخذ وقد بدأ هذا المصطلح     ،(262، صفحة  2019)الوليد،    علاقات فعالة وناجحة مع الجماهير

الأخيرة ليحتوي جميع النشاطات الاتصالية الإلكترونية التي تجمع المسؤول   الفترةوينتشر بسرعة كبيرة في  
على العلاقات العامة بزبائنه ومنها وضع الاستراتيجيات الاتصالية وتقرير أساليب  الترويج المناسبة  

 للتعامل واختيار قنوات الاتصال الإلكتروني الملائمة، والتخطيط لأشكال الحوار الإلكتروني المعتمدة   
 ( 359-350، الصفحات 2017)مخلوفي،،  .جماهير المعنيةالمع 

عمل  العلاقات العامة الإلكترونية أصبحت تعد فرصة يمكن استغلالها لتطوير  وبناء عليه فإن  
التي طورت من استراتيجيات    2.0ويعود ذلك لتقنيات الويب    ،مؤسسات وتلميع صورتها لدى الجماهيرال

مع الجماهير من أشكال التواصل و التفاعل  وغيرت  التقليدية  الأدوات    ، العلاقات العامة   سمحت هذه 
وسهلت عملية التفاعل   وانشغالاتهم مشاركة الجمهور  آرائهم واقتراحاتهمبالعلاقات العامة  لقائمين علىل

مما  أفضل    بصورة الجماهير    احتياجات فهم  ت   أنلمؤسسة  ل  يسمحوالتواصل معهم  بطريقة مباشرة وهو ما  
عليها بشكل    يسهل  رغباتهم  ويأدقتلبية  علاقة المؤسسة بجمهورها  من  يعزز  وبالتالي  ساعدها على  ، 

 ( 262، صفحة 2019)الوليد،   معهم. ووضوحعلاقات أكثر صلابة  تأسيس

 العوامل التي أدت إلى ظهور العلاقات العامة الالكترونية:  -

الجديدة   التكنولوجية  التحولات  أن  فيه  شك  لا  الكبيرمما  للتواصل ل  والانتشار  الرقمية  لأدوات 
بالتفاعلية   تمتاز  علاقات  إلى  المعتاد  شكلها  من  العامة  العلاقات  مسار  تغير  في  ساهم  الاجتماعي 

سبل تواصلها    وتحديث صورة المؤسسات    لترقيةوالشفافية وتأثير أكبر، وهو ما أعطى فرصًا أكثر فعالية  
من  ، و الراهنةالتطورات    لمسايرة  لابد من تبنيها  ضرورية   ةاستراتيجي   تعد   ولذلك أصبحت ،  مع الجمهور

،  2021)الصالحي،    نجد   بين العوامل الرئيسية التي كان لها دور في ظهور العلاقات العامة الإلكترونية
 : (62-60الصفحات 

   التحولات والتغيرات التي شهدها المجتمع وهياكله -

 Publicأدت التحولات السريعة في الوسائل والتقنيات الرقمية إلى تغيير في خصائص المجال العام

Sphere    الذي يتواجد فيه الجمهور العام، وتطوير حرية الاتصال، ويقصد بهذه التطورات تقنيات التواصل
والتفاعل بين الأطراف المكونة للمجتمع ككل من أفراد مؤسسات وجهات المختلفة، حيث أعطت هذه 

عن الأراء بما في ذلك وجهات نظر الأفراد نحو المؤسسات، و هو ما شجع    للإفصاحالتقنيات فرصة  
وضرورة   التغيرات،  لهذه  الاتصالية  استراتيجياتهم  مواكبة  في  التفكير  على  العامة  العلاقات  ممارسي 
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من   تمكنهم  التي  الحديثة  الأدوات  على  وفتح    التقرب الاعتماد  معهم   أللجمهور  والنقاش  الحوار  بواب 
لمواكبة التغيرات الواقعة في المجال    المؤسسات لمعالجة مصالح كلا الطرفين، ومن هنا ظهرت حاجة  

العام وديمقراطية الاتصال، انطلاقا من توظيف التكنولوجيات الجديدة للاتصال في نشاطها، وهذا بدوره  
الكاملة   الاستراتيجية  إطار  في  النشاطات  هذه  لتأدية  الالكترونية  العامة  العلاقات  بروز  في  ساهم 

 للمنظمات.

 :التنافس بين المنظمات  اشتداد  -

في وقتنا الحالي منافسة شديدة في محيطها العملي، وهو ما يجبرها    والهيئات تواجه المؤسسات  
على توظيف تقنيات جديدة وفعالة للحفاظ على صورتها وسمعتها في المجتمع، وتعد وسائل العلاقات  
العامة الالكترونية من أنسب هذه الوسائل في قيادة صورة وسمعة المؤسسات، فهي عبارة عن وظائف  

ولقد ارتفعت  . الى الوصول إلى النتائج بتكاليف أقل مقابل العلاقات العامة التقليديةسريعة وهادفة تسعى  
على شبكة   الحاضرة نسب الاهتمام بالعلاقات العامة الالكترونية انطلاقا من ارتفاع نسب المؤسسات   

ى إيجابي وفعال عن المؤسسة  الإنترنت، والتي أصبحت تُجبر ممارسي العلاقات العامة بصناعة محتو 
ونشره الكترونيا، وتُركز هذه النشاطات على الخلق والإبداع في إنشاء المحتوى وتنفيد المهام في أقل مدة 

 .ممكنة وبأعلى دقة وكفاءة من قبل لتتماشى مع التطورات الرقمية والطبيعة التنافسية للمؤسسات 

ومن هذا المنطلق أصبح يؤكّد على ضرورة ممارسة العلاقات العامة الالكترونية في العمل اليوم، 
فعدم    العمل،حيث أضحت هذه الممارسات مهمة لاستمرار وجود أي ممارس علاقات عامة في ميدان  

استغلال خصائص ومميزات العلاقات العامة الالكترونية في هذا الزمان يمكن أن يترتب عنه الخروج  
  .في السوق  دائرة المنافسةمن 

 توسع شعبية الفضاء الرقمي: -

والتي فاقت نصف سكان العالم، ارتفعت   الافتراضيمع ارتفاع نسب التجمعات البشرية في الفضاء  
معها كذلك المنافسة بين المؤسسات التي تحاول استقطاب أكبر عدد من هذه التجمعات، ونتيجة لذلك 
تغيرت النظرة لوظيفة العلاقات العامة وأصبحت تعد وظيفة استراتيجية تستدعي العجلة في التأقلم مع  

في حين كان يُنظرُ إليها في السابق على أساس أنها وسيلة  انتشار وسائل التواصل السريعة والناجعة،  
ولهذا أصبح   .تكتيكية تؤثر في قنوات الإعلام من أجل كسب تغطية إعلامية إيجابية لصالح المؤسسة

لذلك ظهرت  و   ،للمؤسسة يسير انسياب المعلومات والأخبار في البيئة الرقمية  رسمي  لابد من وجود ممثل
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استراتيجية ضرورية للتعامل مع مستخدمي الفضاء الإلكتروني واطلاعهم  ك  ترونيةكلالعلاقات العامة الا
وظيفة   الالكترونيةوبهذا أصبحت العلاقات العامة ، مؤثر وفعال المؤسسات بأسلوب على أخبار وبرامج 

 .ضرورية للتفاعل مع الجمهور الإلكتروني وتسيير العلاقات معهم بأسلوب ناجح ومبتكر

 ظهور الوسائل الرقمية وشُيوعها: 

على  الا مع   الاجتماعي  التواصل  مواقع  أنواع  تزايد  ومع  والذكية  اللوحية  للأجهزة  الكبير  نتشار 
أصبحت عملية استقبال وإرسال   فبفضل هذه الأدوات الرقميةالإلكترونية،  الإنترنت برزت العلاقات العامة  

وكان لابد من استغلال المنظمات لهذه   ،ونشر الأخبار والرسائل تتم بشكل سريع وآني بين المستخدمين
الأدوات الرقمية في التفاعل المباشر مع الجمهور الذي يطلق عليه "الجيل الرقمي"، أي الأشخاص الذين 

  .يتواصلون دائما وبشكل مباشر عبر منصات التواصل الاجتماعي والقنوات الرقمية

ونقل  الجمهور،  مع  وفعالة  متينة  علاقات  خلق  للمؤسسات  يمكن  الرقمية  الأدوات  هذه  من  وانطلاقا 
المعلومات والبيانات بطريقة شفافة ومباشرة، والتعامل مع أراء المستخدمين وتعليقاتهم واستفساراتهم بسرعة  

هذا قد يساعد كثيرا في تعزيز صورة المؤسسة وخلق سمعة حسنة لدى الجمهور الرقمي وإحراز   ،واحترافية
 .لالكترونيةتقدم في مجال العلاقات العامة ا

 : الفرق بين العلاقات العامة الالكترونية والعلاقات العامة التقليدية .2.1.2

قبل أن نناقش النقاط التي تتقاطع فيها العلاقات العامة الالكترونية والتقليدية لابد من الإشارة ألا  
أن العلاقات العامة الالكترونية هي توسع وامتدادا للنسخة التقليدية منها ، فكلاهما يحاول الوصول لنفس  

واصل وتنسيق وتقييم، ولكن رغم  الغاية انطلاقا من تطبيق نفس الاجراءات العملية من تخطيط وبحث وت
والمهام  الإجراءات  تنفيذ  في  المستعملة  الأدوات  و  التقنيات  في  ويظهر  بينهما  قائم  التباين  يبقى  ذلك 
ما   وهو  الرقمية  والنظم  على الوسائط  الالكترونية  اعتماد العلاقات العامة  بحيث نلاحظ  لها،  المخطط 

التقليدية. وفيما يلي عرض للأهم الفروق الموجودة بين    يعطيها خاصية تختلف بها عن العلاقات العامة
 : (59-57، الصفحات 2021)الصالحي،    العلاقات العامة التقليدية والالكترونية

 : وسائل وأدوات الاتصال -

على القنوات والوسائط التكنولوجية الحديثة لبناء علاقات مع    الالكترونيةتعتمد العلاقات العامة  
في المقابل نجد العلاقات العامة التقليدية ترتكز على    ،جمهور أكبر وتصل إلى غايتها بشكل أفضل

يتم الاعتماد فيها على ثلاثة أنواع من وسائل بحيث  استخدام الأدوات التقليدية والاتصال الشخصي،  
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وتتعلق   ،والجماهيرية لإيصال المعلومات والأخبار إلى الأفراد المستهدفين والجمعية الاتصال الشخصية
لقاءات ، مع وسائل الاتصال الجماهيري مثل ا محاضرات و البكل من المؤتمرات والندوات و  هذه الوسائل

ن جهة أخرى تقوم العلاقات ، مالصحف والمجلات والتلفزيون والراديو والكتب والبروشورات والملصقات 
ويقصد بهذه  ،  على توظيف وسائل الإعلام الحديثة لنقل الرسائل والتفاعل مع الجمهور  الإلكترونيةالعامة  

الهاتف الذكية وتطبيقاتها، المدونات   جهزةأ  ،الاجتماعيالوسائل المواقع الإلكترونية، ومواقع التواصل  
اهتمام أكبر  الالكترونية العلاقات العامة    اكتسبت التي بفضلها    .والعديد من التقنيات الالكترونية الجديدة

وانطلاقا من هذا يمكننا    (Yaxley  ،2017)  نتيجة استطاعتها بلوغ جمهور كبير في فترة زمنية قصيرة.
التميز بين المفهومين بناء على الوسائل والتكنولوجيا الموظفة في تأدية مهام ووظائف مهنة العلاقات  

 العامة، وتحقيق أهدافها بطريقة فعالة ومجدية. 

 التحكم بمحتوى الرسالة الإعلامية: 

العامة قبل عملية    إدارة العلاقات ي العلاقات العامة التقليدية يتم مراجعة المضمون الذي تعده  ف
المضمون الذي يتناسب مع سياسات المؤسسة    ذلك انتقاءنشره في قنوات الإعلام التقليدية، ويتم وفق  

والمادة الوحيدة التي يمكن التحكم فيها كليا من طرف إدارة العلاقات العامة التقليدية هي    ،الإعلامية
الإعلانات، بالإضافة إلى الرسائل والمعلومات التي تنقلها عبر الكتيبات والنشرات والمجلات والتقارير 

 .التي تنتجها المؤسسة نفسها

، تم إلغاء خطوة المرور بحراس البوابة  لكترونيةمع التقدم التكنولوجي في العلاقات العامة الاولكن  
وهذا بفضل الاعتماد على الوسائط الرقمية التي تمكن ممارسي    التقليديةلنشر الرسائل عبر قنوات الاعلام  

وهذا يعني أن    ،العلاقات العامة من التفاعل والتواصل بشكل مباشر مع الجمهور دون المرور بوسيط
إدارة العلاقات العامة تستطيع نقل الرسائل التي تريدها عبر منصاتها الرقمية مثل الموقع الإلكتروني  
للمنظمة، أو صفحاتها على مواقع التواصل الاجتماعي، حتى ولو كان محتوى هذه الرسائل يمكن ان 

كما أن الاعتماد على هذه الوسائل    ،تقليديةيُرفض أو يتم تعديله في حال ما إذا نشر في الوسائل ال
الالكترونية يتيح فرصة للمنظمة   للحصول على أراء وردود فورية من الجمهور وتساعدها في التواصل  

 .المباشر معه

العامة   إدارة العلاقات تطورا في الوسائط التي توظفها    لكترونيةالعلاقات العامة الا  ومن هذا المنطلق تعد 
المحتوى الذي تقدمه وزادت من قدرتها في التفاعل مع   لإدارة  فرصة منحتها فلقد   مع الجمهور، للتواصل

 .الجمهور بشكل سريع ومباشر



 العلاقات العامة الالكترونية                                                                                 الجانب النظري 

 

118 
 

 :الانتقال من الاتصال أحادي الاتجاه إلى ثنائي الاتجاه - 

ظلت العلاقات العامة التقليدية ترتكز لفترة من الزمن على نموذجي الوكالة الصحفية والإعلام  
العام، من بين المناهج الأربعة لتطبيق وظيفة العلاقات العامة التي جاء بها جيمس جورج و زملائه   

والتي تعرف ب: الوكالة الصحفية، الإعلام العام، الاتصال المزدوج غير المتماثل، والاتصال    1984سنة  
وبناء   الاتصال  في  التوازن  إحداث  على  يعمل  بحيث  الأفضل  نموذج   أخر  ويعد  المتماثل،  المزدوج 

ما سبق و  علاقات متبادلة ونافعة للمؤسسة وجمهورها، إلا أن العلاقات العامة اعتمدت ولفترة طويلة ك
قنوات الإعلام التقليدية في التواصل    ذكرنا على نموذج الوكالة الصحفية والإعلام العام نتيجة توظيفها

مع الجمهور، بحيث تصنف هذه الوسائل ضمن الوسائل التي يكون الاتصال فيها في اتجاه واحد تغيب  
فيه عملية التفاعل وسرعة الرد والتقييم، وفي مقابل ذلك نجد العلاقات العامة الالكترونية ترتكز أكثر  

ثل، والاتصال المزدوج المتماثل في تنفيد مهامها، فهي تستغل  على نموذج الاتصال المزدوج غير المتما
خصائص الوسائل الالكترونية التفاعلية التي تسمح لأطراف العملية الاتصالية بالتفاعل وتبادل الأدوار 

 بحرية وسهولة، مما يساعد في خلق علاقات فعالة ومستدامة بين المنظمة والجمهور.

 : جمهور سلبي مقابل جمهور إيجابي - 

إدارة   تقدمها  التي  الرسائل  فقط  يستقبل  سلبي  يعتبر  المتلقي  كان  التقليدية  العامة  العلاقات  في 
العلاقات العامة عبر وسائل الإعلام التقليدية، حيث كان يستقبل الرسائل دون أن تكون له الفرصة ليعبر  

ف تسير  لا  خطية  وسائل  لتوظيف  نظرا  المحتوى،  هذا  مع  يتفاعل  أو  نظره  وجهة  في  عن  الرسالة  يها 
اتجاهين وبالتالي لا يمكن فيها التفاعل مع الجمهور. ومع التقدم التكنولوجي الذي يشهده العالم اليوم  
وبروز العلاقات العامة الالكترونية أصبح المتلقي يعتبر عنصر مهم يشارك في صناعة الرسالة الإعلامية  

المتلقي لرسائل العلاقات العامة التي تعرضها للعلاقات العامة ويؤثر في صناعة القرار، بحيث يتعرض  
عبر صفحاتها أو مواقعها الالكترونية  ويعبر في نفس اللحظة عن وجهة نظره من خلال ترك تعليق  
عن المحتوى أو التواصل مع المنظمة مباشرة وإبداء رأيه، وبهذا الشكل أصبح الجمهور يحظى بنوع من  

يرغب فيه أو ينتقده، وفي الأحيان أخرى    ذي يريده ويرفض ما لاالسلطة حيث يستطيع اختيار المحتوى ال
تتغير الأدوار ليصبح الجمهور صانعًا للمحتوى  انطلاقا من وجهات نظره التي يعلق بها أو ينشرها عبر  

والقرارات  الخطط  وضع  في  المنظمة  منها  تستفيد  والتي  المحتوى،  عن  التفاعلية  عليه    وبناء   .الوسائل 
أن  القول  مع  ال  يمكن  التواصل  في  الفعالة  للمشاركة  فرصة  للمتلقي  أعطت  الالكترونية  العامة  علاقات 

 .المؤسسة وفي تنبيه المسؤولين لاتخاذ القرارات المناسبة
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 : الالتزام بمواعيد النشر - 

أصبحت العلاقات العامة الالكترونية تنشط في بيئة تفاعلية تستوجب السرعة في الرد والاستجابة  
تحدي  على  قادرين  يكونوا  حتى  البيئة  هذه  في  أكثر  والالتزام  الاحتراف  على  المسؤولين  يجبر  مما 

قات العامة التقليدية  الصعوبات الزمنية والتنافسية التي تطرأ في هذا النوع من العلاقات العامة، ففي العلا
مقيدون بمواقيت النشر التي تطلبها وسائل الإعلام التقليدية، وهذا يعني أن المسؤولين    ن المسؤولو كان  

كانوا على علم  بالوقت الذي يملكونه لتجهيز المحتوى المطلوب والحصول على موافقة لنشره، في حين  
ادت فيها مسؤوليات ممارسي المهنة وأصبح من  أن العلاقات العامة الالكترونية تغير فيها الوضع وز 

واجبهم تجهيز المحتوى المطلوب ونشره مباشرة دون الحاجة لتحديد مواقيت النشر. فالوسائل الإلكترونية  
من تقديم معلومات    انطلاقاتسعى إلى السبق الصحفي والتقدم على منافسيها في نشر المعلومات بسرعة  

أولية ولو على حساب استوفاء التفاصيل في وقت لاحق، وهذا ما يضع مسؤوليات كبيرة على عاتق  
 ممارسي العلاقات العامة.

 : الكتابة في العلاقات العامة - 

كانت الرسائل في العلاقات العامة التقليدية ترتكز على كتابة عناوين إخبارية قائمة على الأنماط  
الأدبية المشبعة بالسجع والجناس لشد انتباه الجمهور واثارة حماسه للاطلاع على المحتوى، أما في البيئة  

علاقات العامة الالكترونية  الرقمية فقد أصبحت الأمور تسير بشكل مغاير فأصبح  يتوجب على ممارسي ال
اتباع طريقة كتابة واضحة و دقيقة، بحيث لابد أن تصاغ العناوين بوضوح وتكون معبرة عن فحوى  
الرسالة حتى تجذب محركات البحث الرقمية، بمعنى لابد من توظيف عبارات مفتاحية تتوافق مع وسائط  

بالمنظمة المتعلق  المحتوى  ظهور  فاحتمالية  الرقمية،  مرتبط    البحث  الإنترنت  على  البحث  نتائج  في 
بالكلمات الموظفة لتعبر عن المحتوى فكلما كانت دقيقة كلما زادت فرصة ظهورها للقراء بسهولة ويسر،  
وتساعد القائمين على العلاقات العامة في زيادة التفاعل مع الجمهور واستقطاب متابعين أكثر للمؤسسة  

 في البيئة الرقمية.

 : القدرة على قياس الأثر - 

قِبل  وتطرقت سبق    "هارفست  "Emme " من  الرقمي  التسويق  لوكالة  السابقة  التنفيذية   المديرة 
Harvest"   في لندن إلى موضوع تأكيد أثر العلاقات العامة، فقد تحدثت عن التحديات التي مرت بها

العلاقات العامة التقليدية لفترة زمنية طويلة حتى تثبت قيمتها وقدرتها على التأثير في قرارات المنظمات.  
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لأ الايجابية  النتائج  إثبات  أن  إلى  نظرا    نشطةوأشارت  تحديًا،  يعد  كان  المتلقي  على  العامة  العلاقات 
ونسب ذلك   التقليدية.لصعوبة التواصل مع المتلقين للرسائل الاعلامية المعروضة على وسائل الإعلام  

لدراسات الرأي العام وتقديراتها التي قد تؤثر على دقة نتائج التحليل، كما كانت تتعرض لصعوبة في  
تحديد نسبة المتلقين المحتملين للمحتوى المعروض عبر الصحف والمجلات، فعدد الصحف والمجلات 

بشكل فعلي عن عدد المستقبلين الحقيقين للرسالة، كما أن هذه المواد    رلا يعبالمطبوعة أو الموزعة لا  
 .غير مستهدفالإعلامية المعروضة في تلك الوسائل قد يتعرض لها جمهور 

أما في وقت التقدم التكنولوجي الذي يشهده العالم اليوم لقد أضحت عملية متابعة المحتوى المنشور عبر  
الإنترنت أنية ودقيقة وتسير لحظة بلحظة، فعلى سبيل المثال نستطيع اليوم متابعة نسبة مشاهدات أي  

عبر موقع الفيسبوك،    فيديو معروض على  موقع اليوتيوب، أو نسبة المتابعين والمعجبين بأي منشور
ويعتبر ذلك فرصة لممارسي العلاقات العامة لقياس درجة تأثير المحتوى الذي يتم نشره عبر الوسائل  

ودراسة   عملية    أراءالالكترونية،  العامة  العلاقات  إدارة  على  سهلت  أنها  كما  بعناية،  نحوها  الجمهور 
على نوع معين من الوسائل الالكترونية التي  استهداف الجمهور المعني بالرسالة الإعلامية بالاعتماد  

تتمتع بميزة تعيين الجمهور بناء على معايير معينة مثل العمر والنوع والتعليم والموقع وغيرها وهذا الامر  
نقلة  التكنولوجي  التطور  يعتبر  ولذلك  المستهدف.  الجمهور  إلى  الاعلامية  المادة  توجيه  عملية  يسهل 

العامة    العلاقات ت العامة فهي تساعد على معرفة درجة تأثير برامج وأنشطة  ايجابية في ميدان العلاقا
 .بدقة أكبر وارسالها للجمهور المستهدف بأساليب فعالة والملائمة

 أهمية العلاقات العامة الالكترونية:  . 3.1.2.

، المنظمات   في   الجديدةاستراتيجيات التواصل    في  أساسياً   اعنصرً العلاقات العامة الإلكترونية    تعتبر
  الدخول   انطلاقا من  المحيط الخارجي للمؤسسةالعلاقات مع   وتشكيلالتواصل    تبسيط عملية إلى  تسعى

الجماهير    رغبات الرقمية لتلبية    والوسائطالاتصال الإلكترونية  تقنيات    وتوظيفالإلكتروني    الفضاءإلى  
صورة  ب   وتسييرها والاهتمامسمعة المؤسسة    بناء  أخرى   ةمن جهو منهم من جهة،    والاقتراب المستهدفة  

العلاقات العامة    تحظى، ولهذا    (46، صفحة  2009)الشامي،    جمهورها المستهدفل  نقلها  تريد الهوية التي  
  عناصر ، وتتجلى هذه الأهمية في عدة لتطوير المؤسسة ونجاحها مهمة وبارزة بمكانة حالياالإلكترونية 

    :(152- 151، الصفحات 2022)قادم،  يمكن أن نوجزها فيما يلي

  والوسائط   الالكترونيةالتواصل    أدوات   انطلاقا من توظيف:    المنظمةتقريب الجمهور المستهدف من   -
مع  تواصل  لخلق  الرقمية منقطع  الركود  بهدف،  والمؤسسة  الجماهير  غير  على  في رسميو   القضاء  ة 
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. وبالتالي العلاقات العامة الإلكترونية  ةالتقليدي  طرق التواصل  قد نجده فيالذي  و   العلاقة مع الجمهور
من    نها وبين جماهيرهاوشفافية بي  فعاليةتواصل أكثر    وبلوغ مرحلة منالتفاعل    عملية  تحاول تطوير

  :خلال

مع    ومستمر  مباشر  بتحقيق تواصلالعلاقات العامة الإلكترونية    تسمح:  التواصل المستمر والمباشر  -
غيرها  و   وسائل التواصل الاجتماعيتوظيف وسائل مثل البريد الالكتروني، المدونات،    من خلالالجمهور  

ومشاركة تجاربه    هوانشغالات طرح تساؤلاته  و   بإبداء رأيهلجمهور  ل  تسمح  التيالمنصات الإلكترونية،  من  
 .أكثر فعالة وشفافة ات علاق  تأسيسفي  يلعب دور، وهذا الشخصية بكل بساطة

التواصل  في  الزمان والمكان  فكرة  العلاقات العامة الإلكترونية    ألغت  :تخطي حاجز الزمان والمكان  -
  حوارات في    والدخول  المسؤولين في أي مؤسسةمع    التواصل  للأفراد يمكن  حيث أصبح  عبر الإنترنت،  

  احتمالات من  وهو ما يزيد  ،  معين  زمنأو    مكانفي    الحضور  شرطفعاليات دون  المشاركة في الو معهم  
 في فعالياتها.  والمشاركة التفاعل مع المنظمة

  عبر جذابة ومتنوعة وبوسائط عديدة    مضاميننشر    المؤسسات   تستطيع  :ومتنوع  مثيرمحتوى    تصميم  -
  فئات جماهيرية واسعة  استقطاب في    يساعد هذا  و الصور والفيديوهات،  و   الرقمية مثل المقالات   الوسائل

 .االتفاعل معهورفع مستوى 

التي يطرحها    الجمهور  ت وانشغالا  عن تساؤلات   السرعة في الاستجابة  :في الرد  والشفافيةعة  السر   -
  حسنة سمعة    خلقفي    يلعب دورهذا  و   أقل فترة ممكنةمعه في    التعاملتساعد في  و   عبر الوسائط الرقمية،

 .الجماهيرالتواصل مع  في تهااستجاب عن اهتمام المنظمة وسرعة

  المعني الجمهور    ورغبات   يلبي متطلبات   مخصص   صناعة محتوى   تساعد في  :المحتوى تخصيص    -
 .المستهدفلجمهور ا را علىتأثي أكثر و  بفعاليةالرسائل   في نقل مما يساعد 

من  :مع الجمهور  بناء علاقات ثقة  - مما   الدائم  التفاعل  انطلاقا  والجمهور،  المنظمة  بين    وصريح 
 .لعلامة التجاريةلالولاء والانتماء  زيادةهذا يؤدي إلى و  يساهم في خلق علاقة ثقة وتفاهم بينهم،

على العلاقات العامة   المسؤولين الوسائل الإلكترونية  تساعد  :وكاملة للجمهور آنية تقديم معلومات    -
معطيات و   الأخبار  نقل  في توجيه المؤسسة    عن  أكثر  نشر  في  تساعدها  كما  ومخططاتها،    وخدماتها 
  .الجزئيات مشاركة الجمهور في هذه  احتماليةمع  المستهدف هورهاجم
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المؤسسة :  - من    تزيد   متابعة كل ما ينشر على  الإلكترونية  العامة    في   المنظمات   كفاءةالعلاقات 
 أن تضطر ، دون  أني ومباشرالإعلام والمواقع الإلكترونية بشكلٍ    قنوات   عبر  عنها  ما يتم نقله  متابعة

  الوسائل من    أنواع عديدة  المؤسسات   تمتلك  ففي الوقت الحالي  العمل،  مخصصة لهذا  لجنة  تعيينإلى  
  التسجيل   المنظمات   تستطيع   فعالية، بحيث أكثر  و   بسهولة  العملهذا    إنجاز  تساعدها فيالتكنولوجية التي  

والإحصاءات التي تخصها    المعلومات والمعطيات   ترسل للمؤسسة أهمالتي    الرقمية  الوسائطفي خدمات  
  كما   ،لحظة بلحظةللحصول على المعلومات اللزمة    مباشرة وذلك يعتبر فرصةالإلكتروني    هاعبر بريد 

المثل  التسجيل  للمؤسسات يُمكن   البيانات  قواعد  أي والتي  ،  Dow Jonesو Lesxis Nexus في   تراقب 
هذه   وتقديمالإعلام المختلفة،    قنوات   عبر  ونشره  كُتب عنها أو تم نقله سواءً    بالمنظمة  له علاقة  مضمون 

  تطوير في    ساعدت التي    العناصر  تعد من  الخصائص والسمات هذه    وكل  .ر باستمراللمؤسسة    المعطيات 
  إتاحة   انطلاقا من وذلك  حولها،    أقاويل وأخبار كاذبة   مع أي اتهامات أو  التصرففي    المنظمات   قدرات 
أو   مناسبةغير    التصرفات   في مواجهة  يساعدهاوالمستجدات، مما    للوقائع  ومناسبة  آنيةلاستجابة    فرصة

على  المنظمة  بقاء    تساهم في   الوسائل أدوات جديدةهذه  ولهذا تعتبر    .وفعالية  بسرعةسوء الفهم    استدراك
 .وتوجهاتها الأساسيةقيمها  تبرزإيجابية و  حسنةصورة  وفي خلقمن حولها  يحدث   علم ودراية بكل ما

 خطوات   بشكل كبير في تعجيلالعلاقات العامة الإلكترونية   تساعد  :البحوث الكمية والكيفية  إعداد    -
، المؤسسة  وتكاليف منوقت  جهد و   تتطلب البحوث    هذهفي الماضي كانت  ، فالبحوث الكمية والكيفية

معو  التطورات   لكن  الجديدةالتكنولوجي  هذه  بإمكان  ة  وتقييم  المؤسسات   صار  ها  حملات  نتائج  متابعة 
وارتفاع  المشاهدات، والمشاركات، والتفاعلات،    نسب مثل    معايير  مراقبة  انطلاقا من  الإعلامية والإعلانية

التي    النطاقات   وفي ضبط  برامج عمل المؤسسة  نجاح    نسبة  توضيحفي    يساهم هذا  و   ،المتابعين  عدد 
على    منصاتهامركزة عبر  المجموعات  البحوث  تعديلها، كما أصبحت المنظمات ومختلف الهيئات بيمكن  

  في القضايا ، أو  الجماهيرالمباشر مع    التخاطب   لا يصلح فيها التي    الأحداث في    وبالأخص الإنترنت،  
المنظمة نفسها، كما تساعد    ةالدقيقة والمحرجة أو دراسات ذات خصوصية مثل قياس تقدير إستراتيجي 

 بطريقة أفضل كما أنها توفر المال  الجماهيرتصل إلى إلكترونية  ومسوح رأي استقصاءات  تحضير في
في   المنظمات  ، هذا وتستند تواصل مع الجمهور المستهدفال عملية  يسهل، مما والوقت الجهد وتختصر 

مختصة في تفسير نتائج البحث، وعلى هذا  إحصائية    تطبيقات على    الاستطلاعات نتائج هذه    دراسة
البحث   اجراءات   في تبسيطمن العلاقات العامة الإلكترونية    الانتفاع  المنظمات   بمقدورأصبح    المنوال

  في   كفاءتهامن    يزيد   مما أقل،    وبميزانية  فترة وجيزة وموثوقة في    مضبوطةنتائج  ل  وفي الوصولوالتحليل،  
 .ناجح و ملائممعه بشكلٍ  والتواصلالجمهور  تطلعات  استوعاب 



 العلاقات العامة الالكترونية                                                                                 الجانب النظري 

 

123 
 

مقابل    منخفضةالعلاقات العامة الإلكترونية    ميزانيةتكون    وفي الغالب  :نسبيًاتكلفة منخفضة  -
  المداخيل ذات    المنظمات   يساعد ، مما  الراديو  أو  التلفزيون في  وسائل التقليدية مثل الإعلانات  ال  توظيف

 محدودة. أهدافها بتكاليفالمحدودة بتحقيق  

التواصل   مواقع  توظيف عدة وسائل الكترونية مثل  انطلاقا من :والتغطيةوسيع نطاق الوصول  ت  -
جمهور    أصبح بمقدور المنظمات بلوغالمدونات،    البريد الإلكتروني،  الاجتماعي، المواقع الإلكترونية،

انتشارا، وأكثر  تنوع  دورهذا  و   أكثر  التجارية    تعزيز في    يلعب  بالعلامة  اسم  الوعي  انتشار  زيادة  وفي 
 المنظمة على نطاق أوسع.

السريع و   للتواصل المباشر  قنوات توفر العلاقات العامة الإلكترونية   :إدارة الأزمات والشائعات-
المنظمات   مكنفهذه القنوات ت.  الأخبار الكاذبةانتشار  و   عند الأزمات   أو  الطوارئ مع الجمهور في حالات  

الوضع  من معطيات   استدراك  نشر  تنفي  صحيحة  ومحاولة  تقديم  المعلومات    ومضبوطة  أو  الخاطئة 
 . سمعة العلامة التجارية لحماية تفصيلات عن الوضع

 أسس ومبادئ التي تقوم عليها العلاقات العامة الالكترونية:  .4.1.2

  والتكنولوجيات الجديدةالرقمية    التقنيات   توظيف تتمحور مبادئ العلاقات العامة الإلكترونية حول  
للعلاقات العامة    المبادئ  أهم   وفيما يليعلى الإنترنت.    وجماهيرها   المؤسسات بين    مستدامة  علاقات   لخلق

 :    (88، صفحة  2021)صالح ا.،   ةالإلكتروني 

 : نفسها أعماق المؤسسةمن   يبدأ العامةنشاط العلاقات  -

للمؤسسة والاجتهاد في تطويرها  الخارجي    المحيطمع    جيدة  ات علاقخلق    والمقصود بها أنه من الصعب 
خلق    إلى  السعي  تطلب نفسها، وهو ما ي   داخل المؤسسة  وقوية  إيجابيةعلاقات   العمل على تأسيسدون  
فريق  قوي    وتفاعل  ترابط أكثر مع  العمل  بين  والتعاون    تقويةب  الاهتمام  الجماعة  داخل  والوحدة  روح 

الخارجية    العلاقات على    ةإيجابي  بصورة  ذلك تلقائياالداخلي سينعكس    الاستقرار  وعند تحقيق هذا  المنظمة،
يمكن    المؤسسةفي    كل فرد ن  أ بمعنى    .الخارجبها في    تتمتع  تيالثقة الو الاحترام    نسبةمن    ويزيد   للمنظمة

ترابط    خلق  العمل على دون    ذلك  يتحقق  ولا الخارجي    المؤسسة بمحيطها   ة علاقتطوير    يلعب دور في 
بين الداخلي    وتماسك  الجماعيروح  وتعزيز  الجمهور  العمل  وحب  داخل    الانتماء   المنظمة والتعاون 

  للمؤسسة.الخارجي  المحيطفي  خلق الثقةوبالتالي  
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 :نشاط العلاقات العامة جهد مستمر ومستدام -

، إدارة العلاقات العامة  انطلاقا من الاجتهاد في  ةوالخارجي  ةالداخلي  اهيرالجم  لدىالثقة    تقويةن  مكإذ يُ  
  وتعديل للتغييرات    وهذا ما يستدعي التحضير   ،الجماهير   تطلعات شهده  ي  الذيالسياق الديناميكي    ومسايرة

الثقة بالجماهير    فزرع  .غايتها  من بلوغالعلاقات العامة    تتمكن إدارةحتى    بشكل دوري   الاستراتيجيات 
طرأ على  ت  التي  ات التغير   مسايرةلعلاقات العامة على  ا  اجتهاد ادارة  بعد لا  إ  ينجح  لاالداخلية والخارجية  

 . الناس ميولات 

  العامة:نشاطات العلاقات شمولية  -

ة...، وغيرها  صحي  ة،صناعية،  تجاري   ةعامقات  علا  منها  جميع المجالات   يتضمنن  أ ان نشاطها لابد  
 من المجالات التي لابد أن تهتم إدارة العلاقات العامة بها.

 لشفافية والصدق:  ا -

تزويد الجمهور بالمعارف والمعطيات التي يجب أن يكون على علم بها  المنظمات  من واجبات الهيئات و 
  تتصفلذلك يجب أن    عن المؤسسة، وانطلاقا من نوعية تلك المعطيات تتشكل العلاقة مع الجمهور،

العلاقات    أداء مهامفي    بالصراحة والصدقالالتزام  ف  ،والدقةالشفافية والنزاهة والوضوح  ب  تلك المعطيات 
. ووفاء الجمهورثقة  ب  والفوز  المسطرةهداف الاتصالية  الأ  في الوصول إلى  الأنجح   الأسلوب هي  العامة  

 ( 33، صفحة  2007)برغوت، 

 احترام رأي الجمهور والعمل على كسب ثقته:  -

  ، وميولتاه إبداء رأيه والتعبير عن ورغباته  حقه في  والحفاظ على  الجمهور    وجهة نظر احترام    يقصد بها
التي    القضايا والمواضيع  جميعب  فيما يتعلقام  العرأي  بناء العلى    يساعد   خلق جوالمبدئ    ويضمن هذا

إلى    تطرح، العامة    أنبالإضافة  وتقوية   وتأييد   ومحبةثقة  ب  الفوزإلى  تسعى  العلاقات  لها،    الجمهور 
   (30، صفحة 2006)العالم،   .التفاهم معه صلات 

ن  إ ف  "طوني ابو غزالياللبناني "   تماعي،الخبير في التسويقي على مواقع التواصل الاج  وحسب رأي
،  2019)خلوف، العلاقات العامة في العصر الرقمي،    وهي أسس    ثلاثةعلى    ترتكز  امة الإلكترونيةعلاقات الالع

 :  (52-45الصفحات 
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  الاعلام الاجتماعي: ر اعادة توظيف المحتوى عب - 

خاصة ونشر  ملفات    فرصة لإعداد   والمؤسسات   يتيح التطور التكنولوجي الذي نعيشه اليوم للأفراد 
  يعطي مجالا ، كما  ت وغيرها من البيانا والفيديوهات والصور الاجتماعية والمهنية مثل : الحالة  بياناتهم

في    والدخول  تهامشاركبالإضافة إلى إمكانية  ،  المنشورة  المحتويات في    رأيهم  لتعبير عن  للمستخدمين
على إعادة نشر المعلومات والأخبار المراد    امةعال  لاقات ممارسي الع  حولها، و هو ما شجع  حوارات 

  يساهم   نقلها إلى الجمهور عبر مختلف المواقع و المنصات الالكترونية الخاصة بالشركة نفسها، فذلك
  المعلوماتو  الأحداث  نقل المؤسسة،الخاصة ب  المستجدات  لدى الأفراد من خلال تقديمزيادة الوعي  :في

لتواصل مع لو مرنة    بسيطة  تعد أدوات كما  ،  مباشرالجمهور بشكل    الحوار مع  فتح مجالات و   بسرعة
 . ل العلاقات العامةبعم  المرتبطةالجهات  مختلف

 : العمل يالمركزي ف ودورها  تماعيةالمواقع الاج  - 

 النقاط من    العديد   2017في كتاب "العلاقات العامة والاتصال المؤسسي" الصادر في عام  وجاء  
. يتمثل هذا السياق  الالكترونية  الاتصالوسائل  توظيف المؤسسات ل عند    احترامها  لابد منالتي    المهمة

 :فيما يلي

وسائل   وتوظيفلتواصل  تعنى بأفضل السبل ل،  معينةسلوك    لضوابطهذه المواقع    توظيف  يمتثلُ  .1
 .الإعلام المختلفة

الاجتماعي    استعمال   أسلوب تأثر  ي .2 التواصل  منهامن    بعدد مواقع  الاتصالية    البيئة   المؤثرات 
 .والتكنولوجية والاجتماعية

من   ضروري أمرًا   صاروسائل التواصل الاجتماعي    استعمالالإشارة إلى أن    وبناء عليه لابد من 
  تُعبر عن   الأدوات تلك  و   ،مه فعَّال مع  بشكل  والتعامل  الجماهير مع    علاقات   تأسيس  أجل الوصول إلى

في والاجتماعية،    التحولات  الاتصالية  مراعات   ولهذاالبيئة  من  وضوابط  لابد  الرقمي   قوانين  السلوك 
 .بالطريقة الأمثل  تحقيق الغاية من توظيفهاهذه المنصات لالمؤسسات ل توظيف ومبادئ

 :امةع ال العلاقات  وعمل  تماعيةالشبكات الاج -

استراتيجيات    نطاق  في  إجراء أساسي  صاروسائل التواصل الاجتماعي    عبر  إن الحضور الفعال 
الإلكترونية أصبحت العلاقات العامة  حيث  ضرورية للتفاعل  منصات ال  هذه  ،  أداة  الجمهور    تعتبر  مع 



 العلاقات العامة الالكترونية                                                                                 الجانب النظري 

 

126 
 

 ت حوارافي    والدخولهذه المنصات    برعالجمهور  مع    اللازمة، فالتواصل  والمعطيات   بالمعلومات   وتزويده
 .للمنظمة مهمةقيمة مضافة يعتبر  متنوعة قضاياو  موضوعات حول معهم 

يمكن   السياق،  هذا  الأساسية    ذكرفي  القواعد  استغلال بعض  في    لحسن  الاجتماعي  التواصل  وسائل 
 :مجال العلاقات العامة على النحو التالي

 .ة الرسمية من قبل مستخدمين آخرينطلب الاشتراك في صفحات المؤسس - 
 .الرسمية  لمؤسسةااعجابهم بالمضامين المنشورة على صفحة  لإبداءدعوة هؤلاء المستخدمين   - 
 .في النشرة الإخبارية للموقع المشاركةعلى  (Fans) حث المعجبين - 
دراج روابط مواقع التواصل الاجتماعي الخاصة بالمؤسسة مثل فيسبوك وتويتر على تغليفات  إ - 

 .منتجات المؤسسة التسويقية
على موقع المؤسسة، يكون خاص بالزوار يمكنهم من التطلع   (Like Box) مربع الإعجاب   إدراج - 

 المؤسسة مباشرةً بعد الضغط على زر الإعجاب. مستجدات على 
 .على صفحات مواقع أخرى   الانستغرام مثل ماالترويج لموقع  - 
 .ربط تغريدات تويتر على صفحات المؤسسة على مواقع أخرى  - 
موقع -  لدعمالاحترافي   LinkedIn توظيف  ونشاطاتها    كوسيلة  خدماتها  وعرض  هوية المؤسسة 

 .مجال المؤسسة في مختصينتساعد هذه المنصة في جمع ، ومواردها البشرية واستراتيجيتها
تعتبر مجالا لاستقبال السير الذاتية للمرشحين لمهام مختلفة وفرصة لمقابلة الشركاء المحتملين   - 

 .والمنافسين والممولين

من    يضاعفمن الجدير بالذكر أن توظيف هذه الاستراتيجيات القائمة على وسائل التواصل الاجتماعي  
 .حضور المنظمات وتواصلها مع جماهيرها المختلفة بأسلوب فعال

 خصائص العلاقات العامة الالكترونية: . 5.1.2

خصائص  بمجموعة من الدارة العلاقات العامة  والاتصال إ  الجديدة للإعلامالتكنولوجيات    زودت لقد  
بين  في خصائصها    تُلم  أنها صارت ، كما  وانفتاحوسرعة    نشاط  وظيفة أكثر  منها  جعلت التي    الحديثة

ا من  أنواع  ثلاث  عرض  و شخصي  التصال  لاخصائص  يلي  وفيما  والجماهيري.  هذه برز  لأالجمعي 
 : (26- 24، الصفحات 2018)الصالحي ح.،  خصائص ال
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في   وحضورهابها الاتصال الشخصي و    يتصفالتي    أهم الخصائص التفاعلية من    تعد   :التفاعلية    -
في الوسائل الرقمية،    لهذا المصطلح  المختصين  نظرةفي    تشتت   خلق  الالكترونيةالوسائل    عبرالاتصال  

لاتصال والنقاش  ل  وقابليتها الاتصالية    هذه الأدوات لتفاعلية  الجمهور    ادراك  زاويةمنهم من عالجها من  ف
كفاءة    دراستها انطلاقا منيمكن  لية  عمنهم من يعتقد أن التفا و   ، الأداة لنفس  مع غيره من المستخدمين  

تصور    نحو هناك من اتجهو ، مضمون الو الشكل  من حيث  الرسالة الاتصالية الوسيلة في تغيير سمات 
  ، في   والتجاوب معهامشتركة تتعلق بتداول الرسائل الاتصالية وتكاملها    يةعمل  لية التفاع  أنأخر يقضي ب 

  . عديدة مظاهر لهتفسير التفاعلية من منظور الوسائل الرقمية الحديثة كمفهوم  فيفريق آخر حين فكر 
مبدأ  بعدة خصائص منها الأخذ    لاكتسابها  الحديثةالعلاقات العامة    لوظيفةميزة  أهم  التفاعلية    وتعتبر

تطبيقات الأنترنت، بالإضافة   توظيفعلى سهولة    بناءً   الجمهوروعلى    ةالخارجي  المحيطالانفتاح على  
- 182، الصفحات  2013)فقيرعمر،  العلاقات العامة    بنشاط  الخاصةالمعلومات    تشارك  نطاق  اتساعإلى  
183) . 

  المتزامن   الاتصال ،  الاتصال  الحديثة بين نوعين منهذه التقنيات  خصائص    تُلم:  التزامنية واللاتزامنية  -
Synchronous  متزامن    والاتصال الوقتفي    التواجدبالأول    المقصود و   ،Asynchronousغير    تفس 

ويمكن شرح ذلك   ي، شخصالالاتصال    يلتقون على شبكة الأنترنت كما يجري   أشخاص بين  للتواصل  
 أو ما   أما الاتصال غير متزامن  .الدردشةمواقع    تمثيلا صريح وهي  هذا الاتصال  بمثال دقيق ويمثل

  على التخاطب في   في عملية الاتصال المشاركين قدرةبه  المؤجل المقصود بالاتصال   أيضا  يطلق عليه 
مثلة  الأ  أوضحوالبريد الإلكتروني من    الشبكةعلى    الوقت في نفس    الحضور  الزاميةدون    أزمنة مختلفة

الجيل    تقنيات في    يظهر الصنفين    كلا إن    القول  وباختصار نستطيع   الاتصالالتي تمثل هذا النوع نت  
 .web2شبكة العنكبوتية للاني الث

المرسل والمستقبل، في مكان تسمية  المشاركين  اسم    إطلاق ألبيرتون وروجرز    يفضل:  المستخدمسيطرة    -
التي يحتاجه في المكان والزمان الذي   المعلومات   لاختيار  السلطة التي أصبح يتمتع بها المستخدم  بسبب 
بالإضافةيناسبه على    ،  قدرته  البدائل  الرسالة    متابعةإلى  عن  أطراف  أصبح    ولذلك،  المتوفرةوالبحث 

تبادل المعلومات بمعنى حرية اختيار و في    ون يتشاركبفضل هذه التطبيقات الرقمية  العملية الاتصالية  
في    أدوار  تتماثل معنىالمشاركين  ما    يتشاركونهاالتي    للمعطيات   موحد   اعطاء  سيطرة    يقصد وهو  به 

  Rogers et Allbritton   المستخدم كل من
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العملية    طرفي  يستطيعأين    وسائل الاتصال الرقميةوهي أحد خصائص  :  الاتصال الثنائي الاتجاه  -
 .متماثلبشكل تبادل الادوار بكل سهولة وسلاسة الاتصالية 

هذه الوسائل الالكترونية للاتصالية    مستخدميوالمعنى المقصود بها أن يعيش    :الحضور عن بعد  -
الأول في عملية الاتصال    العنصربمعنى أن    الاتصال،  افيه   يحدث نفس اللحظة التي    مشاعرهم في
 في نفس المكان.   ا يتواجدانلحظة بلحظة وكأنهم  المحادثةيجري معه  الثاني الذي    العنصر  يعيش شعور

والتفتيت  - لقد  التوحيد  رسائل    المضامين  جمع  تصور  ىانته:  وغير    متنوعةجماهير    تستهدففي 
  تلبي حاجات   حتى رسائل  ال  التنويع في عرض   واستبدلت بأسلوب الاتصال التقليدي،    وسائل عبر  متجانسة  

 ، بمعنى تفتيت الجماهير أو لا مركزية الاتصال.الأقلية المتخصصة

من    بالاقتناء  تسمح لهم  للمستفيدين  خاصيةتصال  للا  التكنولوجيات الحديثة  منحت لقد    :تعدد الخيارات  -
 من المعلومات.  بكم هائل  امدادهم نتيجة المتوفرة الاحتمالات من مجموعة بين 

المستفيد    - المسؤولين:  تحديد  أن  علمٍ   بمعنى  المستفيد و الرسالة،  ب  المقصود بالجمهور  مسبق    على 
 . لها جمهور مستهدفتكون   يتم نشرهاالتي  الرسائلأن  والمقصود ، معين دون غيره محتوى من  الفعلي

عدة تظهر للمتلقي في    قد   الالكترونية  التقنيات عبر  ينقل    الذي  المحتوى أن    بمعنى  سائط:تعدد الو   -
وصور متحركة وفيديوهات، ،  صور،  نصوص ونصوص فائقة أو متشبعة:  تظهر في شكلقد  صور  

  تدعم تقديم   وأحيانا أخرى   بعضها فقطأو    الأنواع  هذه  قد تتخذ الوسائط كلرسومات ثابتة، وصوت، و 
 بأشكال متعددة.   المضاميننفس 

  المعلومات   الحصول على  الفترة الوجيزة التي تستغرقها في   بفضل  الأنية الاستجابة    بمعنى  :السرعة  -
 والرد عليها.   التدقيق فيهاوسرعة 

 أهداف العلاقات العامة الالكترونية:  .6.1.2

  ، مهمة لأي منظمة مهمة التي تعد  النشطةتعتبر العلاقات العامة من منظورها التقليدي من العناصر   
خلق   في  دور  تلعب  أهداف  مجموعة  العلاقات  هذه  على    جيد   تصوروتتضمن  وتساعد  المنظمة  عن 

 :. ومن هذه الأهدافجماهيرهامع  التفاعلتحسين عملية 
 .لمنظمةالأنواع المتعددة من جماهير اتقوية الوعي المشترك والتوافق بين  -
 .في مجالها الخارجي وسلعوما تقدمه لجماهيرها من خدمات  المنظمةنقل صورة حسنة عن  -
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 .والتحفيز على التواصل المنظمةالمعاملة الملائمة مع  -
 .فيها الجماهيروإقحام  المنظمة بمهامالتعريف  -

الالكترونية    ت التغيراونتيجة   العامة  العلاقات  صارت  الإنترنت،  استخدام  مجال  وتوسع  الرقمية 
مع التطورات الرقمية التي يشهدها    أخرى تتماشىأهدافها التقليدية بالإضافة إلى أهداف    تحقيقعلى  تعمل  

 :العالم ونذكر منها

يفتح الإنترنت مجالات عديدة للاتصال الفوري والسريع مع   :فترات الاتصال  وتيسير   تخفيض  -1
أصبح بمقدورها نقل الأخبار والمعطيات الخاصة بها في    فالمنظمات وبشكل مباشر،    الجماهير

 .التي تظهر في التعليقات مباشرة  موانشغالاته فترة زمنية قصيرة، والاستجابة لمتطلبات الجمهور  
تحاول أن تتم عملية إرسال المعلومات بشفافية وصرامة بعيدا  :الكفاءة ووضوح الرسائل  تأكيد  -2

في   نجدها  قد  التي  والغموض  اللبس  أو  التشويش  أشكال  من  ينقص  مما  تدخلات،  أي  عن 
 .التواصل التقليدي

ظمات وجماهيرها المختلفة،  نتساهم في خلق تواصل متبادل بين الم :التفاعل الأمثل  الوصول إلى -3
عملية تشارك الأفكار والآراء بأسلوب سلس وسريع   والمؤسسات   المستعملينبحيث تسهل على  

 .مختلفة غايات مما يساعد على الوصول إلى 
غير منقطع وقليل التكاليف، نتيجة التخلي عن النفقات    لتفاعلتُتيح فرصة   التكاليف:  تخفيض  -4

 .الخاصة بوسائل التواصل التقليدية مما يرفع من الاقتصادية العامة للمنظمة
الجمهور وتعليقاتهم وملاحظاتهم    استقبال تفاعلات تساعد على   :ةوفعال  آنية ردود فعل    إظهار -5

الايجابية والسلبية مباشرة بعد نشر الرسائل الاعلامية، وهذا يلعب دور كبير في معالجة مختلف  
 .الأداء وترقيةالمواقف والموضوعات 

تُساهم في تبسيط عملية التفاعل والحوار بين مختلف الهيئات  :التواصل داخل المؤسسة  دعم -6
 ويعدلوالملاحظات    المعلومات والتعليمات والطبقات الإدارية في المنظمة، مما يسهل سبل تبادل  

 .(70-69، الصفحات 2021)صالح ا.،   داخل المؤسسة هذه الوظيفةمن جودة 

 وظائف العلاقات العامة الالكترونية:  .7.1.2

  ة ناجح  علاقات تضمن من خلالها تحقيق    التي  والنشاطات   المهاممهم من    هذه الوظيفة عدد تؤدي  
)خلوف، العلاقات العامة في    ، وفيما يلي عرض لأهم هذه الوظائفةعام   بصفة  وجماهيرها  المؤسسةبين  

 :(36- 35، الصفحات 2019العصر الرقمي، 
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والخارجي: -  الداخلي  الوظيفةتعتبر    الاتصال  مناسب  هذه  للاتصال    ةوسيلة  مناسب  جو  لخلق 
سبل وتوفير  صعوبة  التواصل  الداخلي  ودون  داخل    بسلاسة  الأطراف  جميع  ، المؤسسةبين 

أدواته المختلفة لتزويد كل الأطراف    الإنترنت وتوظيفشبكة  الاتصال الداخلي ب  انطلاقا من دمج
يمكن  أخرى  ناحية  ومن  اللازمة،  والبيانات  بالمعلومات  بالمؤسسة  العلاقات   لمسؤولي   العاملة 

هذه  العامة لتوفير    التكنولوجية  الأدوات   الاعتماد  المؤسسة   الضرورية  البيانات أيضا  عن 
 .  ةالخارجي لجماهيرها

مجال للتجاوب مع المضمون الذي يتعرض له   لجمهورل  هذه الوظيفةتعطي    التفاعل الرقمي: - 
  والدردشة بالإضافة التفاعل في غرف الحوار    انطلاقا من  وتوجهاتهوتسمح له أن يبدي برأيه  

ميزة وخاصيةالتعليق    إلى  المضمون  يقوي  كل    ،نشره إعادة    على  العلاقات هذا  ويجعلها   من 
 .وجماهيرها المؤسسةبين حقيقية ومستدامة 

  والأنشطة بحيث كوسيلة تسويقية لتطوير العروض  هذا الاختصاص  وظف  ي  التسويق والتعزيز: - 
لها    والتسويقفي نقل الخدمات ونشر المنتجات والفعاليات    التطبيقات هذه    الاستفادة منيُمكِن  

ثقافة رياضة تعليم سياحة وغيرها  دين  في كل المجالات سواء    متعددة  بيانات إلى توفير    بالإضافة
 . من المجالات 

موردا مهما لتقديم المعلومات والمعطيات اللازمة    هذه الوظيفةتعتبر    تقديم المعلومات العامة: - 
العلمية والتسهيلات  للمعرفة  مصدر  تعد  بحيث فهي  مو   المنظمات تقدم    ،  من  اقعها انطلاقا 

 .للجماهيرموثوقة الالكترونية مضامين مهمة و 
وبثها  إخراج -  الإعلامية  الوظيفةأصبحت    :مواد  لإعداد   هذه  الإعلامية    أداة  الرسائل  وعرض 

 . المؤسسةبأسلوب يعكس هوية ومبادئ 
بطريقة    ةالإعلامي   الرسائلوإدارة    على إعداد هذه الوظيفة  تساعد    الرقمية:  المنظمةإدارة صورة   - 

 .ترقية وتطوير صورة المؤسسة وبناء سمعتها بشكل فعال تساعد على

  جمهورها وبالاعتماد على هذه الوظائف الفعالة تستطيع المنظمات الوصول إلى تواصل ناجح مع  
 .غياتها  بلوغوالخارجي مما يساهم في  الداخلي
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 تأثير تقنيات الاتصال الحديثة على العلاقات العامة الالكترونية وتحدياتها  .2.2.

 أخلاقيات العلاقات العامة الالكترونية:  .1.2.2

أثناء   هذه الوظيفة ممارسو  يحترمها أن   من المفروض الأخلاقية التي    والمعايير الأسس يقصد بها
المحتوى    اتجاه  ةخلاقيالوعي والمسؤولية الأ  تحقق أعلى دراجات   أن  تحاولهذه الأخلاقيات  و .  أداء مهامهم

   :هذه الوظيفةاخلاقيات   . وفيما يلي بعض أهمله ةالمستقبل والجماهيرالإنترنت  شبكة على المقدم

بصفة الصدق والمصداقية أثناء    ايتحلو أن    هذا النشاطيجب على ممارسي   :صدق ومصداقية - 
الابتعاد    فلابد منالالكترونية.    قنوات الاتصالعبر    الأخبار والمعطيات   عرض أداء مهامهم وعند  

سمعة  ب  تمسأو    الجماهير  تؤثر سلبا على  الغير صادقة التي قد مضللة أو  ال  البيانات   عرض   عن
 .المنظمة

صحيحة  وإحصائيات    معطيات   توظيف  لابد من  :البيانات والإحصائيات  توظيف المصداقية في   -
   .(215، صفحة 2014)ذياب،   الضرورةعند  المصدر ذكروموثوقة مع 

من :احترام الخصوصية - و   لابد  هوية  على  الإنترنت   المستفدينخصوصية  الحفاظ  فمن  على   ،
على  الشخصية    البيانات   استخدام  تفادي  الضروري  الحصول  قبل  منها  والاستفادة  للجمهور 

.  لائقة بطرق غير    تجنب توظيفهاو   مع ضمان حفظ المعلومات وسريتهامن أصحابها    ترخيص 
 ( 128، صفحة 2012)سالم، 

  والابتعاد عن ،  يقدم له إضافة  محتوى ب  إفادة المتلقي  من الضروري  وقيم:تقديم محتوى مفيد   - 
  المستقبلين   وتناسب نوع  مهمة  معطيات   تقديم  وبدون احترافية، فلابد من  مهمة غير    مضامين نشر  

 .عرضها بطريقة لائقةمع   ينالمستهدف
الكراهيةالتحريض    الابتعاد عن -  عنيجب   :على  في   المضامين  عرض   الابتعاد  تشجع  التي 

التعايش السلمي   الأشخاص، فلابد من احترام مبادئالتمييز بين  و   أو العنفعلى الكراهية    معناها 
 .الرقمي في هذا الفضاء

  ة لردود المستخدمين مناسبوال  الاستجابة الفورية  من المهم :لتعليقات والاستفساراتل  الاستجابة - 
 .واضحةو  دقيقة ردود  تقديم  فلابد منة، على وسائل التواصل الإلكتروني  وتعليقاتهم

إعادة   تجنب العلاقات العامة    العاملين فيعلى    يتعين :حقوق الملكية الفكرية  عدم التعدي على - 
 منهم وذلك تقديرا واحتراما لحقوق   ترخيص   أخد   دون   رى خأطراف أ  مضامين  توظيفأو    نشر

 .الملكية الفكرية
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مدفوعة   خدمات عروض أو    يحتوي على  مضمون   عرض في حالة   :تنويهات الدفع والعمولات - 
خدمات بأنها    مباشرة تنويهات    وذكر  بذلك  التصريح   لابد منشراكة،    تطبيقات في    الانضمامأو  

 .إعلانية
بناء  التعامل مع -  الاحتراف :النقد بشكل  من  على  لابد  الرد  والانتقادات،    في    والرد التعليقات 

 .عدوانية  لإجابات  اللجوءدون  وعقلانية لبقة بطريقة
ومساعدة  -  دعم  الضروري  :تقديم  حال    للمتلقي  ات ومساعد   تسهيلات تقديم    من   طرحهم في 

 .ومحترف مؤدب  بـأسلوب أو استفسارات وذلك  لتساؤلات 
  ة البيئة الافتراضيوتشريعات    لقواعد   الامتثال  من الضروري  :الإنترنتقوانين وتشريعات    احترام - 

 .التشريعات هذه  مع قلا يتواف شيءأي  عرض   والابتعاد عن، في الدولة التي ينشطون بداخلها
المحتوي   عرض   من  لابد :  المحتوى احترام الحدود الثقافية والاجتماعية والدينية عند عرض   - 

سواء نوعه  كان  نصوص  صور    مهما  أو  فيديوهات  وبيانات  أو    محترمة   بطريقةوإحصائيات 
الحساسة    القضايا في  أو  أخرى    بشعوب وأصول  ت تتعلقنإذا كاوخاصة    وتراعي كل الأطراف

 ( 2011)الكردي، . ' الدينية كالمواضيع

الإنترنت    عبر  الجماهيرمع    بناءة  علاقات   الوصول لتكوين  في  والالتزام بها يساهم  هذه المبادئإن تطبيق  
 .معه ودائم تواصل فعال وخلق

 وسائل العلاقات العامة الالكترونية:  .2.2.2

، الأشخاص المعنينإلى    المعلومات أو الرسائل عن طريقها  يتم نقلالتي    الأداة بأنها  الوسيلة  تعرف  
لتقديم الرسالة بطريقة تٌحدث الغاية المطلوب تحقيقها،   الملائمة  لوسيلةا  تحديد   معنا حجم أهمية  يتبينوهنا  

الرسالة بأسلوب   في الوقت المحدد، ونقلمراد استهدافها  ال  الجماهيربمعنى أن تكون قادرة على بلوغ  
يتماشى صفحة  2007)حجاب،  .  المحتوى   استقبالعلى    يساعده  مما  الجمهور  خصائص مع    مناسب   ،

269).   

  ة والجمعية الاتصال الشخصي  قنوات من    عدد   على  عتمد يف  منها  التقليدي  الجانب   أما فيما يخص 
وفي الشق الثاني    ،المعنين   للأشخاص   إيصالها  التي ترغب في   المعلومات   نقل  حتى تضمن  ةوالجماهيري

هذه   وتعمل  المسطرة،لأهداف  ل  للوصولرقمية    أدوات على    الالكترونية التي تستند العلاقات العامة    هناك
  مباشرة  ها بلوغفي   يساهم  وهو ومخططاتها المنظمة وبرامجأخبار  ونقلالمعلومات  على عرض  الأدوات 
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لتحقيق    الالكترونية  التي تستند إليها العلاقات العامةالرقمية  ومن بين هذه الوسائل  المؤسسة  جمهور  ل
 :نجد  أهدافها

 الموقع الالكتروني:  -

المواقع بالمنظمات، وتٌعتبر  العلاقات    لتسيير  ومناسبة  جديدة  كأداة دورًا حيويًا    هذه الوسيلةلعب  ت
المعطيات    لها، فهي التي تنقلالرسمي    تها وتعد الممثلهوي  تجسد   الرقمية التيواجهة  الرسمية للمنظمة ال

بصفة والموثوقة  المنظمة   الصحيحة  عن  صوتهابذلك    لتعبر  رسمية  في  و .  وهويتها  عن    إنشاء يُشَارَك 
  بشكل فعلي عن   يعبر  لتصميم موقع مناسب   التقنيينو   المختصينمن    كادر مؤهلقع  االمو هذه  وتطوير  

 هوية المؤسسة. نع  المعبرةالتعريفية والبصرية  المكونات توظيف كامل  انطلاقا من المنظمةهوية 

 بيانات   لنشرأو    المواقف الطارئةمع الجمهور سواءً في    الفوري   فرصة للتواصلتتيح هذه الوسيلة  و 
سهلة الموقع  على    التطلع   يٌسمحكما  ة،  مستمر  طرف  بطريقة  في    ةالمستهدف  الجماهير  من  وللرغبين 

على  المشترك  الحصول  الروابط  أو  البحث  المنطلقمحركات  هذا  ومن  الفعال  الا  يعد   ة،  لهذه ستخدام 
بشكل عام،  للمؤسسة  و   بالتحديد   العلاقات العامة  وظيفة  مهمة في  خطوات حقق  لت  المواقع مجال مناسب 

 : (210)الخولي، صفحة   النقاط التالية ذلك في نلخص  ويمكن أن

يساهم    فالاعتماد على هذه المواقع  الفريدة لهذه الوسيلة  المزايا  يعد من  تقليص فترات الاتصال - 
  التعطيلات من    فيقلل ذلك،  سرعة  بأقصىالعمليات التواصلية    تسريع الاجراءات اللازمة لتنفيذ في  

 .استجابة سريعة وفعالةب  مما يسمح السابق الاتصال في  المعتادة
يتم  ، بحيث  تشويش وضوضاء  من دون   تقديم الرسائلوالكفاءة في    ته في الصرامةأهمي  تظهر - 

 وصولفي    يلعب دورهذا  و   ،فهمها  تؤثر على  عناصر قد أي    إزاحة  تنفيذ عملية نقل الرسائل بعد 
 .الرسائل بوضوح وبشكل دقيق

 ناجحة بين المنظمة وجماهيرها. تفاعلية  ات علاق  وإنشاء البناءالتواصل  تقوية - 
اللازمالتكاليف    حفض  -  الاتصال  لتنفيذ   والتمويل  أثبتت عمليات  حيث  الميزانية    أن  الأبحاث   ، 

من    الجديد   الأسلوب هذا    الاعتماد علىعند    % 80- 20بين    تقدربنسبة    تقل   المخصصة لذلك
 .الاتصال

 المضمون   بتقليل ذلك    الرسائل الإعلامية ويتعلقبجودة    الخاصة  الملاحظات السلبيةمن    التقليل - 
واضح غير    غير  الاتصال،    دقيقأو  عمليات  تقلفي  عليه  بمعاناة    المتعلقةشكاوى  ال  وبناء 

 .عرضهما يتم  استيعاب أو  مع الشركة التواصل
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في    كبير  عدد أن هناك    نجد   بالمواقع الإلكترونية  الخاصة  الجودة  مقاييستسليط الضوء على  وعند  
هندستها جودة  متأثرًا  ومضمونها  معايير  المجالات الشركة    بمتطلبات ،  يمكن وتخصص  ولكن   ،

 : (04)العزة، بدون تاريخ، صفحة   تتجسد في النقاط التالية الاتفاق على بعض الاجراءات التي

لابد    ، بحيث الجمهور  متطلبات   التركيز علىالموقع الإلكتروني  تميز    الاستعمالية: يحتاجالقيمة   - 
الجمهور اتجاهات  ويراعي    المقصودة للوافدين  المنفعة  يكفل تحقيق  مضمون تقديم  ب الموقع    يهتم  أن

به المفترض المعني  من  باختصار  إدارةأن    ،  فيها  الموقع    يتم  يراعى  نوع  احتياجات  بطريقة 
 .يناسب الطرفينمحتوى   تصميم عن طريق الجمهور الوافد إليه

دوري، بحيث المحتوى بشكل  ومراقبة تجديد   ضرورةعلى  يٌركزيجب أن  :جودة المحتوى والدقة - 
هذا يضمن أن  و   ،وشاملة  حقيقية  بيانات   تقديموتدريجي لضمان    دائم  هذا التجديد أن يكون    يجب 

عن أخر  و   المستجدات   يصبح مرجعا للبحث عن حيث  بالموقع مصدرًا موثوقًا للمستخدمين  يكون  
 .المؤسسة أخبار

دورًا    لصفحة  المثيرتصميم  ال  يلعبٌ  :التصميم -  وضمان    جذب في    مهاالموقع  الجمهور  انتباه 
بشكل    صورتها الذهنية  يخدم  الشركةخدمات    والمتناسق مع  الجذاب فالتصميم    زيارتهم للموقع،

 .إيجابي
ويقصد   ،الحيوية للجودة  سالمقايي  منقع  اطريقة تنظيم وترتيب المو   تحسب  :التنظيم والترتيب  - 

  تساعد حيث  بتجربة المستخدم،    يؤثر علىالموقع    إعداد في    رتب والمتناسق الم  أن الأسلوب   بذلك
 .داخل الموقع بدون صعوبةفي توجيههم 

  يستطيع حيث  ب  جد مهم،أمرًا    الزوارالموقع من قبل    سهولة استعمال  تعتبر :سهولة التعامل  - 
على إعادة التجربة    وبدون تعقيد، مما يشجعهم  المهمة  المعطيات إلى    ببساطةالوصول    الجمهور

 .محتوى الهم مع ت تفاعلا زيادةفي  كذلك هماويسوزيارة الموقع مرات أخرى 
 

 مواقع التواصل الاجتماعي: - 

  وعوضها عاداتنا    أثر علىحيث  بجديد للحياة    نمط  ة في خلقتطوّر الشبكات الاجتماعي  لقد تسبب 
بل نمط حياة الأفراد فقط  على    التأثيرلم يقتصر هذا  ، و المتطور  الزمنهذا    تتماشى معخرى  نماط أبأ

فيها    الأعمال  التي صارت   العلاقات العامةالشغل والأعمال والوظائف ومنها وظيفة    ميدانطال أيضًا  



 تأثير تقنيات الاتصال الحديثة على العلاقات العامة الالكترونية وتحدياتها                         الجانب النظري 

 

135 
 

تفاعلها بناءً  أسلوب  و   ااستراتيجياتهفي    التطورات هذه    أثرت متفاوتة، حيث    بنسب التطور    مع هذا  تتغير
 .على مستويات الخبرة والإمكانات 

الذي    نوع التفاعل  بفضلللعلاقات العامة  أساسي    شيءالتواصل الاجتماعي    مواقع  توظيفأصبح  
 والتحاور   التناقش  للمتابعين  المواقعهذه    إذ تسمح  في طياته،  التواصل الشخصي  خلقه والذي يشبهمكنها  ي

 تستغل   الوقت   ذات في  توجهاتهم ورغباتهم و   التي تتلاءم معمعلومات  ال  وعرض   مختلف القضاياحول  
    (306، صفحة 2020)دياب،  .وخدماتهامنتجاتها ل للترويج الأداة من هذه  الشركات 

وبالنظر لهذه الأهمية التكنولوجية التي ميزت مواقع التواصل الاجتماعي العلاقات العامة لذلك تم  
 WATERS و SAXTON ركّزت دراسة  على سبيل المثال، فالعلاقات العامة  اضافتها في الكثير من بحوث 

على تحديثات فيسبوك للمؤسسات غير الربحية، وتحدثت عن أهمية الشبكات الاجتماعية في ترقية عمل  
كما بينت أخر الدراسات  قوة تأثير ممارسي العلاقات العامة في المنظمات مع بروز   ،هذه المنظمات 

من المشاركين  ٪  85دراسة "رايت وهنسون" خلصت إلى أن   ، وفي  التواصل الاجتماعي  مواقعوانتشار  
التواصل الاجتماعي في شركاتهم    مواقعيعتقدون أن العلاقات العامة أصبحت تتحمل مسؤولية تسيير  

   (26، صفحة Saxton ،2014)  .بنسبة كبيرة

 : توظيف شبكات التواصل الاجتماعي في إنجاز وظائف العلاقات العامة -

هناك أربع وظائف محورية في أداء مهام العلاقات العامة، ويتعلق ذلك ب: البحث، والتخطيط، 
والتقويم العامة،  ، والاتصال،  العلاقات  عملية  اجراءات  تعتبر  المهام  العامة    هذه  العلاقات  ح.،  )الصالحي 

سنتحدث أكثر    الإطاروفي هذا    ( 113، صفحة  2018والاتصال التفاعلي عبر المواقع الالكترونية والاجتماعية،  
مواقع   فيها  بما  المعاصرة  التفاعلية  التواصل  أدوات  من  العامة  العلاقات  انتفاع  كيفية   التواصل عن 

 هذه الوظائف:  أداءفي  الاجتماعي

ويتعلق   ،فرص البحث في ميدان العلاقات العامة  الالكترونية بزيادةالتواصل    مواقع  تسمح :البحوث  -
بتفسير اتجاهات الجماهير عن طريق دراسة المنشورات عبر الفضاءات الرقمية المختلفة. كما تسمح    ذلك

بإجراء دراسات استقصائية عبر المنصات التي توفرها هذه الوسائل التكنولوجية، مما يسهل عملية مراقبة  
من   المؤسسات   تستفيد ، كما  (129، صفحة  2009)راسم،    الأحداث المثارة والتعامل معها في الوقت اللازم

في   المواقع  وترقيةهذه  نشاطها  تعزيز  تعليقات   دراسة  بعد الجمهور    متطلبات   تغطي  بطريقة  مجال 



 تأثير تقنيات الاتصال الحديثة على العلاقات العامة الالكترونية وتحدياتها                         الجانب النظري 

 

136 
 

على   صفحاتها    منشورات الجماهير  عبر  نظرهم  واستغلال  الخاصةالمنظمة  ومقترحاتهم    وجهات 
  (44، صفحة Reitz ،2012) .لتحسين خدماتهم وتفضيلاتهم

يعد التخطيط من خطوات العلاقات العامة الأساسية، وذلك يتعلق بوضع خطط استراتيجية   :التخطيط  -
لتحقيقها اللازمة  الاجراءات  ووضع  للقياس  صفحة  2008)عياد،    قابلة  يمكن  ،  (175،  الحالة  هذه  وفي 

هذه الخطط،     لتنفيذ   وخططها  العلاقات العامة  ت استراتيجياالتواصل الاجتماعي من بين    مواقعاختيار  
  ، حمايتهافي خلق علاقات قوية مع الجمهور والعمل على  تساعد    ة بارز   مهاما  المواقعحيث تؤدي هذه  
لمتطلبات واحتياجات الجمهور وتوظيف    ااستيعابه  منلمؤسسات  اتساعد    كما  الدائمبفضل التواصل  

العلاقات العامة في    وظيفة  تحاولالتي    ةالأهداف الاستراتيجي  وأهم  هذه المعطيات في تحسين  أدائها
   (33، صفحة DiStaso ،2013) .الوصول إليها  الحديثة الإدارات 

الهائل في وسائل التواصل الاجتماعي أثار اهتمام ممارسي العلاقات العامة     التقدمإن   :لالاتصا    -
أهدافها  لاستغلال   تحقيق  التقليدية في  مع الوسائل  حيث هذه الوسائل  للمنظمات   هذه الوسائلتقدم    ، 

التي تظهر   همجالا للتفاعل مع الجمهور وعرض رسائل بشكل مباشر له والاستفادة من تدخلاته وآراء
ويسمح    وسائل الاعلام التقليدية  عند توظيفالسابق    الحال فيكما كان  في التعليقات بدون أي  وسيط  

)نيازي،   .هذا التواصل المباشر بتطوير العلاقات بين المنظمة وجمهورها وإبلاغ رسائلها بأفضل صورة
   (03، صفحة 2015

يعتبر تقويم الأنشطة خطوة مهمة في تجنب الملاحظات المرتدة حول الأعمال المبذولة في   :التقويم  -
العامة العلاقات  على    ،مخططات  الاعتماد  العامة  العلاقات  في  العاملين  التواصل    مواقعويستطيع 

تقدم تعليقات وأراء الجمهور معطيات    إذ   ، حول نشاطاتهم  وأراءهالاجتماعي لدراسة وجهات نظر الجمهور  
)إدريس،    .يعين المؤسسة على تطوير استراتيجيات العلاقات العامة بشكل دائم  مهمة عن رغباتهم مما

   (207، صفحة 2009

الاجتماعي    تلعب كما   التواصل  كبير  وسائل  أهداف  دور  من  الكثير  إلى  الوصول   ومهامفي 
 :(223، صفحة  2022)رحماني،  العلاقات العامة ومن بين هذه الأهداف

اسم المؤسسة   ببناء  الوسيلةيسمح التفاعل عبر  :  المؤسسةالحفاظ على هوية وسمعة  المساهمة في    -
وسياستها، وتلعب   الشركة هوية    تعكس  ةوهادف  وغرس هويتها في المجتمع عن طريق نشر رسائل بناءة 

تُعتبر هذه المواقع الاجتماعية محيط مناسب لدعم هذه  ، و خلق صورة حسنة عنها في المجتمعفي    دور
 .النواحي
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كفاءتها في تهيئة بيئة مناسبة للنقاش    هذه الوسيلةمن أبرز مميزات  بناء العلاقات مع الجمهور:      -
  ويحدث   معه،  جيدةبناء علاقات    وهو ما يدعم كثيرا عملية  والتفاعل المتواصل بين المؤسسة وجمهورها

من خلال استغلال تقنيات الحوار المتوفرة عبر تلك المنصات مثل التراسل المباشر وغرف الدردشة ذلك  
 .وخاصية التعليق وامكانية الرد على التعليق

تساهم بشكل فعال في متابعة وتفسير اتجاهات ووجهات نظر الجمهور بخصوص  إدارة القضايا:    -
تستطيع الشركات توقع الصعوبات والتهديدات التي قد تواجهها ويساعدها ذلك   ا، كمموضوعات معينة

 .دراسة كيفية التعامل معها عن كثب بعد الاستفادة من تحليل تلك المعطيات والتعليقات 

تعتبر منبر جيد لعرض وإظهار النشاطات الخيرية ومبادرات تعزيز المسؤولية الاجتماعية للمنظمة:    -
 .المسؤولية الاجتماعية التي تقوم بها المنظمة والتي تدعم ترقية وتطوير المجتمع

 :شبكات الاجتماعية في مجال العلاقات العامةالاستراتيجية استخدام  -

  تنفيذ في    هذه الوسيلةلمؤشر تحليلي للانتفاع من  "  موكور كينديل"و  "ديستاسو"توصل الباحثان  
العامة  المخططات  للعلاقات  استراتيجيات    الاتصالية  دراسة  طريق  بأمريكا شركات  العن    الضخمة 

(fourtune top250   تم الوصول إلى هذه الاستراتيجيات بفضل  و   ،على منصات الفيسبوك وتويتر ويوتيوب
)الصالحي ح.، العلاقات العامة    متغيرات مجموعة في صنفين من الاستراتيجيات   7مؤشر تحليلي يتضمن  

 : (114، صفحة  2018والاتصال التفاعلي عبر المواقع الالكترونية والاجتماعية، 

 :الاستراتيجيات العامة -

 .مواقع )فيسبوك، تويتر، يوتيوب(ثلاث  وفتح صفحات لها على    تواجد المؤسسات ويقصد به  التبني:    -

روابط المواقع الاجتماعية    عرض للمؤسسات عبر ثلاثة مواقع مع    ت حساباويقصد به وجود  التكامل:    -
 .على بعضها البعض 

 .بالشكل اللازم هذه الوسائلخاص بتحديد قواعد محددة لاستغلال قواعد السلوك:  -

 :استراتيجيات بناء العلاقات -

 الالكترونية. والمقصود به اختيار الشخصية التي تكون مسؤولة عن حسابات المنظمة  الصوت البشري:    -
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: يتعلق بضرورة خلق نقاش وتفاعل بين الجمهور والمنظمة بالاعتماد على التعليقات  الحوار التفاعلي  -
 .والردود 

  القنوات الاتصالية على هذه  بالتواجد    والتزامها  المؤسسة  مشاركة وحيوية  تسبة  خاص بمتابعةالنشاط:    -
 ها مع الجمهور. تاعلاق  عبر هذا الفضاء الرقمي بشكل مستمر ويحافظ على تواجد ال يضمن لهامما 

للمشاركة:    - المصالح  مجموعات  والمشاهدات   والمشاركة  المتابعة  بأرقام  وتقاساستعداد  والاعجاب 
 صفحاتها الالكترونية. على 

  لمضمون صفحات تصالية خلال تحليله  الا ستراتيجيات  الا  عدد منومن جهته تحدث الباحث "واترز" عن  
 :في ت الاستراتيجياوتتمثل هذه  الفيسبوك لشركات غير ربحية

تواريخها   للشركة تتضمن:بطاقة تعريفية    وفيها لابد من عرض استراتيجية الإفشاء أو الشفافية:   - 
 موقعها الإلكتروني.لومجموع الروابط شعارها، ورسائلها، 

وتفيد الجمهور مثل:    بالشركة  خاصة  معطيات   ويقصد بها عرض استراتيجية نشر المعلومات:   - 
 .وملخصات  حملات إعلاميةو تصاميم الاعلانات والبيانات صحفية 

وسائلاستراتيجية التفاعل والانغماس:   - مع    ويقصد بها تقديم  مثل    للجمهورالشركة  التواصل 
نشر الصفحات الالكترونية الخاصة وفتح قنوات التفاعل    ،أرقام الهواتف، رابط البريد الإلكتروني

 .والمشاركة والتعليق على منشورات للمستخدمين

من   الاستفادة  طريقة  وتفسير  لدراسة  مهم  مرجع  التحليلية  والمتغيرات  الاستراتيجيات  هذه    مواقع تعتبر 
 .مهام العلاقات العامة وبلوغ أهدافها تنفيذ التواصل الاجتماعي في  

 :فوائد استخدام وسائل التواصل الاجتماعي في ممارسة العلاقات العامة - 

  وتنفيذ أساسي من عناصر تطبيق    كعنصرالأداة  هذه  يعلم ممارسو العلاقات الدور الكبير لتوظيف  
هذه    ،مهامهم بفضل  الواقع  في  قياسها  ويمكن  مرضية  نتائج  إلى  الوصول  بعد  الاعتراف  هذا  ويأتي 
 :ما يلي التي تستطيع تحقيقها مواقع الشبكات الاجتماعية الفوائد ومن بين  الوسائل

تعتمدها للتواصل التي كانت    الخطي  التواصل  أساليب ساهمت في تخلي إدارة العلاقات العامة عن    -
   مع جمهور المؤسسة.
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على  - المؤسسات  الجمهور    وصادقة  حقيقيةعلاقات    خلق  تساعد  تأسيسمع  طريق  علاقات    عن 
إلىشخصية   مهموموثوقة    قويةعلاقات    تتطور  دور  العلاقات    تلعب  بناء  إلىفي  الأثر   والوصول 
   (Fitch, 2009, pp. 1-4) المطلوب.

المسح البيئي: يعمل على متابعة الأخبار الخاصة بالشركة التي تتحدث عنها عبر منصات الإنترنت    -
 .وتفسيرها

 .الاتصال التنظيميجمع مزايا وسائل الإعلام الاجتماعية بالاستراتيجية  -

إثارة  ا  - مثل  أهداف سلوكية ملموسة،  تحقيق  نسب شراء   أصحاب   انتباهلوصول إلى  ورفع  المصالح 
 .المستهلكين

 .الاجتماعية الوسائطزيادة الوعي باسم المؤسسة وسمعتها انطلاقا من الحضور النشط على  -

الشخصية، من أجل تقديم رسائل تغطي رغباتهم    نالمستخدمي ية لصفحات  فراموغ دراسة الخصائص الدي  -
    (Luo, 2012, p. 59)  .المتنوعةالفردية 

المصالح الداخلية والخارجية ومنهم الصحفيين والمدونين،   جماعات رفع مستوى نوعية الاتصال مع    -
 .موقع على وسائل التواصل الاجتماعينفس العن طريق تأسيس مركز للوسائط الكثيرة في  

 .ترتيب جلسات رجع الصدى وفتح أبواب النقاش مع مختلف الجماهير -

 .هذه الوسائلسمعتها الرقمية بين جماهير   تقوية مصداقية المؤسسة وتحسين -

مصادر      - على  تسليط الضوء  من  انطلاقا  عن المنظمة  تدور  لاحتواء الحوارات التي  منصة  اتاحة 
 .الموضوعات الأساسية الخاصة بالمؤسسة ومشاركتها عبر هذه المواقع

 .جيد بشكل  وجمعها القنوات فتح مجالات لمتابعة وتحليل الخطابات في جميع   -

اختيار المعطيات المقدمة في المنصات الرقمية،  مقاييسفي تسيير المنصات مع التدقيق في  ةالليون -
  .وذلك مهم جدا خاصة في الأزمات وهذا يعطيها أهمية خاصة عند تعامل المؤسسة مع الظروف الطارئة

 ( 227، صفحة  2022)رحماني، 
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 المدونات:  -

في أغلب الأوقات يستخدم مصطلح "المدونة" لدلالة على نوعٍ معين من مواقع الويب التي تسمح  
  كتابية إما  يمكن أن تتضمن مضامين عديدة    ،لصاحبها تدوين منشورات وعرضها بتنظيم زمني عكسي

   (2021)صالح ا.،   (..vlog) ة)بودكاست(، أو بصري سمعية)مقالات(، أو 

بهدف التعبير بحرية عن أراءهم وتوجهاتهم في مختلف    نكان ـأول ظهور للمدونات بين الصحفيي 
، وبطبيعة  هالقضايا، ثم انتشرت في الأوساط العامة كل حسب تخصصه واهتماماته للتعبير عن اتجاهات

حول    ءالحال وجدت العلاقات العامة أن طبيعة هذه المدونات قد تفيد في فتح مجال النقاش وتبادل الأرا
المؤسسة وقضاياها والمواضيع الخاصة بها لمعرفة توجهات وطلبات وأراء الجمهور حولها )ربط علاقات  

   (2022)بسمة، (. وجمهورهاتفاعلية بين المؤسسة 

 ويكمن الهدف من إنشاء مدونة في العلاقات العامة:

 بناء علاقات جوارية بين المؤسسة وجمهورها.  - 
 المحافظة على علاقات الاتصال والحوار بين المدون والجمهور المستهدف. - 
وطرح   -  أراءهم  وابداء  وسرعة  بسهولة  التفاعل  على  معينة  بقضايا  المهتمة  الجماعات  تساعد 

 عن المواضيع المطروحة   مانشغالاته

 كيفية استخدام المدونات: 

 تعيين السياسة التحريرية أو الخط الافتتاحي للمؤسسة.  - 
 تعيين طبيعة المحتوى والجمهور المستهدف والأفراد المسؤولين عنها. - 
 تعيين طبيعة المدونة )اتصال داخلي أو خارجي(. - 
 نشر المحتوى بشكل دوري والالتزام بالرد بصفة دائمة ودورية على التعليقات.  - 

 :في  همية المدونات في العلاقات العامة الإلكترونيةوتكمن أ  

التعليقات    من خلال   الأفراد المهتمين بالمحتوى التفاعل مع    علىالمدونات    تساعد  :تسهيل التفاعل - 
 .حتياجاتهملا والاستجابةرضا الجمهور  درجة معرفة التي تساعد علىوالمشاركات 

والجماهير من    المؤسسات   مستدامة بينعلاقات    خلق  تساعد علىالمدونات   :بناء علاقات قوية - 
 .ةوشيّق  ةمفيد  ضامينم تقديم خلال
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المحتوى  -  المدونة    تعتبر :إثراء  عناصرمقالات  من  الشاملة،    خطة  عنصر   بمقدور الاتصال 
في النشرات والحملات  حتى  و الأخرى    منصات التواصل الاجتماعي  المؤسسات الاستفادة منها في

 .الإعلانية
جميع  المنظمة في    توجهات   وشرح  وتوجيهه  يمكن إدارة المحتوى لمدونات  ا  بفضل :توجيه الرسائل - 

 .الوعي وتوجيه التفكير زيادةفي  وذلك يلعب دور الموضوعات 
  لتحليل المدونة    التي تتم في  والمشاركات التعليقات    استغلاليمكن   :رصد المشاعر والمؤشرات - 

 الاتصالية للمؤسسة.ستراتيجية لاا توظيف ذلك في تطويرومن ثم   المتابعين وتوجهاتهمشاعر 
خبار  الأ  في الرد على  أو  المهمة  الاستجابة السريعة للأحداث   المؤسسات في  تساعد  :الرد السريع - 

 .فعاليةب المزيقة

  لكونها تساعد بشكل كبير العلاقات العامة الإلكترونية    برامجفي    ةاستراتيجي   وسيلةالمدونات    ولهذا تعتبر
ومستدامةعلاقات    تأسيس في   بفضل  مع    ناجحة  المواضيع نشر  المستخدمين  نحو  المحتوى    وتوجيه 

 .سمعة المؤسسة المهمة مما يدعم

 المحاضرات والمؤتمرات عبر الانترنت:   -

عملية تعد  من  وا  المحاضرات   اعداد   كانت  والمؤتمرات   والمجهدة  المتعبة  الوظائف لاجتماعات 
  الاجراءات هذه    صارت   ولكن نتيجة التغيرات التكنولوجية التي نشهدها اليوم  العلاقات العامة   للعاملين في 

وصارت عملية    عن بُعد   أصبح بمقدور المنظمات إجراء كل هذه المهام   تتم بكل سهولة ويسر، فاليوم
العامة، العلاقات  لأصحاب  مهم  غير  أمر  المكاني  الإطار  بفضل  إعداد    التطبيقات من  عدد    وذلك 

أصبحت    التطبيقات هذه    وبالاعتماد على Convenosو   GoToMeetingو Skype مثل  والوسائط الرقمية
صفحة  2021)صالح ا.،    ويسر للجميع  سهولةأكثر    هذه المهنةممارسة   وتستخدم هذه التقنية في  .(75، 

 ( 46- 45، الصفحات 2014)موسى،  المجالات التالية: 

 .الأزمات الطارئةعلى  والإشراف  والبرامج الأشغال والمشاريع - 
  تصويب سياستها أو    وشرح وتفسيرمع الجمهور الخارجي    للاتصالالمؤتمرات الصحفية    إبرام - 

 .لهاالجمهور  نظرة
متفرعة لأنها تساعدها    أقسام  التي تملك  الضخمةفي المؤسسات    التقنيات الحديثةهذه    تستخدم - 

 .الأخرى  الأقسام مسؤولياجتماعات مع  إبرام في
 :  الرسالة الاخبارية الالكترونية  -
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مع    للتفاعل  في الغالب في الشركات المعاصرة  تٌوظف  منها  التقليدية  للنسخة  تعتبر تطور واستمرار
  الرسالة الإخبارية التقليدية   تتشارك مع  يحتاجونها،المعلومات والأخبار التي  ب  ومن أجل تزويدهمجماهيرها  

، العلاقات العامة  مسؤوليلتميزها وتجعلها الخيار الأمثل  فوائد  في الأهداف ولكن تضيف عليها بعض  
  عكس مثل الصحفيين أو مديري التحرير،  تدخل طرف ثالث لنشر الرسالة    تتطلب   فالنسخة التقليدية منها

  للمتلقي   تسمح  كما أنها  دخيل،مباشر مع جمهورها دون  ال  بالاتصال  منها التي تسمح  الإلكترونية  النسخة
من   أكثر  تواصلهم  يزيد مناصل الإلكتروني مما  التو   قنوات   عن طريق  لرسائلالمشاركة والتفاعل مع اب

  الرسائل التقليدية   الناتج عن  الأحادي  التواصلثنائي بدلًا من    تواصل  خلق  ينتج عنههذا  و   الرسائل التقليدية 
 ( 226-220، الصفحات 2017)الجوهر، 

 :من بين الفوائد الأخرى للرسائل الإخبارية الإلكترونية

 .بالرسائل التقليدية  الخاصةالطباعة والبريد  ميزانية توفيرالتكلفة:   تخفيض  - 
 .ةقصير  مدةفي  الأشخاص  لعدد كبير من الرسائل تسمح بنشر: الوقت توفير  - 
 .بالمؤسسة بكل سهولةعلاقة   لهلجمهور   نقللهاالتوزيع: يمكن   تسهيل - 
 .وتطلعاتهالجمهور  رغبات   تتماشى معرسائل   بصياغة  تسمحتخصيص الرسائل:   - 

أداة جيدة للتواصل مع الجمهور ولنقل المعلومات بفعالية وبدون    هذه الوسيلةونتيجة لذلك تعتبر  
على فعالية العلاقات العامة لأنها تساهم في خلق تواصل ثنائي وفي بناء   بالإيجاب وسيط، مما ينعكس  

غير الأهداف المذكورة    فهداالأ  مجموعة منلأداء    تستخدمفهي غالبا ما   سمعة طيبة عن المؤسسة
 ومنها: أعلاه 

زيادة سمعة وشهرة المنظمة: تحمل هذه الوسيلة في طياتها محتوى مفيد ومهم بالنسبة لجمهور   - 
والعملاء والزبائن،  العاملين،  ذلك  في  بما  وصادقة   ،المؤسسة  صحيحة  معلومات  تقدم  فهي 

 وموثوقة مما يزيد من مصداقية المؤسسة ويعزز من سمعتها وثقة الجمهور فيها. 
  وتلبي رغبات لجماهير: تعتبر أداة مهمة للتسويق فهي تقدم مضامين متنوعة  لمختلف االتسويق   - 

 المؤسسة.ولاءهم وتفاعلهم مع  لتضمن الجمهور فئات كل 
الرسالة   -  من  المرسل  العدد  عن  بيانات  نشر  خلال  من  الإلكتروني:  بالموقع  الاهتمام  قياس 

من الممكن قياس عدد الوافدين على   يصبحفيها، حيث  المشاركين ونسبةالاخبارية الالكترونية 
 . الاخبارية الالكترونية للمنظمة  وبالرسائلالموقع الالكتروني ودرجة اهتمام الجمهور بهذا الموقع  
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لموقع الإلكتروني: تعد أداة قيّمة لتحفيز الجمهور المستهدف على المداومة  ا  التحفيز على زيارة - 
في زيارة موقع المنظمة بفضل تقديم مضامين مهمة ومؤثرة في الرسائل الموجهة للجمهور مما  

تفاصيل   على  للحصول  باستمرار  الموقع  إلى  على  الاطلاع  في  رغبة  لديه  عن    أكثريخلق 
 .المواضيع التي تهمه

معها   -  الجمهور  مشاركة  طبيعة  على  التعرف  في  تساعد  الجماهير:  مشاركة  نوع  فذلك  معرفة 
في التواصل مع المؤسسة وفي بناء علاقات   ة الجمهورفي الرسائل يبين مدى رغب  الاشتراك

 .مستدامة معها

أهداف   خدمة  خانة  في  كلها  تصب  كثيرة  أهداف  لها  الوسيلة  هذه  أن  القول  يمكن  الأخير  وفي 
 .المنظمة على تقدممع الجمهور وعمل   العلاقات العلاقات العامة في تعزيز 

ورية حتى  وعند الحديث عن شكل الرسالة الإخبارية الإلكترونية فلابد من احترام بعض القواعد الضر 
 :ب يكون فعالا وأكثر تأثير ولتحقيق ذلك يج

ترك    -  ضرورة  مع  فقرات  شكل  الرسالة في  الرسالة    مساحة كتابة  حتى تكون  الفقرات  بين هذه 
 منظمة وسهلة للقراءة.  

 .حرفًا في العمود الواحد من أجل ضمان تحقيق قراءة سلسة  70لا تتعدى الحروف  - 
 .غة سليمة ودقيقة لتفهم بشكل صحيحضرورة تحرير الرسالة بل - 
من الأحسن أن تهتم المؤسسة بتسليم رسائلها حتى في حال ما كان هناك أطراف مختصة في   - 

 ذلك. 
 :ببعض الإجراءات  الأخذ من أجل دفع القراء للاشتراك لابد من تحفيز القراء:  - 
 .وعدم تسريبها لأطراف خارجية بالقراءالخاصة   ت المعلوما حماية - 
 .نتيجة الطلبات الكثيرة  ة للاشتراك لتجنب نفور المشتركينتقليص حجم البيانات اللازم - 
 .عدم تعقيد عملية إلغاء التسجيل للمشتركين الراغبين في ذلك - 
 .اها لتحفيز المشتركين على قراءته الافصاح عن موعد اصدار الرسالة وتحديد موضوع - 

 :ولتحقيق ذلك لابد من اتباع بعض الخطوات الترويج للرسالة الإخبارية: 

 .على موقع المؤسسة الإلكترونيإصدارها ابلاغ الجمهور عن  - 
 البحث.في محركات ها وعنوان هاالعمل على إدراج اسم - 
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  تحفيز القراء المسجلين في الحصول على الرسالة على نشر عنوانها بهدف اثارة انتباه المهتمين  - 
 .بالموضوع

 
 البريد الالكتروني:  -

الإنترنت   شبكة  على  يعتمد  والمراسلة  للتواصل  برنامج  بين    لإرسالهو  والمعلومات  البيانات 
من أقدم الوسائل   لأنهاالأكثر استخداما    يةالاتصال  الأدوات يعتبر من بين    ،الأشخاص أو الهيئات الادارية

رقمية وأسهلها، قائم على عملية الإرسال والاستقبال لمختلف البيانات النصية والمرفقات مثل : الملفات،  
في هذه الرسائل    ويشترط،  (38، صفحة  2019)خلوف، العلاقات العامة في العصر الرقمي،    الصور والروابط

رابط أو  ب  يجب أن ترفقأكثر    لشرح  تحتاجإذا كانت الرسالة  و أما    ودقيقةأسطر(  10)  مختصرة  أن تكون 
 ( 2022)بسمة، .  أكثر أخر لتوضيحهامرفق 

يعتبر من الوسائل المهمة في تنفيد استراتيجيات العلاقات العامة حيث يساعد في تأدية الكثير  
، المحافظة على تواصل الأفراد الحملات، التحاور المباشر مع  تنظيممن الأعمال مثل نقل المعلومات، 

من أهم مميزاته هي السرعة والفاعلية في    ،(74، صفحة  2021)صالح ا.،    مستمر مع العملاء والمتابعين
الإضافة إلى كونه أداة بارزة تساعد بوهو ما تحتاجه العلاقات العامة لنجاح أهدافها،  إجراء الاتصال  

التي   والانفراديةنتيجة الخصوصية   وحماية اسمها وخلق الثقة فيها على نشر سمعة حسنة عن المؤسسة
 يعزز من تعاطفه وثقته بالمنظمة.  مما فريد تمنحها للجمهور بحيث يشعر بأنه يتلقى اهتمامًا 

 ( 228-227، الصفحات 2017)الجوهر،   :تميز البريد الإلكتروني بفوائد عديدة، منها

 .بدل جهد كبير من عناصر العملية الاتصالية بحيث لا يتطلب : السهل الاستخدام  - 
 .الوصول المباشر: ينقل البريد الإلكتروني إلى المستقبل بشكل مباشر دون طرف ثالث  - 
  تكلفة منخفضة: يعد وسيلة غير مكلفة مقارنة بغيرها - 
 .نقل الرسالة بدقة: يلعب دور في ارسال المعلومات بدقة عالية ووضوح تام - 
مباشر  -  بشكل  الرد  المستقبل  يستطيع  المباشر:  للبريد   التفاعل  على  تصله  التي  الرسائل  على 

 .الإلكتروني

 :وتتميز كذلك بالنقاط التالية

 قف.التوفر: يمكن الاستفادة من هذه الوسيلة الإلكترونية طول الوقت دون تو  - 
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السهولة: تساهم هذه الوسيلة في تحقيق التواصل بكل سلاسة، وتقدم فرصة للمرسل لمراجعة   - 
 عليها بسرعة.  الرسائل والرد 

 .السرعة: يستطيع المرسل نقل الرسائل الإلكترونية إلى المتلقي في فترة جد قصيرة -

 :ور البريد الإلكتروني في العلاقات العامةد -

مع جمهور معين عملاء أو    للتفاعلسيلة في العلاقات العامة  تستعمل هذه الو  :التواصل مع الجمهور  -
 .متابعين دون وسيط ويمكن تزويدهم برسائل إخبارية أو معلومات عن أخر مستجدات المنظمة

يمكن توظيف هذه الأداة لتقديم رسائل توضيحية والرد على   :توجيه الرسائل والإجابة على الشائعات   -
 .المعلومات المغلوطة أو الأخبار الزائفة التي لابد من تصحيحها للحفاظ على سمعة المؤسسة

المحتوى   - مشاركة   :إثراء  خلال  من  للجمهور  مضافة  قيمة  لتقديم  الالكتروني  البريد  استغلال  يمكن 
 مضامين مهمة مثل المقالات، مدونات، ومعلومات مفيدة ونصائح.

تستطيع المنظمة استغلال البريد الإلكتروني كذلك في عرض الإعلانات والعروض  :إعلانات وترويج  -
الترويجية على الجمهور، وهو ما يساعد في الترويج لأعمال المؤسسة ويزيد من إثارة الاهتمام الجمهور  

 .للمنتجات أو الخدمات 

يمكن الاستعانة بهذه الوسيلة لرد على تساؤلات العملاء واستفساراتهم مما  :الدعم والخدمة العملاء  -
 معها.يحسن من تجربتهم مع المؤسسة ويساعد على خلق علاقات 

والاخبار    الاعلام بالمستجدات توظيف البريد الإلكتروني لتزويد الجمهور ووسائل    يمكن :الأزمات إدارة    -
 الصحيحة والدقيقة عن الأزمة وبشكل مباشر. 

لتبليغ الجمهور بالمناسبات التي تنظمها المؤسسة ومختلف الأنشطة    تستخدم  :تنظيم الفعاليات والبرامج  -
 .جذب الجمهور وتحقيق نجاح البرامج المبرمجة يضمنالتي تخطط لها مستقبلا، مما 

أداة فعالة وقليلة التكلفة بالنسبة لوسائل العلاقات العامة، فهي تساعد على بناء وتطوير  هي  ولهذا  
 .العلاقة مع الجمهور المقصود ونقل المضامين والمحتوى بطريقة فورية وفعالة

 ( 2022)بسمة،  :وهناك عدة خطوات تتعلق بكتابة الرسائل الإلكترونية في سياق العلاقات العامة
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ومختصرة -  موجزة  الرسائل  تكون  أن  كانت  يجب  إذا  أكثر،  لشرح  تزويدها   تحتاج  الأحسن    من 
 مزودة بمعلومات أكثر. بروابط مقالات 

 .من الاحسن الابتعاد عن توظيف أشكال أو علامات التأكيد المختلفة - 
 .يفضل أن تنحصر الرسالة في موضوع أو قضية معينة بعيدا عن التشعب والذي يُضيّع المتلقي - 
 ....( LOGOشعار، إظهار الجهة المرسلة ) - 
 .لابد أن يكون محتوى البريد صريح ومباشر وصادق، دون تلفيق أو تزيف - 
  .وبلغة سليمة وسهلة الفهم الذاتية نع لابد أن يكون محتوى البريد مكتوب باحترافية بعيدا - 

 
 (: ةالقاعات الالكترونية للصحافة )غرفة الصحافة الافتراضي  -

غير منقطعة  تواصل    قناة   واعداد مع الصحفيين    العلاقات   تحسين  تساعد في  بيئة افتراضية هو  
للدخول صحفيين  ب  خاص برقم سري    مزود   المنظمةموقع  ب  مرتبطموقع افتراضي    وهي عبارة عن،  معهم

بمثابة دعامة    تعد بها المؤسسة    مرت لأحداث    توثيقوملفات صحفية أو  معطيات    هذا الفضاء  يحمل،  به
إلى  حاجة أحيانا  الصحفي في  يكون  ، فقد  (2022)بسمة،    الأخبارالصحفيين في صناعة  على    تسهل

  معلوماتال  للحصول على  عتبر مكان موثوق ي  الذي   هذا الفضاء  فيجدها فيبالمؤسسة    خاصة  معطيات 
  تقاريرهم   فيهم  تساعد المؤسسة    عن  معطيات وبيانات لهم    الوسيلة تقدمفهذه  التي يحتاجها عن المؤسسة  

وتلعب هذه الوسيلة دورًا مهمًا في  .  (Bernadette Jézequel et Philippe Gerard, 2008, p. 87)حولها  
 يمكن اختصارها في النقاط التالية: مجال العلاقات العامة

تعتبر منبر مفتوح لطرح التساؤلات واستفسارات الصحفيين مما يسهل عليهم   :التفاعل المباشر - 
في المنظمة ويحقق عملية تواصلية سهلة وواضحة تساهم في    نالمسؤولي عملية التواصل مع  
 .تقريب أوجه الاهتمام

التواصل -  وبكل   :تسهيل  مباشرة  والصحفيين  الإعلام  وسائل  مع  التفاعل  من  المنظمات  تمكن 
فعالية، حيث يمكن عرض المعلومات والبيانات الصحفية وكل ما له علاقة بالمؤسسة مباشرة  

 .ودون وسيط
يساعد  لصحفيين مما  لوصول المعلومات اللازمة بسرعة كبيرة    تضمن :نقل الأخبار السريعة - 

 .تجنب التعطيلات الموجودة في وسائل الاعلام التقليدية على
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تعتبر منبر مفتوح لطرح التساؤلات والاستفسارات الصحفيين مما يسهل عليهم   :التفاعل المباشر - 
في المنظمة ويحقق عملية تواصلية سهلة وواضحة تساهم في    نالمسؤولي عملية التواصل مع  
 .تقريب أوجه الاهتمام

تساهم في تطوير صورة المؤسسة وتظهرها في صورة مؤسسة معاصرة   :التكيف مع البيئة الرقمية - 
 .صورتهاعلى  بالإيجاب التكنولوجي مما ينعكس  التقدمتتماشى مع 

 وتساؤلات على انشغالات    تعطي فرصة للمنظمات للاستجابة مباشرةً  :تحسين قدرة الاستجابة - 
الإعلام   ببناء    لصحفييناو وسائل  يظهر اهتمامها  بحيث  عن المؤسسة  انطباع جيد  يترك  مما 
 معهم.  علاقات إيجابية

الصور   مختلفة مثلتستطيع المنظمة تقديم محتوى بأشكال ووسائط   :تقديم محتوى متعدد الوسائط - 
 .ومقاطع الفيديو والعروض التقديمية عبر هذه الوسيلة مما يجعل المضامين أكثر تأثير وفعالية

نقل المعلومات وتقديمها    وتبسيط عملية في ترقية عملية الاتصال    هذه الوسيلةوبناء عليه يظهر لنا دور  
 .ووسائل الاعلام من أجل بناء العلاقات فعالة معهم  نللصحفيي

   المناقشة:مجموعات  -

لكترونية ينقلها  الإبيانات    لمشاركةالمناقشة    ات مجموعهي   (Newsletters) المجموعات الإخبارية
أصحاب الشركات إلى مجموعة من الأفراد المهتمين بموضوع معين سواء كانوا زبائن حاليين أو محتملين  
أو عملاء أو شركاء أو أي مجموعة يعنيها الموضع المطروح، تتضمن المجموعات الإخبارية مضامين  

 .ت، وغيرها من المعطيات المهمةمختلفة مثل أخبار، مقالات، نصائح، أو مستجدات المنتجات والخدما

  ،هذه المجموعات بمكانة مميزة نظرا لما تحققه من أهداف العلاقات العامة داخل الشركة  تتمتع
تنشط  ،  فهي تلعب دور في تجنب أي فهم خاطئ أو تشويش أو تفشي معلومات غير واضحة عن الشركة

وتنقسم إلى صنفين وهما جماعات الأخبار وقوائم البريد ،  في نفس الوقت مع موقع الشركة الإلكتروني
،  2017)الجوهر،    .في طريقة المعالجة  نيختلفا إلا أنهما    ورغم أنهما يعالجان نفس القضايا  ،الإلكتروني

 ( 229- 228الصفحات 

 :ميزات جماعة الأخبار تشمل 

 للجميع.  الانضمامقابلية  - 
 .إلى جماعات الأخبار الرسائلامكانية نقل  - 
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 .تعقب الرسائل ومراقبة الردود من طرف المتعاملين مع جماعة الأخبار - 
 .في محركات البحث الرئيسية الرسائلعرض قوائم  - 

 :بينما تتميز قوائم البريد الإلكتروني بما يلي

 .تنشط عن طريق البريد الإلكتروني - 
 . يستلزم الاشتراك فيها بعث رسائل للانضمام - 
 .الرسائل في الغالب لا تُخزَّن ومن الصعب البحث فيها أو متابعتها مثل جماعات الأخبار - 

 :في العلاقات العامة الإلكترونية المناقشةأهمية مجموعات 

تساهم في خلق علاقات متينة مع الأفراد المهتمين فهي تعد مناسبة للتواصل  :بناء العلاقات  - 
 .المباشر والدوري مع الجمهور

تسمح هذه التقنية بتبادل المعلومات المهمة والحديثة عن المؤسسة إلى الجمهور  :التواصل الفعال - 
 .بشكل فوري ومؤثر

الوعي -  الجماعات   :زيادة  وعي  من  بها  تزيد  أهمية  وذات  قَيّمة  مضامين  عرض  من  انطلاقا 
 المهتمة بما تقدمه المؤسسة. 

  يحتاجونها مفيدة و   لمعلومات تزيد عاطفة الجمهور وولائهم للمنظمة نتيجة تلقيهم   :تعزيز الولاء - 
 المجموعة الإخبارية  من

والخدمات  -  المنتجات  التي   :ترويج  والتحديثات  المعلومات  بفضل  المبيعات  رفع  في  تساهم  قد 
 تقدمها عن العروض الجديدة للمؤسسة.

انطلاقا من رصد نسب فتح   المؤسسة حملات نجاح لية و تساعد في قياس فعا :قياس الاستجابة - 
للمجموعات   الجمهور  استجابة  متابعة  على  القدرة  وبالتالي  الروابط  إلى  والدخول  الرسائل 

 الإخبارية.
خلق سمعة   مما يساهم فيضها لمضامين صحيحة ودقيقة وقيمة  نتيجة عر  :بناء سمعة جيدة - 

 .الجمهور نحوها بطريقة إيجابية حسنة عن المؤسسة وتجذب 

العامة   العلاقات  استراتيجيات  في  ومميز  خاص  دور  لها  وسيلة  الإخبارية  المجموعات  تعد  وعموما 
 الإلكترونية لخلق علاقات اتصالية قوية ودائمة مع الجمهور من خلال توفير محتوى ملائم ومفيد له.
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 المقابلات على الأنترنت:    -

يتم  تُ  للتواصل  وفعّالة  معاصرة  أداة  مجموعة  تنفيذهاعتبر  طريق  الالكترونيةمن    عن  ، الوسائل 
تفيد إدارة العلاقات العامة  ،    (2013)شهاب،  تحتوي هذه الأداة على مجموعة من الأسئلة والإجابات عليها  

 ( Janghorban ،2014) :في

إذ يعتمد فيها  ،  جلسات حضورية  ترتيب أو    إقامةمصاريف سفر أو    تتضمن لا  خفض التكاليف:   - 1
 Zoom Google MeeT التكلفة مثل  قليلةأدوات مجانية أو  على

الجمهورتال - 2 مع  المباشر  دون   :فاعل  المعنين  الأفراد  مع  مباشرةً  التفاعل  على  تحديد  تساعد 
 .مواعيد لل مسبق

التوقيت - 3 السهل:  مرونة في  زمنيةالمقابلات في  هذه  إجراء    من  مما    فترات  الطرفين،  تناسب 
 .الوصول إلى شخصيات مشغولة )مثل المؤثرين، الخبراء، أو ممثلي الإعلام( ييساعد ف

في أماكن  حجز المواعيد    فكرة  بفضل هذه التقنية تم الاستغناء عن :تخطي حاجز الزمان والمكان - 4
التواصل  محددة العامة  العلاقات  وممارسي  الجمهور  يستطيع  بحيث  لبرامجهم  مباشرة  ،  وفقًا 

 تساعدهم. والأوقات التي 
  أماكن   من شخصيات التواصل مع   تسهل عملية  بحيث توسيع نطاق الوصول إلى المشاركين:   - 5

 .إليها لتنقلعناء ادون   مختلفةجغرافية 
اللازمة للأبحاث،   المعلومات جمع    عملية  التقنيةهذه    تسهل :تسهيل جمع البيانات والأبحاث - 6

لمعرفة  استقصاءات   إجراء  المنظمات تستطيع  حيث  ب فيها  تحتاج  التي  المواضيع  مختلف   في 
  .الموضوعفي  نسبة رضا الجمهور ورأيه

وهو ما يسهل    بكل يسر ولكن بعد موافقة المعنين  تسجيلها  يمكنسهولة التسجيل والتوثيق:  .  -7
 .ةتحليل الرسائل الإعلامي عملية استرجاعها عند 

وبناء على ما سبق يمكن اعتبار هذه المقابلات التي تجرى عبر الإنترنت وسيلة مفيدة في زيادة 
مع  أفضل  التفاعل  تجارب  ويخلق  العامة  العلاقات  استراتيجيات  من  يطور  مما  وتقويته  مع    الجمهور 

 .الجمهور المستهدف
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   المنتديات: -

تُعرف بأنها فضاء عبر الإنترنت تمنح فرصة للحوار وتبادل الأفكار حول قضايا معينة بين أفراد 
المجتمع، ويقوم المسؤول عن المنتدى بمتابعة النقاشات من أجل المحافظة على الالتزام بالقواعد والمبادئ 

وعلى العموم تعد المنتديات مجالات مفتوحة للتعبير الحر ومشاركة الأراء    ،الموضوعة من طرف المنتدى
كما تُعد أداة جيدة لعرض المحتوى المفيد بكل سهولة    ،لذلك هي أداة  لتثقيف الجمهور وتوعيته  المتنوعة

وفي    يحتاجهاالتي    البيانات طلب    المستخدمحيث يستطيع  ب  ( 169، صفحة  2015)القادر ع.،  ويسر  
  للباحث   يالبريد الإلكترون  رسائل عبربإرسال    هذه المعلومات   يملكون اجابة عنالذين    يقوم الأفراد   المقابل
 . )فيلالي(

  الجماهير ينتفع مُمارسو العلاقات العامة بشكل كبير من هذه الوسيلة من خلال توظيفها في توعية  
فهذه التقنيات تقدم فرصة مناسبة لتسويق عمل العلاقات العامة   ،بخدمات ومنتجات المنظمة  م وتعريفه

كما تساعد  ،  داخل المنظمات، انطلاقا من استغلال خاصية الصوت والصورة والنصوص لتبليغ الرسالة
المنتديات على المشاركة في الحوارات والمناقشات البناءة حيث تلعب دور وسيط يسهل عملية التواصل  

والتفاعل بين    الاتصاليةعملية  الوبفضل ذلك يمكن تنسيق  ،  والإجابة بسرعة على المواقف والاستفسارات 
 . مجموعات كبيرة من الأفراد 

 الإنترانت:   -

ودعائم خاصة تسمح بتطبيقها،    بأدوات المؤسسة    نطاق  تتجاوزهي شبكة أنترنت داخلية مصغرة لا  
، وبالتالي تسهل عمل العلاقات  وعمالهابين الإدارة    بفعالية نشر التعليمات    الاعتماد عليها لضمانيتم  

تحقيق   في  الداخلي  عملية  العامة  صعوبةالتواصل  علىونجاح.    بدون  الاعتماد  التقنية    يتم  في هذه 
)مؤسسة    البيانات التي يستلزم نقلها لهمكبير من    كمو   العمالمن    هائلبها عدد  المنظمات التي يكون  

المساوات بين الموظفين مما يخلق جو    تحفز علىالطبقية و   تلغي أنها    مزاياها  أبرزناشطة(، من بين  
 يؤثر بالإيجاب مؤسسة، وهو ما قد  داخل ال  والتوافق  المحبةعلاقات    تحسين في    يساعد للعمل، كما    مثالي

)بسمة،  .  يتحدث به عمالها عنهاما  انطلاقا مفي الخارج    اسمهاعلى  على وتيرة العمل داخل المؤسسة و 
2022 ) 
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 انعكاسات التطور التكنولوجي على العلاقات العامة وأهم مجالات استخدامها:  .3.2.2

ويعزى ذلك إلى  الوقت الحالياهتمام الباحثين في  محل وصارت لقد تعاظم دور العلاقات العامة 
تحافظ  حتى    المنظمة  زبائنثقة ورضا    ضمان  ضرورةفي    هايتمثل أول  ،إثنين منهاأهمها    عدة عناصر

وسائل الإعلام    وتعدد التكنولوجي والعلمي    التطورإلى    يرجعالثاني    والعنصر،  تنافسيةبيئة  في    على تفوقها
، صفحة  2012)كمال،  .  التواصل بين جميع الأطراف  طرق ن  ت مغير   والتي  الوقت الحاليوالاتصال في  

128 ) 

وعند الحديث عن تداعيات التغيرات التكنولوجية في ميدان العلاقات العامة نلاحظ أنها غيرت 
تقنيات   منها  الجوانب  من  العديد  في  ملحوظ  خصائص    التواصلبشكل   ةالمستهدف  الجماهيروتطور 

الرسائل التواصلية وتطوير طرق   ومضمون   شكلإلى تعديل    بالإضافةوتحسين طرق والتواصل ووتيرته،  
كما أثّرت التكنولوجيا كذلك في المعنى التقليدي للرسائل التفاعلية وتقسيمها وإدارتها ولم  ،  التغذية الراجعة

   (03، صفحة  2004)موسى م.،   . تدع حتى هوية المؤسسات دون تأثير

  التقدم هذ    جاء بهاوالوسائل التي    الأدوات للعلاقات العامة من    انتفاع كبيرأخر نلاحظ    جانب ومن  
من    الكلاسيكيالاتصال    انواعجميع    التي يدخل فيها  ةالتفاعلي  ااستراتيجيتهطور من  التكنولوجي مما  

 العديدة بشكل رقمي عبر الأنترنت ووسائطه    مرة أخرى   تقديمهاعلى إعادة    ويحاولمطبوع ومسموع ومرئي  
  لإدارة يمكن    المختصين وحسب    (196، صفحة  2013)فقيرعمر، اعداد وانتاج المواد الإعلامية للعلاقات العامة،  

  المنظمة خارج  و التواصل داخل  تنشيط ودعم عملية  التفاعلية في    التقنيات هذه    توظيف العلاقات العامة  
يمكننا    ولهذا  (05، صفحة  2004)موسى م.،  .  بشكل هادف  وإدارتهاتدفق الرسائل التواصلية  عملية    وتسهيل

تأثير أن  على    اعتبار  التكنولوجي  العامة    وظيفةالتطور  منالعلاقات  تنظيمات    انتشارخلال    يظهر 
  وفيالمعلومات    نقل  وما تحققه من نجاح في عمليةالكترونية مثل المواقع الالكترونية، المنتديات...،  

وتأثير   قوةأكثر  من العلاقات العامةلها وهو ما يجعل الجيد الترويج  من خلالتحسين صورة المؤسسة 
   (134، صفحة 2012)كمال، . مع الجمهور بناء العلاقات في 

 العلاقات العامة لتكنولوجيا الاعلام والاتصال نجد النقاط التالية:  توظيفمجالات  أبرزومن بين 

 البحث: -

بالإضافة إلى المنظمات    سلع وخدمات   على   طرأت   يعن أهم التغيرات الت   التعرف على  فبهد  
قواعد  ب  الاستعانة  بفضل، وذلك  (64، صفحة  2013)شهاب،  العملاء والمنافسين  واتجاهات  أراء    عن  الكشف
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أدوات    إعداد في    والاستفادة منها  والبيانات و    المعطيات   على  الحصول  البيانات على الأنترنت من أجل  
انطلاقا البحوث عبر الأنترنت    إعداد   توظيفها في، أو  العلاقات العامة كالمطويات والنشرات والمطبوعات 

كل  و   الدردشةوغرف  المقابلات الالكترونية ومجموعات الحوار والمنتديات    عدة وسائل مثل  من استخدام
 ( 79، صفحة  2014)حمد، . ممكنة بأقل تكلفة هذا

   التصفح: - 

مختلف المؤسسات والهيئات الثقافية والعلمية  تصفح مواقع    من خلال   يحتجونها التي    البيانات   يقدم 
 ( 79، صفحة 2014)حمد، الخبرات معها.  وتشارك دراساتها لاستفادة من ...، وا

 الرقمية: السمعة إدارة  -

من المهام التي يكلف بإدارتها مسؤولي العلاقات العامة لأن السمعة الرقمية هي رأس مال    تعتبر  
العام عبر   الحضورفالسمعة الرقمية تعبر عن  ،المنظمة في المجتمع الرقمي الذي أصبحنا نشهده اليوم

الإنترنت. صفحة  Markovič   ،2019)  شبكة  ما  (61،  قدرتها  المؤسسات نجاح    يقترن   فغالبا  على   بمدى 
فالسمعة    (387، صفحة  2011)مراد،  .  في المجتمع الذي تنشط بهسمعتها    وترقية  جيدةصورة ذهنية    تكوين

المؤسسة   أعمال  بعض  عن  عبارة  هي  المعروض  اوإنجازاتهالرقمية  وبالتالي    ةالحقيقية  الإنترنت  على 
يمكن أن تتشكل السمعة الرقمية لأي شركة انطلاقا من رأي الجمهور فيما تقدمه له والذي يشكله بناءً  

أو تتشكل انطلاقا من شهادات الأشخاص   ،على الأعمال المنسوبة لها والتي تعرضها على الساحة الرقمية
بكل   المؤسسات نستنتج أن الإنترنت يسمح للجمهور بمتابعة أخبار    الذين كانت لهم تجربة معها. من هنا

  بناء سمعة طيبة عن المؤسسة وتقوية   اومسؤوليهولذلك يتوجب على ادارة العلاقات العامة    ،تفصيلها
تتعلق هذه النشاطات والمهام   ،التي تحقق ذلك  وبرامجها  انشاطاتهمن خلال مجموعة  مكانتها السوقية  

للحملات التوعوية، وبناء العلاقات مع   والانضماملصحفية والتقارير،  وعرض البيانات ا  البحوث   بإجراء
المؤثرين، وكل هذا من أجل الفوز برضا العملاء الحاليين وخلق ثقة عند العملاء المحتملين. وللوصل 
خلال الخطوات  من  احترافية  اتباع طريقة  على العلاقات العامة  يتوجب على مسؤولي  الأهداف  لهذه 

   (84- 83، الصفحات 2022)مقعاش، : التالية

إنشاء طاقم مختص في إدارة السمعة الرقمية يكون متمكن في تسيير   :إنشاء خلية إدارة السمعة - 1
 أي مرحلة من مراحل إدارة السمعة.
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  إجراء أبحاث استطلاعية واستكشافية لاكتشاف الجمهور المستهدف وفهم رغباته :  إنشاء أبحاث  - 2
 احتياجاته تجاه المؤسسة.  و 

وقياسها  مراقبة - 3 عن  :  السمعة  ينشر  ما  كل  مراقبة  الرقمية  العامة  العلاقات  مسؤولي  يستطيع 
وإخفاء أي مضمون غير صحيح أو تشهيري من الشبكة، وهو ما يجعل    الواب المؤسسة على  

برأي الجمهور تجاه ما تقدمه   المسؤول بالعلاقات العامة هو الشخص الذي يكون على دراية
 .المؤسسة

بمعنى صناعة محتوي إيجابي يضيف قوة لاسم المؤسسة وعلامتها التجارية  :  تحسين السمعة - 4
 بهدف الوصول إلى مراتب عليا عبر شبكات الأنترنت. 

والتفاعل - 5 الاجتماعية:  المراقبة  الشبكات  لكونها    تسمح  وجماهيرها  المؤسسات  بين  ترابط  بخلق 
تساؤلاته   على  والإجابة  معه  التفاعل  وامكانية  واحتياجاته  الجمهور  اتجاهات  لمعرفة  مصدرا 
واستفساراته عبر هذه الشبكات مما يخلق لدى هذه الجماهير شعور بالاهتمام والحرص على 

مراقبة بإجراء  الشبكات  هذه  تسمح  كما  الدائمة،  الحركية    المرافقة  لمعرفة  هذ مستمرة    ه على 
 وذلك لمتابعة سمعة المؤسسة وحمايتها. المنصات الرقمية

الإيجابي - 6 محتوي  مسؤوليات :  إنشاء  المحتوى  بالقائم    من  تحديث  الالكترونية  العامة  العلاقات 
المصادر  على  بالاعتماد  وذلك  ونشاطاتها  ومنتجاتها  خدماتها  يعرض  الذي  للمؤسسة  الرقمي 

 .اللازمة لحماية سمعة المؤسسة ت الاحتياطا الرسمية لأخد كل 
سمعة المؤسسة من الاجراءات الرئيسية  ل إن تقوية الحضور الرقمي  :  الوقاية الرقمية من الأزمات   - 7

خاصةاللاستمرار   ونجاحها  ويستدعي    مؤسسة  المنافسين  فيه  يكثر  الذي  الرقمي  الفضاء  في 
الاستعداد الدائم للوقوع في الزلات، ويجب على مسؤولي العلاقات العامة القيام بخطوات استباقية  

يؤثر على اسم المنظمة لذلك يجب   قد سيء    مراجعة سلبية أو مضمون إعلامي  تواجهقبل أن  
قائم بالعلاقات العامة الالكترونية أن يستعد لمواجهة الأزمات التي يشرف على عملية  العلى  

 . تسييرها
وهو أهم شيء يتعين على مسؤولي العلاقات العامة مراعاته عند تصميم  :  تقويم السمعة الرقمية  - 8

ات الخاصة بالمؤسسة وتسعى هذه الخطوة إلى التدقيق في نقاط الضعف والاجتهاد ستراتيجيالا
لمسؤولي العلاقات    ةأبرز مهملأن    في معالجتها وتخطيها، كما تتم عملية التقويم خلال الأزمات 

العامة هي تقويم نقاط ضعف المؤسسة ومحاولة تخطي العراقيل التي مرت بها السمعة الرقمية 
 للمنظمة.
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 : الأزمةإدارة  -

العامةإ العلاقات  مهام  أبرز  أحد  تعد  الأزمات  التي  أ و   دارة  الأدوار  أهم  أجلها  حد  من  توضع 
مؤسسة  الاتصالية  ا استراتيجياته أي  صفحة  2016)الجبوري،    داخل  التقدم التكنولوجي    (271،  وبفضل   ،

الذي نعيشه اليوم أصبحت العلاقات العامة الإلكترونية وظيفة جد مهمة لتخطي الأزمات بأفضل طريقة  
بحيث تقوم العلاقات العامة الإلكترونية بإدارة عملية التواصل مع الجمهور خلال الأزمات، وهنا بعض  

 :نية مع إدارة الأزمات الطرق التي تتشابك بها العلاقات العامة الإلكترو 

بفضل الكثير من الوسائل الالكترونية يمكن للمؤسسات  :الاستجابة السريعة والتواصل الفوري  - 1
التواصل مباشرة مع الجمهور في أوقات الأزمات حيث تساعدها هذه الوسائل في تقديم شروحات 

 .ومعلومات دائمة لأخر المستجدات والتدابير المتخذة للتصدي للأزمة آنية
بفضل منصات التواصل الاجتماعي تستطيع المنظمات نشر   :التصدي للشائعات والانتقادات  - 2

ت وهو ما يساعد على التصدي    ت والانتقاداشروحات فورية ودقيقة لمواجهة الأخبار المزيفة  
 .لتفشي الشائعات وحماية صورة الشركة

تزويد الجمهور بالحقائق الواقعية بكل دقة وشفافية حول كل ما  :تقديم معلومات دقيقة وشفافة  - 3
يتعل بالأزمة والاجراءات المعتمدة لتجاوزها وذلك يساهم في خلق ثقة لدى الجمهور ويقضي  

  لديهم. على مشاعر الخوف والقلق
من مزايا التواصل الدائم مع الجمهور ابقائه على اطلاع دائم بمستجدات  :التواصل المستمر - 4

 .الأزمة وأخر تطوراتها والإجراءات المتبعة لتجاوزها. هذا يرفع من شفافية المنظمة أمام الجمهور
للجمهور  - 5 والاستماع  أراء  :التفاعل  على  للتعرف  الاجتماعي  التواصل  وسائل  توظيف  يمكن 

الجمهور وتساؤلاته والعمل على الاجابة عليها مباشرة. وهذا يساهم في استوعاب رغبات الجمهور 
 .وفي ضمان الحصول على الدعم المناسب 

يمكن الاستفادة من الردود المتوفرة عبر القنوات الرقمية لدراسة   :توجيه الجهود وتحسين الأداء - 6
استجابة الجمهور وقياس درجة تأثير الحملات والإجراءات المتبعة خلال الأزمة. وهذا يساهم  

 .في قياس المجهودات وتطوير استراتيجيات الأزمة مستقبلا

مكانًا استراتيجيًا في إدارة الأزمات بشكل  تتخذ هذه الوظيفة اليوم أصبحت وبناء عليه يمكن استنتاج أن 
جيد بفضل عرض المعلومات الواضحة والحقيقية للجمهور والعمل على الحفاظ على التواصل الدائم  

 .في حماية سمعتها وصورتها أثناء الأزمات  يساعد المؤسسات مما  والمباشر معه
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 : التسويق -

  لكل ما تقدمه المؤسسة لجمهورها العلاقات العامة الإعلانات والمبيعات والتسويق الإلكتروني    تعزز
  تاجحة   بطريقة  يةوالإعلان  يةالتسويق   المخططات توجيه    تعمل على، بحيث  (65، صفحة  2013)شهاب،  

  دراسات نتائج    استغلال،  بهوية المؤسسة وعلامتها التجارية  وزيادة وعيه الجمهور    تعريفمن خلال    أكثر
في   العامة  التسويقية،    قيادة  وفيالمستهدف    الفئات   تعيين العلاقات  ومتابعةالحملات  تأثير    رصد 

استراتيجيات    تقوية   تلعب دور فيالمزايا    هذهكل  و   الجمهور  ت تفاعلا  وشرح وتفسير التسويقية    النشاطات 
 التسويق. 

  :لمؤسسةل يخارجالالاتصال والتواصل الدائم مع الجمهور  -

جمهور  أوحاليا   مع  الدائم  للتواصل  مهمة  فرص  استغلال  العامة  العلاقات  إدارة  بمقدور  صبح 
التواصل الاجتماعي، فهذه القنوات أعطت مجال   مواقع  أبرزها من    عديدة  الكترونية  قنوات   المنظمة عبر

للمنظمات حتى تظل دائما على تواصل مع جمهورها الخارجي حيث يستطيع العاملين بالعلاقات العامة  
المتابعين مع  تساؤلاتهم    التحاور  على  والاجابة  واقتراحاتهم،  توجهاتهم  على  ،  م وانشغالاته والتعرف 

 .فالجمهور بإمكانه التفاعل بشكل مباشر مع المادة المعروضة والمشاركة بتعليقاته وآرائه

بالإضافة إلى ذلك يتيح توظيف وسائل التواصل الاجتماعي مثل الفيس بوك للمنظمات الوصول  
العلاقات   مخططات   تنفيذ هم في  اإلى مجموعة كبيرة من الجمهور في مدة قصيرة وبفعالية كبيرة وهذا يس

 .العامة بما فيها زرع الثقة وتقوية علاقات التواصل الإيجابي مع الجمهور الخارجي

 :مؤسسة لمسؤوليتها الاجتماعيةالممارسة  -

  ، تسم المؤسسات حاليا بإدراكها لأهمية تبني مسؤوليات اجتماعية في المجتمعات التي تنشط فيهات
ويتعلق ذلك بالمشاركات الإنسانية والتعاون في ترقية الأوضاع المحيطة بها عن طريق الاهتمام بالأعمال  

صورتها الذهنية    بذلك  وتعزز  في المحيط الذي تعمل فيه  صمةتترك بحتى  الخيرية والأنشطة التطوعية 
،  2022)بركاني،    .الانطباع الجيد عنها خصوصا أمام زبائنها والعملاء وأفراد المجتمع بصفة عامة  خوترس

 ( 59صفحة 

تعتبر هذه المسؤوليات الاجتماعية عنصر من مخططات   ومن ناحية العلاقات العامة الإلكترونية
المؤسسة صورة  وتحسين  التواصل  لتعزيز  الاجتماعية    ،المؤسسة  الإعلام  وسائل  توظيف  من  انطلاقا 

الإلكترونية الاجتماعية    والمنصات  مبادراتها  عرض  في  تساعد  بالتغيير    اوإنجازاتهالتي  المتعلقة 
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تعرض كيفية سير عملياتها الاجتماعية وإحصائيات نجاحها والنتائج الإيجابية التي  ، بحيث  الاجتماعي
وعرض هذه الأعمال يخلق علاقة تعاونية وطيدة بين المنظمة ومختلف  ،  تأتي بها مسؤوليتها الاجتماعية

 .شرائح الجمهور

قضايا  والمنظمات اليوم تسعى إلى تطوير استراتيجيات تفاعل إلكتروني تعالج بشكل جيد جميع  
عن    ،الاجتماعية  ةالمسؤولي وشفاف  دقيق  بشكل  مدروس  محتوى  بعرض  الاستراتيجيات  هذه  وتتعلق 

يمكن أيضًا توظيف منشورات بأشكال متنوعة مثل  و   ،التي حققتها  والنتائجانجازات المؤسسة  الاجتماعية  
 وعليه يمكننا القول أن ، جهود المؤسسة في هذا مجال  نللجمهور ع الصور والفيديوهات لتقريب الصورة  

فهي التي    ممارسة المنظمات لمسؤولياتها الاجتماعية يرتبط بشكل كبير بالعلاقات العامة الإلكترونية
ذا يلعب دور في بناء  تزيد من ووعي الجمهور بجهود المؤسسة في مجال المسؤولية الاجتماعية، وه

 .سمعة طيبة وعلاقة دائمة مع أفراد المجتمع

 أساليب العلاقات العامة الالكترونية في بناء العلاقة مع الجمهور المستهدف: .4.2.2

هو المستهدف  دراستها  الجمهور  يتم  التي  العامة  الفئة  العلاقات  جماعة  قبل  من  وتعتبر  ،  بدقة 
نشاط المؤسسات لمدة طويلة بفضل ادراكها لما يريده الجمهور   لاستمرار  ةأساسيعملية استهداف الجمهور  

من هنا تتضح مكانة العلاقات  و   ،منها والسعي لتحقيق هذه المتطلبات في أقصر مدة وبأقل تكلفة ممكنة
فتفوُق أي منظمة في مجال عملها مرتبط بتقوية رضا    مع الجمهور، العامة في تأسيس علاقات متينة  

 ,Asna)  .يستلزم اتباع نهج قائم على التواصل والتفاعل الناجح مع الجمهور المُختار  ذلكالجمهور و 
1998, p. 44)   

بفضل التغيرات التي طرأت على تقنيات الاتصال الحديثة، مما    الرقميةظهرت بيئات الاتصال  
المختلفة جماهيرها  وبين  بينها  تفاعلي  ثنائي  اتصال  لإحداث  للمنظمات  فرص  اعتماد   ،أعطى    ومع 

الجمهور  والدخول في    وتطلعات أصبحت عملية تلبية  احتياجات    هذه التقنيات الحديثة  على  المؤسسات 
  العلاقات العامة الذي   خبراء  تحت متابعة ومراقبة،    حوارات وبناء علاقات ناجحة معه أمر ممكن وبسيط

الحفاظ على التفاعل مع الأفراد المستهدفين، سواء بالاعتماد على أدوات وبرامج العلاقات العامة   يحاول
ل  التقليدية أو الالكترونية التي أصبحت تسهل عليهم إقامة اتصال ثنائي وفوري من خلال أدوات الاتصا

إرسال رسائل بأشكال متنوعة وتساعد على خلق تواصل ثنائي بين إدارة  يمكن من خلالها   تيال الرقمية
   .(09، صفحة Clark  ،2000) بسرعة وفعالية  المؤسسات وجمهورها
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تقوم أبحاث العلاقات العامة الجديدة على خلق وتطوير علاقات أساسها التفاعل والثقة  و اليوم  
 تقنيات الاتصال والتواصل عبر شبكة الأنترنت في ذلك  تساهم  و   بين المؤسسات والأشخاص المستهدفين

تستطيع    كما ،  في السابق  كان  كما تعطي فرصة للتواصل الثنائي الفوري كبديل للتواصل الأحادي  التي  
بسبب إدراك وجهات نظر الجمهور المستهدف   هذه التقنيات أن تُحدث انتقالات استراتيجية في الشركات

بفضل هذه الوسائل  ، ف   (Lueza, 2000, p. 11)  ومعرفة تطلعاته  ومحاولة احتوائها في عملية الاتصال
أصبح لدى المؤسسات بأنواعها الحكومية منها أو الخاصة قدرة على مخاطبة الجمهور والتفاعل   الرقمية

  الالكترونية فمؤخرا  تقوم العلاقات العامة ، معه مباشرةً من دون وسيط في نطاق برامج العلاقات العامة
نماذج التقليدية من خلال توظيف  البإقامة علاقات متينة ومفيدة بين المنظمات وجميع جماهيرها لتخطي  

 .  قوة الإنترنت لبلوغ  جماهير أوسع بكثير

تجسد قدرات المؤسسة على التواصل التفاعلي مع الجمهور   هذه الوظيفةبأن    نستنتج  وفي الأخير
الالكترونية  لوفيا البيئة  عبر  وخدماتها  منتجاتها  يستهلكون  الذين  والأشخاص  ما  ،  لها   ذكرهوحسب 

Bernays   للمؤسسة مساندة  ومنح  وتفسيرها،  العلاقات  لتسيير  حيوية  وظيفة  هي  العامة  العلاقات  فإن 
يساعد في التناغم    عما لتضمن حضورها في النظام التنافسي، كما تساهم في خلق التفاهم مع الجمهور 

على التواصل التفاعلي مع    الالكترونيةالعلاقات العامة    تساعد إذ  .  (80، صفحة  Petrovici  ،2014)معه
الجديدة   الرقميةمكن الأدوات  ، وتُ هاالجمهور وذلك عن طريق تفعيل الاتصال الثنائي بين المنظمة وجمهور 

التواصل   ووسائل  البحث  ومحركات  الحديثة  الإعلام  وسائل  على  الاعتماد  خلال  من  ذلك  بلوغ  من 
 الاجتماعي.  

إلى خلق وتعزيز العلاقات التفاعلية مع    توجه العلاقات العامة الحالية يهدفوبناء عليه نجد أن  
المؤسسة  ةالمستهدف  الجهات  وبرامج  أعمال  وتغطية  الأخبار  نشر  من  انطلاقا  إطلاع    وذلك  أجل  من 

  ، بالإضافة إلى الجمهور والمتابعين بصورة مستمرة بكل خطط المنظمة واهتماماتها في سوق المنافسة
وهو ما يلعب دور   وعملاء زبائنتطوير عملية الاتصال المباشر بين المؤسسة وجمهورها من موظفين، 

يعود لموظفي العلاقات العامة عن    في ادراك احتياجاتهم وتطلعاتهم تجاه ما تقدمه المؤسسة، وكل هذا
الأخبار الهادفة  إلى الجمهور لعرض    ية طريق نسبة نشر المحتوى المفيد والاعتماد على الوسائل التفاعل

من    ،المستهدف متقدمة  لمراتب  والوصول  العائدات  ارتفاع  في  يُسهم  التفاعل  المؤسسة،   مداخيلوهذا 
 .( 82، صفحة 2022)مقعاش،  بفضل تنشيط وتحفيز هذه العلاقات التفاعلية البناءة مع الجمهور
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بفعل    لكترونيةبلوغ الجمهور المقصود في عمليات العلاقات العامة الا  إمكانيةوعلى الرغم من  
حتوي على كم هائل من  ت  ةالرقمي  البيئة   هفهذ ،  عديدة  صعوبات قد يصادفه    تحقيق ذلكإلا أن  الإنترنت،  

الثقافات والأماكن الجغرافية والانتماءات الاجتماعية والاقتصادية المتنوعة، ضف إلى ذلك تعدد اللغات  
عملية    ات والثقاف أحيانًا  تعرقل  قد  التي  جماهير المختلفة  الجغرافية   بلوغ  المنطقة  نطاق  تتعدى    .أكبر 

(Lueza, 2000, p. 11) 

 تحديات العلاقات العامة الالكترونية: . 5.2.2

بفعل  لتطوير أدائها    التي أصبحت مفتوحة أمام مهنة العلاقات العامة  المجالات على الرغم من  
من العديد  ذلك  إلى أنها صارت تعاني في مقابل    ،في تكنولوجيا الاتصالات   والمستمرة  السريعة  التحولات 

 : من الصعاب والتحديات نذكر منها

 التحدي الأول: يتعلق بالأنظمة التكنولوجية:   -

تقنية: تماثلها  مشاكل  وعدم  والأجهزة  البرمجيات  أنظمة  بتعدد  خاصة  أن   ،مشاكل  يمكن    فذلك 
  ا في وسط هذا الكم الهائل من النظم والبرمجيات، ونظرً   العملية الاتصاليةب  يؤدي إلى عقبات في القيام

هذه الوظيفة بين المؤسسة وجماهيرها الداخلية والخارجية  في  لأهمية الاتصال وأهمية نقل المعلومات  
وبالتالي  مباشربشكل   فشل   وفوري،  في  يتسبب  قد  الاتصالية  الأدوات  في  تقنية  تعقيدات  ظهور  فإن 

   (Anne, p. 246) .عمليات نقل الأخبار، مما قد ينعكس أحياناً على العلاقة بين المنظمة وجماهيرها

ع استمرار التقدمات الكبيرة في ميدان  ممواكبة التطور السريع والمستمر لوسائل الإعلام الجديدة:  
التكنولوجيا واستمرار ابتكار أجهزة وبرامج جديدة للاتصال، يزداد ضرورة مواكبة المختصين في العلاقات  

بشكل   التغيرات  لهذه  الفعال  كبير،العامة  للتواصل  مبتكرة  مجالات  التكنولوجيا  تقدم  هؤلاء    فبينما  يجد 
المختصون أنفسهم في أمس الحاجة إلى تقوية معارفهم ومحاولة التطلع على أخر التطورات في عالم  

فمن أجل مواكبة هذه التحولات السريعة والديناميكية في تقنيات الاتصال يجب ،  وسائل الإعلام الجديد 
على العاملين في العلاقات العامة الاجتهاد في تعزيز مهاراتهم ومعارفهم حتى يكونوا على علم دائم  

 ( 25- 24، الصفحات 2015)هتيمي م.،  .رات بأخر الابتكا

 التحدي الثاني: يتعلق بممارسي مهنة العلاقات العامة الالكترونية:   -

إلى تخصص يضم كل    هذه الوظيفةعدما تحوّلت  ب  :ختصاصالا  ذوي ممارسة المهنة من غير  
 ،العمل  في  الراغبين، أصبح تخصص يثير انتباه الكثيرين وصار توجه العديد من  وأنماط الاتصال  أشكال
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 فأصحاب   ،المرتبطة بالتكنولوجيا منها  وأصبح العمل فيه مفتوح للجميع ومن مختلف التخصصات خاصةً 
بالضرورة على    سينعكس، وهو ما  هذه التخصصات يدعون أنهم مختصين في مجال العلاقات العامة

 ( 24، صفحة  2007)حسن،  لوظيفة. ا مهام ءأدا

المتزايد:   والتكنولوجياالتخصص  الوسائط  تطور  ظل  في   في  العاملين  تخصص  أهمية  تتعاظم 
أن يكونوا مطلعين على  عليهم  مختصين في هذا الميدان يتوجب    مفباعتباره   ، العلاقات العامة بشكل كبير

فذلك ضروري لمسايرة وفهم التغييرات التي قد تؤثر    أخر التطورات التكنولوجية بشكل دائم ومستمر ،
ضف إلى ذلك يتوجب على المتمهنين في هذا المجال أن يطوروا ،  على طريقة التواصل مع الجمهور

عملهم في  وتوظيفها  الجديدة  الوسائط  هذه  استخدام  في  استعمال    ،مهاراتهم  كيفية  بتعلم  ذلك  ويتعلق 
منصات التواصل الاجتماعي بفعالية وتفسير تفاعلات الجمهور عبر هذه الوسائط، والتعامل مع الأزمات 

لابد أن يكون    بالإضافة إلى ذلك   ة،الرقميق  ترتكز على الوسائط  الرقمية، وتجهيز استراتيجيات تسو 
برامجهم   في  الحديثة  والوسائط  الوسائل  هذه  إدخال  لطريقة  استراتيجية  خطة  المهنة  هذه  لممارسي 

يتعين عليهم تحديد الفرص التي تمنحها لهم هذه التكنولوجيا للوصول إلى أهدافهم التسويقية  و   ،الإعلامية
   (Aronson Merry, 2007) واستغلالها بأسلوب يطور من علاقة بالجمهور والعملاء والاتصالية

أكبر الصعاب التي يعاني منها ميدان العلاقات العامة الالكترونية حاليا هو تكييف    من  السن:
  بأساليب وأدوات تقليدية فمن ممارسة المهنة    الأقدم في السن والذين تعودوا على  المهنة  المختصين في

يُشير   Panopoulos لـ. وفقًا  الاتصال  تقنيات في    والمستمرالتطور السريع  ب   اللاحقعليهم    غير السهل
ذوي  السن    في  كبارمنظمات قد تواجه مشاكل في تطوير المكتسبات التكنولوجية للعاملين الالإلى أن  

الشباب منهم أصحاب الكفاءة في توظيف التكنولوجيات الجديدة،  ، عكس  الخبرة في الأساليب التقليدية 
فهم بحاجة فقط إلى التجريب وأخد فرصة لتطبيق مهاراتهم وتوظيف معارفهم التقنية في مجال العلاقات 

 ( Yaxley A. ،2017) .والشركات مختلف الهياكل إدارة العلاقات العامة في  تتطلبهوهو ما   العامة

من    قنوات   جميع   مس  الذي  التكنولوجي  الازدهاربفضل  الإبداع:   أصبح  والتواصل  الاتصال 
فالابتكار  العلاقات العامة،    وظائفالإبداع في ممارسة  تنمية روح الخلق و و   بالفكر  الارتقاءالضروري  

مميزات أصبح  والإبداع   على  العصر    من  يتوجب  مقاييس  ولهذا  يطوروا  أن  العامة  العلاقات  ممارسي 
يتوجب  كما    ،العصر وتساهم في تخطي الصعوبات المختلفة التي تواجه المؤسسات   وبرامج تعالج تحديات 

عليهم تقديم أساليب مبتكرة أكثر جمالية وإبداع من أجل استقطاب الجمهور والتصدي للعقبات بطرق  
 ( 2015)هتيمي م.،  .غير تقليدية
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 :تتعلق بالمحتوى الرقمي للعلاقات العامةالتحدي الثالث:  -

صار من غير   نتيجة ارتفاع كمية المعلومات المتوفرة عبر الإنترنت   التضخم والضجيج الإعلامي:
بسبب الانتقائية التي تتميز بها تقنيات الاتصال  السهل إثارة اهتمام الجمهور وجذبه للرسالة الاعلامية  

والخاطئةصعوبة    عن  فضلاً   الحديثة، بين المعلومات الصحيحة  أجبر ممارسي العلاقات  مما    التميز 
  تقليدية والتفكير في ضرورة مواكبة التحولات الحالية في أدوات الاتصال. الالعامة إعادة النظر في أدواتهم  

   ( 15، صفحة 2003)فيليبس، 

تعتبر من بين أكبر التحديات التي قد تعترض مهنة العلاقات العامة عبر الشبكة،  القرصنة:   - 
النقد القرصنة، وسرقة المحتوى، والانتحال،    مثلتعرض الأصول الرقمية لعوائق  مشكلة  وتتعلق ب

  تحفظ المادية أو غير مادية، التي    متلكات المؤسسةموللتوضيح أكثر يقصد بالأصول الرقمية  
العلاقات العامة ويتم    خبراءتتعلق  هذه الأصول بالمادة الابداعية التي ينتجها    ،وتنشر رقميا

ويذكر "هلان"  ،  عرضها رقميا، فضلًا عن الملفات  وقواعد البيانات والأنظمة الخاصة بالمنظمة
 Kirk):  وظيفة وتتمثل هذه المصادر فيلخمس مصادر مهمة تعتبر تهديدًا للأصول الرقمية ل

Hallahan  256.، صفحة ) 
ال  المترصدون: -  المستخدمين  جميع  الفئة  هذه  في  على   المسموح  نشرعيي ويدخل  بالعمل  لهم 

زوار  الأنترنت، منهم  و ل  و  المؤسسة  الإلكتروني  قوائم  في  مشتركينموقع  والاستخبارات   البريد 
من سن قوانين وسياسات صارمة   ولتجنبهم لابد   البحوث المهنية،  وهيئات التسويقية للمنافسين  

 .للملكية والتدقيق في الرسائل الاعلامية قبل نشرها
تحويل    صنة:االقر  -  أو  البيانات  إفساد  ويحاولون  للمنظمات  الحاسب  برامج  يخترقون  أفراد  وهم 

وللوقاية منهم يجب ربط الأجهزة    ،العمل الخاصة بالمنظمة  وبرمجيات   الخبايا  وكشف  المحتوى 
 .بأنظمة حماية، وتشفير كل المعلومات وتوعية الموظفين بالخطوات اللازمة للحفظ المعطيات 

خلافات   ويضم  المهاجمون: -  لأنشاء  الإنترنت  يستغلون  الذين  للمنظمة  والمعارضون  النقاد 
وللوقاية من هذه المجموعات لابد من متابعة كل ما ينشر عن    ،ومعارضات ضد المنظمات 

 .الشركة والتصدي لها بالاعتماد على أجهزة الرصد التي توفرها شبكة الانترنت 
اسم المنظمة عن طريق اعداد مواقع وصفحات    التي تستغلويقصد به الأطراف    المحتالون: - 

للمو  الرسميامماثلة  المواقع   ،للمنظمةة  قع  وتقييم  لمتابعة  أساليب  تبني  من  لابد  ولاجتنابهم 
 .والأخبار
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تتعلق بالأشخاص الذين يتعدون على الملكية الفكرية وينشرون المحتوى مرة أخرى    اللصوص: - 
ولاجتنابهم لابد من متابعة ورصد المحتوى واتباع الإجراءات اللازمة    ،دون طلب إذن أصحابها

 .للحفاظ على الملكية الفكرية
تتصدى العلاقات العامة لتحديات متعلقة بلغة التواصل مع جمهور    التحديات اللغوية والثقافية: - 

 .الذي يتصف بالتباين في اللغة والثقافات 
 التحدي الرابع: تتعلق بالجمهور    -

السريع- على   :التفاعل  وفورية  مستعجلة  استجابة  اليوم  الجمهور  التي    انشغالاتهم ينتظر  وتساؤلاتهم 
 .يطرحونها في التعليقات، وهو ما يعرض طاقم العلاقات العامة لضغط حول تقديم ردود فورية ومناسبة

يستطيع الجمهور إبداء رأيه وتقييم ما تقدمة المؤسسات بكل بساطة ويسر وقد تصل  :سيطرة الجمهور-
 . ، وهو ما قد ينعكس على سمعة المنظمةالمؤسسةحول ما تقدمه  متفاعلاتهإلى صعوبة التحكم في 

على الرغم من الأهمية الكبيرة للإنترنت والفوائد التي تمنحها لإدارة العلاقات  من الملاحظ أنه و و 
حقيقة استفادة العلاقات العامة من هذه إلا أن  ،  الاتصالوالفرص الكبيرة التي وفرتها في مجال    العامة

تختلف المجهودات في هذا المجال حيث    ،يبقى متباينًا من بلدٍ إلى آخر ومن مؤسسةٍ إلى أخرى   الوسائل
نجد منظمات اجتازت تقدما ملحوظا في الاستفادة من مزايا الإنترنت، بينما لايزال البعض الأخر يتهرب 

وتُوفيد بعض الدراسات بأن  ،  من هذه استخدام هذه التكنولوجيات الحديثة  أو لا يستغلها بالشكل اللازم
تبطة به قد يقود إلى نوع معين يطلق  عدم استفادة ممارسي العلاقات العامة من الإنترنت والوسائل المر 

عليه اسم منحى تبني التكنولوجيا، حيث تصرح هذه النظرية بأن التكنولوجيا الجديدة قد تزيد من عمل  
 .التكنولوجيا المتوفرة، ولذلك هي تحتاج إلى وقت للتأقلم معها ولتطوير تطبيقات جديدة ملائمة لها

العديد من التحديات التي    فيهاواجه العلاقات العامة الإلكترونية  الدول التي ت  من   كغيرها والجزائر   
 ( 683- 682، الصفحات  2022)فنور، : تظهر بشكل بارز والتي يمكن أن نذكرها في النقاط التالية

الترتيب   - 1 في  متدنية  درجات  تشغل  فالجزائر  الإنترنت،  تدفق  وبالأخص  التحتية  البنية  هشاشة 
 .تدفق الإنترنت   لنسبةالعالمي 

حتى مع توفر مواقع إلكترونية لدى أغلب المنظمات و الهياكل الجزائرية ورغم إنشاء صفحات   - 2
في أغلب الأوقات،   على وسائل التواصل الاجتماعي خاصة بها، إلا أن الكثير منها غير نشطة

وفي أغلب    ،وتم إنشاؤها  لمسايرة التوجهات الحديثة لا غير ولا يتم الاستفادة منها بالشكل اللازم
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الاوقات يكون المسؤولين على هذه المواقع والصفحات غير محترفين ولا مختصين في مجال  
نتيجة   العامة  العلاقات  مهام  تنفيد  على  يؤثر  مما  المعلومات  تكنولوجيا  أو  العامة  العلاقات 
غير   محتوى  عرض  إلى  يؤدي  مما  الاختصاص  ذوي  لغير  وظائفها  وتوكيل  أهميتها  تجاهل 

 .مناسب 
مرتبة  تها  لمكان   تجاوز  هناك - 3 في  وضعها  يتم  حيث  الجزائرية،  المؤسسات  في  إدارية  كوظيفة 

وبالتالي لا تمنح لها السلطة الكافية لتأدية المهام    ،بسيطة ضمن الهيكل التنظيمي للمؤسسات 
 .المنوطة بها كما لا يخصص لها الميزانية المناسبة لتحقيق هذه الأهداف

  تلقينه الذي يتم  ف،  به، وهذا راجع لقلة المختصين  في التكوين  في الجزائر خلل  هذا المجاليشهد   - 4
  بالضرورة إفراغ وهو ما ينتج عنه    الإنسانية والاجتماعية العلوم  ك  في إطار تخصصات أخرى 

هذه  يتم تكليفوزد على ذلك ، تحقيقها المرجووالأهداف المقررة من محتواها البرامج التعليمية 
 .لغير ذوي الاختصاص  المقاييس
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 . العلاقات العامة الالكترونية في المؤسسات السياحية وتطبيقاتها3.2

 ي:مجال السياحالفي  الالكترونية العامة العلاقات. 1.3.2

نساني وتحقيق صلات إيجابية بين  والتفاهم الإتواصل  ال  خلققائم على    هذه الوظيفةجوهر    ان
مصالح  الجماعات   صفحة  1986)الباز،    مشتركةذات  المختلفة  فالمنظمات   ( 35،  ومجالاتها    بأصنافها 

العلاقات العامة   بفضلمع مصالحه    لا تتخالفمع جمهورها    قوية  علاقات   تأسيس  إلى   تسعى  المتعددة
في المجتمع   الحسنةالروابط الإنسانية ب  الاهتمام من الأحسن لهاالتي  المنظمةانعكاس لسلوك  تعد التي 

 ( 14، صفحة 2001)الشامي ل.،  .الجماهير بذلك وقبولرضا ب الفوزو 

تضاعف   التقليدية  دورولقد  بصورتها  الوظيفة  عام  هذه  وجه  الالكتروني  بشقها  و   بشكل  على 
 من جهةهذا    المجالات جميع    فيتها  أهمي  لتزايد نتيجة    مؤخراالسياحي    الجانب في  خاصة    الخصوص 

  حيث   التكنولوجية  التطورات   زمنالرأي العام في  صار يتمتع بها  همية التي  للأ  نتيجةومن جهة أخرى  
  والإفصاح   ات ونقاش  ات حوار في    معها والدخول  والتفاعل   التطورات خر  وآالأحداث    مراقبةتسمح ب   ت أصبح

ها  ب لها والعناية الانتباه تستوجب   مكانةالرأي العام  أعطىوهو ما  أي تعقيدات دون بآرائهم  و حرية من ب
وظيف وسائل العلاقات  يتم إلا عن طريق تلا  ذلك  و   ، (24،صـ2004)فؤاد عبد المنعم،  ومخطط لهشكل دائم  ب

الالكترونية   الاتصالية    وبلوغ  المواقف  لإدارةالعامة  لتحقيقها الأهداف  تسعى  تضمن  التي  لها    وحتى 
ه  الاستمرار الزمانفي  وبالتالي  ذا  والإعلام    النشاطأن    نلاحظ ،  والتخطيط  الإدارة  على  قائم  السياحي 

ذلك    المنتجات   وعرض  الإعلامية    تؤدي  نظرا لكونها العلاقات العامة    نشاطفي    يظهروكل  الخدمات 
عنها اليوم داخل   الاستغناءلا يمكن    وبناء على ذلكالعمل السياحي    صلب وهو    بشكل مدروسوالإدارية  

 ( 68، صفحة 2003)حجاب، الاعلام السياحي،، المؤسسات السياحية. 

الأخبار    تقديم  العلاقات العامة في السياحة على أنها أداة اتصال تهدف إلى  يمكن الحديث عنو 
تسعى إلى تطوير وتقوية  كما    داخل وخارج الوطن،  والمستفيدة  المعنية  الجهات كل  السياحية الصحيحة ل

  المجتمع السياحة في    وترقيةالسياح    ينتج عنه رفع نسب مما    الجهات بصورة دائمةهذه  العلاقات مع  

تلعب العلاقات العامة دور كبير في زيادة الوعي والمعرفة بالجانب السياحي  بحيث    (09)بارزعة، صفحة  
وتهدف من وراء ذلك   ،سواء تعلق الأمر بالبيئة السياحية المحلية أو بالجمهور القادم من بلدان أخرى 

 . خارجياأو  داخليا تقام  تأسيس قاعدة دعائية متينة تعتبر دعامة لحملات اتصالية سياحية ناجحةإلى 
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العامة   العلاقات  مفهوم  الكثير  فن    فيالإلكترونية  ويُعين  بأنها  الجمهور   التواصلالسياحة  مع 
 ة،أو الدولية  أو الإقليمي  ةالسياحي، وهو الميدان الذي تعتمد عليه المنظمات والشركات السياحية المحلي

وتستند على    نشاطهافي    تقوموالتي   الممنهج،  العلمي  والتنظيم  والنزاهة  كالصدق  نقل  على    أساسيات 
الالكترونية  انطلاقا من توظيف أصناف كثيرة من قنوات الاتصال    حقائق الموثقة بالبيانات والبحوث ال

 ( 35)الاعلام السياحي في العراق، د.س، صفحة . المتوفرة لضمان الوصول لأهدافها بصورة ناجحة

في السياحة دورا علميًا وعمليًا يحاول تطوير وتسويق  الإلكترونية  تكتسح العلاقات العامة  و هذا  
والحضاري في   العملية السياحية، وتشجيع الشعوب على السياحة من أجل التعرف على التراث الثقافي

إبراز المكونات الثقافية والتراثية في  العلاقات العامة  يستهدف نشاط    ، بمعنىالأماكن التي يتم زيارتها
إلى بالإضافة  لإقناع  مشاركة    الدول  فيها  السياحية  التي    الأفراد التجارب  التجارب   الفرد   يستطيعبهذه 

الفعل    اكتشاف من  تجاههاردود  وتفاعل    انطلاقا  المحتوى    مع  الناسالتعليقات    الوسائط عبر  هذا 
  توظفها و التي  المعنية،  جماهيرها    على  لعرض محتواهاالسياحية    المنظمات   تعتمدهاالالكترونية التي  

متطلبات الجمهور   وفق  تجاوزها تحاولالتي  الثغرات  وجميع الزبائنحاجات ورغبات  اكتشاففي  كذلك
، صفحة  2005)الدليمي،  المستضيفة    عن هذه الدول  ةإيجابي حسنة ونشر رؤية  ذهنية  من أجل خلق صورة  

كون  تأن    لابد   ومن أجل ذلكالسياح،    يزيد من نسب إقبالهذه الصورة مما    حماية  العمل علىو   (188
مدروسالجهود   السياحة  في  العامة  العلاقات  في  أساسيةعلى    وقائمة    ةالمبذولة  التخطيط  ك  خطوات 

  تأدية   تستعين في هذه الإدارة    والأن أصبحت إدارة العلاقات العامة    طرفمن    دائمودراسة الجمهور بشكل  
هذه   اصبحت كل  والتي  الأن  نعيشها  الرقمية التي  البيئية  أتاحتها  الالكترونية التي  بالأدوات  الوظائف 

و تساهم في تأدية المهام   ما    ممكنة  وميزانيةجهد    بأقلو عالية  دقة  ببسرعة   دور و   قدرات من    رفعوهو 
 السياحية .  المنظمات وظيفة العلاقات العامة خاصة في 

ي عل أساس السياح مجال    فيالالكترونية  لعلاقات العامة  ا  وظيفة  فهمالسابق يمكن    العرض من  و 
وفن   أنها والتخطيط    علم  بالبحث  تتعلق  علمية  أسسٍ  على  تأسيس     والاتصالقائم  أجل  من  والتقويم، 

ومحاولة   الثقة المشتركة بين المنظمات السياحية وفئات الجماهير المهتمة بالسياحة  قائمة علىعلاقات  
وأخدها بعين الاعتبار    هذه الجماهير  احتياجات ومتطلبات   معرفةمن خلال  الحفاظ على هذه العلاقات  

 ه المعلومات السياحية التي تحتاجها هذ   نقلعملية    التسويقية والاتصالية مع تيسير  ااستراتيجياتهعند بناء  
دفة وكل ذلك ا، مما يساهم في زيادة إقبال السياح نحو الوجهات السياحية المستهلاتخاذ قراره الجماهير
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الوصول لهذه   من أجلفعال و  تلعب دور مهمالتي المتوفرة و الالكترونية بالاعتماد على وسائل الاتصال 
 . الغية

 دور العلاقات العامة الالكترونية في ترقية المنتج السياحي: .2.3.2

حاليا   عصرٍ    اباعتبارهتحتل السياحة  أي  تعهدها في  لم  ومكانة  أهمية فريدة  إنساني  من  نشاط 
ونتيجة لذلك كان لابد من تطوير مجال السياحة ليصبح قطاع مستقل له تأثير كبير    العصور السابق

وبيئية.. وعمرانية  واجتماعية  وثقافية  اقتصادية  جوانب  عدة  في  حتىوواضح  قطاعا   ،  السياحة    باتت 
ولتحقيق ذلك كان   ،جهد أكبر لمواجهة هذه المنافسةب  العمل  يستوجب مما    جادة   يخوض منافسات دولية 

جميع المجالات والابحاث العلمية الخاصة بالمنشآت والخدمات في    المتسارع التطور  لابد من التماشي مع  
الناشطين  أن يكون جميع  ولهذا أصبح من الضروري  ،  السياحية وحتى وسائل الإعلام والعلاقات العامة

مع  و   (39، صفحة  1999)سعد،    .بكل الأبعاد والمشكلات السياحيةوملمين    ن القطاع متخصصي في هذا  
بالسياحة الاهتمام  نسب  المحلية    ارتفاع  المختلفة  السياحية  والاتحادات  والجمعيات  المنظمات  برزت 

والدولية تتولى عملية إدارة السياحة ومختلف المهام و الانشطة المتعلقة بها من تخطيط وبحث وتنسيق  
 .وعلاقات العامة 

في القطاع السياحي    وأساسيةمهمة    تعد التي    والميادينإحدى التخصصات    هذه الوظيفةتعتبر  و 
  السياحية عبارة عن نشاطات مبذولة لإقامة اتصال فعّال يسمح ببناء روابط قوية بين المؤسسات  فهي  

  يعيشه  التحول الذيخاصة بعد    والجمهور الذي يهتم بالسياحة سواء كان داخلي للمؤسسة أو خارجي،
تحاول    ولهذا  في الإعلام والاتصال،  الحديثة التكنولوجية    الطفرة  نتيجةوأدواته    في تطبيقاته  الميدانهذا  

التي يشهدها القطاع في تقوية صورتها    التكنولوجيةوالمنظمات السياحية استغلال هذه التطورات    الهيئات 
السياحية  ولقد أدرك أصحاب المؤسسات      (446، صفحة  1993)معلا،    .ذهنية والترويج لمنتجها السياحي

  أغلب أنشطتها أصبحت موجهة   لأنخاصة    بصفة عامة والالكترونية  الدور المهم لوظيفة العلاقات العامة
  مما   اتخاذ القرار  قبل  والاستفسارلفضاء الرقمي للبحث  التوجه لالتعاملات الالكترونية و   يفضلون   لأفراد 
توقعاتهم وآراءهم تجاهها   واكتشاف  من التفاعل مع جماهير المؤسسة  ةالعلاقات العامة الإلكتروني  يمكن 

 .وتجاه ما تقدمه من خدمات 

العامة  إن   الوسائل الإلكترونية    العلاقات  استخدام  في  عليه  يعتمد  بحيث  الإنترنت  على  قائمة 
تستهويها هذه الأدوات أصبحت  المجتمعات  كل  يعزى ذلك إلى أن  و   ،الحديثة التي يوظفها لأداء مهامه

 المنظمات خاصة في    تساعد في تطوير مستوى الأداءخصائص ومميزات    توفره مننظرا لما    بدرجة كبيرة
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أخرى كاختصار الوقت وتوفير الجهد   ت إيجابياإلى    بالإضافة،  السياحية وترتقي بها إلى المستوى العالمي
وهو ما يجعلها أداة مثالية لتأسيس جسور التواصل   بين كل الاطراف  تيسّر العملية الاتصاليةو والميزانية،  

التي  تطبيقات  الالوظائف و   الكثير منوللعلاقات العامة الإلكترونية  .بين مختلف الهيئات السياحية والسياح
في ساحة المنافسة السياحية المتزايدة يُصبح من  ، فالسياح  عند   رقبول ورضا كبي  تنفرد بها وتجعلها تلقى

الانتقال  واجب   العامة  العلاقات  بأنها  إدارة  المعروف  الإلكترونية  الوسائط  توظيف   رواجا الأكثر  نحو 
 المتاحة   الخدمات   عن  حسنةصورة  المصممة، ومن أجل خلق  الاتصالية    برامجالالخطط و تنفيد  بهدف  

  نتيجة توظيفها وهذا    يساعد على النجاح في المنافسة القائمة واستقطاب كم أكبر من الزبائنوهو ما  
ترقية    في   تساهموخدمات    امتيازات من    توفره   لماتعد وسائل العصر    المتطورة والتي  تقنيات الالكترونيةال

 .السياحية المنظمات الخدمات التي تقدمها 

هذا المنطلق الإلكترونية في    تعتبر  ومن  وظيفة إدارية    القطاعالعلاقات العامة    تؤدي السياحي 
الثقة    ت علاقا  حتى تبنيالإدارة    تسطرهاالتي    المساعيالسياحية لتحقيق    ت المنظما   عديدة داخل  وظائف

)د.مصطفي يوسف كافي ، هبة مصطفى    جمهورها، ونشير إلى هذه الوظائف فيما يلي   مع  المشتركوالتفاهم  
 :  (109-108، الصفحات 2017كافي، 

على تصميم خطط تتعلق بتحديد  ن بها  يمسؤوليشرف    :(لأهداف والبرامجل تخطيط  التخطيط )ال .1
الأهداف من منطلقات علمية صحيحة، مع اختيار الجمهور المستهدف، بالإضافة إلى دراسة  

  .التكاليف اللازمة لتحقيق هذه الأهداف
في المجال السياحي  ها  مهام  : من(بالسياحة  تعزيز التواصل بين القطاعات المرتبطةالتنسيق )  . 2

التواصل والتعاون مع جميع الهيئات التي تنشط في صناعة السياحة، من خلال   روابطتقوية  
 ( 77، صفحة 2014)الرحبي،   الحفاظ على العلاقات الطيبة لتقديم تجربة سياحية أفضل للسياح

الإدارة العليا بالمنظمات السياحية  ن بها  مسؤولياليساعد    :( تقديم الاستشارات للإدارة العلياالإدارة ) .3
واستشارات الضرورية، من أجل تحسين مستوى    بمعلومات في أداء مهامها من خلال تزويدها  

 .الخدمات المقدمة وتحقيق مساعي القطاع بشكل عام
المصممة بالاعتماد   الاتصاليةتنفيذ الأنشطة  ها  من واجبات  الاتصالية(:تنفيذ البرامج  الإنتاج ) .4

 .ةالمستهدف الفئات الأنسب لإقناع الالكترونية على وسائل اتصال 
تنفيذها التي تم  من الخطط    المحققةالنتائج    ويقصد بها مراجعة  (:التقويم وجمع البياناتالتقييم ) .5

بفضل علميات جمع  ،  الموظفة  الأدوات   نجاعة   نسبة   تقييم، بالإضافة إلى  نجاحها  نسبة وقياس  
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خلال من  الجماهير  سلوك  ودراسة  اجراؤها  يتم  التي  أ ر   البيانات  الصفحات   هملافعدود  عبر 
   .المسطرةتحقيق الأهداف  درجة ، من أجل قياس أداء الأنشطة والمهام وتقييم... التعليقات و 

تقوم باستطلاع اتجاهات الرأي العام   :(تحليل اتجاهات الرأي العام وتوجيههااجراء البحوث ) .6
متطلبات مختلف الفئات السياحية وبالتالي بدل مجهود لتغطيت   ب استيعاودراستها مما يساهم في  

ففي الرأي العام  وفرت تسهيلات قيّمة تساهم في تسريع تنفيد بحوث  ولقد    ،كل تلك التوجهات 
لكن مع تطور  و   ت يستدعي اجراؤها فترة زمنية طويلة ويتوجب توفير ميزانية كبيرة نالسابق كا 

  الإعلامية والإعلانية   هادراسة درجة تأثير حملات  يمكنها  الكثير من الشركات   أصبحت التكنولوجيا  
وعدد  والتفاعلات،  والمشاركات،  المشاهدات،  نسبة  مثل  بسيطة  معاير  متابعة  من  انطلاقا 

وضبط الجوانب التي لابد من   الشركة المتابعين وهذا يساهم في قياس نسبة فعالية استراتيجيات 
 . تعديلها

السياحية:    . 7 السياحتشكيل وترويج الصورة الإيجابية للوجهة  قطاع  في  تكوين  ي  تسعى  إلى 
ناجحة   بطريقة  تسويقها  مهامها  ومن  السياحية،  للوجهة  وجاذبة  جيدة  ذهنية    لاستقطاب صورة 

،  2012)مصطفى،    البلاد.  داخل وخارج  ة سياحي   السياح وإثارة اهتمامهم وتصبح بفضل ذلك وجهة
   (131- 129الصفحات 

مختلف المؤسسات السياحية على تجميل صورتها وتطوير    هذه الوظيفةوبهذا الشكل تساعد  
وإرضائهم من خلال توفير خدمات مدروسة   استقطابهموالنجاح في    زبائنهاتواصلها مع    ودعمأدائها  

 وفيما يلي مخطط يوضح وظائف العلاقات العامة في المجال السياحي:  تلبي احتياجاتهم،

 السياحي العامة في المجال  العلاقاتوظائف : 5رقم  شكل
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ة،  ارتجاليفي مجال السياحة ليست مجرد وظيفة عشوائية أو    هذه الوظيفةنشاط  ومنه نستنج أن  
والوظائف والأهداف   والأسسمن القواعد    عدد بل هو عمل وجهد منظم ومخطط بدقة يتم تطبيقه بناء على  

ضبط الأهداف المراد تحقيقها، ولابد أن    يستوجب قبل إنجاز مهامهاإدارية    وظيفة   مثل أيفهو    المحددة.
على   وقائمة  مضبوطة  الأهداف  هذه  وموضوعية  ضوابطتكون  المنظمة    منهجية  مصلحة  بين  تُوازن 

  مخططاتها حتى تحقق    وتراعي فيها أنماط التفكير الاجتماعي والاقتصادي الشائعة  الجماهيروتوجهات  
 ( 67، صفحة 2003)حجاب، الاعلام السياحي،،   بصورة تتماشى مع السياق الاجتماعي والثقافي

العام   السياق عن   هذه الوظيفة بشقها الالكترونيأهداف  جوفي المؤسسة السياحية لا تخر 
  الموظفة الوسائل الرقمية    خصائص   تتماشى مع  سمات تكون لها    ، فقطالتقليدية  هالأهداف

   :لتاليةالنقاط  فيضبطها   والتي يكمن

عبر    عرض المعلومات والبيانات الاعلامية الخاصة بالمؤسسةالتعريف بالمنتجات والخدمات:   - 1
بمعنى تقديم المنتجات التي يوفرها أصحاب لمؤسسة،  ا  التي تختارها  الرقمية الرسمية  الادوات 

  هم بأقصى سرعة وأقل تكلفة.مع  التواصلالقطاع والتعريف بها للسواح مع تسهيل عملية 
إحاطة المؤسسات السياحية بكل المعلومات اللازمة عن أهم التغيرات الحاصلة في العالم عن   - 2

)حسين،  الخاصة بالقطاع    القرارات والتعليمات الجديدة  سواء تعلق الأمر بالتقنيات أو  السياحة
 ( 285، صفحة 2010

عن طريق فتح حسابات فعالة وحيوية   :تحقيق حضور قوي على وسائل التواصل الاجتماعي - 3
يمكن أن يتعرض الجمهور للمنتج السياحي    أين  ةتنشط دون توقف على منصات الاجتماعي 

محتوى   بفضلمباشرة   مختلفةمتنوع    صناعة  تقديم    بوسائط  مع  الجذابة  والفيديوهات  كالصور 
 وإقناعهم.  مفيدة تثير انتباه الزبائن المحتملين بيانات 

تيسير عملية إدارة العلاقة مع الزبون بفضل التواصل والتفاعل الدائم    إدارة العلاقة مع الزبائن: - 4
  الاجابة  كم تساعدهم في،  الذي تسمح به لأصحاب الشركات السياحية ومسؤولي التسويق بها

  الثقة والتفاهم علاقات    يقوي التواصل الاجتماعي مما    قنوات واستفساراتهم عبر    تساؤلاتهمعلى  
  .بينهم المتبادل

تقوم به من    وعماعن المؤسسة السياحية    يعرض متابعة كل ما    انطلاقا منتصحيح الإشاعات:   - 5
الشائعات والتصدي لها   وأعمال، مما يسهل على المؤسسات السياحية عملية رصد   مجهودات 

المنافسة تفيدها،  لمواجهة  الأخبار  نفسها  حماية  في  كذلك    كما  أضرار  خلال    الكاذبة من  من 
بمثابة الواجهة الرسمية    يعد عبر موقع المؤسسة الذي    الحقيقية والصحيحة  المعطيات   عرض 
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المنظمة  الشائعة  المغالطات   بتصويب   تسمحالتي    للمؤسسة منتجاتها.  عن  س.،   أو  )صالح 
  (24، صفحة  2015

أزمات أو مشاكل خاصة بالمنتج السياحي يمكن الاستعانة بوسائل    عند وجود  :إدارة الأزمات  - 6
الإلكترونية   والمنصات  الاجتماعي  بالشروحات مباشرة  الجمهور    لمخاطبة التواصل  وتزويده 

 .والمقترحات 
والفعاليات  - 7 الانشطة  تغطية  :  تغطية  السياحية  المؤسسات  السياحية    ةالأنشطتحاول  والفعاليات 

)هتيمي أ.،   التي تنظمها، وذلك يساعد الافراد على اكتشاف المعالم والوجهات السياحية ببساطة. 
 ( 44، صفحة 2015

المحتوى  - 8 المنتج   :تسويق  عن  أكثر  تفاصيل  لعرض  الإلكتروني  المحتوى  من  الاستفادة  يمكن 
 .والبرامج المتاحة بالأماكنالسياحي. وهذا يلعب دور كبير في تعريف الجمهور  

يمكن الاعتماد على البريد الإلكتروني ومواقع المحادثات المباشرة للتواصل  :التواصل المباشر - 9
هذا يزيد من ثقتهم بالمؤسسة  و   بشكل مباشر،  مانشغالاته جابة على  مع الزبائن المحتملين والإ

 .ويساعدهم في اتخاذ القرار حول وجهاتهم السياحية
الإنترنت  - 10 عبر  الفعاليات  مثل  :تنظيم  الافتراضية  والبرامج  التظاهرات  عرض  يمكن 

وهو ما    ،الاجتماعات واللقاءات التفسيرية عبر الإنترنت أو الجولات الرقمية للمواقع السياحية
 .يمنح الجمهور مجالا للتعرف على المنتج السياحي وهم في بيوتهم

انطلاقا من الاجابة على ردود الجمهور في وسائل  :التعامل مع التعليقات والمراجعات  - 11
والسيطرة على أي    الجيدةالتواصل الاجتماعي والمواقع الالكترونية، ويمكن توجيه الانطباعات  

 ة.ومحترف مباشرةصعوبات بطريقة 
يمكن الاعتماد مع مؤثرين في ميدان السفر والسياحة لعرض المنتج   :التعاون مع مؤثرين - 12

مما    صفحاتهم،عبر    السياحي يقدمونهالسياحي عن طريق صناعة محتوى شخصي عن المنتج  
 .يرفع من فرص التعرض للمنتج من قبل جماعات جديدة من الجمهور

تقديم تجارب افتراضية: يمكن رصد الرحالات والفعاليات التي تجريها المنظمات السياحية  - 13
عن الأنشطة والتنظيمات التي تنفدها في الأماكن المستهدفة، بحيث تزيد من وعي الجمهور 

بسهولة السياحية  والأماكن  أو  بالمعالم  الرقمية   العالم  وسائلتوظيف  ،  والجولات  الافتراضي 
تجربة واقعية عن المنتج السياحي عبر الشبكة وهذا قد يشجع الجماهير على اكتشاف    ت لمحاكا

 مناطق وتجارب سياحية جديدة.
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انطلاقا من قياس معاير الأداء مثل نسب   نشاط الوظيفةقياس الأداء: يجب قياس نتائج   - 14
التفاعلات التي تحولت إلى حجوزات حقيقة ويحدد هذا درجة نجاح الأنشطة    وأرقامالمشاهدات،  

 المنجزة وحصر الجوانب التي يجب تعديلها.
والعمل ،  الخارجيالسياحي    الانسياب من    التقليل  انطلاقا منمنافسة الخارجية  لل  التصدي -15

المحلي    الاقبال  زيادة  على المنتج  و على  السياحية  المؤسسة  العامةفي  العلاقات  و  الاتصال  )كافي، 
   (2017تطبقاتها، 

 
 أهمية تطبيق برامج العلاقات العامة الالكترونية في السياحة:  .3.3.2

وتأسيس علاقات قوية ومتينة مع الجمهور وإتاحة قنوات   رفع الوعي بالمنتج السياحي  تسعى إلى
للتفاعل والتواصل معهم، ومحاولة تقديم تجارب مميزة للمسافرين حتى ترتقي بالمنتج السياحي وتزيد من  

  تعتبر لأنها    يالسياح  القطاع  في  البارز  ودورها  هذه الوظيفة  مكانة  تظهر، ومن هنا  نسب الإقبال عليه
. ومما تقدم يتبين  عالميا السياحي    العملوتنشيط    لتطوير  قوية  ووسيلةعملية الاتصال السياحية  ل  محرك

 أن أهمية العلاقات العامة الالكترونية في السياحة تتمثل في:

الخاصة بتقديم    والاتصالية  والتسويقيةالإدارية  ضبط العقبات والتحديات    تساهم بشكل فعال في - 
 .المنتج السياحي وحلها بطرق مناسبة

أساسي في التسويق للسياحة والمنظمات السياحية وهذا بفضل استغلال الخصائص      لتعتبر عام -
)تيم،    .الاتصالية والتسويقية والمزايا الفنية التي توفرها للفت انتباه السياح وجدبهم للمنتج السياحي

   (178، صفحة 2001
السياح   -  لتزويد  أساسية  أداة  السياحية   بالمعطيات تعتبر  والعروض  بالمنتج  الخاصة    الضرورية 

مما يساهم في تقديم تجربة سياحية كاملة  من حجوزات ودفع وغيرها  والتسهيلات الرقمية المتوفرة  
 ومميزة. 

البنية   -  تطوير  في  السياحة  تلعبه  الذي  بالدور  الأفراد  لدى  الوعي  زيادة  في  بارزا  دورا  تلعب 
 .وفي ترقية سمعتها دوليا  الاقتصادية والاجتماعية للبلاد 

تساهم في تدريب المختصين في قطاع على أسلوب التواصل مع السياح يتم بصورة إيجابية من   - 
)حسين، العلاقات العامة والأنشطة   .انطباع جيد لديهم حتى تحقق تجربة سياحية ناجحة  خلقأجل  

   (282، صفحة 2010.، 2010، جامعة بغداد، كلية الاعلام، 9السياحية، ، العدد
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على   -  السياحية    ترقية العمل  والخدمات  يتناسب   المعروضةالمنتج  وتطلعات    اتجاهات مع    بما 
  الالكترونية   الوسائل  مستخدميوالتواصل المباشر مع    توجهات الرأي  دراسة   انطلاقا من،  السياح

 .  يرغبون فيهاالأساسية التي  والحاجات السياحية  التطلعات  لاكتشاف
  رفع   بمعنى،  وعائداتها  مكاسبها  رفع نسبة  ومنهالسياحية    للمنظمات التنافسية    الامكانيات   رفع - 

 ( 116، صفحة 2018)مخلوف،  الكليالمحلي  الدخلالسياحي في  للجانب القيمة المضافة 

 :ةيمكن ذكرها في النقاط الآتيأهمية كبيرة تحظى بفهي   على السياحها  ن جانب تأثيريوم

تقديم تقنيات حديثة للسائحين للحصول على المعلومات عن العروض والرحالات وتوفير منبر   -
بمقدوره الحصول على كل    ي لسياحا  أصبح المستهلكفبفضلها  ،  لاكتشاف وتقييم أرائهم السياحية

وافية عن شركات    بذكر جزئيات ويتعلق الامر  ،  السياحية  خرجتهيحتاجه من معطيات لبرمجة  
الطيران، ومكان الإقامة، ومخطط السفر، وكيفية التنقل وغيرها من التفاصيل الضرورية للرحلة، 

 ( 116، صفحة 2018)مخلوف،  رغباته احتياجاتهم السياحية.  لتحقيقوهو ما يحتاجه المتلقي 

 .ته السياحيةخرجإعطاء صلاحية للعميل حتى يصبح من متلقي سلبي إلى طرف مسير ل - 
تقديم وسائل آمنة للزبائن للتسجيل وشراء المنتجات السياحية من رحالات وغيرها من العروض   - 

 السياحية. 
تشارك المعلومات الخاصة بالتجارب السياحية التي تعدها المؤسسات من قبل وتعرض برامج   -

 ( 109، صفحة  2012)السميع، . تزيد من وعي السياح وتثير انتباههم أكثر للمنتج السياحي

السياحية    الوجهات   فكرة عن   حتى توفر لهم السياحية    للرحالات زيارات افتراضية  ب  تزويد الجمهور - 
السائح    أراء  بالضرورة فيوهو ما يؤثر    للمكانصور وفيديوهات  عرض  ، من خلال  المعروضة

  المعلومات التي هو   جميع توفر    بسبب   سفرته دون أي تعقيدات التخطيط لبرنامج    ويساعده في
 ( 119، صفحة 2018)مخلوف، . يحتاجها لذلك

بأنّ استمرارها وتفوقها مرتبط بقدرتها    السياحية  إدراك المؤسسات   ضرورة  تظهرومن هذا المطلق  
فالأدوات القديمة أصبحت لوحدها غير كافية    ،للاتصال    الجديدةت  تكنولوجياعلى إدارة وتسير هذه ال

  وفي المقابل نجد في القطاع،    في وقت تزايد المنافسة  وبالأخص لحماية العلاقة مع العملاء بشكل دائم  
المعلومات  المستهلكين  التي  تكنولوجيا  مع  التفاعل  عملية  المستقبل  ،بسطت  يرى    وفي  اعتقاد  هناك 

متقدمة  ة  تكنولوجي   بأدوات أصحابه بانه لا توجد فرصة لاستمرار إدارة العلاقات العامة التي لا تستعين  
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)كافي، الاتصال    .خدماتهاإدارة بتطلعات وتوجهات الجمهور والأسواق التي تستقبل  هذه  جمع  في    تساعد 
   (189-184، الصفحات 2017و العلاقات العامةفي المؤسسة السياحية و تطبقاتها، 

 التخطيط لبرامج العلاقات العامة الالكترونية لترقية المنتج السياحي: . 4.3.2

الأساسية في وظيفة العلاقات العامة، فبفضله يمكن للمؤسسات السياحية    المهاميعد التخطيط من  
تُعرّف عملية التخطيط  . و التماشي مع التحولات المتسارعة التي تحدث في المحيط الذي تنشط داخله

بأنها المهمة الإدارية التي تحدد الحالة التي تكون عليها الشركة وتضع تصور للوضع المرغوب المراد 
ويحدث ذلك انطلاقا من ضبط الأهداف والتصورات النهائية التي تود المؤسسة  تحقيقها   ،الوصول إليه

الأهداف لتلك  الوصول  في  للنجاح  اتباعها  الواجب  والتوجهات  الإجراءات  عملية    ،وتحديد  تتعلق  كما 
المهام    التخطيط باختيار التقنيات والأدوات التي تساعد في الوصول لتلك المساعي، كما تحاول تقسيم 

  ، والمسؤوليات بين أعضاء الفريق وتحديد الميزانية والكوادر البشرية التي تحتاجها لتحقيق هذه الاستراتيجية 
وتعمل على كذلك ضبط جدول زمني يحدد الفترة الزمنية اللازمة لتحقيق الأنشطة والأعمال المختلفة مع  

 .الادوات المختارة  لذلك

أهداف  المجال السياحي يساهم في الوصول إلى  مهمة التخطيط في  أن  الإشارة إلى  من  ولابد 
المؤسسة، ومنها رفع الوعي بالمناطق السياحية، وجمع الكثير من السياح، حماية سمعة والصورة الشركة  

استراتي ووضع  والجمهور،  للسوق  المضبوط  بالتحليل  المهمة  هذه  نجاح  ويقاس  عليها.  جيات والحفاظ 
البرامج   لمخرجات  الدائمة  المتابعة  إلى  بالإضافة  والشركاء،  الجماهير  من  للتقرب   المنفذة مضبوطة 

 وتعديلها حسب متطلبات الوضع. 

  تتمثل هذه و   أهداف الشركة بفعالية  تنفيذ عدة خطوات مهمة تساعد على  عملية التخطيط  شمل  ت
 ( 147، صفحة  2017)د.مصطفي يوسف كافي ، هبة مصطفى كافي، في: الخطوات 

تحديد الأهداف الاتصالية: وفيها يتم ضبط الأهداف الاتصالية التي يجب تحقيقها لنجاح عمل   - 
المؤسسة السياحية سواء تعلق الأمر بتعزيز الوعي باسم المؤسسة، أو دعم حملاتها التسويقية،  

 .ورفع نسبة الاقبال عليها، أو أي هدف أخر
المؤسسة  -  فيه  تنشط  الذي  المجتمع  دراسة  التخطيط  يحتاج  البيئي:  والتحليل  البرامج  تصميم 

وإعداد البرامج المناسبة تبعا لهذه الدراسة من    ،السياحية، للخروج اف الأخير بالفرص والتحديات 
 .أجل بلوغ الأهداف بشكل ناجح



 العلاقات العامة الالكترونية في المؤسسات السياحية وتطبيقاتها                                        الجانب النظري 

 

173 
 

تحديد الأعمال والأساليب والوسائل: يتعلق كذلك بضبط الأنشطة والأساليب والوسائل التفاعلية  - 
، ومنها تقنيات التواصل الاجتماعي، الحملات التسويقية،  المسطرةالتي تسمح بتحقيق الأهداف  

 .الترويج عبر البريد الإلكتروني، التظاهرات والفعاليات وغيرها
 ة تحتاجها المؤسستحديد الإمكانيات المادية والبشرية: لابد من دراسة الموارد المالية والبشرية التي   - 

واختيار المجموعة    التكاليف، وذلك يستدعي ضبط  بكفاءة  هذه الوظيفةالسياحية لتأدية أعمال  
 .التي تكلف بتنفيذ المهام المنوطة بها

تحديد الإطار الزمني والأساليب: ويشمل تحديد الفترة الزمنية اللازمة لإنجاز البرامج والخطط  - 
المصممة والتسويقية  لجذب   ،الاتصالية  فاعلية  الأكثر  الطرق  تحديد  على  أيضًا  تعمل  كما 

 .الأهداف الجمهور وتحقيق

أهمية   لبرامج  تأتي  الوظيفةالتخطيط  لعمليات   هذه  كبير  بشكل  السياحية  الشركات  تبني  بسبب 
و لذلك    ،الاتصال من أجل تقديم منتجاتها السياحية وتسويقها وخلق صورة مناسبة وجذابة عن الشركة

فإن نشاطات العلاقات العامة لا يجب أن تكون اعتباطية بالنظر إلى المكانة التي تؤديها هذه الوظيفة  
يساعد  فهو   يتضح أن التخطيط مهم جدا لتصميم استراتيجيات الاتصال  ومنه  في المؤسسات السياحية،

  يساعد على كما    ، على تصميمها بطريقة تضمن التوازن بين منافع الشركة وأهدافها ومنافع الجماهير
وتوجيه العمل بفاعلية، بالإضافة إلى    المطلوبة  للإمكانيات إدارة الأنشطة وتنظيمها وتقديم تقييم كامل  

الأسواق المقصودة بما يساهم  و العوامل البيئية وطبيعة  ات الأنسب لإنجاز البرامج مع احترامضبط الأدو 
 .في نجاح الأنشطة والبرامج الاتصالية والوصول إلى الأهداف التي تسعى لتحقيقها

تساعد   السياحية تبعا لعدة مقايس المهمة التيفي مجال    الخاصة بهايمكن تقسيم أنواع التخطيط  و 
بعض هذه الانواع بناءً على  لتقديم  وفيما يلي    المؤسسة بنجاح  مخططلتحقيق    وترتيبها  المهامفي تقسيم  
 :لأتيةالمعايير ا

  يُمكن شرحها كالتالي و   تحدد هذه المصنّفات تبعا للمدة الزمنية المخصصة لتنفيذه :المعيار الزمني-  1

 : (151-150، الصفحات 2017)كافي، الاتصال و العلاقات العامةفي المؤسسة السياحية و تطبقاتها، 

تهدف لتأسيس العلاقات   التنفيذ قائم على التخطيط لاستراتيجيات طويلة   :التخطيط طويل المدى   -   
في القضاء على العقبات وخلق فهم مشترك بين    د بالاجتها  ت الإستراتيجياالعامة السياحية. تتعلق هذه  

 .المؤسسة وزبائنها
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  لتنفيذ أنشطة وبرامج    إعداد متوسطة المدى ويتم فيها    لغايات يخطط   :التخطيط المتوسط المدى  -    
 .في مدة زمنية متوسطة الغايات هذه 

المدى  -    القصير  على   :التخطيط  الضوء  برامج    غايات يسلط  بإعداد  الأمر  ويتعلق  المدى  قريبة 
 .ومخططات اتصالية في مدة قصيرة

أخرى ويتم من خلالها تحديد الفرق بين هذه الأنواع من   تختلف عن مؤسسة  زمنيةولكل مؤسسة مدة  
ففي الغالب يتميز التخطيط    ،التخطيطات، وهذا راجع لضخامة المؤسسة ونوعيتها والمجال الذي تنشط فيه

ل لأصحاب القرار  يعطي فرصة  مما  أكثر،  بليونة  في لالطويل المدى  والتحولات  مع التطورات  تماشي 
 .عند الحاجة البديلةفالتخطيط الناجح لابد أن يكون لين يتكيف مع الحلول  محيط العمل والتأقلم معها

يتعلق هذا المعيار بزمن إجراء البرامج المعدة، وحسب هذا المعيار  :الحدوث توقيت    معيار  -2
 :التاليتكون أنواع التخطيط على النحو 

أهداف طويلة الأمد من    لتنفيذ ويتم بعد إجراء دراسات واجراءات علمية دقيقة  :التخطيط الوقائي -
طويل الأجل  النوع من التخطيط  يكون هذا  أجل خلق روابط إيجابية مع جماهير المؤسسات،  

المخططات   ههذ   وتقام مثل  .ويسعى إلى تخفيض نسب التوترات والخلافات والمصالح المتضاربة
لجماهير  ا  اتجاهات   تحليل  انطلاقا من  حدوثها والأزمات قبل    الصعوبات والتحديات   تفادي  بهدف

،  2010)الربيعي،  منها.    والاحتراز  لتفاديهاالأزمات ومؤشراتها    عوامل حدوث   دراسة  دائم معبشكل  
 ( 212صفحة 

 ،حدثت التي تكون قد  يقام من أجل إجاد حلول وعلاج للأزمات والعقبات   :التخطيط العلاجي - 
فورية  اجراءات  ووضع  المستعجلة  الظروف  هذه  لمواجهة  العاجل  التدخل  إجراؤها  يستدعي 

وصورتها السياحية    اسم الشركةعلى    ونتائجها   اعواقبه  للظروف التي تمر بها ومحاولة إيقاف
فيه تنشط  الذي  المجتمع  التخطيط    ويستدعي،  في  ومؤهلات هدا  من    كفاءات    جماعة كبيرة 

، صفحة  2016)نوير،    الكاذبة.  الاخبار  مواجهة: برامج  ه الخططهذ   أنواعالعلاقات العامة ومن  
212 )   

يتعلق هذا النوع بإحداث فعاليات لتقوية الروابط بين الشركة وجماهيرها   :يالتخطيط المناسبات  - 
الداخلية   سواء  الخارجيالمستهدفة  العامة  ،ةأو  العلاقات  مسؤولي  هذا    ويستطيع    الصنف في 

برمجة    مع،  الوطنية والدينية والعالمية لإعداد برامج اتصالية في نفس الوقت   الفعاليات توظيف  
 .في السوق  خدمات تأسيسها أو طرح   يومالشركة مثل مناسبة   تخص أحداث وفعليات 
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ي المحلية أو الدولية، لابد  السياح بالقطاع    للنهوض   ت استراتيجياعندما تضع المؤسسة السياحية  
هذه   تصمم  المسطر  ات الاستراتيجي أن  الهدف  تحقق  حتى  كبيرة    ت الاستراتيجياتصميم  عملية  ف،  بدقة 

وبصفة عامة تتعلق    ،والمخططات في العلاقات العامة تحتاج لكفاءة كبيرة وخبرة في التحليل الصائب 
)د.مصطفي يوسف :  خطة برامج العلاقات العامة في قطاع السياحة إلى الكثير من المراحل المهمة، مثل

 ( 151- 150، الصفحات 2017كافي ، هبة مصطفى كافي، 

للمؤسسة، - الحالي  الوضع  دراسة  هي  التخطيط  عملية  منها  تنطلق  نقطة  أول  الراهنة:  الحالة  تقييم 
: مثل أين نحن  سئلةالأ  من  جملة  ويستدعي ذلك تقييم الحالة الراهنة للمؤسسة السياحية، وذلك بعد طرح 

  البحث   على  الآن وما هو تمركز المؤسسة السياحية؟ وفي نطاق العلاقات العامة تنطبق هذه المرحلة
وذلك بعد تحليل تصورات    نحوهاالظروف الراهنة لمعرفة مكانة المنظمة عند الناس وتوجهاتهم    ودراسة

من    انطلاقاويتعلق ذلك بتحليل أراء الجمهور    ،الجمهور تجاه المنظمة السياحية وتوجهاتها وما تقدمه
إعداد ابحاث متنوعة، مثل استقصاءات الرأي العام، وتفسير نسب المشاركة، وفتح المجال للتحاور عن  

 .المحتوى المقدم

مؤهلاتها   قياس  وكذلك  السوق  المؤسسة في  ومركز  بالمبيعات  الخاصة  الأرقام  استقراء  يتم  كما 
مثل تقدير    يتضمن الاستقراء متابعة رأي الجمهور الداخلي نحو المؤسسة،  من جهة أخرى ،  التنافسية

التقدم واحتمالات  العلاجية  والامتيازات  والعلاوات  الأجور  عن  رضاهم  سلوك   درجة  تفسير  يتم  كما 
المعرفة،  تحليل  الموظفين وفق مناهج بحثية  مضبوطة، مثل استطلاعات الاتجاهات ودراسات نسب  

تساهم  التي    الحديثةالتكنولوجية    التقنيات   توظيف  أهميةإلى    الإشارة  يجب   وهناوسائل الاتصال ،    محتوى 
العمل    الضرورة على جودةب  سما ينعكوهو  العلاقات العامة    إدارة   على  في اختصار المال والوقت والجهد 

 .المقدم

تحديد الأهداف: من مسؤوليات رجل العلاقات العامة في ميدان السياحة ضبط أهم أهدافه الاتصالية  -
يستطيع تعيين التوجيهات والإجراءات التي تساعد المؤسسة في الوصول إلى    وبناء على هذه الأهداف

بعين الاعتبار    الأخذ يتم تعيينها بالاعتماد على نتائج دراسة المواقف الذي أعده المختص مع  و الأهداف.  
 .رؤية عامة عن حالة المؤسسة السياحية من كل النواحي سواء الداخلية أو الخارجية

تحديد الجماهير المستهدفة: ويقصد بها تعيين نوع معين من الأشخاص الذين يتمتعون بمجموعة من  -
إليهم   الوصول  المؤسسة  تحاول  الجماهير،   من  غيرهم  عن  ويختلفون  بها  ينفردون  التي  الخصائص 

سئلة التي  بالاعتماد على استراتيجيات الاتصال، إذ تقوم إدارة العلاقات العامة بصياغة مجموعة من الأ
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ومن بين هذه الأسئلة هناك ما يحدد الهوية والعمل   تساعد على فهم هذه الفئة من الجماهير بشكل دقيق 
النفسية والعادات   والمميزات والحالة الاجتماعية، بالإضافة إلى تحديد العمر والجنس    يومستوى الثقاف 

والمسوح التي ،  والميولات  من البحوث الميدانية  الجمهور  عن  هذه  المعلومات  على  ويمكن الحصول 
وهو ما يساعد في قيادة حملات الاتصال بشكل صحيح،    ،تساهم في التعرف على الجماعات المستهدفة

بحيث تسمح بصياغة رسائل تلبي احتياجات ومتطلبات الجمهور المقصود وتحدث الأثر المطلوب بشكل 
 إيجابي. 

ذلك اهتمام كبير من القائمين على العلاقات العامة فاختيار   ويأخذ  المناسبة:اختيار وسائل الاتصال  -
الوسيلة الصائبة يضمان انتقال الرسائل الإعلامية بنجاح إلى الجماعات المقصودة ومن ثم تحقيق الأثر  

  التي تختلف كل منها على الأخرى   ويتضمن هذا الانتقاء توظيف عدد من قنوات الاتصال  ،المرغوب 
هداف الشركة السياحية مع الاخد بعين  لأ   ويمكن حتى دمجها بشكل استراتيجي، ويخضع هذا الانتقاء

 .الاعتبار التوجيهات المحددة والموارد المالية المتوفرة

خطه برنامج العلاقات العام  - البرنامج    السابقة بعد استوفاء المراحل    ة:  وضع  علاقات  مسؤول  يُعد 
في  ترغب والرسالة التي    الاتصالي بالناحية    ،المرغوب للجمهور    ابلاغها  المنظمة  حتى  الامر  ويتعلق 

 تأتي وفي الغالب    ، وإحداث الاثر المطلوب   الشكلية والابداعية التي تظهر بها الرسالة لإبلاغ الجماهير
تصميم    قد يتمه  بمعنى أن  ،كخطوتين متداخلتان متكاملتان  الوسيلة  انتقاء  خطوة و خطوة إعداد الرسائل  

ربط    يحصلوقد    ةالخاصة بكل رسال  الإعلاميةاختيار القناة  يتم  الرسائل المتنوعة في الشكل ثم    من  عدد 
 فيه. وإحداث الاثر المطلوب للجمهور  معينةفكرة  لإبلاغبين هذه الرسائل    وتناسق

منه في عملية برنامج العلاقات العامة للمنظمة السياحية.    مهم ولابد عنصر    الميزانية: يعتبرتحديد  -
يقوم المسؤولين في مهنة العلاقات العامة بضبط التكلفة المطلوبة لتحقيق الخطط الاتصالية، وذلك عن  

 وهي:  مختلفة طريق أساليب 

من بين هذه الأساليب هي تعيين نسبة من الإرادات، حيث يتم تحديد قدر معين من مجموع نسبة    -
لخطة العامة،  الإرادات  المالية   العلاقات  العائدات  من  مئوية  نسبة  اقتطاع  على  قائم  الأسلوب  هذا 

 .واعتمادها كمعيار لتحديد الميزانية
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  صرفه من ما يتم    انطلاقا تعيين ميزانيتها  على  المنظمة   تعتمد فيههناك أسلوب يعتمد على المنافسة    -
وهذا يعين المؤسسة على ضبط نسبة التكاليف وتحديد    ،من قبل المنافسين في ميدان العلاقات العامة

 .إرشادات تنافسية تتناسب مع السوق 

المالية المتوفرة    - نظرا فتقسيم الموارد  خاصة بالعلاقات العامة  ضخمة  ميزانية  توظف  هناك شركات 
قدرتها عل   بسبب عدم  لتمتعها براس مال كبير، بينما لا تستطيع شركات أخرى تحديد ميزانية كبيرة لها

 .تمويل الذاتيال

الأهداف والأدوات المناسبة  ها  بحيث يحدد مسؤولي  صياغتها،تحدد التكاليف بناء على الأهداف التي تم    -
 .ومن ثم تحدد الكلفة المفترضة لهذه الاجراءات  لتنفيذها

  وبناء عليه يمكن اعتبار أن تحديد الميزانية مبني على التصميم المضبوط لأهداف واحتياجات أنشطة 
فيما يلي رسم تخطيطي  ، وإدارة الموارد المالية بمهارة من أجل الوصول تلك الغايات، و العلاقات العامة

 إعداد الخطة في العلاقات العامة:   لخطوات 

 السياحي  : مراحل إعداد خطة العلاقات العامة في المجال6رقم  شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 159)مصطفى و.، صفحة  المصدر: 

إجراء البحوث    

البحوث                                   

 
 تحديد الأهداف  

 تحديد الجماهير

حديد الرسالة الاتصالية  ت  تصميم الرسالة الاتصالية   

 تحديد الميزانية

لتنقيد ا  

 التقييم 

تقييم مرحليال تصميم الرسالة الاتصالية   

 التغذية العكسية 

 تحديد الرسالة الاتصالية 
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ضبط أنشطة العلاقات العامة ل ين في هذه الوظيفةمسؤولالوفي سياق الفكرة المطروحة تبين لنا أن دور 
 : (171، صفحة 2010)الربيعي،  يتجلى في اتجاهين أساسيين 

العلاقات العامة،    لمسؤو الأنشطة لكافة  الاتجاه الأول: ويتم فيه إعطاء مسؤولية تصميم وتنظيم  -
مختص العلاقات   ويعد ،  العامة للمؤسسة  ت الاستراتيجياإلى ذلك تقديم خدماته لتصميم    بالإضافةويشمل  

 .يساهم في نجاح أهداف المنظمة وتقدمها  مهمالعامة هنا عضو 

ويتم فيه الاستغناء عن مسؤول العلاقات العامة في مرحلة الإعداد والتصميم   :الاتجاه الثاني-
فقط. وهنا يقتصر دوره على تطبيق الأنشطة المكلف بها دون أن يكون عضو    التنفيذ ويعتمد عليه في  

وبذلك يصبح مسؤول العلاقات العامة بمثابة حلقة وصل بين    ،ت والاستراتيجيامشارك في وضع الخطط  
المنظمة والجمهور، فتنفيد الأنشطة والحملات الاتصالية يأتي بناء على تعليمات جماعات أخرى في  

 .المنظمة

وهنا تفقد   ،القرارات فقط بتنفيذ وهذا الاتجاه يلغي دور العلاقات العامة ويحصرها في زاوية صغيرة تعنى 
بإنجاز   فقط  وتكلف  للمؤسسة  الأساسية  الاستراتيجيات  وضبط  العامة  السياسات  صناعة  في  مكانتها 

لاتجاه فكرة  هذا اوبصفة عامة يتضمن  ،  الصادرة من جهات أخرى   للبرامجالتي تقدم لها تبعا    الأنشطة
  .يُنظر إليها كأداة لتطبيق البرامج الاتصالية المصممة دون التدخل في التخطيط والإشراف  الوظيفةأن  

 وفي هذا السياق ويمكن حصر العوامل المؤثرة في نجاح برامج العلاقات العامة في: 

  تها تحديد الموارد المالية للعلاقات العامة: التهاون في تخصيص قيمة مالية تسمح بإنجاز أنشط - 
 قد يؤثر سلبًا على نجاح هذه الأنشطة ويؤثر على كفاءتها.

المختصة    ت الكفاءانقص الكفاءات في مجال العلاقات العامة: وقد يكون نتيجة الخطأ في تعيين   - 
 .الميدانفي هذا 

 في الإدارة العليا للمؤسسات. تهاتجاهل أهمية العلاقات العامة: ويكون نتيجة نقص تقدير مكان - 
تؤثر على فهم مكانتها ودورها وتجعلها    لها: إعطاء مسميات خاطئة  هاالمسميات الخاطئة لفهم - 

 .عمل مكمل فحين تعتبر عنصر بارز في العمل التنظيمي وكأنها
عدم التطبيق العلمي للتخطيط وتحديد الأهداف: ويكون نتيجة عدم احترام الخطوات العلمية في   - 

 .وهو ما قد يتسبب في الفشل للوصول إلى النتائج المرغوبةتها تصميم أنشط 



 العلاقات العامة الالكترونية في المؤسسات السياحية وتطبيقاتها                                        الجانب النظري 

 

179 
 

مشابهة قد يولد نقص الاحترافية    ميادينتخصص مع  التداخل الاختصاصات ونقص التنسيق: دمج    -
 ( 2022)يحى، المبذول في التنسيق والتخطيط والمجهود 

   السياحي:وسائل العلاقات العامة الإلكترونية لترقية العمل . 5.3.2

تفاعلية  علاقات  في تشكيل    السياحية  تتيح كم هائل من الادوات والتقنيات التي تساعد المنظمات 
وتعد شبكة الإنترنت بيئة ضرورية لتحقيق ذلك فالمؤسسات السياحية تستطيع الاستفادة    ،مع جمهورها

لاحظ أن وعلاقاتها، ومن الممن عدد كبير من أدوات الاتصال الإلكتروني المتنوعة لتقوية اتصالاتها  
بالاعتماد على هذا    حيث يستطيع للمتلقيب  )الزبون(يركز فيه أكثر على جذب المتلقيهذا الاستخدام  

 . دون أي ضغط أو تخويف  ومنحرية  اتخاذ القرار حول المنتجات التي يرغب بها بكل  الوسائل    النوع من 

يمكن  و  التي  الالكترونية  التقنيات  أهم  تحقيق  توظيفهاتشمل  السياحية  بين  الاتصالات    في  للمؤسسات 
 ( 154- 184، الصفحات 2018)مخلوف،  : ما يليوجمهورها 

البحث  -  ومحركات  الإلكتروني  مع   :الموقع  للتواصل  الويب  مواقع  السياحية  المؤسسات  توظف 
تقدمها التي  والخدمات  المنتجات  تخص  سياحية  معطيات  فيه  وتقدم  هذا    ،عملائها  وتستخدم 

بالإضافة    ،ةوالاتصالي  التسويقية  المهامفي    يوظففجزء منه  المواقع باعتباره أداة متعددة النواحي  
إلى دراسة تفاعل الزوار مع المضامين المنشورة على الموقع مما يساعد المؤسسة على تقييم  

 .استراتيجياتها
الاجتماعي  -  التواصل  لعرض  :وسائل  بأشكالها  الاجتماعي  التواصل  منصات  بتوظيف  يتعلق 

تسمح مثل هذه المنصات بتوظيف أكثر  ،  الجماهيرمضامين جذابة وتزيد من نسب التفاعل مع  
 . خصائص ومزايا المنتج السياحي  إظهارمن دعامة ممكن صور أو مقاطع الفيديو تساعد على  

يعد أداة ناجحة لتشارك الأخبار مع الجمهور يمكن الاعتماد عليه في نقل   :البريد الإلكتروني - 
بالبريد  مقارنة   بشكل مباشر وسريع نشرات إخبارية تحتوي معلومات تخص المؤسسة وعروضها

العملاء    التقليدي تساؤلات  على  والسريع  المباشر  الرد  في  يساعد  كما  تكلفة،  بأقل  وبالتأكيد 
 .موانشغالاته 

قناة مجدية وسريعة للتخاطب على    جماعية أو الفردية  الالدردشة    فضاءات تعد  :  chatالتخاطب   - 
الإنترنت، بحيث تعتبر من البرامج الأكثر نجاحا في إنشاء محادثات فعّالة تكون سريعة مقارنةً  

مما    فعند توظيف الدردشة يستطيع الزبائن النقاش والتحاور بشكل مباشر  ، بالبريد الإلكتروني
الجماعات  هده الخدمة  وتساعد  ،  مقاطعات يسمح بتشارك الأفكار بكل حرية ودون أي تشويش أو  
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فيه   تتواجد  الذي  المكان  أو  الثقافة  عن  النظر  بغض  الخارجي  المحيط  مع  التواصل  على 
الجماعات الأخرى، وذلك يزيد من فرص تبادل الخبرات وتقوية التواصل وتشارك الآراء بكل  

 سهولة.

تستطيع المؤسسات السياحية الدخول في المنتديات الخاصة بالسياحة لإحداث تواصل  :المنتديات  - 
 .وتفاعل مباشر مع الجمهور وفهم متطلباتهم واتجاهاتهم والرد على تساؤلاتهم

تستطيع المؤسسات السياحية إقامة فعاليات سياحية عبر الشبكة،   :الفعاليات السياحية الافتراضية - 
أكثر عن منتجات   البيانات لعرض    عمل بالاعتماد على الفيديو  ات مثل لقاءات تعريفية أو ورش
 .المؤسسة السياحية وخدماتها 

السياحية -  معلومات  :المدونات  لعرض  ترويجية  مدونات  تصميم  السياحية  للمؤسسات  تستطيع 
نأخذ  ، و المعروضة حتى ترفع من نسبة الوعي والتفاعل مع جمهورها  والسلعأكثر عن المنتجات  

مدونة سياحية في    أحسن" التي نالت جائزة  La maison de beau à voirمثال على ذلك مدونة "ك
بفرنسا. تمتاز هذه   Alanconالثاني للمدونة المحلية في مدينة    الملتقى   خلال فعاليات   2007  عام 

خمسة    من  تَسِع  قليلة  منازل  وبه  محدود وجميل بين اليابسة والبحر  مكان بأنها تنشط في    المنطقة
" بعرض محتوى متنوع عن المكان والأنشطة  La maison de beau a voir "تقوم  ،  إلى ثمانية أفراد 

  ، ودعم ذلك بالصور والفيديو   الخارجي  المحيط  التي تقام به، مع تقديم المعلومات اللازمة عن
تتيح بذلك فرصة للزوار والعملاء الذين زاروا المكان للتعبير عن آرائهم ووجهة نظرهم حول و 

قرابة ألف زائر من عدة    انتباه المدونة من إثارة    جحت نقد  ، و الخدمات التي تلقوها في المنطقة
فهذه التفاعلات والمشاركات   من زوار المدينة    وصلتهانتيجة التفاعل والتعليقات التي    مناطق

واصل بينها  تعد بمثابة عامل لنجاح السياحة بالمنطقة فقد ساهمت المدونة في تقوية علاقات الت
يبين لنا المثال كيف تستطيع هذه الوسيلة قلب الموازين وكيف يمكنها   باختصارو  ،وبين الزوار

السياحية   للوجهات  والتسويق  الجمهور  مع  الاتصال  عملية  تطوير  في  ناجح  وسيلة  تكون  أن 
 .والخدمات المقدمة عن طريق التفاعل الفوري والنقاش وتبادل الافكار والتعليقات عبر الإنترنت 

قد توظف مثل هذه البرامج التواصلية للمحادثة السريعة من   :المحادثة والمراسلة الفورية  منصات  - 
  .بسرعة استفساراتهمأجل مخاطبة الجمهور بشكل المباشر والإجابة على 

وتسمح  تمنح هذه التقنيات الإلكترونية للمؤسسات السياحية مجال واسع للتواصل والتفاعل مع المتلقي  
إحداث   بشكل عام فيساهم  يمما    علاقات متينة ودائمة تساعد على تسويق منتجاتها وخدماتها،  بإنشاء
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السياحي التقليدي، ويكمن   بهيكل القطاعمقارنة  شكلا ومضمونا    يالسياحالقطاع    هيكل  تعديلات في
 ( 8)أحمد، صفحة : توضيح الفرق يبنهما في الجدول التالي
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 مقارنة بين جهاز السياحة الرسمي التقليدي وجهاز السياحة الالكتروني. :4رقم جدول

الرسمي   عامل المقارنة  السياحة  جهاز 
 التقليدي

الرسمي   السياحة  جهاز 
 الالكتروني 

 فوري  غير سريع  الرد سرعة -
 المجموعة  قائم على غير هرمي مركزي، رأسي، رسمي البنية الإدارية  -
 وقابل للتكيف  أني  أني وثابت غير    الخطط تعديل -
 الرقمية قائم على نظم  فوري  الفردية المهارة على  قائم متأخر الأحكام   إصدار -
في    سا  24 مع العطل  سا 8 أقصاها الشغل مدة - حتى  يوميا 

 العطل
 متدنية  عالية      الغلط  احتمالية -
 رقمي شخصي   التواصل   طريقة -
 الجغرافية  خارج النطاق البلاد داخل أجهزة  ملموس  الوطن وجودها داخل -
ومرن    شخصي تدخل  يلزمها    غير سريع المعلومات   تدفق - وقت   متوفر،  أني  في 

 اللازم
      قليلة عالية  الخدمة  ميزانية -
   أمن وأجهزة ضوابط تحتاج متاحة  أمن البيانات  -
 الوسائل التقليدية معإلكترونية  كلاسيكية  التسديد أسلوب -
  ة تنظيمي  هيئة  من إلكتروني   كلاسيكي  والتوقيع   المصادقة -

 رسمية
 المستفيد  الدائرة الحكومية   محرك الخدمات   -
، حدوثهابعد    المواقف  يعالج    طريقة الأداء -

القانونية،    للالتزامات   خاضع
من    التجديد   مع  يتجاوب  بدلا 

 ا بنفسه التجديد  إجراء

حدوثها، قبل    المواقف  يعالج 
في   الابتكار أداء    والابداع 
 التجديد. يسارع في،  الانشطة

 البطيء  يسحق النشط   يسحق الضعيف لقوي  خصائص بيئة العمل  -
و  المادية  قائم على الامكانات  الإمكانات - الثروة و   المعرفةالمعلومات 

 الفكرية.
 ( 8)أحمد ه.، صفحة المصدر: 
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 :خلاصة

ووجودها جد مهم في   ةالعلاقات العامة أضحت أداة استراتيجي   من خلال ما سبق يمكننا القول أن
عمل أي مؤسسة، بحيث تساهم بشكل كبير في توسيع مجالات الاتصال مما يزيد من فرص الترويج  
والتأثير في قرارات الزبائن، ومن الأكيد أن الجمع بين وسائل العلاقات العامة الالكترونية مع خصوصيات  

وتطوير    ةما تقدمادة ثقة الجمهور فيالقطاع السياحي يساعدا بشكل كبير في عدة مجالات من أهمها زي 
علاقاتها التفاعلية معه وعليه فأن التوجه نحو العلاقات العامة الالكترونية يعد خطوة مهمة للتطور في  

  سوق المنافسة المتغير والمستمر.
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 .الجانب التطبيقي 3

 تمهيد 

الجانب التحليلي للدراسة وشمل ذلك عرض وتحليل المعطيات الخاصة   رهذا العنصتناولنا في  
منشور وهو    477للدراسة بعد جمعها بالاعتماد على أداة تحليل المحتوى، ويتعلق هذا بتحليل    بالتحليل
الوكالات السياحية محل الدراسة عن السياحة المحلية طول فترة جائحة كرونا، وقد تم تحليل    ه ما نشرت

جدول لتحليل    22و جدول لتحليل مضمون المنشورات    21جدول موزعة على    43هذه المنشورات في  
المصممة والمحددة سابقا في الإجراءات المنهجية، وهذا من أجل الوصول    ستمارةلاشكل المنشورات وفق ل

الصفحات الرسمية للوكالات السياحية والشكل الذي تم عرضها به على   ىإلى المواضيع المعروضة عل
جمهور، وفي الأخير تم التطرق للنتائج العامة التي تم التوصل لها بالإضافة إلى النتائج في ضوء كل  ال

 . من الدراسات السابقة، منظور الدراسة وتساؤلاتها
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 : البيانات الميدانيةعرض وتحليل  1.3

 : الموضوعفئات عرض وتحليل  1.1.3
 : الواردة في الصفحات الرسمية للوكالات السياحية مواضيعالفئة  - 

 مواضيع منشورات الوكالات السياحية :5جدول رقم 

 Le grand المنشورات  مواضيع

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 49.89 238 50 144 44 المناطق السياحية •
 % 42.76 204 48 108 48 المرافق السياحية •
 % 34.59 165 40 86 39 النشاطات السياحية  •

 المصدر: هذه الدراسة 

إلى مواضيع منشورات الوكالات السياحية محل الدراسة والمتمثلة في كل    5  الرقم  لجدو اليشير   
المنشورات    ،le grand phar tour، club voyage ، votre voyageوكالة  من   عدد  إجمالي  كان  حيث 

منشور، ولقد بينت   477حوالي    COVID-19الخاضعة للتحليل والتي كانت فترة انتشار الوباء العالمي  
%   49  المناطق السياحيةب : بلغت نسبة فئة المواضيع التي تعنىالأرقام التاليةنتائج تحليل المحتوى  

الأخيرة جاءت فئة  42السياحية بنسبة    المرافقفئة    نسبة، تلتها كأعلى   وفي  السياحية    النشاطات  %، 
 %. 34بنسبة 

 وبناءنا ذلك يتضح لنا النقاط التالية: 

مواضيع  - 1 السياحية  الوكالات  متنوعةب  تتعلقتقدم  معلومات  فيها  تقدم  السياحية  عن    المناطق 
  شواطئ كالطبيعية ومعالم سياحية    عناصرمن    تزخر به  وما  موجودة في البلاد ال  الوجهات السياحية أهم

و الحدائق  الو منابع  الو  مع  الثار  الأمائية  دئماتاريخية  تتعلق    بأبرز  التذكير  التي  والإرشادات  التعليمات 
 ومتكاملة   ةواضح  صورةفي تكوين    الأفراد مما يساعد    جهة  التي تنفرد بها كلالمحلية    الأصول والضوابطب

زيادة في    ةكبير   الوكالات السياحية بنسبةساهم  ت  المحتوى هذا النوع من  بعن الوجهات السياحية المحلية، و 
نحو النمو والتطور خاصة في  لقطاع السياحي  ا  يدفع بعجلة ما  مالمحلية  السياحية  الوعي بالوجهات    نسبة

 من خلال:  جانبها المحلي
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من خلال توفير المعلومات اللازمة عنها مما يزيد على زيارة هذه المناطق  أكثر  ز السياح  يتحف  -
 .عليهاالتدفق السياحي  من نسب 

عرض بعض  الداخلية من خلال  والعناصر الطبيعية    مختلف المعالم  تشجيع على استكشافال -
 . الصور والفيديوهات التي تقدمها بصورة ملفتة للانتباه

المنتج السياحي المحلي وتقديمه بكل شفافية    انطلاقا من عرض صورة السياحة المحلية    ترقية -
 ومصداقية.

خدمات جديدة مما تقديم  استثمارات للقطاع من قبل المهتمين بتطوير البنية التحتية أو    جلب  -
 القطاع.  يساعد على نمو

 محليا. المتوفرة السياحية  بالخيارات الجمهور   اعلام -
الخدمات السياحية مما يدعم  المنتجات و عن طريق حركة الإنفاق على    يةاقتصاد   خلق حركية -

 عمل.ال فرص  ويزيد منالاقتصاد 

النمو والتطور مما يعود   فيالقطاع    يزيد من فرص وبشكل عام فإن نشر مواضيع عن المناطق السياحية  
 بشكل عام.  بالفائدة على الاقتصاد والمجتمع المحلي

غنية  كثيرة  تهتم الوكالات السياحية بنشر مواضيع تتعلق بنوع المرافق السياحية، تقدم فيه معلومات  - 2
ه ومفصلة عن جميع أنواع المرافق مثل الفنادق ومنتجعات والمطارات ووسائل النقل...، وتقدم خلال هذ 

 : ـمعلومات تتعلق بالمضامين 

 وتقديم نظرة عامة وشاملة عن تصنيفها وجودتها وأبرز خدمتها. للمنشآت السياحيةوصف عام  -
مستوى الخدمة   يعطي صورة عن  وهو مافي هذه المرافق  العملاء السابقة    وشهادات   نشر تجارب   -

 عليها. محتملين  زوار زيد من نسب اعتماد قد يوبالتالي  المتوقعة
الوصول إليها بالإضافة إلى خدمات   وطريقةعن موقع هذه المنشآت  مهمة  معلومات  توفير    -

 النقل. 
 على الحجز.  يشجع أكثرالأسعار والعروض الخاصة كالتخفيضات مما    تخص تقديم معلومات   -
لكل    تخصيص  - المناسبة  بالجماهيرمن    فئةالمرافق  تقدم  حي ،  مرافقث  عن  مناسبة    معلومات 

 تحديد وتسهل عليه  كل نوع من الجمهور    تحاول أن تساعد للعائلة، شباب، النساء ...، وبالتالي  
 . السياحية وجهته
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 فيما يتعلق بالإقامة والإطعام. ةً أفضل الخيارات خاصمعلومات عن   منح الجمهور -

عد الوكالات بشكل  المرافق السياحية يسا ب  الذي يتعلق  المواضيعن هذا النوع من  أ وبناء عليه يمكن القول  
مصدر مهم وموثوق تسهل عليه عملية    لجمهورل  المحلية ويوفرعلى التسويق للوجهات السياحية    كبير

لوضع خطة سياحية  التي توفرها هذه الصفحات    المفيدةالمعلومات    انطلاقا منالتخطيط للتجربة السياحية  
 مميزة. 

اهتمام  - 3 يعكس  ما  وهذا  كبيرة  بنسبة  السياحية  بالنشاطات  تتعلق  مواضيع  السياحية  الوكالات  تنشر 
خاصة تلك النشاطات التي توفرها  المتاحة محليا    النشاطات السياحية  الوكالات بتعريف الجمهور بمختلف

، وترى الباحثة أن نشر الوكالات السياحية لمثل هذه المواضيع يجعل الجمهور  عروضهاالوكالة ضمن  
، وكل هذا يحقق  متنوعةوما يحتويه من نشاطات وخدمات  المحلي  يتعرف أكثر على المجال السياحي  

 : منهاللمؤسسة عدة مزايا 

 اهتمام الجمهور. اثارة -
و  - المنافسة  السوق  محاولة  مواجهة  في  منالتوسع  ومتنوع  للسائح    مفيد محتوى    توفير  انطلاقا 

 في السوق السياحية.  زيادة انتشارها يساهم فيمما يتعلق بالأنشطة السياحية 
 مختلفة من الجماهير.  فئات استهداف   -
التي قد للأنشطة السياحية المتنوعة    الكترونيا  من خلال التسويقفرصة لرفع إرادات المؤسسة   -

 .للوكالةأكثر  تحقق مداخيل
 مع مزودي الخدمات السياحية.  وتعاملات إعلانية شراكات ب الفوز -
 والقضاء على الركود السياحي في بعض المواسم.  مستمرة  خلق فرص سياحية  -

تقديم الوكالات لمثل هذه المواضيع تتعلق بالنشاطات السياحية    وبناء على هذه النقاط يمكن القول أن
بحيث تعمل    والخدمات السياحية  النشاطات جاذبية    ةد ازيل  وعملها  ت لوكالاايعتبر جزء من استراتيجية  

 . داخل حدود وطنه حول ما يمكن اختياره كتجربة سياحيةللزائر ر رؤية أوضح يفتو  على
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 : السياحية فئة نوع النشاطات  -

 نوع النشاطات السياحية: 6  جدول رقم

 Le grand النشاطات السياحية 

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 

 النسبة  التكرار 

 %22.42 37  8    22 7 التخييم  •
 %2.42 4 0 4 0 الرياضة  •
 %9.09 15 3 8 4 المشي  •
 %41.81 69 22 29 18 الراحة والاستجمام  •
 %20 33 7 19 7 السباحة  •
 %2.42 4 0 2 2 التزحلق   •
 %1.81 3 0 2 1 تسلق الجبال  •

 المصدر: هذه الدراسة 

حية التي تقدمها الوكالات عبر  انتائج الموضحة في الجدول أعلاه إلى نوع النشاطات السيالتشير   
  20، السباحة  %22بين التخييم بنسبة ت  صفحاتها الرسمية، حيث نلاحظ أن المنشورات تنوعت وتعدد 

%، ولكن المساحة الأكبر كانت  1وتسلق الجبال بنسبة    %2بنسبة    والتزحلق، الرياضة  %9والمشي  ،  %
بنسبة   والاسترخاء  والاستجمام  للراحة  تروج  التي  المنشورات  نصيب  تحليل   وبناء  ، %41من  على 

 على:المتعلقة بالنشاطات السياحية في مواضيعها  تركزالصفحات هذه أن  نستنتجالمنشورات 

الوجهات الساحرة التي   كبير من عدد  عرض ترويج إلى فكرة الاسترخاء والاستجمام من خلال ال -
الراحة   عن  للابتعاد للسواح  فرصة    تمنح أجواء  في  والانغماس  اليومية  الحياة  ضغوطات 

  تقدم خدمات ذات جودة عالية   التيالسياحية    الوجهات الترويج لبعض    طريق  عنوالاستجمام  
تتمتع بإطلالات مميزة على مناظر طبيعية تساعد الزائر على الهدوء من ضجيج الحياة، وحتى  و 

  على   وانطلاقا  ، صحية للزائر  خدمات ما تقدمه من  ب  ةتقديم بعض الحمامات المعدنية المعروف
تركيزها على تجربة استرخاء    ةج نتيفي جذب السياح  كبير  تلعب الوكالات دور    العروض هذه  

 ممتعة. 
لنشاط التخييم  يترو ال - تركيزهاج  من  وتجربة الحياة    انطلاقا  والاستكشاف  جوانب المغامرة  على 

في الهروب إلى الطبيعة والمشاركة في تجارب فريدة،    تهيثير رغبيجذب الجمهور و البرية مما  
واعتمدت الوكالات في ذلك على تنظيم رحلات تخييم موجهة مع تقديم تجارب أصلية من الواقع 
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مدعمة بصور وفيديوهات لرحلات نظمتها من قبل، كما تسعى دائما إلى تذكير المتابع بفوائد  
يومي والتواصل مع الطبيعة، ومن المؤكد الالتخييم الصحية والنفسية كفرصة لابتعاد عن الروتين  

فريدة   يةالأسلوب يعتبر طريقة ترويجية تساهم في جعل التخييم يبدو تجربة استكشاف  اأن هذ 
 بحث عن تجارب سياحية مميزة ومثيرة. التي ت نوع معين من الجماهير   بها تستهدف

السباحة عن طريق الترويج للعديد من المواقع الطبيعية الفريدة للسباحة مثل   الاهتمام بنشاط -
الشلالات والكهوف المائية التي تعتبر مناطق ساحرة تزخر بها البلاد مع التركيز على  و المنابع  

خصوصيتها من جمال الموقع وصفاء المياه وغيرها من المغريات التي تجعل من السباحة نشاطا  
يجمع بين الرفاهية والمتعة ما يدفع بالسياح لاختيار احدى هذه الوجهات التي توفر له تجارب 

 مميزة. 
لخوض  الوكالات السياحية اهتمت كذلك بأنشطة أخرى مثل دعوة الجماهير    أن  في الأخير نجد و  -

الشريعة في فترة تساقط الثلوج،   مثل جبال  المشي في الغابات والتزحلق في جبال  ارب مثلتج
وعموما يظهر لنا أن الوكالات حولت   ،ولكن كان هذا الاهتمام ضئيل مقارنة بغيرها من الأنشطة 

بهدف تغطية كل الأذواق واستقطاب أكبر عدد من  التنويع في الأنشطة السياحية التي تعرضها  
ورغابتاها،   اهتماماتها  في  تختلف  التي  أالجماهير  يمكننا  عليه  الوكالات أن    نستنتج  نوبناء 

جذب أكبر عدد ممكن من لتحاول من خلال تغطية مثل هذه المواضيع إرضاء كل الأذواق  
 السياح. 

 :  السياحية فئة نوع المرافق  -
 : نوع المرافق السياحية7الجدول رقم 

 Le grand المرافق السياحية

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 50 102   28 51 23 فنادق ومنتجعات  •
 % 15.68 32 5 20 7 تريات يالمطاعم والكف  •
 % 6.86 14 2 9 3 الحدائق  •
 % 5.39 11 3 6 2 الحمامات •
 % 5.88 12 2 7 3 مراكز سياحية  •
 % 00 0 0 0 0 مساجد •
 % 4.90 10 2 6 2 منازل قديمة •
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 % 00 0 0 0 0 موانئ •
 % 1.47 3 1 1 1 أسواق •
 % 8.33 17 5 6 6 مسابح خاصة •
 % 1.47 3 0 2 1 وسائل نقل  •

 المصدر: هذه الدراسة 

الوكالات السياحية محل الدراسة في   تعرضهانوع المرافق السياحية التي    7يوضح الجدول رقم  
في  حاولت التنويع  الوكالات  أن  حيث نلاحظ  نتائج    محتواها،  في  جاء  تطرقت لها فكما  المرافق التي 

%، ثم المطاعم والكافيتريات  50  أن الفنادق والمنتجعات احتلت المرتبة الأولى بنسبة يتضح لناالجدول 
 . القصور والمنازل القديمة بنسب متقاربةو %، تلتها مرافق أخرى مثل الحدائق والأسواق 15 بنسبة

أن الوكالات السياحية تروج لعدة أنواع من المرافق ولكنها تركز بشكل كبير    نستنتج نتائج  هذه  ومن  
على المرافق التي تحظى بشعبية كبيرة وتجدب السياح أكثر ومنها كما يوضح الجدول الفنادق والمنتجات  

إقامة راقية مع خدمات    ةتوفر للسائح تجرب  اوسائل الراحة والاستجمام والتي بدوره  بكافةالسياحية المجهزة  
لأن السائح بالضرورة يبحث عن    المنشآت السياحيةذات جودة، وتروج الوكالات السياحية لهذا النوع من  

توفير خيارات مناسبة لإقامات  من خلال  تلبية توقعاته    تحاولهي    ولذلكالراحة والرفاهية خلال رحلته  
 مريحة وذات جودة عالية. 

تبين لنا كذلك نتائج الجدول اهتمام الوكالات بالترويج للمطاعم والكافيتريات ذات الجودة والخبرة  
بأهم الوجهات فيما يتعلق بالأكل  الزبون  ف  عرِ موثوق يُ تكون بمثابة دليل  لفي كل منطقة  الكبيرة  والشعبية  

وبالتالي هي    ،أنها من بين أكثر الأشياء التي يبحث عنها السائح خلال قضاء عطلتهو والشرب خاصة  
وفي    المفيدة التي تساعده في اتخاد قراراته لقضاء تجربة سياحية متكاملةلمعلومات التي  لحاجته   تغطي

طق من خلال  امنال  عن غيرها من   هامنطقة من مأكولات وأطعمة تقليدية تميز كل  تروج لثقافة    نفس الوقت 
 ترويج للمطاعم التي تقدم هذه المأكولات.ال

السائح   ورغبة  اهتمام  تجذب  قد  ولكنها  قليلة  أخرى  مرافق  لعدة  الترويج  عن  الوكالات  تغفل  لم 
زيارتها مثل الأسواق الشعبية، القصور، والمنازل القديمة، فهي تسعى من وراء تقديم مثل هذا المحتوى  ل

 إلى إثارة رغبة السائح في التعرف واستكشاف وجهات جديدة تقدم له تجربة سياحية مختلفة.  
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 فئة نوع المناطق السياحية: -

 : نوع المناطق السياحية8الجدول رقم 
 Le grand المناطق السياحية

phar tour 
Club 

voyage 
Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 19.74 47 9 29 9 مناطق ساحلية •

 % 6.30 15 6 7 2 مناطق جبلية •

 % 8.40 20 5 11 4 مناطق حضارية  •

 % 7.5 18 4 9 5 مناطق أثرية •

 % 57.98 138 26 88 24 مناطق صحراوية •

 المصدر: هذه الدراسة 

من الملاحظة من أرقام الجدول أن المناطق الأكثر ترويجاً من قبل وكالات سياحية هي المناطق  
ة الفريدة التي تحظى بها هذه المناطق، فهي تقدم  ي%  وهذا راجع للجاذبية السياح 57  الصحراوية بنسبة 

ل المناظر  عن باقي الوجهات مثل رحلات السفاري والتخييم في الصحراء وتأمُ   تجارب استثنائية تميزها
من   النوع  هذا  على  الكبير  والإقبال  المتزايد  الطلب  إلى  بالإضافة  والواحات،  الرملية  كالكثبان  الخلابة 

في المرتبة  تبرز كمقصد سياحي  حسب العديد من الدراسات  المناطق السياحية إذ أصبحت الصحاري  
ومن    ( 2020)قهوي،    يقدم تجارب طبيعية هادئة بعيدة عن الازدحام والضوضاء في المدنالأولي لكونه  

الملاحظ من تحليلنا للمنشورات سعي الوكالات للاستفادة من هذا الاتجاه المتزايد لاستقطاب أكبر عدد 
 من الجماهير. 

ومن  لمناطق الساحلية  لكما نلاحظ كذلك من أرقام الجدول أن الوكالات تميل أيضا إلى الترويج  
تتميز بتداخل كثيرة  إلى ثراء البلاد بشريط ساحلي طويل يزخر بشواطئ ساحلية    الواضح أن ذلك راجع

سحر   يعطيها  وهما  الخلابة  الطبيعية  والمناظر  والغابات  الجبال  مع  الشواطئ  فيه  تلتقي  فريد  جغرافي 
ز الجماهير على زيارة مثل هذه المناطق والتعرف عليها وقضاء أوقات ممتعة  يحف ساعد على ت خاص ي

فيها خاصة في موسم الصيف أين تصبح هذه المناطق أكثر نشاطا من المواسم الأخرى وهذا طبيعي  
 شيا مع السياحة الموسمية.اتم
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المناطق   عن  مواضيع  بنشر  الوكالات  اهتمام  للدراسة  تحليلنا  خلال  من  كذلك  الحضارية  ظهر 
التراثي والحضاري الذي تزخر به كل منطقة من مناطق التراب الوطني،   التنوعثرية ويعود ذلك إلى  الأو 

ثرية التي تعكس تاريخ البلاد م رحلات لزيارة هذه المعالم الأيتنظ عن  إذ تجد الوكالات نفسها مسؤولة  
في الجماهيرا  وتساهم  لدى  المحلية  بالثقافة  المتابعينوذلك    لتوعية  لدى  صورتها  تؤكد  حدى  إك  حتى 

زيادة نسبة الوعي لدى الجماهير    من خلالعن تنشيطه    المؤسسات الفاعلة في القطاع السياحي والمسؤولة
في شكل    وظهرت مناطق الجبلية  الفي أخر مرتبة نجد  و   وموروثها السياحي بشكل عام.  تهاحضار و ها  ثبترا 

المناطق الخاصة بالتنزه في  حالات قصيرة وخرجات في نهاية عطل الأسبوع مثلا لزيارة بعض  ر تنظيم  
   ولقضاء وقت ممتع ومريح فيها.للتعرف عليها أكثر  الجبال والغابات 

 فئة نوع المعلومات:   -

 : نوع المعلومات 9الجدول رقم 
 Le grand نوع المعلومات

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

بالمؤسسة   التعريف •
 وترسيخ صورتها

9 19 5 33 6.91 % 

عروض   • تقديم 
 المؤسسة وخدماتها

72 201 55 328 68.76 % 

المناطق  بالتعريف   •
 السياحية ووصفها 

43 41 32 116 24.31 % 

 % 100 477 92 261 124 المجموع
 المصدر: هذه الدراسة 

  على صفحاتها الرسمية    عبرنوع المعلومات التي تقدمها الوكالات السياحية    9  يوضح الجدول رقم
المعلومات الخاصة بتقديم العروض والخدمات السياحية المرتبة الأولى بنسبة  ت  موقع الانستغرام، تصدر 

بنسبة  68 السياحية  والمعالم  المناطق  وتعريف  بوصف  المتعلقة  المنشورات  تليها  وفي    24  %،   ،%
%، وحسب تحليل المنشورات الوكالة جاءت 6الأخير جاءت المعلومات تعريفية خاصة بالمؤسسة بنسبة  

  هذه المواضيع كالتالي:

وتندرج  - 1 للمؤسسة  التسويقي  الاتصال  في  هذا  ويدخل  وعروضها:  المؤسسة  بخدمات  التعريف 
 تحت هذه الخانة: 
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حاولت الوكالات أن توفر  بمعنى    ،كافية عنهادقيقة و معلومات    وتقديمالتعريف بعروض المؤسسة    -
 العروض. عند اختياره هذهالتي يتحصل عليها الجمهور  والمميزات الفوائد  معلومات عن

قائم على الصور والفيديوهات التي تُحاكي الواقع وتعكس    مُلفت لإغراء الزبائنمحتوى مرئي    عرض   -
  المغرية البصرية    التفاصيلالسفر السابقة، هذه الصور تركز على    ومغامرات جمال الوجهات السياحية  

 السياح.لاستقطاب سياحية  التجارب الو 

لا الجمهور  مساعدة    - القرار  في  بعض تخاذ  عرض  من  انطلاقا  المقدمة  العروض  لاختيار  ودفعه 
 .  الخاصةالعروض و التخفيضات ك المغريات 

 عرض   منها، بالإضافة إلى  االمنتجات السياحية التي استفادو نشر تقييمات وشهادات المتابعين عن    -
 عملاء جدد.  عن التجربة لاستقطاب العملاء السابقين وشهاداتهم الإيجابية   رحالات 

 التعريف بالمناطق السياحية ووصفها:   - 2

  المحلية  المناطق والمعالم السياحية  لوصفسعي  من تحليل منشورات الوكالات أنها ت  من الملاحظ
اتخاد التعرف على المنتوج السياحي المحلي مما قد يسهل عليهم  ومساعدتهم في  بها  ح أكثر  االسي   لتوعية

  م زيادة مبيعات الوكالات نتيجة توجيه سلوك الجمهور والتأثير فيه   بالضرورة فييساهم  وذلك    ،قراراتهم
في تنشيط السياحة المحلية  ، وهو ما يعتبر مساهمة كبيرة من قبل هذه الوكالات لاتخاذ القرارات  مودفعه

 مفيدة تقديم معلومات  والعمل على  لزبائن  عن السياحة لدى اخلق فكرة إيجابية  انطلاقا من سعيها إلى  
 بأشكال مختلفة تظهر كالتالي:   وموثوقة

 الوجهات معارفهم العميقة بتاريخ وثقافة    وذلك لمشاركةالاعتماد على الخبراء والمرشدين السياحيين    -
، بحيث يشاركون الجمهور فيديوهات مع خبراء ومرشدين يقدمون محتوى غني بالمعلومات  للبلاد   السياحية

 والتفاصيل عن وجهات سياحية معينة. 
تقديم الصور والفيديوهات الاحترافية لمواقع سياحية مع التركيز على الطبيعة والمعالم الأثرية والتاريخية    -

تترك   مؤثرةجمل قصيرة  توظيف  يجدب المشاهد مع    ملفت بأسلوب    ،والأطعمة والألبسة التقليدية كذلك
 في نفس المتلقي. المطلوب  الأثر
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سياحية مثل أصول المنطقة أو القصص والحكايات    ة منطق  المميزة لكلوالتاريخية    التراثية سرد القصص    -
درجة  المتوارثة عنها وحتى تاريخ تأسيس بعض المعالم والحضارات التي مرت بها وكل ذلك يزيد من  

 استكشاف على هذه الوجهات المحلية.و  أكثر  اهتمام المتلقي بالتعرف

 التعريف بالمؤسسة وتحسين صورتها:   - 3

نفسها في بعض الأحيان لجماهيرها، فهي تتعامل مع جمهور  ب  التعريفحاولت الوكالات السياحية  
في كل مرة بالإضافة إلى سعيها إلى تحسين    واسمها عام وواسع وبالتالي تضطر إلى التذكير بهويتها  

 علاقتها وصورتها معه، ويظهر ذلك من خلال: 

 هن المتلقي.  ذ في  اسمهالترسيخ  عناصر هويتها التعريفية والبصرية نشر  -
وفي المناسبات  الصباحية تقديم التهاني وإلقاء التحية على جماهيرها في العديد من المنشورات   -

 ويوم الجمعة أحيانا.والأعياد 
نشر المشاركات الاجتماعية للمؤسسة والأعمال الخيرية التي تقوم بها مع الجمعيات لتظهر    -

 في صورة حسنة أمام الجماهير.
وسائل المتاحة للتواصل مع القائمين عليها بهدف التقرب أكثر من  ال  وجميعنشر موقع الوكالة   -

 الجمهور وتسهيل عملية التواصل معه.

من خلال الطرح السابق يتضح لنا اهتمام الوكالات بالاتصال التسويقي بدرجة كبيرة وهذا يظهر  
لمنتج المحلي، ولكن  با التسويق للعروض والخدمات الخاصةجليا من خلال ما تبدله من مجهودات في  

هذا لا يمنع من استفادة هذه المؤسسات بشكل كبير من خصائص مواقع التواصل الاجتماعي من سهولة  
ومجانية النشر وسرعة انتشار الرسالة في التعريف بالموروث السياحي المحلي و تزويد الجمهور بما  

 عليه للتعرف    الجمهور أكثرحاجة    زادت يحتاجه من معلومات عن المنتج السياحي خاصة المحلي الذي  
في ضل غياب البديل نتيجة غلق كافة الحدود وتعذر زيارة الوجهات السياحية الخارجية في فترة انتشار  

في حاجة لهذه المعلومات  كان    فالجمهورالوباء الصحي كوفيد وهي الفترة التي تم إجراء الدراسة عليها،  
التي عملت الوكالات على تقديمها له لمساعدته في تكوين صورة واضحة عن السياحة المحلية واتخاد 

، هذا ولم تغفل الوكالات المتوفرةقراره بناء عن قناعة تامة ودراية كافية ووافية عن الوجهات السياحية  
وزيادة شعبيتها    اسمهاكذلك من خلال ما تقدمه من معلومات عن تقديم محتوى يساعدها في انتشار  
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أكثر بالإضافة إلى تكوين علاقة طيبة بينها وبين جماهيرها مما يحسن صورتها ويزيد من مبيعاتها، 
متنوعة رغم  جوانب وتقديم معلومات    عدةوبناء عليه يمكن القول أن الوكالات السياحية حاولت تغطية  

تنشيط عملها بشكل خاص وتنشيط القطاع السياحي  تركيزها على الجانب التسويقي أكثر وذلك بهدف  
 بشكل عام. 

 فئة نوع السياحة:  -

 : نوع السياحة10جدول رقم 
 Legrand نوع السياحة 

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 46.75 223 40 115 68 السياحة الترفيهية  •
 % 7.96 38 10 21 7 السياحة الثقافية  •
 % 2.93 14 0 11 3 السياحة العلاجية •
 % 00 00 0 0 0 السياحة الدينية  •
 % 5.45 26 6 17 3 السياحة التراثية  •
 % 5.24 25 9 15 1 السياحة البيئية •
 % 19.07 91 17 56   18 سياحة المغامرات  •

 المصدر: هذه الدراسة 

نوع السياحة التي تعرضها الوكالات وتروج لها عبر صفحاتها على مواقع    10رقم  يبين الجدول  
التواصل الاجتماعي، وحسب معطيات الجدول نجد أن أكثر نوع من السياحة عرضته الوكالات كان فئة  

الثقافية    سياحةال  وبعدها%،  19بنسبة    %، وتليها مباشرة سياحة المغامرات 41ـ  بالسياحة الترفيهية وقدرت  
 %. 2، وفي الأخير السياحة العلاجية بنسبة %5والبيئية بنسبة كل من السياحة التراثية ثم%، 7بنسبة 

 وبالنظر إلى هذه النتائج نلاحظ تركيز الوكالات السياحية على النقاط التالية:  

اعتماد الوكالات السياحية على السياحة الترفيهية بدرجة أولى وظهر ذلك من خلال نوع الرحالات  -
التي تنظمها لزيارة مختلف المناطق السياحية، فمعظمها كان يغلب عليه طابع التسلية والترفيه  

ما يحتاجه أي فرد يريد أن يدفع مبلغ معين لقضاء فترة معينة في  غالبا  والراحة والاستجمام وهو  
منطقة سياحية ما، وهو ما يفسر تركيز الوكالات على هذا النوع من الرحالات نتيجة الاقبال  

 . الكبير للجماهير على هذا النوع من السياحة
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جهت كذلك الوكالات مضمونها لفئة معينة من الجمهور وهو الجمهور الشبابي من خلال تقديم  و  -
نوع من السياحة التي تدخل فيها المغامرة وحب الاستكشاف والاستطلاع وحتى ممارسة الرياضة 
البدنية من خلال منشورات تدعوهم لتسلق الجبال أو المشي في الغابات أو التخييم وغيرها من  

طة التي تتطلب نشاطا جسديا ويغلب عليها في نفس الوقت الطابع الترفيهي تعرف بسياحة  الأنش
 . المغامرات وتكون موجهة لفئة معينة من الجمهور

وتتعلق بالسفر    ركزت الوكالات كذلك على نوع أخر من السياحة والذي يعرف بالسياحة الثقافية -
داخل التراب الوطني والتعرف على العادات والتقاليد الخاصة   مميزةوالتنقل لأماكن تحمل ثقافات  

الفعاليات   بعض  حضور  في  حتى  كذلك  وتظهر  المثال،  سبيل  على  القبائل  منطقة  مثل  بها 
الثقافات المختلفة    التعرف علىوالحفلات في بعض الأعياد مثل رأس السنة الأمازيغية من أجل  

هتمت الوكالات كذلك بالترويج للتراث المحلي عن طريق  ،هذا وقد ا رف(حِ ال)الألبسة، مأكولات،  
التراثية   السياحة  عن  للجمهور  محتوى  الأي تقديم  على  للتعرف  بالسفر  المعالم تعلق  و  ماكن 

الجسور: الجسور المعلقة مدينة    العاصمة،  والأثرية ) كالقصور: قصر القصبة الجزائر  التاريخية
حديقة  : الحدائق   ، عرضتها    التجارب   قسنطينة  التي  الأماكن  من  الكثير  غيرها  و   ) الحامة 

 لتعرف على ثقافة بلاده والحضارات التي تقوم عليها.ودفعه لالجمهور  لتحفيزالوكالات 
لى استكشاف البيئة وما تزخر به البلاد من ثروة طبيعية  إاهتمت كذلك الوكالات بدفع المشاهد    -

الغابا مثل  لها  مثيل  شاطئ  مثلشواطئ  ال  ،ت لا  بجاية"  الصحراءبوليمات   ،"   " الواحات    مثل 
، وفي الغالب كانت الوكالات تحاول عبر محتواها التباهي  "والكثبان الرملية في صحراء الجزائر

بجمال وتميز وتفرد هذه المناطق عن غيرها في العالم وكانت دائما ما تحاول بناء الوعي لدى  
 السياح للمحافظة عليها وعلى نظافتها للاستفادة منها بشكل دائم.

الترويج    من خلالالعلاجية    منها   ظهرت وبنسب ضئيلة كما يوضحه الجدول نوعين من السياحة  -
، على سبيل المثال   "  ومراكز العلاج الطبيعي "حمام الدباغوالمنابع الطبيعية  لبعض الحمامات  

 . المراكز والصلات الرياضيةوالسياحة الرياضية من خلال الترويج لبعض 

من هذا التنوع في أشكال السياحة التي تناولتها الوكالات عبر محتواها أنه    استنتاجهوما يمكن  
تعدد يخدم الوكالة والجمهور على حد سواء، فلكل نوع من هذه الأنواع فئة معينة من الجمهور تسعى  

السياحة تعكس اهتمامات مختلفة    تقدم أنوع متعددة مننجدها  الوكالات لإرضائه وكسبه كزبون لذلك  
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كله   وهذا  والعلاج..،  التداوي  الاستكشاف،  حب  الطبيعة،  الترفيه،  المغامرة،  الثقافة،  بين    يشبع تتنوع 
 .الوكالات من جهة أخرى  تنشيط عملحاجات ورغبات الجمهور من جهة ويساعد في  

 فئة المواسم السياحية:    -

 : المواسم السياحية 11جدول رقم 
 Le grand المواسم السياحية

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 36.89 176 38 94 44 لشتاءموسم ا •

 % 26.41 126 20 85 21 الربيعموسم  •

 % 16.56 79 18 39 22 الصيفموسم  •

 % 20.12 96 16 43 37 الخريفموسم  •

 % 100 477 92 261 124 المجموع

 المصدر: هذه الدراسة 

المواسم السياحية التي تنشط فيها الوكالات عبر صفحاتها بالنتائج الخاصة    11يبين الجدول رقم  
%، تليها فترة الربيع  36.89ـبـ  وأظهرت نتائج الجدول النسب التالية: فترت الشتاء أعلى نسبة قدرت  

 %. 16.56 %، وفي الاخير فئة الصيف بنسبة20.12%، ثم الخريف بنسبة 26.41بنسبة 

طول السنة، فهي  على  والملاحظ من نتائج الجدول تركيز الوكالات السياحية على تقديم خدماتها  
الخصائص  بل تعمل على مدار السنة للاستفادة من    فقط  لا تركز على مواسم أو فترات زمنية معينة

ل عدد  السياحية  أكبر  لاستقطاب  وهذا  خصوصيته  حسب  كل  موسم  تقديم  ممكن  كل  عبر  السياح  من 
خيارات متعددة تناسب كل الفئات والطبقات العمرية والاجتماعية والثقافية، ففي موسم الشتاء على سبيل  

نتيجة اهتمامها    أن الوكالات تكثف نشاطها  في الجدول لاحظناالمثال وهو الذي حاز على أكبر نسبة  
اطق السياحية التي  الخاص بنوع المن  8سياحة الصحراوية وهو ما تؤكده نتائج الجدول رقم  الالكبير ب

أين أظهرت نتائج الجدول أن السياحة الصحراوية حازت على أكبر نسبة  تناولتها الوكالات في محتوها  
إذ   الشتوي  الموسم  في  المنشورات  نسب  ارتفاع  يبرر  ما  الشتاء  وهو  فصل  رات  فتالأنسب    منيعتبر 

التي نالت جماهيرية و استقطاب كبير نظرا لجمالها ومقوماتها السياحية    لاستمتاع بهذا النوع من السياحةل
من عناصر طبيعية وثقافية ومرافق سياحية متنوعة من فنادق ومنتجعات ومطاعم .. وغيرها من عناصر  
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الجذب السياحي التي تتوفر في صحراء الجزائر وتجعلها واحدة من أهم وأكثر الوجهات السياحية استقطابا  
الشتوية(  للسياح الصحراوية خلال العطلة  السياحة  على  الاهتمام المتزايد   )سكوب، إقبال كبير  ما يفسر  وهو   ،

التي جاءت نسبهما متتالية في الجدول بعد   للوكالات بها في موسم الشتاء و حتى موسم الخريف والربيع
لى أنواع  إالمناطق السياحة، بالإضافة  من  لهذا النوع    أيضا  إذ تعتبر فترات زمنية مناسبة  موسم الشتاء

منها : التشجيع على زيارة  أيضا  الطبيعية المناسبة لهذه الفترات الزمنية    أخرى من المرافق والعناصر 
الجبالالحمامات   وتسلق  والغابات  والمحميات  الحدائق  والاسترخا  بهدف  واستكشاف  أو    ءالاستمتاع 

للبلاد  المميزة  والحضارية  الأثرية  المناطق  بعض  فصل    نشاطنلاحظ    كما  .استكشاف  في  الوكالات 
ج للكثير من المرافق السياحية كالفنادق والقرى السياحية وحتى الشواطئ التروي  أيضا من خلالالصيف  

مستلزمات السياحة خاصة منها الطبيعة مما  بالوكل هذا يحولنا إلى فكرة ثراء البلاد ،  والمسابح الخاصة
 . فترة الركود السياحيفكلما كثفت نشاطها كلما تجنبت  على مدار السنة    في نشاطها   الوكالات   يساعد 

 : ديمومة نشاط الوكالات السياحية على مدار السنة على أنها فرصة لـيمكن تفسير  وفي هذا السياق
 المستمر في المواسم الأربعة.  النشاطمن خلال  المداخيلزيادة  -
 .حنواع معين من السيايفضلها  جاذبية خاصة  فترةجماهير فلكل عدد كبير من    استقطاب  -
 ار ستمر با  العمل  لذلك من الضروري كثرة الوكالات السياحية    المتزايدة نتيجة  المنافسة  التغلب على -

 للتغلب على المنافسة. 
اقناع الجمهور بتجربة السفر في مواسم غير    والاجتهاد فيالسياحة الموسمية    فكرة  على  القضاء -

 اعتيادية.  
السياحة المحلية لدى السياح عن طريق التعريف بالوجهات السياحية والترويج لها  ة  صور   تحسين -

ء وانتماء الجمهور ويرفع من نسبة ولاالسياحة المحلية  على مدار السنة مما ينعكس ايجابا على  
 .لها

أن   شأنه  من  المحلية  للسياحة  السنة  طول  على  الوكالات  ترويج  أن  القول  يمكن  الاخير  وفي 
توفير    انطلاقا منجدب أكبر عدد ممكن من السياح  لالاستفادة من خصائص كل موسم    في يساعدها  

تحفيز الجمهور بشكل مستمر على السياحة  هي    وبالتاليخيارات سياحية متعددة تناسب كل الأذواق  
 المحلية.  المحلية مما يزيد من ولاء الجمهور وتعلقه وانتمائه لهذه التوجهات  وبالأخص 

 : من الترويج للمنتج السياحي المحلي عبر الانستغرام فئات أهداف الوكالات السياحية -
 



 الجانب التطبيقي                                                                    عرض وتحليل البيانات الميدانية 

200 
 

   فئة أهداف المؤسسة للترويج للمنتج السياحي المحلي -
 فئة الأهداف التسويقية:  - 1

 فئة الأهداف التسويقية : 12جدول رقم 

 Le grand المواسم السياحية

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 36.89 176 38 94 44 لشتاءموسم ا •

 % 26.41 126 20 85 21 الربيعموسم  •

 % 16.56 79 18 39 22 الصيفموسم  •

 % 20.12 96 16 43 37 الخريفموسم  •

 % 100 477 92 261 124 المجموع

 المصدر: هذه الدراسة 

تحقيقها عبر صفحاتها على  ليحدد نوع الأهداف التسويقية التي تسعى الوكالات    12الجدول الرقم  
معطيات الجدول إلى  حسب  توصلنا  وقد  من أجل الترويج للمنتج السياحي المحلي،  الانستغرام  موقع 

زيادة الحجوزات    مجموعة من الأهداف التي حاولت الوكالة بلوغها بنسب متفاوتة جاءت في الدرجة الأولى
التوسع  وفي الأخير  % 11بنسبة    الموسميةالترويج للعروض تلتها  %85بنسبة   لبرامج السياحية المحلية

 .%9ة  بنسب الجمهورللوصول لفئات جديدة من 

من  جديدة  لفئات  حاولت التوسع للوصول  أن الوكالات  لنا  تبين  للمنشورات  تحليلنا  خلال  ومن 
صور قدمت فيها     %  9رات التي بلغت نسبتها  و المنشالجماهير وظهر ذلك من خلال عدة أنواع من  

وفيديوهات احترافية عالية الجودة لأماكن محلية وخاصة غير معروفة أو لأماكن خاصة بالأزواج أو  
وإثارة انتباههم وتحفيزهم أكثر خاصة إذا كانت مزودة بنصوص  نوعية الشباب مثلا لاستقطاب جماهير

جديدة،  جماهير  لاستقطاب  فرصة  ذلك  ويعد  أكثر'  المخفية  بلادنا  كنوز  لمعرفة  'تابعنا  مثل  تحفيزية 
مشاركة  خلال  من  السابقين  الزبائن  وتجارب  القصص  ونشر  والهدايا  المسابقات  تنظيم  إلى  بالإضافة 

المنشورات هو  ه  والهدف من هذ   ،يحفز المتابعين الجدد على المشاركة والتفاعلصورهم وتعليقاتهم مما  
جدد  متابعين  وكسب  الرقمية  الجماهيرية  قاعدتها  إلى    توسيع  العابرين  الصفحة  زوار  وتحويل  للوكالة 

متابعين أوفياء لها ولمضامينها السياحية وهذا يساهم بشكل كبير في انتشار محتوى الوكالات وزيادة  
 ها.وزيادة نسبة الحجوزات والمبيعات ب هافرص التفاعل مع
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عروض والبرامج السياحية  على الوهذه الفكرة تحُولنا إلى فكرة ثانية وهي زيادة نسب الحجوزات   
أهداف  فمن الملاحظ أنها %  85والتي بلغت نسبت المنشورات التي تحفز عليها المحلية التي تصممها 

متداخلة وتخدم بعضها البعض، فالهدف هنا هو نقل التفاعل والمتابعة إلى سلوك حقيقي مباشر بمعنى  
أن يقوم المستخدم بعد متابعته للمحتوى الذي تقدمه الوكالات عن المنتج المحلي باقتناء هذا العرض 

ئد مالي واضح من نشاطها  وبهذا الفعل تحقق الوكالة استراتيجية تسويقية هدفها الأول هو تحقيق عا
  بنوع المعلومات التي تعرضهاالخاص    9وهذا ما يؤكده نتائج الجدول رقم  على صفحتها الإلكترونية  

أعلى نسبة من منشورات الوكالات موجهة لتسويق      والذي أظهر أنالوكالات السياحية عبر صفحاتها  
شرح كل التفاصيل  ت  ة ض معينو تروج لعر   منها: منشورات من خلال عدة منشورات    ويظهر ذلك،  هاعروض

تشجيع على الحجز من خلال منشورات  ،  ...الخاصة بالعرض من سعر، مكان إقامة، المدة، التوقيت 
الوكالات   سعيوهنا نلاحظ أن    ،خاصة بالزبائن الأوفياءالأو الامتيازات    ات غراءات كالتخفيض بعض الا

لتوسع وكسب متابعين جدد يدعم فكرة رفع نسبة الحجوزات فهما مرتبطان في سلسلة تسويق تبدأ من  ل
وكالات تهتم بهذه الأنشطة  الزبون وجذبه وتنتهي باقتناء المنتج، وحسب الجدول نلاحظ أن ال انتباهإثارة 

سم من خلال ارغم ملاحظة اجتهاد الوكالة في إحياء السياحية خارج المو   التسويقية خاصة في المواسم 
رقم   يوضح الجدول  كما  مدار السنة  على  النشاط السياحي  لإثراء  متعددة  وأنشطة  لأنواع    11الترويج 

بهدف زيادة نسب إلا أنه هذا لا يمنع من تكثيف نشاطها في مواسم السياحية  المواسم السياحية  الخاص ب
وذلك   أو  أرباحها  الصيف  في  الشواطئ  مثل  موسم  لكل  المناسبة  السياحية  الوجهات  إبراز  خلال  من 

بعض النشاطات السياحية في العطل والأعياد على  أو التشجيع  الصحراء الجزائرية في الخريف والربيع  
بالعروض   هذه الحاجات   إشباع  محاولة  ثموهذا من أجل إثارة رغبة المتابع وخلق حاجات لديه ومن  

سعي الوكالة  . وفي الأخير يمكننا اعتبار أن  المناسبة مع اغراءات وتحفيزات معينة تدفعه لاقتناء العرض 
زيادة أرباحها تساعد الوكالات في  يمكنها أن  يعد استراتيجية تسويقية    المترابطة  الأهداف  لتحقيق هذه

 الترويج للسياحة المحلية عبر مواقع الانستغرام. وفي 

 الأهداف التواصلية فئة : 13جدول رقم   الأهداف التواصلية: فئة  -2

 Grand الأهداف التواصلية
phar tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

 %31.49 131 28 71 32 رفع الوعي بالوجهات المحلية
 %18.50 77 15 37 25 تعزيز صورة العلامة التجارية للوكالة
 %30.04 125 21 97 7 تحفيز التفاعل مستمر مع الجمهور

 %11.29 47 13 19 15 بناء ولاء وثقة الجمهور
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 %8.65 36 10 18 8 الترويج للثقافات المحلية الخاصة
 المصدر: هذه الدراسة 

تحقيقها عبر صفحاتها على  لالاهداف الاتصالية التي تسعى الوكالات    13يوضح الجدول رقم  
معطيات الجدول إلى  حسب  توصلنا  وقد  من أجل الترويج للمنتج السياحي المحلي،  الانستغرام  موقع 

رفع الوعي   مجموعة من الأهداف التي حاولت الوكالة بلوغها بنسب متفاوتة جاءت في الدرجة الأولى
تعزيز  و   %  30بنسبة  مستمر مع الجمهور  الالتفاعل  على  تحفيز  تلتها    %31بنسبة    بالوجهات المحلية

الترويج  في الأخير  و   %11بنسبة     بناء ولاء وثقة الجمهور  و  18%بنسبة    صورة العلامة التجارية للوكالة
هذه   يمكننا توضيح.وبعد تحليلنا لمنشورات الوكالات محل الدراسة %8ة بنسب  للثقافات المحلية الخاصة

 في النقاط التالية: الاتصالية الأهداف 

بالوجهات  -1 الوعي  التعريف   السياحية:رفع  تقدمه  الذي  المحتوى  خلال  من  الوكالات  حاولت  حيث 
بالوجهات السياحية المحلية المعروفة وحتى غير المعروفة وكذلك الثروات السياحية غير مستغلة في  
البلاد وحتى النشاطات السياحية غير مألوفة والتي لم يعتد عليها بعد الجمهور كالتزحلق وتسلق الجبال 

ت السياحية التي حاولت الوكالات رفع الوعي بها لدى الجمهور المحلي، ولقد أظهرت وغيرها من المحطا
 ذلك من خلال:

 انتباه المتابع.  الملفتة التي تثيرنشر الصور والفيديوهات الاحترافية   -
المعلوماتية   - البيانات  أو  الخرائط  علىنشر  التعرف  في  المتابع  تساعد    المناطق مواقع    التي 

 .السياحية وأهم المعالم المحلية
ع المتابعين  يشج وتالبلاد  هادفة تحاول من خلالها التحفيز على استكشافحملات توعوية   نشر -

مما يساعد بشكل كبير في زيادة التوعية وتنشيط السياحة الداخلية وإحياء وجهات على زيارتها  
 غير مستغلة سياحيا.

تصورات   وخلق  تشكيل  فيالوكالات    لاحظنا مجهودات تعزيز صورة العلامة التجارية للوكالة: حيث  - 2
خلال   من  ذلك  وأظهرت  المحلية  السياحة  عن  ايجابي   عرض إيجابية  صور  تنقل  حقيقية   ة تجارب 

تفاصيل وكواليس جميلة عن رحلاتها كالسهرات، جودة   للمشاهدين، فالوكالات حاولت أكثر من مرة نشر
الضيافة، الألعاب المقامة...، وهي تفاصيل تعكس احترافية الوكالات في الميدان الذي تنشط فيه. كما  
حاولت كذلك عرض أراء الزبائن السابقين في تجاربهم مع الوكالة أو عرض رسائل الشكر والامتنان  

عرض هذه الرسائل يساهم  ر عن رضاهم بالسلعة أو المنتج الذي قُدمَ لهم و التي يرسلونها للوكالة للتعبي 
 الكترونيا.  ويساعدها في خلق سمعة جيدة الوكالة احترافيةبالتأكيد في بناء صورة حسنة عن 
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تساعدها في  تحفيز التفاعل المستمر مع الجمهور: حاولت الوكالات أن تجعل من صفحاتها محطة - 3
فتح قنوات للتواصل والتفاعل معهم بسهولة وسرعة أكبر، كما عملت  في  لتقرب أكثر من جماهيرها و ا

لى مشاركين نشطاء داخل الصفحة، ولقد حققت ذلك في عدة  إعلى تحويل الزوار من مجرد مشاهدين  
ولقد  والإلكترونية  منها  التقليدية  بالوكالة  الاتصال  قنوات  توفير  التفاعلية،  الأسئلة  طرح  مثل  محطات 

 . خاص بوسائل الاتصالالجدول الوتفصلنا في ذلك في 

الصفحة  -4 يزورون  المتابعين  جعل  السياحية  الوكالات  تحاول  حيث    : الوكالة  في  وثقة  ولاء  خلق 
القرار اتخاذ  قبل  المعلومة  على  للحصول  موثوق  كمصدر  عليها  ويعتمدون  خطتهم    باستمرار  ووضع 

ذلك   ظهر  ولقد  مداومةالسياحية،  خلال  كروناالنشر    علىالوكالات    من  خلال فترة  انقطاع  مع    دون 
الإجراءات اللازمة، التسعيرات...، كما أنها عملت    ،محاولة تقديم معلومات مفيدة وجديدة عن المواعيد 

الشفافية والمصداقية في تقديم العروض بعيدا عن    المحافظة علىعلى كسب ثقة الجماهير من خلال  
ؤثر على ثقة الجمهور في مصداقية الوكالات، وعملية بناء  تقد  التي  المبالغة أو تقديم الوعود الكاذبة  

  سهلت عليها ثقة وولاء متابعيها كلما  ب  الفوزالثقة أمر مهم جدا لتحقيق أهداف الوكالة فكلما استطاعت  
 . تحقيق أهدافها الاتصالية والتسويقية بسرعة أكبر

المحلية الترويج  -5 بعض  للثقافات  استغلال  كذلك  الوكالات  حاولت  و   :  التقليدية  الثقافات  المناسبات 
المحلية   على الجانب والثقافية  أو  نشرك الجماهير    عند العاطفي    للعب  ببعض    عروض   تهاني  خاصة 

المحلية  الثقافية  المناسبات   الثقافة  منها نشر  أبعاد  عدة  له  الأسلوب  الأمازيغية، فهذا  رأس السنة  مثل 
المؤسسة واعتزازها بالثقافات المحلية الخاصة بالمجتمع   انتماء يبرزللبلاد والترويج لها ومن جهة أخرى 

الذي تنشط داخله مما قد يساعدها في كسب رضا الجمهور لأنها تظهر بصورة المؤسسة المواطنة التي 
ر الانتماء وحب الوطن لدى الجماهير  تفتخر وتعتز بقيم مجتمعها وتساهم في نشرها وهذا يحفز مشاع

 انتماء لوطن وثقافة واحدة.  امعه مجمعهيويقوي العلاقة بينهم وبين المؤسسة التي 

  ز يوبناء عليه نلاحظ أن هذه الأهداف الاتصالية عبارة إجراءات اتبعتها الوكالات من أجل تعز 
انطلاقا  ويظهر ذلك  ،  بشكل أفضل  الترويج للمنتج السياحي المحلي  بهدفالتواصل مع جمهورها  عمليات  

وهو ما  من الدور الذي تلعبه هذه الوكالات في زيادة الوعي بالوجهات المحلية وتحسين صورتها داخليا 
دعم المنتج المحلي وتهتم  وكالات تُ   على أساس أنهالدى الجماهير    عنها  يساعدها في بناء صورة إيجابية 

  ة هذه الجماهير وثق  رضاكسب بهدف  عنه  بتوعية الجمهور وبتزوده بكل ما يحتاجه من معلومات أولية
قائمة على التفاعل والتواصل الدائم والمستمر مما يساعدها في تحقيق    هموبناء علاقات قوية ومتينة مع

 حضور رقمي قوي.
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 فئة الأهداف السلوكية:-3

 فئة الأهداف السلوكية: 14رقمجدول 

 Grand الأهداف السلوكية

phar 

tour 

Club 

voyage 

Voter 

voyage 
 النسبة التكرار

 %28.67 121 32 64 25 التحفيز على الحجز الفوري  •
 %29.62 125 21 97 7 تشجيع الجمهور على التفاعل •
 %24.17 102 37 60 5 دفع الزوار لمتابعة الصفحة •
ــارة  • زيـ ــاودة  ــابعين لمعـ المتـ دفع 

 الصفحة
5 36 18 59 13.98% 

 المصدر: هذه الدراسة 

تحقيقها عبر صفحاتها على  لهداف السلوكية التي تسعى الوكالات  الأ  14يوضح الجدول رقم  
معطيات الجدول إلى  حسب  توصلنا  وقد  من أجل الترويج للمنتج السياحي المحلي،  الانستغرام  موقع 

الأولى الدرجة  في  جاءت  متفاوتة  بنسب  بلوغها  الوكالة  حاولت  التي  الأهداف  من  تشجيع    مجموعة 
دفع الزوار لمتابعة و   %28بنسبة    التحفيز على الحجز الفوري تلتها    29%بنسبة    الجمهور على التفاعل

الأخير    %24بنسبة    الصفحة الصفحة في  زيارة  لمعاودة  المتابعين  تحليلنا    .%  13  بنسبة   دفع  وبعد 
لمنشورات الوكالات محل الدراسة تبين لنا أن هذه المؤسسات السياحية حاولت تحقيق جملة من الأهداف 

 يمكن توضيحها في النقاط التالية: 

تشجيع الجمهور على التفاعل حيث لاحظنا أن الوكالات في الكثير من النقاط والمحطات حاولت - 1
خلال  درجات رفع   من  منشوراتها  مع  للجماهير  التفاعل  المجال  ومشاركة    لتعليق ل  فتح  الإعجاب  أو 

ى لعملت الوكالات ع  ، كماجماهيريةال  تهاالوكالة وتوسيع قاعد   محتوى بهدف زيادة انتشار    المنشورات 
وضع  على  المتابعين  تحث  منشورات  مسابقات،  تنظيم  تفاعلية،  أسئلة  نشر  طريق  عن  ذلك    تحقيق 

لأصدقائهم في بعض المنشورات مثلا 'منشن مع من ترغب ان تصطحب معك إلى    (mention) منشن
هذا المكان، أو مع من ترغب في خوض هذه التجربة السياحية' وتكون هذه النصوص مرفقة بصور  

يم في الصحراء مثلا أو شاطئ مميز من شواطئ الجزائر في محاولة منها لتقوية روابط العلاقة مع  للتخي
ودعوة  المنشور  ومشاركة  التعليق  مثل  معينة  بسلوكيات  للقيام  المتابعين  دفع  الى  بالإضافة  جمهور، 

 الأصدقاء والمشاركة في الترويج للوكالة وتوسيع الانتشار العضوي للصفحة.
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الفوري للعروض التي تقدمها الوكالات بعد الاطلاع    تحفيز الجمهور على اتخاذ القرار والقيام بالحجز- 2
وكالات في تحقيق ذلك بمجموعة من المؤثرات التي قد تحدث تغيير في سلوك المستهلك العليها وتستعين  

 وتدفعه للقيام بسلوكيات معينة لصالح الوكالة ومن بين هذه المؤثرات:

   ة.زمنية قصير  ات فتر في  تكون عروض خاصة  تصميم  -
تبقَ سوى عدد قليل يالتلاعب بالألفاظ وتوظيف عبارات تحفيزية مثل 'الأماكن المحدودة، لم   -

 ويكتمل العرض '
 استمتاعهم بنفس العروض سابقا. درجة رضا الزبائن و تعبر عن رسائل   نقل -
 رسال رسائل مباشرة في الصفحة  إعبر وتوفيره الحجز  طريقة تبسيط -

لمتلقي بندرة العارض وتميزه مما يدفعه للاستعجال في اتخاذ القرار توحي لومثل هذه المؤثرات  
 بالحجز وشراء المنتج أو العرض والاستفادة منه وعدم تفويته. 

دفع الزوار لمتابعة الصفحة بحيث لاحظنا أن الوكالات عملت على دفع زوار الصفحة إلى الضغط  -3
على زر المتابعة واتخاذ قرار البقاء على تواصل مع الصفحة والاستفادة من محتواها، ويظهر ذلك من  

 خلال:

مفيد   - محتوى  عن  وموثوق  توفير  صادرة  معلومات  كانت  سواء  وبالسياحة  يتعلق  ما  كل  حول 
جهات رسمية تتعلق بالقطاع السياحي خاصة في فترة الحجر الصحي أين كان الجمهور في 
حاجة للتطلع على كل القرارات الرسمية الخاصة بالسياحة والتجول، أو من خلال تقديم معلومات 

 تخفيضات. و تتعلق بالعروض من أسعار خصومات 
 تنظيم مسابقات تشترط فيها متابعة الصفحة للدخول في سحب المسابقة.  -
 .الصفحة مثل تابعنا ليصلك كل حصري  ة نشر دعوات صريحة لمتابع -

جمهور    تأسيس  بذلك  لتضمن  الصفحة  بمتابعة  للقيام  المتابعين  دفع  في  المنشورات  هذه  مثل  تساهم 
 افتراضي رقمي دائم للوكالة. 

دفع المتابعين لمعاودة زيارة الصفحة وذلك من خلال محاولة الوكالات تغيير سلوك المتابعين من  -4
 زيارة عشوائية إلى متابعة دائمة ومستمرة ومقصودة، واعتمدت في ذلك على: 
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تستهوي المتابع وتدفعه لمعاودة الزيارة في كل مرة    ومهمةالحرص على تقديم معلومات حصرية   -
للصفحة   وفي  يصبح  الجمهور  أن  بمعنى  يحتاجها،  التي  المعلومة  على  الحصول  أجل  من 

   .علامية أولية للحصول على المعلومة التي يحتاجهاإ ويعتمدها بشكل رسمي كوسيلة 
تفاعلية   - أسئلة  نشر  خلال  من  الصفحة  داخل  تفاعل  وتحديات  أ خلق  تحفيزية  منشورات  و 

 .ومسابقات للحصول على جوائز

لصفحة واعتمادها كمرجع أساسي يساعد  اوتساعد مثل هذه المنشورات في دفع المتابعين لتكرار الزيارة  
وفي  وهذا يساعد الوكالات في التوسع  على معلومة واتخاذ قراره حول الخطة السياحية  في الحصول 

 .تشكيل قاعدة جماهرية رقمية وفية تجمعها علاقة ثقة مع الوكالة

الوكالة بفتح مجالات وحلقات للحوار والتواصل بالجماهير    اهتمامومن خلال أخر هدفين يتضح لنا       
وتأسيس علاقة تفاعلية متينة معه وهي تحقق بذلك مبدأ نظرية الاتصال الحواري القائمة على خمسة  

من  ذلك  تتحقق  نلاحظ أن الوكالات حاولت أن  مبادئ أساسية منها الحفاظ على الزوار ومعاودة الزيارة و 
. وبشكل عام  الجانب النظري تطرقنا لها في    التيو   الخاصة بالهدفين مجموعة من الشروط  توفير  خلال  

يمكننا تأكيد أن الوكالات سعت من خلال صفحاتها إلى التأثير في سلوك المتابعين ونقلهم من مجرد 
لى زبائن نشطاء يقومون بسلوكيات وخطوات إيجابية تخدم الوكالة مثل الحجز، التفاعل،  إمتابعين سلبيين  

 صدقاء.سمها مع الأ انشر  من خلالمتابعة الصفحة ومشاركتها 

 مظاهر العلاقات العامة في ترقية للمنتج السياحي المحلي:  ات فئ -

  فئة دور العلاقات العامة في التسويق للمنتج السياحي المحلي:-1

 فئة دور العلاقات العامة في التسويق للمنتج السياحي المحلي : 15جدول رقم 

دور العلاقات العامة في التسويق للمنتج السياحي 
 المحلي 

Le grand 

phare 

tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة  التكرار 

موثوق   • كمروج  الوكالة  صورة  تعزيز 
 للمنتج السياحي المحلي 

25 37 7 69 13.9% 

والأنشطة  • العروض  حول  الوعي  نشر 
 السياحية 

57 78 21 156 31.4% 

المحلي  • المجتمع  مع  العلاقة  تحسين 
 والجهات الرسمية 

10 37 45 92 18.5% 

 %13.9 69 18 33 18 دعم المبيعات وتحقيق دخل أعلى  •
 %22.17 110 00 97 13 دعم الشراكات والتوسع أكثر  •
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 %100 496 91 282 123 المجموع 
 المصدر: هذه الدراسة 

الدور الذي تلعبه وظيفة العلاقات العامة الإلكترونية في التسويق للمنتج    15يوضح الجدول رقم  
التي يسعى مسؤولي العلاقات العامة    الأدوارالسياحي المحلي خلال جائحة كرونا، فهذا الجدول يوضح  

المنتج    تأديتها إلى   ترقية  أجل  من  الانستغرام  موقع  على  الالكترونية  الوكالات  صفحات  من  انطلاقا 
السياحي المحلي، وهي تتمثل في جملة من المقاييس الاستراتيجية التي ترمي إلى زيادة الإقبال على  

ناشطة في    هيئات المقاصد السياحية المحلية وترقية المكانة التنافسية للوكالات المعنية، على اعتبار أنها  
ي هذه الصفحات فتحاول    ولذلك نجدهامروج موثوق للمنتج سياحي المحلي  لذلك هي تعتبر  القطاع و 

السياحة المحلية    التوجه نحو  رفع احتمالات   بهدفالتنسيق بين الجهود الإعلامية والتسويقية  الإلكترونية  
سياحي دائم  ل  والسعي وتسعى    يضيفترسيخ فكرة السياحة الداخلية كسلوك  اقتصادية للمجتمع،  قيمة 

العلاقات العامة الإلكترونية إلى دعم ذلك ليس فقط من خلال الترويج المباشر للمنتج الذي تقدمه الوكالة  
بل تتعدى ذلك لتشمل إدارة سمعة الوكالة الالكترونية وتعزيزها وخلق صورة إيجابية لها، بالإضافة إلى  

تحقيق  علاقتها مع المجتمع المحلي والمؤسسات الرسمية به من خلال التركيز على    دعم  العمل على
علا وبناء  الجمهور  مع  المستمر  ما  تواصل  وفي  ما    تنشرهقة ثقة في الوكالة  وهو  محتوى    يكسب من 

تجعلها  العلاقات العامة   كبيرة  وجِ طَ أهمية  حاسم  مهم في  رف  الاستراتيجية  وخططها  الوكالة    برنامجد 
 لتنشيط السياحة المحلية. 

ومن خلال تحليل محتوى منشورات الوكالات السياحية محل الدراسة تبين لنا أن الوكالات حاولت 
 يمكن التفصيل فيها أكثر في النقاط التالية:  التي  الأدوارمجموعة من  تأدية

في    - الوكالات  تقدمها  التي  السياحية  والعروض  بالأنشطة  الوعي  نشر  عملية  وذلك  الجاءت  مقدمة 
حاول مسؤولي العلاقات العامة من خلالها تقديم وعرض ما توفره  حيث  من المنشورات،    %  31بنسبة 

أحد أهم مساعي العلاقات العامة من   التوجهللجمهور ويعتبر هذا  سياحية محلية  الوكالات من خدمات  
بما يقام من برامج  وتوعيتهم  الناس    إخبارأجل ترقية المنتج السياحي المحلي، حيث حاولت الوكالات  

وتحفزهم على التفاعل والمشاركة فيها ولقد ساعدت هذه الصفحات الالكترونية في تحقيق    داخلية  سياحية
العلاقات العامة الإلكترونية    ه تتمتع بالدور الكبير  الذي    يُظهر لناذلك بسرعة وبأقل تكلفة، وهو ما  

على الإقبال    حفز الجمهورمما يالوجهات السياحية المحلية  بفي زيادة الوعي والتعريف  والذي يساهم  
اقتصاد    ويدعمالقطاع السياحي    ينعشمما      الداخلي  يتدفق السياحال  يزيد من نسب و على هذه الوجهات  
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عن خصومات موسمية على بعض  مثلا  لبلاد، وتظهر هذه الأهداف في عدة منشورات تقدم إعلانات  ا
الرحالات في مناطق أثرية أو طبيعية مرفقة بفيديوهات توثق لحظات متعة ورضا الزوار في تجارب 

 سابقة على سبيل المثال.

دعم الوكالات السياحية  على  العلاقات العامة الالكترونية حسب نتائج الجدول كذلك    عمل مسؤولي  -
من خلال بناء سمعة جيدة للوكالة وخلق تواصل    % 22  معدلبـفي السوق  شراكاتها    وتقوية في التوسع  

مؤسسات   مثل  السياحي  الميدان  في  الشركاء  مع  واحترافي  منتجعات   مطاعم،  فنادق،  سياحية،فعال 
بعد تحليل منشورات  الوكالات لاحظنا أن مسؤولين  ف ،...سياحية، العملاء، الجهات الحكومية، الاعلام

حاولوا   العامة  حضورها    تعزيزالعلاقات  وتأكيد  السوق  في  الوكالات  بهدفاسم    انتباه   لفت   الإيجابي 
من   انطلاقا  خاص  تواصلي  محيط  وخلق  المحتملين  في    احترافيةبراز  إالمستثمرين  وكفاءاتها  الوكالة 

التعامل مع عملائها ولقد ظهر ذلك من خلال تركيز المسؤولين على اظهار تجاربهم الناجحة ونتائج  
خلق انطباع وصورة إيجابية عن الوكالة تعكس نجاحها وسعيها الدائم للتطور  حملاتهم الترويجية مما ي 

وهو ما قد يفتح مجال خصب للتواصل مع المستثمرين ويزيد من فرص الاقبال عليها للشراكة والتوسع، 
ومن أمثلة ذلك عرض فيديوهات لمشاركة الوكالات في تنظيم فعاليات سياحية تجمع عدة فاعلين في  

 عرض لقاءات مع مسؤولي مؤسسات سياحية أخرى كالفنادق والمنتجعات لسياحية.  ،ياحيالقطاع الس

،  % 18تحسين العلاقات مع المجتمع المحلي والأطراف الرسمية فيه ويظهر ذلك بنسبة    العمل على  -
  في  الروابط والاتصالات إلى الأهمية التي تكتسبها هذه  الجانب حيث يرجع اهتمام العلاقات العامة بهذا 

 ت ولابين الوكالات ومحيطها الخارجي الذي تنشط فيه، وحسب هذه الدراسة ح  خلق ثقة وتفاهم مشترك
العلاقات العامة تحقيق ذلك من خلال عدة مظاهر منها التعاون مع الجهات الحكومية وعقد لقاءات مع 

تعريف ببعض المناطق السياحية المحلية، المشاركة في الأنشطة الاجتماعية  ل ل  الميدان  فيأطراف مسؤولة  
، الحث  السياحية  المعلومات بشفافية ووضوح عن أنشطة المؤسسات   نشرمع جمعيات وهيئات خيرية،  

بشكل مستدام،    والاستفادة منه  الميدانمن أجل الاستثمار في هذا    يالبيئ الوسط  المحيط و   رعايةعلى  
  قنوات فتح  ،  المبرمجةوالتقاليد المحلية في التجارب السياحية    بالأصولراث المحلي والتقيد  الترويج للت 

خذ ذلك بعين الاعتبار في بناء استراتيجية  أللتواصل الدائم والتفاعل مع الجمهور لمعرفه احتياجاته وآرائه و 
 .للوكالة ةفعال ةوتسويقي ةتواصلي

، وظهر لنا ذلك من خلال سعي العلاقات   %13دعم المبيعات وتحقيق دخل أفضل وبرز ذلك بنسبة    -
اقناع الجماهير بالعروض الترويجية   والعمل علىالعامة إلى دعم نشاطات الوكالة التسويقية والإعلانية 
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الجماهير لهذه العروض ورفع نسبة    لاستقطاب له الوكالة بشكل غير مباشر في محاولة    االتي تقدمه
الإقبال عليها وقد يظهر ذلك على سبيل المثال من خلال مشاركة الأجواء الإيجابية والاستمتاع الذي 

المقامة من قبل، أو الاستشهاد بفيديوهات لزبائن الوكالة    والبرامج السياحيةيعيشه السياح خلال الرحلات  
رحلاتهم   وأحيانا  ظهِ تُ و خلال  خدمات،  من  يتلقونه  بما  رضاهم  فيها  منشورات أر  الوكالات  تقدم  خرى 

  مدعمة وتكون  السائح لأتخاد القرار    يحتاجهاالمعلومات التي قد    تضمتفصيلية داعمة للعرض السياحي  
 .دة العرض المقدم من قبل الوكالةفكرة عن المكان وجو  لتقديمللرسالة  مرفقةبصور وفيديوهات 

  المقاصد وتعزيزها كمروج سياحي محلي موثوق من بين  الكترونيا  لوكالة  اتعتبر إدارة صورة وسمعة    -
خلال جائحة    لمنتج المحليلالعلاقات العامة في مخططها الاستراتيجي للتسويق    وضعتهاكذلك التي  

، فهي حاولت إبراز دور الوكالة % 13كرونا حسب منشورات الوكالات التي تم تحليلها وقدر ذلك بنسبة  
من خلال تقديم تجارب سياحية ذات مستوى رفيع وذلك  أول لنشر الوعي بالسياحة المحلية    كمسؤول

تواصل دائم ومستمر مع الجمهور    تحقيق  العمل علىتستطيع أن تنافس به المنتوج الدولي، بالإضافة إلى  
ها مرجعا  من  تجعل  ها بية عنتخلق صورة إيجا  حتىمع الحرص على الالتزام بالشفافية والمصداقية معه  

موثوقا في السياحة وتجدب الجماهير للاعتماد عليها وتفضيلها كمرجع معتمد يتعلق بالأمور السياحية  
المحلية ومن مظاهر ذلك التغطية الإعلامية لجميع المعلومات والاجراءات الرسمية المتخذة في الميدان  

الحجر الصحي وما صدر فيه من اجراءات ضرورية من الجهات   ةفي فتر   ةالسياحي المحلي وخاص
الرسمية لاحتواء الازمة كغلق الحدود ومن ثم فتحها وفتح المرافق السياحية وغيرها من القرارات والبيانات  

وبالتالي    لها  الصادرة والتي كانت الصفحات الإلكترونية للوكالات السياحية بمثابة وسيلة إعلامية ناقلة
  أصبحت بمثابة مرجع تستمد منه الجماهير كل المعلومات الرسمية والموثوقة فيما يتعلق بالسياحة المحلية 

، مع الحرص على تقديم هذه المعلومات الموثوقة بجميع عناصر الهوية البصرية للوكالة  في تلك الفترة
الوكالة ويوحي بمصداقيتها لدى الجماهير، بالإضافة إلى عرض منشورات تؤكد فيها    ةمما يعكس احترافي

السياحية أو الهيئات المسؤولة عن الخدمة للتأكيد   المنشآت شرعية الخدمات المقدمة بالتعاون مع ملاك  
 وأمنة للمواطن.  ةعروض قانوني توفرعلى أنها  
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 فئة وسائل العلاقات العامة المستخدمة للترويج المنتج السياحي المحلي: -2

 فئة وسائل العلاقات العامة المستخدمة للترويج المنتج السياحي المحلي : 16جدول رقم 

المستخدمة   العامة  العلاقات  وسائل 
 للترويج المنتج السياحي المحلي 

Le grand 

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 %  8.8 14 00 8 06 البيانات الصحفية  •
 % 13.8 22 01 12 09 التغطيات الإعلامية •
  00 00 00 00 00 استضافة رحالات  •
 % 6.2 5 00 5 00 المقابلات الإعلامية  •
 % 74.2 118 10 94 14 الرعاية والدعم  •

 % 100 159 11 119 29 المجموع
 المصدر: هذه الدراسة 

وسائل العلاقات العامة الالكترونية التي يوظفها مسؤولي العلاقات العامة   16يوضح الجدول رقم  
لمساعدتهم في تقديم محتوى يزيد من وعي الجمهور بالسياحة المحلية ويرتقي بهذا القطاع أكثر، فهي  
تسعى إلى توظيف هذه الوسائل كآلية فعالة لترقية المنتج السياحي المحلي وذلك في نطاق استراتيجية  

 الية تحاول من خلالها بلوغ عدة أهداف منها: اتص

 ثقة الجمهور في الوكالة وفي مصداقيتها فبرغم من انتشار الوسائل الرقمية وزيادة نسب استخدامها   دعم  -
الأفراد وتتمتع وبدرجة عالية    ثقةو   باهتمامهي الأخرى  ن وسائل الاتصال والإعلام التقليدية تحظى  أإلا  

على الوسائط الرقمية، كما  ض محتواها هي الأخرى من الصدق والموثوقية لدى الجماهير حتى عند عر 
علامية  الوسائل الاتصالية والإمختلف    الوكالة ومهارتها في تأدية مهامها وفي توظيف  تمكنأنها تعكس  

 .احترافيةللتواصل مع الجمهور بكل 

كما تسعى من وراء ذلك إلى إعادة تدوير المحتوى والاستفادة منه بصورة جديدة، فمن خلال إعادة    -
فهي  نشر المقالات والتقارير الصحفية والمقابلات التي تجريها الوكالة ووضعها ضمن سياقات رقمية  

تسعى إلى دمج الجانب التقليدي مع التجربة الاتصالية الرقمية، مما يفتح المجال كذلك إلى استهداف  
شرائح أكبر فانطلاقا من إعادة نشر المحتوى عبر صفحاتها الالكترونية إن الوكالة تحاول إعادة توجيه  

ع قاعدة الجمهور إحدى يسالمحتوى إلى جمهور أكبر لم يكن مستهدفا أو متاحا في السياق التقليدي، فتو 
رقمية المتسارعة ، الاصة في ظل التطورات  الأهداف الأولى التي تحاول الوكالات السياحية تحقيقها خ

  ، فهذه الممارسة تتجاوز مجرد إعادة نشر المحتوى بل هي توظف كألية لتوسيع نطاق الانتشار والفعالية
  فئة من طرف الوكالات نظرا لكونه    ةمستهدف  الجماهير  منفالجمهور الرقمي خاصة منه الشبابي وهو  
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  ها خطط سفره لدى كان من الضروري إعادة نشر   لوضععتمد بشكل شبه كلي على الوسائل الرقمية  ت
 تقليدية في البيئة الرقمية أين يتواجد هذا الجمهور . المصممة وفق وسائل لرسائل ل

عرض هذا النوع من المحتوى على الوسائل الالكترونية يساعد على تخطي مشكلة الحدود الجغرافية   -
والمسافة التي تقيد الوسائل التقليدية وتربطها بمنطقة جغرافية محددة قد لا تستطيع تجاوزها عكس الوسائل 

وحتى يمكن إعادة تناوله بلغات    واسعة لا حدود لهامستخدمين من أماكن    يمكنها بلوغ الالكترونية التي  
 التعرض للمحتوى. يرفع من معدلات متعددة مما 

وبناء على ذلك نرى أن دور العلاقات العامة لا يقتصر على صناعة محتوى جديد فقط بل أيضا  
مستعمليها. كما إن    وتطلعات إعادة تدوير المحتوى القديم بأسلوب يتناسب مع توقعات المنصات الرقمية  

الجمع بين الأساليب التقليدية والالكترونية يزيد من قوة تم  هذا التكامل بين وسائل العلاقات العامة أي  
وحسب هذه    ،الرسالة التسويقية بحيث يدعم كل منها الآخر ويعزز من جاذبيتها التنافسية في السوق 

التقليدية  الدراسة نجد أن إدارة العلاقات العامة في الوكالات السياحية المختارة اعتمدت على الوسائل  
 التالية:  

متبادلة بين   مصلحةتبادلية تهدف إلى تحقيق  تعاملات وهي عبارة عن % 74الرعاية والدعم بنسبة  -1
الوكالة   طرفين فيها  تقوم   ،... المؤسسات  الأحداث،  مثل  والمستفيد  السياحية  الوكالات  وهو  الراعي 

 السياحية برعاية ودعم حدث أو جهة معينة والعمل على التسويق لصورتها ومشاريعها ومن أبرز مظاهرها:  

 رعاية الفعاليات والأحداث السياحية والثقافية: مثل المعارض والمهرجانات  -
 رعاية الشخصيات أو منظمات معينة تغطية إعلامية رقمية تعزز صورة المنتج السياحي   -

الإ -2 بنسبة  التغطية  ومواد  18علامية  معلومات  وتوزيع  بنشر  وتٌعنى  الصفحات  إ %  على  علامية 
معين إلى الجمهور وزيادة الوعي حول ذلك الموضوع حول موضوع  الالكترونية من أجل نشر رسائل  

 وكان ذلك في شكل تقارير إعلامية أو محتوى بصيغ متعددة سواء صور، فيديوهات، قصص قصيرة. 

بنسبة  -3 الصحفية  خلال  % 8التقارير  من  صفحة  إ،  عبر  ونشرها  صحفية  وبيانات  ربورتاج  جاز 
 المؤسسة تقدم معلومات موثوقة ومفصلة حول نشاط المؤسسة أي حدث يتعلق بنشاط السياحي. 

، وتم إجراءها مع ممثلي المؤسسات أو الشخصيات لتقديم وجهة  % 6إجراء مقابلات إعلامية بنسبة  -4
 نظر أو شرح مشروع أو الرد على قضية معينة. 
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 شطة العلاقات العانة لترقية المنتج السياحي المحلي:نفئة الجهات المستهدفة من أ-3

 شطة العلاقات العانة لترقية المنتج السياحي المحلي نفئة الجهات المستهدفة من أ: 17جدول رقم 

 Le grand الجهات المستهدفة 

phare tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة  التكرار 

 %1.25 6 1 5 00 وسائل الإعلام  •
 %83.22 397 73 219 105 الجمهور المحلي  •
 %13.83 66 18 34 14 السائحون المحتملون  •
 %0.41 2 00 02 00 صناع القرار والهيئات  •
 %1.25 6 00 01 5 الشركاء في القطاع  •

 %100 477 92 261 124 المجموع 
 المصدر: هذه الدراسة 

إلى الفئات المستهدفة من أنشطة العلاقات العامة للوكالات السياحية لترقية    17يشير الجدول رقم  
 :  استهداف  احاولو المنتج السياحي المحلي، وحسب نتائج الجدول يظهر لنا أن مسؤولي العلاقات العامة  

:  فمن الملاحظ أن الجهود التسويقية والاتصالية التي تبدلها الإدارة    %83الجماهير المحلية بنسبة   
تهدف إلى التعريف   من المنشورات التي  ذلك في العديد  ويظهر  المحلي  الجمهور  تسلط الضوء على 
من  العديد  فهناك  البلاد،   في  تتواجد  التي  البارزة  السياحية  والمواقع  بالوجهات  الأفراد  وعي  وزيادة 

ذين لا يعرفون كل الوجهات السياحية المحلية خاصة عندما كانت الحدود الخارجية مفتوحة  الأشخاص ال
بشكل كامل فكان وجهة العديد من الجماهير مناطق خارجية قريبة من البلاد ولم يكن اهتمامهم موجه  

وباء الصحي كورونا بمثابة فرصة ثمينة  نحو المناطق المحلية لذلك يمكن اعتبار فترة ما بعد انتشار ال
رابحة   سوق  الفترة  هذه  الجزائري في  السائح  أصبح  ،حيث  والاستثمار فيها  المحلية  بالسياحة  للاهتمام 
للوكالات السياحية وكان لابد من تكثيف جهودها الاتصالية والتسويقية من أجل تشجيعهم على استكشاف  

شاطات السياحية المحلية عن طريق توفير عروض وباقات سياحية  هذه المناطق المحلية والمشاركة في الن
الجمهور  لجدب  لها  والتسويق  مغرية  وعروض  مسابقات  وتنظيم  خصومات  وتقديم  للجمهور  مغرية 

النشاط السياحي المحلي في  المشاركة  على  تجريبهم للمنتج المحلي    ،وتشجيعه  أن  فبعد  من المحتمل 
سفراء لهذه المناطق عن طريق نشرهم وتسويقهم لصورة جيدة عنها للجماهير الخارجية فالأفراد   يصبحوا

الذين ينتمون لمنطقة معينة يصبحون أحسن من يسوق لها من خلال نقل انطباع جيد عنها والمشاركة 
ئة يظهر  في دعوة السياح من بلدان أخرى لزيارتها .وحسب تحليل المنشورات نجد أن استهداف هذه الف

 بعدة أشكال ومظاهر ومن بينها:  
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تنظيم برامج وأنشطة محلية مثلا تخصيص أيام للمشي والتخييم في الطبيعة أو تسلق الجبال   -
والتمتع بالمناظر مما يساهم في تنشيط الحركة السياحية المحلية انطلاقا من تشجيع المواطنين  

 على المشاركة. 
 اهتمواالتسويق للتجربة السياحية وليس للمنطقة السياحية فقط فالمسؤولين على العلاقات العامة   -

على الطعام تقليدي، الموسيقى    تركزال  فتم  كاملة وما يعيشه السائح فيها  سياحية   بالتسويق لتجربة
التراثية، ألبسة وحرف خاصة بالمنطقة، قصتها التاريخية بدلا من التركيز على المكان المروج 

 له فقط.
التلاعب العاطفي عن طريق التسويق لبعض القيم التي تلعب على عاطفة الجمهور المحلي  -

الخاص بالقيم    23نتائج الجدول رقم    سيتبين لنا لاحقا فيمثل الانتماء وحب الوطن والفخر كما  
منشورات الوكالة العديد من    أن هناكالسائدة في منشورات الوكالات، أين بينت نتائج الجدول  

تلعب على مشاعر الانتماء وحب الوطن لترويج فكرة أن المشاركة في دعم السياحة المحلية 
 تعني دعم البلاد والمجتمع الذي تنتمي له.  

مخاطبة الجمهور في المنشورات باللهجة التي يفهمها ويستخدمها في يوميته للتقرب منه أكثر   -
 وزيادة ثقة الجمهور فيه.  

تسليط الضوء على المزايا الاجتماعية التي تحققها السياحة كتحسين البنية التحتية، خلق مناصب   -
 شغل، الترويج للثقافة المحلية.

كما لاحظنا كذلك استهداف العلاقات العامة للفئات من الجمهور المحتمل عند عملها لترقية   -
المنتج السياحي المحلي ويتم ذلك من خلال استراتيجيات رقمية تبنى على إدراك كامل لسوق 
المحلية وبتوظيف استراتيجيات فعالة منها: إنشاء حملات تستهدف المهتمين بالتراث أو الطبيعة  

 .مثلا
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 العامة:  العلاقات العامةأهداف  فئات  -

 : أهداف العلاقات العامة 18جدول رقم 
 Le grand العامةأهداف العلاقات 

phar tour 
Club 

voyage 
Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 31.23 149 37 60 52 الأهداف المعرفية  •

 % 68.76 328 55 201 72 الأهداف السلوكية •

 % 31.86 153 45 74 33 الأهداف العاطفية  •

 المصدر: هذه الدراسة 

الخاص بأهداف العلاقات يمكننا القول أن أرقام الجدول    18  من خلال قراءة معطيات الجدول رقم
وجود أهداف لوظيفة العلاقات العامة يسعى القائم بالاتصال إلى تحقيقها كالتعريف بالسياحة في    تثبت 

الجزائر والتوعية بأهميتها وحتى تحسين صورة الجزائر كوجهة سياحية من أجل تحفيز الجمهور ودفعه  
ه وخلق شعور  للمشاركة والقيام بسلوك اتجاه الأنشطة والخدمات التي تنظمها المؤسسات وكسب عاطفت

الانتماء لديه، كل هذا بالاعتماد على خصائص مواقع التواصل الاجتماعي الاتصالية والتسويقية من  
قدرة على خلق تفاعل وحوار بين الأطراف وسرعة انتشار وغيرها من الخصائص التي تسمح بتحقيق  

 ت العامة للمؤسسة.أهداف العلاقا

% إلى تشجيع الجمهور على تبني سلوكيات    68  المؤسسة تسعى بنسبة  وحسب أرقام الجدول نجد 
محل   الوكالات  لمحتوى  تحليلنا  خلال  فمن  منتجات،  أو  خدمات  من  تقدمه  وما  المؤسسة  تجاه  معينة 
الدراسة لاحظنا أن المنشورات التي تحفز سلوك المتلقي كان مضمونها تسهيلات أو إغراءات وعروض  

ال  تشجع  تخفيضات  تقديم  أو  مسابقات  كتنظيم  الأنشطة  خاصة  مع  والتفاعل  المشاركة  على  جمهور 
 المعروضة، واستخدام أو تبني المنتجات والخدمات المقدمة لعملائها. 

أما فيما يتعلق بالجانب المعرفي في محتوى الوكالات فهي غالبا ما توفر معلومات كافية فيما 
يتعلق بالمنتج أو الخدمات المقدمة وحتى معلومات عن الوكالات نفسها، وذلك بهدف تعزيز معرفة وفهم  

نشورات تزود الجمهور للمؤسسة أو المنتج أو الخدمة المقدمة، وفي هذه الدراسة ظهر ذلك من خلال م
الجمهور بمعلومات دقيقة من جهة حول أنشطة المؤسسة وعروضها المقدمة حتى يكون المتلقي على  

تقدمه   ما  بكل  ودراية  التعريف    له،علم  في  تساهم  التي  المنشورات  في  ذلك  يظهر  أخرى  جهة  ومن 
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بالمناطق والمرافق السياحية في الجزائر من خلال وصف جمالها والتعريف بتاريخها وثقافتها من مأكولات  
التعريف   في  ساهمت  كما  تقديم،  أحسن  السياحي  الموروث  تقدم  التي  المعلومات  من  وغيرها  وألبسة 

كل هذا   السياحة رغم جمالها وخصوصيتها السياحية. منمعروفة أو لم تأخذ حقها بعد البالمناطق غير 
تسعى به المؤسسة إلى توعية الجمهور وتوجيهه نحو السياحة محلية وهو ما يبرز لنا دور هذه المؤسسات  

مساهمتها في   وأهمية  هذا    ةتوعيو لوجهات السياحية  با   التعريفالسياحية في المجتمع  بقيمة  الجمهور 
 ية اليه. القطع في الجزائر وبضرورة الاهتمام به وتحويل الوجهة السياح

ه إلى بالأهداف العاطفية فيما تقدمه الوكالات من محتوى تهدف  كذلك  برزت    وفي نفس السياق
التأثير في مشاعر الجمهور وبناء علاقة قوية معه، ويظهر ذلك في المنشورات التي تسعى فيها الوكالة  

بعض   وفي  عنها  إيجابية  صورة  خلق  في  ب   الخاصة  كذلك  المنشورات إلى  الجمهور  مناسبات التهنئة 
ما يساعد موالأعياد أو المنشورات التي تفتح فيها الوكالة باب النقاش والتحاور مع الجمهور لأخذ رأيه  

بناء ثقة ومصداقية بين المؤسسة وجمهورها لخلق علاقات طيبة حميمية بينهما تكون مبنية على    في
سسة، وهذا كله يصب في خانة  متلقي إحساس بالانتماء والارتباط بهذه المؤ لالحوار والتفاهم مما يعطي ل

 حفاظ على مكانتها لدى الجمهور. السعي المؤسسة لإدارة سمعتها والعمل على 

وبالتالي يمكن القول أن المؤسسات السياحية توظف وسائل العلاقات العامة الإلكترونية بما فيها  
هدافها في توعية الجمهور برسالة المؤسسة وقيمتها  أ مواقع التواصل الاجتماعي كدعامة اتصالية لتحقيق  

من خلال خدمة القطاع السياحي والمساعدة    هوفي تحقيق وتنفيذ دورها في المجتمع ومساهمتها في تنميت 
 في تطويره وازدهاره في المجتمع 

 فئة الأهداف السلوكية للعلاقات العامة:  -

 : الأهداف السلوكية للعلاقات العامة 19رقمجدول 
 Grand الأهداف السلوكية 

phar tour 

Club 

voyage  

Votre 

voyage 
 النسبة  التكرار 

الرحالات  • في  المشاركة  على  الحث 
 والنشاطات 

32 64 25 121 25.36% 

 %2.72 13 2 11 0 زيادة تفاعل من خلال المسابقات  •
 %12.36 59 9 34 16 تحفيز الولاء للوجهات السياحية  •
 %1.88 9 0 6 3 الحفاظ على الموارد السياحية  •
 %26.41 126 19 86 21 تعزيز التواصل مع الجمهور  •
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 المصدر: هذه الدراسة 

العلاقات العامة السلوكية في محتوى الصفحات الرسمية للوكالات   أهداف   19يبين الجدول رقم  
هداف السلوكية مجموع الأهداف التي تضعها الوكالات في شكل برامج وخطط  الأالسياحية، والمقصود ب

تتخذ عدة مظاهر تهدف من خلالها إلى التأثير في سلوك الجمهور السياحي وتعزيز الاتجاهات الايجابية  
تبنتها   التي  والاستراتيجيات  البرامج  هذه  بين  ومن  مستدام.  بشكل  السياحية  التجربة  لدعم  سلوكه  في 

 لات السياحية حسب الدراسة التحليلية نجد: الوكا

الحث على المشاركة في الرحلات والنشاطات التي تعرضها الوكالات ومن أمثلتها العروض    -
الترويجية لزيارة مناطق معينة ومختلف التسهيلات والتخفيضات والاتفاقيات التي تعقدها الوكالات مع  
الخصوم   على  الحصول  بهدف  سياحية  ومراكز  ومطاعم  فنادق  من  السياحية  المؤسسات  مختلف 

يضات الخاصة لزبائنها وهذه كلها تعتبر برامج محفزة للتأثير في سلوكيات السياح ودفعهم للمشاركة  والتخف
 . أو التفاعل مع هذه الأنشطة والخدمات المقدمة

التي   الإقناعيةتحفيز الولاء للوجهات السياحية من خلال تكرار الرسالة وهي إحدى الأساليب   -
تتبنها الوكالات لتعزيز سمعة الوجهة السياحية وتشجيع السياح على زيارتها والعودة لها مرة أخرى، مما 

 يرفع من فرص الزيارات المتكررة ويؤدي في النهاية إلى تحقيق نمو مستدام في القطاع السياحي.

توفير وسائل تواصل مع السائحين قبل وبعد   من خلال الحرص علىفعال  التواصل  تشجيع ال  -
وربط عملية الاستفسار أو الحصول على الخدمة بضرورة التوصل مع المؤسسة عبر    الخدمة المقدمة

مقترحاتهما حول ما تقدمه لهم  ل، بهدف تلبية احتياجاتهم والرد على استفساراتهم والاستماع  هذه الوسائل
من خدمات أو عروض، فتوفير مثل هذه القنوات لتسهيل التواصل مع المؤسسة من أمثلتها رقم هاتف  
الوكالة وموقعها الإلكتروني وغيرها من القنوات التي تحدثنا عنها في جدول خاص بقنوات الاتصال كلها 

تواصل معها وفتح مجالات للحوار والمناقشة التدفع المتلقي  وتحفزه أكثر للتفاعل مع الوكالات و  وسائل
 الفعالة التي تعود بالإيجاب على علاقة الوكالة مع جمهورها.

فالوكالات تنظم مثل  أكثر    جمهورها للمشاركة في المسابقات لخلق تفاعل  دفع  الوكالات   تحاول   -
البرامج   من  النوع  فلهذا  معها،  للتفاعل  ودفعه  الجمهور  لجدب  تحفيزية  كوسيلة  المسابقات  هذه 
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والاستراتيجيات عدة فوائد تعود على المؤسسة منها رفع عدد متابعيها وزيادة عدد مشاركاتها من خلال 
 مشاركة المنشورات وتشجيع فيها، وبالتالي التعامل مع المؤسسة وهو ما يساهم في تنشيط مبيعاتها. 

دفع السياح لتبني سلوكيات واعية من خلال حثهم على اتباع سلوكيات وممارسات تحافظ على   -
البيئة والموروث السياحي الطبيعي بأشكاله وغير الطبيعي من منشآت سياحية مختلفة، ويظهر ذلك في  

كالة عدة منشورات منها ما يتعلق بالحفاظ على البيئة خاصة بعد احتفالات رأس السنة أين نشرت الو 
ودعتهم للابتعاد عن مثل هذه   صور لمُخالفات السياح في المناطق الصحراوية بعد احتفالات رأس السنة

  ، الاستمتاع بها   في  ضرورة الحفاظ على هذه المناطق ورعايتها للاستمرارل، ودعت المتابعين  التصرفات 
د الطبيعية والموروث السياحي فمثل هذه المنشورات تزيد من وعي السياح حول أهمية الحفاظ على الموار 

 بشكل عام وتشجعهم على تبني سلوكيات واعية أثناء زيارتهم. 

إجمالًا يمكن القول أن أهداف العلاقات العامة السلوكية للوكالات السياحية تسعى لتحقيق سلوكيات 
إيجابية بالنسبة للوكالة نفسها من خلال التأثير في الجمهور ودفعه للتعامل معها، وتكون إيجابية كذلك 

السياحية   الوجهات  سمعة  تحسين  طريق  عن  له  تروج  الذي  المحيط  المجتمع  الجمهور تجاه    وتحفيز 
إلى بالإضافة  دائم  بشكل  بضرورة   لزيارتها  زياراته  تذكيره  أثناء  واعية  سلوكيات  في    ااتخاذ  يؤدي  مما 

 النهاية إلى تحقيق نمو مستدام في القطاع السياحي المحلي. 

 فئة الأهداف المعرفية للعلاقات العامة:  -

 : الأهداف المعرفية للعلاقات العامة20جدول رقم 
 Le grand الأهداف المعرفية 

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 0.62 3 0 2 1 بنشاط الوكالةالتعريف  •
 % 6.28 30 5 17 8 تقديم أخبار الوكالة  •
زيادة التعريف بالبرامج السياحية ل •

 الوعي بالوجهات السياحية 
32 24 22 78 16.35 % 

والثقافة   • بالتاريخ  الوعي  زيادة 
 المحلية

7 10 8 25 5.24 % 

بدور السياحة في تحسين   التوعية •
 الاقتصاد المحلي 

4 7 2 13 2.72 % 

 المصدر: هذه الدراسة 
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الأهداف المعرفية لوظيفة العلاقات العامة والتي وضعها مسؤولي الوكالات   20يوضح جدول رقم  
السياحية من أجل زيادة وعي الجمهور وفهمه لكل ما يتعلق بالوجهات السياحية والخدمات المرتبطة بها  

 شكل الاتي: الوالتي تبرمجها الوكالات نفسها ويظهر ذلك ب

بين الأهداف المعرفية لمسؤولي الاتصال عبر هذه الصفحات  أنه من  يتبين لنا من أرقام الجدول     -
نسبة  بالارتفاع  ذلك  ويظهر  وعروضها،  ومنتجاتها  بخدماتها  بالتعريف  كبير  بشكل  الوكالات  اهتمام 

%، فمن الواضح استفادة الوكالات من هذا الفضاء الرقمي 16  التعريف بالبرامج السياحية للوكالة إلى
لتأدية وضيفة العلاقات العامة من تقديم معلومات ذات مصادر موثوقة حول الخدمات المعروضة وتقديم  

، بالإضافة  كل التفاصيل عنها باعتبارها منتج تقدمه الوكالة وتسعى للترويج له عبر هذه المنصات الرقمية
د من المنشورات التي تقدم فيها الوكالات  رفع نسبة الوعي بالوجهات السياحية ويظهر ذلك في العديإلى  

صور وفيديوهات لبعض الوجهات المحلية وتقدم معلومات عن مكان توجدها وتصف جمالها وروعتها  
المتاحة السياحية  بالفرص  وتعريفهم  الجمهور  انتباه  جدب  الشهيرة  محليا بهدف  المعالم  ذلك  ويشمل   ،

 والأنشطة التي يمكن القيام بها والفعاليات المحلية. 

برز كذلك اهتمام الوكالات وسعيها الى توعية الجمهور بالثقافة المحلية والتاريخ المحلي الذي -
يعتبر جزء من ثقافة المجتمع ويساهم هذا الوعي بشكل كبير في إنجاح السياحة المحلية، فمن أجل 

 سياحيا انجاح السياحة لابد من خلق شعب واعي بثقافته وحضارته وتاريخه حتى يكون هو نفسه دليلا
يساهم في رفع الوعي بثقافة المجتمع واحترامها وتبادلها محليا وحتى مع الأطراف الخارجية مما يساهم  
في نشر سياحة البلاد والترويج لها، وهو ما لاحظناه بعد تحليلنا لمضمون محتوى الصفحات فقد حاولت  

جتمع وتقاليده من أطباق ومشروبات،  الوكالة في بعض منشوراتها نشر محتويات تثقيفية تعرف بعادات الم
ول  اتقديم بعض الحرف والصناعة التقليدية وغيرها من المعلومات التي تحو احتفال  ة  ألبسة تقليدية، طريق

 من خلالها تعريف السياح بالثقافة المحلية وتشجيعهم على احترامها ودعمها. 

نلاحظ كذلك اهتمام الوكالات في بعض الأحيان بزيادة وعي الجمهور بدور السياحة في تنشيط   -
  ة الاقتصاد المحلي عن طريق تزويد الجمهور بمعلومات ومعطيات من مصادر رسمية وموثوقة عن أهمي 

السياحية ومساهمتها في دعم الاقتصاد المحلي وتحسين الظروف الاقتصادية المحلية خاصة في الفترة  
_ حيث تعتبر أزمة صحية وخطر اقتصادي مس    19الحساسة التي أجريت فيها الدراسة _أزمه كوفيد 
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جميع دول العالم ودفعها إلى ضرورة التفكير في حلول لدعم الاقتصاد وتنشيطه، وهذا النوع من المعلومات  
 تخلق وعي لدى المتلقي بضرورة المساهمة في دعم التنمية المحلية. 

وفي الأخير نادرا ما نجد الوكالات تهتم بتقديم معلومات عن المؤسسة نفسها، ظهر ذلك في   -
لتبرز   الخيرية  والفعاليات  التظاهرات  بعض  في  ومشاركتها  موقعها  الوكالات  فيه  تبين  قليلة  منشورات 

 مكانتها ودورها في المسؤولية الاجتماعية. 

 الأهداف العاطفية للعلاقات العامة: فئة  -
 الأهداف العاطفية للعلاقات العامة :21جدول رقم 

 GRAND الأهداف العاطفية 

PHAR 

TRAVEL 

CLUB 

VOYAGE 

VOTRE 

VOYAGE 
 النسبة المجموع

مع  • جميلة  سياحية  ذكريات  خلق 
 الجمهور 

 10 20 16 46 8.80 % 

 % 838 33 11 15 7 تعزيز الشعور بالرضا والسعادة  •
الجمهورال • من  )التهاني   تقرب 

 والتمنيات( 
5 14 8 27 5.45 % 

 % 1.04 21 3 13 5 المشاركة الاجتماعية  •
 % 5.45 26 8 12 6 التسلية والترفيه  •

 المصدر: هذه الدراسة 

الأهداف العاطفية للعلاقات العامة التي وضعتها الوكالات السياحية    21تبين معطيات الجدول رقم  
%، تليها تعزيز  8  محل الدراسة، ولقد أظهرت نتائج الجدول النسب التالية: تكوين ذكريات مميزه بنسبة 

  أيضا  %5نسبة وب% تقديم التهاني والتمنيات، وبعدها  5تأتي بعدها بالنسبة   ،الشعور بالرضا والسعادة
% جاءت المشاركة في المسؤولية الاجتماعية  1ـ  قدرت بجاءت التسلية والترفيه، وبنفس النسبة تقريبا  

 وبناء على هذه النتائج يتبين لنا النقاط التالية:  .والحملات التوعوية

من الملاحظ اهتمام الوكالات السياحية بشكل كبير بتكوين وخلق ذكريات جميلة عن التجارب    -
السياحية المحلية، من خلال عرض مواقف ولحظات مميزة من تجارب سابقة تساهم في جعل الرحلة لا 

ا السياح  تنسى، بمعنى التركيز على التجارب السياحية السابقة والمواقف الإنسانية الجميلة التي يعيشه
للسياح ويعزز ارتباطهم العاطفي بهذه الوجهات   ةخلق ذكريات مميز ي  وإعادة نشرها ممافي تلك التجارب 

 السياحية. 
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متلقي بالرضا والراحة والسعادة بما تقدمه له من  التسعى الوكالات السياحية إلى تعزيز شعور    -
محتوى عن السياحة المحلية، عن طريق اظهار بيئة مريحة للجمهور عن الرحلات السياحية المنظمة  
مما يرفع من مستويات الرضا لديه ويزيد من نسب سعادتهم بهذه الزيارات، وظهر ذلك في أكثر من 

فيديوهات توضح خدمات الضيافة وتدليل واكرام السائح  منشور يعرض نشاطات الوكالات عبر صور و 
 وجميع المرافق التي تقدم راحة الزوار. 

على  - وحرصها  الوكالات  طريق  اهتمام  عن  الجمهور  من  ل  التقرب  التهاني  كل    هتقديم  في 
وه والدينية  والأعياد الوطنية  وطينته  و المناسبات  ودعم  وأحاسيسه  الجمهور  بعواطف  اهتمامها  يؤكد  ما 

 حتى تظهر بصورة المؤسسة المواطنة التي تهتم بخلق روابط المحبة والألفة بينها وبين الجمهور. 

فلقد ظهر هذا الجانب الذي يدخل في قالب التسلية    لاحظنا اهتمام الوكالة بجانب التسلية والترفيه-
أو بعض المنشورات الفكاهية التي عرضتها فترة الحجر  في بعض المنشورات الخاصة بتنظيم مسابقات 

 الصحي.

عمال الخيرية والفعاليات أظهرت الوكالة السياحية في بعض المنشورات مشاركتها في بعض الأ  -
التي   التحليل  فترة  في  خاصة  التوعوية  الحملات  بعض  في  مشاركتها  الى  بالإضافة  الجمعيات،  مع 

التعامل مع   ةصادفت فترة انتشار الوباء الصحي والتي حاولت الوكالات فيها تقدير نصائح حول كيفي
الوباء اثناء الرحلات وتأكيدها على ضرورة الأخذ بشروط السلامة والحذر في الأماكن السياحية، وكل 
هذا يصب في خانة مسؤولية الوكالة نحو الجمهور في إطار مسؤوليتها الاجتماعية نحو المجتمع الذي  

 تنتمي اليه. 

أهداف  من  كغيرها  الأهداف العاطفية  بتحقيق  لنا اهتمام الوكالة  يتضح  هذه النقاط  من  انطلاقا 
النصح   وتقديم  تهنئته  خلال  من  معه،  طيبة  علاقة  وتكوين  الجمهور  عاطفة  لكسب  العامة  العلاقات 

هذا من جهة  والارشاد له وغيرها من الاستمالات العاطفية لخلق المحبة والألفة بين الوكالات والجمهور 
العاطفي   بالارتباط  يشعرون  يجعلهم  عاطفي  بأسلوب  السياح  جذب  الوكالات  تحاول  أخرى  جهة  ومن 

 بالسياحة المحلية وتعزز من ولائهم واستعدادهم للترويج للوجهة السياحية المحلية. 
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 فئة الجمهور المستهدف:   -

 : الجمهور المستهدف22رقم جدول 
 Le Grand الجمهور المستهدف

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 73.79 352 54 207 91 جمهور عام •

 % 2.09 10 0 9 1 المرأة  •

 % 14.04 67 28 20 19 شباب ال •

 % 3.14 15 0 11 4 عائلات ال •

 % 6.91 33 10 14 9 أزواج  •

 100 477 92 261 124 المجموع
 المصدر: هذه الدراسة 

الجمهور المستهدف من طرف الوكالات السياحية محل الدراسة عبر    إلى  22  يشير الجدول رقم
في   المستهدف  انقسام الجمهور  لنا  يتبين  ومن أرقام الجدول  الانستغرام،  موقع  الرسمية على  صفحتها 

عام   جمهور  بين  الرسمية للوكالات السياحية  الصفحات  بكمنشورات  وبين  73ـ  أعلى نسبة قدرت   ,%
 %. 26  جمهور نوعي وجهت له منشورات خاصه وقدرت نسبته

المؤسس هذه  أن  نلاحظ  نتائج    ات ومنه  فحسب  عام،  جمهور  عامة   بصفة  تستهدف  السياحية 
  الإنستغرام الدراسة يتضح لنا أن جزء كبير مما نشرته الوكالة السياحية عبر صفحاتها الرسمية على موقع  

محتملين  الأو الزبائن  المتابعين للصفحة  زبائنها الدائمين    سواء كان موجه إلى كل من تظهر له الصفحة  
هذا الجمهور العام جمهورا حقيقي ودائم    سعيا منها لجعل  ،ولياء ...أمن شباب، طلبة، نساء، رياضيين،  

و  أعلامية موجهة لأي فرد قد يتعرض لها  إ هذه المواقع تعتبر وسيلة    لكون للوكالة وهذا الاستهداف راجع  
بعض الموضوعات التي تستهدف    يصادف محتواها، ولكن هذا لا يمنع بعض الخصوصية التي تظهر في

 : بالشكل التالي الاستهدافجمهور نوعي لكسب وده ورضاه ولقد ظهر هذا 

معتبرة من المجتمع   ةجدول مخاطبة الوكالات لجمهور الشباب الذي يمثل فئالنلاحظ من خلال   -
الجزائري، ويظهر ذلك من خلال منشورات تتناول موضوعات حول نوع معين من السياحة مثل  

نسبة هذه الفئة   تقارب التخييم وتسلق الجبال والتجول في الغابات ..، وفي هذا الصدد يتبين لنا 
  ا ي تعرضهت ال   ةالسياح  الذي يتعلق بنوع  10الجدول رقم    مع نسبة سياحة المغامرات في نتائج
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 وهي  المغامرات حول سياحة  كانت  موضوعات  ال% من  19ن  أظهرت نتائجه  أالوكالات والتي  
شباب المستهدف المع نسبة جمهور    ولذلك نلاحظ تقاربها    سياحة غالبا ما تكون موجهة للشباب 

 من الجمهور واستهدافها ةاهتمام الوكالة بهذه الفئ  يتبين لناعليه بناء حسب نتائج هذا الجدول و 
 .له

نسب من مجموع نسب الجمهور النوعي  الأعلى  من بين  يمثل الأزواج الجدد أو الأسرة الصغيرة   -
، ويظهر ذلك في العديد من المنشورات التي  تقريبا  %6  بنسبة  الشباب المستهدف بعد جمهور  

تقدم لهم عروض مميزة تتعلق ببعض الفنادق والرحلات التي تتميز  و تستهدف الأزواج الجدد  
 . التي تستقطب هذه الفئة ببرنامج مميز وغني بالخرجات والحفلات 

يمثل كذلك جمهور العائلات المكونة من عدة أفراد أو الأولياء وأرباب الأسر حيز من الجمهور    -
بنسبة   السياحية  الوكالات  منشورات  في  بحوالي  3المستهدف  يقدر  ما  يقدم    %15  منشور 

موضوعات أو صور وفيديوهات لرحالات سابقة تجمع عائلات أو أسر تقضي عطلتها بطريقة  
الوكالات  تنظمها  التي  الرحلات  أجواء  عن  الأسر  للأرباب  فكرة  يعطي  مما  وطريفة  مسلية 

بالإضافة إلى تقديم بعض التخفيضات والعروض الخاصة المناسبة    فتساعدهم في واتخاد القرار
   .لعدد كبير من الأفراد 

وبناء عليه نستنتج أن المؤسسات السياحية لها استراتيجياتها التي تستهدف من خلالها جماهير  
عامة ومتنوعة بهدف ضمها للمؤسسة وجعلهم زبائن دائمين لها، كما أنها تستهدف من خلال استراتيجيتها  

 . أيضا فئات معينة وخاصة في محاولة منها لكسب رضا وثقة أكبر قدر ممكن من الجماهير

 فئة القيم:    -

 القيم فئة :23جدول رقم 
 Grand القيم 

phar 

tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 68.76 328 55 201 72 الاستهلاكية  •
 15.09 72 21 38 13 التشجيع •
 15.30 73 19 36 19 المشاركة  •
 9.01 43 9 24 10 الحميمية  •
 10.06 48 13 20 15 التفاؤل  •
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 9.64 46 13 21 12 الفخر  •
 10.27 49 9 30 10 النصيحة •
 10.06 48 7 30 11 الإرشاد •
 11.53 55 18 18 19 المتعة  •
 11.32 54 14 28 12 حب الوطن  •
 9.43 45 6 29 10 الانتماء •
 11.53 55 16 23 16 المواطنة •
 17.61 84 20 50 14 التحفيز  •

 المصدر: هذه الدراسة 

القيم المتضمنة في منشورات العينة المختارة للدراسة، حيث مثلت   ةتوزيع فئ  23  يبين الجدول رقم
المشاركة والتشجيع بنسبة  ،  %17ة التحفيز بنسبة  %، تلتها قيم68ـ  قيمة الاستهلاكية أعلى نسبة قدرت ب

%، ثم  10بنسبة  والتفاؤل  %, ثم النصح والارشاد  11المواطنة وحب الوطن بنسبة  و %, ثم المتعة  15
 وانطلاقا من هذه النتائج نستنتج ما يلي:   %9والانتماء بنسبة والحميمية  الفخر

قيم- الوكالات   ةمثلث  إعلانات  أن  حيث  الوكالات  منشورات  من  نسبة  أعلى  والتحفيز  الاستهلاكية 
فقد كانت تقدم المنتج السياحي الجزائري على أساس أنه المنتج    ،على الاستهلاك  السياحية كانت تحفز

لممارسة العديد من النشاطات التي  و حاجته من الراحة والاستجمام  لإشباعالذي يحتاجه المستهلك فعلا 
ترفه عن الفرد مثل التخييم والرياضة والسباحة والمشي وغيرها الكثير من الأنشطة التي تحفز الوكالات  
على استهلاكها من خلال اظهار مميزات وخصائص هذا المنتج والمنفعة التي يحصل عليها الفرد عند  

ذا وقد ظهرت كذلك قيمة التحفيز في  المنتج وفوائده. هاستهلاكه فالاستهلاك ناتج عن معرفة معمقة ب 
الاعلانات التي نجد فيها تخفيضات وعروض مغرية للزبون بالإضافة إلى المسابقات التي تحمل جوائز  

 ومكافأة للمتتبع مما يحفز على المشاركة.
نجد أن قيمة المشاركة احتلت المرتبة الثانية في مجموع القيم الواردة في منشورات الوكالات وقد ظهر    -

سهرات،   استكشافية،  خارجات  سواء  المختلفة  السياحية  لنشاطاتها  الوكالات  مشاركة  خلال  من  ذلك 
لى مشاركتها  حفلات، نُزهات، نشاطات ترفيهية وغيرها من العروض التي تنظمها الوكالات وتحرص ع

مع المتابعين، وهذا يدل على اهتمام هذه المؤسسات السياحية بمشاركة الجمهور لنشاطاتها التي تخدم  
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تشجيع على السياحة المحلية واظهارها بصورة    فهيمصالحها من جهة وتخدم القطاع من جهة أخرى  
 جميلة للمشاهد مما يشجع الفرد على ممارسة نفس التجارب السياحية . 

منشورات الوكالات السياحية   - في  قيمة المتعة  أن الوكالات حاول  برزت  درجة   ت بحيث نجد  اظهار 
عالية من الاستمتاع والمرح في بعض المنشورات الخاصة بالرحلات والخرجات السياحية التي نظمتها،  

أن تركز على الفرح أو المتعة التي يعيشها السياح وأحيانا حتى تقدم آرائهم في هذه الخرجات   ت وحاول
جواء السياحية في ربوع الوطن ويخلق  وفي المناطق التي زاروها وهو ما يعطي نظرة ايجابية عن الأ

حافز لدى الجمهور لعيش نفس هذه التجربة السياحية الممتعة فالمرح والمتعة من أكثر الأشياء التي  
 يبحث عنها الفرد خلال قيامه بالسياحة. 

جاءت كل من قيمة المواطنة وحب الوطن وقيمة الانتماء والفخر بنسب متقاربة في محتوى الوكالات،    -
وطنيتها   على  فيها  تؤكد  عبارات  تستخدم  الوكالات  نجد  ما  فكثيرا  والانتماء  المواطنة  لقيمة  فبالنسبة 

يلة مكانش أجمل منها،  وانتماءها لهذا البلد مثل:  بلدنا جميلة، وين تلقى كيما بلادنا، صحراءنا الجم
الجزائر قارة، وأحيانا كثيرة ما تعرض صور وفيديوهات لمناطق سياحية خلابة في البلاد تعبر تحتها عن  
مدى حبها وسعادتها وفخرها بالانتماء لهذا البلد الذي يزخر بمثل هذه المناطق التي لا مثيل لها، وكل 

يمة الاعتزاز والفخر لدى كل فرد لكونه ينتمي لهذا هذا يساعد على تنمية الشعور بالانتماء و زرع ق
 الوطن مما يدفعه الى دعم الوطن الذي ينتمي له.

تقديم النصح وارشاد المستهلك ويظهر ذلك في تقديم بعض النصائح    مثلظهرت كذلك قيم أخرى    -
والارشادات لزيارة المناطق السياحية وخاصة تلك المناطق غير معروفة، وأيضا يظهر كثيرا في نصح  
لكيفية   وارشادهم  والمحلات  المطاعم  وحتى  والمنتزهات  الفنادق  مثل  السياحية  المرافق  ببعض  المتابع 

الطرق سواء من ناحية السعر أو الحجز أو الخدمات المقدمة، هذا وتظهر قيمة النصح  استغلالها بأفضل  
كذلك في تقديم نصائح بضرورة الحفاظ على نظافة المناطق السياحية وتنظيف المناطق التي يزورها  

 لموروث السياحي الطبيعي. السائح خاصة الطبيعية منها لحمايتها من التلف والضياع وبالتالي حماية ا
من الملاحظ أن الوكالات السياحية اعتمدت على الترابط والتداخل بين القيم في منشوراتها عبر  
وبالتالي   وخدماتها  لمنتوجاتها  وترويج  تسويق  من  الخاصة  مصالحها  خدمة  بهدف  الرسمية  صفحاتها 

نشر    علىتوسيع نطاق عمل الوكالة، ولخدمة الصالح العام وتنوير المجتمع بحيث تركز بشكل كبير  
 هذا القطع وترقيته.  لإنعاشالقيم التي تحفز وتشجع على الاهتمام بالمنتج السياحي المحلي 
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 فئة مصادر المعلومات:  -

 مصادر المعلومات  فئة :24جدول رقم 

 Grand   مصادر المعلومات

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 75.05 358 68 192 98 المؤسسة  •

 % 5.24 25 2 21 2 مرشدين سياحيين •

 % 3.14 15 3 10 2 خبراء •

 % 8.80 42 16 12 14 سياح •

 % 0.62 3 2 1 0 سكان المناطق  •

 تالمنشأ  أصحاب •
 السياحية 

7 24 1 32 6.70 % 

 % 00 0 0 0 0 مدير الوكالات •

 % 0.41 2 0 1 1 مشاهير •

 % 100 477 92 461 124 المجموع

 المصدر: هذه الدراسة 

،  الإنستغراملوكالات السياحية على موقع  ل يعبر الجدول عن مصادر معلومات الصفحات الرسمية  
مسؤولي الاتصال   تمثل فيأن أهم مصادر معلومات الصفحات     24ويتضح لنا من خلال الجدول رقم  

% وغالبا ما تكون هذه المعلومات مصدرها  70أو القائمين على الاتصال في المؤسسة وكان ذلك بنسبة  
تتمحور مواضيعها حول   ، بمعنى    عروض المؤسسة وإعلاناتها التجاريةالقائم بالاتصال في الصفحة 

والخدمات السياحية التي تعرضها المؤسسة   كأسعار  التخص المنتج السياحي  و تتعلق بالعروض  مقدم 
الرحلات، توقيتها، كيفية الحجز والاماكن المتبقية، الخدمات مقدمة مع العرض السياحي وغيرها من  
المعلومات التي بالضرورة تكون الوكالة السياحية هي المصدر الأول والرسمي لها، ولهذا احتلت المؤسسة 

 . لمعلومات أو مسؤول الاتصال بالمؤسسة المرتبة الأولى كمصدر ل

،  خرى انقسمت بين سياح أطراف  أن مصادر معلومات المنشورات كانت من  أنجد    ةوبنسب متقارب 
سياحين،   ومسؤولين  مرشدين  للمؤسسات  إخبراء  سياحيأداريين  منشآت  التاريخيةأ  ة و  كالمعالم   ، خرى 

وذلك حرصا من المسؤولين الصفحة على تقديم معلومات   منتزهات المطاعم و ال فنادق  ، الحدائقال  ،قصورال
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وبالتالي    ،تروج لها المؤسسة  مناطق ومعالم ومنشآت سياحيةب  وأ   ةتتعلق بتجارب سياحيدقيقة  سياحية  
هو  غالط الجمهور و تمن مصادرها الرسمية حتى لا    ةوصادق  ةصحيح  ةلى تقديم معلومات سياحي إتسعى  
 معلومات المقدمة له.  الالمتلقي في نزاهة  ةنسبة ثقمن يرفع ما قد 

من   الرغم  على  السياحية  المؤسسات  هذه  أن  كذلك  نستنتج  الجدول  نتائج  على  شراكها  إوبناء 
مثل المشاهير والمؤثرين وسكان المناطق    الإنستغراملعناصر أخرى كفاعلين في صناعة محتواها على  

السياحية كما يوضح لنا الجدول إلا أنه من الملاحظ أنها لم تعطي أهمية كبيرة لهذه الفئة لتكون مصدر  
 . للمعلومات المقدمة للمتلقي حيث احتلت هذه الفئة أقل نسبة

أول   على المؤسسة كمصدر  تقديم معلوماتها  أولى في  بدرجة  تعتمد  أن المؤسسة  نستنتج  ومنه 
الخبراء  أو  الأخرى  السياحية  المؤسسات  كأصحاب  رسمية  أخرى  مصادر  مباشرة  وتليها  لمضامينها 
والباحثين أصحاب الخبرة في المجال وكذلك السياح السابقين الذين عاشوا تجارب سياحية حقيقية مع  

أنا نلاحظ  وبالتالي  موثوقة ها  لمؤسسة،  أولية  مصادر  من  وصادقة  صحيحة  معلومات  تقديم  تحاول 
 ورسمية. 

 فئة الفاعلون:   -

 الفاعلون فئة : 25جدول رقم 
 Grand الفاعلون 

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 00 0 0 0 0 مشاهير •
 % 0.41 2 0 1 1 مؤثرون  •
 % 3.14 15 3 10 2 خبراء •
المؤسسات  • أصحاب 

 السياحية 
2 14 1 17 3.56 % 

 % 5.24 25 2 21 2 مرشدون  •
المناطق  • سكان 

 السياحية 
0 1 2 3 0.62 % 

 % 8.80 42 16 12 14 السياح •
 % 22.01 105 1 104 0 موظفي الوكالات  •

 المصدر: هذه الدراسة 
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يعبر جدول أعلاه عن فئة الفاعلين في منشورات الوكالات السياحية الثلاثة، وتعبر فئة الفاعلين  
، ولقد كانت ) محاضرة، جامعة لعربي تبسي (عن الأشخاص الهيئات والجماعات التي تحرك الموضوع المثار

اهتمام الوكالات بإشراك عدة    تعبر عننسب الاعتماد على الفاعلين في هذه الدراسة متفاوتة ومتنوعة  
فاعلين في صناعة محتواها الرقمي لما لذلك من أهمية في جعل المعلومة المقدمة أكثر مصداقية ناتجة  

يساعد على  نقل  مما    م قوية معهال  تهعن مصداقية المرسل التي يملكها مع جمهوره وبناء على علاق 
دقه بالنسبة لهم، كما يساهم الاعتماد على نوع  الرسالة و تقبلها و الاقتناع بها نظرا لقوة المرسل وصِ 

معين من الفاعلين كالخبراء و المرشدين السياحيين على سبيل المثال في إثارة انتباه الجمهور للمحتوى  
ونظرا لهذه الأهمية نلاحظ اهتمام الوكالات بإشراك عدة   .الرسالة  بتلقي  مو اهتمامه  مورفع نسبة استعداده

 فاعلين في محتواها بنسب متفاوتة سنحاول ذكرها بالتوالي في النقاط التالية:  

وجاء    %22قدرت بـ  يمثل موظفي الوكالة أعلى نسبة كفاعلين في منشورات الوكالات السياحية   -
ذلك في أغلب الأحيان من أجل تقديم عروضها أو التعريف ببعض المرافق والمنشآت السياحية  
تقديم   و  البلاد  في  الموجودة  والحضارية  التاريخية  والمعالم  والحدائق  والمنتجعات  كالفنادق 
الوكالات   موظفي  مشاركة  كذلك  تجسدت  كما  خدماتها،  من  الاستفادة  كيفية  حول  شروحات 

تقديم  كفاعلين   خلال  من  محتواها  وبعض من  كثير  الفي  الوكالة  بين  التجارية  الإعلانات 
المؤسسات الاقتصادية في البلاد مثل المنشآت الرياضية والمراكز الصحية والمحلات التجارية  

ي حاولت الترويج لها عبر صفحاتها عن طريق فيديوهات تعريفية  وغيرها من المؤسسات الت
يشرح فيها المسؤول بالمؤسسة كيفية التعامل مع هذه المؤسسات والخدمات التي تقدمها. وبناء  

 على ذلك نستنتج أن الوكالات اعتمدت على موظفيها في صناعة المحتوى في محطتين:  

الطبيعية    السياحية  بالمعالم  التعريف  خلال  من  الجزائر  في  للسياحة  الترويج  أولا: 
والتاريخية الموجودة بها من حدائق وقصور وأحياء ومساجد أو حتى التعريف بمنشآتها السياحية  

 كفنادق والمطاعم. 
من خلال تقديم اعلانات وعروض تسويقية نتيجة الاتفاقيات التجارية مع بعض   ثانيا:

 المؤسسات الاقتصادية في مجالات مختلفة رياضة صحة، حرف، تجميل.

يظهر السياح المشاركين في الرحلات وعروض السياحية المنظمة من قبل الوكالات من بين   -
أهم الفاعلين في منشورات المؤسسات من خلال عرض مشاركة السياح في السهرات والخرجات 
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السياحية وأحيانا في المسابقات الرياضية والحفلات التي تقيمها الفنادق والمنتزهات وحتى في  
بعض الخرجات في الغابات والمناطق الجبلية وغيرها الكثير من المواقف والمناطق التي أظهرت 
ومدروس   مقصود  بشكل  الرسالة  نقل  في  كفاعل  محتواها  في  السائح  السياحية  الوكالات  فيها 

أحد  تعتبر  ونقل تجربته للمشاهد    الزبون التأثير في القرارات الشرائية للجمهور، فنقل صورة    بهدف
الأساليب   قراراته  لللمشاهد    الإقناعية أفضل  في  بالتأثير  و واقناعه  المؤسسة  مع  اختيار  لتعامل 

 خدماتها.  
يمثل الخبراء في مجال السياحي وأصحاب المؤسسات السياحية التي لها اتفاقية مع الوكالات  -

السياحية )كالفنادق والمنتجعات والقرى السياحية وحتى بعض المؤسسات التجارية كالمحلات 
ومؤسسات العلاج والتجميل( نسبة معتبرة كفاعلين في منشورات الوكالات السياحية، فكثيرا ما  

لوكالات فيديوهات مع خبراء في الميدان السياحي وحتى خبراء في ميدان العمران والتاريخ  تنشر ا
لتقديم   والمطاعم  كفنادق  السياحية  والمنشآت  المؤسسات  بعض  في  مسؤولين  الى  بالإضافة 
المعلومات  في  المصداقية  من  نوع  يطفى  ما  وهو  الأولى،  مصادرها  ومن  صحيحة  معلومات 

يشعر بأنه يحصل عليها من مصادرها وبالتالي تزيد ثقته في مصداقية    المقدمة للمتلقي الذي
الوكالة و مصداقية ما تقدمه له من محتوى حقيقي، فيساعد ذلك على تقوية علاقة المؤسسة 

 بجمهورها وكسب ثقته ورضاه نظرا لشفافية المؤسسة ولمصداقيتها. 
يظهر المرشدين السياحيين أيضا من بين الفاعلين في محتوى الوكالات عبر صفحاتها الرسمية   -

على الموقع الانستغرام، من خلال مداخلاتهم في فيديوهات لرحلات سياحية يظهرون فيها وهم  
جل لفت انتباه الجماهير  أيقدمون معلومات للسياح عن المنطقة السياحية التي يتم زيارتها، من  

وإثارة اهتمامهم بالمحتوى وخلق رغبة لديهم لمعرفة المزيد وحتى استعدادهم لعيش نفس التجربة  
السياحية لما تخلقه تلك الأجواء التي تعرضها الوكالات بين المرشدين والسياح من رغبة في  

 خوض نفس التجربة السياحية. 
وظفت الوكالات السياحية عددا قليلا من الشخصيات المشهورة أو ما يعرف بالمؤثرين عبر    -

مواقع التواصل الاجتماعي الذين يعرفون بأنهم بمثابة العقل المدبر للفت انتباه الجماهير عن  
طريق صناعة محتوى رقمي يشارك فيه معلومات بغرض التعليم أو الترفيه، وتشمل مهامهم في  

ا التواصل كتابة  مواقع  عبر  والمنشورات  الإعلانات  و  والفيديوهات  التدوينات  و  لمقالات 
لاحظنا نقص اعتماد لمنشورات العينة  ، و من خلال تحليلنا  (18)شيماء، صفحة    الاجتماعي
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، إلا أن ذلك لا يعني أن المؤسسة لم تعتمد  في تقديم محتواها  الوكالات السياحية على هذه الفئة  
أحيانا في بعض المنشورات كما أنها قد تكون اعتمدت عليهم و لم تنشر ذلك في المنشورات    معليه 

  24التي لا تدوم المنشورات فيها إلا     storyيبل نشرتها عبر خاصية قصت بالصفحة  الدائمة  
ساعة، وبالتالي لم يظهر لنا اعتمادها على هذا النوع من الفاعلين الذي غالبا ما يكون لهم  أثار  

 على خيارات المتلقي.
كما اعتمدت الوكالات كذلك على سكان المناطق السياحية أي شخصيات عادية غير مشهورة   -

ولكن بنسبة قليلة، وذلك يعبر عن اهتمام الوكالة بإشراك المواطنين العاديين في صناعة محتواها  
بغرض خلق نوع من القرابة والألفة بين المؤسسة والجماهير إذ يشعر المتلقي أن هذا المحتوى  

والاجتماعي    موجه والاقتصادي  الثقافي  مستواه  نفس  من  مواطنين  فيه  وشارك  ذلك فله  يبعث 
من جهة أخرى يؤكد على فكرة أن  و شيء من الطمأنينة والثقة في صدق المعلومات المقدمة،  

 هذه الوكالات تعتبر مؤسسات مواطنة ومرافقة دائمة لما يهم المواطن ويسهل عليه معيشته. 
 : الشكلعرض وتحليل فئات  .2.1.3

 فئة اللغة:  -

 اللغة المستعملةفئة : 26جدول رقم 
 Grand فئة اللغة

phar toour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 نسبة التكرار

 % 11.11 53 9 14 30 اللغة العربية •
 % 64.15 306 52 192 62 اللغة الفرنسية •
 % 1.25 6 1 3 2 اللغة الإنجليزية •
 %0 0 0 0 0 اللغة الأمازيغية  •
 % 15.51 74 19 35 20 اللغة الازدواجية •
 % 7.96 38 11 17 10 الدارجة •

 % 100 477 92 261 124 المجموع
 المصدر: هذه الدراسة 

منشوراتها   في  السياحية  الوكالات  طرف  من  المستخدمة  باللغة  يتعلق  الذي  الجدول  خلال  من 
أن   لنا  دراسة  64يتضح  الإلكترونية محل  المنشورات  مجموع  من  مضامينها باللغة الفرنسية    كانت % 

% في منشورات تجمع بين  15بمعدل    المزدوجةفقط، كما أدرجت الوكالات السياحية عبر محتواها اللغة  
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موقع   على  صفحاتها  عبر  رسائلها  لإيصال  وذلك  الإنجليزية  اللغة  وأحيانا  والفرنسية  العربية  اللهجتين 
،  1% والإنجليزية    %   7اللهجة العامية بنسبة  و % ،    11بنسبة  العربية  اللغة    الإنستغرام،  مع استخدام

 في حين نلاحظ عدم استخدام اللغة الأمازيغية التي كانت منعدمة.

الفرنسية   اللغة  يستعمل  الذي  الجزائري  المجتمع  للخصوصية  المؤسسة  انتباه  تبين  النتائج  وهذه 
بنسبة كبيرة سواء في الحياة اليومية أو حتى في التعاملات الإدارية والتجارية وخاصة المتعلقة بالسفر  

فر في حياته اليومية  والترحال، فالمجتمع الجزائري اعتاد على استخدام مصطلحات متعلقة بالسياحة والس
الفرنسية   عروضها  باللغة  وشرح  تقديم  في  الفرنسية  اللغة  على  تعتمد  المؤسسات  نجد  ما  غالبا  ولذلك 

ولنفس السبب نجدها تعتمد على المزج بين اللغة العربية والفرنسية كما هو موضح في الجدول   السياحية 
الموجهة للجمهور المستهدف من خلال % وهذا لضمان فهم الرسالة الاتصالية  15حيث بلغت نسبتها  

شرحها باللغتين الأكثر استخداما في البلاد) العربية و الفرنسية( وكل ذلك من أجل توصيل الرسالة في  
قالب واضح ومفهوم يتناسب مع التنوع الثقافي والتعليمي للجمهور وحتى تضمن الوكالة من خلال ذلك 

 ثر المرغوب منها. فهم رسالتها وتحدث الأ 

% وغالبا ما  11نجد الوكالات السياحية تعتمد على اللغة العربية الفصحى بنسبه    وبعدها مباشرة  
يتم استعمالها في طرح بعض المعلومات الثقافية والمعرفية عن المناطق السياحية أو في تقديم المعلومات 
التي  تتعلق بالسياحة بشكل عام وقت انتشار الوباء كوفيد فيما يخص الأماكن المسموح بزيارتها أو  

للغة العربية لطرح هذه الافكار حتى تكون  التوقيت أو الإجراءات الصحية الواجب اتباعها ويتم استعمال ا
ومن جهة أخرى نلاحظ استخدامها للهجة العامية أحيانا للتقرب من  ،  هذه المعلومات واضحة ومفهومة

هو ما في المنشورات الترفيهية و   وألأعياد  الجمهور أكثر خاصة في المنشورات المتعلقة بالمناسبات وا
 يحرك مشاعر الجمهور ويوحي له بالألفة والانتماء للمجتمع والمحيط الذي تنشط فيه هذه الوكالات.

وبناء على كل ما سبق يمكن القول أن الوكالات تعتمد على أسلوب منظم في عرض محتوياتها   
على هذه الصفحات حيث نجدها تعتمد على اللغة الفرنسية أو المزيج اللغوي بين العربية والفرنسية في  

الفصحى    عرض منتجاتها السياحية التي تتعلق بالعروض السياحية، في حين تعتمد على اللغة العربية
لتقديم معلومات ثقافية وتعليمية، أما العامية فهي تعتمد عليها فقط في المواقف الحميمية التي تحرك  

 .مشاعر الجمهور
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 :فئة لغة الخطاب -

 فئة لغة الخطاب  :27جدول رقم 

 Grand لغة الخطاب

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 %3.77 18 00 10 8 لغة رسمية •
غـيـر  • وديـــــة  لـغـــــة 

 رسمية
45 185 43 273 57.23 % 

 %1.46 7 3 4 00 لغة أدبية •
 %3.77 18 00 9 9 لغة تقريرية •
ــيـــــة  • ــنــ ــقــ تــ ــغـــــة  لــ

 متخصصة
39 29 27 95 19.91 % 

 %4.82 23 7 3 13 لغة رمزية مجازية •
 %1.04 5 1 4 00 لغة فكاهية •

 %7.96 38 11 17 10 لغة شعبية
 %100  477  92  261     124 مجموع

 المصدر: هذه الدراسة 

المستخدمين وتقاس من عدة جوانب   ه الوكالات خاطب بت  الأسلوب الذي يقصد بهذه الفئة الطريقة  
اللغوي أو الهدف من التواصل ونية الرسالة بما يتناسب مع الهدف الاتصالي  التركيب سواء بالتعبير أو 

والجمهور المستهدف وسياق اللحظة مثلا الأزمات الصحية وهي الفترة أو الظرف الذي اخترناه للدراسة 
الفترة لاحظنا من خلال تطلعنا على منشورات    وفي هذه  19وهو فترة الأزمة الصحية العالمية كوفيد  

زمة الوكالات أن لغة الخطاب فيها غير ثابتة تتغير تبعا لعوامل معينة مثلا الظروف، فخلال فترة الأ
فترة الانغلاق السياحي   ففي  منها  الخروج  الأزمة إلى غاية فترة  بداية  من  تغير أسلوب الخطاب  كلها 

أو الجزئي مثلا كانت اللغة تميل إلى اللغة الودية غير رسمية أكثر عكس  بسبب فرض الحجر الكلي  
تبعا  أسلوب الوكالات  باقي الفترات خارج تلك الفترة أين تغير أسلوب الخطاب لدى الوكالة، أيضا تغير  

رسالة التي يكون هدفها الترويج غير لغة الرسالة التي يكون هدفها مثلا تقديم  الللهدف من الخطاب فلغة  
معلومة رسمية متعلقة بالقطاع السياحي. ومن خلال تحليل منشورات الوكالة وجدنا أنها اعتمدت على  

 لغات خطاب متعددة ولكن بدرجات متفاوتة وكل واحدة لسبب معين نذكرها في النقاط التالية:  



 الجانب التطبيقي                                                                    عرض وتحليل البيانات الميدانية 

232 
 

وهو أكثر أسلوب تم استعماله من طرف الوكالات خلال   %57لغة غير رسمية ودية بنسبة   -
فترة الكوفيد وظفت فيه تعبيرات عاطفية ودية مليئة بالتفهم والدعم بهدف خلق علاقة عاطفية  

فترات القلق والحاجة بمعنى في الوقت الذي يحتاج فيه الجمهور في  قوية مع الجمهور وخاصة  
للعاطفة والتفهم والدعم أكثر من أي أسلوب أخر ومن أمثلة ذلك استعمالها العبارات مثل: نعلم  

 أنكم تفتقدون السفر ونحن كذلك، نحن هنا من أجلكم وسلامتكم أولويتنا. 
، وهي لغة تتضمن  % 19عليها مسؤولي الاتصال بالوكالة بنسبة    اعتمد لغة تقنية متخصصة   -

السياحي  عبارات  بالميدان  خاصة  ذلك    تقنية  من  رسالةوالهدف  يفهم  ل  توجيه  هذه  جمهور 
مسافرين الدائمين أو الشركاء في الميدان وكذلك من أجل أن تكون الرسالة ال مثل مصطلحات ال

كثر بعيدة عن التعابير المجازية أو العاطفية لأنها في الغالب تحمل معلومات  أدقيقة وواضحة  
هادفة تود تبليغها للجمهور بشكل مباشر حتى لا يقع في مغالطات أو لبس اتجاهها وفي غالب  
بالعرض  الخاصة  التفاصيل  كل  وتحمل  الوكالات  طرف  من  المقدمة  بالعروض  ترتبط  كانت 

سع من  الزبون  يحتاجها  من  والتي  وغيرها  المكان  المسافرين،  عدد  السفر،  فترة  توقيت،   ، ر 
التفاصيل الخاصة بهذا المجال السياحي ولذلك هي تحتاج لغة دقيقة تحمل مصطلحات تقنية 

 متخصصة 
، واعتمدت فيه على  % 7وظفت كذلك الوكالات أسلوب شعبي في مخاطبتها للجمهور بنسبة   -

، من خصائصه أنه أسلوب بسيط  في حياته العادية  الجمهور  يتحدث بهايومية  بسيطة  تعابير  
جذب انتباه الزبون  في نفس الوقت لالتوتر والقلق و   التقليل من حدةوأحيانا فيه طرافة من أجل  

هو    %  1بطريقة مسلية ولذلك هو قريب من الأسلوب الفكاهي الذي وظفته الوكالات بنسبة  
كذاك من خلال استخدام نُكَت معينة أو توظيف صور ساخرة مع التلاعب بالكلمات مثلا وضع  
صورة لباخرة ومِكواة وكتابة هذه طموحاتي وهذه فلوسي، وكان هذا الأسلوب خاصة في فترة  

السياحية وبالتالي كانت فترة حساسة تؤثر على نفسية الجمهور حضر التجول وغلق كل المرافق  
فلجأت فيها الوكالات لأسلوب شعبي فكاهي أحيانا من أجل التقرب من الجمهور وتقليل أجواء 

 القلق والتوتر وتخفيف من واقع الأزمة على نفوس الجماهير.  
ولقد وظفت هذا   %3اعتمدت الوكالات على اللغة التقريرية وهي تعتبر لغة رسمية كذلك بنسبة   -

النوع من الخطابات نتيجة الظروف الحساسة في تلك الفترة بسبب الوباء أين كان من اللازم في  
بوضوح   الرسمية  والاجراءات  المعلومات  لنقل  وواضح  رسمي  أسلوب  اعتماد  المحطات  بعض 
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وموضوعية دون توظيف محسنات لغوية أو إثارة العواطف من أجل الوقاية من هذا الوباء مثل  
شروط السفر، التوصيات اللزمة للسفر...، والهدف من استعمال هذه اللغة كان في الغالب من  
أجل نقل الوقائع أو المستجدات بسرعة وفعالية للجمهور مثلا ابلاغه بتاريخ فتح المطارات محليا 

لشروط اللازمة للتنقل داخل الوطن مع ضرورة تقديم اختبار الكوفيد السلبي لا يتجاوز مدته  وا
ساعة قبل الرحلة، استعملت هذا الأسلوب خاصة في بداية الأزمة أين كان هناك الكثير   72

من القرارات والإجراءات الصادرة سواء من الجهات الرسمية للقطاع أو من الجهات الخاصة  
وقاية من المرض وتجنبه وبالتالي كان هناك كم هائل من المعلومات المهمة التي  بالصحة وال

 كان لابد من نقلها للجمهور على وجه من السرعة. 
وذلك لتقليل   %1و   %4بـ  استخدمت كذلك أحيانا اللغة الرمزية المجازية والأدبية بنسب قدرت   -

من حدة القلق والتوتر الذي يشعر به الجمهور وكان ذلك خاصة في مواسم السفر التي اعتاد  
تلجأ   كانت  وبالتالي  خلالها  التنقل  ممنوع  كان  الصحية  الأزمة  وبسبب  فيها  السفر  الجمهور 

هور الوكالات لأساليب تحاول من خلالها التخفيف من حدة حالة القلق التي يعاني منها الجم
إيجابي   عاطفي  تأثير  لخلق  وتسعى  عليه  النفسي  وتأثيرها  الأزمة  واقع  منومن  التوتر    يقلل 

تحمل   رسائل  نشر  من  التلميحات   عبارات انطلاقا  والاستعارات،  البلاغية  كالصور  جمالية 
 والرموز. 

 سلوب عرض المحتوى:أفئة   -

 أسلوب عرض المحتوى فئة : 28جدول رقم 
 Grand أسلوب عرض المحتوى 

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 1.04 5 0 2 3 نص •
 % 2.51 12 0 2 10 صورة •
 % 0.8 4 0 0 4 فيديو  •
 % 55.55 265 66 111 88 نص + صورة •
 % 40.04 191 26 146 19 نص + فيديو  •
 %0 0 0 0 0 نص + رابط •

 % 100 477 92 261 124 المجموع
 المصدر: هذه الدراسة 
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محل   السياحية  الوكالة  تقدمها  التي  المنشورات  محتوى  عرض  أسلوب  عن  أعلاه  الجدول  يعبر 
% من منشورات  55الدراسة عبر صفحاتها الرسمية على الموقع الانستغرام، وأشارت نسب الجدول إلى أن  

العينة تقدم في شكل صور مرفقة بنصوص غالبا ما تكون نصوص قصيرة تلتها مباشرة أسلوب عرض 
%، وفي الأخير نجد أسلوب أخر لعرض المحتوى يكون في  40يتضمن فيديوهات مدعمة بنص بنسبة  

فقط   %وبنسبة شبه منعدمة نجد هذه الوكالات تقدم مضامينها في شكل نص 2شكل صور فقط بنسبة  
 %. 1تقريبا  أو فيديو لوحده بنسبة

على أسلوبين للنشر تصدر في    ن القائمين بالاتصال اعتمدواأويتضح لنا من خلال هذا الجدول  
% كما هو موضح في الجدول أسلوب النشر في شكل صورة مرفقة بنص    55ولى وبنسبة   المرتبة الأ

وغالبا ما كانت تستعمله الوكالات لعرض المنتج السياحي المقدم عن طريق نشر صورة تتعلق بالمناطق  
و المرافق التي يتم الترويج لها مرفقة بشرح مكتوب في شكل نص يأتي بعد الصورة وأحيانا  أالسياحية  

حتى الصورة المعروضة تتضمن نصوصا تقدم شروحات وتفسيرات عن عروض سياحية معينة وتعتبر  
هذه النصوص كدعامة للصورة لتقديم استفسارات يحتاجها الجمهور لفهم المنتج المعروض. وتليها في  

% وقد تم استخدام  40تبة الثانية مباشرة أسلوب النشر في شكل فيديوهات مرفقة بنص كذلك بنسبة المر 
وب لأغراض أخرى تختلف عن الأسلوب الأول الذي تم الاعتماد فيه على الصورة، فبعد تحليل  سلهذا الأ

المنشورات اتضح لنا أن القائمين بالاتصال يعتمدون على الفيديو والنص عند عرض التجارب السياحية  
تكوين فكرة   الجمهور في  خلالها  من  لتُساعد  الوكالات  طرف  من  منظمة  محلية  لرحلات  عن  السابقة 

المنطقة السياحية وتحاول أن تخلق لديه رغبة في خوض نفس التجربة ، كما يتم الاعتماد على هذا 
الأسلوب أيضا لتقديم بعض المرافق السياحية مثل الفنادق أو المطاعم والمنتجعات وغيرها من المرافق  

مالها ويتعرف على  ى معرفتها ورؤيتها والتعرف على مميزاتها، خصائصها، وجإلالتي يحتاج الجمهور  
ماذا سيتحصل في حال ما إذا اختارها، وكل هذا يصب في خانة اقناع المتصفحين بالمنتج السياحي  
فكما ذكرنا سابقا في الجانب النظري الجمهور لم يعد مجرد مستقبل سلبي فقط بل أصبح يشاهد ويشارك 

ودور مثل هذه المنشورات هو إقناع    ويتطلع من الإنترنت على مختلف الخيارات الممكنة قبل اتخاذ قراره
   المشاهد والتأثير في قراره.

وفي هذا الصدد نلاحظ أن هذه المؤسسات السياحية قد مزجت بين العديد من الوسائط لإبلاغ  
الرسالة للجمهور، فنجدها قد اعتمدت في نقلها للمعلومات على تقنية الصوت والصورة )السمعي البصري(  
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وهذا راجع أولا لطبيعة الموقع الذي كما سبق وذكرنا في أسباب اختيارنا لموقع الانستغرام كمجال للدراسة  
أنه موقع يعتمد على الصورة بدرجة أولى ولهذا نجد أن نسبة الاعتماد على الصورة والفيديو في نشر  

ورة الفوتوغرافية في المجال  الرسائل كبير جدا، ومن جهة أخرى يرجع ذلك للدور الكبير الذي تحتله الص
السياحية  الوجهات  حول  لخياله  الصورة  وتقريب  المحتمل  السائح  تعريف  على  لقدرتها  نظرا  السياحي 
ومختلف العروض والمنتجات السياحية المقدمة له عبر هذه المنصة، ولما للصورة كذلك من قدرة على  

تُشع لا  ممتعة  وبطريقة  بفعالية  والأفكار  الرسائل  وأنها  ايصال  خاصة  المتابعة  من  بالملل  المتصفح  ر 
مرفقة بنصوص قصيرة واضحة وهادفة مضافة بشكل مدروس يدعم الصورة التي تخلق لدى المتصفح  
في  الوكالات  اعتمدت  وبالتالي  السياحي،  المنتج  هذا  عن  أكثر  المعلومات  على  الحصول  في  رغبة 

يضا حتى تعكس محتوى الصورة بأقل الكلمات وحتى لا يحدث نفور وملل من أمنشوراتها على النص  
المحتوى المنشور وفي نفس الوقت يُشبع رغبة المتصفح في حصول على المعلومات الكافية والوافية عن  
العروض السياحية والمحتوى المقدم، مع مراعاة أنها تخاطب جماهير واسعة  تحاول تبليغ الرسالة لهم  

 وياتهم الثقافية والاجتماعية. بعين الاعتبار مست الأخذ رق مع بشتى الط

استراتجية الاتصال في دراستها "  أمل بدرين  وهذه النتائج تتوافق مع ما توصلت إليه كذلك الباحثة 
حيث وجدت الباحثة    " التي تم اعتمادها كدراسة سابقة،في المؤسسات السياحية عبر المواقع الالكترونية

مدعمة 67أن   النصوص  خلال  من  مضامينها  تقدم  السياحية  للمؤسسات  الإلكترونية  المواقع  من   %
بصور مما يدل على الدور المهم الذي تحتله الصورة في التعبير عن المحتوى خاصة المحتوى السياحي  

قرب الحقيقة لخيال الجمهور  الذي يحتاج الى اظهار جمالية المرافق والأماكن السياحية لأن الصورة ت
)بدرين، استراتجية الاتصال في المؤسسات السياحية عبر المواقع الالكترونية،    .وتساعد على اقناعه وتأثير فيه أكثر

 ( 167صفحة 
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 إلى:  وتنقسمالتفاعل: فئات  -
 فئة الاعجاب بالمنشورات:  - 1

 الاعجاب بالمنشور فئة : 29جدول رقم 

 Grand عجابات لإا

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 10.48 50 14 11 25 عجاب إ •
 %0 0 0 0 0 عدم اعجاب  •
 % 89.51 427 78 250 99 عجابات + تعليق إ •

 % 100 477 92 261 124 المجموع
 المصدر: هذه الدراسة 

حصائي يمثل نسبة تفاعل الجمهور مع المنشورات  إالوثيقة التي بين أيدينا هي عبارة عن جدول  
،  19الخاصة بالوكالة السياحية محل الدراسة على موقع الإنستغرام خلال فترة انتشار الوباء الصحي كوفيد 

 وذلك من خلال الاعجاب بالمنشور أو التعليق عليه.  

فهناك ارتفاع كبير جدا في نسبة    الجدولأرقام    فيومن خلال أرقام الجدول نلاحظ أن هناك تباين  
بنسبة   عليها  التعليق  مع  بالمنشورات  فقط 89الاعجاب  الاعجاب  نسبة  انخفاض  المقابل  في   %

تحصل على    غياب نلاحظ    ثم%  10بنسبة   بالمنشورات   لم  منشورات  يعتبر  ا وجود  ما  وهو  عجابات 
الانستغرام   على  حساباتها  عبر  الوكالات  تنشره  بما  واهتمامه  الجمهور  تفاعل  يخص  فيما  جيد  مؤشر 

المنشورات التي تتعلق    وبالأخص على اعجابات مع التعليق عليها    ت وخاصة أن أغلب المنشورات تحصل
من    رهاي وكيفية الحجز وغالأسعار والأماكن  ك  بعض التفاصيل   بالعروض السياحية وذلك للاستفسار عن

 .ةالمعروضالمعلومات التي يطلبها الجمهور عن طريق التعليق على المنشورات 

 :     أنها نستنتج ارتفاع نسب الاعجاب بالمنشورات وبناء على  

جيد   - وقدرةمؤشر  جودة  عن  المتلقي    المحتوى   يعبر  جذب  الإعجابات  فعلى  نسبة  ارتفاع 
 بالمنشورات على الصفحة يشير إلى أن المحتوى مثير للاهتمام ويحفز الجمهور على التفاعل.
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ومن جهة أخرى يساعد الوكالة    وكالةالرضا الجمهور عن خدمات    ارتفاع مقداريعتبر دليل على   -
النوع من  التركيز على هذا  يساعدها في  الجمهور وبالتالي    يثيرعلى تحديد نوع المحتوى الذي  

 أكثر. المضامين 
جماهيرية  ة  الوعي بالعلامة التجارية بمعنى أن للوكالة قاعد   عنيعبر  ارتفاع نسب الإعجابات    -

 تتابعها وتتابع منشوراتها. 
ب  - الإعجابات  نسب  ارتفاع  نجاح  منشورات  اليعكس  استراتيجي و الوكالة  مدى  الاتصالية    تها قوة 

 والتسويقية.
 فئة التعليقات:  - 2

 التعليقات فئة : 30جدول رقم 
 Grand التعليقات 

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

• 1-100 99 226 77 402 94.14 % 
• 100- 500 0 14 1 15 3.50 % 
• 500- 1000 0 4 0 4 0.90 % 
 % 1.40 6 0 6 0 وما فوق  1000 •

 % 100 427 78 250 99 المجموع
 المصدر: هذه الدراسة 

  ، منشورات الوكالات السياحية  علىيبين الجدول المعروض أعلاه النسب الخاصة بفئة التعليقات  
 وقد جاءت عدد التعليقات وفق النسب التالية: 

منشور من    402% بمعدل  94تعليق على أعلى نسبة قدرت بـ    100إلى    1تحصلت فئة من   -
   منشور 427أصل 

 منشور. 15% بمعدل 3.50على نسبة    تعليق 500إلى   100تحصلت فئة من  -
 % بمعدل أربع منشورات 1 ةنسب  تقريبا على تعليق 1000إلى  500تحصلت فئة من   -
 % بمعدل ست منشورات. 1.40  ةخير نجد فئة ما فوق ألف منشور تحصلت على نسبوفي الأ  -

  100لى  إومن الملاحظ من خلال تحليل المنشورات أن أغلب التعليقات كانت تتراوح بين تعليق  
السياحية،   المؤسسة  بعروض  الخاصة  المنشورات  في  كبيرة  بنسبة  تظهر  التعليقات  هذه  وكانت  تعليق 
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فكانت التعليقات تنقسم بين استفسارات حول الأسعار وطريقة الحجز و كيفية الدفع أو الاستعلام عن  
، وبين  الخاصة بالعروض السياحية  وجود عروض أخرى مماثلة في توقيت آخر وغيرها من الاستفسارات 

العرض   في  رأيه  عن  الجمهور  فيها  يعبر  التعليقات  من  ثاني  نوعية    المقدمنوع  أو  السعر  حيث  من 
، وهناك نوع ثالث من التعليقات يبدي فيها الجمهور رأيه فيما يتعلق بالأماكن والمرافق  المرافقةالخدمات 

سواء  فيها  رأيهم  ويقدمون  السياحية  تجاربهم  التعليقات  خاصية  عبر  الجمهور  يشارك  بحيث  السياحية 
حيث يتلقى المتفاعل تساؤلات من  بالإيجاب أو بالسلب وهو ما يخلق نوعا من التفاعل في المنشورات ب

 المتابعين تطلب منه شروحات أكثر عن رأيه في تجربته السياحية لمساعدتهم في اتخاذ القرار.

عل عن طريق التعليقات بمثابة رأي للجمهور ووجودها دلالة على تعرض ا وتعتبر خاصية التف
الجمهور للمحتوى المعروض واهتمامه به، ومن واجب المؤسسات الاهتمام بهذا الجانب والتعامل معه  
بحذر لما له من أهمية في تكوين علاقة حسنة مع الجمهور من خلال الرد على التساؤلات والتواصل 

ذه الخاصية التي اتاحتها مواقع التواصل الاجتماعي وتعتبر من أهم خصائص وسائل  مع الجمهور عبر ه
ولهذا وجب على المؤسسة  ،(2019)خلوف، العلاقات العامة في العصر الرقمي،   العلاقات العامة الإلكترونية

ن تدخل في حوارات مع الجمهور عبر هذه الخاصية حتى تبني معه علاقة جيدة قائمة على التواصل  أ
الدائم والمستمر، فالتواصل يجعل الجمهور يشعر بقرب المؤسسة منه واهتمامها بإرضائه مما سينعكس  

إلى تقديم  بالضرورة على خيارته وقرارته خاصة فيما يخص الجانب السياحي الذي يحتاج فيه المتلقي  
 شروحات وتفسيرات وبراهين وحجج حتى يقتنع بالمنتج المقدم.

الحواري  أن  منشورات الدراسة    تعليقات ل  نا تحليل   منومن الملاحظة    المجال  هذا  الوكالة فتحت 
يعتبر  هو  و  فيما يتعلق بمنشورات الوكالة  بكل حرية  رأيه  بالتعبير عن  له  وسمحت  للجمهور  الرقمي 

بأهمية   الجمهور ووعيها  برأي  اهتمام الوكالة  عن  يعبر  جيد  لبناء علاقات    المساحات   فتح هذهمؤشر 
خاصية  هذه العبر  الجمهور    مع   غياب تفاعل الوكالةتفاعلية جيدة معه، ولكن في نفس الوقت لاحظنا  

تعليقات عدم رد الوكالات وهو ما قد يفسر نقص  الفغالبا ما يقابل استفسارات الجمهور في    (التعليقات )
هذا الفضاء  في زيادة انتشار المؤسسة عبر    ذلكو انعدامها في بعض المنشورات رغم أهمية  أ التعليقات  

تستخدم مقاييس التفاعل لتحديد مدى     Instagram  ةمنصفمثلا   لهذه المنصات   الخوارزمية  للميزةنظرا  
كما هو الحال مع    للمحتوى يمكن أن تؤدي النسبة الأعلى إلى زيادة التعرض والوصول  و   ،رؤية المحتوى 

)أسرار معدل المشاركة: ما الذي تكشفه    المنشورات التي تكتسب قوة جذب وتظهر على صفحة الاستكشاف 

https://fastercapital.com/arabpreneur/%D9%83%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%A8%D9%8A%D8%B9-%D9%85%D9%86%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%AA%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D9%85%D9%8A%D9%84%D9%8A%D8%A9-%D9%85%D9%86-%D8%AE%D9%84%D8%A7%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%AB-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A8%D8%A7%D8%B4%D8%B1--%D9%83%D9%8A%D9%81%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%AE%D8%AF%D8%A7%D9%85-%D9%85%D9%86%D8%B5%D8%A7%D8%AA-%D9%85%D8%AB%D9%84-Instagram-Live-%D9%88YouTube-Live.html
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ت لى جمهور أوسع فكلما زاد إالوصول    ، وهو ما يساعد في (2024نسبة الإعجابات إلى المتابعين، على موقع،  
نسبة التعليقات زادت معها احتمالية ظهور المنشورات أكثر لدى المستخدمين وبالتالي احتمالية زيادة  

حساباتها على    عبر  ذا الجانب اهتمام الوكالة به  نقص لاحظنا    ورغم هذه الأهمية  ،عدد مشتركي الصفحة
تكثيف  وربما يرجع ذلك لاعتمادها على أساليب أخرى لزيادة عدد المشاهدات والمتابعة مثل    الانستغرام 

الجمهور التي تم طرحها    ت وتكرارا رسالتها بأسلوب جديد و جذاب تراعي فيه انشغالا  الإعلانات التسويقية
 في التعليقات وبالتالي الاستجابة لتساؤلاتهم واستفساراتهم دون الحاجة للرد عليها في خاصية التعليق. 

 فئة عدد المنشورات في السنة:    -

 عدد المنشورات في السنة فئة : 31جدول رقم 

عدد المنشورات في  
 السنة

Grand 

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

• 2020 33 59 46 138 28.93 % 
• 2021 71 176 39 286 59.95 % 
• 2022 20 26 7 53 11.11 % 

 % 100 477 92 261 124 المجموع
 المصدر: هذه الدراسة 

رقم  ال  يوضح يُعالج    32جدول  موضوع  فيه  محتوى تتناول  السياحية  الوكالات  نشر  مرات  عدد 
، وجاءت نتائج  19السياحة الداخلية في الجزائر في السنة خلال فترة انتشار الوباء الصحي _ كوفيد  

 الجدول كالتالي: 

 .% 59على نسبة قدرت ب أ منشور وهي  286: 2021نشرت الوكالة السياحية سنة  -
 .%28منشور بنسبة  138:  2020سنة  نشرت  -
 .منشور 53% بمعدل 11 بنسبة قل نسبة نشرأ: 2022نشرت الوكالات السياحية سنة  -

ويتضح لنا من أرقام الجدول أن المؤسسات السياحية كثفت نشاطها فيما يتعلق بالمنتج السياحي المحلي  
  التي   السنةوهي الفترة التي إذا حاولنا التطرق إلى مراحل ظهور وباء كورونا نجدها هي    2021سنة  

حضر  تم رفع  أين  ،  2020بدأت فيها الجزائر استئناف النشاط السياحي بشكل تدريجي منذ ديسمبر  
داخل البلاد مع فتح جميع المرافق المحلية من منتجعات، حدائق، شواطئ، فنادق وحمامات..،   لالتجو 
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هي  وبالتالي    البحرية( مع جميع البلدانو وفي نفس الوقت لم يتم فتح الحدود الجزائرية ) البرية، الجوية  
)إستئناف عملها بعد أن شهدت ركودا خلال فترة الحجر الصحي    مزاولة وكالات السياحة والأسفارفترة  

اقتصر و ،  إستئناف الرحلات الجوية الداخلية يعيد بعث النشاط السياحي تدريجيا (2020-12  - 26الرحلات الجوية الداخلية، يوم:  
السياحية   المؤسسات  الفترة  نشاط  هذه  تكثيف  في  إلى  الوكالات  دفع  مما  فقط  الداخلية  السياحة  على 

نقسم بين التعريف بالوجهات السياحية و توعية الجمهور  مضامين ت  في  وحصرهنشاطها طول هذه الفترة  
بالفرص السياحية المتاحة محليا، وبين التسويق للعروض و الخدمات السياحية التي تقدمها للجمهور  
حتى تقنع المتلقي و تؤثر في قراره، لتستعيد عملها الذي توقف لفترة معتبرة مع بداية تفشي الجائحة أين 

، وهي الفترة التي نلاحظ نقص  2020السياحية ومنع التجول بشكل تام وتحديدا سنة  تم غلق كل المرافق  
ففي هذه الفترة لم يكن بمقدور الوكالات تقديم عروض أو خدمات    2021المنشورات فيها مقارنة بسنة  

يتعلق بالوباء بحيث حاولت أن تقدم بعض التوصيات للوقاية منه أو تقدم  ياحية فاكتفت بتقديم محتوى  س
تعريفي وذلك تحظيرا لفترة رفع أخر المستجدات فيما يتعلق بالحجر الصحي، وأحيانا أخرى تقدم محتوى  

ومن   ،بحيث تحاول أن تثير انتباه الجمهور وتوجه اهتمامه إلى السياحة المحلية من جهة حظر التجول
جهة أخرى تحاول أن تَظهر بصورة المؤسسة المواطنة التي تدعم المنتج المحلي خاصة في هذه الفترة  

 الحساسة  وهو ما يساعد على كسب حب الجماهير و دعمهم أكثر لها. 

وفي الأخير لاحظنا أن الوكالات السياحية عادت لنشر بعدد أقل من السنوات السابقة وكان ذلك 
  لاحظنا الخاصة بالسياحة المحلية في هذه الفترة  العينة  ومن خلال مرحلة جمع منشورات    2022سنة  

أصبح يجمع بين  ف  ،أن الوكالات تنوعت منشوراتها أكثر وتغير مضمون محتواها في هذه السنة تحديدا
فتح الحدود الجزائرية في هذه الفترة وبالتالي توسع نشاط  ل السياحة المحلية والسياحة الخارجية وذلك راجع  

عنه نقص الاهتمام بالمنتج السياحي    نتجالوكالات أكثر مما يخلق تنوع في المواضيع التي تنشرها وهو ما  
 الجزائري كما هو موضح في نتائج الجدول.
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 فئة عدد مرات النشر في اليوم:  -

 عدد مرات النشر في اليوم فئة : 32جدول رقم 

عدد مرات النشر في  
 السنة

Grand 

phar 

tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 68.13 325 74 158 93 مرة واحدة  •
 % 10.06 48 9 30 9 مرتان •
 % 2.09 10 0 9 1 ثلاث مرات  •
ثلاث • من   أكثر 

 مرات 
2 4 0 6 1.25 % 

 المصدر: هذه الدراسة 

 ة، من خلال قراءالإنستغراميبين الجدول أعلاه عدد مرات نشر الوكالات في اليوم عبر منصة  
وحازت    منشور  325% بتكرار   68معطيات الجدول يتبين لنا أن أكبر نسبة لنشر في اليوم قدرت ب  

%، لتحتل بعدها مباشرة  10  عليها فئة النشر مرة واحدة في اليوم، تلتها فئة النشر مرتان في اليوم بمعدل
جاءت في الأخير فئة النشر أربع مرات فما  و %،  3  تقريبا بـفئة النشر ثلاث مرات في اليوم بنسبة قدرت  

 %. 1 بـ  فوق في اليوم وتقدر نسبتها

  لفرض   سعيا منهاومن الملاحظ من أرقام الجدول أن الوكالات تنتهج أسلوب النشر مرة في اليوم   
تواجدها في الفضاء الرقمي الذي يتواجد فيه حجم كبير من الجماهير المحتملة ومن خلال هذا الأسلوب 

ومن الملاحظ أيضا أن وتيرة النشر ترتفع   تضمن أن يتعرض لها أكبر عدد ممكن من هذه الجماهير.
بعد التحليل أحيانا من مرتين إلى ثلاث مرات ونادرا أربع مرات فأكثر في اليوم الواحد وهذا الأسلوب  

  32وهي السنة التي بينت لنا نتائج الجدول رقم    2021اتبعته خاصة في سنة  اتضح لنا أن الوكالات  
%، وهي  59نسبة  إلى  رة النشر  الخاص بعدد مرات النشر في السنة أنها الفترة التي ارتفعت فيها وتي

نفس الفترة التي تَبين لنا من خلال تحليل المنشورات أن وتيرة النشر بها زادت من مرة إلى مرتين حتى  
حيث    في التحليلات السابقة   وطرحنهاسبق    يؤكد الفكرة التيوهذا  الواحد  ثلاث مرات أو أربعة في اليوم  

الغلق الكلي للحدود الدولية والسماح فقط بالتجول الداخلي مع فتح بالفترة التي تما هيها    تم ربط ذلك
الجمهور   اقناع  الى  السياحية  الوكالات  مختلف  توجه  وبالتالي  السياحية  والمناطق  والمراكز  المرافق 
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بالسياحة المحلية عن طريق انتهاج أسلوب تكرار الرسالة أكثر من مرة بشكل يومي على طول فترة غلق 
 .الحدود الجزائرية ورفع وتيرة النشر كما هو ملاحظ من أرقام الجدول

وبناء على ذلك نستنتج أن المؤسسات السياحية انتهجت استراتيجية اتصالية معينة في عملية النشر   
 يمكن توضيحها كما يلي: 

الانتظام في النشر بمعدل مرة واحدة في اليوم حتى تحافظ على تواجدها في الفضاء الرقمي    -
التجول داخل البلاد وغلق   تحتفظ كذلك بقاعدتها الجماهيرية خاصة في فترة حظرو بشكل منتظم  

 المرافق السياحية. 
تكثيف النشر وتكرار الرسالة في محاولة للإقناع الجماهير أكثر بالسياحة المحلية والتأثير في   -

وقف الحجر الصحي واستئناف  قراراتهم حول العروض المقدمة من قبل الوكالة وخاصة في فترة  
 . وفتح جميع المرافق والمنشأة السياحية العمل

النشر بعد بداية الفتح للحدود الجزائرية وتوسع نشاط الوكالات من جديد،    التراجع في معدلات   -
 المحلي.  المنتج السياحيب  الخاص إذ نلاحظ نقص اهتمام الوكالات بالمحتوى 

  ونتائج هذا الجدول  تتطابق مع نتائج الجدول السابق أين ظهر لنا وجود نسب بسيطة للنشر  
وهي الفترة التي  كانت المؤسسة تنشر فيها منشور واحد في اليوم مع بداية الازمة ، ثم    2020سنة  

أين اعتمدت الوكالة أسلوب النشر من مرة إلى أربع مرات فما فوق    2021عف عدد النشر سنة  ا تض
وهي الفترة التي بدأت فيها الاهتمام بالسياحة المحلية نتيجة رفع حظر التجول مع غلق الحدود، وفي  

دول أن وهي الفترة التي تبين لنا حسب هذا الج  2022الاخير وجدنا نقص وفرة النشر مرة أخرى سنة  
عروضها السياحية المحلية  مرة واحدة في اليوم نتيجة تعدد نشاطاتها و فيها  الوكالة عادة مرة أخرى للنشر  

 والخارجية  بعد فتح الحدود الدولية.

 فئة تصميم الصفحة:   -
 : فئة تصميم الصفحة33جدول رقم 

 Grand تصميم الصفحة

phar 

tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 

  ✓  ✓  ✓ عنوان الوكالة  •
  ✓  ✓  ✓ رقم الهاتف •



 الجانب التطبيقي                                                                    عرض وتحليل البيانات الميدانية 

243 
 

   ✓  تاريخ التأسيس  •
  ✓   ✓ وظيفة الصفحة  •
  ✓   ✓ البريد الالكتروني •
  ✓  ✓  ✓ مواقع التواصل •
  ✓   شعار الوكالة  •
  ✓  ✓  ✓ عنوان مواقع الوكالة  •
  ✓  ✓  ✓ ألوان المؤسسة  •
   ✓  المواقع الالكترونية •

 المصدر: هذه الدراسة 

الصفح من  عليها  المتحصل  المعطيات  على  محل    ات بناء  الثلاثة  السياحية  للوكالات  الرسمية 
على كافة المعلومات تقريبا    الدراسة توصلنا إلى أن تصميم هذه الصفحات على موقع الانستغرام تتوفر

التواصل والتعامل معها، ومن الملاحظ  و  التعرف عليهاالتعريفية والاتصالية التي تسهل على المتعاملين 
 أن الوكالات عملت على: 

 توفير معلومات تعريفية عن الوكالة وتاريخها ووظيفتها وظيفة الصفحة.   -
المؤسسة    - اسم  وألوانها  المؤسسة  كشعار  الصفحة  تصميم  في  البصرية  الهوية  عناصر  توفير 

 ها. رمز و الكامل 
اظهار العديد من وسائل التواصل معها في واجهة الصفحة كرقم الهاتف الذي ظهر في صفحات   -

إلى   بالإضافة  الجميع،  يمتلكها  وأصبح  سهلة  وسيلة  لكونها  ربما  راجع  وهذا  الثلاثة  الوكالات 
لتسهيل التعرف على موقعها للراغبين في    mapsعنوان الوكالة وموقعها من خلال وضع خريطة  

زيارة الوكالة والاطلاع على عروضها بشكل مباشر، ومن جهة الوسائل الحديثة للتواصل فنجد 
المؤسسة قد وفرت كل من مواقعها الاجتماعية مثل صفحتها على الفيس بوك أو موقع ثريدز  

 أو بريدها الالكتروني وموقعها الالكتروني. 

ذهن   في  وصورتها  اسمها  وترسيخ  بالمؤسسة  التعريف  خانة  في  تصب  اتصالية  رسائل  وكلها 
خاصة    المتلقي، بثماره  يعود  ما  على    علىوهو  السهل  من  يصبح  بحيث  للمؤسسة  التعريفي  الجانب 

  ة هوي عناصر التوفير كافة المعلومات التعريفية واستحضار    نتيجةالجماهير استحضار اسم المؤسسة  
   (2023)قتاوي، ته. تها باعتباره أول ما يتعرض له المتصفح عند زيار ا البصرية في رأس صفح
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 عناصر الصورة المصغرة:  -

 عناصر الصورة المصغرة فئة : 34جدول رقم 

 Grand عناصر الصورة المصغرة 

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 

  ✓  ✓  ✓ اسم المؤسسة  •
    شعار المؤسسة  •
  ✓  ✓  ✓ ألوان المؤسسة  •
  ✓  ✓  ✓ رمز المؤسسة  •

 المصدر: هذه الدراسة 

لوكالات السياحية ونلاحظ من معطيات لالصفحة الرسمية  ة  عناصر صور   34يبين جدول رقم  
محل   ات صفحات الخاصة بالمؤسسالالجدول أنه تقريبا تتوفر كل العناصر التعريفية للمؤسسة في صورة  

وكالة واحدة فقط   إلاصلا شعار أتوفر وهذا راجع ربما لكونها لا تحمل ي  لم الدراسة ما عاد الشعار الذي
وذلك ما تم ملاحظته في جميع منشورات الوكالة وتم التأكد منه من خلال البحث في جميع الصفحات  

 الخاصة بالوكالات على مواقع التواصل الاجتماعي الأخرى.

تحمل جميع العناصر    الصفحات   تصميم صورة غلاف  بأن  يتبين لناوبناء على نتائج هذا الجدول  
اهتمامها بحسن اختيار صورة صفحاتها الرسمية لما تحمله هذه الأخيرة    وهو ما يعكسالتعريفية للوكالات  

في ذهنه    لهاذهان جمهورها وتكوين صورة موحدة  أمن أهمية من جهة في ترسيخ علامتها التجارية في  
، لأن صورة الصفحة  فور التعرض لمنشوراتهاعليها    وتسمح بالتعرفمن الوكالات  تميزها عن غيرها  

نشر   عند  أو  على التعليق  الرد  أو  التعليق  وعند  عند البحث عن الوكالة  دائم  للمستخدم بشكل  تظهر 
المؤسسة لمحتوى معين كلها مجالات ومواقف تظهر فيها صورة الصفحة وبالتالي حسن اختيارها يساعد 

ة أخرى يؤدي حسن اختيار صورة الصفحة والاهتمام  في ترسيخ هويتها البصرية لدى الجماهير. ومن جه 
بالجانب الفني والابداعي لها إلى جذب انتباه الجمهور إليها باعتبارها عناصر اتصالية تُعبر عن رسائل  

لابد من استغلالها في   لذلكاتصالية هادفة تساعد على تشكيل انطباع مبدئي عن المؤسسة لدى الزوار 
 التعريف بالوكالة وتوحيد هويتها البصرية.
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 فئة حضور عناصر الهوية البصرية في محتوى المنشورات:  -

 حضور عناصر الهوية البصرية في محتوى المنشورات فئة : 35جدول رقم 

عناصر الهوية البصرية في  
 المنشورات 

Grand 

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 التكرار

 3  ✓  ✓  ✓ لوحة الألوان  •
 3  ✓  ✓  ✓ الطباعة )الخط المستخدم(  •
 1  ✓   الشعار  •
 3  ✓  ✓  ✓ الصور •
 3  ✓  ✓  ✓ الرسومات أو جرافيك •
 3  ✓  ✓  ✓ اسم المؤسسة  •

 المصدر: هذه الدراسة 

لاه حضور عناصر الهوية البصرية في محتوى منشورات الوكالات السياحية  أعيبين لنا الجدول  
بعناصر الهوية البصرية مجموعة من العناصر المرئية    والمقصود ،  عبر صفحاتها على موقع الانستغرام

عملية   تسهيل  بهدف  المؤسسات  من  غيرها  عن  تميزها  التي  شخصيتها  لتبرز  المؤسسة  تظهرها  التي 
ومن خلال ،    (296)عكه، صفحة    التعرف على علامتها التجارية وخلق صورة موحدة لها لدى الجمهور

 : النقاط التالية اطلاعنا على محتويات الصفحة ومنشوراتها محل دراسة تبين لنا

هناك توظيف للوحات الألوان الخاصة بكل وكالة في بعض منشوراتها خاصة تلك المنشورات  -
التي تكون في شكل إعلانات لعروض سياحية تحمل العديد من العناصر والمعلومات والتفاصيل التي  

ات  تحاول المؤسسة اطفاء لمسة فنية عليها من خلال إدخال ألوان المؤسسة، وهناك نوع أخر من المنشور 
 لا تظهر بها هذه الألوان خاصة التي تكون عبارة عن صور أو فيديوهات من الواقع. ي الت

الأحيان يكون    اسمظهور  - بعض  وفي  الصفحة  منشورات  كل  ودائم في  بارز  المؤسسة بشكل 
 بأسلوب طباعة معين خاص بالمؤسسة وهو نمط وشكل الخط المستخدم في تصميماتها.

و جرافيك  أالتداول في النشر بين الصور والفيديوهات والاعلانات المصممة التي تحمل رسومات  -
 عن رموز المؤسسة.ر  وألوان كلها تعب دلالات تعبر عن هوية المؤسسة لما تحمله من 
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  34غياب شعار المؤسسة في كل منشورات الوكالات وهو ما تم تسجيله كذلك في الجدول الرقم  -
لصفحة أين تم تسجيل غياب شعار  ا  بتصميمالخاص    33الخاص بعناصر صورة الصفحة، والجدول رقم  

 المؤسسة وهذا قد يعود كما سبق وذكرنا إلى عدم تبنيها أصلا لشعار يعبر عنها.

يتضح لنا من كل ما سبق ذكره أن الوكالات السياحية الثلاثة تحاول أن تعطي اهتماما بالجانب 
المرئي لعلاماتها التجارية من خلال اظهار اسم المؤسسة ورموزها وألوانها في كل المخرجات والرسائل 

ان الجمهور،  الاتصالية للمؤسسة لما لذلك من أهمية بارزة في ترسيخ اسم المؤسسة وصورتها في أذه
مما يساعد على سرعة التعرف عليها ويلعب دورا في جذب انتباه الجمهوري لما تنشره عبر الموقع لأنها  
تساعد في خلق هوية بصرية للوكالة يتم استحضارها لدى الجمهور بحضور أحد عناصرها وهو ما يخدم  

 بالضرورة الجانب المعرفي للمؤسسة.

رغم وغير    ولكن  اعتباطي  بشكل  كان  توظيفها  أن  الملاحظ  من  أنه  إلا  العناصر  هذه  حضور 
  مدروس فكل منشور يحمل دلالة معينة تختلف عن المنشور الأخر بطريقة غير ممنهجة، فأحيانا نلاحظ 

الوكالات   منأن  أسلوب  الهوية    ظماعتمدت  العناصر  نفس  يحمل  موحد  تصميم  قالب  وفق  النشر  في 
البصرية من ألوان ورموز وصور وحروف، وأحيانا أخرى نلاحظ غياب هذا القلب واعتمادها أسلوب نشر  
عشوائي توظف فيه عنصر أو اثنين فقط من العناصر الهوية البصرية وأحيانا أخرى نلاحظ غيابها  

نه  الذي مما لا شك فيه أ انتهاج أسلوب منظم في النشر و يعكس عدم تركيز المؤسسة على    وهذاتماما  
 ساعدها بشكل كبير في ترسيخ اسمها في سوق المنافسة وفي خلق هوية بصرية لها.سي

 فئة ظهور وسائل التواصل عبر الصفحة:   -

 ظهور وسائل التواصل عبر الصفحة فئة : 36جدول رقم 

 Grand وسائل التواصل الاجتماعي

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyag 
 التكرار

• Facbook  ✓  ✓  2 
• Youtub    0 
• Therz ✓   ✓  2 
 1   ✓  الموقع الالكتروني •
 3  ✓  ✓  ✓ الهاتف  •
• Email ✓   ✓  2 
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 3  ✓  ✓  ✓ رسائل خاصة •
 3  ✓  ✓  ✓ عنوان الوكالة  •
• Viber ✓  ✓  ✓  3 
• What app ✓  ✓  ✓  3 

 المصدر: هذه الدراسة 

يبين لنا الجدول أعلاه حضور الوسائل الاتصالية في الصفحات الرسمية  للمؤسسات محل الدراسة 
أن الوكالات الثلاثة عرضت   36وتبين لنا من خلال ما يوضحه الجدول رقم  ،  على موقع الانستغرام  

على المستخدم التواصل معها عن طريق عدة وسائل من أبرزها الهاتف النقال ملحق بتطبيق فيبر أو  
عن طريق رقم الهاتف، هذا وتوفر المؤسسة كذلك عنوان   استخدامهاوتساب وهي تطبيقات الكترونية يتم  

لى مكتب الوكالة الرسمي في حالة الرغبة في إ مقرها دائما مرفوق بخريطة توضيحية لتسهيل الوصول  
التواصل مع مسؤوليها بشكل مباشر،  ومن جهة أخرى نلاحظ توظيف المؤسسات لوسائل الكترونية  
للتواصل مع الجمهور من أكثرها ظهورا في كافة الصفحات البريد الإلكتروني الخاص بالمؤسسة، مواقع  

بو  وفيس  ثريدز  موقع  مثل  الاجتماعي  بالتواصل  فكلهما  ك  الانستغرام  بموقع  لارتباطهما  نظرا  التحديد 
تطبيقات تعود لنفس الشركة )في حين نلاحظ غياب استخدام الوكالة لمواقع أخرى(، بالإضافة إلى إدراج 
الموقع الالكتروني للوكالة ومجموعات الدردشة الخاصة بالموقع نفسه _الانستغرام _وتسهيل عملية الولوج  

وبناء    يحيل المستخدم مباشرة لموقع المؤسسة للتواصل بشكل يومي وسريع معها.إليها من خلال رابط  
التي    تصاليةالا   ات على توظيف الوكالات لكل هذه الوسائل يتضح لنا أن الوكالات تبنت أحد الاستراتيجي

ا  ن والتي تفصل  الفيسبوك لشركات غير ربحية   لمضمون صفحات خلال تحليله  الباحث "واترز"  تحدث عنها  
ويقصد بها    والتي  التفاعل والانغماس  يةاستراتيج   على فحسبها تعتمد الوكالات   ،ها في الجانب النظري في

نشر الصفحات    ،مثل أرقام الهواتف، رابط البريد الإلكتروني  للجمهورالشركة  التواصل مع    تقديم وسائل
بهدف بناء    منشورات للمستخدمينالالالكترونية الخاصة وفتح قنوات التفاعل والمشاركة والتعليق على  

وتوظيفها   الاجتماعي  التواصل  مواقع  خصائص  بالاعتماد  جيدة  تفاعلية    المخططات لتنفيذ  علاقات 
 الاتصالية للعلاقات العامة.

وبناء عليه نستنتج أن هناك تنوع في توظيف هذه الوسائل من مواقع التواصل إلى بريد الكتروني  
ومواقع الكترونية ومجموعات الدردشة وغيرها من الوسائل التي تسهل عملية التواصل وتساعد في جعلها  

تفاعلية وفورية مما يحسن العلاقة بين المؤسسة وجماهيرها ويقويها أكثر، ولكن نلاحظ  و   مرونة  أكثر
ن استخدام هذه الوسائل الالكترونية لم يلغي العقلية التقليدية للتواصل فالوكالات السياحية تقدم أ أيضا  
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الخياران معا لزوار الصفحة من أجل التواصل معها سواء بأساليب تقليدية أو إلكترونية كما هو موضح  
في الجدول فقد حرصت المؤسسة على تقديم وسائل تواصل تقليدية يعتمدها الجميع كالهاتف النقال مع  

 يا هو الكتروني وتقليد وسائل حديثة كالبريد الالكتروني والموقع الالكتروني، وبالتالي تم الجمع بين م
 في اختياراتها لوسائل التواصل مع الجمهور.

 فئة العبارات المستخدمة:   -

 العبارات المستخدمةفئة : 37جدول رقم 

 

 المصدر: هذه الدراسة 

العبارات المستخدمة في منشورات الصفحات الرسمية لكل من الوكالات الثلاثة    ة فئيوضح الجدول  
قصيرة أو عبارات طويلة تحمل رسائل ومعلومات    على موقع الانستغرام، فهل كانت عبارة عن جمل

% من عبارات المنشورات كانت قصيرة  55كثيرة للجمهور، فلاحظنا من خلال تحليل المنشورات أن  
وكانت تجمع بين تساؤلات تفاعلية موجهة للجمهور مثل : هل تعرف المنطقة الموجودة في الصورة أو  
أين ترغب في قضاء عطلتك مرفقة بصورة للمنطقة سياحية  معينة، أو عبارة عن تقديم أسماء بعض  

احية، أو تكون أحيانا عبارة عن عروض سياحية في  المناطق والمطاعم والفنادق وغيرها من المرافق السي
ويتم الإشارة    storyرسائل قصيرة ولكنها تكون مدعمة بشروحات أكثر تكون في خاصية قصتي  شكل  

 إلى ذلك في المنشور.

% وفي الغالب كانت 44جانب الأخر نجد أن الوكالات استعملت العبارات الطويلة بنسبة  ومن  
نصوص تحمل معلومات كثيرة ومفصلة    ، التي جاءت في شكلفي المنشورات الخاصة بالعروض سياحية

عن العرض السياحي مثل: السعر، مدة الرحلة، مواعيدها، عدد الأماكن، طريقة الحجز والخدمات المرفقة 
لهذا  و   ،لشرح و التفصيل فتكون في شكل نصوص طويلةلمع العرض وغيرها من التفاصيل التي تحتاج  

العبارات 
 المستعملة 

Grand 

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 44.44 212 44 104 64 طويلة  •
 % 55.55 265 48 157 60 قصيرة  •

 % 100 477 92 261 124 المجموع
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عكس العبارات القصيرة التي    ارتبط هذا الأسلوب في الغالب مع المنشورات المتعلقة بالعروض السياحية
بالمنشورات   بارتبطت   الصفحةالخاصة  جمهور  مع  التفاعلية  المنشورات   التساؤلات  عن  التعريفية    أو 

لسياحة في الجزائر مدعمة بصور أو فيديوهات تعبر بشكل أفضل عن تلك المناطق لما لهذه الصور ا
اتبعته الوكالات في منشوراتها    لنشر  الفيديو من أهمية وقدرة كبيرة في الجذب و التأثير، وهو أكثر أسلوب و أ

من منشوراتها عبارة عن صور    %95ٍالذي أظهرت نتائجه أن أكثر    28كما توضح نتائج الجدول رقم  
يروج  الذي  المحتوى  لهذا  أكثر  وينجذب  الجمهور  يمل  لا  حتى  قصيرة  بنصوص  مدعمة  وفيديوهات 

 للسياحية في الجزائر. 

 سئلة التفاعلية: فئة الأ  -

 الأسئلة التفاعلية فئة : 38جدول رقم 

 Grand الأسئلة التفاعلية

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 9.64 46 16 25 5 توجد  •
 % 91.61 437 76 240 121 لا توجد  •

 % 100 477 92 261 124 المجموع
 المصدر: هذه الدراسة 

لوكالات السياحية  ليشير الجدول إلى نسبة وجود الأسئلة التفاعلية بمنشورات الصفحات الرسمية  
، وبينت نتائج الجدول اعتماد المؤسسات على هذا الأسلوب في عرض المحتوى  الإنستغرامعبر موقع  

 منشور.   46%، ما يعادل 9بنسبة 

أسئِلة   توجه  لآنها  تفاعلا  أكثر  الصفحة  تجعل  التي  الأساليب  من  الأسئلة  طرح  أسلوب  يعتبر 
متنوعة حول مواضيع مختلفة إلى الجمهور بهدف خلق مجال للتفاعل معه عبر تلك المنشورات، ومن  

سات  خلال تحليل محتوى المنشورات اتضح لنا وجود هذا النوع من الطرح في المحتوى الذي تقدمه المؤس
محل الدراسة واعتمدت عليه لمعالجة عدة مواضيع منها: توجيه أسئلة  للجمهور لمعرفة المكان الذي 
يرغب أن يقضي فيه عطلته أو عطلة نهاية الأسبوع، وأحيانا تطلب رأيه في بعض الأماكن إذا زارها من  

ل جمهورها إن كان يريد قبل، وأحيانا أخرى تعتمد هذا الأسلوب لتقديم عرض سياحي لمنطقة معينة فتسأ
أن يرافقها إلى هذا مكان وتدعم ذلك بمعلومات أكثر عن العرض السياحي. وكلها تعتبر أساليب تفاعلية  

 اعتمدتها الوكالة لخلق مجال للحوار وفرصة للتواصل والتفاعل أكثر مع جمهور. 
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و ما لاحظناه خلال تحليلنا للمنشورات أن جميع المنشورات التي بها أسئلة تفاعلية كانت نسبة   
 مط من النشر أحد الأساليب نعلى ذلك يمكن اعتبار هذا ال  وبناء  االتعليقات فيها مرتفعة مقارنة بغيره

يعبر عن    اوجودهحول ما تنشره و   الوكالات السياحية لخلق تفاعل مع الجمهوراعتمدتها    الفعالة التي
اهتمام الوكالات  بضرورة خلق فهم متبادل لوجهات النظر بين المؤسسة والجمهور وهو بدوره ما يعطي  
للجمهور انطباعا عن اهتمام المؤسسة بآرائه وبتلبية حاجته ورغباته التي تتعرف عليها عبر فتح قنوات  

أهمية رأي الجمهور بالنسبة    وذلك يعكسة،  الحوار مع جمهورها بعدة أشكال منها هذه الاسئلة التفاعلي
لخلق   باعتبارها مطلب أساسي  جيدةللوكالات  تحتاجه    علاقات  ما  وهو بالتحديد  الجمهور  وبين  بينها 

 واختياراته حاول ما تقدمه له من عروض سياحية. المؤسسة للتأثير في قراراته

وعليه نستنتج أن المؤسسات انتهجت سياسة الحوار والنقاش لبناء علاقة مع الجمهور قائمة على  
متبادل بين الطرفين حيث لجأت إلى أسلوب تواصلي يخلق المزيد من التعليقات لتقف  الالثقة والتفاهم  
 تعرف على رأي الجمهور وحاجته ورغباته. ها وتالمؤسسة عند 

 فئة نوع الأسئلة:  -

 نوع الأسئلة التفاعلية فئة : 39جدول رقم 

 النسبة التكرار نوع الأسئلة التفاعلية
 % 00 0 تصويت  •
 % 23.91 11 طلب رأي •
 % 5252.17 24 طلب استفسارات •
 % 23.91 11 أسئلة تحفيزية •

 100 46 المجموع
 المصدر: هذه الدراسة 

رقم   الجدول  في  39يمثل  وضعت  الذي  القالب  الوكالات    هنوع  منشورات  في  التفاعلية  الأسئلة 
 السياحية، وظهرت هذه الأسئلة في الشكل التالي:  

رغبات 1 عن  استفسارات  شكل  في  النوع  هذا  وجاء  الجمهور  من  استفسارات  تطلب  .الأسئلة 
وحاجات الجمهور فمثلا تسأل الوكالة عن الأماكن التي يرغب الجمهور في زيارتها أوعن رغبته في  

ما  المشاركة في نوع معين من الأنشطة السياحة وغيرها من الأسئلة التي لاحظت الباحثة أن المؤسسة دائ
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يساعدها في تحسين خدماتها مستقبلا من خلال قد  تسعى من خلالها إلى معرفة ميولات الجمهور مما  
معنى أنها تساعدها في التعرف على حاجات ورغبات  بتصميم عروض بناء على ما يريده الجمهور،  

 جمهورها وأخدها بعين الاعتبار في تصميم عروضها. 

. الأسئلة التحفيزية وهو أسلوب خاص من الاسئلة التي تحفز المتلقي على التفاعل عبر خاصية  2
لتعليق و إبداء رأيه عن كل ما تقدمه المؤسسة من محتويات, لالتعليقات التي تعطي فرصة للجمهور  

وجاءت هذه الاسئلة في شكل: هل تعرف من قبل المطعم الموجود في منطقة معينة ، هل ترغب في  
مشاركتنا في تجريب سياحة معينة... الخ، وغالبا ما  تكون هذه الأسئلة مرفقة بشروحات و تفسيرات  

ور هذه الأسئلة في جذب انتباه الجمهور وإثارة اهتمامه فهي بمثابة حول الموضوع المطروح ويأتي د 
تعبير عن الموضوع  عبر التعليقات لل  عنصر تشويقي يجذب انتباه الجمهور ويحفزه للمشاركة والتفاعل

  .مما يخلق مجال للنقاش و الحوار بين المؤسسة وجمهورها

. أسئلة طلب الرأي وتظهر هذ الأسئلة في شكل طلب الوكالة لرأي الجمهور في مناطق أو  3
مرافق سياحية معينة مثل الفنادق والمطاعم، ومن الملاحظ أن هذا النوع من الأسئلة لم تطرحه الوكالات  

كل ما يتعلق بها كمؤسسة، بل تطلب رأي الجمهور فقط في مواضيع   عملها أو  فيما يتعلق بسياستها أو
 تتعلق بالسياحة تبحث عن رأيه فيها لتستفيد منه في جوانب أخرى.

 يتضح لنا أن الوكالات تهدف من وراء منشوراتها التفاعلية إلى:   39و   38وبناء على نتائج الجدول رقم  

جذب انتباه الجمهور وتحفيزه للمشاركة والتفاعل مع ما تنشره المؤسسة بالاعتماد على عنصر   -
 التشويق والأثارة.  

انتهاج سياسة الحوار والنقاش عن طريق فتح أبواب التفاعل عبر التعليقات وفتح المجال أمام   -
الجمهور للتعبير عن رأيه وحاجته ورغباته التي تحتاج المؤسسة لمعرفتها وأخذها بعين الاعتبار  

 لتدعيم مصالحها وتحسين خدماتها لصالح الجمهور. 
هتمام بمعرفة ميولات الجمهور وتوجهاته فيما يتعلق بالجانب السياحي' المنتج السياحي' أكثر  لاا -

 من اهتمامها بمعرفة رأيه ووجهة نظره فيها كمؤسسة أو في سياستها وأسلوب عملها. 
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 فئة الأساليب الاقناعية:  -

 الأساليب الاقناعيةفئة  :40جدول رقم 

 Grand الأساليب الإقناعية

phar 

tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 22.64 108 23 48 37 التكرار •
 % 15.09 72 21 38 13 إغراءات  •
 % 7.96 38 6 14 18 تخفيضات •
 % 2.30 11 0 11 0 مسابقات  •
 عروض •

 خاصة
18 73 24 115 24.10 % 

 % 0.41 2 0 1 1 مشاهير •
 المصدر: هذه الدراسة 

رقم   الجدول  للوكالات   40يوضح  الرسمية  الصفحات  منشورات  في  الاقناعية  الأساليب  فئة 
  الإقناعية السياحية، تبين لنا أرقام الجدول ان هذه المؤسسات السياحية اعتمدت على مزيج من الأساليب  

 في محاولة منها لإقناع الجمهور بهذا المحتوى ويظهر ذلك بشكل الاتي:

خصائص وخدمات سياحية مضافة تكون موجهة    ةعروض خاصة لمتابعيها تتوفر فيها عد   تصميم  -
 واقناعهم بالمشاركة في هذه الرحلات. وكسب رضاهم إلى السياح لجذب انتباههم

اعتماد أسلوب التكرار ويظهر ذلك بكثرة في المنشورات الخاصة بالتذكير بمواعيد الرحلات المبرمجة   -
أو التأكيد عليها بإعادة نشرها بنفس الشكل والمضمون أو اعادة صياغتها في قالب جديد لكن يحمل  

لغة لتكرار امية الب نفس الرسالة وكل هذا بهدف ترسيخ الرسالة في ذهن المتلقي واقناعه بها نظرا للأه
   (L.fazio  ،2015)بناء الوعي حول قضية معينة  الرسالة في

يكون  و اعتماد أسلوب الاغراءات ويظهر لنا ذلك من خلال الصور والفيديوهات التي تنشرها الوكالات    -
مضمونها أحداث لنشاطات سابقة أو بعض الصور الفوتوغرافية والفيديوهات لبعض المناطق أو المرافق  

رغبة  السياحية والمنشآت كالفنادق والمنتزهات تكون مرفقة بجمل إغرائية تثير انتباه المتلقي وتخلق لديه 
 لزيارة هذه المناطق واكتشافها. وفضول
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نها تغري  أتعتمد كذلك الوكالات السياحية أسلوب التخفيضات كإحدى الأساليب التي من المعروف    -
في عدة    ثر في المتلقيأمن    'تخفيض   'ةمالمتلقي وتجذب انتباهه للمنتج المعروض، نظرا لما تحمله كل

ومن الناحية السلوكية    توحي بندرة أو محدودية الفرصةو تحفز على الشراء    بحيث نواحي منها النفسية  
في ، و )محمد د.(المبيعات لأنها تشجع المتلقي على اتخاد القرار بالشراء  و سب التفاعل  ن  منغالبا ما تزيد  
 قسمين: انقسمت تخفيضات الوكالة إلى هذه الدراسة 

تخفيضات في السعر وتكون موجهة لجمهور محتمل بشكل عام  له  قسم خاص بجمهور عام تقدم    -
 للوكالة. زبائنويساهم هذا النوع من التخفيضات في كسب 

وبالتالي تخصص لهم   عهاقسم خاص بزبائن الوكالة بمعنى السياح الذين سبق وتعاملوا من قبل م  -
يساهم بشكل كبير في كسب ولائهم وانتمائهم الدائم فهذا الأسلوب ا  تخفيضات في بعض العروض، وهو م

 متلقي ويخلق لديه ولاء للمؤسسات.العاطفة  يلعب على يبين اهتمام الوكالة بهم بشكل خاص وهو ما  

خرى ولكن رغم ذلك اعتمدت توظيف المسابقات وكانت نسبة استخدامها أقل مقارنة بالأساليب الأ  -
الوكالات على هذا الأسلوب في اقناع المتلقي، فقد تم تنظيم أكثر من مرة بعض المسابقات التي تحمل  

الرحلات  أفي    ةكالإقامجوائز   هذه  وبالطبع تكون  معينة  سياحية  لمنشآت  رحلة قصيرة  أو  الفنادق  حد 
مدعمة من طرف بعض المؤسسات السياحية التي تتعامل مع الوكالة للتسويق لها، لتعود هذه المسابقة  

لة  بفائدة على الطرفين نظرا لقدرتها الكبيرة في جدب الجمهور للمشاركة بها وهو ما يعود بثماره على الوكا
سواء من حيث الترويج أو تعزيز التفاعل مع الجمهور فهي تساهم في زيادة الوعي بالعلامة التجارية،  
جدب عملاء محتملين، تسويق الخدمات والمنتجات السياحية وغيرها من المزايا التي تساعد الوكالة في  

 بناء حضور قوي في هذا الفضاء الرقمي.

تظهر لنا عدم اهتمام الوكالات بشكل كبير بالمشاهير والمؤثرين في تقديم محتواها لإقناع    ةوفي كل مر   -
 متابعيها به في فترة الجائحة الصحية كورونا.
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 فئة الاستمالات الإقناعية:   -

 الاستمالات الاقناعيةفئة : 41جدول رقم 

 Grand الاستمالات .

phar 

tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 72.74 347 52 196 99 الاستمالات العقلية
 % 37.31 178 4 55 16 ضمانات الجودة •
 % 31.65 151 36 75 40 الحقائق والأرقام  •
 % 6.91 33 4 17 12 الاستدلال المنطقي  •
 % 7.33 35 7 15 13 المواقف والأحداث الواقعية  •
 % 2.93 14 1 10 3 شهادات العملاء  •
 % 8.17 39 0 24 15 الأدلة والبراهين •

 % 31.86 152 45 74 33 الاستمالات العاطفية
 % 5.24 25 8 12 5 صيغ التفضيل •
 % 9.64 46 8 21 17 دلالات الألفاظ  •
 % 5.66 27 17 7 3 الشعارات والرموز  •
 % 1.04 5 4 4 1 غريزة القطيع  •
الأطفال  • المرأة  استخدام 

 والعائلة 
2 3 1 6 1.25 % 

 % 3.14 15 0 14 1 استخدام الشخصيات  •
 % 5.03 24 7 13 4 الموسيقى  •

 المصدر: هذه الدراسة 

التي وظفتها الوكالات السياحية حيث حددت   الإقناعية إلى الاستمالات    41يشير الجدول رقم  
توزعت   الجدول  وحسب  تحليله  تم  الذي  المحتوى  في  اعتمادها  تم  الاستمالات  من  نوعين  الباحثة 

 الاستمالات بين عقلية وعاطفية ولقد جاءت النسب على النحو التالي: 

%، ووظفت أغلبها في المنشورات الخاصة  72ولى بنسبة  احتلت الاستمالات العقلية المرتبة الأ
نظرا   العقلية  الاستمالات  من  العديد  توظيف  يستدعي  ما  وهو  السياحية  بالمناطق  والتعريف  بالتسويق 
لخصوصية المواضيع التي تتطلب توظيف حجج وبراهين وحقائق واقعية لمخاطبة عقل المتلقي وإقناعه  
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فوائد التي يمكن  البمنافع الخدمة المعروضة بأسلوب منطقي وعقلاني يدرك من خلاله مميزات الخدمة و 
اختيارها وبناء على ما سبق وحسب معطيات الجدول نجد أن الوكالة اعتمدت    ن تحققها له في حالأ

على مجموعة من الاستمالات العقلية لتحقيق ذلك تنوعت هذه الاستمالات بالترتيب كما يلي:  ضمانات 
شهادات الاستدلال المنطقي،  ،  المواقف والأحداث الواقعية، الحقائق و الأرقام، الأدلة والبراهين،  الجودة

 . العملاء

وبالنظر إلى هذه الأرقام يتبين لنا أن الوكالة السياحية تركز في منشوراتها على استمالات عقلية  
حتى تبين للجمهور    المعروض تقدم من خلالها معلومات واضحة ودقيقة وموضوعية عن المنتج السياحي  

خصائص ومميزات المنتج، ويظهر ذلك بشكل واضح في المنشورات التي تقدم فيها الوكالة عروض  
لرحلات أو مغامرات سياحية فهي ترفق هذه المنشورات بمعلومات مفضلة عن السعر والتوقيت والمدة و  

بخصوص  التوضيحية  المعلومات  من  وغيرها  والتسديد  الحجز  وكيفية  يحتاجها    الأماكن  التي  المنتج 
واحصائيات أو   بأرقامجودة مدعمة  لالمتلقي لتكوين فكرة واضحة عن العرض ثم ترفق ذلك بضمانات ل

شهادات لعملاء سابقين لإقناع المتلقي بها والتأثير فيه لاختيارها لما تملكه هذه المؤثرات العقلية من قدرة 
تبدو   المتلقي  اقناععلى   وتجعلها  الرسالة  تدعم  وعقلانية  منطقية  حجج  وتقدم  العقل  تخاطب  لأنها 

ما يرفع من نسب الاقناع ويقلل من مقاومة ورفض المتلقي لأنه يشعر أن الخطر  موضوعية أكثر وهو  
   (2020)الدوخي،   أقل.

%، وحسب معطيات الجدول    31في مقابل ذلك جاءت الاستمالات العاطفية بنسبة أقل قدرت ب  
الشعارات ،  توزعت الاستمالات العاطفية المعتمدة في المنشورات الوكالة السياحية كالتالي: دلالات الألفاظ

التفضيل،  والرموز الشخصيات ،  الموسيقى،  صيغ  والعائلة،  استخدام  الأطفال  المرأة  غريزة  ،  استخدام 
 . القطيع

والرموز  استخدام   - الألفاظ  الشعارات  جذاب  بهدف طرح الأودلالة  وبأسلوب  مبسط  بشكل  فكار 
يسهل عملية استوعباها وفهم المقصد منها، وتكون هذه العبارات مختزلة من معاني متفق عليها  

ظ فيه مشاعر  طراف فيكون لها مدلول عام يفهمه الجميع ويقع أثرها على المتلقي لتوقِ بين الأ 
 . الانتماء للجماعة
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في منشورات المؤسسة للترجيح فكرة معينة فقد استغلت الوكالة    اصيغ التفضيل وكان ذلك جلي -
صيغ التفضيل لإبراز نوعية منتجاتها وعروضها مقارنة بغيرها من خلال استخدام عبارات تحاول 

 ن تبرز من خلالها تميزها وتفردها في السوق.أ
  الموسيقى والصور كإحدى الاستمالات التي تحرك عاطفة المشاهد عند التعرض لصور استخدام   -

تبرز جمال المناطق السياحية المحلية أو تعرض صور لخراجات سياحية أو سهرات منظمة من  
في   الوطن  وحب  الانتماء  مشاعر  تحيي  وطنية  وموسيقى  بأغاني  مرفقة  تكون  الوكالات  قبل 

 المتلقي وتخلق لديه رغبة في زيارة هذه المناطق. 
بمصداقية  معينة  بالشخصيات الاستشهاد   - تحظى  لنماذج  الوكالة  تقديم  خلال  من  ذلك  وظهر 

لها تأثير على عاطفته كالخبراء، بالإضافة إلى الاعتماد على شخصيات  و   عالية لدى المتلقي
 مؤثرة كالأطفال والمرأة. 

غريزة القطيع ويظهر ذلك في المنشورات التي حاولت الوكالة فيها استغلال الضغط الذي يجعلنا  -
حساس  إليها أو مآ يطلق عليها 'العدوى النفسية' لخلق  إنتوافق مع الجماعة المرجعية التي ننتمي  

ض تلك التجربة السياحية عكس الجماعة التي ينتمي إليها  لدى المتلقي بأنه الوحيد الذي لم يخُ 
 مما يلعب بعواطف المتلقي ويدفعه للقيام بنفس سلوك الجماعة. 

اجتماعي    إطارفي    وتأييده  الجمهور  دعملكسب  العاطفية    اعتمدت الوكالات على كل هذه الاستمالات 
غير رسمي يعتمد بدرجة كبيرة على إثارة عاطفة المتلقي بهدف التقرب منه مما يعزز العلاقة بين الوكالة  

 . وجماهيرها

فالقائم    ،متلقيالقناع  إلى  إ  نه تم الجمع بين الأسلوبين العاطفي والعقلي للوصولأومما سبق نلاحظ  
بالاتصال حاول من خلال هذه الأساليب مخاطبة عقل المتلقي بالأرقام والاحصائيات والحقائق الواقعية 
والرموز  والألفاظ  بالعبارات  مشاعره  وتحريك  عاطفته  استمالت  حول  الوقت  نفس  وفي  لإقناعه 

 تقدمه الوكالة.  والاستشهادات والصور والفيديوهات التي تحرك مشاعر المتلقي تجاه المحتوى الذي
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 فئة شكل المنشور:   -

 فئة شكل المنشور :42جدول رقم 

 Grand شكل المنشور

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

 % 53.24 254 39 152 63 إعلان •
 % 4.19 20 00 10 10 تقرير •
 % 8.80 42 8 22 12 عرض تجارب •
 % 15.51 74 29 37 8 منشورات تفاعلية •
 % 00 00 00 00 00 روابط •
 % 0.41 2 1 1 00 معارض •
 % 17.81 85 15 39 31 منشورات تقديمية •
 % 100 477 92 261 124 المجموع •

 المصدر: هذه الدراسة 

يوضح الجدول أعلاه شكل المنشورات التي تعرضها الوكالات السياحية محل الدراسة عبر صفحتها  
ن منشورات جاءت في شكل إعلانات م   %53أن  تشير نسب الجدول  و الرسمية على موقع الانستغرام  

مباشرة   تقديمية  تلتها  تفاعلية  ثم    %17  بنسبةمنشورات  منشورات ظهرت    كما  % 15بنسبة منشورات 
بـ  نجد المعارض بنسبة قليلة جدا قدرت  في الاخير  و   %4والتقارير بنسبة    % 8بنسبة  لعروض وتجارب  

0.41%   

ويتبين لنا انطلاقا من هذا الجدول أن منشورات الوكالات كانت بدرجة أولى عبارة عن منشورات  
إعلانية، فهي تعد محتوى هادف تسعى الوكالة من وراءه غالبا إلى الترويج للمنتج السياحي ويتم توظيف  

سلوكيات معينة كالشراء أو    وتبنيتخاذ القرار  لا وتحميسهانتباه الجمهور    للفت   النوع من المنشورات هذا  
الوكالات محل الدراسة هذا النوع من المنشورات    وظفت التسجيل في العروض السياحية المقدمة، ولقد  

عروض أو خدمات جديدة، توعية الجمهور  ب  التصريح  ،من أجل الترويج المباشر للبيعالأوقات    أغلب في  
 بخصومات أو تخفيضات معينة ولقد وجاءت هذه الاعلانات في شكل نصوص صور أو فيديوهات.

عرض في الغالب لشرح ويقصد بها المحتوى الذي يُ   %17تلتها مباشرة المنشورات التقديمية بنسبة  
معينة فهي تحتوي على   عرض فكرة  أفضل للجماهير،  ت   جزئيات أو  بشكل  خدمة  أو  من  و شرح منتج 

الملاحظ أن الوكالات اعتمدت عليها لتوفير معلومات أكثر وبشكل أبسط وسهل للفهم مما يساهم في  
زيادة استيعاب الجمهور للعرض أو الخدمة المقدمة وفي الغالب جاءت في شكل فيديوهات أو صور  
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توضيحية لمكان الرحلة أو المرافق والخدمات المتوفرة فيها ومن الواضح أن الوكالات اعتمدت على هذا 
الشكل من المحتوى لإقناع الجماهير المستهدفة بالمنتج أو العرض المقدم خاصة عند اعتمادها على  

 فيديوهات صوت وصورة والتي يمكن أن يكون لها واقع أكبر في نفس المتلقي. 

كما اعتمدت على المنشورات التفاعلية وهو نوع من المضامين التي تحفز المستخدم على المشاركة 
و قراءته فقط، بمعنى تكون عبارة عن منشورات  أوالتفاعل مع المضمون بدلا من الاكتفاء بمشاهدته  

لنقاش بين المرسل والمستقبل بدلا من المنشورات التي يكتفي  ل ات حوار و  ات محادث فتح  تمكن منتفاعلية  
فيها المترقب بمجرد التعرض دون المشاركة في العملية الاتصالية، ومن أبرز هذه المنشورات نجد الأسئلة  

ماكن  ما هي الأ  ؟،متى لم تقم برحلة سياحية   ؟، منذ التفاعلية مثلا 'هل ترغب في زيارة صحراء بلادنا 
الأ هذا  يظهر  كما  الصحي؟   الحجر  رفع  بعد  زيارتها  تود  السحب  التي  منشورات  في  كذلك  سلوب 

والمسابقات أين تستدعي تفاعل ومشاركة من المستخدم في المنشورات الخاصة بالمسابقة للدخول في 
نوع معين من الأنشطة    في مواضيع معينة مثل طرح  منشورات طلب الرأيكذلك في    تظهرقائمة السحب،  

السياحية الجديدة مثل تسلق الجبال أين تطلب الوكالات رأي الجمهور إن كان مستعد لمثل هذه الرحلات 
أو تعتمدها لمعرفة توجهاته حول هذه الأنشطة،  ومن الواضح أن الوكالات توظف مثل هذه المنشورات  

جمع معلومات التي تحتاجها من    ة، أيضا من أجلبهدف خلق تفاعل وحوار مباشر مع جمهور الوكال
الجمهور مباشرة لوضع خططها و برامجها مثل رأيه توجهاته ورغباته، بالإضافة إلى محاولة استقطاب  

على مشاركة المنشورات أو  أكثر  حفز الجمهور  ي  الذي  المحتوى جماهير جديدة للوكالة انطلاقا من هذا  
ما أن هذا النوع من المحتوى  يطفئ جو من المتعة  الصفحة مع الأصدقاء مما يزيد من شعبيتها،  ك

والتسلية لكسر روتين المنشورات الترويجية والتسويقية التي قد ينفر منها المتابع اذا كانت تطغى على  
 كل منشورات الصفحة لأنها قد تخلق ملل عنده.

وردت كذلك المنشورات الاجتماعية التي تحمل تجارب شخصية لزبائن الصفحة، بالإضافة كذلك 
اراء  بمنشورات  تتعلق  أيضا  للوكالة،  سابقة  ورحلات  نشاطات  من  مشاهد  أو  اقتباسات  عرض  إلى 

ها،   وشهادات الزبائن وأيضا تعليقاتهم على مجريات الرحالات والخدمات التي تقدمها الوكالة ودرجة جودت
ثقة لدى الجمهور   تأسيس علاقة استخدمت الوكالة  مثل هذه المنشورات من أجل    فقد وحسب رأي الباحثة  

التجارب  تلك  على  بناء  منتوجاتها  وجودة  نوعية  وفي  فياتها  واحترا  مصداقيتها  وفي  الوكالة  اسم  في 
دة المقدمة للزبون وبالطبع  والشهادات الحية والموثوقة التي استشهدت بها الوكالات لضمان المتعة والجو 

 هذا سيكون له أثر كبير في زيادة نسبة الإقبال على خدماتها وعروضها. 
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شكال لعرض محتواها ومضامينها على  أوفي الاخير يمكن القول أن الوكالات السياحية تبنت عدة  
خر تقديمي أو اجتماعي وتفاعلي، فالوكالات اعتمدت على التنويع  أصفحتها الرقمية منها ما هو اعلاني و 

في المنشورات الرقمية وهذا التنويع بهدف تحقيق تواصل ناجح وفعال مع جماهير الوكالة كما أنه يساهم  
في رفع احتمالات جذب الزبائن وتشجيع المشاركة والتفاعل واتخاذ القرارات بما يتناسب ويحقق مصلحة  

 الة وجمهورها ويمكن شرح ذلك بمخطط مبسط للفكرة. مشتركة للوك

 يوضح شكل منشورات الوكالة.  :7شكل رقم 

                                            

 

 

 

 المصدر: من إعداد الباحثة. 

 :ي الحوار  الاتصال ات فئ -

 فئة مؤشرات سهولة الاستخدام: -1

 فئة عناصر البحث وسهولة استخدام الصفحة:-

 فئة عناصر البحث وسهولة استخدام الصفحة : 43جدول رقم 

 Grand عناصر البحث وسهولة استخدام الصفحة

phar 

tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 

  ✓  ✓  ✓ تعدد خيرات اللغة •
  ✓  ✓  ✓ وجود خريطة للموقع •
  •  •  • وجود محرك بحث خاص داخل الصفحة  •
  ✓  ✓  ✓ إضافة روابط بالبايو •
  ✓  ✓  ✓ وجود قائمة واضحة للمعلومات الأساسية في الصفحة •
  ✓  ✓  ✓ بصري(  )محتوى توفر صور وفيديوهات توضيحية  •

 المصدر: هذه الدراسة 

اعلانيةمنشورات   

تقديمية منشورات   

ة منشورات اجتماعي   

 منشورات التفاعلية

. للمنتج السياحي والتحفيز على المشاركة الترويج  

شررررت وتقديم مبسرررط للمنتج والعرا السرررياحي يسررراعد المتلقي في اتخاذ  

 .القرارات

مصداقيتها واحترافها.  وإظهار   الوكالةفي  الثقةبناء    

. تعزيز التفاعل وبناء علاقات قريبة ودائمه مع الجمهور   
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الرسمية للوكالات السياحية    ات إلى العناصر المتوفرة في الصفح  43شير بيانات الجدول رقم  ت
  ة محل الدراسة والتي تسهل على المتصفح البحث عن الوكالة واستخدام هذه الصفحة والتجول فيها بسهول 

العلمية،   خلفيته  عن  النظر  بغض  زائر  أي  قبل  من  منها  المطلوبة  المعلومات  على  والحصول  ويسر 
عدة   توفير  خلال  من  الغاية  هذه  تحقيق  على  عملت  الوكالات  أن  لنا  يتضح  الجدول  بيانات  وحسب 

متنوع   الجمهور  أن  بحكم  مختلفة  بلغات  محتوى  توفير  أولها  وعلمية  و عناصر  ثقافية  لطبقات  ينتمي 
متباينة، وهذا التنوع يضمن لها الوصول إلى جمهور أكبر فهي تساعد المتصفح على فهم العروض 

له بشكل أفضل بعيدا عن احتمال الخطأ في استيعاب مضمون العرض المقدم   والخدمات التي تقدمها
جيد  بشكل  العرض  تفاصيل  يفهم  الذي  فالزبون  والمبيعات،  الحجز  فرص  زيادة  على  ينعكس  قد  مما 
سيكون أكثر قابلية لاقتنائه وبالتالي تصبح اللغة وسيلة مباشرة تحفز القرار الشرائي للمتصفح، بالإضافة  

منشوراتها    ببروز  ويسمحم الوكالات للمحتوى بلغات مختلفة مما يخلق إحساس باحترافية الوكالات  إلى تقدي
لجماهير أوسع في نتائج البحث، ومن بين عناصر سهولة استخدام الصفحة والبحث عن الوكالة نجد 

يقصد بذلك فتح صفحة جديدة داخل نفس التطبيق دون    bio linkو  كذلك توفير الوكالة لروابط بالباي
الحاجة إلى فتح تطبيق أخر، وفي عينة الدراسة وفرت الوكالة روابط بالبايو تتضمن صفحات الوكالة  

 :تتمثل في فائدة وهذا يحقق أخرى كالفيس بوك والمواقع الرسمية لها  ةعلى تطبيقات تفاعلي

مشقة إلى صفحات الوكالة للبحث عن معلومات أو تفاصيل أكثر دون    بصورة مباشرةتوجيه المتابعين    -
  .البحث عنها بنفسه مما يسهل عليه الحجز أو معرفة العروض أكثر

 . لرفع مستوى الحجوزات والمبيعات  ةفرص تعتبر -

 للوكالة. ربط موقع الانستغرام بالمنصات الأخرى مما يزيد من القاعدة الجماهيرية  -

 . لزبون ا تضعها بين يديتعدد المنصات الرسمية التي عن   الناتجمصداقية واحترافية الوكالة  تعزيز -

رقم       الوكالة،  بعنوان  الأمر  ويتعلق  عنها  الأساسية  للمعلومات  واضحة  قائمة  كذلك  الوكالة  توفر 
الهاتف، البريد الالكتروني وموقعها الالكتروني، مواقيت العمل...، ويعتبر ذلك من الأساسيات التي يجب  

يعبر عن هويتها  توفرها في أي صفحة رسمية لأي وكالة فهي عبارة عن ممثل رسمي وموقع حقيقي لها  
عبر الفضاء الرقمي ولذلك فتوفر المعلومات الأساسية عن الوكالة يؤثر بشكل مباشر على الثقة التي  
يضعها المتصفح في الصفحة وفي تمثيلها للوكالة ومنه تعزيز مصداقية الوكالة في شرعية ما تقدمه من  

عناصر هويتها وبشكل صريح،   عروض، فالزبون يشعر بالأمان عند التعامل مع جهة تفصح عن جميع
كما أن توفر هذه المعلومات بشكل واضح ودائم على الصفحة يقلل نسبة استفسارات الزوار عن أمور  
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بسيطة مثل أين مكان تواجد الوكالة، ما هي مواقيت العمل،  ما هو الرقم الذي يمكن التواصل معكم  
عبره...، وهذا يقلل من الضغط على مسؤولي الاتصال بالصفحة ويجنبهم الإجابة على مثل هذه الأسئلة  

منها أهم  استفسارات  على  ورد  للتفرغ  وقت  ويعطيهم  كذلك   ،البسيطة  داعم  المعلومات  هذه  تعتبر  كما 
للوكالة للتصريح بمكان تواجدها مما يسهل على الزبائن عملية الوصول لها في حالة الرغبة في زيارتها  

 للاستعلام أو الحجز. 

كما سبق وذكرنا صور  يضمكما لاحظنا أن الوكالات توفر عبر صفحتها محتوى بصري جذاب 
المعلومات   منوفيديوهات بنسبة مرتفعة وفي الغالب تتضمن هذه الدعامة رسائل توضيحية وكم هائل  

التفصيلية عن العروض والخدمات والتجارب السياحية السابقة وكل ما له علاقة بالمنتج السياحي في  
محاولة منها لتوفير كل ما يمكن أن يبحث عنه المتلقي وكل ما يحتاجه من معلومات تسهل عليه عملية  

جذاب عنصرا محوريا لنجاح  اتخاذ قراره السياحي أو لوضع خطة سياحية مناسبة، ويعد توفير محتوى  
  يساعد   من ذلكهم  الأو جذب انتباه المتابعين    يعتبر أداة رئيسية في  ذلكالوكالة في تحقيق تواجد الرقمي ف

 وسرعة أكبر وبالتالي زيادة نسبة المشاهدة والتفاعل والمشاركة.  بيسرفهم المحتوى   في المستخدم

الأ الانستغرام  يخوفي  موقع  صفحاتها على  خلال  من  حاولت  هذه الوكالات  أن  القول  يمكننا  ر 
بالإضافة  وواضحة عنها بالاعتماد على لغة متنوعة وبسيطة،    ة توفير محتوى جذاب ومعلومات أساسي

عملية البحث    تبسيطتسهيل فرص بلوغ منصاتها الرسمية الأخرى وهو ما يساهم بشكل مباشر في  إلى  
هذه العناصر يخلق صفحة مميزة ومثيرة لانتباه  لا لشك فيه أن وجود  مما  و   ومتابعتها،عن هذه الصفحات  

 معها للاستعلام واتخاذ قرارات معينة.   ةالتفاعل مباشر زيارتها و يحفز أكثر    وذلكالجمهور وسهلة التصفح  

 فئة جاهزية الصفحة:   -

 فئة جاهزية الصفحة: 44جدول رقم 

 
 جاهزية الصفحة

GRAND 

PHAR 

TOUR 

CLUB 

VOYAGE 

VOTRE 

VOYAGE 

  ✓  ✓  ✓ سا24إتاحة الموقع للاستخدام على مدار  •
  ✓  ✓  ✓ إمكانية تحميل الموارد الإعلامية من الموقع •
  ✓  ✓  ✓ تعدد خيرات اللغة •
  •  •  • وجود نظام لسير وأمن المعلومات •

 المصدر: هذه الدراسة 
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مدى جاهزية الصفحات الرسمية للوكالات السياحية على موقع الانستغرام    44  يوضح الجدول رقم
مصممة   تكون  أن  الصفحات  بجاهزية  والمقصود  المتلقي،  تخدم  التي  برامجها  تعدد  ومدى  للاستخدام 
الوكالة  مع  والتواصل  التفاعل  عملية  عليهم  وتسهل  تامة  منها بسهولة  يستفيدون  الزوار  بطريقة تجعل 

، وتتعلق جاهزية الصفحة بعدة جوانب لابد من توفرها وحسب الجدول أعلاه ظهرت  بدون أي صعوبة
 في الصفحات العناصر التالية:

مدار    - على  للتواصل  الموقع  الرسمية    24إتاحة  للصفحات  الباحثة  تصفح  خلال  من  ساعة: 
احتواء  أهمها  مؤشرات  عدة  خلال  من  ذلك  ويظهر  دائمة،  بصفة  إتاحتها  من  تأكدت  للوكالة 

بشكل دوري بمعدل  تنشر  الصفحات لمضامين متجددة ومستمرة سواء كانت صور أو فيديوهات  
الخاص بعدد مرات النشر،  بالإضافة    32وهذا ما يؤكده الجدول رقم  واحد على الأقل  منشور  

إلى التنوع في المحتوى وذلك حرصا منها على تلبية رغبات المتابع وكسر الطابع الروتيني في 
تفاعلي، إعلاني أو معلوماتي...، بالإضافة إلى في شكل  محتواها  نفس الوقت فأحيانا يكون  

والتذكير بذلك دائما في منشورات الوكالة،  les story ية  توظيف خاصيات مثل: القصص اليوم
بشكل شخصي  من ذلك  ولقد تم التأكد  في كل وقت  استقبال الرسائل والرد عليها  فتح خاصية  

على تساؤلات الباحثة في  و عبر خاصية الرسائل بالصفحة وتم الرد فيها    ئلمن خلال إرسال رسا
 أكثر من مرة وفي أوقات مختلفة. 

امكانية تحميل وإعادة نشر الموارد الإعلامية من الصفحة، ويساعد توفير هذه الخاصية بشكل   -
خاصية   إتاحة  خلال  فمن  أكبر،  بشكل  معها  التفاعل  نسب  وزيادة  الوكالة  انتشار  في  مباشر 

الرسائل الخاصة أو    سواء مشاركتها عبر مشاركة واستخدام محتوى الوكالة عبر صفحات أخرى  
مما tag  أو    mentionإشارة    مع الإشارة لاسم الوكالة عبر  les storyاليومية  عبر القصص  

المحتوى أكثر ووصله إلى جماهير أكبر،  كما أن ذلك يخلق تفاعل وتواصل أكبر   انتشار  يمكن
المتابعين   لمنشورات  الوكالة  نشر  إعادة  خلال  من  الجماهير  يشجعو   reposteمع  على   ذلك 

 علاقة متينة ووثيقة معه.    مما يساهم في بناءلمتابع بالتقدير والاهتمام  ل  ويعطي إحساس   التفاعل

استغلال جميع أقسام وعناصر الصفحة التوضيحية لتسهيل عملية فهم محتوى الصفحات واستخدامها    -
 بسهوله من أهم هذه الأقسام ما يلي: 

الذاتية:  -  الوكالة    تكون السيرة  تعتمدها  مباشرة  الوكالة  اسم  التي   ،هويتها  لإبرازبعد  الخدمات 
 الاتصال بها. وبيانات توفرها 
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تكون بعد السيرة الذاتية أمام خيار إرسال رسالة أو متابعة   :contact boutonخيارات التواصل  -
، يتضمن رقم الهاتف، البريد  هاالوكالة من أجل توفير فرصة للزوار للتواصل المباشر مع  وظفتهالصفحة  

الالكتروني، موقع الوكالات بمجرد الضغط عليها يتحول الزائر مباشرة للتواصل مع الوكالة عبر تطبيق  
WhatsApp .مثلا 

تأتي مباشرة بعد السيرة الذاتية تتضمن قصص مقسمة حسب  :  highlights القصص المميزة   -
 مواضيع معينة تُوضح بعنوان دقيق ومعبر مثل ''تجارب سابقة' 'تفاصيل العروض' 'أراء زبائن'. 

المنشورات وتأتي بعد القصص المميزة وهي عبارة عن محتوى الصفحة تشمل صور وفيديوهات   -
 .مراد عرضه التقدم المضمون 

بطريقة  - الوكالة  تقدمها  قصيرة  فيديوهات  هي  انتباه    تجذب   خاصة  مؤثرات وفيها    لافتةريلز: 
 .الجمهور

طويل    - أو    :IGTVفيديو  مثلا  سابقة  سياحية  لتجربة  طويلة  تعتمده الوكالة لعرض فيديوهات 
 .لسهرة أو فعالية سياحية معينة

بالنسبة لنظام سير المعلومات فنلاحظ أن الوكالة لا تتبع نظام نشر معين وفق استراتيجية أو خطة    -
مدروسة، بل تنشر بشكل عشوائي حسب الحاجة لعرض المعلومات وحسب العروض المتوفرة أو الظروف 

 والأحداث التي تتعرض لها.

موقع    على  السياحية  للوكالات  الرسمية  الصفحات  أن  لنا  يتضح  السابقة  النقاط  خلال  ومن 
مناسبة لحد كبير لمساعدة الوكالة في تأدية مهامها وذلك نظرا لتوفر عدة شروط جاهزة و الانستغرام تعتبر  

ألوان،   من  التصميم  احترافية  ووضوحها،  الوكالة  عن  الأساسية  المعلومات  حضور  أهمها  أشكال فيها 
...، تنظيم وترتيب الصفحة من قصص، ريلز ومنشورات، تقديم محتوى مناسب ومتجدد، سهولة  وتصاميم

 . التفاعل من خلال توفير قنوات سهلة ومباشرة للتواصل

 

 

 

 



 الجانب التطبيقي                                                                    عرض وتحليل البيانات الميدانية 

264 
 

 فئة مؤشر جودة المعلومات:-2

 فئة مؤشر جودة المعلومات : 45جدول رقم 

 GRAND مؤشر جودة المعلومات

PHAR TOUR 

CLUB 

VOYAGE 

VOTRE 

VOYAGE 

  ✓  ✓  ✓ توفير معلومات عن خدمات ومنتجات المنظمة •
ــمام  • ــل بالوكالة والانضــــــ معلومات عن التواصــــــ

 لعضويتها
✓  ✓  ✓  

  ✓  ✓  ✓ معلومات عن الوكالة •
  ✓  ✓  ✓ بيانات صحفية •
  ✓  ✓  ✓ توضيح رسالة الوكالة وأهدافها •
  ✓  ✓  ✓ مواقع خارجيةلوجود روابط  •
  ✓  ✓  ✓ إتاحة مصادر المعلومات •
  ✓  ✓  ✓ تحديث المعلومات •

 المصدر: هذه الدراسة 

تنشرها    المؤشرات التي تظهر مدى جودة المعلومات إلى    45  تشير معطيات الجدول رقم التي 
السياحية حاولت من خلال هذه   ت الجدول نلاحظ أن الوكالامعطيات  ، وحسب  الوكالة عبر صفحاتها

بالمنتج السياحي، وسعت أن تقدم هذه  نشاط الوكالة و المنصة توفير جملة من المعلومات التي تغطي  
المعلومات بجودة عالية وملائمة للفئات المستهدفة من الجماهير ومن بين العناصر التي تظهر ذلك  

 :نلاحظ حسب الجدول

منتج  الأولا اهتمام الوكالات بتوفير معلومات عن جميع الخدمات والمنتجات التي تقدمها عن  -
يعد ذلك من أهم معايير شفافية ومصداقية الوكالة فطرح هذه المعلومات على الصفحة يساهم  و السياحي  

في توضيح عروض الوكالة وتقديم كل تفاصيلها بكل مصداقية من عرض الأسعار،  شروط الحجز، 
قرار بكل الاتخاذ    على   هميساعد و كيفية الدفع وهو ما يسهل على الزائر فهم العروض والخدمات المقدمة  

سهولة أو مقارنته مع خيارات أخرى متاحة،  ولتعزيز ذلك أكثر توفر الوكالة معلومات عن كيفية التواصل 
 مع الوكالة ويعد توفر هذا النوع من المعلومات معيار مهم يدل على : 

المعطيات    - من  النوع  فهذا  وانفتاحها  الوكالات  علىشفافية  الوكالة    يدل  للتفاعل    وجاهزيتهااستعداد 
والانشغالات الخارجية وهو    الشكاوى ،  الاستفسارات ،  والانفتاح على المحيط الخارجي واستقبال التساؤلات 

 ما يلعب دور كبير في بناء ثقة متبادلة بين الطرفين. 
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  لإبداء   أكثر  الوصول للوكالة يشجع الجمهور على التقرب منها  طريقةالتفاعل فتسهيل    علاقةتطوير      -
 أو حتى للتسجيل أو الحجز.  هواستفسارات هانشغالات

الوكالات  د  اعتما   ومن تحليلنا للمنشورات تبين لناتوفير البيانات الصحفية واتاحة مصادر المعلومات،    -
معلومات ال  لنقلالبيانات الصحفية أو بعض التقارير والمصادر الموثوقة  على نشر  في بعض الأحيان  

هذه المنشورات وتتعلق    ،صادرة من جهات رسمية في القطاع السياحي أوعن وسائل الاعلاموالمهمة  ال
ها في القطاع الصحي من بروتوكولات  عن  الصادرةبمعلومات رسمية خاصة بالأزمة الصحية والقرارات  

معلومات مهمة ومفيدة للمتلقي يبحث  ي  السفر وقوانين الحجز وكيفية التنقل والسفر من منطقة لأخرى وه 
أمس الحاجة فيها لمعلومات تسمح له  ي  الفترة الحساسة التي كان ف  تلكعنها بشكل دائم خاصة في  

ت بالخروج أو التجول خاصة إذا كانت هذه المعلومات من مصادر أولية و موثوقة وهو ما حاولت الوكالا
توفيره عبر صفحاتها مما يترك انطباع عن مصداقيتها ونزاهة معلوماتها فيعزز ذلك من ثقة المتلقي  

من نسبة رغبته في متابعة صفحتها والوثوق فيما تقدمه له من معلومات صحيحة    ويرفعويقوي علاقته بها  
 وفورية.

بالحرص على  ذلك  معلومات الوكالة ويتعلق    حداثةوانطلاقا من هذه فكرة نفتح قوس أخر عن  
كل  ومتابعة  تغيرات  حدوث  عند  المعلومات  بتعديل  الوكالات  فاهتمام  وتحديثها  المعلومات  تجديد 

الصفحة    انتشار   معدلات أمام الجمهور ويرفع من    تها المستجدات وتزويد المتابعين بها يعزز من مصداقي
للظهور أمام الجمهور مما   نجاحاأكثر    الحيويةذ تعد خوارزميات الصفحات  إعلى منصات التواصل  

 ها.بيزيد من نسب التفاعل والمتابعة 

المهمة  المعلومات  من  نوع  توفير  في  كبير  لحد  نجحت  الوكالات  أن  القول  يمكن  الأخير  وفي 
والمفيدة مما يجعل محتوى الوكالات على الصفحة يساهم في تنمية القطاع السياحي ورفع مستوى الوعي  

ها مما لدى الجماهير بشكل عام ويساهم في تعزيز مصداقية الوكالات ورفع نسبة التفاعل والمشاركة ب
 يدعم أهدافها الاتصالية والتسويقية بشكل خاص.
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 فئة الحفاظ على الزوار ومعاودة زيارة الصفحات:  -3

 فئة الحفاظ على الزوار ومعاودة زيارة الصفحات: 46رقم جدول 

 
 المصدر: هذه الدراسة 

السياحية تحاول بناء علاقات   ت اتضح لنا أن الوكالا  46من خلال قراءة بيانات الجدول رقم  
طويلة مع زوارها وسعت لتشجيعهم على تكرار الزيارة وذلك من خلال توفير بعض الخصائص الحوارية  

  والواردة أيضا حسب النظرية الحوارية والمتمثلة في: 

جدا   - 1 مهم  يعد  وذلك  مسابقات  أو  جوائز  تتضمن  تحفيزية  منشورات  الزوار    لاستقطاب توفير 
من الفرص والاستفادة    الفوز في هذه المسابقات   من أجلوتشجيعهم على الزيارة المستمرة لصفحة  

، فهذا النوع من المنشورات يكسر روتين المحتوى ويطفئ عنصر المفاجأة  عبر الصفحة  المتاحة
التفاعل والمشاركة بين الوكالة   درجةويزيد من حماس وتشويق الجمهور وهذا يرفع بدوره من  

 وزوارها. 
توفير خاصية الحجز عبر الصفحة وهذا يلعب دور كبير في تسهيل العملية على الزبون فيقلل   - 2

من تردد أو تأجيل الحجز لديهم، وهذه الخاصية تجذب أكثر نوعية معينة من الجماهير التي  
ستنجح من   وبالتالي فإن الوكالات  الانترنت  عبر  والدفع  للحجز  العصرية  الأساليب  تستهويها 

 الخاصية في الفوز بهذا النوع من الزبائن. خلال هذه 
في   - 3 لأهميتها  وتطرقنا  السابق  جدول  في  الفكرة  هذه  عن  وتحدثنا  سبق  ولقد  المعلومات  تجديد 

الحفاظ على الزوار وكسب ثقتهم في صدق وحداثة المعلومات المقدمة وهو ما يحفزهم أكثر 

 GRAND الحفاظ على الزوار ومعاودة زيارة الصفحات

PHAR 

TOUR 

CLUB 

VOYAGE 

VOTR 

VOYAGE 

  ✓  ✓  ✓ منشورات إغرائية تحمل جوائز ومسابقات •
توفير خاصــــــــية حجز الخدمات أو الســــــــلع من   •

 الصفحة
✓  ✓  ✓  

  ✓  ✓  ✓ دعوة صريحة لمعاودة الزيارة •
  ✓  ✓  ✓ تجديد المعلومات •
  •  •  • دعوة للانضمام إلى مجموعات الخاصة بالوكالة •
  ✓  ✓  ✓ تضمين أسئلة تفاعلية •
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على متابعة الصفحة واعتمادها كمصدر للحصول على المعلومات التي يحتاجونها فيما يتعلق  
 بالقطاع السياحي. 

ادراج بعض الأسئلة التفاعلية في محتواها ولهذا الأسلوب أهمية كبيرة في عدة جوانب أهمها   - 4
إحساس   يعطي  فهذا  مثلا  رأي  بطلب  خاص  سؤال  طرح  فعند  المشاركة،  على  الزوار  تشجيع 

رأيه  بأهمية مشاركة  هذا المنبر    مللزبائن  بينهمما  في  رابط قوي  الصفحات   ميخلق  هذه  وبين 
والنشاط  على    ويحفزهم  الحيوية  من  نوع  يخلق  الأسلوب  هذا  أن  كما  أخرى  مرة  زيارتها  تكرار 

يميل إلى الصفحات الحيوية  التي بها تفاعل وحركية وتنويع في المضامين    فهوويجذب المتلقي  
فقد أظهرت إحصائيات في   حتى لا يشعر بالملل ويفقد رغبته واهتمامه في التطلع على المحتوى 

العناصر التفاعلية مثل الاستطلاعات ومقاطع الفيديو التفاعلية تزيد من    مجال تصميم الويب أن
 web) فالمحتوى التفاعلي يكون أكثر جذبا للمستخدمين    50   %معدل التفاعل بنسبة تصل إلى  

design statistcs : 40+ data poinys for designers, 2023)    وهي تكون بذلك أداة استراتيجية
 لى متابعين دائمين ومرشحين حقيقيين لاقتناء المنتج. إذكية تساهم في الاحتفاظ بالزوار وتحولهم  

وحسب نتائج الجدول نلاحظ ظهور جهود الوكالات في الحفاظ على زوارها بشكل ملحوظ من خلال 
عدة استراتيجيات منها تجديد المحتوى، خلق تفاعل وحيوية داخل الصفحة، نشر المضامين التحفيزية  

في  كالمسابقات والجوائز إلا أنها ومن الملاحظ تقصيرها في عدة جوانب أخرى تساهم بشكل مباشر  
الحفاظ على الزوار كما هو وارد في مبادئ النظرية الحوارية الخاصة بالمواقع الرقمية والتي تضمنت  

حسب النظرية اهتمام الوكالات أو أي منظمة بالحفاظ على    يفسر حضورهاجملة من الخصائص التي  
 بينها: زوارها والعمل على حثهم لمعاودة زيادة الصفحة من  

 .تسجيل العضوية بالموقع فيالفوري  الاشتراكتضمين الموقع بروابط تحث المستفيد على  - 
النشرات   خلالأو من    الإلكترونيتقديم المعلومات المهمة للزوار بطريقة أوتوماتيكية عبر البريد   - 

 . البريدية
 .المتعددة التي تلبي احتياجات واهتمامات الزوار الإلكترونيةإدراج الروابط  - 
 .المتكررة والشائعة من الزوار الأسئلةعلى   والإجابةالرد  - 

 وكلها مؤثرات لاحظنا غيابها في محتوى صفحات الوكالة محل الدراسة. 

 

 



 الجانب التطبيقي                                                                    عرض وتحليل البيانات الميدانية 

268 
 

 فئة التفاعلات الحوارية مع الزوار -4

 فئة التفاعلات الحوارية مع الزوار : 47جدول رقم 

 GRAND PHAR التفاعلات الحوارية مع الزوار

TOUR 

CLUB 

VOYAGE 

VOTRE 

VOYAGE 

فتح مجــال للزوار لتفــاعــل مع منشـــــــــورات   •
 الوكالة

✓  ✓  ✓  

ــفحاتها   • نشــــــر بريد الالكتروني للوكالة وصــــ
 على مواقع التواصل الاجتماعي

✓  ✓  ✓  

  ✓  ✓  ✓ نشر أرقام هواتف الوكالة •
  •  •  • الرد على الزوار عبر التعليقات   •
  •  •  • مسوح واستطلاعات الرأي •
  ✓  ✓  ✓ استطلاعات رضا الزوار •
  •  •  • التصويت عن الموضوعات •
  •  •  • نوافذ دردشة أو منتديات تفاعلية •

 المصدر: هذه الدراسة 

يشير الجدول أعلاه إلى أساليب تضمين الحوار الإلكتروني وعنصر رجع الصدى بالإضافة إلى  
توجيه رأيه واستفساراته والحصول على إجابات عليها، وحسب  في التعبير و حرية  الإعطاء المستخدمين  

نظرية الاتصال الحوارية يظهر ذلك في عدة نقاط ومظاهر حاولنا في هذه الدراسة الكشف عنها من  
خلال البحث عن توفر مجموعة من الوحدات، ولقد توصلنا حسب نتائج الجدول أن الوكالة تتوفر فيها  

 أخرى ومن بين الشروط المتوفرة نجد: بعض هذه الشروط وتغيب نقاط 

فتح مجال للمستخدمين لتفاعل مع منشورات الوكالات وذلك من خلال فتح مجال للتعليقات    - 
والإعجابات، المشاركات...،  ويعتبر ذلك وسيلة فعالة لفتح حلقات حوارية بين الوكالة وجمهورها  

تفاعل متبادل بين الطرفين ويساهم حتى في خلق تفاعل بين الزوار خلق    لى ع  أداة تساعد لأنها  
لحدوث   وفتح المجال،  عبر خاصية التعليقات   لأفكار والخبرات لذلك تبادل    فينتج عن أنفسهم  

نظرا  عن شفافية الوكالة ويعزز صورتها كمركز تفاعلي حي    يعتبر مؤشرمثل هذه النقاشات  
بآراء سلبية فيما بينهم ويظهر ذلك لجميع    تعبرالجماهير قد  فذلك وسلبياته    لإيجابية  لاستوعابها 

 صورة الوكالة.  يؤثر بالسلب علىمما قد  الزوار
توفير مختلف قنوات الاتصال بالوكالة من رقم الهاتف، فاكس، موبايل، بريد الكتروني، عناوين   - 

سبق   وكما  الوكالات،  مكتب  وعناوين  الاجتماعي  التواصل  مواقع  على  لصفحاتها  الوكالات 
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بين   الفعلي  للحوار  حقيقية  مجالات  تعتبر  فهي  سابقة  محطات  في  النقطة  هذه  عن  وتحدثنا 
عميقة   لحوارات  فرص  فتح  أهمها  مزايا  بعدة  المنظمة  على  ذلك  ويعود  وجماهيرها  الوكالات 

وعمق   خصوصية  أكثر  النقاش  موضوع  يكون  عندما  خاصة  عميق    ويستوجب ومباشرة  حوار 
كالشكاوي والاستشارات فوجود مثل هذا النوع من قنوات الاتصال يسمح للجمهور باختيار القناة  
التي تناسبه ليكون أكثر راحة في تواصله مع الوكالات وهذا يزيد من فرص التفاعل ويعكس 

 الوكالات ورغبتها في الانفتاح والتواصل مع الجمهور الخارجي وفتح قنوات الحوار معه.  اهتمام

و التعبير عن  أوفي المقابل تم تسجيل عدم اهتمام الوكالات بتوفير المجالات للزوار للتصويت   
ومسوح الرأي    البحوث الاستقصائيةتفتحها الوكالات من خلال    ياتجاهاته حول الموضوعات والقضايا الت 

الإلكترونية رغم أهمية هذه الأخيرة في بناء قرارات واستراتيجيات أي مؤسسة بما يتماشى مع رأي الجمهور 
 لضمان تحقيق أقصى معدلات الرضا لدى العملاء وزوار الصفحة.

ومن خلال نتائج الجدول يتضح لنا أن هناك الكثير من النقاط التي حاولت من خلالها الوكالات 
قنا مجرد  من  بصفحاتها  لترتقي  متابعيها  مع  والنقاش  الحوار  مجالات  لنقل    ةفتح  الاتجاه  أحادي  بث 

المعلومات فقط إلى فضاء رقمي للتواصل والتفاعل الحقيقي تحاول أن تبني فيه علاقات مستمرة ودائمة  
 :تعزز من تأثير الوكالات السياحية وتدعم ولاء جمهورها، ومن بين هذه النقاط نجد 

بيانات   -  مختلف  بالموقع  لابموظفي الع  الاتصالتوفير  أرضي، فاكس،   تلفون )من  قات العامة 
ومكاتبها   الموقع  صاحبة  للمؤسسة  مباشرة  عناوين  بريد،  صندوق  إلكتروني،  بريد  موبايل، 

 .) الإقليمية
للتعليقات  -  خلال فتح مجال  من  وذلك  منشورات الوكالات  مع  لتفاعل  للمستخدمين  فتح مجال 

 .المشاركات و  والإعجابات 

ب  الاهتمام  تهمل  نفس الوقت  الاولكنها في  على ل  ةستطلاعيالبحوث  والاستجابة والرد  لجمهور 
ما قد يؤثر بشكل سلبي على صورتها وعلاقتها مع جمهورها فذلك يترك انطباعا  و  تعليقاته وانشغالاته وه

يفسر بقلة احتراف أو تجاهل معتمد قد يضعف العلاقة مع   المستخدم وقد بعدم اهتمام الوكالة بالتجربة  
 الجمهور ويؤثر على كل الجهود التي بدلتها الوكالة لبناء علاقات سليمة ودائمة مع متابعيها. 
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 :الدراسة جنتائ .2.3

 العامة للدراسة: جالنتائ .1.2.3

حيث    حاولت   -1 المحلية  بخصوص السياحة  تناولتها  وكالات السياحية التنويع في المواضيع التي 
ركزت على تقديم معلومات شاملة ودقيقة عن مختلف المناطق السياحية الجذابة والتي تستحق الترويج  

أهم المرافق السياحية المحلية من حيث الجودة والجمال والخدمة، بالإضافة الى تسليط    إلى  لها مع التنويه
الأنشطة المتنوعة التي يمكن للسائح ممارستها على  توفير  محليا  الضوء  هذا التوجه في  يساهم  وقد   ،

مكن السائح من تكوين فكرة مستنيرة حول احتياجاته  صورة دقيقة وشاملة عن المنتج السياحي المحلي مما يُ 
السياحية   الوكالات  بذلتها  التي  المجهودات  هذه  فان  ذلك  على  علاوة  الاتصال  السياحية  وسائل  عبر 

في فترة انتشار جائحة كوفيد يمكن أن تساهم بشكل كبير في ترقية المنتج السياحي المحلي    ةالإلكتروني 
ودعم القطاع على النمو والازدهار مما يعود بفوائد متعددة على المجتمع المحلي وعلى الاقتصاد الوطني  

ات التقليدية  من خلال زيادة الايرادات السياحية، خلق فرص عمل، و دعم القطاعات الأخرى مثل الصناع
 والحرف وتنشيط الحركة التجارية بشكل عام.

الوكالات السياحية بالترويج لمناطق سياحية معينة دون غيرها    التحليلية اهتمام  ةأظهرت الدراس  -2
 : علىحيث تم التركيز بشكل خاص 

المناطق الصحراوية التي تشهد أعلى نسبة من الترويج ويرجع ذلك الى الإقبال الكبير على هذا   -
 النوع من الوجهات لما تتمتع به من جاذبية وسحر خاص يميزها عن غيرها من المناطق  

المناطق الساحلية وذلك بفضل الشريط الساحلي الطويل الذي تتمتع به البلاد مما يجعل السياحة  -
الساحلية أحد الأنماط السياحية البارزة خاصة في فصل الصيف اذ توفر هذه المناطق فرصة  

 للسياح للاستمتاع والاسترخاء.
الترويج للمناطق الأثرية والمناطق الجبلية التي تتميز بجاذبيتها الخاصة إذ تعد من الوجهات    -

المهمة لمحبي الاستكشاف والتعرف على التراث الثقافي أو للتمتع بالأنشطة الجبلية والطبيعية  
 الخلابة.

هذا التنوع في الترويج للمناطق السياحية يعكس استراتيجية الوكالة السياحية في القضاء على الركود   
السياحي خارج المواسم السياحية فهي تقدم خيارات تلبي احتياجات وتفضيلات السياح المختلفة وفي كل  
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وقت سواء في الموسم السياحية أو خارجها حتى تجعل من السياحة نشاط دائم ومستمر على مدار السنة 
 ويصبح بذلك أحد الأنشطة التي تساهم في دعم الاقتصاد المحلي.  

الوكالات السياحية إلى تقديم محتوى فيه تنوع كبير في المرافق السياحية بهدف إثارة رغبة    تسعى -3
لى  إالسائح وخلق حاجة لديه لاستكشاف تجارب ووجهات جديدة توفر له تجربة سياحية مميزة، بالإضافة  

ذلك تسعى من خلال هذه التغطية الواسعة للمرافق السياحية إلى مواجهة المنافسة في القطاع السياحي  
 . والأذواقفئات المن المرافق التي تناسب مختلف ومتنوعة  كبيرةبتقديم مجموعة 

أبدت الوكالات السياحية اهتماما كبيرا بتقديم مجموعة متنوعة من الأنشطة السياحية التي عرضتها    -4
عبر صفحاتها الرسمية وقد تنوعت هذه الأنشطة بين التخييم والسباحة والمشي وتسلق الجبال والتزحلق، 

ذه الفئات، ويعكس  وبرزت حسب الدراسة الأنشطة التي تركز على الاسترخاء والراحة بشكل أكبر ضمن ه
هذا التنوع في الأنشطة جهود المؤسسات والهيئات السياحية في تلبية مختلف الاذواق والاهتمامات مما  
يضمن وجود خيارات تناسب جميع الاذواق وهو ما يساعد على زيادة جاذبية الوجهات السياحية واستقطاب 

 أكبر عدد من الزوار.

بالاتصال    -5 كبيرا  اهتماما  تولي  السياحية  الوكالات  أن  التحليلية  الدراسة  خلال  من  لنا  يتضح 
التسويقي ويظهر ذلك من خلال جهود المبذولة في تقديم معلومات شاملة ودقيقة حول العروض والخدمات  

الفريدة التي توفرها  المرتبطة بالمنتج السياحي الذي تقدمه، ولكن هذا لم يمنع الوكالة من استغلال المزايا  
وسائل التواصل الاجتماعي مثل سهولة ومجانية النشر وسرعة انتشار الرسالة للترويج للموروث السياحي  

كوفيد   جائحة  فترة  خلال  خاص  بشكل  التوجه  هذا  برز  وقد  اختيارها    19المحلي  تم  التي  الفترة  وهي 
لسفر إلى الوجهات السياحية الخارجية وفي هذا لإجراء الدراسة والتي شهدت اغلاقا تاما للحدود وتعذر ا

السياحية   الوجهات  حول  اللازمة  بالمعلومات  الجمهور  تزويد  في  محوريا  لدورا  الوكالات  لعبة  السياق 
  واضحة المحلية مما ساعد في توعية الجمهور وتمكينه من اتخاذ قرارات مدروسة بناء على معطيات  

 وشاملة. 

انتشارها  إ في  يساهم  محتوى  تقديم  على  السياحية  الوكالات  حرصت  ذلك  جانب  سمعتها    ويدعملى 
 وهو ما قد ينعكس بشكل ايجابي على مبيعاتها،   هايجابية ومستدامة مع جمهور إعلاقة    ويساعدها في بناء

وبناء على ذلك يمكن القول أن الوكالات السياحية عملت بكل جهد على تغطية كل الجوانب الأساسية  



 الجانب التطبيقي                                                                                      نتائج الدراسة 

272 
 

وتقديم المعلومات الكافية التي تساعد على تعزيز نشاطها سواء من خلال تقديم معلومات تدعم اتخاذ 
القرارات السياحية أو من خلال المساهمة في ترقية المنتج السياحي المحلي وتنشيط القطاع السياحي  

 ككل.

هذه    -6 وشملت  المختلفة،  السياح  احتياجات  لتلبية  خدماتها  تنويع  على  السياحية  الوكالات  ركزت 
 الجهود توفير أنواع متعددة من السياحة في الخدمات والعروض التي تقدمها منها:

 السياحة الثقافية التي تستهدف المهتمين بالتاريخ والفنون والتراث  -

 سياحة المغامرات التي تجذب عشاق التحدي والأنشطة الحماسية.  -

 السياحة الترفيهية التي تهتم بأنشطة ترفيهية توفر الراحة والاستجمام   -

 سياحة البيئية التي تستقطب محبي الاستجمام في البيئات الطبيعية   -

  والحضارية في البلاد. استكشاف المناطق الأثريةيبحثون عن  لمن التراثيةسياحة ال -

 السياحة العلاجية والصحية والتي تجذب الباحثين عن العناية والصحة.  -

هذ ي تجارب    إلى  التنوع  اهدف  خلال تقديم  من  رضا السياح  ورغباتهم    خاصةتحقيق  احتياجاتهم  تلبي 
قوية ومستدامة مع الجمهور، مستندة إلى الثقة  ة  هذه الجهود إلى بناء علاق  من خلالتسعى  فالوكالات  

 والاحترافية في تقديم الخدمات حيث تعتمد على فهمها لاهتمامات الزبائن واستجابتها السريعة لتوقعاتهم. 

لترويج للسياحة المحلية على مدار السنة ويعد ل  في العمل عبر صفحاتهاالوكالات السياحية    تجتهد   -7
ذلك استراتيجية فعالة لتنمية القطاع السياحي وتنشيطه في كل المواسم وذلك من شأنه مساعدة الوكالة 

من خلال الاستفادة من خصائص كل موسم وجذب أكبر عدد ممكن من السياح عن طريق  في عملها  
توفير خيارات سياحية متعددة تناسب كل الاذواق، وهذا التنوع يساعد على تحفيز الجمهور بشكل مستمر  
على استكشاف الوجهات السياحية في مختلف الفصول والاستمتاع بمزايا وخصائص كل الموسم مما  

لات الاستفادة من المميزات  للوكا  يتيحاهتمام السياح بالسياحة الداخلية وارتباطه بها وهو ما  يزيد من  
 الفريدة لكل موسم.

ذلك وظهر موقع الإنستغرام  عبرالترويج للمنتج السياحي المحلي على الوكالات السياحية  عملت   -8
 تحقيق عدة أهداف على الصعيد:  تركيزها على   انطلاقا من
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والمكملة    التسويقي: - المتداخلة  التسويقية  الأهداف  من  عدد  بين  الجمع  السياحية  الوكالات  حاولت 
لبعضها البعض لتحقيق استراتيجية تسويقية ناجحة تحاول بها رفع نسب مبيعاتها وزيادة عائداتها  

زيادة معدلات الحجوزات على البرامج التي تقدمها بالإضافة    ت حاوللقد  المالية فعلى سبيل المثال  
الترويج للسياحة في المواسم وتصميم عروض خاصة  علىإلى تكثيف نشاطها أكثر وتركيز عملها 

 لكل موسم، وأخيرا تحاول توسيع قاعدتها الجماهيرية الرقمية وكسب جماهير جديدة. 
رفع الوعي لدى الجماهير   تعمل علىاتضح حسب نتائج التحليل أن الوكالات السياحية   الاتصالي: -

السياحية المحلية   الجماهير    بالوجهات  لدى  سمعتها  ويدعم  الوكالة  صورة  يخدم  ما  وهو  الداخلية، 
باعتبارها مؤسسات سياحية تدعم المنتج المحلي، كما أنها اهتمت بكسب ثقة وولاء هذه الجماهير  

التفاعل والتواصل تحقيق مبادئ الحوار الرقمي و   وبناء علاقات متينة معهم من خلال التركيز على
 المتبادل والمستمر مما يساعدها على كسب حضور رقمي قوي.

حاولت الوكالات حسب نتائج الدراسة التأثير في سلوكيات الجمهور في عدة اتجاهات    السلوكية: -
 السياحية:لخدمة مصالح الوكالات 

 أولا: رفع عائداتها المالية من خلال منشورات تشجع المتابعين على الحجز. -
: دفع الجماهير للتفاعل والتواصل مع الوكالات من خلال توفير قنوات المناسبة ثانيا -

 مما يدعم علاقتها مع هذه الجماهير ويقويها.

 دور العلاقات العامة في الترويج للمنتج السياحي المحلي: -9

تستخدم  - 1 السياحية  الوكالات  في  العامة  العلاقات  أن  لنا  يتبين  الدراسة  نتائج  حسب 
المحلي والترويج للسياحة المحلية من خلال مجموعة   الجمهورالانستغرام كأداة فعالة لاستهداف  

الجماهير  لهذا النوع من  من التقنيات والأساليب الاتصالية التي توظفها الوكالات لتوجيه الرسائل  
من أجل تحقيق أهداف الوكالة وتحفيز الجماهير للتوجه نحو السياحة المحلية وتعزيز التوعية بها  

 ويظهر ذلك بعدة مظاهر منها:
 تنظيم برامج وأنشطة محلية تساهم في تنشيط الحركة السياحية المحلية. -
 التسويق للتجربة السياحية المحلية وما يعيشه السائح فيها. -
 التلاعب بالجانب العاطفي للجمهور المحلي مثل الانتماء وحب الوطن والفخر. -
 تسليط الضوء على الفوائد الاجتماعية والاقتصادية لتنشيط السياحة المحلية.  -
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لاحظنا من خلال نتائج الدراسة أن الوكالة حاولت الجمع أو الربط بين وسائل العلاقات  - 2
العامة الالكترونية والوسائل التقليدية، فدور العلاقات العامة الإلكترونية في هذه الصفحات لا يقتصر  

مة على صناعة محتوى جديد فقط  بل أيضا هي تحاول إعادة تدوير محتوى وسائل العلاقات العا
خلق تكامل وترابط  بين الوسائل التقليدية والالكترونية حتى تزيد من آثر   عملت علىالتقليدية، فقد  

ومن أكثر وسائل العلاقات العامة التي اعتمدتها الوكالات السياحية هي الرعاية   لةوقوة رسالة الوكا
ة معينة ونشرت ذلك  والدعم فقد قامت الوكالات السياحية برعاية أحداث، وجهات ومشاريع سياحي 

 عبر حساباتها على الانستغرام. 
عبر  - 3 المحلي  السياحي  للمنتج  التسويق  في  العامة  العلاقات  دور  تحليل  من  انطلاقا 

صفحات الوكالات السياحية الرسمية على موقع الإنستغرام اتضح لنا الأهمية الكبيرة التي تحققها  
دراسة، فنشاط العلاقات العامة الهذه الوظيفة الاتصالية في تعزيز الأداء المؤسسي للوكالات محل 

فيها لم يقتصر على مجرد الترويج المباشر للوجهات والأنشطة السياحية بل تعدى ذلك إلى تأسيس  
علاقات قوية مع الجمهور والمجتمع المحلي والجهات الرسمية به، بالإضافة إلى دعم صورة الوكالة 

ة  موثوقة ومسؤولة انطلاقا من نشر الوعي ودعم السمع  ةيجابي كمؤسسة سياحيوتعزيز حضورها الإ 
المحلية   السياحة  على  الإقبال  فرص  من  ترفع  استراتيجية  وسيلة  بذلك  لتصبح  التفاعلات  وتقوية 
وتساهم في نفس الوقت في استدامة الوكالة السياحية وتطورها في البيئة التنافسية الرقمية، وبناء  

ف سواء على ذلك فان تحقيق الوكالة لهذه الأهداف سينعكس بالضرورة بالإجاب على جميع الأطرا
 الوكالات الجمهور أو المحيط والقطاع السياحي ككل.

التواصل  تُ   -10 مواقع  ذلك  في  بما  الإلكترونية  العامة  العلاقات  وسائل  السياحية  الوكالة  وظف 
المعرفية والسلوكية والعاطفية من أجل توعية    العلاقات العامة  الاجتماعي كدعامة فعالة لتحقيق أهداف

الجمهور برسالتها وقيمتها في تحقيق وتنفيذ دورها المحوري في المجتمع، ومساهمتها في تحقيق التنمية  
 ويمكننا التفصيل في ذلك أكثر في النقاط التالية:  المجتمعية من خلال خدمة القطاع السياحي

  التي سلوكية  الهداف  الأ  ومنهاأهداف العلاقات العامة    تحقيق  علىالوكالات السياحية    عملت  - 1
 تعود بالنفع على الوكالة وعلى المجتمع المحلي. 
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  للوكالة:بالنسبة      

تحفيزهم   - في  يساعدها  مما  جماهيرها  مع  التفاعلية  علاقاتها  الرحلات    فيلمشاركة  ل  أكثرتحسين 
 والنشاطات التي تعرضها. 

والرد على  هلتلبية احتياجاتاللازمة وسائل التواصل مختلف من خلال توفير لتواصل لالجمهور دفع  -
 الفعالة.استفساراته وسماع آرائه مما يفتح مجالات للحوار والرقابة 

التحفيز على المشاركة في المسابقات لخلق تفاعل ومشاركة مع الوكالة، فهي أسلوب تحفيزي له   -
يساهم بشكل كبير    مماعدة فوائد منها رفع عدد المتابعين وزيادة عدد المشاهدات ومشاركة المحتوى  

 في تنشيط مبيعات الوكالة. 

 : لمسؤوليتها الاجتماعيةبالنسبة      

الوجهات المحلية والتشجيع  هذه  صورة  و تحفيز الولاء للوجهات السياحية من خلال تحسين سمعة   -
 على تكرار زيارتها مما يؤدي في النهاية إلى نمو مستدام للقطاع السياحي. 

رفع وعي السياح وتشجيع السلوك المستدام من خلال حث الجمهور على إتباع سلوكيات وممارسات  -
وجودها   لاستمرار  المحلي  السياحي  الموروث  وسلامة  نظافة  على  الحفاظ  في  تساهم  إيجابية 

به توعي  والاستمتاع  خلال  مثل   ةمن  المسؤولة  السياحية  والممارسات  السلوكيات  بأهمية  الجمهور 
الاحترام البيئة المحلية والحفاظ على نظافتها والتعامل الايجابي مع السكان المحليين مما يساهم في 

 . اع بهف ستنالحفاظ على هذا الموروث السياحي المحلي وديمومة الا 
تظهر الأهداف المعرفية لوظيفة العلاقات العامة والتي وضعتها الوكالات السياحية من أجل   - 2

زيادة الوعي العام وفهم الجمهور لكل ما يتعلق بالوجهات السياحية المحلية والخدمات المرتبطة بها  
 خلال:ذلك من  وظهرالتي تبرمجها الوكالات نفسها، 

توفير معلومات دقيقة وموثوقة حول العروض والخدمات المقدمة للتعريف بها والترويج لها    -
 عبر المنصات الرقمية.

رفع نسبة الوعي بالوجهات السياحية والتحفيز على الاهتمام بها من خلال تسليط الضوء     -
لى جذب انتباه الجمهور وتعريفهم بالفرص إعبر حملات اعلامية واعلانات تهدف  تها  على جاذبي 

 السياحية المتاحة. 
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توعية الجمهور بالثقافة المحلية والتاريخ المحلي الذي يعتبر جزء من ثقافة المجتمع ويساهم  -
 بشكل كبير في انجاح السياحة المحلية والمساهمة في نشرها والترويج لها. 

التوعية بدور السياحة في تنشيط الاقتصاد المحلي عن طريق تقديم معلومات دقيقة وموثوقة      -
 عن أهمية السياحة في دعم الاقتصاد. 

الوكالات بتحقيق الأهداف العاطفية ضمن أهدافها المخططة في وظيفة العلاقات العامة   اهتمت  - 3
معه ايجابية  علاقة  وبناء  الجمهور  تعاطف  الأ   وحققت   ،لكسب  هذه  مثل  العاطفية  الوكالة  هداف 

بالاعتماد على عدة أساليب منها خلق ذكريات مميزة مع السياح ونقلها للمتلقي لتقوية الشعور بالرضا  
 اظهار المشاركة الاجتماعية للوكالة.، والسعادة بالمنتوج المقدم، تقديم التحيات والتهاني

الوكالات السياحية تعتمد على استراتيجيات تهدف إلى استقطاب بالنسبة للجمهور المستهدف ف  -11
جماهير عامة ومتنوعة بهدف تحويلهم من مجرد متابعين إلى جمهور فعلي ودائم يدعم المؤسسة ويتعامل  
معها بشكل مستمر، كما تستهدف جمهور نوعي محدد بعناية بما يتناسب مع طبيعة خدماتها أو منتجاتها  

ة لكسب رضا هذا الجمهور النوعي وكسب ثقته لأن هذا التنوع في الاستهداف يساعد السياحية في محاول
 المؤسسة على توسيع قاعدة عملائها وتحقيق نجاح مستدام في سوق السياحية. 

تركز الوكالات السياحية في المحتوى الذي تقدمه على الترابط والتدخل بين القيم لتحقيق غايتين    -12
أولا هي تسعى إلى تحقيق مصالحها الخاصة من خلال نشر القيم التي تساهم في تسويق    : أساسيتين

تحرص على دعم الصالح  هي    ، وثانياخدماتها ومنتجاتها السياحية بهدف توسيع نشاطها وزيادة أرباحها
  بأهميتها وتحفز العام من خلال نشر قيم تُسلط الضوء على السياحة المحلية وتساهم في توعية المجتمع  

على التفكير في ترقية المنتج السياحي المحلي لتنشيط القطاع السياحي وتحقيق التنمية الاقتصادية في  
 البلاد ولقد ظهرت أهم هذه القيم بالشكل التالي:  

على أعلى النسب في منشورات الوكالات والمشاركة  قيمة الاستهلاكية والتحفيز والتشجيع    تحصلت  -
السياحية وهذا يظهر من خلال مشاركة الوكالات لنشاطاتها السياحية مع اظهار المتعة التي يتحصل  
عليها الفرد من تلك التجربة من أجل تحفيز المتلقي على استهلاك المنتج السياحي وتشجيعه على  

فس التجربة الممتعة وتحفزه أكثر على ذلك المشاركة في نفس التجارب السياحية للحصول على ن 
 لى الجوائز والمسابقات. إبتقديم تخفيضات وعروض مغرية في المناسبات وأحيانا يتعدى ذلك 
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المواطنة وحب الوطن وكذلك تقديم النصح والإرشاد موجودة أيضا في مجموع  المتعة و كانت قيمة   -
القيم التي اعتمدتها الوكالات في محتواها وظهر ذلك في العديد من المنشورات التي تؤكد فيها على  

لتعزيز الشعور بالفخر والانتماء لدى الجمهور وتحفيزه على المشاركة في المحافظة على    وطنيتها
هذا القطاع وترقيته، بالإضافة إلى تقديم النصح والارشاد للمستهلك لحماية هذا الموروث السياحي 

 وتوجيهه لأحسن السبل لاستغلال هذا المنتج. 

على مصادر موثوقة لتقديم معلوماتها  بالنسبة لمصادر المعلومات  السياحية    ت الوكالا  اعتمدت   -13
ساسي لتقديم المعلومة حيث تسعى  الأول و الأمصدر  الهذه المصادر تشمل المؤسسة نفسها باعتبارها  

لتقديم معلومات دقيقة وموثوقة، تليها مصادر رسمية أخرى مثل أصحاب المؤسسات السياحية، الخبراء  
وع في نوهذا الت  ،والبحثين في المجال وكذلك السياح السابقين الذين عاشوا تجارب حقيقية مع المؤسسة

المصادر يبرز حرص المؤسسة على تقديم محتوى حقيقي ويعكس الواقع مما يدعم مصداقيتها ويزيد من  
 . فيها ثقة العملاء

متنوعة وهو ما يعبر عن اهتمام  بدرجات  ظهرت نسب الاعتماد على الفاعلين في هذه الدراسة    -14
الوكالات بإشراك عدة فاعلين في صناعة محتواها الرقمي لما لذلك من أهمية في جعل المعلومات أكثر 

جمهوره، ونظرا لهذه الأهمية    عند مصداقية ناتجة عن مصداقية المرسل وعلاقة الثقة التي يتمتع بها  
 نلاحظ اهتمام الوكالة بتوظيف عدة فاعلين في محتواها جاءت كما يلي:  

يمثل موظفي أو مسؤولي الاتصال في الوكالة أعلى نسبة كفاعلين في منشوراتها ولقد اعتمدت عليهم   -
 في صناعة المحتوى في محطتين:  

التعريف بالمناطق والمنشآت والمعالم السياحية  تقديم العروض وشرح كيفية الاستفادة منها مع   .1
 ومحاولة الترويج لها. 

 . أخرى  تقديم إعلانات تسويقية لمؤسسات سياحية .2
كفاعلين في منشوراتها سواء كانوا   الأخرى   من الشخصيات   االوكالات السياحية عددا كبير   ت كما وظف -

سياح بهدف نقل تجاربهم للجمهور والتأثير في قراراتهم، أو خبراء وأصحاب المؤسسات السياحية  
مصداقية  وفي  الوكالة  في  ثقة  وخلق  للمتلقي  المقدمة  المعلومة  في  المصداقية  من  نوع  لإضفاء 

باه الجمهور وجذبهم وخلق رغبة لديهم  المحتوى الذي تقدمه، كما وظفت مرشدين سياحين لإثارة انت 
يظهر كل من المشاهير والمؤثرين بنسب قليلة جدا كفاعلين  و لمعرفة المزيد عن المناطق المروج لها.  
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في محتوى الوكالات وهذا راجع ربما إلى استراتيجية الوكالة التسويقية التي تعتمد على أساليب أخرى 
وعلى    الجمهورولكن هذا لا ينفي اعتماد الوكالات عليها أحيانا لما لها من أثر على    ،لإقناع المتلقي

 قراراته.  

قالب لغوي واضح ومفهوم يتماشى مع التنوع    على تقديم محتواها    فياعتمدت الوكالة السياحية    -15
الذي   المستهدف  والجمهور  المجتمع  خصوصية  احترام  على  عملت  فقد  للمجتمع،  والتعليمي  الثقافي 
يستعمل اللغة العربية والفرنسية بالإضافة إلى الدارجة أو العامية، ولهذا نجد الوكالات السياحية عملت  

أسلوب منظم وهادف تسعى من خلاله إلى ضمان وصول الرسالة  في محتواها على المزج بين اللغتين ب
وفهمها من قبل جمهورها المستهدف وإحداث الأثر المرغوب. وحسب نتائج التحليل اتضح أن الوكالة 

 اتبعت الأسلوب التالي في النشر:
بالعروض   (عربية فرنسية)  المزدوجة  اللغة  اللغة الفرنسية مع  استخدام    - تتعلق  المنشورات التي  في 

 والخدمات السياحية التي تقدمها.

عن    - تعريفية  أو  ثقافية  معلومات  بتقديم  تتعلق  التي  المنشورات  في  الفصحى  العربية  اللغة  استخدام 
 الوجهات السياحية. 

استخدام اللغة العامية في المنشورات الحميمية التي تُلقي فيها التحية أو تقدم التهاني والتمنيات في    -
 المناسبات والأعياد. 

أنها نلاحظ من خلال تحليل لغة الخطاب المستعملة في منشورات الوكالة السياحية محل الدراسة    -16
هناك تنوع في أشكال الخطابات المستعملة من قبل الوكالات رغم أن النوع الغالب فتتغير  ليست ثابتة بل  

هو   لفيها  هذا  أن  إلا  رسمية  غير  الودية  التي    عيمن   مالخطابات  الأساليب  من  أخرى  أنواع  وجود  من 
 ويعود سبب التنويع في هذه الأساليب إلى: استُخدمت في توجيه الرسالة للجمهور

عادية    - الظروف  تكون  فعندما  الظروف:  لأولا  الظروف غة  تختلف  عن  فيها    الخطاب 
في    لغة وديةوهو ما حدث في هذه الدراسة أين لاحظنا توظيف الوكالات  مثلا    ات زمالاستثنائية كالأ

 أكثر من أي أسلوب أخر وذلك للتقرب من الجمهور أكثر. فترة الأزمة الصحية
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فعندما يكون عرض ترويجي يستلزم ذلك خطابا جذاب ومثير تعتمد : التسويقي ثانيا الهدف-
علان عن تأجيل  فيها على المحسنات أو المؤثرات التي تثير المتابع، بينما عندما تريد الوكالة الإ

 مناسب يكون تقريري على سبيل المثال.ا رحلة مثلا فذلك يستدعي أسلوب

الوكالات السياحية في طريقة عرضها للمحتوى السياحي الموجه لجمهورها على أسلوبين    اعتمدت   -17
فيهما   تجمع  الرسالة  بين  للنشر  وصول  لضمان  الوسائط  من  نقلها  لالعديد  في  اعتمدت  فقد  لمتلقي، 

 للمعلومات على تقنية الصوت والصورة مرفقة بنصوص نصية قصيرة وهذا راجع لعدة أسباب منها:  

 طبيعة الموقع الالكتروني الذي يعتمد على الصورة بدرجة أولى في نشر المحتوى.   -

الدور الكبير والمهم الذي تحتله الصورة الفوتوغرافية في المجال السياحي نظرا لقدرتها على تقريب     -
 الصورة لخيال السائح.

وفي هذا الصدد اعتمدت الوكالة السياحية على أسلوبين في طريقة عرض محتوياتها جاءت في الشكل 
 التالي: 

تً  - كانت  ما  وغالبا  بنص:  مرفقة  تقدمها  صورة  التي  بالعروض  الخاصة  المنشورات  في  ستخدم 
الوكالة، بمعنى تقدم صور للمنتج السياحي الذي تروج له الوكالة سواء مناطق أو مرافق سياحية  
السياحي   المنتج  عن  وتفسيرات  شروحات  تقدم  للصورة  دعامة  تعتبر  قصيرة  بنصوص  مرفقة 

 المعروض. 
السياحية   - بالتجارب  الخاص  المحتوى  نشر  في  الأسلوب  هذا  على  يُعتمد  بنص:  مرفق  فيديو 

السابقة للتأثير في الجمهور وإقناعه بجودة ونوعية بعض المرافق والوجهات السياحية كالفنادق 
 والمطاعم لمساعدة الجمهور في اتخاذ القرار. 

يمكن    -18 والتي  الرسمية للوكالات السياحية  منشورات الصفحات  مع  بتفاعل الجمهور  فيما يتعلق 
 التعبير عنها بعدة أشكال منها الإعجابات والتعليقات تبين لنا من خلال الدراسة التحليلية النقاط التالية:  

ارتفاع نسب الاعجاب بمنشورات الوكالات السياحية مع التعليق عليها مقارنة بالمنشورات التي    -
يمكن اعتباره مؤشر جيد فيما يتعلق بتفاعل الجمهور واهتمامه  ما  والتعليقات وهو    بالإعجاب لم تحظى  

في  بما تنشره الوكالات من محتوى سياحي، بحيث يساهم هذا التفاعل بشكل كبير في انتشار المحتوى و 
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التفاعل  عن  تعبر  الإعجابات  نسب  زيادة  اعتبار  يمكن  باختصار  الجمهور،  من  أكبر  لعدد  ايصاله 
 الايجابي وهو ما يعكس نجاح المؤسسة السياحية في جذب الجمهور.

كأعلى  تعليق    100لى  إتعليق    راوحت نسب التعليقات على منشورات الوكالات السياحية منت  -
عروض السياحية، الوكانت هذه التعليقات تظهر بنسبة كبيرة في المنشورات الخاصة ب %  94نسبة قدرت بـ  

فيما يتعلق بالأماكن   الجمهور  ، وبين رأيالعروض المقدمة عن  هاستفساراترأي الجمهور و بين  وانقسمت 
التعليقات وهذا ربما  ة  نقص نسبة التفاعل عبر خاصيوالملاحظ من نتائج التحليل    والمرافق السياحية.

لا  إراجع   مما  التعليقات  على  بالرد  الصفحة  على  المسؤولين  اهتمام  عدم  علىلى  مجال   يشجع  خلق 
مع    للتفاعلاستراتيجيات اتصالية أخرى    ت نتهاج الوكالالا   نظراجماهيرها  و بين الوكالة    لتفاعللحوار وال

الجماهير أو نظرا لتركيزها على أولويات أخرى لتحسين حضورها على منصات التواصل الاجتماعية  
راعي فيه انشغالات الجماهير واستفساراتهم التي  إدارة محتواها ونشر محتوى جديد و جذاب تٌ كالاهتمام ب

 تحت كل منشور.   يهاقد تكون طرحت في التعليقات بدلا من الرد والإجابة عل 

وهذا راجع إلى    2021كثفت الوكالات السياحية نشاطها فيما يتعلق بالمنتج السياحي المحلي سنة   -19
ما تسببت فيه جائحة كورونا من قيود على السفر الدولي، مما دفع بالوكالات إلى التركيز نشاطها على  

فرض الحجر الصحي وغلق كل المرافق    فترات السياحة الداخلية لتعويض الخسائر التي عانت منها في  
السياحية، بالإضافة إلى تلبية الطلب المحلي المتزايد على تجارب سياحية جديدة بعد فترات الإغلاق 

  2021داخل البلاد وبهذه الطريقة أصبحت السياحة الداخلية خيارا استراتيجيا للوكالات السياحية سنة  
 ياحية وهذا لتنشيط القطاع السياحي.  رافق والمؤسسات السبعد رفع  حضر التجول في البلاد وفتح الم

بوتيرة ثابتة إلى حد بعيد قدرت حسب الدراسة بمرة   اعتمدت الوكالات السياحية على أسلوب نشر  -20
تحتفظ  و تواجدها في الفضاء الرقمي    بذلك علىتحافظ  لواحدة في اليوم، بمعنى تكرار الرسالة مرة في اليوم  

حاولت   ة أينالتجول داخل البلاد وغلق المرافق السياحي  كذلك بقاعدتها الجماهيرية خاصة في فترة حظر
فع  تتر   أخرى وأحيانا    .الخ،..تقديم محتوى متنوع في شكل صور، فيديوهات، عروض، أراء عملاء  خلالها

عند وجود عروض خاصة أو في مواسم سياحية نشطة تتطلب بذل إلى أكثر من أربع مرات  وتيرة النشر  
مجهود أكبر في محاولة للإقناع الجماهير أكثر بالسياحة المحلية والتأثير في قراراتهم حول العروض  

فترة  المقدم في  وخاصة  الوكالة  قبل  من  العملة  واستئناف  الصحي  الحجر  المرافق   وقف  جميع  وفتح 
 .والمنشأة السياحية
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جميع    -21 تستعرض  السياحية  للوكالات  الرسمية  الصفحات  أن  التحليلية  الدراسة  نتائج  أظهرت 
في   كبير  بشكل  تساهم  عناصر  عدة  ذكر  خلال  من  ذلك  برز  ولقد  بها  الخاصة  التعريفية  العناصر 

ا  التعريف بهوية المؤسسة وترسخ اسمها في أذهان الجماهير بدئا من اسم الوكالة، رمزها وألوانها )هويته 
عنوانها   نشاطها،  نوع  بها  رقم الهاتف  و البصرية(،  حاولت    هاوبريد   هاوموقعالخاص  ولقد  الالكتروني، 

ومن    ،البروفيلالواجهة  الوكالات إظهار كل هذه المعلومات في كل من بداية الصفحة أو في صورة  
المؤكد أن وجود هوية تعريفية واضحة للوكالات على صفحاتها الرسمية له فوائد متعددة منها بناء الثقة  
بالراحة   إحساس  يخلق  وأرقامها  عنوانها  مثل  الوكالة  عن  الأساسية  المعلومات  فوجود  الوكالة  في 

بحيث يصبح من السهل   المؤسسة  والمصداقية تجاه الوكالة، من جهة أخرى يساهم في ترسيخ اسم وهوية
 تميزها عن المنافسين وفي الأخير تساهم هذه المعلومات في التواصل الفعال والسريع مع الجمهور.  

من خلال الدراسة نستنتج أن الوكالات السياحية تهتم بالتواصل مع جماهيرها وذلك يظهر من    -22
خلال توفير كافة الوسائل الاتصالية المتاحة للتواصل عبر صفحاتها الرسمية كما أنه تم تسجيل تنوع  

 في توظفيها لهذه الوسائل بين: 
 وسائل تقليدية مثل: رقم الهاتف )المحمول والأرضي(، الفاكس. -
، مجموعات الدردشة، مواقع التواصل يوسائل الكترونية مثل: البريد الالكتروني، الموقع الإلكترون  -

 الاجتماعي. 
أن يساعدها   شأنه  من  الأمر  كل    فيوهذا  من خلال مراعات  من الجماهير  أكبر  الوصول إلى عداد 

 الفئات حسب رغبتها وأسلوبها الذي تفضله للتواصل معها.
نستغرام على نشر نصوص وعبارات قصيرة  الإ  عبرتعتمد الوكالات السياحية في عرض محتواها    -23

في جذب المتلقي دون أن يشعر بالملل أو التعب    الأسلوب   اساهم هذ يمرفقة بصور وفيديوهات، بحيث  
وتستخدم الوكالات هذا النوع من العبارات بشكل    ،ؤدي إلى نفوره منهاتقد    في قراءة نصوص طويلة

خاص في المنشورات التي تروج للمناطق والوجهات السياحية، أما في المنشورات الخاصة بالعروض 
الرحالات   عن  مفصلة  بمعلومات  المتلقي  وتزود  وشروحات  توضيحات  لتقديم  تحتاج  التي  السياحية 

فتستعين الوكالات فيها بالعبارات الطويلة لتوفير كافة التفاصيل اللازمة التي يحتاجها  المقدمة  والخدمات  
 المتلقي.  
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مستوى      -24 وزيادة  الجمهور  مع  والتفاعل  التواصل  بتعزيز  اهتمامها  السياحية  الوكالات  أظهرت 
المشاركة على هذه المنصات الالكترونية مما يساهم في تحسين تواجدها وزيادة نسب الوعي بها، وهذا  

الجمه اهتمامات  لفهم  والنقاش  للحوار  مجال  خلق  إلى  بها  تسعى  تفاعلية  أسئلة  إدراج  خلال  ور  من 
تقديم خدمات ومنتجات تلبي احتياجاتهم بشكل أفضل كما تساعد هذه    قد يساعدها في  مماوتفضيلاتهم،  

فكارهم مرحب  أيتولد لديهم إحساس بأن أراءهم و بحيث الاستراتيجية في بناء مجتمع رقمي من المتابعين  
 ويزيد من فرص التعامل معها.من الثقة والولاء لهذه الوكالات ذلك يعزز ر فبها وتؤخذ بعين الاعتبا

منشوراتها التفاعلية حسب   فيتهدف الوكالات السياحية من وراء انتهاج أسلوب الأسئلة التفاعلية   -25
 : ىإلالدراسة التحليلية 

استقطاب اهتمام الجمهور وتحفيزه على المشاركة والتفاعل مع محتوى المؤسسة من خلال توظيف   -
 عناصر التشويق والإثارة  

التعرف على احتياجات ورغبات أراء الجمهور وأخدها بعين الاعتبار لتحسين خدماتها بناء على فتح   -
 أبواب النقاش والحوار عبر الأسئلة التفاعلية التي تفتح المجال للجمهور لتعليق وإبداء رأيه بحرية.   

زيادة احتمال مشاركة المحتوى بين المستخدمين مما يدعم شهرة الوكالة ويرفع من فرص استقطاب   -
 متعاملين جدد. 

تجارية تُعرف بها وذلك يظهر   ةعلامخلق  تسعى الوكالات السياحية إلى توحيد هويتها البصرية و   -26
جليا من خلال إتباع استراتيجية تؤكد فيها على حضور عناصر الهوية البصرية في محتوى المنشورات  
التصاميم   و  الأشكال  ورموزها،  وألوانها  الوكالة  اسم  استخدام  ذلك  ويشمل  دائم،  بشكل  صفحاتها  عبر 

كل فوري بالمحتوى والمصدر مما يعزز نسبة  الجيوغرافيكية، والهدف من ذلك هو ارتباط الجمهور بش 
علاقة   ويساهم في بناء  بالوكالة  يعد  معرفية  الوعي  كما  جمهورها،  مع  استراتيجية  ذلك  قوية  من  جزء 

 مما يقوي مصداقيتها ويجذب متابعيها.  عنها  ومتكاملةتقديم صورة احترافية  فيالوكالة 

، وذلك والتأثير فيهالمتلقي    لإقناععلى الجمع بين الأسلوب العاطفي والعقلي    ات تحرص المؤسس  -27
بالأرقام   المتلقي  عقل  مخاطبة  خلال  نفس  و من  وفي  الواقعية  والحقائق  استعمال الإحصائيات   الوقت 

رموز والاستشهادات بالصور والفيديوهات ولقد ظهر  الو والدلالات  عبارات  ال  تتضمناستمالات عاطفية  
 :  التالية بالأشكالذلك 
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 ضمانات لجودة المنتج المقدم  تقديم   -
 مدعمة بالأرقام والإحصائيات المعلومات تقديم الحقائق وال -
 العملاء والمواقف الواقعية.شهادات الاستدلال المنطقي ب -
 على الألفاظ والمعاني العميقة التي تحمل دلالات مؤثرة لدى الجمهور.  عتماد  الا  -
أسلوب غريزة القطيع لتشكيل ضغط على المتلقي ودفعه إلى التوافق مع الجماعة بالإضافة  اعتماد    -

 فيه. والموسيقى كمؤثرات تجدب المشاهد وتؤثر  بعض الشخصيات إلى توظيف 
متعددة في منشوراتها لكسب السياح والتأثير فيهم    ةالوكالات السياحية على أساليب إقناعي  تعتمد   -28

ية  لتكرار وتقديم التخفيضات والمسابقات وغيرها من أساليب الإقناعوا  من خلال الجمع بين أسلوب الإغراء
بناء علاقة    فيالتي تساعد في التأثير على المتلقي بطرق مباشرة وغير مباشرة لتحقيق أهداف الوكالة  

 على التعامل معها.    قوية مع الجمهور وتحفيزه
لتنويع في  ل سعيا منها لعرض مضامينها الرقمية وأشكال الوكالات السياحية عدة مظاهر  اتخذت  -29

وهذا   الإنستغرام  على  صفحاتها  على  منشوراتها  مشتركة ل  للوصولأشكال  مصلحة  تحقق  غايات  عدة 
 التالي:  النقاطللوكالات وجماهيرها، ويمكن تبسيط ذلك في 

  ية: ترويج للمنتج السياحي والتحفيز على المشاركة.نمنشورات إعلا   -
اتخاذ تقريريةمنشورات      - في  المتلقي  يساعد  السياحي  والعرض  للمنتج  مبسط  وتقديم  شرح   :
 القرارات.
 منشورات اجتماعية: بناء الثقة في الوكالة وإظهار مصداقيتها واحترافها.  -

 منشورات التفاعلية: تعزيز التفاعل وبناء علاقات قريبة ودائمه مع الجمهور.  -

  

 الدارسات السابقة:  في ضوءنتائج الدراسة  . 2.2.3

يعتبر تحليل نتائج الدراسة في ضوء الدراسات السابقة مرحلة أساسية في عملية البحث العلمي إذ  
تساهم في تحقيق التكامل بين عناصر البحث المختلفة وتعد ركيزة أساسية تساعد الباحث في وضع 

سابقة  دراساته ضمن سياق علمي واضح يزيد من مصداقية البحث من خلال مقارنة النتائج بدراسات ال
وتسليط الضوء على نقاط الاختلاف والتوافق مما يساعد في تحديد الفروقات البحثية التي قد تستدعي  

 مزيدا من البحث.
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ومن هذا المنطلق سجلت الباحثة بعض النقاط التي اختلفت فيها نتائج الدراسة مع نتائج الدراسات 
السابقة وبعض النقاط التي كان فيها توافق مع نتائج الدراسات السابقة التي اعتمدنا عليها ويمكن ذكرها 

 في النقاط التالية:  

 أوجه التوافق:  -1

توجه المؤسسات السياحية نحو إدراج الوسائل الإلكترونية ضمن استراتيجياتها الاتصالية والتسويقية   -
 في تكنلوجيا الاتصالات.نتيجة التغيرات التي شهدها العالم 

تعدد طرق عرض المعلومات حول المؤسسات والوجهات السياحية عبر صفحات مواقع التواصل   -
الاجتماعي حيث تشكل الصورة والفيديو الوسائط الأكثر استخداما من قبل ممارسين العلاقات العامة 

جربة  في تقديم المنتج السياحي عبر وسائل التواصل الاجتماعي كوسيلة فعالة لتقديم الرسالة ونقل الت
السياحية بشكل مباشر إلى الجمهور المستهدف في المقابل تراجع الاعتماد على النصوص المكتوبة 

 ساسية لزيادة الجاذبية للمنتج السياحي. أوحدها مما يبرز التحول نحو الترويج البصري كاستراتيجية  
العلاقات  - وسائل  استخدام  على  وحرصها  الرقمي  الفضاء  عبر  بالتواجد  السياحية  المؤسسة  هتمام 

العامة الإلكترونية ومنها مواقع التواصل الاجتماعي للتواصل والتفاعل الدائم والمستمر مع جمهورها  
 وكذلك لإدارة أنشطتها وحملاتها الاتصالية. 

هذه   - أن  الواضح  ومن  الإلكترونية،  التواصل  مواقع  عبر  المؤسسات  تنشرها  التي  المواضيع  تنوع 
المواضيع غلبت عليها الصيغة التسويقية بشكل واضح خاصة محتوى وكالات السياحية حيث تركز هذه 

العملاء لجذب  عروضها  إبراز  على  الأخبار    المؤسسات  بتقديم  الخاصة  المواضيع  إلى  بالإضافة 
 .والمعلومات المتعلقة بالوجهات السياحية المحلية

وسائل التواصل     - عبر  منشوراتها  التفاعلية في  الأسئلة  إدراج  على  متزايد  بشكل  اعتماد المؤسسات 
ما   وهو  مع  يالاجتماعية  التفاعل  زيادة  بهدف  الاتجاه  ثنائي  اتصال  نموذج  تبني  نحو  توجهها  عكس 

الأسئلة   هذه  خلال  من  المؤسسات  تسعى  حيث  الأإالجمهور  ردود  استدراج  احتياجات  لى  لفهم  فعال 
 العملاء وتفضيلاتهم والاستفادة من ذلك في تحسين خدماتها. 
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 :أوجه الاختلاف-2

المؤسس  - العلاقات    اتمحدودية استخدام  لوسائل  الدراسات    :الإلكترونية  العامةالسياحية  سجلت 
ضيالسابقة   بشكل  ولكن  العامة  للعلاقات  الالكترونية  الوسائل  استخدام  نحو  توجه  فهناك    قوجود 

الدولية  الصالونات  على  تعتمد  تزال  لا  التي  السياحية  للمؤسسات  التسويقية  الأساليب  في  قصور 
المتخصصة وغيرها من الوسائل التقليدية ولا تولي أهمية كبيرة للوسائل الإلكترونية الحديثة للاستجابة  

من قبل   مهام الاتصالية والتسويقية للمؤسسات السياحية في مقابل سجلت هذه الدراسة اهتمام كبيرلل
 - للتأدية مهامها.بشكل دائم ومستمر وسائل الإلكترونية التوظيف الوكالات السياحية في 

توصلت الدراسات   محدودية استخدام المؤسسات السياحية لوظائف العلاقات العامة الكترونية :  -
تقليديا   استخداما  الإلكترونية  العلاقات العامة  تستخدم  المؤسسات السياحية  أن  إلى  حيث  بالسابقة 

لا تساهم في التخطيط  التي  اقتصرت وظائف العلاقات العامة على تأدية بعض المهام البروتوكولية  
هذه الدراسة إلى اهتمام الوكالات السياحية بتوظيف    في الاستراتيجي للمؤسسة، في المقابل توصلنا  

وسائل العلاقات العامة في تأدية مهام استراتيجية عديدة كتسويق لمنتجاتها والتعريف بالمنتج السياحي  
 لاء بينهم.المحلي وتقوية التفاعل والتواصل مع الجماهير وبناء علاقة الثقة والو 

الجماهير: - مع  التفاعل  تقنية    زيادة  من  السياحية  المؤسسات  استفادة  السابقة  الدراسات  تسجل  لم 
الدراسة على وجود هذه  الانترنت في تسهيل التفاعل مع جماهيرها المختلفة في حين تؤكد نتائج  

محتوى   على  التعليق  مع  الإعجابات  نسب  ارتفاع  خلال  من  الوكالات  الصفحات  في  تفاعل 
 المنشورات. 

الدراسات السابقة بإتاحة  المؤسسات السياحية حسب  لم تهتم    الاهتمام بالتواصل الدائم مع الجمهور: -
فرصة للجمهور للتواصل مع المؤسسة عبر فتح قنوات للحوار والنقاش في حين توصلنا من هذه 
الدراسة إلى اهتمام الوكالات بفتح المجال لتواصل الجمهور مع الوكالة عن طريق توفير كافة وسائل 

ني مواقع التواصل الاجتماعي الهاتف  الاتصال للجمهور الحديثة منها والتقليدية مثل البريد الالكترو 
مع   الاتجاه  وثنائي  والفعال  الدائم  التواصل  لتسهيل  روابط  خلق  على  منها  حرصا  وذلك  النقال 

   .الجماهير
لم تسعى     وتكرار الزيارة:  لمؤسسات السياحيةل  لصفحات والمواقع الإلكترونية االتشجيع على زيارة   -

المؤسسات السياحية حسب الدراسات السابقة إلى تشجيع الجمهور وتحفيزها على زيارة صفحاتها  
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وتكرار الزيارة حيث تهمل تقديم الخدمات التحفيزية للجمهور في حين سجلت هذه الدراسة اعتماد 
الجماهير لتشجيع  متعددة  استراتيجيات  السياحية  من    الوكالات  وتكرارا  مرارا  الصفحات  زيارة  على 

خلال تقديم محتوى غني بالمعلومات اللازمة عن الوجهات والعروض السياحية بشكل جذاب واحترافي  
الصور والفيديوهات المصممة بجودة واحترافية عالية، توفير خدمات تفاعلية عن طريق إضافة    :مثل

خاصية الدردشة المباشرة وطرح الأسئلة التفاعلية في المنشورات، ابتكار محتوى ترفيهي مثل تنظيم  
 .اللاستفادة منه المسابقات،  تعزيز ارتباط الجمهور بمواقعها وزيادة رغبته في تكرار الزيارات 

أو    القيم: - الاستهلاك  على  تشجع  للمضمون  مضافة  قيم  الإطلاق  على  السابقة  الدراسات  تجد  لم 
له   رغبة  وخلق  السياحي  بالمحتوى  للاهتمام  المتلقي  ما  لتحفيز  وهو  أكثر  والاستعلام  لاستكشاف 

مرتفعة في العديد من    الدراسة نسب صفة الجمود على هذه المواقع، في حين سجلت هذه    عطيي
والتحفيز   الاستهلاك  قيم  مثل  فعاليته  من  وتزيد  الوكالات  تقدمه  الذي  المحتوى  تثري  التي  القيم 

 والتشجيع والتفاؤل والمحبة.
لم تهتم المؤسسات السياحية حسب الدراسات السابقة بتحديث مواقعها    الإلكترونية: تحديث المواقع   -

بصورة منتظمة ويكون ذلك فقط في حال وجود خبر أو نشاط جديد خاص بالمؤسسة مما يقلل من 
اهتمام الجمهور بهذه الفضاءات الرقمية، في حين سجلت الدراسة اهتمام الوكالات السياحية بالنشر  

بشكل مستمر على هذه الفضاءات بمعدل على الأقل منشور واحد في اليوم مع التنويع في    والتواجد 
محتوى المواضيع مما يعكس اهتمام الوكالة بهذا الفضاء الرقمي ومحاولة الاستفادة من مزاياه قدر 

 مكان للمحافظة على ديمومتها ومكانتها عبره. الإ
 

 نتائج الدراسة في ضوء منظور الدراسة:  .3.2.3
   :الوظيفية النظريةنتائج الدراسة في ضوء  -

مترابطة   عناصر  من  يتكون  نظام  أنه  على  المجتمع  إلى  النظر  يمكن  الوظيفية  النظرية  حسب 
ومنظمة بشكل متكامل، ويتجه هذا المجتمع في حركته نحو التوازن ومجموع عناصره تضمن استمرار 

  الدراسة ذلك من خلال توزيع الأنشطة بينها للمحافظة على استقرار النظام. ويمكن اسقاط ذلك على هذه  
وما خلفته من عدم توازن واستقرار في النظام العام ككل وكان   -كرونا  -التي تعنى بالأزمة الصحية 

القطاع السياحي ومؤسساته وخاصة منها التي تعنى بالترويج للمنتج السياحي كالوكالات السياحية من  
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أبرز الأنظمة التي اختل توازنها وكان لابد لها من تجنيد كل أنظمتها الفرعية لإعادة استقرارها واستقرار  
الإلكترونية ودورها في    العامةوبما أن هذه الدراسة تعالج وظيفة العلاقات  به،   النظام العام الذي تنشط  

حدى الأنظمة الفرعية  إترقية المنتج السياحي المحلي خلال جائحة كورونا فهي وفق هذه النظرية تعتبر 
ة وجاءت هذه الدراسة لمعرف،  عادة توازن واستقرار النظامإ التي تملك وظائف محددة تؤديها للمساهمة في  

لى  إوبناء على نتائج الدراسة التحليلية توصلنا  ذلك    لعلاقات العامة الالكترونيةبها    تحقق  الكيفية التي
 التالية:   النقاط

الإلكترونية كوظيفة أساسية    العامةخلال جائحة كورونا تبنت الوكالات السياحية وظيفة العلاقات  
للتواصل مع الجمهور وإدارة تلك المرحلة التي أثرت بشكل كبير على عمل الوكالات السياحية وعلى  

الوكالات قد وظفت وسائل العلاقات العامة    القطاع السياحي بشكل عام ومن الدراسة التحليلية تبين لنا أن
الإلكترونية ومنها مواقع التواصل الاجتماعية حسب عينة الدراسة لتحقيق جملة من الوظائف منها ما له 

 :  ويمكن تحديد هذه الوظائف في النقاط التالية علاقة بالمؤسسة ومنها ما له علاقة بالسياحة المحلية

المستمر مع    - الدائم  للحفاظ    الجمهور:التواصل  الرقمية  المنصات  السياحية  الوكالات  استخدمت 
سياسات والاجراءات والقواعد الجديدة  العلى تواصلها مع زبائنها وتزويدهم بالمعلومات المحدثة حول  

مساعد  وهو  الجدولة،  وإعادة  الحجوزات  بشأن  الجمهور  تساؤلات  على  والإجابة  والتنقل  للسياحة 
 الوسط.الوكالات بشكل كبير في استمرارية نشاطها وحضورها في 

استعانة بمواقع التواصل لتنفيذ حملات تسويقية موجهة للترويج لوجهات    والخدمات: الترويج للعروض   -
 السفر المحلية أو العروض والخدمات التي تبرمجها الوكالات.

بحيث ساعدت وسائل العلاقات العامة الإلكترونية    لوكالات السياحية:لتعزيز ثقة وولاء الجمهور   -
الجمهور   مع  أقوى  علاقات  بناء  من في  والمعلومات    انطلاقا  الدعم  ومن    السياحيةتقديم  الدقيقة 

   .المصادر الموثوقة التي يحتاجها المتلقي حول كل ما يتعلق بالسياحة
الجماهير: - قاعدة  خلال    توسيع  أجل يمتنوع    محتوى توفير  من  من  والأذواق  التطلعات  كل  لبي 

 الوصول إلى جماهير جديدة عبر منصات التواصل الاجتماعي. 
نتاج محتوى مبتكر لجذب الانتباه للوجهات المحلية إمن خلال    المحلية:الترويج للوجهات السياحية    -

مثل: التعاون مع السياح لتغطية التجارب في الوجهات المحلية أو إنتاج فيديوهات وصور احترافية  
تعرض الأنشطة والتجارب التي يمكن الاستمتاع بها في الوجهات المحلية مما يجعلها أكثر جاذبية  
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للجمهور بالإضافة إلى إبراز الميزة التنافسية الفريدة لكل وجهة سياحية محلية تجعلها أفضل مقارنة 
 بغيرها من الوجهات الخارجية

حاولت الوكالات السياحية تقديم تجارب سياحية محلية    بناء صورة إيجابية للمنتج السياحي المحلي: -
  ة مميز   ةمحلي  ةعن طريق نشر تجارب ناجحة للزوار الذين خاضوا تجارب سياحي   ة أمنة وذات جود 

لى العمل  إوجمالية هذه الوجهات السياحية بالإضافة  ة  ونوعي  ةوتعمل على اظهار مدى راضاهم بجود 
ع تركز على الجوانب الإيجابية لهذه الوجهات مثل المناظر الطبيعية وحسن الضيافة  يض اعلى نشر مو 

 المحلية.
هذه الوظيفة إلى توعية الجمهور    عملت   السياحة المحلية وبأهميتها:  ة ثقافبزيادة وعي الجمهور   -

بأهمية السياحة الداخلية في دعم الاقتصاد المحلي وزيادة مردوديته وانعكاس ذلك على عدة جوانب  
اقتصادية واجتماعية وثقافية، بالإضافة إلى توعيته بأهمية المحافظة على هذا الموروث والتعامل 

ساهمت في نشر الثقافة المحلية من صناعات تقليدية، ألبسة،    كما  ،معه بطريقة مسؤولة ومستدامة
وحاولت تذكير الجمهور دائما بأهمية التعرف على هذه الثقافات والمساهمة    ...،مأكولات ومشروبات 

د تكون عامل على  في المحافظة عليها ومحاولة نشرها لأنها تعتبر جزء من ثقافة المجتمع التي ق
 عوامل جذب السياح وإثارة اهتمامهم للتعرف أكثر على هذه الثقافات المحلية. 

من خلال    تعزز الوعي بالوجهات المحلية غير مستكشفة ومحاولة بناء الثقة في المنتج المحلي: -
مر هنا خاصة  تسليط الضوء على الوجهات المحلية التي قد تكون غير معروفة للسياح ويتعلق الأ

بالمرافق والمؤسسات السياحية كالفنادق والمطاعم والمنتزهات والمجمعات السياحية التي تقدم خدمات  
لهم من خدمات    ه مميزة تحاول الوكالة التعريف بها وخلق ثقة لدى الجماهير حول ما يمكن أن تقدم

من خلال تقديم معلومات دقيقة وشفافة حولها مدعم بصور وفيديوهات توثق المعلومات من أجل 
 التعريف بالمنتج المحلي وتعزيز الثقة فيه.

عن طريق الترويج المكثف للعروض التي تقدم مرافق  الطلب على المنتج السياحي المحلي:    زيادة -
ومناطق ونشاطات تعنى بالمنتج المحلي على طول فترة انتشار جائحة كورونا مما يجعلها خيارا  

 أوليا للسياحة ويؤدي بالضرورة الى زيادة الإقبال على الوجهات المحلية. 
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 :الحوار في العلاقات العامةنظرية نتائج الدراسة في ضوء  -

المؤسسات فيكمن ذلك انطلاقا من دراسة مدى التزام    اليةوعن تطبيق هذه النظرية في الدراسة الح
مؤشرات الاتصال  و بتطبيق وتحقيق مبادئ  محل الدراسة عبر صفحاتها الإلكترونية الرسمية    السياحية

العناصر التفاعلية الحوارية بها من أجل تعزيز علاقتها مع الجمهور    ورصد الحواري التي ذكرتها النظرية  
معه  إلوالوصول   مشترك  تفاهم  والتسويقية،  ى  الاتصالية  أهدافها  مختلف  تحقيق  في  النجاح  أجل  من 

فئات   وتصميم  مؤشرات  وضع  من  ا معينة  وانطلاقا  الرسمية  لالقياس  الصفحات  في  الحواري  تصال 
 ؤسسة السياحية توصلت الدراسة إلى:للم

  بكل بساطة   وتصفحه   الموقع  زيارة  يقصد به امكانيةو   :-سهولة الاستخدام والتصفح-المبدأ الأول  
وانطلاقا   العلمية،  مخلفيته على اختلاف    الزوار  التي يحتاجها  اللازمة  المعطيات والأخبار  واكتساب ،  ويسر

لنا أن هذه الصفحات اتضح    هااستخدام  وسهولةبجاهزية الصفحات الرسمية    ةول الخاصالجد اتحليل    من
بدرجة كبيرة لمساعدة هذه المؤسسات في تنفيذ أهدافها وذلك نظرا لتوفر عدة شروط   ناسبةيمكن اعتبارها م

...،    احترافية التصميم من ألوان وأشكال،  وفير المعلومات الأساسية عن الوكالة ووضوحهات:  فيها أهمها
وبناء عليه يتضح  .  توفير قنوات سهلة للتواصل المباشر  ،تقديم محتوي متجدد   ،الصفحةتنظيم وترتيب  

  عملية عنها تسهل  وأساسية   مهمة   معلومات على موقع الإنستغرام   هاتقدم عبر صفحاتأن هذه الوكالات 
التوفر  ف  ،صفحاتها  بلوغ لازم  هذه  يسهل علىمعلومات    ز يحفو   لمستخدم الوصول إلى المؤسسةا  لأنه 

 أكثر على التفاعل وخلق تواصل مباشر بين الطرفين. 

  وخبرتها   وقدرتهالموقع  عبر ا  المتوفرة  المعطيات   ابه  قصد يو    :-جودة المعلومات  -المبدأ الثاني
بالإضافةالزوار  ورغبات   ومتطلبات   لتساؤلات   الاستجابةفي     للجماهير المحتوى  لائمة  م  درجة  إلى  ، 

صفحات  عبر  المقدمة  المعلومات  بجودة  الخاص  الجدول  نتائج  من  وانطلاقا  الوكالات   المستهدفة. 
السياحية نستنتج أن الوكالات حاولت من خلال ما قدمته من محتوى عبر صفحاتها في فترة انتشار  

السياحي   تنمية القطاع  في  تساهم  أن  خلال  الوباء  من  المحلية  السياحة  مفيدة وتدعم  معلومات  انتاج 
يساهم في قد    وهو مارفع مستوى الوعي لدى الجماهير المحلية بالسياحة الداخلية  وهادفة تساهم في  

تعزيز مصداقية الوكالة ويرفع من نسب المشاركة والتفاعل بها بفعل هذه المعلومات المفيدة التي تقدمها  
 للجمهور.
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 تحتوي أن   ويقصد بها  :-على معاودة زيارة    والتشجيع   الاحتفاظ بالزوار  -  والرابعالمبدأ الثالث  
الزائرين    توجه  تبين  بارزة  علامات   مع إدراج  الجمهور  يثير  الذي  المحتوى   الصفحات الالكترونية على

الموقع مع ضرورة توفر مجموعة من التي  متصفح  الالزائر    يغير  لالصفحة، بحيث  ا  بزيارة  وتسمح له 
يضمن توفرها للوكالات أن  . وحسب هذه النظرية هناك عدة خصائص التي  ةزيار ال  إعادةعلى    تحفزهم

ببعض    ت الوكالاتحافظ على زوارها بشكل دائم ومستمر، وبعد تحليل محتوى العينة يظهر لنا اهتمام  
هذه الخصائص وإهمال جوانب أخرى منها قد تساعد في تحقيق هذه الغاية أكثر ومن أهم الخصائص  

  عرض محتوى تحفيزي    –نشر مضامين تحفيزية    – التي توفرة في محتوى الوكالات: تجديد المحتوى  
 .ةزيار اللتكرار ومعاودة  مباشرةدعوة ب التصريح -

 انب التي تم اهمالها:و بين الجمن و 

 الموقع.المباشر في عضوية تسجيل والعلى الاشتراك   المستخدم تحفزالموقع بروابط  تزويد  -
أو    تلقائيا  للمتصفحينالمهمة    الأخبار  توفير  - الإلكتروني  البريد  خاصية  عبر  النشرات عن طريق 

 البريدية.  
 . المستخدمينواهتمامات  متطلبات  تغطيالروابط الإلكترونية التي  بمختلف  يد الموقعو تز  -
 . ي تشوش عليهمتالالشائعة الرد على و  لتساؤلات المتصفحين الاستجابة الفورية -

  أطراف حوارية إلكترونية بين    لقاءات   تشكيلويقصد به    :-إنشاء حلقة حوارية  -  الخامس:المبدأ  
احتواء الحوار   إلى  بالإضافة معاملات الاتصالية،  ال  وتشارك فيبعضها    تتواصل مع  الأفراد من    متعددة

خلال   لها، ومن والاستجابةللمؤسسة  تساؤلاته تقديمحرية  المشترك ومنحرجع الصدى  لفكرةالإلكتروني 
للحوار   مجالات  بفتح  الوكالات  اهتمام  لنا  تبين  خلال    والنقاشالدراسة  من  ذلك  ويظهر  الجمهور  مع 

  بـ:اهتمامها حسب نتائج التحليل 

 الوكالات. توفير مختلف بيانات التواصل مع مسؤولي  -
 والمشاركة.  والإعجاب فتح مجالات التفاعل مع المنشورات من خلال التعليق  -

دها ومن  نولكن في نفس الوقت نلاحظ إهمال الوكالات لعدة جوانب أخرى قد تزيد من نسب التفاعل ع
 : أهمها

 استطلاعات رأي الجمهور وفتح مجالات له للتصويت عن موضوعات معينة   بحوث إهمال   -
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 غياب التفاعل مع التعليقات   -
على    للإجابة  مختصين المستخدم، وتخصيص    تساؤلات ومتطلبات   لاستقبالخاصة    ابطو ر   غياب  -

 . الاستفسارات هذه 
 الدراسة: تساؤلاتنتائج الدراسة في ضوء  .4.2.3

 نتائج الدراسة في ضوء تساؤلات الدراسة  يوضح :8شكل رقم
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 المستخدمة:  اللغة 
 

اللغة الفرنسية، لغة مزدوجة -  

 لغة عربية فصحى 

 في المنشورات المتعلقة بالعروض 

 في المنشورات المتعلقة بالثقافة السياحية. 

 

 طريقة النشر 

مرفق بنص  صور  

مرفقة بنص هاتفيديو   

 تتعلق بالعروض السياحية. 

عرض التجارب السياحية السابقة + عرض المرافق  
 السياحية.

كثافة النشر في  
 السنة 

وتكثيف النشاط بعد الركود الذي عانت منه الوكالات بسبب القيود  2021ارتفاع نسب النشر سنة 
 الصحية لجائحة كرونا.

مرات النشر  
 في السنة 

 وتيرة ثابتة إلى حد ما قدرت بمنشور واحد في اليوم.

العناصر 
التعريفية  
 للمؤسسة 

حضور العديد من العناصر 
التعريفية في كل من بداية 

 الصفحة وصورة الصفحة 

 البريد الالكتروني  الموقع الالكتروني 

 ذكر نشاط الوكالة  موقع الوكالة

 موقع الوكالة توظيف ألوان الوكالة

 اسم الوكالة  رمز الوكالة

حجم العبارات  
 المستعملة

 عبارات طويلة 

 عبارات قصيرة 
خاصة بالمنشورات الترويجية لأسماء الوجهات  
لتحية   عاطفية  منشورات   + السياحية  والمرافق 

 الجمهور وتهنئته.

 خاصة بشرح العروض المقدمة. 

 

الأسئلة  
 التفاعلية

إدراج أسئلة تفاعلية من أجل 
استقطاب اهتمام الجمهور 

والتعرف على احتياجاته ورغباته 
 أسئلة تحفيزية لزيادة التفاعل في التعليقات وتحفيزه على التفاعل والمشاركة

 

 أسئلة طلب استفسارات الحاجات ورغبات. 

 أسئلة طلب رأي في المنتج السياحي

عناصر الصورة  
 المصغرة 

 توفر العناصر التعريفية للمؤسسة في صورة الصفحات الخاصة بالوكالات السياحية. 

سعت الوكالات السياحية إلى توحيد هويتها البصرية عن طريق التركيز على إظهار أغلب عناصر الهوية  الهوية البصرية 
 البصرية في جميع منشوراتها 

 
الاستمالات  

 الاقناعية 
 استمالات عاطفية 

تقديم ضمانات للجودة، أرقام، إحصاءات، شهادات   استمالات عقلية
 العملاء.

الرموز  الموسيقى،  القطيع،  غريزة  استعمال 
 والشعارات. 

الأساليب   
 الاقناعية 

 التكرارات  عروض خاصة  الاغراءات  التخفيضات والمسابقات 

 رقم الهاتف

 الأشكال الفنية التي استخدمتها الوكالات السياحية
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 نوع المواضيع 

 نوع المعلومات

نوع السياحة 
 المقدمة

 المواسم السياحية 

أهداف الوكالات  
 السياحية 

 التنويع في المواضيع 

 معلومات تتعلق بالعروض والخدمات المرتبطة بالمنتج السياحي المحلي.

 معلومات تتعلق بتعريف ووصف الوجهات السياحية.  

 معلومات تتعلق بالمؤسسة.

 
المعرضة ومن  تنوع وتعدد الأنواع السياحية

بالترتيب أهمها  

 الأهداف التسويقية 

نشاطات سياحية = أكثر شيء الاستجمام، السباحة، التخييم، المشي وتسلق  
 الجبال.

المرافق السياحية: أكثر شيء الفنادق والمنتجعات السياحية، المطاعم والكفيتريات، 
.. 

 

 المناطق السياحية: مناطق صحراوية، مناطق ساحلية. 

 سياحة ترفيهية

 سياحة المغامرات 

 السياحة الصحراوية 

 السياحة الساحلية 

 السياحة الصحراوية، السياحة الأثرية والحضارية.

 

 موسم الصيف 

 موسم الشتاء

 موسم الخريف والربيع

توسيع  لكل موسم،  تكثيف نشاطها، زيادة الحجوزات
 قاعدتها الجماهيرية الرقمية 

 الأهداف الاتصالية 

 الأهداف السلوكية 

التركيز على  بالوجهات السياحية المحلية،  رفع الوعي
 التفاعل والتواصل المتبادل

دفع الجماهير للتفاعل  ،تشجع المتابعين على الحجز
 والتواصل

 الجمهور المستهدف 

 الفاعلون 

 القيم

 جمهور عام

 جمهور نوعي 
الجمهور   من  معينة  لفئات  موجه  محتوى  شباب، )تقديم 

 نساء، الأزواج(

 

 تقديم خيارات متعددة لإرضاء كل الأذواق والرغبات 

 

 الاستهلاكية

النصح والإرشاد  المواطنة وحب الوطن  

 التشجيع والتحفيز  المتعة

الاتصال  يموظفي ومسؤول  

لإضفاء نوع من المصداقية في المعلومات المقدمة  
 للمتلقي. 

 

 السياح، الخبراء وأصحاب المؤسسات السياحية 

 لتقديم المنشورات التسويقية والإعلانية للصفحة. 
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  هذه الدراسة المصدر: 

أهداف العلاقات  
 العامة

الأهداف  
 المعرفية

الأهداف  
 العاطفية 

الأهداف  
 السلوكية 

التوعية بالفرص السياحية المتاحة عن  
خاصة    ةطريق حملات إعلامية تعريفي 

 بالسياحة المحلية 

المحلي - والتاريخ  بالثقافة  التعريف 
 لزيادة وعي الجمهور. 

 

طريق  - عن  العملاء  عدد  زيادة 
في ال المشاركة  وتشجع  تحفيزات 

 العروض.

عن  - والحوار  التواصل  تشجيع 
 قنوات تواصل عديدة.  توفير  طريق

عن  - الوكالة  مبيعات  تنشيط 
 طريق تنظيم مسابقات  

والممارسات - السلوكيات  دعم 
سلامة  على  للحفاظ  الإيجابية 
السياحية  الوجهات  ونظافة 

 المحلية. 

مع  مميزة  وذكريات  تجارب  خلق 
 السياح ومشاركتها مع الجمهور. 

والرضا - المتعة  مشاعر  تصوير 
ومشركة  المحلي  السياحي  بالمنتج 

 ذلك مع الجمهور

من - الجمهور  مع  العلاقات  تقوية 
والتهاني  التمنيات  تقديم  خلال 

 للمتابعين. 

الاجتماعية - المشاركات  إظهار 
 . للوكالة لكسب عاطفة الجمهور

 

 وسائل العلاقات العامة 

 جمهور العلاقات العامة 

تأسيس ، الترويج المباشر للوجهات والأنشطة السياحية دور العلاقات العامة 
والجهات    علاقات قوية مع الجمهور والمجتمع المحلي 

يجابي دعم صورة الوكالة وتعزيز حضورها الإ، الرسمية به
ة. كمؤسسة سياحي   

المحلي  الجمهور  

 الرعاية والدعم
مظاهر 

العلاقات  
 العامة

مصادر 
 المعلومات

 المؤسسة نفسها.

 

 سياح سابقين 

 مصادر رسمية مثل: أصحاب المؤسسات السياحية، خبراء وباحثين.
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 خاتمة      

حاولت الباحثة من خلال هذه الدراسة العلمية الولوج والبحث في واحدة من أهم الاشكاليات التي  
تتماشى مع التطورات القائمة على مستوى العملية الاتصالية ووسائلها الإلكترونية التي غيرت تعاملات 

هذه الأخيرة التي استفادة من هذه الوسائل والأدوات   ،عدة وظائف وتخصصات اتصالية كالعلاقات العامة
حتى تستطيع مواكبة هذه التغيرات التكنولوجية    ي الإلكترونل ممارساتها من التقليدي إلى  حوِ الإلكترونية لتُ 

الهائلة التي نعيشها حيث أصبحت مواقع التواصل الاجتماعي والمواقع الإلكترونية والمنصات الإلكترونية  
الرسمية الناطقة باسم أي مؤسسة تساعدها في الترويج والتفاعل مع المحيط الخارجي، وانطلاقا من هذه 

مساهمة العلاقات العامة الإلكترونية في ترقية المنتج السياحي  ولت الباحثة التعرف على كيفية  االفكرة ح
للتطورات التي كيفية استغلال وظيفة العلاقات العامة    عنمن أجل الكشف    المحلي خلال جائحة كورونا 

ت المنتج السياحي المحلي وفتح قنوا  ترقيةفي  مست وسائل الاتصال، وكيفية الاستفادة من هذه الوسائل  
التواصل المباشر مع الجماهير والتعريف بالوجهات السياحية المحلية وتحسين صورتها وسمعتها محليا،  
بالإضافة إلى الترويج والتسويق لمختلف النشاطات والخدمات السياحية المحلية لإنعاش السوق السياحية 

نشيط الاقتصاد المحلي ثانيا،  الداخلية وتنميتها للمساهمة في دعم المداخيل المؤسسة السياحية أولا ولت
ض بها المؤسسات كيفية التي تعرِ العلى  ذلك من خلال تسليط الضوء    التحقق منولقد حاولت الباحثة  

السياحية مضامينها عبر المنصات الالكترونية من خلال رصد الأساليب والأشكال الفنية المستخدمة  
بهدف زيادة الوعي السياحي وتنمية السياحة في    لتقديم المحتوى السياحي للجمهور ومحاولة التأثير فيه

  على الجزائر بالإضافة إلى رصد نوع المضامين التي تنشرها المؤسسات السياحية عبر صفحتها الرسمية  
ف على قواعد الكتابة عبر الوسائل الالكترونية بصفة عامة  مواقع التواصل الاجتماعي وبالتالي التعرُ 

 ومواقع التواصل الاجتماعي بصفة خاصة. 

للوكالات   الرسمية  الصفحات  مضمون  تحليل  خلال   @ Grand phare travel السياحيةومن 

tourisme agency  ،Club voyage. Agence de voyage national @ international   ،Votre voyage 

Algérie   هذه الأدوات الالكترونية وعلى رأسها موقع التواصل الاجتماعي التي  أن  واصلت الباحثة إلى  ت
تم إجراء الدراسة عليها تعد عنصرا هاما في الترويج للسياحة المحلية وصناعة السياحة في الجزائر وهذا 

لأنها استطاعت أن تخلق جوا من التفاعلية مع الجمهور من أجل بناء    19خلال فترة الدراسة كوفيد  
بمثابة قناة رسمية لنقل    هدافها التسويقية كما أنها كانت أ فاهم مشترك معه ساعدها في تحقيق  علاقات ت

وتبادل كافة المعلومات السياحية الصادقة والموثوقة التي يحتاجها السائح والتي تساهم في توجيه سلوكياته  
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وبناء توجهاته وقراراته السياحية التي تتعلق بالوجهات والمرافق والنشاطات وحتى العروض والخدمات  
السياحية المتوفرة وغيرها من المعلومات المهمة التي تم عرضها، وهذا بالاعتماد على عدة خصائص  

المتلقي    انتباهثارة  إب و شكلية كتوظيف الصور والفيديوهات المؤثرة باعتبارها أساليب ترويجية فعالة في جذ 
بالإضافة إلى توظيف لغة دقيقة ومفهومة وواضحة يتعامل بها المجتمع المستهدف وذلك بأسلوب يجمع 

 . اللغة المتخصصةو  رسمي الغير  الودي بين الخطاب 

مع   ومستمر  فعال  تواصل  لتحقيق  السياحية  الوكالات  تبذلها  التي  الجهود  هذه  كل  رغم  ولكن 
الجماهير والترويج بشكل أفضل للسياحة في الجزائر إلى أنها ومن جهة أخرى وبعد تحليلنا لفحوى هذه 

الترويج للس مساهمتها في  كيفية  لاستخراج  محاولة  ومضمونا في  شكلا  تفكيكها  وبعد  ياحة  المضامين 
المحلية لاحظنا من خلالها تقصير هذه الوكالات في عدة جوانب والتي سنحاول حصرها في نقاط يمكن  

 أن تفتح أفاق بحثية مستقبلية: 

تركيز و   دورية وكثافة النشرمن حيث  الالكتروني    للنشردقيقة ومدروسة  واضحة    ةيج تياستراغياب   - 
 الأهداف تحقق    في  عالةتوظيف مواقع التواصل الاجتماعي كوسيلة ف  فمن الملاحظ أن  ،المواضيع
بحكم النشر العشوائي غير  مدروسة    ةليس مبني على استراتيجيللوكالات  والتسويقية    الاتصالية

نب أكثر من أخرى، ولهذا لابد واتم التركيز فيها على جوالتي    مضبوطةمنظم والمواضيع غير  ال
  وغير   عن الاستعمال العشوائيالابتعاد  و   النقطةبهذا  أكثر  الاهتمام    ات السياحيةلمؤسسعلى ا

هذا   الاهتمام بضرورة مواكبةعن  التطور إلكتروني الحاصل و   ةإتباع موج  الناتج عنمدروس  ال
إقامة    وعن  بعيدا عن التخطيط  هذه الوسائل من قبل الجماهير  استعمال  الانتشار الواسع في

الجانب   وردة في كمالعلاقات العامة هذه الأنشطة الاتصالية ل  تنفيذ والدراسات اللازمة لبحوث ال
ف  اهد الأ أفضل وبلوغنتائج   تحقيقودراسة جمهور، من أجل  تنفيذ و النظري من تخطيط، بحث 

و أبشكل   من    بمعنى  دق،أسرع  التوظيفإدار لابد  هذا  على    ة  أساسا  مبنية  ممنهجة  بطريقة 
 علاقات العامة عبر شبكة الإنترنت. ال ممارسيعمل   ات تنظمإستراتيجي 

استطلاعات رأي الجمهور وفتح  اجراء بحوث  إهمال  بعض الجوانب التفاعلية مثل  قلة الاهتمام ب  - 
أنه    من الملاحظف  ،غياب التفاعل مع التعليقات ، و مجالات له للتصويت عن موضوعات معينة

في عدة محطات  تفاعل دائم مع الجماهير في تحقيق من طرف الوكالات رغم الجهود المبذولة 
بعض الممارسات التفاعلية الالكتروني كإقامة  على  لم تنفتح بعد    إلا أن هذه المؤسسات السياحية

 ات ما يساعدها أكثر في بناء علاقمزم  لا لاشكل  الالتعليقات ب  الرد علىأو    استطلاعات الكترونية
بينها وبين    وثقة متبادلةتفاهم مشترك  ما لذلك من أهمية في خلق  ل   تقارب وتفاهم مع جمهورها
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ويقربه منها أكثر وينعكس  قبل مؤسسة  من  بالاهتمام    هذا الجمهور الذي سيتولد لديه أحساس
 .بشكل إيجابي  خارجيال هامحيطب علاقة المؤسسة على  ذلك بالضرورة

لأطراف غير مختصة،     ة الالكتروني  المنصات عبر    ت تكليف مهمة أدارة المحتوى الرقمي للوكالا - 
فالملاحظ من نتائج الدراسة قلة المختصين في العلاقات العامة خاصة في تقاطعها مع السياحة  

إدارة هذه القنوات الاتصالية،  و   ييرتسلمجال  الفي  مختصين  توظيف أو تهيئة    والرقمنة، رغم أهمية
 تلعب دور كبير في تحقيق أهداف أي مؤسسةو مهمة  تسويقية جد و اتصالية  وسيلةلأنها تعتبر 
 لذلك لا بد من إعطائها أهمية أكبر من قبل و في سوق المنافسة،    عملها واستمرارها وفي نجاح  

من قبل موظفين غير مختصين في    عشوائييكون تسيرها  لا  السياحية حتى    ات المؤسسمختلف  
وراء   تحقيقها من  هامن النتائج التي يمكنالمؤسسة    تستفيد مجال وبالتالي لا يحسن استغلالها ولا  

على مختصين في مجال علاقات  الاعتماد إذا ما تم وخصائص هذه الوسائل التكنولوجية  مزايا
 .ين في المجالمكون ومهنين مة عاال

غياب الاستمرارية في النشاط وفي تكثيف الجهود لترقية المنتج السياحي المحلي خاصة بعد   - 
لاحظنا   وحسب نتائج الدراسة  لأنه  الخارجي،  الانفتاح السياحي  وبداية  الأزمة الصحية  تراجع 
تراجع سرعة نشاط الوكالات السياحية فيما يتعلق بالمنتج المحلي وهو ما يعتبر مؤشر لغياب  

رارية في الترويج للسياحة الداخلية، فمن أجل النجاح في ترقية السياحة المحلية وإحياء الاستم
هذا القطاع وجعله من بين أهم الموارد الاقتصادية الناشطة في البلاد لابد من متابعة هذه الجهود  

مة وتكثيف نشاط العلاقات العا  المبذولة من قبل المؤسسات السياحية للترويج للسياحة المحلية
 .المحليةمن أجل ترقية المنتج المحلي وتحقيق التنمية أكثر بطريقة مدروسة 

ومجموع الملاحظات التي سجلناها    هذه الدراسةفي    إليها  ناعلى الرغم من النتائج التي توصلو 
تفتح نتائجه أفاقا للدراسة مستقبلا    وبالتلى مازال البحث في هذا الموضوع ملحا    إلا أنه  حول الموضوع
 : المواضيع ما يليهذه نذكر من بين  

ر الجمهور في صنع القرار السياحي بالاعتماد على وسائل العلاقات العامة الالكترونية، و د   دراسة - 
الدردشة والتعليقات والاستبيانات الالكترونية    عن طريقبحيث يتم دراسة كيف يستطيع التفاعل 

كونه المحلي  السياحي  المنتج  ترقية  في  تساهم  أن  الرقمي  الحوار  أشكال  من  عكس  ت  اوغيرها 
   تطلعات المجتمع.

نموذج مبتكر لاستراتيجية علاقات عامة الكترونية تروج للسياحة المحلية، انطلاقا من    دراسة - 
المجال وتكيفها مع السياحة    هذا  في  رائدةحملات رقمية لبلدان أخرى    ذ تنفياستراتيجيات  دراسة  
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لإعداد نموذج مبتكر للانتفاع من هذه الوسائل التكنولوجية الحديثة في نشاط العلاقات   المحلية
 العامة.

،  تحديدا   مشكلة الخبرة والتأهيل في العلاقات العامة الالكترونية في المجال السياحي  البحث في - 
تجاوز هذه  تساعد على  نماذج لبرامج تكوينية    باقتراحمن خلال البحث في الأسباب والمبادرة  

.الفجوة
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 فئات الموضوع:   - 1

 المواضيع الواردة في الصفحات الرسمية للوكالات السياحية:  فئة - 
 Le مواضيع المنشورات 

grand phar 

tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 

 النسبة  التكرار 

      المناطق السياحية  •

      المرافق السياحية  •

      النشاطات السياحية  •

 

 نوع النشاطات السياحية: فئة - 
 Le النشاطات السياحية 

grand 

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 

 النسبة  التكرار 

         التخييم  •

      الرياضة  •

      المشي  •

      الراحة والاستجمام  •

      السباحة   •

      التزحلق   •

      تسلق الجبال  •

 

 نوع المرافق السياحية  فئة - 
 Le grand المرافق السياحية 

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 

 النسبة التكرار 

      فنادق ومنتجعات  •

المطاعم  •
 تريات يوالكف

     

      الحدائق  •

      الحمامات •

      مراكز سياحية •

      مساجد •
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      منازل قديمة •

      موانئ  •

      أسواق •

      مسابح خاصة •

      وسائل نقل  •

 نوع المناطق السياحية  فئة - 
 Le grand المناطق السياحية

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 

 النسبة التكرار 

      مناطق ساحلية •

      مناطق جبلية •

      مناطق حضارية •

      مناطق أثرية •

      مناطق صحراوية  •

 نوع المعلومات  فئة - 
 Le grand نوع المعلومات

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 

 النسبة التكرار 

التعريف  •
بالمؤسسة 

 وترسيخ صورتها 

     

عروض   • تقديم 
المؤسسة  
 وخدماتها 

     

المناطق  بالتعريف   •
 السياحية ووصفها 

     

      المجموع

 

 

 

 جدول نوع السياحة  - 
 Legrand نوع السياحة 

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 

 النسبة التكرار 
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السياحة  •
 الترفيهية 

      

      السياحة الثقافية •

      السياحة العلاجية •

      السياحة الدينية  •

      السياحة التراثية •

      السياحة البيئية •

      سياحة المغامرات •

 المواسم السياحية  فئة - 
 Le المواسم السياحية

grand 

phar tour 

Club 

voyage 

Votre 

voyage 

 النسبة التكرار 

      موسم الشتاء •

      موسم الربيع •

      موسم الصيف •

موسم   •
 الخريف 

     

      المجموع

 أهداف المؤسسة للترويج للمنتج السياحي المحلي  فئة - 

 الأهداف التسويقية  فئة - 1
 Le grand الأهداف التسويقية 

phar tour 
Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة  التكرار 

السياحية  • لبرامج  الحجوزات  زيادة 
 المحلية 

     

الموسمية • للعروض  صيف،  (الترويج 
 ) أعياد، عطلات نهاية الأسبوع

      

من  • جديدة  لفئات  للوصول  التوسع 
طلبة،  عائلات،  )شباب،  الجمهور 

 تلاميذ( 
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 جدول فئة  - 2

 Grand الأهداف التواصلية
phar 
tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

      رفع الوعي بالوجهات المحلية •
تعزيز صـــــــــورة العلامـة التجـاريـة  •

 للوكالة
     

مع   • ــتمر  مســـــــ التفـــــاعـــــل  تحفيز 
 الجمهور

     

      بناء ولاء وثقة الجمهور •
      الترويج للثقافات المحلية الخاصة •

 الأهداف السلوكية  فئة  - 3
 Grand الأهداف السلوكية

phar 
tour 

Club 
voyage 

Voter 
voyage 

 النسبة التكرار

      التحفيز على الحجز الفوري  •
عــلــى  • الــجــمــهــور  ــجــيــع  تشــــــــ

 التفاعل
     

      دفع الزوار لمتابعة الصفحة •
دفع المتــابعين لمعــاودة زيــارة  •

 الصفحة
     

 فئات مظاهر العلاقات العامة في ترقية للمنتج السياحي المحلي:  -

 جدول دور العلاقات العامة في التسويق للمنتج السياحي المحلي - 1
دور العلاقات العامة في التسويق للمنتج السياحي 

 المحلي 
Le grand 

phare 
tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة  التكرار 

موثوق   • كمروج  الوكالة  صورة  تعزيز 
 للمنتج السياحي المحلي 

     

والأنشطة  • العروض  حول  الوعي  نشر 
 السياحية 
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المحلي  • المجتمع  مع  العلاقة  تحسين 
 والجهات الرسمية 

     

      دعم المبيعات وتحقيق دخل أعلى  •
      دعم الشراكات والتوسع أكثر  •

      المجموع 
 جدول فئة وسائل العلاقات العامة المستخدمة للترويج المنتج السياحي المحلي  - 2

المستخدمة   العامة  العلاقات  وسائل 
 للترويج المنتج السياحي المحلي 

Le grand 
phar tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

      البيانات الصحفية  •
      التغطيات الإعلامية •
      استضافة رحالات  •
      المقابلات الإعلامية  •
      الرعاية والدعم  •

      المجموع
 جدول الجهات المستهدفة من أنشطة العلاقات العانة لترقية المنتج السياحي المحلي  - 3

 Le grand الجهات المستهدفة 
phare tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة  التكرار 

      وسائل الإعلام  •
      الجمهور المحلي  •
      السائحون المحتملون  •
      صناع القرار والهيئات  •
      الشركاء في القطاع  •

      المجموع 
 أهداف العلاقات العامةفئة  -

 Le grand العامةأهداف العلاقات 
phar tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

      الأهداف المعرفية  •
      الأهداف السلوكية •
      الأهداف العاطفية  •

 

 جدول الأهداف السلوكية للعلاقات العامة -
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 Grand الأهداف السلوكية 
phar tour 

Club 
voyage  

Votre 
voyage 

 النسبة  التكرار 

الرحالات  • في  المشاركة  على  الحث 
 والنشاطات 

     

      زيادة تفاعل من خلال المسابقات  •
      تحفيز الولاء للوجهات السياحية  •
      الحفاظ على الموارد السياحية  •
      تعزيز التواصل مع الجمهور  •
 الأهداف المعرفية للعلاقات العامةفئة  -

 Le grand الأهداف المعرفية 
phar tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

      بنشاط الوكالةالتعريف  •
      تقديم أخبار الوكالة  •
زيادة التعريف بالبرامج السياحية ل •

 الوعي بالوجهات السياحية 
     

والثقافة   • بالتاريخ  الوعي  زيادة 
 المحلية

     

بدور السياحة في تحسين   التوعية •
 الاقتصاد المحلي 

     

 الأهداف العاطفية للعلاقات العامةفئة  -
 GRAND الأهداف العاطفية 

PHAR 
TRAVEL 

CLUB 
VOYAGE 

VOTRE 
VOYAGE 

 النسبة التكرار

مع  • جميلة  سياحية  ذكريات  خلق 
 الجمهور 

     

      تعزيز الشعور بالرضا والسعادة  •
الجمهورال • من  )التهاني    تقرب 

 والتمنيات( 
     

      المشاركة الاجتماعية  •
      التسلية والترفيه  •

 

 الجمهور المستهدف فئة  -
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 Le Grand الجمهور المستهدف
phar tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

      جمهور عام •
      المرأة  •
      شباب ال •
      عائلات ال •
      أزواج  •

      المجموع
 فئة القيم  -

 Grand القيم 
phar 
tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

      الاستهلاكية  •
      التشجيع •
      المشاركة  •
      الحميمية  •
      التفاؤل  •
      الفخر  •
      النصيحة •
      الإرشاد •
      المتعة  •
      حب الوطن  •
      الانتماء •
      المواطنة •
      التحفيز  •

 

 

 مصادر المعلومات فئة  -
 Grand   مصادر المعلومات

phar tour 
Club 

voyage 
Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

      المؤسسة  •
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مرشدين   •
 سياحيين 

     

      خبراء •
      سياح •
سكان  •

 المناطق 
     

 أصحاب •
 تالمنشأ

 السياحية 

     

      مدير الوكالات •
      مشاهير •

      المجموع
 فئة الفاعلون  -

 Grand الفاعلون 
phar tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

      مشاهير •
      مؤثرون  •
      خبراء •
المؤسسات  • أصحاب 

 السياحية 
     

      مرشدون  •
المناطق  • سكان 

 السياحية 
     

      السياح •
      موظفي الوكالات  •

 

i. :فئات الشكل 

 اللغة المستعملة فئة  -
 Grand phar فئة اللغة

toour 
Club 

voyage 
Votre 

voyage 
 نسبة التكرار

      اللغة العربية •
      اللغة الفرنسية •
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      اللغة الإنجليزية •
      اللغة الأمازيغية  •
      اللغة الازدواجية •
      الدارجة •

      المجموع
 لغة الخطاب فئة  -

 Grand لغة الخطاب
phar tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

      لغة رسمية •
غـيـر  • وديـــــة  لـغـــــة 

 رسمية
     

      لغة أدبية •
      لغة تقريرية •
ــيـــــة  • ــنــ ــقــ تــ ــغـــــة  لــ

 متخصصة
     

      لغة رمزية مجازية •
      لغة فكاهية •

      لغة شعبية
         مجموع
 جدول أسلوب عرض المحتوى  -

 Grand أسلوب عرض المحتوى 
phar tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

      نص •
      صورة •
      فيديو  •
      نص + صورة •
      نص + فيديو  •
      نص + رابط •

      المجموع
 فئات التفاعل:  -

 جدول الاعجاب بالمنشور  - 1
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 Grand عجابات لإا
phar tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

      عجاب إ •
      عدم اعجاب  •
      عجابات + تعليق إ •

      المجموع
 جدول فئة التعليقات  - 2

 Grand التعليقات 
phar tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

• 1-100      
• 100- 500      
• 500- 1000      
      وما فوق  1000 •

      المجموع
 جدول عدد المنشورات في السنة -

عدد المنشورات في  
 السنة

Grand 
phar tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

• 2020      
• 2021      
• 2022      

      المجموع
 عدد مرات النشر في اليوم فئة   -

عدد مرات النشر في  
 السنة

Grand 
phar tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

      مرة واحدة  •
      مرتان •
      ثلاث مرات  •
ثلاث • من   أكثر 

 مرات 
     

 فئة تصميم الصفحة فئة  -
 Grand تصميم الصفحة

phar tour 
Club 

voyage 
Votre 

voyage 
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    عنوان الوكالة  •
    رقم الهاتف  •
    تاريخ التأسيس  •
    وظيفة الصفحة  •
    البريد الالكتروني •
    مواقع التواصل  •
    شعار الوكالة  •
مواقع   • عنوان 

 الوكالة  
   

    ألوان المؤسسة •
    المواقع الالكترونية •

 

 جدول عناصر الصورة المصغرة -
 Grand عناصر الصورة المصغرة 

phar tour 
Club 

voyage 
Votre 

voyage 
    اسم المؤسسة  •
    شعار المؤسسة  •
    ألوان المؤسسة  •
    رمز المؤسسة  •

 حضور عناصر الهوية البصرية في محتوى المنشورات فئة  -
عناصر الهوية البصرية في  

 المنشورات 
Grand 

phar tour 
Club 

voyage 
Votre 

voyage 
 التكرار

     لوحة الألوان  •
     الطباعة )الخط المستخدم(  •
     الشعار  •
     الصور •
     الرسومات أو جرافيك •
     اسم المؤسسة  •
 ظهور وسائل التواصل عبر الصفحة فئة  -

 Grand وسائل التواصل الاجتماعي
phar tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyag 

 التكرار

• Facbook     
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• Youtub     
• Therz     
     الموقع الالكتروني •
     الهاتف  •
• Email     
     رسائل خاصة •
     عنوان الوكالة  •
• Viber     
• What app     
 العبارات المستخدمة فئة  -

 

 

 

 

 

 الأسئلة التفاعلية فئة  -
 Grand الأسئلة التفاعلية

phar tour 
Club 

voyage 
Votre 

voyage 
 النسبة التكرار

      توجد  •
      لا توجد  •

      المجموع
 نوع الأسئلة التفاعلية فئة   -

 النسبة التكرار نوع الأسئلة التفاعلية
   تصويت  •
   طلب رأي •
   طلب استفسارات •
   أسئلة تحفيزية •

   المجموع
 الأساليب الاقناعية فئة  -

العبارات 
 المستعملة 

Grand 
phar tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

      طويلة  •
      قصيرة  •

      المجموع
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 Grand الأساليب الإقناعية
phar tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

      التكرار •
      إغراءات  •
      تخفيضات •
      مسابقات  •
 عروض •

 خاصة
     

      مشاهير •
 

 الاستمالات الاقناعية فئة  -
 Grand الاستمالات .

phar 
tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

      الاستمالات العقلية
      ضمانات الجودة •
      الحقائق والأرقام  •
      الاستدلال المنطقي  •
      المواقف والأحداث الواقعية  •
      شهادات العملاء  •
      الأدلة والبراهين •

      الاستمالات العاطفية
      صيغ التفضيل •
      دلالات الألفاظ  •
      الشعارات والرموز  •
      غريزة القطيع  •
الأطفال  • المرأة  استخدام 

 والعائلة 
     

     د استخدام الشخصيات  •
      الموسيقى  •

 شكل المنشور فئة  -
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 Grand شكل المنشور
phar tour 

Club 
voyage 

Votre 
voyage 

 النسبة التكرار

      إعلان •
      تقرير •
      عرض تجارب •
      منشورات تفاعلية •
      روابط •
      معارض •
      منشورات تقديمية •
      المجموع •

 فئات الاتصال الحواري  -

 جدول عناصر البحث وسهولة استخدام الصفحة  -1
 Grand عناصر البحث وسهولة استخدام الصفحة

phar tour 
Club 

voyage 
Votre 

Voyage 
    تعدد خيرات اللغة •
    وجود خريطة للموقع •
    وجود محرك بحث خاص داخل الصفحة  •
    إضافة روابط بالبايو •
    وجود قائمة واضحة للمعلومات الأساسية في الصفحة •
    بصري(  )محتوى توفر صور وفيديوهات توضيحية  •

 جدول جاهزية الصفحة  -2
 

 جاهزية الصفحة
GRAND 
PHAR 
TOUR 

CLUB 
VOYAGE 

VOTRE 
VOYAGE 

    سا24إتاحة الموقع للاستخدام على مدار  •
    إمكانية تحميل الموارد الإعلامية من الموقع •
    تعدد خيرات اللغة •
    وجود نظام لسير وأمن المعلومات •

 جدول فئة مؤشر جودة المعلومات  - 3
 GRAND مؤشر جودة المعلومات

PHAR TOUR 
CLUB 

VOYAGE 
VOTRE 

VOYAGE 
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    توفير معلومات عن خدمات ومنتجات المنظمة •
ــمام  • ــل بالوكالة والانضــــــ معلومات عن التواصــــــ

 لعضويتها
   

    معلومات عن الوكالة •
    بيانات صحفية •
    توضيح رسالة الوكالة وأهدافها •
    مواقع خارجيةلوجود روابط  •
    إتاحة مصادر المعلومات •
    تحديث المعلومات •
 جدول الحفاظ على الزوار ومعاودة زيارة الصفحات  - 4

 جدول التفاعلات الحوارية مع الزوار  - 5

 GRAND التفاعلات الحوارية مع الزوار
PHAR TOUR 

CLUB 
VOYAGE 

VOTRE 
VOYAGE 

فتح مجــال للزوار لتفــاعــل مع منشـــــــــورات  
 الوكالة

   

ــفحاتها   ــر بريد الالكتروني للوكالة وصـــــ نشـــــ
 على مواقع التواصل الاجتماعي

   

    نشر أرقام هواتف الوكالة
    الرد على الزوار عبر التعليقات  

    مسوح واستطلاعات الرأي
    استطلاعات رضا الزوار

    التصويت عن الموضوعات
    نوافذ دردشة أو منتديات تفاعلية

 

 GRAND الحفاظ على الزوار ومعاودة زيارة الصفحات
PHAR TOUR 

CLUB 
VOYAGE 

VOTR 
VOYAGE 

    منشورات إغرائية تحمل جوائز ومسابقات •
توفير خاصــــــــية حجز الخدمات أو الســــــــلع من   •

 الصفحة
   

    دعوة صريحة لمعاودة الزيارة •
    تجديد المعلومات •
   •  دعوة للانضمام إلى مجموعات الخاصة بالوكالة •
    تضمين أسئلة تفاعلية •
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Abstract 

 This study aims to reveal how electronic public relations are used to promote the local 

tourism  product during the Corona pandemic, based on an analytical study of the content of the 

official pages of tourism agencies on Instagram, by answering the following question: How does 

electronic public relations contribute to promoting the local tourism product during the Corona 

pandemic? 

 To address the topic, the researcher relied on methodological procedures represented by 

the descriptive analytical approach, functional theory, and dialogue theory in public relations as 

a theoretical approach, and the content analysis tool to collect data. Regarding the sample, the 

researcher relied on the intentional sample that was chosen in two stages, and in the end, the 

following most important results were reached: 

-  Electronic public relations plays a role in enhancing the institutional performance of the 

agencies under study, given the set of functions it performed to achieve balance and stability in 

the institution during that period. These functions were not limited to direct promotion of local 

tourism, but extended to a number of functions such as ensuring the establishment of permanent 

interactive relationships with the public, the local community and official bodies in order to 

expand its fan base and enhance the public’s trust and loyalty in it, in addition to supporting the 

agency’s image and enhancing its positive presence as a reliable and responsible tourism 

institution based on supporting the image of local tourism and spreading awareness of it by 

providing reliable information that the public needs to build confidence in the local product. 

-  Electronic public relations tools have provided travel agencies with the opportunity to 

build interactive relationships with their audiences. After measuring the principles of dialogue 

theory, it emerged that several dialogue indicators existed that helped agencies build these 

relationships. These indicators, in particular, reflect technical aspects related to page design, 

such as ease of use and providing useful information to maintain follower interest. Furthermore, 

indicators that demonstrate dialogue aspects, such as their commitment to updating content to 

ensure return visits, opening channels of communication with officials, and interacting with 

posts through commenting, liking, and sharing, were also found. 

Keywords : Electronic public relations, tourism product, tourism product promotion, 

dialogue. 
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