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 ِٓ لٍٛبٕا ٌىُ

 ..فجضآوُ الله عٕا وً خٍش

  اٌخمذٌش إٌى أعضاء اٌٍجٕتٚ وزٌه بخاٌص اٌشىش وّا أحمذَ    

 ٌّٕالشت ٘زا اٌعًّ. اٌخً إجخّعج اٌّٛلشة

 بجضًٌ اٌشىش إٌى وً ِٓ لذَ ٚأحٛجٗ

اٌّساعذة فً إٔجاص ٘زٖ اٌّزوشة ِٓ لشٌب أٚ ٚ ٌذ اٌعْٛ ىٌ

 بعٍذ

 

 

 

 
 



 

 

 ملخص:

بالتطبيق على  كذلك معرفة تأثير تحليل مواقع التواصل الاجتماعي على اتطدمات السياحية تهدؼ ىذه الدراسة إلى     
على  TripAdvisor التواصل الاجتماعي تقييمات موقعبحيث تم اختيار الفندؽ بناءا على تصدره  .سوفيتيلفندؽ 
لقياس آراء كمراجعات مراجعة.  1924كالتي بلغت أثناء الدراسة  .لفترة الدراسة لفنادؽ اتصزائر العاصمة الإنترنت

أما بالنسبة لتحليل البيانات فقد استخدمنا تم اعتماد أسلوب تحليل اتظشاعر السائحين اللذين زارك الفندؽ، 
 .Nvivo 11برنامج

تقييمات مراجعات زكار الفندؽ، كالتي ثم تم تحليل  تصنيف قطبية المحتويات إلى موجبة أك سلبية أك تػايدة،تم 
تعليقات اتجهت إلى الاتكابية نوعا ما، ليتم بعد ذلك توضيح أىم نقاط القوة كنقاط الضعف للفندؽ حسب تقييم 

ثر لتحليل مواقع التواصل الاجتماعي باستخداـ توصلت الدراسة إلى كجود أ .اتظراجعين، مع تقديم بعض اتظقترحات
 اتضلوؿ كالتوصيات.  تغموعة من كفي النهاية، تم تقديمتحليل اتظشاعر على اتطدمات السياحية لفندؽ سوفيتيل، 

فندؽ  ،اتطدمات السياحية، اتظراجعات، تحليل اتظشاعر، الاجتماعيمواقع التواصل تحليل  مفتاحية5الكلمات ال
 TripAdvisorسوفتيل، 

Abstract: 

      This study aims to find out the effect of social networking sites analysis on tourism services by 

applying it to the Sofitel Hotel. The hotel was chosen based on the ratings of the online TripAdvisor 

social networking site for Algiers hotels. Which reached during the study 1924 review. To measure 

the opinions and reviews of the tourists who visited the hotel, the sentiment analysis method was 

adopted. As for data analysis, we used the Nvivo 11 program. 

The polarity of the contents was classified as positive, negative, or neutral, then the ratings of 

hotel visitors’ reviews, which tended to be somewhat positive, were analyzed, so that the hotel’s 

most important strengths and weaknesses were then clarified according to the evaluation of the 

reviewers’ comments, with some suggestions being made. The study concluded that there is an 

impact of the analysis of social networking sites using sentiment analysis on the tourism services of 

the Sofitel Hotel, and in the end, a set of solutions and recommendations were presented. 

Keywords: Social media analysis, sentiment analysis, reviews, tourism services, Sofitel Hotel, 

TripAdvisor.
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 مقدمة5
حد مصادر الدخل للدكؿ كتػرؾ أ فهيىم النشاطات الاقتصادية في العالم اتضديث، أصناعة السياحة من  اف

 حد ركافد النمو الاقتصادم كما تساعد على توفير فرص العملأقوم للمكونات الاقتصادية اتظرتبطة بالسياحة، فهي تدثل 
 حل مشكلة البطالة التي تعاني منها غالبية بلداف العالم.ك 
داة بدرجة كبيرة في نظامها فهو الأتصنف صناعة السياحة من ضمن صناعات اتطدمات فهي تعتمد على التسويق ك   

اتضاجة للبستفادة من ىذا النشاط، كىو ما أدركتو كافة  تأتيالتي تستخدـ في عمليتي بيع كشراء اتطدمات السياحية لذلك 
 تقية ىذا العلم في تحقيق تطلعاتها التنموية اتظختلفة كلذلك إتجهت كثير من الدكؿ للتنمية السياحيةأدكؿ العالم من خلبؿ 

 مثل للمواقع السياحية كالتسويق تعا عن طريق شركات كككالات السياحة.كالاستغلبؿ الأ
الاتصاؿ ك  الإعلبـة حقيقية في تكنولوجيا ور نوعية كث ةالتطورات التكنولوجية اتضديثة نقل حدث ظهورأ أخرلمن جهة   

فكار التعارؼ كتبادؿ الأك حيث إنتشرت شبكة الانترنت على مستول العالم، تؽا مهد الطرؽ لكافة المجتمعات للتقارب 
كسيلة  أفضلح تعذه الشبكة من الوسائط اتظتعددة اتظتاحة فيها، كأصبحت فستفاد كل متصاكاتطبرات فيما بينها، ك 
 كاتظدكنات الشخصية كمواقع التواصل الاجتماعي. الإلكتركنيةظهرت اتظواقع كاتصماعات، ثم  الأفرادلتحقيق التواصل بين 

خبار كأعطى مستخدميو حدثت فتحا جديدا في بداية نقل اتظعلومات كالأأكمع ظهور مواقع التواصل الإجتماعي التي   
 صل الإجتماعي مدل أكسع كأكثرفرصا كبرل للتأثير كالإنتقاؿ عبر اتضدكد بلب قيود كلا رقابة، إذ أكجد ظهور كسائل التوا

، كىو ما أدل إلى استخدامها في كل المجالات كمن بينهم المجاؿ شمولية كبقدرة تأثيرية كتفاعلية لم يتصورىا خبراء الإتصاؿ
 السياحي.
بفضل التطور  ،مواقع التواصل الاجتماعي لو تأثير كبير على خدمات السياحة في العصر اتضديث تحليلف
اركة صور كفيديوىات من تنكن للمسافرين مشأكتعا  من خلبؿ عدة كسائل كانتشار استخداـ الإنترنت،ولوجي التكن

زياراتهم إلى كجهات سياحية تؼتلفة. ىذا يعطي الآخرين نظرة حية عن تجارب السفر كيساعدىم في اتخاذ رحلبتهم ك 
تقديم تقييمات كمراجعات عن الفنادؽ بفرين للمسا تسمح، كثانيا فهي قراراتهم بناءن على التجارب الشخصية للآخرين

كاتظطاعم كاتظعالم السياحية على كسائل التواصل الاجتماعي. ىذه اتظراجعات تساعد اتظسافرين الآخرين في اتخاذ قرارات 
 .مستنيرة بشأف أماكن الإقامة كاتظطاعم التي يفضلوف زيارتها

 
 إشكالية الدراسة .1



 مقدمة
 

 -ب -
 

أحػػػػػػػػد الآثػػػػػػػػار الأساسػػػػػػػػية لتحليػػػػػػػػل مواقػػػػػػػػع التواصػػػػػػػػل الاجتمػػػػػػػػاعي علػػػػػػػػى خػػػػػػػػدمات السػػػػػػػػياحة ىػػػػػػػػو تغػػػػػػػػير طبيعػػػػػػػػة 
التواصػػػػػػػل كالتفاعػػػػػػػل بػػػػػػػين اتظسػػػػػػػافرين كالوجهػػػػػػػات السػػػػػػػياحية. في اتظاضػػػػػػػي، كػػػػػػػاف اتظسػػػػػػػافركف يعتمػػػػػػػدكف بشػػػػػػػكل أساسػػػػػػػي 

مكػػػػػػاف اتظسػػػػػػافرين علػػػػػػى اتظعلومػػػػػػات اتظقدمػػػػػػة مػػػػػػن قبػػػػػػل ككػػػػػػالات السػػػػػػفر كاتظرشػػػػػػدين السػػػػػػياحيين. كمػػػػػػع ذلػػػػػػك، أصػػػػػػبح ب 
يوتيػػػػػػػوب، ، إنسػػػػػػػتجراـ، تػػػػػػػوتير فيسػػػػػػػببوؾاليػػػػػػػوـ مشػػػػػػػاركة تجػػػػػػػاربهم كآرائهػػػػػػػم عػػػػػػػبر منصػػػػػػػات التواصػػػػػػػل الاجتمػػػػػػػاعي مثػػػػػػػل 

 كعلى ضوء ىذه اتظعطيات تم طرح ىذه الإشكالية كىي:كغيرىا.
 ؟كيف يؤثر تحليل مواقع التواصل الاجتماعي على الخدمات السياحية لفندق سوفيتيل 

 طرح الأسئلة الفرعية التالية: سيتم الإشكاليةمن 
  اتضكومػػػػػػات  كمراجعػػػػػػاتهم السػػػػػػياحية اػػػػػػا يعػػػػػػود بالفائػػػػػػدة علػػػػػػى الآخػػػػػػرينكيػػػػػػف تنكػػػػػػن الاسػػػػػػتفادة مػػػػػػن تجػػػػػػارب

 كاتظؤسسات كالأفراد ؟
  علػػػػى شػػػػبكة التواصػػػػل سػػػػوفيتيلكيػػػػف تنكػػػػن الاسػػػػتفادة مػػػػن مراجعػػػػة السػػػػائحين الػػػػذين زارك فنػػػػدؽ Trip 

Advisor؟ 

 الدراسةفرضية   .2
  الرئيسية5الفرضية 

 سوفيتيلالخدمات السياحية لفندق على  تحليل مواقع التواصل الاجتماعيتأثير ل هنالك
 الدراسة موضوع إختيار مبررات .3
 ؛صي تظثل ىذه اتظواضيعاتظيل الشخ -
 خاصة باللغة العربية؛ندرة البحوث في ىذا المجاؿ ك  -
 حداثة اتظوضوع كزيادة الإىتماـ بو من قبل الباحثين الأجانب؛ -
 ؛ىناؾ تغاؿ للبحث في اتظوضوع الذم يعتبر جديد ككاسع -
 ؛في المجاؿ السياحي مواقع التواصل الاجتماعيلاستخداـ تحليل الاىتماـ اتظتزايد كالتوجو الكبير  -
 صلتو اوضوع الدراسة.بيعة التخصص العلمي الذم ندرسو ك ط -
 أهداف الدراسة .4
تحليػػػػػل مواقػػػػػع التواصػػػػػل الاجتمػػػػػاعي علػػػػػى  مػػػػػن اتعػػػػػدؼ الرئيسػػػػػي للدراسػػػػػة اتضاليػػػػػة كاتظتمثػػػػػل في تحديػػػػػد أثػػػػػر نطلبقػػػػػاا

 قيد الدراسة؛ كما تهدؼ ىذه الدراسة لتحقيق الأىداؼ التالية: اتطدمات السياحية للفندؽ
   ؛مواقع التواصل الاجتماعي على اتطدمات السياحية تحليل معرفة الأثر الذم تلدثو -
 ؛إذا كاف الأفراد يستخدموف مواقع التواصل الاجتماعي في نشاطهم السياحي معرفة ما -
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إعطػػػػػػػاء توصػػػػػػػيات مناسػػػػػػػبة للمؤسسػػػػػػػات الوطنيػػػػػػػة الػػػػػػػتي تعمػػػػػػػل في اتصزائػػػػػػػر في القطػػػػػػػاع السػػػػػػػياحي إلى الاىتمػػػػػػػاـ  -
 ؛لتحليل مواقع التواصل الاجتماعي لفهم احتياجات كرغبات السائح لياتآك باستخداـ تطبيقات 

اتظعلومػػػػػػػػات الػػػػػػػػتي ينبغػػػػػػػػي طرحهػػػػػػػػا عػػػػػػػػبر مواقػػػػػػػػع التواصػػػػػػػػل  تجػػػػػػػػاه آراء مراجعػػػػػػػػات اتظسػػػػػػػػتخدمينالتعػػػػػػػػرؼ علػػػػػػػػى  -
 الاجتماعي للتعرؼ على سلوؾ السائح.

 أهمية الدراسة .5
 :تكمن أتقية اتظوضوع في ىذا فيما يلي

 ؛تحليل مواقع التواصل الاجتماعي على اتطدمات السياحية الذم يلعبو التأثيرإختبار  -
 ؛العربية على الانترنت إثراء اتظكتبة  -
كاسػػػػػػتعانتهم اراجعػػػػػػات كتقييمػػػػػػات  التطػػػػػػورات الكبػػػػػػيرة الػػػػػػتي عرفتهػػػػػػا السػػػػػػوؽ العاتظيػػػػػػة كتعػػػػػػدد كتنػػػػػػوع رغبػػػػػػات السػػػػػػياح -

 ؛السواح 
مواقػػػػػع التواصػػػػػل  تطبيقػػػػػات الػػػػػذكاء الاصػػػػػطناعي باسػػػػػتخداـ تحليػػػػػل تػاكلػػػػػة التنبيػػػػػو علػػػػػى الأتقيػػػػػة الكبػػػػػيرة الػػػػػتي تحققهػػػػػا -

 اتطدمات السياحية في اتصزائر.تحسين الاجتماعي في 
 الدراسات السابقة5 .6
 الدراسات المتعلقة بالمتغير المستقل )تحليل مواقع التواصل الاجتماعي(5  6.1

   5الأسس والتطبيقات 5، تحليل الشبكات الاجتماعية(2222)كويبي حفصةدراسة   -
باسػػػػػػػػتخداـ برتغيػػػػػػػػات كتقنيػػػػػػػػات تسػػػػػػػػاعد في تهػػػػػػػػدؼ ىػػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػػة إلى تبيػػػػػػػػاف كيفيػػػػػػػػة تحليػػػػػػػػل الشػػػػػػػػبكات الاجتماعيػػػػػػػػة 

عمليػػػػػة البحػػػػػث العلمػػػػػي مػػػػػن جهػػػػػة كمػػػػػا تسػػػػػاعد اتظؤسسػػػػػات التجاريػػػػػة كتؼتلػػػػػف اتظنظمػػػػػات كالأشػػػػػخاص اتظػػػػػؤثرين علػػػػػى 
معرفػػػػػة تؼتلػػػػػف تفػػػػػاعلبت اتظسػػػػػتخدمين حػػػػػوؿ مػػػػػا يػػػػػتم نشػػػػػره، حيػػػػػث يسػػػػػاعد التحليػػػػػل الشػػػػػبكي علػػػػػى رصػػػػػد توجهػػػػػات 

ا تنكػػػػػػن مػػػػػػن تحليػػػػػػل النصػػػػػػوص كالرسػػػػػػائل الػػػػػػتي يػػػػػػتم تبادتعػػػػػػا في اتظسػػػػػػتخدمين تؿػػػػػػو كاقعػػػػػػة، حػػػػػػدث أك تغريػػػػػػدة مػػػػػػا، كمػػػػػػ
المجتمعػػػػػػات الافتراضػػػػػػية، معتمػػػػػػدين علػػػػػػى مػػػػػػنهج التحليػػػػػػل مػػػػػػن اتظسػػػػػػتول الثػػػػػػاني، كمػػػػػػا أشػػػػػػارت الدراسػػػػػػة في الأخػػػػػػير إلى 
أىػػػػػم العراقيػػػػػل الػػػػػتي تعػػػػػترض ىػػػػػذه الاتجػػػػػاه اتصديػػػػػد في دراسػػػػػة الظػػػػػواىر اتظرتبطػػػػػة بالشػػػػػبكات الاجتماعيػػػػػة علػػػػػى اخػػػػػتلبؼ 

 .اتغالاته

ــــــى ســــــيد ســــــميعدراســــــة  - ــــــذكاء الا، (2222)ليل ــــــى ال ــــــائم عل ــــــل المشــــــاعر الق ــــــيم تحلي صــــــطناعي كــــــأداة لتقي
 ، فعالية خدمات المعلومات

تنػػػػػاق  ىػػػػػذه الدراسػػػػػة أسػػػػػلوب تحليػػػػػل اتظشػػػػػاعر، كأحػػػػػد تطبيقػػػػػات الػػػػػذكاء الاصػػػػػطناعي كاستكشػػػػػاؼ فػػػػػرص الاسػػػػػتفادة 
منػػػػو كمؤشػػػػػر لتقيػػػػيم خػػػػػدمات اتظعلومػػػػات مػػػػػن خػػػػلبؿ قيػػػػػاس رضػػػػػا اتظسػػػػتفيدين عػػػػػن طريػػػػق التحليػػػػػل الآ  تظػػػػا ينشػػػػػر مػػػػػن 

كتم الاسػػػػػػػتعانة بػػػػػػػاتظنهج  تعليقػػػػػػػات عػػػػػػػرب كسػػػػػػػائل التواصػػػػػػػل الاجتمػػػػػػػاعي للصػػػػػػػفحات اتطاصػػػػػػػة اؤسسػػػػػػػات اتظعلومػػػػػػػات،



 مقدمة
 

 -د -
 

( تغريػػػػػدة/تعليقا للمسػػػػػتفيدين عػػػػػبر كسػػػػػائل التواصػػػػػل 665الاستكشػػػػػافي مػػػػػن خػػػػػلبؿ إجػػػػػراء دراسػػػػػة علػػػػػى عينػػػػػة بلغػػػػػت)
،بالبحػػػػػػث بعػػػػػػدد  2022كحػػػػػػ  اايػػػػػػة مػػػػػػام  2021الاجتمػػػػػػاعي )تػػػػػػويرت كفػػػػػػين بػػػػػػوؾ( خػػػػػػلبؿ الفػػػػػػترة مػػػػػػن ديسػػػػػػمر

ات، كتم إجػػػػػػػػػراء التحاليػػػػػػػػػل اللبزمػػػػػػػػػة باسػػػػػػػػػتخداـ ( ككلمػػػػػػػػػة مفتاحيػػػػػػػػػة ذات العلبقػػػػػػػػػة  ػػػػػػػػػدمات اتظكتبػػػػػػػػػات كاتظعلومػػػػػػػػػ16)
كأشػػػػارت Naïve-Bays بتطبيػػػػق خوارزميػػػػة الآ مػػػػن خػػػػلبؿ بنػػػػاء تفػػػػوذج للػػػػتعلم  Google Colab منصػػػػة

مػػػػػن البيانػػػػػػات الناتجػػػػػػة عػػػػػػن التحلػػػػػػيلبت التفصػػػػػيلية الػػػػػػتي يقػػػػػػدمها النمػػػػػػوذج، مثػػػػػػل: الاسػػػػػػتفادة  أتقيػػػػػػةلى نتػػػػػائج الدراسػػػػػػة إ
سػػػػػػػػلبية( تؿػػػػػػػػو مػػػػػػػػا تنشػػػػػػػػره اتظكتبػػػػػػػػة مػػػػػػػػن منشػػػػػػػػورات، كأشػػػػػػػػارت  –تػايػػػػػػػػدة  –)إتكابيػػػػػػػػة تحديػػػػػػػػد قطبيػػػػػػػػة آراء اتظسػػػػػػػػتفيدين 

الدراسػػػػػة إلى عػػػػػدد مػػػػػن التحػػػػػديات ا ىػػػػػذا الصػػػػػدد، مػػػػػن بينهػػػػػا مػػػػػا يتعلػػػػػق بطبيعػػػػػة اللغػػػػػة العربيػػػػػة كتعجاتهػػػػػا عنػػػػػد معاجلػػػػػة 
مػػػػػػع الػػػػػػنص اللغػػػػػػة الطبيعيػػػػػػة، كقلػػػػػػة مػػػػػػا يتػػػػػػوافر مػػػػػػن أدكات أك تغموعػػػػػػات بيانػػػػػػات جػػػػػػاىزة أك مكتبػػػػػػات برتريػػػػػػة تتعامػػػػػػل 

العػػػػػرع بفاعليػػػػػة، كطبيعػػػػػة تػتػػػػػول التعليقػػػػػات كغمػػػػػوض دلالػػػػػة بعضػػػػػها، ككػػػػػذلك ضػػػػػعف اتظشػػػػػاركة الفعالػػػػػة للمسػػػػػتفيدين 
 في التعليقات فضلب عن التحديات ذات العلبقة بقضايا اتطصوصية.

تحليــــــــل المشــــــــاعر واتراء فــــــــي التــــــــدوينات المصــــــــغرة كــــــــأداة منهجيــــــــة ، (2222)كــــــــويبي حفصــــــــةدراســــــــة   -
 :جديدة

تهػػػػػػدؼ ىػػػػػػذه الدراسػػػػػػة إلى تبيػػػػػػاف أتقيػػػػػػة تحليػػػػػػل اتظشػػػػػػاعر كالآراء في التػػػػػػدكينات اتظصػػػػػػغرة ك اصػػػػػػة التػػػػػػويتر كػػػػػػأداة منهجيػػػػػػة 
جديػػػػػػػػػدة في الدراسػػػػػػػػػات اتظرتبطػػػػػػػػػة بالشػػػػػػػػػبكات الاجتماعيػػػػػػػػػة، كتبسػػػػػػػػػيط طػػػػػػػػػرؽ ككيفيػػػػػػػػػة التحليػػػػػػػػػل الآ . كعليػػػػػػػػػو تعمػػػػػػػػػل 

فيػػػػػػة التحليػػػػػػل، ككػػػػػػذا تقػػػػػػديم تفػػػػػػاذج كمقاربػػػػػػات ىػػػػػػذه علػػػػػػى توضػػػػػػيح مفهػػػػػػوـ تحليػػػػػػل اتظشػػػػػػاعر كالآراء، أتقيػػػػػػة ككي الدراسػػػػػػة
التحليػػػػػػل.، بالإضػػػػػػػافة إلى الصػػػػػػػعوبات الػػػػػػػتي تعػػػػػػػترض التحليػػػػػػػل كػػػػػػأداة منهجيػػػػػػػة لدراسػػػػػػػة التػػػػػػػدكينات اتظصػػػػػػػغرة. خلصػػػػػػػت 
الدراسػػػػػػػة إلى ضػػػػػػػركرة الاسػػػػػػػتعانة بتحليػػػػػػػل اتظشػػػػػػػاعر كالآراء كػػػػػػػأداة منهجيػػػػػػػة بديلػػػػػػػة لدراسػػػػػػػة الظػػػػػػػواىر اتظرتبطػػػػػػػة بالتػػػػػػػدكين 

 جتماعية نظرا للنتائج التي يقدمها التحليل الآ  بكل سهولة كمركنة.اتظصغر كالشبكات الا
منهجيــــــة تحليــــــل الشــــــبكات الاجتماعيــــــة5 (، 2226) حنــــــان لطيــــــف محمــــــودو  ســــــناء محمــــــد حســــــندراســــــة  -

 5  البنية والشكل
الشػػػػػكلية حيػػػػػث تهػػػػػدؼ الدراسػػػػػة إلى تقػػػػػديم تحليػػػػػل يهػػػػػتم بالبنيػػػػػة ، تنتمػػػػػي ىػػػػػذه الدراسػػػػػة إلى بحػػػػػث تحليلػػػػػي استكشػػػػػافي

اػػػػػا يسػػػػػاىم في تقػػػػػػديم تحلػػػػػيلبت غػػػػػير تقليديػػػػػػة تدكػػػػػن صػػػػػانعي القػػػػػػرار مػػػػػن فػػػػػتح قنػػػػػػوات ، كاتظاديػػػػػة للمجتمػػػػػع الافتراضػػػػػػي
اتصػػػػػػػػاؿ جديػػػػػػػػدة مػػػػػػػػع مسػػػػػػػػتخدمو الشػػػػػػػػبكات الاجتماعيػػػػػػػػة. يسػػػػػػػػاىم في الوصػػػػػػػػوؿ إلى تحليػػػػػػػػل أكثػػػػػػػػر شمػػػػػػػػولان للظػػػػػػػػواىر 

نػػػػػػاءن علػػػػػػى العقػػػػػػد كالوصػػػػػػلبت كتأثيرىػػػػػػا علػػػػػػى ب، كالتعامػػػػػػل مػػػػػػع الأسػػػػػػن النظريػػػػػػة تظنهجيػػػػػػة تحليػػػػػػل الشػػػػػػبكة، الاجتماعيػػػػػػة
المجتمػػػػػػع الافتراضػػػػػػي ككػػػػػػذلك العائػػػػػػد مػػػػػػن اسػػػػػػتثمار رأس اتظػػػػػػاؿ الاجتمػػػػػػاعي الافتراضػػػػػػي كمػػػػػػا اتصهػػػػػػات الفاعلػػػػػػة الػػػػػػتي مػػػػػػن 
خلبتعػػػػػػػا تدكنػػػػػػػت مػػػػػػػن اتظشػػػػػػػاركة كدعػػػػػػػم صػػػػػػػنع القػػػػػػػرار. اقػػػػػػػتراح تظنهجيػػػػػػػة تحليػػػػػػػل الشػػػػػػػبكة تدكػػػػػػػن الباحػػػػػػػث اتظبتػػػػػػػدئ مػػػػػػػن 

 خلبؿ البرامج كاتظرافق اتطاصة بهذه اتظنهجية.التعامل مع ىذه اتظنهجية من 
  Yelena Aleksandrovna Mejova (2212) دراسة -
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SENTIMENT ANALYSIS WITHIN AND ACROSS SOCIAL MEDIA 

STREAMS 

في تغػػػػػػػاؿ تحليػػػػػػػل اتظشػػػػػػػاعر الػػػػػػػذم يهػػػػػػػدؼ إلى اسػػػػػػػتخراج اتظشػػػػػػػاعر كالآراء مػػػػػػػن الػػػػػػػنص. اتعػػػػػػػدؼ  الدراسػػػػػػػةسػػػػػػػاىم ىػػػػػػػذه ت
الأساسػػػػػي ىػػػػػو تصػػػػػنيف الػػػػػنص كػػػػػػالتعبير عػػػػػن اتظشػػػػػاعر الإتكابيػػػػػة أك السػػػػػلبية. تم تصػػػػػميم مصػػػػػن فات اتظشػػػػػاعر لنصػػػػػػوص 

دة . مػػػػػػػػع زيػػػػػػػػاTwitterالوسػػػػػػػػائط الاجتماعيػػػػػػػػة مثػػػػػػػػل مراجعػػػػػػػػات اتظنتجػػػػػػػػات كمشػػػػػػػػاركات اتظػػػػػػػػدكنات كحػػػػػػػػ  رسػػػػػػػػائل 
إعػػػػػادة تعريػػػػػف كإثػػػػػراء تعريػػػػػف اتظشػػػػػاعر. كىكػػػػػذا تبػػػػػدأ ىػػػػػذه  كذلػػػػػك مػػػػػن خػػػػػلبؿتعقيػػػػػد مصػػػػػادر الػػػػػنص كاتظوضػػػػػوعات، 

ب دخػػػػػػػاؿ تفػػػػػػػوذج ثػػػػػػػرم متعػػػػػػػدد الأبعػػػػػػػاد يعتمػػػػػػػد علػػػػػػػى نظريػػػػػػػة الػػػػػػػتحكم في التػػػػػػػأثير، كالػػػػػػػتي توضػػػػػػػح فائػػػػػػػدتها في  الدراسػػػػػػػة
بفحػػػػػص التعبػػػػػير عػػػػػن اتظشػػػػػاعر  تقػػػػػوـعلػػػػػى عكػػػػػن أبحػػػػػاث تحليػػػػػل اتظشػػػػػاعر حػػػػػ  الآف، ، تصػػػػػنيف اتظشػػػػػاعر. بعػػػػػد ذلػػػػػك

كتصػػػػػنيف القطبيػػػػػة داخػػػػػل كعػػػػػبر تؼتلػػػػػف تػػػػػدفقات الوسػػػػػائط الاجتماعيػػػػػة مػػػػػن خػػػػػلبؿ بنػػػػػاء تغموعػػػػػات بيانػػػػػات موضػػػػػعية 
، كاتظراجعػػػػػػػػات كاتظػػػػػػػػدكنات حػػػػػػػػوؿ موضػػػػػػػػوعات اتظنتجػػػػػػػػات الاسػػػػػػػػتهلبكية Twitterداخػػػػػػػػل كػػػػػػػػل تيػػػػػػػػار. عنػػػػػػػػد مقارنػػػػػػػػة 

دريب مصػػػػنفات اتظشػػػػػاعر علػػػػػى مصػػػػػادر الػػػػػنص، كالػػػػػتي تػػػػػ، نظهػػػػر أنػػػػػو مػػػػػن اتظمكػػػػػن، بػػػػػل كمػػػػن اتظفيػػػػػد في بعػػػػػض الأحيػػػػػاف
عنػػػػػػػدما نقػػػػػػػارف النقػػػػػػػاش السياسػػػػػػػي في ، فػػػػػػػ ف ىػػػػػػػذا لػػػػػػػين ىػػػػػػػو اتضػػػػػػػاؿ، تختلػػػػػػػف عػػػػػػػن الػػػػػػػنص اتظسػػػػػػػتهدؼ. كمػػػػػػػع ذلػػػػػػػك

ظهػػػػػػػر كػػػػػػػذلك ت، تؽػػػػػػػا يوضػػػػػػػح صػػػػػػػعوبة تصػػػػػػػنيف اتظشػػػػػػػاعر السياسػػػػػػػية. Twitterانشػػػػػػػورات  YouTubeتعليقػػػػػػػات 
جيػػػػػد مػػػػػع اسػػػػػتطلبعات الػػػػػرأم  عػػػػػبر عنهػػػػػا في ىػػػػػذه التيػػػػػارات بشػػػػػكليتوافػػػػػق اتضجػػػػػم أك اتظشػػػػػاعر اتظ أف أيػػػػػا مػػػػػن اتظناقشػػػػػة

 .الوطنية
 5، منهجية تحليل الشبكات الاجتماعية(2262) دراسة طارق بن عبدالله الشدي -

مػػػػػػػنهج تحليػػػػػػل الشػػػػػػػبكات الاجتماعيػػػػػػػة، ككيػػػػػػػف يػػػػػػػتم اسػػػػػػػتخداـ ىػػػػػػػذه  أساسػػػػػػػياتىػػػػػػدؼ البحػػػػػػػث ىػػػػػػػو التعػػػػػػػرؼ علػػػػػػػى 
مػػػػػػػػن قبػػػػػػػػل البػػػػػػػػاحثين، تم التطػػػػػػػػرؽ إلى أنػػػػػػػػواع العلبقػػػػػػػػات الاجتماعيػػػػػػػػة الػػػػػػػػتي تنكػػػػػػػػن تدثيلهػػػػػػػػا بواسػػػػػػػػطة التقنيػػػػػػػػات اتضديثػػػػػػػػة 

الشػػػػػػػػبكات الاجتماعيػػػػػػػػة، كمسػػػػػػػػتويات التحليػػػػػػػػل لبيانػػػػػػػػات الشػػػػػػػػبكات، كاىػػػػػػػػم البرتغيػػػػػػػػات اتظتػػػػػػػػوافرة لتحليػػػػػػػػل الشػػػػػػػػبكات 
جتماعيػػػػػػة الإسػػػػػػهاـ الاجتماعيػػػػػػة، كتطػػػػػػرؽ البحػػػػػػث أخػػػػػػيرا لأىػػػػػػم التطبيقػػػػػػات الػػػػػػتي تنكػػػػػػن تظنهجيػػػػػػة تحليػػػػػػل الشػػػػػػبكات الا

 بها. 
  Carter T. Butts (2008) دراسة -

Social network analysis: A methodological introduction  

تحليػػػػػػػػل الشػػػػػػػػبكة الاجتماعيػػػػػػػػة ىػػػػػػػػو تغموعػػػػػػػػة كبػػػػػػػػيرة كمتناميػػػػػػػػة مػػػػػػػػن الأبحػػػػػػػػاث حػػػػػػػػوؿ قيػػػػػػػػاس كتحليػػػػػػػػل البنيػػػػػػػػة العلبئقيػػػػػػػػة. 
اتظفػػػػػػاىيم الأساسػػػػػػية لتحليػػػػػػل الشػػػػػػبكة، بالإضػػػػػػافة إلى تغموعػػػػػػة مػػػػػػن الأسػػػػػػاليب اتظسػػػػػػتخدمة حالينػػػػػػا  كتسػػػػػػتعرض الدراسػػػػػػة
تػػػػػػػتم مناقشػػػػػػػة القضػػػػػػػايا اتظتعلقػػػػػػػة امػػػػػػػع البيانػػػػػػػات، كتحليػػػػػػػل الشػػػػػػػبكات الفرديػػػػػػػة، كمقارنػػػػػػػة كمػػػػػػػن تذػػػػػػػى في ىػػػػػػػذا المجػػػػػػػاؿ. 

عػػػػػػػػدد مػػػػػػػػن الاقتراحػػػػػػػػات  تقػػػػػػػػديم الأخػػػػػػػػيرليػػػػػػػػتم في كتحليػػػػػػػػل اتظتغػػػػػػػػيرات اتظشػػػػػػػػتركة علػػػػػػػػى اتظسػػػػػػػػتول الفػػػػػػػػردم، ، الشػػػػػػػػبكات
 .الشائعة في تطبيق أساليب الشبكة الأخطاءلتجنب 
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أثـــــــر إســـــــتخدام التســـــــويق الإلكترونـــــــي فـــــــي تحســـــــين جـــــــودة الخـــــــدمات  (،2222) طجـــــــين ســـــــميردراســـــــة  -
 5-حالة مجموعة من الفنادق بمدينة بسكرة  دراسة -السياحية 

ىػػػػػػػػدفت الدراسػػػػػػػػة إلى توضػػػػػػػػيح أثػػػػػػػػر التسػػػػػػػػويق الإلكػػػػػػػػتركني في تحسػػػػػػػػين جػػػػػػػػودة اتطػػػػػػػػدمات السػػػػػػػػياحية بالفنػػػػػػػػادؽ ادينػػػػػػػػة 
( عبػػػػػػارة 44بسػػػػػكرة، كمػػػػػن أجػػػػػل ذلػػػػػك تم الإعتمػػػػػاد علػػػػػى اتظػػػػػنهج الوصػػػػػفي، حيػػػػػث تم تصػػػػػميم إسػػػػػتبانة مكونػػػػػة مػػػػػن )

( عميػػػػػػػل بالفنػػػػػػػادؽ تػػػػػػػػل الدراسػػػػػػػة، كخلصػػػػػػػت الدراسػػػػػػػة إلى 128عػػػػػػػددىم بػػػػػػػػ )كزعػػػػػػػت علػػػػػػػى عينػػػػػػػة الدراسػػػػػػػة كاتظقػػػػػػػدر 
 .كجود أثر ذك دلالة إحصائية لإستخداـ التسويق الإلكتركني في تحسين جودة اتطدمات السياحية

تأثيرهـــــا و  الفندقيـــــةو  الخـــــدمات الســـــياحية (،1226) .مليكـــــي ســـــمير بهـــــاء الـــــدين.  مســـــاوي مباركـــــةدراســـــة  -
 5"على سلوك المستهلك دراسة حالة مجموعة من الفنادق لولاية "مستغانم

علػػػػػى تغموعػػػػػة  الدراسػػػػػة ت، ركػػػػػز السػػػػػياحية اتطػػػػػدماتردكد أفعالػػػػػو تجػػػػػاه ىػػػػػذه ك  مػػػػػن أجػػػػػل معرفػػػػػة سػػػػػلوؾ ىػػػػػذا اتظسػػػػػتهلك
، بهػػػػػدؼ التعػػػػػرؼ علػػػػػى جػػػػػودة اتطػػػػػدمات  03الػػػػػتي تػػػػػتراكح مػػػػػن غػػػػػير مصػػػػػنفة إلى ك  مػػػػػن الفنػػػػػادؽ لولايػػػػػة "مسػػػػػتغا " تؾػػػػػوـ

السػػػػػياحية تعػػػػػذه الفنػػػػػادؽ، كعلػػػػػى مػػػػػدل تػػػػػأثير ىػػػػػذه اتطػػػػػدمات علػػػػػى سػػػػػلوؾ السػػػػػائح. أخػػػػػذت الدراسػػػػػة شػػػػػكل اسػػػػػتبياف 
 .نتائج اتظتوصل إليها أثبتت عدـ رضا الزبوف على نوعية اتطدمات اتظقدمةنزيل. ال 220تم توزيعو على 

 الدراسات التي تجمع المتغيرين5  2.1
 :Maozheng Fu and Ling Pan (2222) دراسة -

Sentiment Analysis of Tourist Scenic Spots Internet Comments Based on LSTM 

اتظيػػػػػزات  بدراسػػػػػةعلبقػػػػػة بػػػػػين التقييمػػػػػات السػػػػػياحية كترتيػػػػػب الػػػػػذكؽ تظنػػػػػاطق اتصػػػػػذب السػػػػػياحي. الإتكػػػػػاد الدراسػػػػػة  اكؿتحػػػػػ
ػػػػػننا تالعاطفيػػػػػة للمراجعػػػػػات السػػػػػياحية عػػػػػبر الإنترنػػػػػت مػػػػػن اتظنظػػػػػور التقػػػػػ  تظعاتصػػػػػة اللغػػػػػة الطبيعيػػػػػة، لػػػػػذلك  قػػػػػترح إطػػػػػارنا تػس 

تخلػػػػػػػػى عػػػػػػػػن القػػػػػػػػوامين تك ( لاسػػػػػػػػتخراج ميػػػػػػػػزة اتظشػػػػػػػػاعر مػػػػػػػػن مراجعػػػػػػػػات السػػػػػػػػفر. LSTMللػػػػػػػػذاكرة طويلػػػػػػػػة اتظػػػػػػػػدل )
اختيػػػػػػار اػػػػػػج الشػػػػػػبكة العصػػػػػػبية العميقػػػػػػة لتحليػػػػػػل مراجعػػػػػػات السػػػػػػفر متعػػػػػػددة العناصػػػػػػر بالتقليديػػػػػػة كطػػػػػػرؽ الػػػػػػتعلم الآ . 

إلى مسػػػػػػتويات تؼتلفػػػػػػػة مػػػػػػن الأشػػػػػػػكاؿ مػػػػػػن أجػػػػػػػل التصػػػػػػػنيف. بعػػػػػػد ذلػػػػػػػك، مػػػػػػن خػػػػػػػلبؿ اتظعاتصػػػػػػة اتظسػػػػػػػبقة، كاكتشػػػػػػػاؼ 
أخػػػػػػػػيرنا الوصػػػػػػػػوؿ إلى فهػػػػػػػػم دقيػػػػػػػػق تطصػػػػػػػػائص اتظشػػػػػػػػاعر موضػػػػػػػػوع اتظشػػػػػػػػاعر النصػػػػػػػػية، كشػػػػػػػػبكة تصػػػػػػػػنيف اتظشػػػػػػػػاعر، يػػػػػػػػتم 

ببنػػػػػاء قاعػػػػػػدة بيانػػػػػات تظراجعػػػػػة الويػػػػػب للتحقػػػػػق التجػػػػػري . تُظهػػػػػػر  كذلػػػػػك بالقيػػػػػاـ ا،هػػػػػللمراجعػػػػػات. لاختبػػػػػار أداء طريقت
٪ في اكتشػػػػػػاؼ مشػػػػػػاعر التعليقػػػػػػات، كتتفػػػػػػوؽ بشػػػػػػكل  90ا تحػػػػػػافد علػػػػػػى دقػػػػػػة تزيػػػػػػد عػػػػػػن هػػػػػػالنتػػػػػائج التجريبيػػػػػػة أف طريقت

 قاموس كطرؽ التعلم الآ .كبير على أساليب ال
ـــــــبدراســـــــة  - ـــــــة للوجهـــــــات  5(2222)  مصـــــــطفاوي الطي ـــــــل المشـــــــاعر لمراجعـــــــات الشـــــــبكات الاجتماعي تحلي

 السياحية باستخدام التقنيات الذكية

السػػػػػػػائحين عنػػػػػػػد زيػػػػػػػارتهم تظنػػػػػػػاطق اتصػػػػػػػذب بػػػػػػػاتصزائر مػػػػػػػن تهػػػػػػػدؼ ىػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػة إلى استكشػػػػػػػاؼ تصػػػػػػػورات كمشػػػػػػػاعر 
علػػػى الإنترنػػػت باسػػػتخداـ   TripAdvisorخػػػلبؿ تفذجػػػة اتظوضػػػوع كتحليػػػل اتظشػػػاعر بنػػػاءن علػػػى تقييمػػػات موقػػػع

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/26272#30447
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/26272#30448
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/26272#30448
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/209734#213095
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التقنيػػػػػػػػػات الذكيػػػػػػػػػة. كيهػػػػػػػػػدؼ تحليػػػػػػػػػل اتظشػػػػػػػػػاعر إلى تحليػػػػػػػػػل مشػػػػػػػػػاعر الأشػػػػػػػػػخاص، كآرائهػػػػػػػػػم، كعػػػػػػػػػواطفهم، كمػػػػػػػػػواقفهم، 
ء إلى اتظشػػػػػاعر الػػػػػتي يعػػػػػبر عنهػػػػػا العمػػػػػلبء مػػػػػن خػػػػػلبؿ مراجعػػػػػاتهم النصػػػػػية.ك تنكػػػػػن كغيرىػػػػػا. كمػػػػػا تشػػػػػير مشػػػػػاعر العمػػػػػلب

أف تكػػػػػوف ىػػػػػذه اتظشػػػػػاعر إتكابيػػػػػة أك سػػػػػلبية أك تػايػػػػػدة. تم تحليػػػػػل كتقيػػػػػيم البيانػػػػػات النصػػػػػية الػػػػػتي تم اتضصػػػػػوؿ عليهػػػػػا مػػػػػن 
( اسػػػػػػتخراج 1يػػػػػػة: تقييمػػػػػات الوجهػػػػػػات السػػػػػياحية في اتصزائػػػػػػر. كفػػػػػق عمليػػػػػػة تحليػػػػػل اتظشػػػػػػاعر مػػػػػن خػػػػػػلبؿ اتططػػػػػوات التال

( تجهيػػػػػػز البيانػػػػػػات اتظسػػػػػػتخرجة كتنقيتهػػػػػػا ب زالػػػػػػة العلبمػػػػػػات غػػػػػػير اتظهمػػػػػػة مثػػػػػػل الرمػػػػػػوز 2المحتػػػػػػول اتظطلػػػػػػوب مػػػػػػن اتظوقػػػػػػع. 
( تصػػػػػػػػػػنيف قطبيػػػػػػػػػػة المحتويػػػػػػػػػػات إلى موجبػػػػػػػػػػة أك سػػػػػػػػػػلبية أك 4( كشػػػػػػػػػػف اتظشػػػػػػػػػػاعر الػػػػػػػػػػواردة في المحتويػػػػػػػػػػات. 3كالتكػػػػػػػػػػرار. 
 تم تقديم اتضلوؿ كالتوصيات.، ية( عرض نتائج تحليل اتظشاعر. كفي النها5تػايدة. 

 :Nasa Zata Dina (2222) دراسة -

Tourist sentiment analysis on TripAdvisor using text mining: A case 

study using hotels in Ubud, Bali  

مػػػػػػػػػن البيانػػػػػػػػػات الػػػػػػػػػتي ينشػػػػػػػػػئها  TripAdvisorتعمػػػػػػػػػل ىػػػػػػػػػذه الدراسػػػػػػػػػة علػػػػػػػػػى تحليػػػػػػػػػل كاسػػػػػػػػػتخراج تجػػػػػػػػػارب عمػػػػػػػػػلبء 
. كانػػػػػػػػػػت TripAdvisorاتظسػػػػػػػػػػتخدـ باعتبارىػػػػػػػػػػا موضػػػػػػػػػػوع اىتمػػػػػػػػػػاـ عمػػػػػػػػػػلبء اتظراجعػػػػػػػػػػة عػػػػػػػػػػبر الإنترنػػػػػػػػػػت في تطبيػػػػػػػػػػق 

أىػػػػػػداؼ ىػػػػػػذه الدراسػػػػػػة ىػػػػػػي توضػػػػػػيح كيفيػػػػػػة اسػػػػػػتخداـ تقييمػػػػػػات العمػػػػػػلبء علػػػػػػى كسػػػػػػائل التواصػػػػػػل الاجتمػػػػػػاعي كػػػػػػأداة 
بر الإنترنػػػػػت باسػػػػػتخداـ تحليػػػػػل اتظشػػػػػاعر كاسػػػػػتخراج الػػػػػنص. للتقيػػػػػيم كالنمذجػػػػػة اتظرئيػػػػػة. تػػػػػتم معاتصػػػػػة عمػػػػػلبء اتظراجعػػػػػة عػػػػػ

تظهػػػػر النتػػػػػائج أف العمػػػػػلبء غالبنػػػػػا مػػػػا يراجعػػػػػوف تجػػػػػربتهم في اتظكػػػػػاف الػػػػذم مكثػػػػػوا فيػػػػػو بنػػػػػاءن علػػػػى فػػػػػترة إقػػػػػامتهم الأخػػػػػيرة. 
في تغػػػػػػاؿ  Bayes Naïveتعػػػػػػد خوارزميػػػػػػة شػػػػػػجرة القػػػػػػرار أفضػػػػػػل لتصػػػػػػنيف نتيجػػػػػػة تحليػػػػػػل اتظشػػػػػػاعر مػػػػػػن خوارزميػػػػػػة ك 

أفضػػػػػػل مػػػػػػن خوارزميػػػػػػة شػػػػػػجرة  Bayesغالبنػػػػػػا مػػػػػػا تكػػػػػػوف خوارزميػػػػػػة في تغػػػػػػاؿ الدقػػػػػػة كالاسػػػػػػتدعاء ، ذلػػػػػػكع كمػػػػػػ الدقػػػػػػة.
تنيلػػػػػػػوف إلى اسػػػػػػػتخداـ كلمػػػػػػػات مثػػػػػػػل  TripAdvisorتكشػػػػػػػف نتػػػػػػػائج التنقيػػػػػػػب عػػػػػػػن الػػػػػػػنص أف عمػػػػػػػلبء ك  ،القػػػػػػػرار
 "الوقت" في اتظشاعر السلبية بعد أك أثناء الإقامة.ك "التجمع"ك "الليل"

 et al Miao Chu (2022) دراسة -

Tourist sentiment analysis on TripAdvisor using text mining: A case 

study using hotels in Ubud, Bali  

مراجعة من خلبؿ توسيع  4000لإنشاء تغموعة بيانات من  BERT تم استخداـ تفوذج شبكة ،الدراسةفي ىذه 
بعد ذلك، يتم إعادة تنظيم . منطقة جذب سياحي 1000مراجعة عبر الإنترنت على  2000تغموعة بيانات من 

لتحليل اتظشاعر لاستكشاؼ المحتول الذم ينشئو اتظستخدموف اتظتعلق بالسفر تصنيفات  10تغموعة البيانات المحس نة إلى 
تم تطبيق تدثيل التشفير ثنائي الاتجاه من المحولات،   .لعاطفية اتظوجودة في لغة التعليقعلى منصات السياحة كالقطبية ا

كنموذج جديد لتمثيل اللغة، بشكل جيد في ىذه الدراسة، تؽا يظُهر مزايا كبيرة في تصنيف اتظشاعر كتوقع تصنيف 
 .اتظشاعر للنص

https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/?term=Chu%20M%5BAuthor%5D
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عاـ كالنظافة على منصات الإنترنت، كأف التعبيرات عن ا أف السياح يكتبوف اتظزيد من التعليقات حوؿ الطهتظهر نتائج
كانت التعليقات حوؿ ما إذا كانت مناسبة للرحلبت العائلية  .ىذه اتصوانب ىي في الغالب مشاعر أك نغمات سلبية

، ككاف عدد التعبيرات السلبية أك الإتكابية الواضحة في التعليقات متوازننا قات حوؿ كانت التعلي .كالأزكاج أكثر قبولان
٪ من التعليقات حوؿ كقوؼ السيارات  83.95كقوؼ السيارات ىي الأقل تكرارنا من بين تريع الفئات، لكن أكثر من 

تجد ىذه الورقة أربعة متغيرات للوجهة التي يهتم بها اتظستخدموف أكثر من غيرىا كتكوف عرضة للمشاعر  .كانت إتكابية
 .اـ، كالأسعار، كالازدحاـ، كالصرؼ الصحيسلبية: الطع WOM كالتي تؤدم إلى، السلبية

تنكن أف تستمد ىذه الدراسة بعض الآثار اتظترتبة على أصحاب الفنادؽ كمديرم منظمات إدارة  ،من ىذه النتائج
حيث يوضح ىذا العمل بشكل تجري  مدل العلبقة بين التعبير العاطفي للسائحين في لغة ، (DMOs) الوجهات
التركيز على تحسين اتطدمات في  DMO تكب على مديرم، كبالتا  .السياحيةللوجهة  eWOMك اتظراجعة

من خلبؿ ىذه  .السل  WOM الوجهات، مع التركيز بشكل خاص على العناصر الرئيسية التي قد تسهم في
تنكن تظديرم منظمات إدارة الوجهات السياحية العثور على أكجو القصور في الوجهات بشكل أكثر دقة ، الدراسة

 .لتحسين قدرتها التنافسية بشكل أكثر فعالية
 et al Alireza Alaei (2017) دراسة -

Sentiment Analysis in Tourism: Capitalizing on Big Data 
عػػػػبر كسػػػػػائل التواصػػػػػل الاجتمػػػػاعي مصػػػػػدر معلومػػػػػات مػػػػؤثر للغايػػػػػة يػػػػػؤثر  أصػػػػبح المحتػػػػػول السػػػػػياحي الػػػػذم يػػػػػتم مشػػػػػاركتو

فقػػػػػػد كصػػػػػػل حجػػػػػػم البيانػػػػػػات علػػػػػػى الإنترنػػػػػػت إلى مسػػػػػػتول ، علػػػػػػى السػػػػػػياحة مػػػػػػن حيػػػػػػث السػػػػػػمعة كالأداء. كمػػػػػػع ذلػػػػػػك
تؽػػػػػا يتطلػػػػػب منػػػػػاىج تحليليػػػػػة جديػػػػػدة. يظهػػػػػر تحليػػػػػل اتظشػػػػػاعر بسػػػػػرعة كعمليػػػػػة ، تكعػػػػػل اتظعاتصػػػػػة اليدكيػػػػػة شػػػػػبو مسػػػػػتحيلة

، تػػػػػػػػتم مراجعػػػػػػػػة كتقيػػػػػػػػيم منػػػػػػػػاىج تحليػػػػػػػػل دراسػػػػػػػػةعػػػػػػػػنى في اتظراجعػػػػػػػػات. في ىػػػػػػػػذه اللعلبقػػػػػػػػات الدلاليػػػػػػػػة كاتظآليػػػػػػػػة لفحػػػػػػػػص ا
اتظشػػػػػػػاعر اتظختلفػػػػػػػة اتظطبقػػػػػػػة في السػػػػػػػياحة مػػػػػػػن حيػػػػػػػث تغموعػػػػػػػات البيانػػػػػػػات اتظسػػػػػػػتخدمة كالأداء علػػػػػػػى مقػػػػػػػايين التقيػػػػػػػيم 

تحليػػػػػػل اتظشػػػػػػاعر في السػػػػػػياحة   بتحديػػػػػػد مسػػػػػػارات البحػػػػػػث اتظسػػػػػػتقبلية تظزيػػػػػػد مػػػػػػن التقػػػػػػدـ في الدراسػػػػػػةتػػػػػػتم تخالرئيسػػػػػػية. ك 
 كجزء من اج أكسع للبيانات الضخمة.

  ب تباعػػػػػػػػوكاختيػػػػػػػار اتظػػػػػػػػنهج الػػػػػػػذم سػػػػػػػتقوـ  الإشػػػػػػػكاليةاسػػػػػػػتفادت الطالبػػػػػػػة مػػػػػػػػن الدراسػػػػػػػات السػػػػػػػابقة في بلػػػػػػػػورة 
كمػػػػػػػا تم الاسػػػػػػػتفادة منهػػػػػػػا في البحثيػػػػػػػة الػػػػػػػتي سػػػػػػػيتم اسػػػػػػػتخدامها في ىاتػػػػػػػو الدراسػػػػػػػة،   الأدكاتككػػػػػػػذلك تحديػػػػػػػد 

تخداـ تحليػػػػػػػل مواقػػػػػػػع التواصػػػػػػػل الاجتمػػػػػػػاعي في السػػػػػػػياحة باسػػػػػػػتخداـ بػػػػػػػرامج تحليػػػػػػػل التعػػػػػػػرؼ علػػػػػػػى مػػػػػػػدل اسػػػػػػػ
 اتظشاعر.
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تحليػػػػػػل  العلبقػػػػػػة بػػػػػػينأىػػػػػػدافها تقػػػػػػوـ ىػػػػػػذه الدراسػػػػػػة علػػػػػػى أسػػػػػػاس إختبػػػػػػار ا تم  توضػػػػػػيحو في مشػػػػػػكلة الدراسػػػػػػة ك كفقػػػػػػا تظػػػػػػ
خػػػػػػػلبؿ التعػػػػػػػرض للدراسػػػػػػػات  مػػػػػػػنقيػػػػػػػد الدراسػػػػػػػة، ك مواقػػػػػػػع التواصػػػػػػػل الاجتمػػػػػػػاعي علػػػػػػػى اتطػػػػػػػدمات السػػػػػػػياحية للفنػػػػػػػدؽ 

 اتظقترح للدراسة كالآتي:اتظستخلص منها ك  السابقة تنكن تلخيص النموذج
 :كتقا كالآتيبحيث تشتمل الدراسة على متغيرين أحدتقا مستقل كالآخر تابع 

 تحليل مواقع التواصل الاجتماعي.: المتغير المستقل 
 5اتطدمات السياحية المتغير التابع 

 تفوذج الدراسة (265الشكل رقم)
 
 

 نموذج الدراسة المقترح(265الشكل )
 

 
 

 
 الدراسات السابقةعلى تغموعة من  إعتمادان  ةالطالبمن إعداد المصدر5 
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 فتتمثل في:  في إطار تغموعة من اتضدكده الدراسة للئجابة على الإشكالية تػل الدراسة، يتم إجراء ىذ

  ـــــةالحـــــدود   علػػػػػى موقػػػػػع سػػػػػوفيتيل لفنػػػػػدؽ شػػػػػبكة التواصػػػػػلتم إجػػػػػراء الدراسػػػػػة اتظيدانيػػػػػة علػػػػػى مسػػػػػتول  ألمكاني
TripAdvisor     

  5مواقػػػػػػػع التواصػػػػػػػل الاجتمػػػػػػػاعي علػػػػػػػى  تحليػػػػػػػل تػػػػػػػأثير الدراسػػػػػػػة موضػػػػػػػوع تناكلػػػػػػػت ىػػػػػػػذهالحـــــــدود الموضـــــــوعية
 .السياحة

 5اتظيػػػػػداني ك  تعػػػػػذه الدراسػػػػػة في الفػػػػػترة الػػػػػتي يػػػػػتم العمػػػػػل علػػػػػى ىػػػػػذا البحػػػػػث؛ في شػػػػػقيو النظػػػػػرم الحـــــدود الزمنيـــــة
 .2023جوافإلى  2023فيفرم فكانت من
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اتظطركحػػػػػػػػة كلإثبػػػػػػػػات صػػػػػػػػحة الفرضػػػػػػػػيات اتظعتمػػػػػػػػدة مػػػػػػػػن عػػػػػػػػدمها اعتمػػػػػػػػدنا في اتصانػػػػػػػػب  الإشػػػػػػػػكاليةللئجابػػػػػػػػة عػػػػػػػػن  
تػتػػػػػول ىػػػػػذه اتظعطيػػػػػات ك  أيضػػػػػا معػػػػػنىك  ، حيػػػػػث قمنػػػػػا بتوضػػػػػيح اتظصػػػػػطلحاتالتحليلػػػػػي النظػػػػػرم علػػػػػى اتظػػػػػنهج الوصػػػػػفي

عيػػػػػة، كأسػػػػػاس في تحليػػػػػل اتظوضػػػػػوع إعتمػػػػػادا علػػػػػى تغموعػػػػػة مػػػػػن اتظراجػػػػػع اتظتمثلػػػػػة في: الكتػػػػػب، الرسػػػػػائل اتصام  لإسػػػػػتعماتعا
 اتظواقع.ك  اتظلتقياتك  المجلبت

 البحػػػػػث النػػػػػوعىفي اتصانػػػػػب النظػػػػػرم تم الاعتمػػػػػاد في اتصانػػػػػب التطبيقػػػػػي علػػػػػى مػػػػػنهج  إليػػػػػوكلتػػػػػدعيم مػػػػػا تم التوصػػػػػل 
. كمػػػػػا تم الاعتمػػػػػاد ثػػػػػر تحليػػػػػل مواقػػػػػع التواصػػػػػل الاجتمػػػػػاعي علػػػػػى اتطػػػػػدمات السػػػػػياحيةأكىػػػػػذا لمحاكلػػػػػة التعػػػػػرؼ علػػػػػى كالا
 تصمع اتظعلومات اتظتعلقة باتصانب التطبيقي للدراسة. مصدرك tripadvisor موقع على

 هيكل الدراسة .12
جانػػػػػػب نظػػػػػػرم  إلىه الدراسػػػػػػة ، تم تقسػػػػػػيم ىػػػػػػذهالتحقيػػػػػػق أىػػػػػػدافك إختبػػػػػػار فرضػػػػػػياتها مشػػػػػػكلة الدراسػػػػػػة ك  للئجابػػػػػػة علػػػػػػى

توصػػػػػل إليهػػػػػا مػػػػػن اتصانػػػػػب التطبيقػػػػػي تلػػػػػيهم خاتدػػػػػة متبوعػػػػػة بػػػػػأىم النتػػػػػائج اتظبحيػػػػػث سػػػػػبقتهم مقدمػػػػػة ك آخػػػػػر تطبيقػػػػػي، ك 
 ىي:ك  آلا مباحثبحيث يتضمن اتصانب النظرم ثلبثة تقديم التوصيات، ك 
تضػػػػػػػػمن  الإطػػػػػػػػار النظػػػػػػػرم لتحليػػػػػػػل مواقػػػػػػػػع التواصػػػػػػػل الاجتمػػػػػػػاعي كاتطػػػػػػػػدمات السػػػػػػػياحية الفصـــــــل الأوليتضػػػػػػػمن  -

 مطالب. ثلبثةثلبث مباحث ككل مبحث مقسم إلى 
ـــــاني الفصـــــل ليػػػػػتم في الأخػػػػػير؛ في  - لتعليقػػػػػات  نتػػػػػائج الدراسػػػػػة اتظيدانيػػػػػةناقشػػػػػة مكىػػػػػو الفصػػػػػل التطبيقػػػػػي تحليػػػػػل ك الث

مػػػػػػن  يةدراسػػػػػػة مػػػػػػن خػػػػػػلبؿ تأكيػػػػػػد صػػػػػػحة الفرضػػػػػػالإجابػػػػػة علػػػػػػى إشػػػػػػكالية الك  سػػػػػػوفيتيل فنػػػػػػدؽ الأشػػػػػػخاص علػػػػػػى
 عدمها.

 



 

 

 
 

 
 

إٌظشي ٌخحًٍٍ ِٛالع  الإطاس:  الأٚياٌفصً 
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 تمهيد
أحػػػػػػدثت مواقػػػػػػع التواصػػػػػػل الاجتمػػػػػػاعي تغيػػػػػػيرنا كبػػػػػػيرنا في صػػػػػػناعة السػػػػػػياحة، حيػػػػػػث تػػػػػػوفر كسػػػػػػيلة فعالػػػػػػة للػػػػػػتركيج 

، فمػػػػػػن كتحسػػػػػػين تجػػػػػػربتهم السػػػػػػياحيةكالتواصػػػػػػل مػػػػػػع اتصمهػػػػػػور، كتدكػػػػػػن اتظسػػػػػػافرين مػػػػػػن الاسػػػػػػتفادة مػػػػػػن تجػػػػػػارب الآخػػػػػػرين 
التواصػػػػػػل اتظباشػػػػػػر مػػػػػػع اتصمهػػػػػػور اتظسػػػػػػتهدؼ تسػػػػػػمح لشػػػػػػركات السػػػػػػياحة كالفنػػػػػػادؽ كككػػػػػػالات السػػػػػػفر بالتواصػػػػػػل خػػػػػػلبؿ 

يمكن للشػػػػػػػركات نشػػػػػػػر العػػػػػػػركض التركتكيػػػػػػػة كاتضمػػػػػػػلبت الإعلبنيػػػػػػػة، كالاسػػػػػػػتجابة فػػػػػػػاتظباشػػػػػػػر مػػػػػػػع اتصمهػػػػػػػور اتظسػػػػػػػتهدؼ. 
يعػػػػػػػػزز ذلػػػػػػػػك الثقػػػػػػػػة بػػػػػػػػين تؽػػػػػػػػا عالػػػػػػػػة عػػػػػػػػبر اتظنصػػػػػػػػات الاجتماعيػػػػػػػػة. لاستفسػػػػػػػػارات العمػػػػػػػػلبء، كتقػػػػػػػػديم خدمػػػػػػػػة عمػػػػػػػػلبء ف
 الشركات كالعملبء كيساىم في تحسين تجربة السفر.

ػػػػػػػػػا للمعرفػػػػػػػػػة كاتظعلومػػػػػػػػػات السػػػػػػػػػياحية. كت يمكن للمسػػػػػػػػػافرين فػػػػػػػػػعَػػػػػػػػػد  مواقػػػػػػػػػع التواصػػػػػػػػػل الاجتمػػػػػػػػػاعي مصػػػػػػػػػدرنا قيمن
كمػػػػػا سػػػػػابات كالصػػػػػفحات اتظختلفػػػػػة.  الاطػػػػػلبع علػػػػػى نصػػػػػائح السػػػػػفر كالأنشػػػػػطة اتظوصػػػػػى بهػػػػػا كاتظعػػػػػالم السػػػػػياحية عػػػػػبر اتض

 ،تُنكػػػػػػػن أيضنػػػػػػػا للسػػػػػػػياح التفاعػػػػػػػل كطػػػػػػػرح الأسػػػػػػػئلة كاتضصػػػػػػػوؿ علػػػػػػػى إجابػػػػػػػات مػػػػػػػن اتظسػػػػػػػتخدمين الآخػػػػػػػرين اتظتخصصػػػػػػػين
يعتمػػػػػػػد الكثػػػػػػػيركف علػػػػػػػى تجػػػػػػػارب كتوصػػػػػػػيات الآخػػػػػػػرين عنػػػػػػػد اتخػػػػػػػاذ  بحيػػػػػػػث تػػػػػػػوفير مراجعػػػػػػػات كتوصػػػػػػػياتكيػػػػػػػتم ذلػػػػػػػك ب

تنكػػػػػػػػػن للمسػػػػػػػػػافرين اتظشػػػػػػػػػاركة في تقييمػػػػػػػػػات اتظطػػػػػػػػػاعم  قػػػػػػػػرارات السػػػػػػػػػفر. كمػػػػػػػػػن خػػػػػػػػػلبؿ مواقػػػػػػػػػع التواصػػػػػػػػػل الاجتمػػػػػػػػػاعي،
كالفنػػػػػادؽ كالأنشػػػػػطة السػػػػػياحية، كمشػػػػػاركة تجػػػػػاربهم الشخصػػػػػية كالتوصػػػػػيات، تؽػػػػػا يسػػػػػهم في توجيػػػػػو الآخػػػػػرين في اختيػػػػػػار 

في ىػػػػػذا الفصػػػػػل التعػػػػػرض إلى اتصانػػػػػب النظػػػػػرم كاتظتمثػػػػػل في اتظتغػػػػػير اتظسػػػػػتقل كىػػػػػو  ، تعػػػػػذا سػػػػػيتمخػػػػػدمات سػػػػػياحية تؽيػػػػػزة
التعػػػػػرض إلى اتظفػػػػاىيم اتطاصػػػػػة بػػػػػاتظتغير  يػػػػتماتظفػػػػػاىيم الػػػػتي تخػػػػػص ىػػػػذا اتظتغػػػػػير، كمػػػػػا ك  التواصػػػػل الاجتمػػػػػاعيتحليػػػػل مواقػػػػػع 
مػػػػػػػن خػػػػػػػلبؿ الضػػػػػػػبط اتظفػػػػػػػاىيمي للمصػػػػػػػطلحات كالتعمػػػػػػػق في اتظفػػػػػػػاىيم اتطاصػػػػػػػة  اتطػػػػػػػدمات السػػػػػػػياحيةكىػػػػػػػو  التػػػػػػػابع ألا

 تي:التي تناكلت ىذا اتظوضوع كعليو تم تقسيم الفصل إلى ثلبثة مباحث كالآ بها،

  5؛واقع التواصل الاجتماعيتظالإطار اتظفاىيمي المبحث الأول 
 ؛اتطدمات السياحية إلى مدخل5 الثاني المبحث 
 علبقة تحليل مواقع التواصل الاجتماعي باتطدمات السياحية5 الثالث المبحث. 

 
 
 
 
 
 

 الإطار المفاهيمي لتحليل مواقع التواصل الاجتماعيالمبحث الأول5 
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مفهػػوـ مواقػػع التواصػػل الاجتمػػاعي، كأىػػم خصائصػػها، كمػػا يػػتم الإشػػارة إلى  التعػػرض في ىػػذا اتظبحػػث لكػػل مػػنسػػيتم     
 كبعػدىا التطػرؽ إلى، كمواقػع التواصػل الاجتمػاعي للؤنترنػتكأحدث الإحصائيات العاتظية  مواقع التواصل الاجتماعيأشهر 

   .طريقة عملها من خلبؿ خوارزميات مدركسة
  وأنواعها مواقع التواصل الاجتماعيمفهوم المطلب الأول5 

 في ىذا اتظطلب سيتم التطرؽ إلى عنصرين كتقا: 
 مواقع التواصل الاجتماعيمفهوم أولًا5 
ك زمػلبء أالتي تسمح ب تكاد الػزملبء القػدامى ك  1995في  classmate.comىي ظهرت  جتماعيةإ كؿ شبكةأ 
كبػػالرغم  الأشػػخاصكركػػز ذلػػك اتظوقػػع علػػى الػػركابط اتظباشػػرة بػػين  1997عػػاـ  SixDegreas.comموقػػع ثم  الدراسػػة

تػدر ربحػا  أفلم تسػتطع  أاا إلامن توفر تلك اتظواقع على خدمات مشابهة تظا توجد عليو مواقع التواصل الاجتماعي اتضالية 
ن جوجػػل كىػػو موقػػع سػػبين مػػ أكثػػرظهػػر موقػػع يبلػػم عػػدد مشػػاىدات صػػفحاتو  2005كمػػع بدايػػة ، إغلبقهػػاتظالكيهػػا كتم 
كالػذم بػدأ كاكبر اتظواقع الاجتماعية على مستول العػالم كمعػو منافسػو الشػهير فػين بػوؾ  أكائلالشهير كيعتبر من  الأمريكي

ب تاحػة تكػوين التطبيقػات للمطػورين كىػذا  2007أيضا في الانتشار اتظتوازم مػع مػام سػبين حػ  قػاـ فػين بػوؾ في عػاـ 
 د مستخدمي فين بوؾ، كظهور مواقع تواصل جديدةما أدل إلى زيادة أعدا

 كىنالك العديد من التعريفات تظواقع التواصل الإجتماعي نذكر منها: 
ىي حلقات إجتماعيػة كمػا في اتضيػاة اليوميػة، إتفػا الفػرؽ أاػا عػبر الانترنػت كىػي تضػم مواقػع خاصػة كعامػة مػن كتابػات  -

 1.كصور كأفلبـ كدردشات كتعارؼ
علػػػي الانترنػػػت يتواصػػػل مػػػن خلبتعػػػا ملبيػػػين البشػػػر الػػػذين تجمعهػػػم اىتمامػػػات أك تخصصػػػات معينػػػة، كيتػػػاح كىػػػي مواقػػػع  -

لأعضػػػػاء ىػػػػذه الشػػػػبكات مشػػػػاركة اتظلفػػػػات كالصػػػػور كتبػػػػادؿ مقػػػػاطع الفيػػػػديو كإنشػػػػاء اتظػػػػدكنات كإرسػػػػاؿ الرسػػػػائل كإجػػػػراء 
صػػل مػػع الأصػػدقاء، كزمػػلبء الدراسػػة كتقػػوم المحادثػػات الفوريػػة، كسػػبب كصػػف ىػػذه الوسػػائل بالاجتماعيػػة، أاػػا تتػػيح التوا

 2الركابط بين أعضاء ىذه الوسائل في فضاء الانترنت.
ك أنشػػػاء صػػػفحة إكاتضػػػوار مػػػن خػػػلبؿ  الأفكػػػارىػػػي عبػػػارة عػػػن مواقػػػع علػػػى شػػػبكة الانترنػػػت تسػػػمح بالتواصػػػل كتبػػػادؿ ك  -

 م تػتول لنشره كتشاركو معهم.أك أعضاء لو أضافة إحساب شخصي تنكن 
جتماعيػة شخصػػية كاتظوجهػة للجمهػػور العػريض لاسػػتهلبؾ كنشػر المحتويػػات إلى صػنفين: شػػبكات إكتنقسػم ىػذه الشػػبكات 

لإنشػػػػاء علبقػػػػات مهنيػػػػة، تطػػػػوير كتبػػػػادؿ معلومػػػػات  الأعمػػػػاؿاجتماعيػػػػة مهنيػػػػة اك شػػػػبكات  كانشػػػػاء علبقػػػػات، كشػػػػبكات
 3الخ.، اتظهن،...الأنشطةاتظؤسسات، قطاعات 

                                                 
 .201-200 ص ص ،2015الأردف، ، الطبعة الأكلى، دار الإعصار العلمي للنشر كالتوزيع، الإعلام الرقمي الجديدكآخركف،  ماىر عودة الشمالية 1
 .84، ص2015، الأردفالطبعة الأكلى، دار أسامة للنشر كالتوزيع،  العلاقات العامة وشبكات التواصل الاجتماعي،حسين تػمود ىتيمي،  2
 .180ص ، 01، العدد 16المجلد ، ةالمجلة اتصزائرية للبقتصاد كالإدار  ،التسويق عبر مواقع التواصل الإجتماعيسلمى علبكه،  3
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 عامػة شخصػية ملفػات بنػاءب للؤفػراد تسػمح الانترنػت شػبكة علػى خػدماتعلػى أاػا مواقع التواصل الاجتماعي كتعرؼ  -
 التواصػل، في بعضػهم الػبعض مػع يتشػاركوف الػذين الآخػرين مػن اتظسػتخدمين قائمػة كتتػيح ضػمن نظػاـ تػػدد، عامػة شبوأك 
 1ىذا النظاـ. نضم خركفالآ أنشأىا التي اتظتصلين كمراجعة قوائم مشاىدة كتوفر
موقػػع خػػاص بػػو،  علػػى أاػػا "منظومػػة مػػن الشػػبكات الإلكتركني ػػة الػػتي تسػػمح للمشػػترؾ فيهػػا ب نشػػاء زاهــر راضــيهػػا كيعرف -

 2.الاىتمامات كاتعوايات نفسها" كمن ثم ربطو عن طريق نظاـ اجتماعي إلكتركني مع أعضاء آخرين لديهم
اػػا "مواقػػع الانترنػػت يتواصػػل عبرىػػا ملبيػػين البشػػر الػػذم تجمعهػػم تعػػرؼ أيضػػا مواقػػع التواصػػل الإجتمػػاعي علػػى أ كمػػا -
كإرسػػاؿ  ،الصػػور كتبػػادؿ مقػػاطع الفيػػديو ،ىتمامػػات أك تخصصػػات معينػػة، كيتػػاح لأعضػػاء ىػػذه الشػػبكة مشػػاركة اتظلفػػاتإ

 ،الرسائل كإجراء المحادثات الفورية، كسبب كصف ىذه اتظواقع الاجتماعية أاا تتيح التواصػل مػع الأصػدقاء كزمػلبء الدراسػة
 كتقول الركابط بين أعضاء ىذه اتظواقع في فضاء الانترنت.

للمسػتخدمين العديػد نترنػت تتػيح ىػي عبػارة عػن صػفحات مػن خػلبؿ الأكىناؾ من يرل أف مواقع التواصل الإجتمػاعي  -
كبالتػا  ىػي  ،من الوظائف مثل الإيصاؿ كتشكيل تغموعات كصداقات تؼتلفة كإرساؿ اتظلفات كما تحويو اختلف أنواعهػا

اؿ في عػالم كاقعػي بعيػد في العػالم الإفتراضػي لتبػادؿ الأخبػار كالتعػرؼ علػى تؼتلػف الأحػو  للؤنترنػتمكاف إلقاء اتظستخدمين 
 3ذه الصفة.الأطراؼ لا يوفر ى جدا
 في تغتمػع  الأفػرادمنظومة من الشبكات الإلكتركنيػة عػبر الأنترنػت تتػيح الإتصػاؿ بػين "الاجتماعية: ف مواقع التواصل ا

ك شبكات إنتماء )بلد، جامعة، شركة( عن طريق خدمات التواصل اتظباشػر مػن إرسػاؿ أإفتراضي بحسب تغموعات إىتماـ 
الرسائل أك الإطلبع على اتظلفات الشخصية للآخرين. كمعرفة أخبارىم كمعلوماتهم التي يتيحواػا للعػرض كمشػاركة اتظلفػات 

ات الفوريػة كتبػادؿ اتظعلومػات كالأخبػار الفوريػة تبادتعا كإنشػاء اتظػدكنات الإلكتركنيػة كإجػراء المحادثػك كالصور كمقاطع الفيديو 
 4."كتطورات الأحداث الشخصية كالإجتماعية كالعاتظية

 
   5تتميز مواقع التواصل الإجتماعي  صائص كانت سببا في انتشارىا على مستول العالم منها:   

                                                 
كرقة بحثية مقدمة إلى اتظؤتدر  ،-الإعلان عبر موقع الفي سبوك نموذجا-اتثار السلبية للإعلان عبر مواقع التواصل الإجتماعي على الزبائن كرتنة بكوش كآخركف،  1

 . 3ص  اتصلفة، ، جامعة زياف عاشور،2018ديسمبر  5ك 4التحديات اتضديثة للتسويق كتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ، الدك  العلمي حوؿ 
، كرقة بحثية مقدمة إلى اتظؤتدر الدك  العلمي دور الإعلان الإلكتروني من خلال مواقع التواصل الاجتماعي في تسويق الخدمات السياحيةتراؿ درير، سامية خبيزم،  2

 .6شور، اتصلفة، ص ، جامعة زياف عا2018ديسمبر  5ك 4التحديات اتضديثة للتسويق كتكنولوجيات الإعلبـ كالاتصاؿ، حوؿ 
مقاربة سلوكية لعينة من المستهلكين لبعض ولايات  -مواقع التواصل الاجتماعي أحد أدوات الترويج الالكتروني وعلاقتها بسلوك المستهلكإبراىيم قعيد كآخركف، 3

، جامعة 2018ديسمبر  5ك4، للتسويق كتكنولوجيا اتظعلومات كالاتصاؿ، كرقة بحثية مقدمة إلى اتظؤتدر الدك  العلمي حوؿ التحديات اتضديثة -الجنوب الشرقي الجزائري
  .5زياف عاشور، اتصلفة، ص 

، 2020التوزيع، الأردف، ك  ، الطبعة الأكلى، دار أتغد للنشرمواقع التواصل الإجتماعي وخصائص البيئة الإعلامية الجديدةسعد سلماف اتظشهداني، فراس تزود العبيدم،  4
  .84ص 

، مذكرة مقدمة -VIPدراسة حالة في شركة ماركا -اثر استخدام شبكات التواصل الاجتماعي في معرفة الزبائن، اكتساب الزبائن، والاحتفاظ بهمسناف اتزد قبوع،  5
 .17، ص2016، قسم الأعماؿ الالكتركنية، جامعة الشرؽ الأكسط، لنيل شهادة اتظاجستير، كلية الأعماؿ



 الإطار النظري لتحليل مواقع التواصل الاجتماعي والخدمات السياحية                الفصل الأول
 

-15- 

 

 5حيػػث تلغػػي اتضػػواجز اتصغرافيػػة كاتظكانيػة، كتػػتحطم فيهػػا اتضػػدكد الدكليػة، فيسػػتطيع الفػػرد في الشػػرؽ التواصػػل  العالميـة
 مع الفرد في الغرب، في بساطة كسهولة.

 فػػالفرد فيهػػا كمػػا انػػو مسػػتقبل كقػػارئ فهػػو مرسػػل ككاتػػب كمشػػارؾ، فهػػي تلغػػي السػػلبية اتظعتػػادة في الإعػػلبـ التفاعليــة :
 صحف الورقية كتعطى حيزا للمشاركة الفاعلة من اتظشاىد كالقارئ.التلفاز كال-القديم
 5فيسػػتخدمها الطالػػب للػػتعلم كالعػػالم لبػػث علمػػو كتعلػػيم النػػاس كالكاتػػب للتواصػػل مػػع  التنــوع وتعــدد الاســتعمالات

 القراء.
  5الرمػػػوز فشػػػبكات التواصػػػل الاجتمػػاعي تسػػػتخدـ بالإضػػػافة للحػػػركؼ كبسػػاطة اللغػػػة، تسػػػتخدـ ســهولة الاســـتخدام

 كالصور التي تسهل للمستخدـ التفاعل.
  5اقتصادية في اتصهد كالوقت كاتظاؿ، في ظل تغانيػة الاشػتراؾ كالتسػجيل، فػالفرد البسػيط يسػتطيع التوفير والاقتصادية

 امتلبؾ حيز على الشبكة للتواصل الاجتماعي، كلين حكرا على أصحاب الأمواؿ، أك حكرا على تراعة دكف أخرم. 
 نواع مواقع التواصل الإجتماعيأ ثانيا5

 التي حققت شهرة كاسعة ىي : من أىم أنواع اتظواقع
على يد  2004ن بوؾ من أشهر اتظواقع الاجتماعية، تأسن سنة ييعتبر موقع الف: Facebookموقع الفيس بوك .1

الكتب اتظطبوعة اتظعركفة  الطالب الأمريكي" مارؾ زككربيرج"، كأعطاه اسم فاين بوؾ اعنى: "كتاب الوجوه" في إشارة إلى
بػ "كتب الوجوه"؛ كالتي كانت توزع على الطلبة للتعرؼ على أتشاء زملبئهم في الصف، ككاف الاشتراؾ فيو في بداية الأمر 
يقتصر على طلبة جامعة ىارفرد فقط للتواصل فيما بينهم، ليُحقق بعدىا شعبية كبيرة كتوسع بين اتصامعات ثم الشركات، 

بعد إلغاء إلزامية امتلبؾ العضو تضساب بريد إلكتركني صادر عن مدرسة أك  2006حاتشان في تارتمو سنة  ليسلك منعرجان 
 1شركة، ليفتح أبوابو أماـ أم شخص لديو بريد إلكتركني فاعل.

أىػػػػم منصػػػػات شػػػػبكات التواصػػػػل الاجتمػػػػاعي، كالأكثػػػػر  يعتػػػػبر موقػػػػع التػػػػويتر بػػػػدكره احػػػػد :Twitterموقــــع التــــويتر  .2
الأمريكيػػػة سػػػنة  obviousاسػػػتخدامان في البيئػػػة الافتراضػػػية. كظهػػػر موقػػػع تػػػويتر كمشػػػركع تطػػػوير بحثػػػي قامػػػت بػػػو شػػػركة 

، في مدينة سػاف فرانسيسػكو، ليُطلػق رتشيػان للمسػتخدمين في العػاـ نفسػو، كبػدأ انتشػار خدمتػو علػى الأنترنػت سػنة 2006
ليُفصػػل في ذات العػػاـ عػػػن الشػػركة الأـ، كأخػػػذ تػػويتر إتشػػو مػػػن مصػػطلح تويػػػت الػػذم يعػػ  التغريػػػد، كاتخػػذ رسػػػم ، 2007

العصفور رمزان لو، كتػويتر خدمػة مصػغرة تسػمح للمغػردين ب رسػاؿ رسػائل نصػية قصػيرة، كتتُػيح خدمػة التػويتر إمكانيػة الػردكد 

                                                 

.268، ص2021، مؤسسة حورس كالريادة للنشر كالتوزيع، لتسويق عبر الانترنتا حازـ تػمد الصيرفي،  1  
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، إذ يعتػبر تػويتر عػبر الرسػائل النصػية RSSداث مػن خػلبؿ خدمػةكالتحديثات عبر البريد الإلكتركني، على غػرار أىػم الأحػ
 1.مصدرا معتمدا للتصرتلات الشخصية سواء كانت صادرة عن فنانين أك سياسين أك صحفيين أك كجهاء المجتمع

ىو موقػع إلكػتركني يسػمح كيػدعم نشػاط تحميػل كتنزيػل كمشػاركة الأفػلبـ بشػكل عػاـ كتغػاني، Youtube 5اليوتيوب  .3
بالتدرج في تحميل كعرض الأفلبـ القصيرة، من أفلبـ عامة يستطيع اتصميػع مشػاىدتها إلى أفػلبـ خاصػة يسػمح  كىو يسمح

 2005( عػاـ paypalفي شػركة ) تأسػن اليوتيػوب مػن قبػل ثلبثػة مػوظفين كػانوا يعملػوف فقط لمجموعة معينة اشػاىدتها،
اليوتيوب في عرض اتظقػاطع اتظتحركػة علػى تقنيػة )أدكب فػلبش(،  في الولايات اتظتحدة الأمريكية، كيعتمد في كلاية كاليفورنيا

( 2006كيشػػتمل اتظوقػػع علػػى مقػػاطع متنوعػػة مػػن أفػػلبـ السػػينما كالتليفزيػػوف كالفيػػديو كاتظوسػػيقى، كقامت)جوجػػل( عػػاـ )
كأصػػبح ، 2.0مػػن اتصيػػل الثػػاني إم مػػن مواقػػع الويػػب اليوتيػػوب( مليػػار دكلار أمريكػػي، كيعتػػبر 1.65بشػػراء اتظوقػػع مقابػػل )

 2( شبكة التواصل الأكلى حسب إختيار تغلة )تايم( الأمريكية.2006اليوتيوب عاـ )
، 2010 عػػػاـ أكتػػػوبر ، أطلػػػق فياكشػػػبكة اجتماعيػػػة أيضػػػتغػػػاني لتبػػػادؿ الصػػػور  تطبيػػػق ىػػػوinstagram 5نســـتغرام أ .4

Instagram  شػػػاركة الصػػػور كمقػػػاطع الفيػػػديو. تتػػػيح ىػػػذه اتطدمػػػة مىػػػو تطبيػػػق جػػػواؿ للشػػػبكة الاجتماعيػػػة يعتمػػػد علػػػى
للمستخدمين تطبيق مشاركة صورىم كمقاطع الفيػديو اتطاصػة بهػم علػى الشػبكات الاجتماعيػة الأخػرل كمنصػات التواصػل 

كتم ، كاليفورنيػػا،  في سػػاف فرانسيسػػكو Mike Kriegerو Kevin Systromالاجتمػػاعي. تم إنشػػاء اتطدمػػة بواسػػطة 
كالػػذم يهػػدؼ إلى ، Burbn. كػػاف الاسػػم الأصػػلي للتطبيػػق 2010أكتػػوبر  6في  iPhoneحصػػرينا لػػػ إطلبقهػػا رتشينػػا 

 Krieger. عنػدما انضػم Foursquareاتصمع بين العديد من خصائص خدمات الوسػائط الاجتماعيػة الشػهيرة مثػل 
قرر اتظبرتغاف التركيز حصرينا على مشاركة الصور.، إلى اتظشركع

3 
، كىػػػػو تطبيػػػػق لإنشػػػػاء مقػػػػاطع الفيػػػػديو كمشػػػػاركتها علػػػػى اتعػػػػاتف TikTokاسػػػػتحوذ تطبيػػػػق tiktok 5تيــــك تــــوك  .5

علػػى اىتمػػاـ اتصمػػاىير الشػػباب في تريػػع أتؿػػاء العػػالم. نتيجػػة لتصػػميمو ، Musical.lyكاتظعػػركؼ سػػابقنا باسػػم ، المحمػػوؿ
عامنا نصػف اتظسػتخدمين  18ك 13حيث يشكل الشباب الذين تتراكح أعمارىم بين ، كتقنيتو كالظركؼ الثقافية المحيطة بو

مليػػػوف شػػػهرينا. يسػػػتهدؼ التطبيػػػق بشػػػكل اسػػػتراتيجي شػػػرتلة مسػػػتخدمين لا تراىػػػا مواقػػػع استضػػػافة  500البػػػالم عػػػددىم 
الفيػػػديو كتعػػػديل تطبيقػػػات اتظاضػػػي. الأطفػػػاؿ الػػػذين كلػػػدكا في العقػػػد الأكؿ مػػػن القػػػرف اتضػػػادم كالعشػػػرين مػػػأخوذكف ب ثػػػارة 

تنثػػل أحػػد أحػػدث ك مسػػاحة ترفيهيػػة تتجلػػى في الوسػػائط الإلكتركنيػػة. ك  ىػػي بنيػػة لعػػب افتراضػػية اللعػػب بالفيػػديو. تيػػك تػػوؾ
تنكن إستخدامو لإنشاء مقاطع الفيػديو قصػيرة ك  androidكiso مواقع التواصل الإجتماعي كأشهرىا، يعمل على أجهزة

                                                 
 .131-130، ص ص 2020، دار كائل للنشر، كالتوزيع، الطبعة الأكلى، الإعلان من الوسائل التقليدية إلى الإعلام الجديدياسر سليم،  1
  .177، ص 2015، الطبعة الأكلى، دار التعليم اتصامعي، الاسكندرية، العالميةالاعلام وشبكات التواصل الاجتماعي علبء الدين تػمد عفيفي، 2

3 Frederick F. Wherry & Juliet B. Schor, Instagram - social media ,In book: The SAGE Encyclopedia of 
Economics and Society Publisher: Thousands Oaks, CA: Sage, 2015, p01. 
 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B7%D8%A8%D9%8A%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%83%D8%AA%D9%88%D8%A8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%83%D8%AA%D9%88%D8%A8%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/2010
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تم إطػػػلبؽ التطبيػػػق  2017في الصػػػين، في العػػػاـ التػػػا   2016كمشػػػاركتها، تم إطلبقػػػو في البدايػػػة ب سػػػم دكيػػػن في سػػػبتمبر 
 1بواسطة شركة دانن للؤسواؽ خارج الصين.

 المطلب الثاني5 إحصائيات مواقع التواصل الاجتماعي
 WE ARE SOCIAL انفي تظؤسسةالصادر في ج 2222GLOBAL DIGITAL OVERVIEWبحسب تقرير  

في أبحاث الأنترنت،  اتظتخصصة Hootsuiteستخداـ كسائل التواصل الاجتماعي بالتعاكف مع مؤسسة إعنية بقياس تظا
جتماعية كىو تقرير سنوم مهم لكل الشركات كمن يعمل اجاؿ التسويق الرقمي، بحيث يوضح أتقية الوسائط الرقمية كالا

 4.5التقرير إلى أف ىناؾ أكثر من ، كيشير التي أصبحت جزءنا لا غنى عنو في اتضياة اليومية للناس في تريع أتؿاء العالم
مليوف مستخدـ جديد( مقارنة بشهر جانفي  298في اتظائة ) 7مليار شخص يستخدـ الأنترنت في العالم، بزيادة قدرىا 

مليوف  321في اتظائة ) 9مليار مستخدـ، بزيادة  3.8، في حين تجاكز مستخدمو كسائل التواصل الاجتماعي 2019
مليار  2.449، ىذا كقد حافد موقع الفين بوؾ على صدارتو بػ 2019شهر جانفي مستخدـ جديد( مقارنة ب
مليار مستخدـ، ثم تليو باقي اتظواقع كاتصدير بذكر أف كل اتظواقع شهدت زيادة في  2ب بػ اليوتيو مستخدـ، يليو موقع 

 عدد اتظستخدمين مقارنة بالعاـ اتظاضي.
واقع التواصل الاجتماعي في تظمستخدـ  مليوف22مليوف، ك 22.71 مستخدمي الأنترنت عدد كفي اتصزائر بلم

٪ عن العاـ 12اعدؿ  مليوف 2.4 ب جتماعية في اتصزائر ارتفع، فعدد مستخدمي مواقع التواصل الا2020جانفى
 2.السابق، كيتصدر موقع الفين بوؾ في اتصزائر أيضا صدارة اتظواقع اتظستخدمة، كيليو أيضا موقع اليوتيوب

 التواصل الاجتماعي في تريع  واقعمستخدـ تظ مليار 4.76 ىناؾ 2023في جانفي  الأخيرسب التقرير كبح
 .أتؿاء العالم

 من سكاف العالم63.5أم ما يعادؿ ، مستخدـ للئنترنت مليار 5.07 يوجد حوؿ العالم ٪. 
  مليوننا، تؽا يشير إلى  190التواصل الاجتماعي النشطين اقدار  مواقع، زاد عدد مستخدمي 2022سنة على مدار

 .كل ثانيةمستخدمين جدد في اتظتوسط  6مع انضماـ ، 4.2٪تفو سنوم قدره
  التواصل الاجتماعي كل شهر مواقعمستخدمين للئنترنت  10من كل  9يستخدـ. 

يستث  ىذا الرقم السكاف الذين  التواصل الاجتماعي مواقعلعالم اتظؤىلين يستخدموف الآف من سكاف ا 75٪ أكثر من
 .لين لديهم كصوؿ إلى شبكات معينة

 منصات اجتماعية تؼتلفة كل شهر 7.2 يستخدـ مستخدـ الوسائط الاجتماعية العادم. 

                                                 
1 Ethan Kurzrock, Intensified Play: Cinematic study of TikTok mobile app, E Bresnick - University of 

Southern California,vol04,No 04, 2019, p01. 
دراسة ميدانية لعينة من متعاملى مؤسسة –اثر استخدام التسويق الفيروسي عبر مواقع التواصل الاجتماعي على اتجاهات المستهلك عبدالكريم نادية، كقنوني باية،  2

  .31-30، ص ص2020، 02، العدد06تغلة تغاميع اتظعرفة، المجلد  ،-اوريدو

https://datareportal.com/social-media-users
https://datareportal.com/social-media-users
https://www.researchgate.net/profile/Ethan-Kurzrock?_sg%5B0%5D=Ep5VX13VGKhLRjRT91P8GPD6vE8od6K-spYo2gJ23R8bUcMbVxShJ951A8F4pgnYtjw5igI.o2wicTkO7Ckj11osTUjlt0eAfffKYyu6MvsR67Ewu4n8Wknwe_KwqZEFtAw7fudJkLmc_kBcH5y3pmEKndrB3g&_sg%5B1%5D=dN0zbKaYGT2Q4Jh5pQP_qsfzPx3mA7QEM-smXsspEPDA5FeB42dYLZSdawnQkevPv_PI-AI.3pOY0XNkc-tabzGZIQTdgNFxEVZQ3lZ4bGHMEvKHi8VU3qKLndWUHztULBRvrn-USi--QBtgbAWLDx7AdaxHSA
https://www.researchgate.net/profile/Ethan-Kurzrock?_sg%5B0%5D=Ep5VX13VGKhLRjRT91P8GPD6vE8od6K-spYo2gJ23R8bUcMbVxShJ951A8F4pgnYtjw5igI.o2wicTkO7Ckj11osTUjlt0eAfffKYyu6MvsR67Ewu4n8Wknwe_KwqZEFtAw7fudJkLmc_kBcH5y3pmEKndrB3g&_sg%5B1%5D=dN0zbKaYGT2Q4Jh5pQP_qsfzPx3mA7QEM-smXsspEPDA5FeB42dYLZSdawnQkevPv_PI-AI.3pOY0XNkc-tabzGZIQTdgNFxEVZQ3lZ4bGHMEvKHi8VU3qKLndWUHztULBRvrn-USi--QBtgbAWLDx7AdaxHSA
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 مواقعكل يوـ باستخداـ في اتظتوسط  ساعة 2.5 يقضي مستخدـ الوسائط الاجتماعية النموذجي ما يقرب من 
 .التواصل الاجتماعي

 التواصل الاجتماعي مواقعيومينا باستخداـ  مليارات ساعة 10 يقضي العالم أكثر من. 
 من سكاف العالم 83.07تؽا يع  أف ما يقرب من ، مستخدـ للهواتف الذكية مليار 6.648 يوجد في العالم اليوـ ٪

 .تنتلكوف ىاتفنا ذكينا اليوـ
 تتوقع eMarketer أف النسبة اتظئوية تظستخدمي Facebook  عامنا ستنخفض إلى أقل  25أقل من
 .2023في عاـ  ٪15 من

مع ىذا العدد اتعائل من  ى.م كقت مضأكثر بركزنا من أ يعد التواصل الاجتماعي للؤعماؿ مواقعاستخداـ  اليوـف
من اتظهم أكثر من أم كقت مضى أف يكوف  بحيثالتواصل الاجتماعي في تريع أتؿاء العالم،  مواقعمستخدمي 

التواصل الاجتماعي لا تبقى على حاتعا لفترة  مواقعلكن خوارزميات .للشركات حصة في السوؽ الاجتماعي
تاج أصحاب الأعماؿ إلى البقاء في صدارة لعبة الوسائط الاجتماعية اتطاصة بهم من خلبؿ كمن ثم، تل .طويلة

كيف ساعدت يلي سنوضح   . فيمااختبار استراتيجيات جديدة حوؿ تحديثات التطبيق كتطوير سلوؾ اتظستهلك
 :في العاـ اتصديدكسائل التواصل الاجتماعي العلبمات التجارية على تعزيز أعماتعا كستستمر في القياـ بذلك 

 التواصل الاجتماعي كسيلة  مواقعالتواصل الاجتماعي، كانت  مواقعتؽن لديهم حساب على  ٪90 بالنسبة لػ
 .للتواصل مع العلبمات التجارية كالشركات

  من العملبء ٪70التواصل الاجتماعي لتقديم خدمة العملبء إلى مواقعمن اتظتوقع أف تستخدـ الشركات. 
 التواصل مواقعإام سينقلوف مشكلبتهم إلى  من اتظستهلكين ٪ 18 ؿقا، عملبء سلبية بعد تجربة خدمة. 
 91٪ التواصل الاجتماعي مواقعمن اتظسوقين يقوموف بأعماؿ تجارية على. 
 90٪ مستخدمي من تريع Instagram يتابعوف حسابنا تجارينا. 
  أشخاص شملهم الاستطلبع على أف 3من كل  2يوافق Instagram يتيح التفاعل مع العلبمات التجارية. 
  من اتظستخدمين بعلبمة تجارية أكثر عندما يركف إعلبنات تعا على ٪50يهتم Instagram.1 

 
 

 الاجتماعيالمطلب الثالث خوارزمية مواقع التواصل 
                                                 

1
 Shivam Devgan, 100+ Social Media Statistics You Need To Know In 2023 [All Networks], Jan 2023, 

consultation 20/02/2023, https://statusbrew.com/insights/social-media-statistics/#social-media-advertising-

statistics 

https://www.bankmycell.com/blog/how-many-phones-are-in-the-world
https://www.bankmycell.com/blog/how-many-phones-are-in-the-world
https://hiverhq.com/blog/consumer-expectations-customer-service-2020-research-report
https://www.statista.com/statistics/203513/usage-trands-of-social-media-platforms-in-marketing/
https://www.statista.com/statistics/203513/usage-trands-of-social-media-platforms-in-marketing/
https://business.instagram.com/
https://business.instagram.com/
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الذكاء الاصطناعي حيث تقوـ  أنظمةىي سلسلة من التعليمات التي تشرؼ على تنفيذىا تغموعة من برتغيات 
البرتغيات بتقييم اتظنشورات ثم تتحكم بتوزيعها كانتشارىا كمستول ترتيبها بين باقي اتظنشورات التي يراىا 

 1.الأخباراتظستخدموف في صفحة 
الاجتماعي على العديد من اتطوارزميات لتحسين تجربة اتظستخدـ كترتيب المحتول اتظعركض تعتمد مواقع التواصل 

 2:كمن بين اتطوارزميات الأكثر استخدامنا في ىذه اتظواقع
تعتمد ىذه اتطوارزمية على عدد اتظتابعين كالأصدقاء لكل مستخدـ، كتقوـ  ن5خوارزمية الأصدقاء والمتابعي .1

 .ينشره الأصدقاء كاتظتابعوف بشكل أكبر في خلبصة اتظستخدـب ظهار المحتول الذم 
تعتمد ىذه اتطوارزمية على كقت نشر المحتول، كيتم عرض المحتول الأحدث في القائمة  :خوارزمية الوقت .2

 .الزمنية
 تعتمد ىذه اتطوارزمية على عدد التفاعلبت مثل الإعجابات كالتعليقات كاتظشاركات، كتقوـ 5خوارزمية التفاعل .3

 .بعرض المحتول الذم حصل على أكبر عدد من التفاعلبت في القائمة الزمنية
تعتمد ىذه اتطوارزمية على قدرة المحتول على جذب انتباه اتظستخدـ، كتقوـ بعرض  5خوارزمية الاستجابة .4

 .المحتول الذم تلصل على أكبر قدر من الاستجابة كالتفاعل من اتظستخدمين
ه اتطوارزمية على جودة المحتول، كتقوـ بعرض المحتول الأكثر جودة في القائمة تعتمد ىذ ة5خوارزمية الجود .5

 .الزمنية
تعتمد ىذه اتطوارزمية على تحليل سلوؾ اتظستخدمين كاىتماماتهم، كتقوـ بتوصيل المحتول  5خوارزمية التوصيات  .6

 .اتظناسب كاتظتعلق بالاىتمامات الشخصية لكل مستخدـ
ستمرار لتتلبءـ مع احتياجات اتظستخدمين كتحسين تجربتهم، كيتم تحديثها كتغييرىا تتطور ىذه اتطوارزميات با

 .لتوفير أفضل تجربة للمستخدمين على مواقع التواصل الاجتماعي بانتظاـ
كظائف أساسية ككظائف تؼصصة، كتتعلق  إلىتنكن تصنيف اتطوارزميات بحسب الوظائف ا  تؤديها ك 
، الترتيب النوعي، الترتيب بالفرز، لإدراجبابترتيب البيانات كفق نسق معين كتشمل: الترتيب  ساسيةالأالوظائف 

ىناؾ العديد من الوظائف ك  .جانب خوارزميات أخرل متعلقة بهيكلة البيانات إلىالترتيب بالدمج، الترتيب السريع، 
تقوـ ىذه اتطوارزمية بالتعامل مع كميات كفيرة من  :كظيفة ترتيب نتائج البحث كفقا لكلمات مفتاحيةمثل 

بشكل انتقائي، بحيث تنتقي فقط النتائج (Meta Data)البيانات التي تنتجها تػركات البحث كقواعد البيانات

                                                 
اطركحة  فيس بوك في خلق ميزة تنافسية للمنتج الوطني" دراسة ميدانية لمستهلكي الألبسة في الساحل السوري"، دور تسويق المحتوى عبر موقعتػمد علي تزاد،  1

 .75، ص 2022قسم إدارة الأعماؿ، جامعة تشرين، ، دكتوراه
 الرابط:، متاح على مقال بعنوان5 طريقة عمل خوارزميات وسائل التواصل الاجتماعيكقت البيانات لتقنية اتظعلومات،  2

https://datatime4it.com/%D8%B7%D8%B1%D9%8A%D9%82%D8%A9-%D8%B9%D9%85%D9%84-
%D8%AE%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%B2%D9%85%D9%8A%D8%A7%D8%AA-%D9%88%D8%B3%D8%A7%D8%A6%D9%84-

%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%88%D8%A7%D8%B5%D9%84-%D8%A7%D9%84%D8%A7/ ,consultation 20/02/2023. 
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اتظرتبطة مباشرة بالكلمة التي يبحث فيها اتظستخدـ، كقد طور الباحثوف عددا من اتطوارزميات التي تنكنها القياـ 
مشركع كيفيتن" الذم يثبت قوة اتظنطق الذم تدثلو أنظمة اتطوارزميات، حيث يقوموف بانتقاء  "وظيفة منهابهذه ال

كتركني الالمصادر البيانات ذات الثقة كفقا لتوصيات تؼتصين ثم ينظمواا في بناء ترات  تنثل آلية لربط المحتول 
تختار  أااود اتطوارزميات كأصل عملها، بحيث ىذه الوظيفة ىي أساس كج أفتنكن القوؿ  .بكلمات بحث تػددة

يوتيوب الاجتماعي للمستخدـ نوعو اتظفضل من اتظضامين بناء على اىتماماتو ا  يبحث عنها عبر مواقع التواصل 
كىذا في الوقت الذم يظن فيو اتظستخدـ انو من تمتار ذلك، كبالتا  قد تكوف خيارات اتظستخدـ عبر ، مثالا

ة ىي خيارات موجهة كليست خيارات ذاتية، كاا أف ىذه اتطوارزميات قادرة على اختيار المحتول اتظنصات الرقمي
 .ضار أكتزيل ما تعتبره غير مناسب  أفعتماد على بياناتو ف نو كفي نفن الوقت تنكن تعا لااتظناسب للمستخدـ با

موقع فيسبوؾ يعتمد خوارزمية معقدة لعرض  أفلعالم الاجتماعي" خالد صافي" استشارم الايوضح ك 
اتظتابعين للصفحات الرئيسية، فالصداقة بين اثنين ليست شرطا لظهور اتظنشورات لكليهما  أك صدقاءللؤاتظنشورات 

ىتمامات اتظشتركة كالفوارؽ اتصغرافية كالدتنغرافية، كاتطوارزميات تتقصى دائما ما يهتم الافهناؾ تغموعة من اتظعايير ك
فأغلب المحتول اتظنشور عبر ىذه اتظواقع ىو من اختيار . ىتماماتولا بدـ عبر ىذه اتظنصات كتعرض اتظناساتظستخ بو

عتماد على بيانات اتظستخدمين كىذا ما  الابرامج حاسوبية تابعة للشركات اتظالكة كيديرىا تؼتصوف في ذلك، ب
. "، ما يثير تؼاكؼ حوؿ التركيج للمحتول الضارريكي السابق "دكنالد ترامبالامكشفو تعليق حسابات الرئين 

 Bio كفي سياؽ التعرؼ على مدل تأثير خوارزميات فيسبوؾ على بيانات اتظستخدمين الشخصية، أجرل مركز
فيسبوؾ يستخدـ خوارزميات تقوـ بتصنيف اتظستخدمين  أف إلىتوصل  ،2019لؤبحاث مسحا نشر في يناير ل

كضع اتظستخدمين في  لبلوخكتتم من  ،" Multicultural affinityالثقافاتنتماء متعدد الاطبقا تظا يسمى"
خوارزميات يوتيوب، تهتم أيضا منصة  إلىكبالنظر . قوائم تبعا تظيوتعم اتظعرفية كالقومية بدؿ من انتماءاتهم الفعلية

اشتو عند فيسبوؾ بتقديم تػتول مشخص، بحيث تختار اتظقاطع اتظفضلة للمستخدـ كتضعها مباشرة على ش
على  الاطلبع أكبدأت اتظنصة بتقديم اقتراحات متابعة معينة  2014خوارزميات تويتر فمنذ  أما. ستخداـ التا الا

السنوات التالية خوارزميات جديدة مثل: في حاؿ لم تشاىدىا  خلبؿتغريدات متداكلة على نطاؽ كاسع، كأضافت 
 Top trends forتشمل الآف التي يستخدمها تويتركاتطوارزميات ، dit misse you case Inفي حينها

you ،.Happening Now 
كتنكن للمسو قين كأصحاب الأنشطة التجارية التفاعل مع خوارزميات كسائل التواصل الاجتماعي، من 

 1.خلبؿ تحليل الأداء كتحديد العوامل التي تؤثر في ترتيب المحتول
 الخدمات السياحية إلى مدخل5 الثاني المبحث

                                                 
، 02، العدد 06كالمجتمع، المجلد  ، تغلة الإعلبـقة؟لاخوارزميات الذكاء الاصطناعي وأخلاقيات محتوى مواقع التواصل الاجتماعي أي دور؟ وأي ععائشة كريكط،  1

 .413-412، ص ص 2022ديسمبر 



 الإطار النظري لتحليل مواقع التواصل الاجتماعي والخدمات السياحية                الفصل الأول
 

-21- 

 

 ةػتظدفوعا ياحيةػلسا تلخدماا مجموعة عن رةعبا لسياحيا جتظنتواك  ،لسياحيا جللمنتو مكونة لسياحيةا لخدمةا تعتبر  
، كفي ىذا اتظبحث سنتطرؽ تعا بالتفصيل، من خلبؿ حلتور ؿخلب تظسافرأك ا لسائحا ؼطر من تظستهلكةكا ثمنػلا

ثم مفهوـ اتطدمات السياحية  مفهوـ اتطدمات السياحية،إلى مفهوـ السياحة كالتسويق السياحي، في البداية  الإشارة
  الالكتركنية.

 والتسويق السياحي مفهوم السياحة المطلب الأول5
 أولا5 مفهوم السياحة

لقد تعددت كإختلفت اتظفاىيم التي أعطيت للسياحة، كىذا يرجع أساسا لإختلبؼ الباحثين كاتظمارسين كاتعيئات   
كالذم عرفها على أاا ظاىرة من الظواىر العصرية  فرولر للؤتظاني 1905للسياحة في عاـ اتظختلفة. فكاف أكؿ تعريف 

 1كتغيير اتصو كالإحساس اماؿ الطبيعة كتذكقها.، التي تنشأ عن اتضاجة اتظتزايدة للحصوؿ على الراحة كالإستجماـ
ىي صناعة تتعاكف على سد  أكلبت الترفيو على: "أاا السياحة تعبير يطلق رحالأكاديمية الدولية للسياحة كما عرفتها 

 2حاجات السائح".
 أخرعلى أاا حركة الأشخاص الذين يبتعدكف مؤقت عن مكاف إقامتهم للئقامة في مكاف  مرجنروثكعرفها   

مستخدمين الإمكانات الاقتصادية كالثقافية لذلك اتظكاف مرضيين بذلك مطالب اتضياة كإشباع رغباتهم التي دعتهم 
 3للحركة.
الأشخاص إلى  بانتقاؿكالتنظيمية  كالاقتصاديةالسياحة بأاا "تغموعة الأنشطة اتضضارية  علاء الدين البكريكيعرؼ   

تظدة لا تقل عن أربع كعشرين ساعة أم بقصد العمل الذم يدفع فيو أجر داخل إقامتهم فيو ك  الأصليةبلد غير بلدىم 
 4البلد اتظزكر".

اتفقت مفاىيم كتعريفات النشاط السياحي على اعتبار أنو نشاط يقوـ بو الإنساف من مكاف إلى آخر يبعد عن مكاف   
دينية اك ثقافية اك ترفيهية اك رياضية أك علبجية  إقامتو الأصلي كتختلف دكافع الفرد للقياـ بهذا النشاط سواء كانت دكافع

ك من خلبؿ آخرين أالتي تدفع الإنساف للقياـ بالنشاط السياحي سواء كاف افرده  كالاىتمامات..كغيرىا من الدكافع 
 5يشاركونو ىذا النشاط الإنساني.

 
 
 5 مفهوم التسويق السياحينياً ثا

                                                 
 .24ية، مكتبة الأتؾلو اتظصرية، القاىرة، ص ، الطبعة الأكلى، دار الكتب كالوثائق القومشركات السياحة ووكلات السفرسعيد البطوطي،  1
 . 45، ص الأردفالتوزيع، ك  ، الطبعة الأكلى، دار أتغد للنشرالعلاقات العامةو  الإعلام السياحيتػمد حطاب،  2
 . 21، ص 2016، الأردف، الأردفالتوزيع، ك  ، أمواج للنشروسائل الإتصال والترويج السياحيمرتضى البشير الأمين،  3

.31، ص 2001، ، الأردفالتوزيعك  ، الطبعة الأكلى، دار اتظسيرة للنشرمبادىء السياحةنعيم الظاىر، إلياس سراب،   4  
  .13الإنتاج الإعلبمي، اتصيزة، ص ك  ، الطبعة الأكلى، أطلن للنشرالسياحةو  الإعلامأماني رضا،  5
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السياحي في الدكؿ اتظتقدمة ىو السبب الرئيسي في التطور الكبير تعذا المجاؿ  اتظفهوـ اتضديث للتسويق يعد تب 
التسويق السياحي اايلي: "التسويق  )كونبدروف(فقد عرؼ السلبسلكانتشار كتطور أنشطة الرحلبت السياحية كفنادؽ 

كانت عامة أك خاصة أك تػلي سواء   السياحي يع  التنفيذ العلمي كاتظنسق لسياسة الأعماؿ من قبل اتظشاريع السياحية
 ."أك إقليمي أك كط  أك عاتظي لغرض تحقيق الإشباع تضاجات تغموعات اتظستهلكين المحققين كاا تلقق عائد ملبئم

 يعرؼ التسويق السياحي بأنو: " العملية الإدارية التي تسمح للمؤسسات السياحية بتحديد زبائنها اتضاليينكما 
بهم لتلبية حاجاتهم كالتأثير في رغباتهم كدكافعهم  كالاتصاؿلمحلي أك اتصهوم أك الوط  أك الدك  اتظرتقبين على اتظستول اك 

 1بصياغة كتكييف منتجاتها من اجل تحقيق الرضا السياحي كتعظيم أىدافها التنظيمية".
كيعتبر التسويق السياحي كمفهوـ حديث كمتجدد يعتمد على مبدأ تعاضد اتصهود كمبدأ التنسيق ما بين الأقساـ 
اتظختلفة في داخل الشركة السياحية كضمن الصناعة نفسها كذلك لتفادل حدكث أم تعارض اك تناقض بين الأنشطة 

 2الأىداؼ اتظنشودة للشركة كالصناعة معا. اا لا يعرقل تحقيقك  داخل الشركة كأيضا ضمن الصناعة الأساسية
الفنية التي تقوـ بها اتظنظمات كاتعيئات السياحية الرتشية أك اتظنشآت ك  كالتسويق السياحي ىو كذلك "العمليات الإدارية

ات السياحية في الدكؿ من أجل تحديد الأسواؽ السياحية اتضالية كالمحتملة كالتعرؼ عليها كدراستها كالتأثير في رغب
زيادة اتضركة السياحية القادمة منها كتحقيق التوافق بين اتظنتج ك  من أجل تنمية بتااتظستهلكين السياحية  كاحتياجات

 3الشرائح السوقية اتظختلفة في تلك الأسواؽ". كاحتياجاتالسياحي كرغبات 
  الذم تقوـ بو اتظؤسسات من خلبؿ التعاريف السابقة تنكن تعريف التسويق السياحي بأنو"النشاط الإدارم كالف

السياحية داخل الدكلة كخارجها لتحديد الأسواؽ السياحية اتظرتقبة كالتعرؼ عليها كالتأثير فيها بهدؼ تنمية كزيادة اتضركة 
 السياحية القادمة منها كتحقيق التوافق بين اتظنتج السياحي كبين الرغبات كالدكافع للشرائح السوقية اتظختلفة".

 ىذا التعريف تظهر اتطصائص اتظميزة للتسويق السياحي كما يلي:من  انطلبقا
قل السياحي .. الخ(، بل ىو نشاط السياحي.قلب تقوـ بو اتظنشآت السياحية )اتظنشآت الفندقية، السياحي.لين  -

 مشترؾ تدارسو تؼتلف اتعيئات كاتصهات السياحية العامة كاتطاصة.
داخل الدكلة حيث توفر لو اتظقومات اتظختلفة كالإمكانيات اتظادية كالبشرية ىو نشاط متعدد اتصوانب نابع أساسا من  -

 اللبزمة لنجاحو.
اتعدؼ العاـ لو يتمثل في زيادة اتضركة السياحية القادمة، بينما تمتلف من حيث الأىداؼ العامة كاتطاصة. كما  -

 4يسعى إلى تحقيق الإشباع الكامل لرغبات السائحين.
                                                 

التوزيع، ك  ، الطبعة الأكلى، مؤسسة الوراؽ للنشرالإتصلات التسويقية الإلكترونية في إستقطاب السياحأثر و  التسويق السياحي الإلكترونييوسف مصطفى الكافي،  1
  .49، ص2019، الأردف

 . 5، ص 2020التوزيع، ك  ، مؤسسة الوراؽ للنشر-مدخل إستراتيجي–التسويق السياحي تزيد عبد الن  الطائي، 2
 .42 -41، ص ص 2012القاىرة،  ،لو اتظصريةمكتبة الأتؾ، التسويق السياحيسعيد البطوطي،  3
، تغلة الإبتكار كالتسويق، العدد الرابع، كلية العلوـ الإقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيير، جامعة تػمد دور التسويق السياحي في دعم السياحة التونسيةكسيلة سعود،  4

 .223، ص 2017بوضياؼ، اتظسيلة، 
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 الثاني5 مفهوم الخدمات السياحية المطلب
يعتبر اتظنتج السياحي كاحد من بين عناصر اتظزيج التسويقي للخدمات السياحية، فهو تغموعة من اتطدمات 
السياحية الأساسية كاتطدمات اتظكملة كاتظساعدة على أداء اتطدمات السياحية الأساسية بأحسن جودة كفعالية، فهو 

 تاج إلى منتجات ملموسة ضركرية لأداء ىذه اتطدمة.منتوج )خدمة( غير ملموس تل
كظائفو كمكوناتو، فمن أىم التعاريف الواردة تؾد التعريف التا : نسمي  اختلبؼالسياحي تمتلف حسب فاتظتوج 

 منتوجا، كل ما اكن عرضو على مستول السوؽ من عناصر مادية كغير مادية.
ناصر اتظلموسة كغير اتظلموسة التي تحقق اتظنفعة كالتي يسعى لتحقيقها أيضا يعرؼ اتظنتج السياحي على أنو تغموع الع

عن السياحة  الزبوف أك تغموعة من الزبائن. إذف من خلبؿ ىذا، نقوؿ أف اتظنتج السياحي ىو مصطلح يستخدـ للتعبير
جغرافية من اتصباؿ في شكل مركب من اتطدمات كالتسهيلبت من نقل كسكن كمطاعم ثقافية كترفيهية، ككذا خاصيات 

 كصحارم كشواطئ كآثار ...الخ.
 فاتطدمات السياحية تنقسم إلى قسمين:

: ىي عبارة عن تغموعة من اتطدمات التي تل  اتضاجات الأساسية للسائح، فهي الخدمات السياحية الأساسية -
 اتعدؼ الأساسي للسائح من اتطدمة التي ترغب اتظؤسسة السياحية تدريرىا كنقلها إلى السائح لبلوغ أىدافها. فمثلب

 زيارة اتضمامات اتظعدنية ىو التداكم اياىها الطبيعية.
تسمح كتساىم في  أااىذه اتطدمات لين تعا أتقية كاتطدمات الأساسية، إلا  الخدمات السياحية المساعدة5 -

ساسية كتدييزىا، بحيث تحقيق اتطدمة الأساسية. فهي خدمات تسهيلية تستعين بها اتظؤسسات في تقديم اتطدمات الأ
 تجلب منافع إضافية للسائح لكسب رضاه ككفاءه.

فمن بين ىذه اتطدمات تؾد: خدمات الإقامة، خدمات الإطعاـ، خدمات الإتصالات، خدمات الترفيو 
 1السياحي...الخ.

مع اتطصائص العامة للخدمات بالإضافة إلى كجود خصائص أخرل تديز  افي بعض خصائصه ةالسياحي اتطدماتشترؾ ت
 اتظنتوج السياحي لوحده كاتطصائص اتظشتركة مع باقي اتطدمات ىي:

 .اتظعنوية: أم اتطدمات غير مرئية 
 .عدـ التشابو أك اللبتفطية: أم عدـ تشابو اتطدمات مع بعضها 
  نة.اتطدمة في أم تضظة معي انتهاءقابلية الفناء: أم 

 أما الخصائص التي ينفرد بها المنتوج السياحي هي5

                                                 
متطلبات نيل شهادة  رسالة مقدمة ضمن، دراسة حالة فندق الزيانيين بمدينة تلمسان_-المزيج التسويقي في ترقية الخدمات السياحيةأهمية فؤاد حاج عبدالقادر،  1

  .96اتظاجستير في العلوـ التجارية، كلية العلوـ الإقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيير، جامعة أع بكر بلقايد، تلمساف، ص 
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بالنسبة للنقل يتم نقل اتظستهلك )السائح( إلى مكاف كلين العكن  إستحالة نقل أو خزن المنتوج السياحي5 .1
اتظادية كح  بعض اتطدمات. كما أف معظم مكونات اتظنتوج السياحي لا تنكن خزاا،   اتظتوجاتفي حالة 

كالطاقات الإيوائية أك مقاعد الطائرة، فعندما لا يتم إشغاؿ أم غرفة من غرؼ الفندؽ يعتبر خسارة للفندؽ فلب 
 تنكن تخزين الغرفة أك عرضها أك نقلها من مكاف لآخر.

 استخداـ: صعوبة تدويل اتظوارد اتظستخدمة في السياحة إلى المدى القصيرعدم مرونة العرض السياحي في  .2
أم لا تنكن تحويل فندؽ إلى مطار في كقت قصير أك عدـ إمكانية بناء منشآت سياحية كخدمات في كقت  أخر

 كأيدم عاملة مدربة. كائنامقصير لأاا تحتاج إلى تجهيزات 
الأسواؽ السياحية باتظوتشية إذ يوجد ما يطلق عليو موسم الذركة كىو : تتأثر تأثر السوق السياحية بالموسمية .3

السواح كالذم يوفر فرص تسويقية كتشغيلية كذلك. كموسم الكساد كالذم  كازدياد موسم الطلب السياحي
ينخفض فيو الطلب السياحي كقد ينعدـ اائيا، كموسم الوسط الذم يتذبذب منو الطلب من يوـ إلى آخر. 

 إذ يكوف اتصو فيها معتدؿ على مدار السنة كلا يتأثر باتظوتشية. مناطق معينة في العالم ماعدا بعض
: بسبب كوف السياحة صناعة متداخلة كمركبة كتحتوم على العديد من اتطدمات كالتي تعدد وجهات الإنتاج .4

يقدـ من قبل منتج  تعتبر بعضها صناعة كبيرة كمستقلة بحد ذاتها مثل الفنادؽ، النقل..الخ. ككل عنصر فيها
السياحي اتظتكامل الذم يعتبر بحد ذاتو  باتظتوجمستقل، ف ف ىذا تملق تحدم إضافي فيما يتعلق ب قناع اتظستهلك 

 تػصلة لمجموعة من اتطدمات.
: تختلف دكافع كرغبات السواح كتوقعاتهم بدرجة كبيرة ككذلك التباين في تباين قطاعات السوق السياحي .5

لنسبة للسواح كىذا يؤدم إلى صعوبة التأثير فيهم كإقناعهم بشكل تراعي كل على حدل مستويات الدخل با
 فيما يتعلق باتظتوج اتظطلوب من قبل كل تغموعة كمستويات الأسعار.

: فيما يتعلق بالظركؼ الإقتصادية كالقوة الشرائية ككذلك بالعوامل السياحية المرونة العالية للطلب السياحي .6
 1كالإجتماعية.

 مطلب الثالث5 الخدمات السياحية الالكترونيةال
الالكتركنية كالانترنت في تغاؿ السفر كالسياحة، للحصوؿ على  الأعماؿفي السياحة اتضديثة يتم استخداـ 

 بأنوتسمية أم تفط سياحي  بالإمكاف أصبحفعالية للموردين كاتظستهلكين السياحيين، لذا  أكثرتسهيلبت 
ما تم استخداـ التقنيات اتضديثة في عرض منتجاتو كتقدتنها للسائحين على شبكة اتظعلومات، كبشمل  إذا)الكتركني( 

ذلك كافة العمليات السياحية من عركض البرامج السياحية، كحجز الرحلبت السياحية كتنظيمها من خلبؿ 
تفط  بأنوحة الالكتركنية الانترنت، كخدمات ما بعد اتضصوؿ على اتطدمة. كعلى ضوء ذلك فيمكن تعريف السيا

بين مؤسسة سياحية كمستهلك )سائح(  أك كأخرلسياحي يتم تنفيذ بعض معاملبتو التي تتم بين مؤسسة سياحية 

                                                 

.80-79، ص ص 2014، الأردف، الطبعة الأكلى، دار الإعصار العلمي للنشر كالتوزيع، مبادئ التسويق السياحي والفندقيمركاف أبو رتزة كآخركف،  1 
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من خلبؿ استخداـ تكنولوجيا اتظعلومات كالاتصالات، بحيث تتلبقى فيو عركض اتطدمات السياحية من خلبؿ 
تروع السائحين الراغبين في قبوؿ ىذه اتطدمات السياحية اتظقدمة  شبكة اتظعلومات الدكلية )الانترنت( مع رغبات

  1.عبر الانترنت
نقصد باتطدمات السياحية الالكتركنية تريع اتطدمات السياحية التي نعتمد في تقدتنها على التكنولوجيا ك 

عدة نولوجيا الرقمية ظهرت الالكتركنية، كبتطور التك الأجهزةالرقمية اتضديثة مثل اتضواسيب اتعواتف الذكية كتؼتلف 
 خصائص سياحية الكتركنية نذكر منها:

  الآ نظم اتضجز السياحيCRS م اتضواجز السياحية العاتظيةظكنGDS؛ 
 ؛اتظواقع الالكتركنية للمنشات كاتظقاصد السياحية كسياحة الواقع الافتراضي 
 مصلحة ادارة العملبء الالكتركنية كاتطدمات السياحية المحمولةMobile Traval Service؛ 
 ؛الدفع الالكتركني تظستحقات اتطدمات السياحية 
 2.التسويق كالتركيج السياحيين الالكتركنين 

 3:الرقمي كالاقتصاد الأنترنت بثورة للخدمات السياحية التسويقي اتظزيج عناصر ستتأثر كيف سنلبحد يلي كفيما
بشكل أ  أك شبو  تنكن تبادلويرل البعض بأف اتظنتج السياحي الإلكتركني ىو ما  السياحي الإلكتروني5 جو المنت .1

 كالتسليم يتم خارج اتطط. الانترنتأ  اعنى إجراء بعض العمليات على 
 حوؿ العالم السياحية للخدمات اتظنافسة الأسعار معرفة يستطيع العميل أف تقوؿ بحقيقة سيتأثر التسعير السياحي5 .2

 . زر ضغطة تغرد خلبؿ من
 كستتراجع الوسائل العملبء، تراىير مع اتظباشر كالإحتكاؾ الإلتقاء كسيلة الآ  اتضاسب سيكوف 5الترويج السياحي .3

 .كاتظسموعة اتظقركءة
 اتطدمة مقدـ بين اتظباشر الإتصاؿ كتتيح بقوة، اتظادم التوزيع كظيفة تهدد الإلكتركنية التجارة التوزيع السياحي5 .4

 .كالمحيطات اتضدكد عبر كالسائح السياحية
 بدكف أف ننسى العناصر اتظكملة للخدمة السياحية اتظتمثلة في:

                                                 
1

 .459-458، ص ص 2016، الأردف، دار اتضامد للنشر كالتوزيع، ، فلسفة اقتصاد السياحة والسفرمصطفى يوسف كافي 
دراسة ميدانية5 الحيرة الوطنية المداد بمدينة ثنية الحد –على جودة الخدمات السياحية  وأثرهابوخارى سمية، تطبيقات صناعة السياحة الالكترونية شاكي ىشاـ،  

.253، ص 2022، 02، العدد05المجلد ،عاصرةتغلة الدراسات التجارية كالاقتصادية اتظ ،ولاية تيسمسيلت 2  
 .92ص ، أثر الإتصلات التسويقية الإلكترونية في إستقطاب السياحو  التسويق السياحي الإلكترونيمصطفى يوسف كافي،  3

https://www.asjp.cerist.dz/en/PresentationRevue/617
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 بهذا مرىوف اتضديثة اتظنتجات فتصميم الالكتركني، كالتسويق الرقمي بالعصر التأثر عن بعيدا لينالخدمة5  تصميم .5
 التجارة باب من الإنترنت في للدخوؿ كقابلة الرقمي العصر ركح مع متوافقة اتظنتجات تكوف أف كتكب العصر،

 .الإلكتركني الإعلبف أك الإلكتركنية
 بنقرة إليو الوصوؿ كتنكن كاتظنتجين، اتظوزعين متناكؿ في كإرضائهم الناس إلى الوصوؿ أصبح 5)الناس( المستهلكين .6

 لا عاديا أمرا مباشرة العملبء مع التخاطب كأصبح كالناس اتظنتجين بين اتظادية اتضواجز سقطت فقد كاحدة، زر
 .اتظستشارينك  اتظتخصصة كالوكالات بالوسطاء الاستعانة يستلزـ

 اتطدمة مقدـ اتضاجة إلى دكف كاتظعلومات الإتصالات كتقنيات اتظتاحة الشبكات خلبؿ من سيكوف الخدمة5 توصيل .7
 .الشخصي كالاتصاؿ
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 التواصل الاجتماعي بالخدمات السياحيةعلاقة تحليل مواقع 5 الثالثالمبحث 
بعد تسليط الضوء على مواقع التواصل الاجتماعي في اتظبحث الأكؿ، كمفهوـ اتطدمات السياحية في اتظبحث الثاني، 
سنحاكؿ في ىذا اتظبحث الربط بين اتظتغيرين كأثرىا على كل من السائح كاتظؤسسة السياحية، لكن قبل ذلك سيتم 

، كالتركيز على تحليل اتظشاعر بتطبيق على التواصل لاجتماعي كاىم الأدكات اتظستخدمة في ذلكفهم تحليل مواقع 
 صناعة السياحة.

 5 ماهية تحليل مواقع التواصل الاجتماعيالأولالمطلب 
 تحليل مواقع التواصل الاجتماعيمفهوم  5أولا

الاجتماعية بين اتظنهج كالأداة كبين العلم كالنظرية، كالتقنية كالبرنامج، حيث اتظواقع تمتلف الباحثوف في النظر إلى تحليل 
تغموعة تقنيات تقوـ على التحليل الإحصائي، كالرياضي، كتعمل على إبراز الصلبت الاجتماعية اتطفية "على أنو: يعرؼ 

 " التي تعتبر مهمة لتبادؿ اتظعلومات كصنع القرار كالابتكار في اتظنظمة
حيث ، الاجتماعية بأاا تغموعة أدكات تقنية تدكن من تفذجة العلبقات الاجتماعية مواقع التواصلكتنكن أف نعرؼ تحليل 

  linksكركابط( )مستخدمي شبكات التواصل الاجتماعي من أفراد كمنظمات  noeudsتجسد مرئيا على شكل عقد

الاجتماعية يقوـ على أساس تغموعة الرسومات اتظرئية اتظستمدة من  اتظواقعكعلى ىذا ف ف تحليل  ،)العلبقات بين ىذه العقد(
(، كما يقدـ تدثيلب 1رقم خوارزميات تضساب درجة القوة أك الكثافة بين تؼتلف اتصهات الفاعلة في الشبكة)كما في الصورة 

 .( 02رقمتها )أنظر الشكل ( كح  تبادؿ الرسائل كالصور كطبيع02بيانيا لمحتول الشبكة )كما ىو مبين في الصورة رقم 
 تدثيل بياني للمجموعات الافتراضية5 (22)الشكل رقم 

 
 .325، ص 2022، 04، العدد 09،ألف اللغة كالإعلبـ كالمجتمع، المجلدتحليل الشبكات الاجتماعية5 الأسس والتطبيقات كوي  حفصة،  المصدر5

على الفين بوؾ تضساب ما، أما الصورة الثانية فتوضح صديق  190فالصورة على اليمين تبين تدثيل ( 02كفي الشكل )
 .خريطة افتراضية توضح كيفية انقساـ العقد إلى تغتمعات فرعية ككجود عقد تصل بين تغتمع كآخر

 
 

 كما يرتبط بها tags تدثيل بياني لإحدم العلبمات التجارية في تغموعتين افتراضيتين من خلبؿ5 (22)الشكل رقم 
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 .326، ص 2022، 04، العدد 09،ألف اللغة كالإعلبـ كالمجتمع، المجلدتحليل الشبكات الاجتماعية5 الأسس والتطبيقات كوي  حفصة،  المصدر5  

في إحدل المجموعات الافتراضية مقارنة بالشكل على اليسار   adidasفالشكل على اليمين يوضح كثافة أكثر تظاركة
 1.لمجموعة أخرل

 تحليل مواقع التواصل الاجتماعي أدوات ثانيا5
 تنكن أف تساعد كسائل التواصل الاجتماعي العلبمات التجارية في توزيع المحتول التسويقي كإشراؾ العملبء.

. ىناؾ أدكات بالشركاتفيمايلي قائمة بأدكات التحليلبت اتظفيدة لتحسين حسابات الوسائط الاجتماعية اتطاصة ك 
الاجتماعية، كمراقبة تػتول اتظنافسين، كاكتشاؼ اتظوضوعات الشائعة، كاتضصوؿ على اقتراحات لتتبع تفاعل الوسائط 

، على الرغم من التجريب كل ىذه الأدكات تغانية  ..، بها مفيدة حوؿ تحسين صفحات الوسائط الاجتماعية اتطاصة
 2نذكر منها: وسائط الاجتماعيةأدكات تحليلبت ال ديد منكىناؾ الع يد منها يقدـ خططنا متميزة أيضناأف العد
 Hootsuite:  مقياس يقين تأثير تػتول الوسائط الاجتماعية عبر  200على أكثر من يعتمد مقياس

تقدـ اتططة المجانية ثلبثة  ،كاتظزيد Unmetricو KAWOو Brandwatchالقنوات كاتضملبت. تكامل مع 
دكلارنا شهرينا مع  29رسالة تغدكلة كمستخدـ كاحد. تبدأ اتططط اتظدفوعة من  30ملفات تعريف اجتماعية ك
 يومنا. 30نسخة تجريبية تغانية مدتها 

 Socialbakers  :مع تغموعة تؼتارة من أدكات  منصة تسويق عبر كسائل التواصل الاجتماعي نعبارة ع
ا لرسم اتطرائط الشخصية لتنظيم البيانات عبر القنوات، كتقارير الأ .التحليل المجانية داء تتضمن المجموعة تفوذجن
 تغاني كاتظزيد، Instagramكأداة قياس الأداء، كأداة التحليلبت لػ ،Instagramو Facebook الرباعي لػ
، يوفر بيانات من خلبؿ اشتراكات مدفوعة 30تظدة   .يوـ
 Talkwalker  : من خلبؿ عمليات البحث غير المحدكدة  .التواصل الاجتماعي واقعبحث تغاني تظىو تػرؾ

على نظرة عامة فورية على تزلبتك  تنكن من اتضصوؿلغة،  187عبر تريع الشبكات الاجتماعية الرئيسية ك

                                                 

.326-325، ص ص 2022، 04، العدد 09اللغة كالإعلبـ كالمجتمع، المجلد ،ألفتحليل الشبكات الاجتماعية5 الأسس والتطبيقات كوي  حفصة،   1
  

 
2
 SIG UELAND, 17 Free Tools for Social Media Analytics, 2020, Practical Ecommerce, 

https://www.practicalecommerce.com/18-Free-Tools-for-Social-Media-Analytics, (consulté le 10/02/2023 à 

09h15). 
 

https://www.socialbakers.com/free-social-tools
https://www.socialbakers.com/free-social-tools
https://www.practicalecommerce.com/vendors/vendor-category/social-media
https://www.talkwalker.com/social-media-analytics-search
https://www.talkwalker.com/social-media-analytics-search
https://www.practicalecommerce.com/author/sig-ueland
https://www.practicalecommerce.com/18-Free-Tools-for-Social-Media-Analytics
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على بيانات في الوقت الفعلي كرؤل مباشرة للجمهور،  كاتضصوؿ .كعلبمات التصنيف، بالإضافة إلى اتظنافسين
 .مثل اتظعلومات الدتنوغرافية حوؿ الفئات العمرية كاتصنن كاتظهنة كاتظزيد

 يوفر Cyfe  تحليلبت الوسائط الاجتماعية  كمراقبة علوماتاتظلوحات معلومات أعماؿ شاملة لتتبع كتحليل
البيانات من اتطدمات الشائعة مع أكثر من  يث يتم سحب، بحكحركة مركر مواقع الويب كاتظبيعات كاتظزيد

خطة تغانية  ، يوفربين مقايين من تطبيقات تؼتلفة لإنشاء رؤل جديدة كاتصمع .مقياسنا 250تكامل ك 100
دكلارنا شهرينا مع إصدار  29تبدأ اتططط اتظدفوعة من  .يومنا 30مع لوحتين من لوحة القيادة كسجل تظدة 

 .يومنا 14دة تجري  تغاني تظ
 Followerwonk  :ىي أداة لتتبع كتحسين بيانات Twitter  تحليل اتظتابعين حسب اتظوقع بحيث يتم

كقت  ةضاعفمكعرض اتطسائر كاتظكاسب، ك ، قارف بين اتظتابعين..، اتظلذاتية كالأشخاص الذين يتابعوامكالسيرة ا
تغاني تضساب كاحد كبيانات شخصية  أكثر، م  يكوف اتظتابعوف نشطين كأم تغريدات تنخرط، التغريد
 .دكلارنا شهرينا 29تبدأ اتططط اتظدفوعة بػ  .تػدكدة

 SparkToro : التي شارؾ في تأسيسها Moz alums Rand Fishkin وCasey Henry يزحف ،
مهور اتصإلى عشرات اتظلبيين من اتظلفات الشخصية على الشبكات الاجتماعية كالويب للعثور على ما يقرأه 

مهور اتصؼ اتضسابات التي تصل إلى ااكتش .ركو كيتحدث عنو عبر الإنترنتكيستمع إليو كيشاىده كيتابعو كيشا
 اتضاجةعن اتظصادر التي تصل إلى تغموعات الارتباط التي تلتمل  ، البحثؼ أين ككيفااتظستهدؼ، كاكتش

 112ػ تبدأ اتططط اتظدفوعة ب .اتططة المجانية تسمح  من عمليات بحث شهرينا ،إليها لزيادة الرؤية كالتصنيفات
 .دكلارنا شهرينا

  Mentionmapp: أداة تحليلية لشبكة ىي Twitter ببناء علبقات، ك  ؼ التفاعلبت،اتصور كاستكشل
عملية  300تططة المجانية تتيح د. اعن علبمات تصنيف كمتابعين جد .كالبحثؼ من يقوـ بالمحادثاتاكاكتش

 .البحث غير المحدكدة دكلارنا شهرينا لعمليات 27اتططة اتظدفوعة ىي  .بحث شهرينا
 Audiense  : ىي عبارة عن منصة تسويقية لتويتر لزيادة الوعي بالعلبمة التجارية كاتضملبت اتضرفية كقياس

المجانية تقدـ اتططة  ة.تؼصصة لتحديد أشخاص كشرائح معين تراىير إنشاء، تحديد كفهم أم ترهور .التأثير
 .دكلارنا شهرينا 79تبدأ اتططط اتظدفوعة من  .تقارير المجتمع الأساسية

 Union Metrics  : عبارة عن منصة تحليلبت تظساعدة الشركات كالعلبمات التجارية على تحقيق اتظزيد
على ذكاء اجتماعي تغاني باستخداـ اتطوارزميات  . اتضصوؿالتواصل الاجتماعي من خلبؿ التسويق عبر كسائل

https://followerwonk.com/
https://followerwonk.com/
https://sparktoro.com/tools
https://sparktoro.com/tools
https://www.practicalecommerce.com/moz-founder-rand-fishkin-new-book-new-company
https://audiense.com/
https://audiense.com/
https://unionmetrics.com/free-tools/
https://unionmetrics.com/free-tools/
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كأنواع المحتول التي تحظى بأكبر ، Instagram على النشرأك  التغريدؼ م  تكب ااكتش .من اتظنصة اتظدفوعة
 .كمعلومات عن أىم علبمات التجزئة كاتظتابعين الأكثر نفوذان ، قدر من اتظشاركة

  Zoho Social  :ب نشاء  القياـ ة.هم كإنشاء تقارير ذكيجدكلة المحتول بطرؽ متعددة كمراقبة ما ىو م يتيح
، كنوع المحتول الذم فتابعو اتظؼ من أين أتى ااكتش .أعمدة لتتبع اتظراجعات أك الكلمات الرئيسية أك الإشارات

تبدأ اتططط  تظدة شهر خطة تغانية لفرد كاحد .، كمقايين أخرل لتحليل الأداءاتصمهوريعجبهم، كما يقولو 
 .دكلارات لاثنين من أعضاء الفريق 10اتظدفوعة من 

 توفر مؤشرات Google على معلومات حوؿ أحدث  ، اتضصوؿمعلومات كإحصاءات حوؿ اتجاىات البحث
مع  Google ـ بزيارة مشركع تصور البيانات، حيث تعمل مبادرة أخبارياقال .القصص أك تغالات الاىتماـ

 .تغاني بشكل اتظصممين لسرد القصص بالبيانات كجعل النتائج مفتوحة اتظصدر ح  تنكن إعادة استخدامها

 5 تحليل اتراء والمشاعر على مواقع التواصل الاجتماعيثانيب الالمطل
 المقصود بتحليل المشاعرأولا5
تحليل اتظشاعر تغالا فرعيا من فركع التنقيب عن البيانات كاللغويات اتضاسوبية، كيع  بالتقنيات  أسلوبيعد  

الالكتركنية،  الإخباريةالتي يتم التعبير عنها في اتظصادر  الآراءاتضاسوبية التي تقوـ باستخراج، تصنيف، فهم كمقارنة 
بواسطة اتظستخدـ، كيعرؼ كذلك  إنشاؤهكالتعليقات اتظنشورة عبر مواقع التواصل الاجتماعي كغيرىا من المحتول الذم يتم 

  إذافة خاصة لتحديد ما يتم التعبير عنها في جزء من النص، كبص التي الآراءلتحديد كتصنيف  آلياالعملية التي تتم  بأنو
من  أيضاتػايدا. كما يعرؼ  أـسلبيا  أـذلك اتكابيا  إلىما  أكمنتج معين  أككاف موقف كاتب النص تجاه موضوع ما 

تقييمات اتكابية، كسلبية  إلىالتصنيف اتظعتمد على اتطوارزميات لتقييمات للعلبمات التجارية  بأنومنظور تغاؿ التسويق 
 في تعليقاتهم كمنشوراتهم عبر مواقع التواصل الاجتماعي.كتػايدة كالتي ترد 
 :اتقهكمن أ لبقةذات الع الأخرل باتظصطلحات لمصطلح كعلبقتوختلفة لاتظ لتعريفاتلب مفصن  عرنضاكيقدـ اتطليفي 

العملية التي  الاصطناعي إلىالذكاء  اتظشاعر القائم على تحليلمصطلح  يرمصطلح التنقيب عن البيانات، كبصفة عامة يش
 كما،  تػايدةابية كسلبية ك تكآراء إ لىتصنيفها إ خلبؿدرجة قطبيتها من  علىالنصية للتعرؼ  الآراء تجميعيتم اقتضاىا 
 كذلك كالغضبكاتضزف  الفرح مثل:بالنص لتعبر عن عواطف أك مشاعر أكثر تقدما الواردة  الآراءتنكن تصنيف 

 .لغة الطبيعيةتقنيات كأدكات معاجلة الب الاستعانةب
  ثانيا5 خطوات تحليل المشاعر

 analysis piplineتدر عملية تحليل اتظشاعر بسلسلة من اتططوات اتظتسلسلة كالتي تعرؼ ب 
sentiment  كتبدأ بعملية تجميع البيانات كالتي تعد احد اتططوات اتظهمة في تلك العملية، كتوجد العديد من التقنيات

https://www.zoho.com/social/pricing.html
https://trends.google.com/trends/?geo=US
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تجميع البيانات  أكتستخدـ لتجميع البيانات، كيعتمد بعضها على طبيعة اتظصدر الذم يتم جلب  أفالتي تنكن  كالأدكات
 كاشمل. كأدؽ أسرعفي سرعة اتضصوؿ على البيانات بصورة  الأدكاتمنها، كتساعد تلك 

 data ما يعرؼ بتجهيز البيانات للمعاتصة أك preprocessing بعد ذلك مرحلة ما قبل اتظعاتصة كتأتي
preparation  علبمات لا أككلمات   أكتدثيلبت  أيةحيث تنر النص بسلسلة من اتططوات لتنقيتو كتنظيفو من 

النموذج، كيشمل ذلك قائمة الكلمات  أداءاتظعاتصة كالتحليل كذلك بهدؼ زيادة نسبة الدقة في  أثناءحاجة تعا 
 1ثيلها باستخداـ اتطوارزميات اتظناسبة.عمليات تصنيف البيانات كتد تأتي. ثم Stop wordsاتظوقوفة

 مواقع التواصل الإجتماعي في صناعة السياحةتحليل همية أ5 المطلب الثالث
 تل  ةيديالتقل ب التواصليأسال تعد فلم ة،ياحيالس للشركات بالنسبة ىائلب ايتحد الاجتماعي التواصل مواقع تدثل  
 منها سمعيك  هايإل تحدثي أف دير يكالذم  ب ستمرار ةياحيالس اتظؤسسة مع تواصلي أف دير ي الذم السائح اجاتيإحت

 مواقع التواصل الاجتماعي للسائح كللمؤسسة السياحية في: أتقيةمباشرة كتكمن 
 2 تتمثل في:5 للسائح بالنسبة الاجتماعي التواصل مواقع ةيأهمأولا5 
 احي كالرحلة؛يالس اتظقصد عن مهاييكتق اتظعلومات كإكتشاؼ للبحث دةيجد بطرؽ اتظسافر إمداد -
 الرحلة؛ منتجات كشراء تضجز الآمنة بالقنوات اتظسافر ديتزك  -
 السابقة؛ ةياحيالس كالبرامج اتظعلومات كنشر تبادؿ -
 اتطدمات؛ عن اتظطلوبة اتظعلومات على للحصوؿ كالعملبء الأفراد لدل الانتظار كقت تقليل -
 من الأقل على موقع اتظؤسسات على ةيغالب لتوفر نظرا العملبء كشرائح قطاعات لدل القرارات الشرائية جودة ينتحس -

 .الاجتماعي التواصل مواقع
 إمداد اتظسافر بطرؽ جديدة للبحث عن كاكتشاؼ اتظعلومات كتقييمها عن اتظقصد السياحي كالرحلة؛ -
 الانتقاؿ بالعميل من تغػرد مستهلك سل  إلى منتج كمستهلك اتكاع؛ -ػ
 تزكد اتظسافر بػالقنوات الآمنػة تضجػز كشػراء منتجات الرحلة؛  -ػ
 تبادؿ كنشر اتظعلومات اتظتعلقة بالرحلبت كالبرامج السياحية السابقة. -ػ
 
 

 ةياحيالس للمؤسسات بالنسبة الاجتماعي التواصل مواقع ةيأهم ثانيا5
 1يلي: كتتمثل فيما

                                                 
1

ص  ، ص2022، 11، العدد04، تغلة بحوث كدراسات، المجلدتحليل المشاعر القائم على الذكاء الاصطناعي كأداة لتقييم فعالية خدمات المعلومات ليلى سيد تشيع، 
14-15. 

 .265، ص2018، 18، العدد14تغلة اقتصاديات شماؿ إفريقيا، المجلد مواقع التواصل الاجتماعي على جذب السياح حالة الجزائر، تأثيرعلي دتزاف،  2
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 التواصل كأدكات قاتيإستخداـ تطب بأسباب تعلقي مايفندؽ، ف 109رم يمد على دراسة تيأجر  الفنادؽ قطاع في -
 العملبء، مع الإتصاؿ ئةيب في التكنولوجي التطور تظلبحقة ركب ةيضركر  أاا اريإخت الأكثر الإجابات فكانت الاجتماعي،

 العملبء؛ مع كشكاكل إستفسارات لتلقي عةيسر  لةيكس أااك  خدمات الفندؽ، قيلتسو  فاعلة كسائل كأاا
؛يال ساعات طواؿ إنقطاع أك توقف بلب ةيالسوق اتظساحات كاتاحة اتظعلومات يرتوف ةيإمكان -  وـ
 مكانة في إحراز تساعدىا ةيتنافس زةيم تطلق اتهايإمكان كدعم ةياحيالس للمؤسسات ةيالتنافس القدرة ينتحس -

 إستراتيجية؛
 ايعاتظ زةيتؽ ةيذىن كبناء صورة ة،يالسوق حصتها ادةيز  على اتظؤسسة تساعد ةيعاتظ دةيجد أسواؽ دخوؿ فرص إتاحة -
 ا؛يكتػل
 عػرض اتظعلومات كاتطدمات كالتسهيلبت بطريقة جذابة كمتطورة؛ -
 إعادة صياغة منظومػة الأعمػاؿ التقليدية )الداخلية كاتطارجية(؛  -
 ( بعد أف كاف تغرد مستهدؼ؛stakeholder النظر إلى العميػل علػى أنػو صػاحب مصػلحة كمسػاىم) -
التواصل الاجتماعي تعم قدرة عالية على تعظيم الصورة الذىنية  مواقعالقناعة بأف اتظسافركف كما يتواصلوف خلبلو مػن  -

 للمقصد كاتظنتج السياحي؛
 التواصل الاجتماعي؛ مواقعالقناعة بأف اتظسافرين تنكن أف يركجوا للمقصد من خلبؿ تفاعلهم مع الآخرين عبر  -
كما أف التواصل مع اتظسافرين بعد الرحلػة تنػنح الفرصػة لتحسػين الرحلبت اتظستقبلية من خلبؿ التغذية اتظرتدة كتحسين  -

 عمليات إدارة شكاكل العملبء تؽا يػنعكن على تنمية كتطوير اتظنتجات اتصديدة؛
 ملبء اتضاليين، كالوصوؿ إلى العملبء اتظرتقبين؛البحث بكفاءة عن موردم اتطػدمات كالتواصػل مػع الع -
 النظر للمسافرين على أام شػركاء فػي تصميم كتسويق كإنتاج التجربة السياحية؛ -
يعتمد اختيار السياح للوجهة السياحية للبلد على صورتها الاتكابية، كىل ىي أكثر جاذبية  البلد اتظقصد: تحسين صورة -

 .استراتيجية تركتكية فعالة على مواقع التواصل الاجتماعي ستثمرين كالسياح( باعتمادمن غيرىا من البلداف )للم
 شاعر في مجال السياحةالمتحليل أهمية ثالثا5 

السياحة كقياسها في السنوات  الاجتماعي بسرعة كمصدر بيانات بديل الإحصائياتتم استخداـ بيانات كسائل التواصل 
 .لتوفرىا كسهولة ترعها كتغطية مكانية جيدة على نطاقات متعددة كتػتول غ  انظر  الأخيرة

اتظشاعر بعدة طرؽ. تتمثل إحدل الطرؽ في استخداـ برنامج تحليل  اتظشاعرتنكن للمنظمات السياحية القياـ بتحليل 
تماعي الاجكتركني كتعليقات شبكات التواصل الالاتطدمة كرسائل البريد  تظاتمن مكا -العميل كالنصوص ـ كلب  لالتقاط

كتشاؼ مشاعر العميل. تنكن أف لا ـ كتحليل ىذا النص كالكلب - اتظباشرة العملبء لبحظاتكالنصوص كغيرىا من م

                                                                                                                                                                  
1

، ص 2012، بحث مقدـ تظسابقة كزارة السياحة في مصر، مصر، دور مواقع التواصل الاجتماعي في تسويق مصر كمقصد سياحي دوليتػمد تػمد فراح عبد السميع،  
  .15 -14ص 
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إلى نفاد الصبر. بالنسبة لوكيل اتطدمة أك مندكب  الإحباطشاعر مساحة كاسعة، من الرضا إلى عدمو إلى اتظتغطي ىذه 
 لبقة.للرد بأفضل طريقة لتحسين اتطدمة، كبالتا  الع الأكلى ف معرفة ما تلدث بالفعل مع العميل ىو اتططوة بيعات، فاتظ
 مثل الاجتماعيالتجارية، أك التنقيب عن الرأم في منصات التواصل  العلبمةىو إدارة اتظشاعر  تطبيق آخر لبرنامج تحليل 

Tripadvisor  ، مة أك السلبية حوؿ العلب الاتكابية اتظشاعرإلى مقايين  ماعيالاجتتنكن أف يشير ىذا التحليل
ؤسسة اكانتها في يعلم اتظمقياس غير رتشي  الاجتماعيلوسائل التواصل  المجمعةشاعر تظاتنكن أف تصبح ىذه  ،التجارية

 .السوؽ لتحولاتستجابة يقدر بثمن للب لاالسوؽ في كقت معين كنموردا 
اؿ الرقمي، من لمجللبيانات الغنية التي يقدمها. في ا انترنت كمصدر موثوؽ نظر الااجعات عبر اتظر تم التعرؼ على تحليل 

أكثر  الآخركفأصبحت التعليقات التي ينشرىا السائحوف  ت،نترنالاستهلكوف تجارب سفرىم عبر اتظرجح أف يشارؾ اتظ
 تنكنالذم  TripAdvisor جية ىو موقعالنموذ الأمثلةأحد  ،أتقية في التأثير على عملية صنع القرار لدل الشخص

 ا. نظر الآخركفستخدموف تظالسائحين من الرجوع إلى التعليقات حوؿ أم فندؽ أك مطعم أك مناطق جذب يشاركها ا
من خلل استخراج  اتظعنىالنصية تسهيل عملية صنع  لبتنترنت، تحاكؿ التحليالانظمة للمحتول عبر اتظللطبيعة غير 
  1.جتماعيالتواصل الامن كسائل  الأفكار

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الخلاصة5 
دراسة كتقييم اتظعلومات كالأنشطة التي تحدث على تحليل مواقع التواصل الاجتماعي ىو عملية تؽا سبق يتضح أف      

منصات التواصل الاجتماعي. يتم استخدامو لفهم الأتفاط كالاتجاىات كاتظعلومات اتظتداكلة كردكد الفعل كالتفاعلبت بين 
إجراء إضافة إلى  ،اتظستخدمين. يساعد في تحليل سلوؾ اتظستهلكين كالتفاعل مع اتظستخدمين كتحديد الفرص التسويقية

                                                 
1

تغلة العلوـ الاقتصادية كالتسيير كالعلوـ التجارية،  ،تحليل المشاعر لمراجعات الشبكات الاجتماعية للوجهات السياحية باستخدام التقنيات الذكية مصطفاكم الطيب، 
    .6-5، ص ص 2022، 02، العدد 15المجلد

https://www.asjp.cerist.dz/en/article/209734#213095
https://www.asjp.cerist.dz/en/article/209734#213095
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التنبؤ بالاتجاىات اتظستقبلية. تتضمن مع البحوث الاجتماعية كالتحليلبت السوقية كالكشف عن اتظشاكل كالتحديات، 
كفي ىذا الاجتماعية كتحليل اتظشاعر كاستخراج اتظعلومات كالتصنيف كالتجزئة.  اتظواقعأدكات التحليل تحليل النصوص ك 

الاجتماعي كأىم الإحصائيات إضافة إلى خوارزميتها، ثم تناكلنا اتطدمات الفصل تطرقنا إلى مفهوـ مواقع التواصل 
السياحية، ليتم فيما بعد دراسة العلبقة بين تحليل مواقع التواصل الاجتماعي كاستخداـ أدكاتها، كما نتج عنها من أشكاؿ 

على كل من السائح كاتظؤسسة  لتحاليل منها تحليل اتظشاعر، كمن تذا إتكاد أتقية تحليل مواقع التواصل الاجتماعي
السياحية، كفي ىذا السياؽ استخداـ تحليل اتظشاعر في صناعة السياحة لتحسين اتطدمات السياحية مع الإشارة تظوقع 

TripAdvisor .كالذم سوؼ نستخدمو في اتصانب التطبيقي بتطبيق على فندؽ سوفتيل



 

 

 

 

 
دساست ححٍٍٍٍت لأثش ححًٍٍ ِٛالع اٌخٛاصً  اٌفصً اٌثأً

 دساست حاٌت فٕذق -الاجخّاعً عٍى اٌخذِاث اٌسٍاحٍت 

 -اٌجضائش  سٛفٍخًٍ
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 5تمهيد
ثر تحليل مواقع التواصل الاجتماعي على اتطدمات السياحية على أ بعدما تطرقنا في الفصل النظرم تظوضوع بحثنا

سنتناكؿ في ىذا الفصل ثلبثة مباحث، اتظبحث الأكؿ يقدـ ، Tripadvisorفندؽ سوفتيل، لغرض ذلك اخترنا موقع 
. كفي الأخير اتظبحث الثالث فسيتم فيو كتحليل كمناقشة البيانات ترع استراتيجية ثم اتظبحث، الإطار اتظنهجي للدراسة

كفق موقع  تحليل اتظشاعر لفندؽ سوفتيل، كذلك باعتمادنا على تحليل نقاط القوة كنقاط الضعف كالاقتراحات
Tripadvisor كتم تقسيم الفصل  سوفيتل، ليتم معرفة أراء اتظراجعين حوؿ اتطدمات السياحية اتظقدمة من فندؽ ،

 كمايلي:
 

   ؛دراسةكإعداد ال طريقة البحث المبحث الأول5

  ؛تحليل كمناقشة البياناتك  ترع استراتيجيةالمبحث الثاني5 
  .قتراحاتالاضعف ك القوة كنقاط النقاط تحليل المبحث الثالث5  
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 الإطار المنهجي للدراسة  5المبحث الأول
كتوضيح اتظنهج اتظستخدـ، اضافة إلى توضيح سبب اختيار سيتم في ىذا اتظبحث توضيح طريقة البحث كاعداد الدراسة،  

 للمراجعات، ، الذم تم اعتماده في تحليل Tripadvisorموقعفندؽ سوفتيل كدراسة حالة لبحثنا، كالاشارة إلى 
  .Sofitel Algiers Hamma Garden Hotel تقديم فندؽ سوفيتلمع 

   دراسةوإعداد ال طريقة البحث المطلب الأول5
كتركنية الالىذه الوسائل اتظواقع  السياحية، كلعل أبرز اكسائل لتركيج تطدماتهتستخدـ اتظؤسسات السياحية عدة    

 سنقوـ بدراسة اتظراجعاتلذا  ،فضلالأك  الإطلبؽموقع على  أشهر Tripadvisor ىذا المجاؿ، كيعد موقع اتظختصة في
كسيتم استخداـ منهج . زيارة في اتصزائرفندؽ كثر لأة السياحية اتصزائرية ه، كقد اخترنا الوجوالتي يد  بها الزبائن من خلبل
 ى طريقة تحميل المحتول اا يتناسب كطبيعة ىذه الدراسة. لالبحث النوعي الذم يعتمد ع

اتصزائر كتصنيفات تؼتلفة من أىم التصنيفات ىي فنادؽ تسن الدراسة اتظيدانية يوجد العديد من الفنادؽ في لإعداد   
 يوضح الفنادؽ ذات صنف تسن تؾوـ (04رقم)شكل الك  .تظا تحتويو على تؽيزات كامتيازات التي يفضلها السائح ،تؾوـ

 .كعدد التعليقات عليها بكل اللغات
 للفنادؽفي كل لغة  منحنى يوضح عدد التعليقات (205)الشكل رقم 

 
 Tripadvisorموقع  5المصدر

 ا  يتضح ما يلي: تمن الشكل ال

Sofitel Algiers
Hamma Garden

Hotel
El Aurassi Hotel

LeMERIDIEN Oran
Hotel /convetion

centre

Sheraton Annaba
Hota

1924  عدد التعليقات 534 297 343

1364  اللغة الفرنسية 235 240 272

434  اللغة الانجليزية 168 44 51

0

500

1000
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2500

   اللغة الانجليزية اللغة الفرنسية  عدد التعليقات 
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 .1924بكل اللغات  عدد تعليقات Sofitel Algiers Hamma Garden Hotel  فندؽ •
 .534عدد التعليقات بكل اللغات  El Aurassi Hotelفندؽ  •
  .297عدد تعليقات بكل اللغات  LeMERIDIEN Oran Hotel /convetion centrفندؽ  •
 .343عدد التعليقات بكل اللغات  Sheraton Annaba Hotalفندؽ  •
 Sofitel تعليق ىو فندؽ 1000تفوؽ  التيك التعليقات  د بو أكبر عدد منجالفندؽ الأكثر أتقية كالذم يو أف  أم

Algiers Hamma Garden Hotel لذلك سوؼ تـتاره كنموذج لدراسة كجهات ، ىو فندؽ تسن تؾوـك  سوفيتيل
 .Tripadvisorاتطدمة السياحة في اتصزائر على 

 للمراجعات Tripadvisor موقع5 الثانيالمطلب 
TripAdvisor  ىي شركة مواقع سفر أمريكية تقدـ تعليقات من اتظسافرين حوؿ تجاربهم في الفنادؽ كاتظطاعم كاتظعالم

كموقع يسرد   2000في فبراير  TripAdvisorموقع  مع آخرين أسن ستيفن كوفر كلاتؾلي شتاينرت الأثرية.
، كبعد 2004اتظوقع في عاـ  InterActiveCorpمعلومات من الكتيبات الإرشادية كالصحف كالمجلبت. اشترت 

عاـ كاحد انفصلت عن تغموعة سفر الأعماؿ إكسبيديا. بعد ذلك، تحوؿ موقع الويب إلى تػتول من إنشاء 
 465مليوف زائر فريد كل شهر كأدرج  390اتظستخدمين. أصبح منذ ذلك اتضين أكبر تغتمع سفر، حيث كصل إلى 

 سوقنا حوؿ العالم.  49كن الإقامة كاتظطاعم كمناطق جذب في أما  ملبيين 7مليوف تعليق كآراء حوؿ أكثر من 
يتمتع بشعبية كبيرة بين السائحين كاتظديرين على حدٍ سواء. تنكن للسياح قراءة ما تراكم  TripAdvisorأصبح موقع 

. تنكنهم أيضنا التحقق من مؤشر الشعبية، كالذم يتم حسابو باستخداـ خوارزمية من  آراء اتظلبيين من السياح كل يوـ
تنتد ىذا الفهرس  قالات.كاتظتراعي اتظستخدـ اتظراجعات كاتظصادر اتظنشورة الأخرل مثل الكتيبات الإرشادية كالصحف 

 العثوردؽ أك غيرىا من عوامل اتصذب داخل اتظدينة. تنكن للمسافرين طاعم أك الفناللمالعدد الإترا  إلى  1من الرقم 
 على أكثر الأماكن جذبنا للزكار أك أكثر اتظطاعم شعبية.

"قطبية اتظشاعر"، كالتي تصنف اتظراجعات على أاا ببساطة  TripAdvisorتحلل خوارزمية تحليل اتظشاعر في موقع 
عندما تحاكؿ اتطوارزمية مسح النص بحثنا عن الفركؽ النحوية كالتنوعات الثقافية جيدة أك سيئة أك تػايدة. تنشأ الصعوبات 

 كاتظصطلحات كالأخطاء الإملبئية.
إف استخراج التسميات الدقيقة كالتفاصيل الدقيقة من اتظراجعات لين سهلبن كما يبدك، كلكنو مهم لأنو يكشف عن 

 ف ما يسمى جانبنا .الأسباب التي تجعل اتظراجعين قد يعجبوف أك لا تلبو 
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أك ، أك اتظوظفوف في مكاف سياحي، نظافة غرفة الفندؽ، يشير أحد اتصوانب إلى إحدل تشات الكياف على سبيل اتظثاؿ
اتطدمة في مطعم. يهدؼ تحليل اتظشاعر اتظستند إلى اتصانب إلى تحديد اتظشاعر تجاه جانب ما كاستخراج معلومات دقيقة 

كفقنا تظا ذكرتو  ،)الفنادؽ كاتظعالم الأثرية كاتظطاعم كما إلى ذلك( TripAdvisorحوؿ آراء تػددة قائمة على موقع 
Ana Valdivia .كزملبؤىا 
لأخرل اكتشاؼ السخرية في منشور أك مراجعة، تؽا قد تكعل النص يظهر بشكل سل  عندما لايكوف  تشمل التحديات ا

 كىو غير حقيقي.، أك اكتشاؼ البريد العشوائي، كذلك
الباحثين كاحدة من أكثر  TripAdvisorتننح موقع ، بينما يستمر البحث في التطور فيما يتعلق بتحليل اتظشاعر

 ولان لاختبار خوارزميات جديدة كأفضل.قواعد بيانات الآراء شم
كاف اتظؤلفوف متفائلين بشأف كيف أف تحليل اتظشاعر ،  على الرغم من بعض التحديات مع تلخيص الرأم كاسترجاع الآراء

، إف تنفيذ تقنيات تحليل اتظشاعر لتعدين مصادر الرأم أمر بالم الأتقية لفهم عيوب كأصوؿ اتطدمة  ىو تغاؿ متناٍـ
ف ف لتحليل اتظشاعر إمكانات كبيرة ، يقوؿ الباحثوف: "نظرنا للعدد الكبير من التطبيقات في المجاؿ السياحي السياحية.

 للتأثير بشكل مباشر على تحسين اتصودة في السياحة".
كيدعم  الناتج الاترالى المحلى،في اتظائة من الإترا   9.8يوضح تقرير تغلن السفر كالسياحة العاتظي أف السياحة تولد 

الاقتصادات.  من مليوف كظيفة. تشير ىذه الأرقاـ أف صناعة السياحة ىي أكثر تػرؾ اقتصادم مهم للكثير 248
فنادؽ كاتصذب الطاعم ك اتظلذلك، من اتظهم فهم الدكافع الرئيسية لبرنامج تدفق السياح ككذلك آراء السياح عن 

 1السياحي.
  Sofitel Algiers Hamma Garden Hotel فندق سوفيتل5 تقديم الثالمطلب الث

تؾوـ للعلبمة  5فندؽ ىو  (Sofitel Alger Jardin d'Essais) بالفرنسية فندؽ سوفيتيل اتصزائر حديقة اتضامة  
الفرنسية ىو تابع لمجموعة أكور الفرنسية اتظتعددة اتصنسيات التي تعتبر كاحدة من الركاد العاتظيين في تغاؿ  سوفيتيل التجارية

  .والفندقة كالترفي
تقدـ  مطاعم 3كما يتوفر الفندؽ على  جناح بالإضافة إلى جناح رئاسي فاخر 26ك غرفة 333تلتوم الفندؽ على   

ما يتوفر على تزاـ سباحة مكشوؼ كآخر مغطى كمركز اللياقة البدنية ك ،بارك  تغموعة كاسعة من اتظأكولات العاتظية
 .ليموزين صالات لإقامة الاجتماعات كخدمة سيارات 7كالعناية الصحية. كلرجاؿ الأعماؿ أيضا 

                                                 
1
 Ana Valdivia, M. Victoria Luzón, and Francisco Herrera, Sentiment Analysis in TripAdvisor, Published by the IEEE 

Computer Society, IEEE INTELLIGENT SYSTEMS, 2017, pp 72-73.   

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B1%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%84%D8%BA%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%B1%D9%86%D8%B3%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%D9%81%D9%8A%D8%AA%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%D9%81%D9%8A%D8%AA%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B7%D8%B9%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B7%D8%B9%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%8A%D9%85%D9%88%D8%B2%D9%8A%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%8A%D9%85%D9%88%D8%B2%D9%8A%D9%86
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تشتمل اتظرافق الإضافية في ىذه اتظنشأة السياحية  .صرافة العملبت كخدمة زفاؼ تنكن لفريق العمل أف يقدـ خدمات
طراز فيكتورم على مكتب تطدمات الاستقباؿ كالإرشاد، كمكتبة. يتاح للنزلاء الاستفادة تغاننا من حافلة للتوصيل من 

  .نشأة خدمة انتظار السيارات تغانان خلبؿ ساعات تػدكدة. كتوفر اتظ مطار ىوارم بومدين الدك  كإلى
في السياحة، التي أدرجت  "PQT" كتؼطط اتصودة كالنوعية "SDAT" كفقا لتصنيف تؼطط اتظدير للتهيئة السياحية 

كمُنحت لو  2009 سنة اتصزائر فيها اتظقايين اتظتعارؼ عليها دكليا. صنف فندؽ سوفيتيل اتصزائر كأحسن الفنادؽ في
 تؾوـ 5مرتبة 
كىي أكبر اتظدف  اتصزائر العاصمة يقع فندؽ سوفيتيل اتصزائر في موقع إستراتيجي كسياحي في اتصهة الشرقية تظدينةك  
 20بػ مطار ىوارم بومدين الدك  يبعد الفندؽ عن ،بلدية اتضامة كمركزىا التجارم، يتواجد الفندؽ في قلب اتصزائر في

 .دقائق عن كسط اتظدينة 5دقيقة كبػ
عمرىا مئات  كأشجار نوع من النباتات 2500الشهيرة كاتظعركفة باحتوائها على  حديقة التجارب يطل الفندؽ على 

مقاـ  كما يقع بالقرب من .لكلبسيكي كأخرل بالطابع البريطانيالسنين، فضلب عن تؽرات على الطراز الفرنسي ا
 .شماؿ أفريقيا الذم يػُعَد أكبر متحف للفنوف اتصميلة في اتظتحف الوط  للفنوف اتصميلةك  حف باردكمتك  الشهيد

تنتلك فندؽ سوفيتيل اتصزائر ثلبثة مطاعم تقدـ أرقى الأطباؽ العاتظية كتجمع بين فن الطهي الفرنسي كالنكهات اتظوجودة  
الفرنسي إيريك دبلوند،  الشيف كاتضلويات كتؼتلف القوائم اتظوتشية كالتي تلضرىا المحلي كػاتطبز ،اتصزائر في
 .للفناف اتصزائرم الشهير اتعاشمي بومهدم ديكور مع
لؤطباؽ الساخنة، الوجبات اتطفيفة الباردة( على لالطلبية )كما توجد خدمة توصيل اتظأكولات لغرؼ النزلاء حسب  

 .طوؿ أياـ الأسبوع
قاعات للبجتماعات كاتظناسبات، تغهزة بأحدث التكنولوجيا السمعية البصرية تتسع  6تنتلك فندؽ سوفيتيل اتصزائر  
حفلبت زفاؼ أك الأعماؿ  . كما تنكن تنظيمرةادالإـ بحلقات دراسية أك اجتماعات تغلن ياشخص كمناسبة للق 200لػ

 1.التجارية
 السالف الذكر من خلبؿ الرابط التا : TripAdvisor كتنكن معرفة كل التفاصيل عن الفندؽ من خلبؿ موقع

https://ar.tripadvisor.com/Hotel_Review-g293718-d1124165-Reviews- 

Sofitel_Algiers_Hamma_Garden_Hotel-Algiers_Algiers_Province.html 
 

                                                 
 ، متاح على الرابط التا : 2021، سوفيتيل الجزائركيكيبيديا اتظوسوعة اتضرة،  1

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%88%D9%81%D9%8A%D8%AA%D9%8A%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%
AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1, (consulté le 10/05/2023 à 19h30). 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D9%81%D8%A7%D9%81
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%D9%81%D8%A7%D9%81
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B5%D8%B1%D8%A7%D9%81%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B5%D8%B1%D8%A7%D9%81%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%85%D9%84%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B7%D8%A7%D8%B1_%D9%87%D9%88%D8%A7%D8%B1%D9%8A_%D8%A8%D9%88%D9%85%D8%AF%D9%8A%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B7%D8%A7%D8%B1_%D9%87%D9%88%D8%A7%D8%B1%D9%8A_%D8%A8%D9%88%D9%85%D8%AF%D9%8A%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/2009
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_(%D9%85%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A9)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1_(%D9%85%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A9)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%84%D9%88%D8%B2%D8%AF%D8%A7%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%84%D9%88%D8%B2%D8%AF%D8%A7%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B7%D8%A7%D8%B1_%D9%87%D9%88%D8%A7%D8%B1%D9%8A_%D8%A8%D9%88%D9%85%D8%AF%D9%8A%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B7%D8%A7%D8%B1_%D9%87%D9%88%D8%A7%D8%B1%D9%8A_%D8%A8%D9%88%D9%85%D8%AF%D9%8A%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%AF%D9%8A%D9%82%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%AF%D9%8A%D9%82%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A8
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%AC%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D8%AC%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%87%D9%8A%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%87%D9%8A%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%87%D9%8A%D8%AF
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D8%AD%D9%81_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B7%D9%86%D9%8A_%D8%A8%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D9%88_(%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AA%D8%AD%D9%81_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%B7%D9%86%D9%8A_%D9%84%D9%84%D9%81%D9%86%D9%88%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%85%D9%8A%D9%84%D8%A9_(%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D9%85%D8%A7%D9%84_%D8%A3%D9%81%D8%B1%D9%8A%D9%82%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D9%85%D8%A7%D9%84_%D8%A3%D9%81%D8%B1%D9%8A%D9%82%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%A8%D8%B2_%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AE%D8%A8%D8%B2_%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D8%A8%D8%A7%D8%AE
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D8%A8%D8%A7%D8%AE
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B5%D9%85%D9%8A%D9%85_%D8%AF%D8%A7%D8%AE%D9%84%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AA%D8%B5%D9%85%D9%8A%D9%85_%D8%AF%D8%A7%D8%AE%D9%84%D9%8A
https://ar.tripadvisor.com/Hotel_Review-g293718-d1124165-Reviews-%20Sofitel_Algiers_Hamma_Garden_Hotel-Algiers_Algiers_Province.html
https://ar.tripadvisor.com/Hotel_Review-g293718-d1124165-Reviews-%20Sofitel_Algiers_Hamma_Garden_Hotel-Algiers_Algiers_Province.html
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 TripAdvisor ( يوضح كاجهة صفحة فندؽ سوفيتيل على موقع05شكل رقم )كال
 TripAdvisorكاجهة صفحة فندؽ سوفيتيل على موقع  (205) الشكل رقم

 
 TripAdvisor موقع المصدر5
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، بحيث تحتول اسم TripAdvisorفندؽ سوفيتيل على موقع ل ( الصفحة الرئيسية05كيوضح الشكل رقم )
، ترتيب الفندؽ في اتصزائر العاصمة من حيث عدد 1924الفندؽ باللغتين، العنواف، البلد، عدد التعليقات كاتظقدر ىنا بػ 

لفندؽ، لالتعليقات، تغموعة صور فوتوغرافية لػسوفيتيل اتصزائر حديقة اتضامة ىذه الصور التقطها اتظسافرين كالزائرين 
في اتظقابل تؾد ـ منها: قسم اتظسافر، قسم الغرفة كاتصناح، قسم تناكؿ الطعاـ إضافة إلى صور تؼتلفة، تنقسم إلى عدة أقسا

قائمة الأسعار كالعركض كتفاصيل الوصوؿ كاتظغادرة كتفاصيل النزلاء كعددىم، في الأسفل على اليمين تؾد تصنيف 
عدة معايير من بينها: اتظوقع، النظافة، اتطدمة، كىي نسبة تؽتازة، كىذا حسب  4.5الفندؽ حسب الزكار اذ يقدر بػ 

أماكن كتعطى لاكثر  Travellers’ Choice تعرؼ اائزة فندؽ سوفيتيللجائزة  Tripadvisor منحالقيمة، ك 
% 10الإقامة كمعالم اتصذب كاتظطاعم التي تحصل باستمرار على تعليقات رائعة من اتظسافرين كيتم تصنيفها ضمن أفضل 

، كبعدىا تقديم للفندؽ كبكل اتطدمات اتظتوفرة على مستواه كمن بين ىذه اتطدمات Tripadvisorعلى من اتظنشآت
  تؾد:

مركز لياقة بدنية مع  ،تزاـ سباحة ،(WiFiإنترنت فائق السرعة تغاني ) ،انتظار تغاني للسيارات 5خدمات المنشأة -
خدمة كام  ،خدمة صف السيارات، تنن طاكلة ،ضة البولينجريا ،بار / ردىة ،صالة ألعاب رياضية / غرفة تدارين رياضية

توصيل من كإلى  ،إفطار داخل الغرفة ،بوفيو ،توفر كجبة إفطار ،مطعم ،مقهى ،مناشف تضماـ السباحة / الشاطئ ،فام
 ..الخإمكانية الدخوؿ إلى ردىة لرجاؿ الأعماؿ متجر ىدايا ،خدمات فندقية متنوعة تغيير العملةإضافة إلى  ،اتظطار

تلفزيوف   ،آلة تحضير القهوة / الشام ،مكتب ،تكييف ىواء ،غرؼ عازلة للصوت ،ستائر إظلبـ للغرؼ5 ميزات الغرفة -
خدمة تنظيف  ،منطقة تناكؿ طعاـ ،أركاب تزَّاـ ،أسرَّة طويلة إضافية ،كبلي باشتراؾ خاص / تلفزيوف أقمار صناعية

غرفة معيشة  ،منطقة تناكؿ طعاـ منفصلة ،منطقة جلوس ،خزينة ،خدمة غرؼ ،شرفة خاصة ،توفر غرؼ متصلة ،الغرؼ
 ،رؼ ملببن مكواة ،مياه معبأة ،دكلاب / خزانة ملببن ،مرافق لغرفة كبار الشخصيات ،ىاتف ،أريكة ،منفصلة

غلبية   ،ثلبجة ،مي  بار ،ميكرككيف ،أطباؽ ،غسالة ،خدمة إيقاظ / منبو ،أرضية من البلبط / الرخاـ ،تزَّامات خاصة
تزاـ /  ،دش ،أريكة تقُلب سريرنا ،iPodقاعدة تركيب جهاز  ،راديو ،تلفزيوف بشاشة مسطحة ،أدكات مطبخ ،كهربائية
 .تغفف شعر ،مستلزمات تجميل تغانية ،دش
 ،غرؼ عائلية ،أجنحة ،غرؼ لغير اتظدخنين، جناح عرائن ،إطلبلة على معلم ،إطلبلة على اتظدينة5 أنواع الغرف -

 .غرؼ تدخين متوفرة
موقع الفندؽ على اتطريطة، كالعنواف كالاطلبع على تريع رحلبت  وصفحة تؾد اتظكاف بحيث يوضح من خلبل أخرفي 

 100إلى  0في اتصزائر العاصمة، كيتم تصنيف أماكن الإقامة حسب مقياس درجات من  الأجرةككل سيارات  ،الطيراف
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الأسهل للمسافرين العثور على اتظطاعم كالأنشطة التي تنكن تؽارستها على بعد ككلما زادت درجة التصنيف، كاف من 
تنكن التنقل منو بحيث  100من  51، كحسب ىذا التصنيف فالفندؽ يصنف درجة مسافة قصيرة تنكن قطعها سيرنا

 اتصذب القريبة معالمفي تصنيف  5كبالدرجة  ،10سيرنا إلى حد ما، كحسب معيار القرب من اتظطاعم فيصنف بػالدرجة 
 كمراجعات كل منها. كأتقها

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الجزائر سوفيتيل ة لأثر تحليل مواقع التواصل الاجتماعي على الخدمات السياحية لفندقيدراسة تحليل        الفصل الثاني
 

- 44 - 
 

 تحليل ومناقشة البيانات و  جمع استراتيجيةالمبحث الثاني5 
 Sofitel Algiers Hamma مراجعة عبر الانترنت من الزكار الذين زاركا فندؽ سوفيتل 1924تم ترع 

Garden Hotel،  كابلغوا عن تجاربهم من خلبؿ اتظوقع الالكتركنيTripadvisor،  البيانات التي يتم ترعها تم
ثم فرز البيانات كترعها كفقا للغات القياسية ال  كانت اللغة الاتؾليزية  آليا Microsoft Excel  تسجيلها في
  .Nvivo 11 باستخداـ التحليل النوعي تحويل البيانات إلىقمنا بثم  الأخرل،حيث تم استبعاد اللغات ، كالفرنسية

البيانات باستخداـ  تأني مرحلة تحميل ىذه ،Tripadvisor بعد ما تجمع البيانات من موقع
اتظسافرين  احة اا فيهمكترعها في صورة قابلة للبستخداـ من طرؼ اتظتعاملين في قطاع السي ،11Nvivoبرنامج
 أنفسهم.

 راجعين مالمطلب الأول 5 تحليل خصائص ال
البيانات من موقع  ىذه ثم اتضصوؿ على ،سوفيتيلستفدين من خدمات فندؽ اتظ اتظراجعين تم تقيم الفندؽ حسبي

Tripadvisor ،( يوضح ذلك07( ك)06كالشكل رقم )كالذين أدلو اراجعتيهم عبر اتظوقع  من زائرم الفندؽ 
  لفنادؽل تقيم اتظسافرين (215)الشكل رقم

 
 2023 /6/ 5 :تاريخ Tripadvisorموقع  المصدر5

 

Ibis Alger Aeroport

Sofitel Algiers Hamma Garden Hotel

Mercure Alger Aeroport
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  سئ جدا  سئ  متوسط  جيد  ممتاز

Ibis Alger Aeroport 778 459 249 78 79

Sofitel Algiers Hamma Garden Hotel 1220 436 157 61 50

Mercure Alger Aeroport 661 237 251 207 154
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 لفندؽ سوفيتيل تقيم اتظسافرين (225)الشكل رقم

 
 2023 /6/ 5 :تاريخ Tripadvisorموقع  المصدر5

( تؾد أف تقييم اتظسافرين يكوف حسب اتظعايير التالية: تؽتاز، جيد، 07( كالشكل رقم )06من الشكل رقم )
النسب فيها  أعلىمقارنة مع الفنادؽ اتظنافسة التي كانت  تؽتازة فندؽتؿو  الآراء أفكيلبحد  جدا، يءمتوسط، سيء، س

في مقابل  جدا يءكالس السيءالتي تتجو تؿو  الآراءفقط من  110 حوا فكاف  سوفيتلفندؽ  أما كالسيئةفي اتظتوسط 
 من الآراء من اتظتوسط إلى اتظمتاز كىي تقييمات جيدة. 1813

 المراجعات )التعليقات(5 تحليل نيالمطلب الثا
كقد بلم عددىا  سوفيتيل فندؽ كالفرنسية اتطاصة بصفحة تم معاتصة كل اتظراجعات اتظكتوبة باللغة الاتؾليزية

الفرنسية حيث بلم عدد ك  مراجعة. كبعد اتظعاتصة الآلية حصلنا على النتائج التالية كذلك باللغتين الاتؾليزية 1924
 مراجعة. 1364كاللغة الفرنسية  434 اتظراجعات باللغة الاتؾليزية

  الانجليزية5 المراجعات بأولا
كنىي عبارة عن تدثيل مرئي  (word cloud) باللغة الاتؾليزية تبداية نعرض في الشكل اتظوا  سحابة الكلما

مرئية سريعة كبسيطة للكلمات. كتستخدـ لإبراز الكلمات كالعبارات الشائعة بناءن على التكرار كالأتقية. حيث توفر رؤل 
 كجاء ترتيب تكرار الكلمات في مراجعات السياح التجارب فندؽ .تنكن أف تؤدم إلى مزيد من التحليلبت اتظتعمقة

 يوضح ذلك. (08)رقم  حركؼ كأكثر الشكل 4 حيث أخذنا الكلمات التي تحتوم على سوفيتيل
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 سوفيتيل فندؽ سحابة الكلمات تظراجعات باللغة الاتؾليزية5 (23)رقمالشكل 

  
 Nvivo 11بالاعتماد على تؼرجات برنامج  المصدر5

 تؾد الكلمات التي تكررت كثيرا ىي :  عند قراءة سحابة الكلمات
، طاقم room 257غرفة  ،service 286خدمة  ،good 329جيد  ،610ب  كتكرارات hotelكلمة فندؽ 

Staff 251، اتصزائر Algiers 230،  عظيمgreat 227، سوفيتيل sofitel 224،  ابقىstay 186،  كلمة
 مطعم، one 145كاحد ، best149 افضل، food 155 طعاـ، rooms 156، الغرؼnice 179لطيف 

restaurant 139 ،تؽتاز كبقية الكلمات الاخرل excellent 137.  
عند تحليل اتظشاعر بالذكاء الاصطناعي تؿصل على تحليل متقدـ للمشاعر حيث تللل كل مراجعة ترلة 
. تنكن أف  املة،كلمة بكلمة. الشكل أدناه يعبر عن تقييم دقيق لكل ما كتبو العملبء بدلا من تصنيف بسيط للنجوـ

في شقيو حيث ( 09)الشكل  ر. كىو ما يبينويوجهنا ىذا التحليل تؿو نقاط الاحتكاؾ بشكل أكثر دقة كبتفاصيل أكث
ىي التي كانت غالبة بتعداد مقدار من مراجع التشفير  ياديةفي اتصزء الأيسر من التمثيل تؾد أف العبارات ذات اتظشاعر اتض

 .، ثم اتظشاعر السلبيةالإتكابيةثم اتظشاعر 
فئات تؽثلة في  أربعتتوسع إلى ماىو أبعد من تغرد "اتكاع"ك"تػايد" ك"سل "، كذلك باختيار استخداـ  أفتنكن للفئات 

ثم اتظشاعر ، من التمثيل البياني، كىو ما يشير إلى سيطرة اتظشاعر الاتكابية إلى حد ما، ثم اتظشاعر الاتكابية الأتننالشق 
 ثم اتظشاعر السلبية إلى حد ما.، السلبية
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 باللغة الاتؾليزية سوفيتيل فندؽ قطبية اتظشاعر تظراجعات 5(09)رقم  الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Nvivo11بالاعتماد على تؼرجات برنامج  المصدر5
  فرنسيةالثانيا5 المراجعات ب

كنىي عبارة عن تدثيل مرئي  ،(word cloud) باللغة الفرنسية سحابة الكلمات (10رقم) بداية نعرض في الشكل
للكلمات. كتستخدـ لإبراز الكلمات كالعبارات الشائعة بناءن على التكرار كالأتقية. حيث توفر رؤل مرئية سريعة كبسيطة 

 تنكن أف تؤدم إلى مزيد من التحليلبت اتظتعمقة 
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 سوفيتيللمراجعات باللغة الفرنسية فندؽ لسحابة الكلمات  5(62رقم)الشكل 

  
 Nvivo 11بالاعتماد على تؼرجات برنامج  المصدر5

 
فندؽ ككلمة  (personnelككلمة مستخدمين ) (service)مثل كلمة خدمة  ت كبيرارار كات كفق عدد تكلم  ذكرت

 ق تبعا تضجم الكلمة.كسوفيتل كباقي الكلمات حسب الشكل الساب
 
 عند تحليل اتظشاعر بالذكاء الاصطناعي تؿصل على تحليل متقدـ للمشاعر حيث تللل كل مراجعة ترلة املة،كلمة 

. تنكن أف يوجهنا ىذا  بكلمة. الشكل أدناه يعبر عن تقييم دقيق لكل ما كتبو العملبء بدلا من تصنيف بسيط للنجوـ
في شقيو حيث في اتصزء ( 11)الشكل  التحليل تؿو نقاط الاحتكاؾ بشكل أكثر دقة كبتفاصيل أكثر. كىو ما يبينو

ىي التي كانت غالبة بتعداد مقدار من مراجع التشفير ثم  ياديةالأيسر من التمثيل تؾد أف العبارات ذات اتظشاعر اتض
  ، ثم اتظشاعر السلبية.الإتكابيةاتظشاعر 

تنكن للفئات أف تتوسع إلى ماىو أبعد من تغرد "اتكاع"ك"تػايد" ك"سل "، كذلك باختيار استخداـ أربع فئات تؽثلة في 
، ثم السلبية إلى حد ماسيطرة اتظشاعر الاتكابية إلى حد ما، ثم اتظشاعر الشق الأتنن من التمثيل البياني، كىو ما يشير إلى 

 ، ثم اتظشاعر السلبية إلى.تكابيةاتظشاعر الا
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 الفرنسية باللغة سوفيتيل فندؽ قطبية اتظشاعر تظراجعات 5(66رقم) الشكل
 

 Nvivo 11بالاعتماد على تؼرجات برنامج  المصدر5
تكابية اتظشاعر الا إلىأكثر  اتجهتالفرنسية  باللغةك تبين أف التعليقات باللغة الاتؾليزية  بعد ملبحظات كقراءة اتظراجعات

 .نوع ما
 قتراحات الاضعف و القوة ونقاط النقاط تحليل المبحث الثالث5  

ا للعوامل المحددة التي تؤثر في تجربة الضيوؼ كتشعة الفندؽ  سوفيتيلتحليل نقاط القوة كالضعف لفندؽ  يتطلب فهمن
بشيء من التفصيل، بتحليل كل نقطة على حدل مع الاستشهاد اراجعات  سنتطرؽ في ىذا اتظبحث إلى دراستهاك 

  الزكار، كبعد ذلك سنقوـ بتقديم اتظقترحات اللبزمة.
 سوفيتيللفندق  نقاط القوةتحليل المطلب الأول5 

الفنادؽ في اتصزائر،  أحسنغلب مواقع اتضجوزات كالسفر من أىناؾ عدة نقاط قوة لفندؽ سوفيتيل إذ يصنف في   
  تلخيص بعض نقاط القوة كذلك حسب تعليقات كمراجعات الزكار كىي كمايلي:سنحاكؿ فيمايلي 

يقع ىذا ، كالاستجماـ كتناكؿ الطعاـ كالتجو ؿبشكلٍ عاـ تظشاىدة اتظعالم السياحية  تؽتاز موقع . الموقع المركزي65
كيلومتر من   2كعلى بعُد  . باتضامة"دقائق سيرنا على الأقداـ من "حديقة التجارب العلمية  6الفندؽ الراقي على بعُد 

إلى  مكاف الفندؽ اتظناسب يتيح ."كيلومتر من "جامع كتشاكة  5ك ."اتظتحف الوط  للفنوف اتصميلة في اتصزائر العاصمة"
 .دقيقة فقط 20مطار ىوارم بومدين الدك  الذم يبعد 
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بين الأناقة مع تغموعة من كسائل  Sofitel Algiers Hamma Garden تكمع فندؽ . الجودة والفخامة25
 الفكتورم،حيث صُم م البناء على الطراز  تمتع بالاسترخاء بالبيئة الأنيقة المحيطة بالفندؽ.بحيث تنكن الالراحة اتضديثة، 
 ،الفخامة كالراحة في حديقة سوفيتيل اتصزائر .الإقامةأثناء  للراحةاتضد الأقصى من تنكن  بشكل ملكي.لكل غرفة سرير 

ية المجهز نفي مركز اللياقة البد البدنية ةياقللاركتين لتابع مكلكل في الفندؽ.  ع بالأنشطة اتظوسيقية اتضيةا ستمتالا كما تنكن
، كمن بين التعليقات التي العلبجات اتظهدئة كاتظنشطة في اتظركز الصحيإضافة إلى  .حة الدافئكحوض السبا تجهيزان جيدان 

دائمنا في سوفيتيل كبصراحة إنو رائع. فندؽ سوفيتيل رائع، خاصة  أقيمأنا ":  " فندؽ فاخر " تقيم الفندؽ على انو فاخر، 
ا ما يهتموف بالعميل. أشكر تريع اتظوظفين كبشكل رئيسي  لرعايتهم لأمي التي لا تتحمل الغلوتين ***ك ***كأام دائمن

PS 9/10 "ا للجميع نشكرؾ على تعليقك نود أف ، بادئ ذم بدء، عزيزتي السيدة"، كتم الرد على التعليق: حظنا سعيدن
الرائع الذم نشرتو بعد إقامتك الأخيرة في فندؽ سوفيتيل اتصزائر حديقة اتضامة كيسعدنا أف نقرأ أننا تدكنا من تلبية 
توقعاتك. تؿن نقدر كلماتك اللطيفة تجاه موظفينا، كلطفهم كمساعدتهم بلب شك أحد الأصوؿ الرئيسية للفندؽ، 

عنك على مساتقتهم في رفاىيتك أثناء إقامتك معنا. نشكرؾ مرة أخرل على تقديرؾ  كسنهنئهم تريعنا بالتأكيد نيابة
كنأمل أف يسعدنا خدمتك مرة أخرل في اتظستقبل القريب. نسألك أف تصدؽ سيدتي تعبيرا عن مشاعرنا ، الكريم لفندقنا

   ."اتظتميزة. مع خالص التقدير
، سيتمتع النزلاء  دمات الوام فام في ALLSAFE*1عاييرالفندؽ تظمطابقة بالإضافة إلى  . الخدمة الاحترافية25
كخدمات ، كخدمة سيارات الليموزين كخدمة سريعة لإجراءات تسجيل الوصوؿ، يع الغرؼ كموقف السيارات بالمجافتر

، النقل، الاستجماـ الأمنإضافة إلى خدمات الطعاـ، كالغرؼ،  ،الاستعلبمات كالإرشاد كخدمات تضفلبت الزفاؼ
لقد ، كل شيء تريل،  فندؽ ساحر: "ليا  في اتصنةكمن بين التعليقات تؾد: التعليق التا  الذم كصفو بػ  كغيرىا..

موظفو اتظطعم في ، ملحاتاستمتعت حقنا بالإقامة ىناؾ، اتظطعم رائع كالشيف رائع كتؽيز في أصناؼ اتضلويات كاتظ
كالسيد الفاضل  ***كخاصة السيد  ألقريبكاتظوظف الذم تمدـ  ***ف للغاية، كخاصة الصباح كاتظساء مبتسموف ككدكدك 

 ."عندما أقرر العودة إلى اتصزائر سيكوف فندؽ سوفيتيل خيارم ****السيد ، مدير حجوزات الفنادؽ
مكيفة  غرفة ضيافة333 ولدي، جتماعاتللبغرؼ  6اث اتظهنية في أيضا استضافة الأحد لفندؽتنكن ل . المرافق05

مطاعم تقدـ الأطباؽ الذكاقة أك  3إلى  إضافةللبسترخاء،  مع خدمة الوام فام المجانية تلفزيوف إؿ سي دم تحتوم
تضم  ، قاعة رياضية،تزاـ السباحة كمقصورة التشمن الاصطناعي كغرفة اللياقة البدنية إضافة إلى ،الفرنسية أك الإقليمية

                                                 

يف الذم يلتزـ اعايير كضوابط حازمة للنظافة حيث يتضمن برنامج تنظيف متقدـ داخل الغرفة باستخداـ مواد تنظيف استول اتظستشفيات كالتنظ ALLSafe5 برنامج* 
 . تغاؿ السلبمة كالنظافةضع اتظوظفوف أيضنا لبرامج تدريبية إلزامية شاملة فيتمالعميق اتظنتظم للمفركشات التي يتم غسلها كمعاتصتها في درجات حرارة عالية. بينما 

 



 الجزائر سوفيتيل ة لأثر تحليل مواقع التواصل الاجتماعي على الخدمات السياحية لفندقيدراسة تحليل        الفصل الثاني
 

- 51 - 
 

ساعة كخدمة سيارات الليموزين كخدمة سريعة لإجراءات تسجيل  24الأعماؿ مفتوح كسائل الرائحة اتظميزة مركز لرجاؿ 
إلى اتظرافق تؾد: بحيث كصفو   أشارتكمن بين التعليقات التي  ،أماكن لوضع السيارات..ك ، كتبةم يتوفر علىك  ،الوصوؿ
أجل عملي في العالم كنادرنا ما رأيت مثل  أسافر كثيرنا من "لا أعرؼ من أين أبدأ:  " إقامة استثنائية كفندؽ !!!!! " كمايلي:

ىذه الاحتراؼ كالطيبة اتطاصة باتصزائريين. الفندؽ رائع كاتظوقع مثا  تصميع رحلبتك إلى اتصزائر العاصمة. أقضي حالينا 
سباحة  شهرنا في إجازة )رمضاف( كأشعر أن  في اتظنزؿ. اتطدمات كاتظرافق ذات جودة عالية .. صالة ألعاب رياضية كتزاـ

كساكنا كمطعم ... أكد أف أشكرؾ مرة أخرل على لطفك كاستجابتك لأف كل شيء يتم لإرضاء العميل. شكران لفريق 
خدمة تقديم الطعاـ مع ******يونن، سلمى في الاستقباؿ كدكف أف ننسى ، سوفيتيل بأكملو .. سفياف، مريم، مينا

السيد  طويلة كالفريق بأكملو. لم أذكر اتصميع لأف القائمة ***** Sellini الرئين التنفيذم لشركة ،Sofitel سهل ،
ا بالعملبء. شكرنا لك على توجيو إقامتي    مع خالص التقدير مراد"  الوصوؿ إليو للغاية كيهتم جدن

حد التعليقات: أالتعليقات، كىذا كاف  بأغلبيةكىذا يتميز فريق العمل بحسن اتظعاملو كالبشاشة  5المعاملة الحسنة -5
باتظطعم  لعامليناكتريع  خصوصا فريق تنظيف الغرؼ"يتميز فريق العمل بحسن اتظعاملو كالبشاشة في تريع الأكقات 

تحتوم علي نباتات كأشجاره  أاااتضدائق حيث  أترلديقو من ح ىأيضا الفندؽ يطل عل .السيد *** ةالرئيسي خاص
عزيزم السيد، تؿن نقدر تعليقاتك بشأف إقامتك في سوفيتيل اتصزائر " على اتظوقع:." ليتم الرد عليو من إدارة الفندؽ نادرة

حديقة اتضامة. ىو دائما من دكاعي سركرم أف تلقي ردكد فعل إتكابية. كسوؼ تبادؿ التعليقات مع فريق العمل لدينا. 
دين لتحسين جودة خدماتنا أنا متأكد من أف ىذه التعليقات ستكوف اثابة تشجيع تصميع موظفينا حيث نسعى جاى

 ."باستمرار. نشكرؾ مرة أخرل على مشاركة تجربتك، كنأمل أف تكوف زيارتك القادمة تؽتعة مثل الزيارة السابقة. ب خلبص
 **** بفضل اتصميع كخاصةن تصميع موظفي مطعم، إقامة تؽتعة من تريع اتصوانب، تجربة تؽتازةلتعليق: " أخركىذا مثاؿ 
لقد جعلوني أشعر بأن  في بيئة مألوفة. أكد فقط أف أقترح تجديد الغرؼ مع الأخذ في الاعتبار ، كاحترافهمعلى لطفهم 

ا كالتي تدثل حافزنا كبيرنا ، عزيزم العميلالفندؽ:  إدارةد تر ل ."تقدمها في السن الآف شكرنا جزيلبن على كلماتك الرقيقة جدن
 .خدمتك مرة أخرل قريبنا! تفضلوا بقبوؿ فائق الاحتراـلفريقنا بأكملو. نأمل تريعنا أف يسعدنا 

، كيلبحد أف اغلب التعليقات ALL Safeمعايير مطابقة  ىكما ذكرنا سابقا أف اتظوقع حاصل عل5 النظافة -1
الصالة الرياضية "، "غرؼ نظيفة ككل شيء سار بشكل رائع بشكل عاـ!كمنهم ىذه التعليقات: " ،أشادت بالنظافة
ا ا في تريع أرجائو، كالغرفة كانت كاسعة مع كل ما أحتاجو. ."، "كتغهزة بشكل جيد نظيفة جدن  الفندؽ نظيف جدن

 ."موصى بو بشدة
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 سوفيتيللفندق  نقاط الضعفتحليل المطلب الثاني5 
ح  كاف كاف للفندؽ العديد من اتظراجعات الاتكابية كتقيمو حسب عدة مواقع اتضجوزات كالسفر من بين أحسن 
الفنادؽ في اتصزائر، إلا أف ىناؾ العديد من التجارب كاتظراجعات السلبية للفندؽ دكاا بعض الزكار على عدة مواقع 

  لتيبعض النقاط ايين كتنويو الإدارة من اجل تدارؾ ذلك، كفيمايلي كمنهم اتظوقع اتظختار في الدراسة، لنقل التجربة للؤخر 
التي تكب على الفندؽ الاىتماـ بها للمحافظة على موقعو في السوؽ في ظل اتظنافسة  سوفيتيلضعف لفندؽ تعد نقاط 

 :الشديدة كنذكر منها مايلي
من اتظلبحد أف أسعار الفندؽ مرتفعة جدا،كالعديد من الزكار أشاركا إلى مراجعة 5 . التكلفة العالية مقابل الخدمة6

ا، كيسمحوف بالتدخين داخل اتظكاف 5"أسعار الفندؽ، كىناؾ العديد من التعليقات منها الطعاـ مبالم في سعره كلين جيدن
أف تلصل ىذا اتظكاف على تصنيف  غير مقبوؿ على الإطلبؽ5 "كتعليق أخر يقوؿ ."تؽا تكعل الرائحة تفوح من كل مكاف

، إنو مضلل لا ينبغي أف يكوف ىذا سوفيتيل. اتظكاف متعب حقنا كبينما اتظوظفوف 5"كىناؾ تعليق أخر، "تسن تؾوـ
كدكدكف إلا أام عدتنو الفائدة إلى حد ما. الشيء اتصيد الوحيد ىو أف الطعاـ جيد، لقد قمنا بتسجيل الدخوؿ إلى 

من مكيف اتعواء كالتلفزيوف كاتعاتف كالغلبية. عندما قاموا بتنظيف الغرفة، لم يتركوا أم مناشف. غرفتنا كلم يعمل كل 
 " علبمة سوفيتيل التجارية جيدة كىذا الفندؽ لا يرقى إلى ىذا اتظستول. تػبط حقا.

سعر فندؽ باىد مقابل القيمة التي تم اتضصوؿ عليها. ليست قريبة من قلب  كتعليق أخر: "ىناؾ جوانب اتكابية لكن
لذا استيقظنا عدة مرات كل مساء. عرض  24/7اتظدينة التارتمية أك القصبة. أعطانا غرفة تحت صالة الألعاب الرياضية 

ة الألعاب الرياضية عندما لم اتظوظفوف فقط على نقلنا الليلة اتظاضية كلكن بعد فوات الأكاف. )تظاذا كضعونا تحت صال
يكن الفندؽ تؽتلئنا؟(. مطعم الفندؽ مكلف. تتقاضى سيارات الأجرة من الفندؽ ضعف سعر الفندؽ الرتشي، لذا يتعين 
عليك اتضصوؿ على مساعدة للحصوؿ على السعر العادؿ. ىل سأبقى ىنا مرة أخرل؟ لا. سأبقى في فنادؽ أخرل ذات 

 تظركز التارتمي للجزائر العاصمة. ىل أكصي بو للآخرين؟ نعم.طابع كسحر أكثر قربنا من ا
، تؿن نقدر بشدة الوقت الذم قضيتو في مراجعة ***عزيزم السيد تم الرد على مراجعة الزائر من ادارة الفندؽ كما يلي: "

ا إلى تجاكز توقعات الضيوؼ كستساعد ، اتضامةتجربتك الأخيرة في فندقنا، في سوفيتيل اتصزائر حديقة  نسعى دائمن
ا كنأسف حقنا لأنك لم تشعر باتضضور الكافي،  تعليقاتك فرقنا في الوصوؿ إلى ىذا اتعدؼ. لقد لاحظنا تعليقاتك جيدن
رل كيعمل الفريق يومينا لتقديم أفضل خدمة تؽكنة للسماح لضيوفنا بالشعور بالتقدير كالاىتماـ بصدؽ. شكرنا لك مرة أخ

تصعلنا الفندؽ الذم تختاره كعلى نقادؾ البناءين، نتطلع بالتأكيد إلى خدمتك مرة أخرل كاتضصوؿ على فرصة لتجاكز 
ا. فريق العلبقات الضيف.  "توقعاتك في مستقبل غير بعيد جدن
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البعض   أفىذا لا يع   أف إلا، دمات ذات جودة عاليةخيهتم فندؽ سوفتيل بتقديم 5 والمرافق ة. مشاكل في الخدم2
أك اعنى اصح غير متكاملة، مقارنة مع تصنيف الفندؽ، كىناؾ العديد من التعليقات كمراجعات كانت لو تجربة سيئة 

 16بعد  -كىذا ملحوظ  2007يعلن الفندؽ أف غرؼ الضيوؼ تم تجديدىا في عاـ " قدمها بعض الزائرين نذكر منها:
الرجاء تؽن يقوـ بعمل حجز  عدـ كجود خبرة لدل فريق العمل" كتعليق أخر: ".ةشكتؼدك عامنا، تبدك اتظظهر متعبة 

خدمة اتظغسلة  الائتمافمبالم ككذلك تم السحب من بطاقة  إضافةالانتباه عند اتظغادرة كالتأكد من الفواتير حيث يتم 
." كىذا التعليق قدمو الباب مسبقاستئذاف كبدكف طرؽ ا فوف بفتح الباب بدك مموظفي الفندؽ يق ألكيسيئة من ناحية 

لا ينبغي أف يكوف ىذا سوفيتيل. اتظكاف متعب حقنا كبينما اتظوظفوف ، عار على سوفيتيلالعديد من الزكار، كتعليق أخر: "
كدكدكف إلا أام عدتنوف الفائدة إلى حد ما. الشيء اتصيد الوحيد ىو أف الطعاـ جيد، لقد قمنا بتسجيل الدخوؿ إلى 

كلم يعمل كل من مكيف اتعواء كالتلفزيوف كاتعاتف كالغلبية. عندما قاموا بتنظيف الغرفة، لم يتركوا أم مناشف. غرفتنا 
 " كتعليق أخر حوؿ اتظرافق يقوؿ:علبمة سوفيتيل التجارية جيدة كىذا الفندؽ لا يرقى إلى ىذا اتظستول. تػبط حقا.

تعمل كرائحة الدخاف عالقة في بعض الغرؼ؛ بعض الغرؼ الفندؽ قديم تلتاج تجديد اتظكيفات في بعض الغرؼ لا"
اتظوظفين متعاكنين جدا كتعامل راؽ كخدكمين ؛ الإفطار متنوع ك  مزعجة بسبب قرب تػطة إنتاج الكهرباء ؛اتطدمة تؽتازة

 ".كتؽتاز, يوجد تاكسيات خاصة بالفندؽ لكن تعا تسعيرة أعلى من تاكسيات اتظدينة
ىناؾ من  أف إلاباتظعاملة اتصيدة،  أشادكاىناؾ نسبة كبيرة من الزائرين للفندؽ  أفعلى الرغم من  5المعاملة السيئة -2

كاف الفندؽ لطيفنا للغاية : فندؽ لطيف، خدمة سيئةكاجو مشكل في اتظعاملة كفي اتطدمة، كمن بينهم ىذا التعليق، "
لنافذة مفتوحة ليلبن كيف اتعواء في غرفتي، لكن ترؾ اكحديثنا، ككانت الوجبات جيدة، كالغرؼ نظيفة كأنيقة. لم يعمل م

انتظرنا أكثر من ساعة لتسجيل الوصوؿ، كموظفو الاستقباؿ  ،كانت عملية تسجيل الدخوؿ كاتطركج فظيعة جعلها باردة
لذم سيدم العزيز، تؿن نقدر بشدة الوقت الترد عليو إدارة الفندؽ:  ."غير مهتمين. أيضا، طاقم البار لم يكن رائعا

قضيتو في مراجعة تجربتك الأخيرة في فندقنا، في سوفيتيل اتصزائر حديقة اتضامة، نسعى دائمنا إلى تجاكز توقعات الضيوؼ 
كستساعد تعليقاتك فرقنا في الوصوؿ إلى ىذا اتعدؼ. في فنادؽ كمنتجعات سوفيتيل، نسعى جاىدين لتوفير تجربة خدمة 

ا بالنسبة لنا. يرجى التأكد من مشاركة تعليقك مع رؤساء الأقساـ لأننا  فائقة لكل عميل؛ كلذلك ف ف تعليقك مهم جدن
نتخذ الإجراءات اتظناسبة تظعاتصة اتظشكلة كمنع حدكثها في اتظستقبل. تؿن نقدر مشاركتك تؼاكفك، كنأمل أف تدنحنا 

 ."الفرصة تطدمتك بشكل أفضل في اتظستقبل القريب. مع خالص التقدير
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 سوفيتيلالموجهة لفندق قتراحات المطلب الثالث5 الا
بعض الاقتراحات التي تنكن أف تساعد في تعزيز الأداء  ؾ، ىناسوفيتيلبناءن على تحليل نقاط القوة كالضعف لفندؽ 

 كتحسين تجربة الضيوؼ:
قد يكوف من اتظفيد تقديم تدريب مكثف للموظفين اا في ذلك خدمة العملبء  . تطوير برنامج تدريب للموظفين65

، فهناؾ بعض التعليقات كالضيافة كمهارات الاتصاؿ. تنكن أف يساعد ىذا في تعزيز جودة اتطدمة كتحسين رضا الضيوؼ
 لبقة. ةبشكل غير جيد مع الزائرين، كعدـ التحدث معهم بطريق اتظوظفينعن تعامل 

ينبغي التأكد من الاىتماـ بأدؽ التفاصيل في تريع جوانب الفندؽ، بدءنا من  التركيز على التفاصيل5. تعزيز 2
المحجوزات كاستقباؿ الضيوؼ كح  تجهيز الغرؼ. تنكن تحسين تجربة الضيوؼ من خلبؿ تقديم خدمة متفوقة في كل 

 مرحلة.
تكب التركيز على صيانة منتظمة كفعالة للغرؼ كاتظرافق. تكب إصلبح أم مشاكل تتعلق بالصيانة  . تحسين الصيانة25

  .بسرعة كفعالية لضماف راحة كسلبمة الضيوؼ
تنكن تطوير برامج كعركض خاصة تستهدؼ شرتلة معينة من الضيوؼ أك اتظناسبات . تطوير برامج وعروض خاصة5 0

ج تجارب فريدة، كخدمات إضافية، كتخفيضات خاصة، كذلك لزيادة جاذبية الفندؽ اتطاصة. تنكن أف تشمل ىذه البرام
 للضيوؼ.

تكب إنشاء قنوات فعالة لاستقباؿ ملبحظات الضيوؼ كالتفاعل معها بشكل  . التواصل واستقبال الملاحظات05
 .كل أفضلفورم كإتكاع. تنكن أف تساعد ىذه اتظلبحظات في تحسين اتطدمة كتلبية توقعات الضيوؼ بش

فمع التزاـ الفندؽ باتظعايير الدكلية، كمع تقديم بعض التعليقات السلبية حوؿ التدخين كنظافة . الاهتمام بالنظافة5 1
 الغرؼ، تكب على الفندؽ الاىتماـ أكثر بتهوية، كتدريب العاملين في خدمة الغرؼ كتوفير تريع اتظستلزمات الضركرية.

رؽ تظدة طويلة، تعذا تكب تغاتظطولة التي تس الإجراءاتاؾ الكثير من الزكار اشتكوا من ىن . الاهتمام بعنصر العمليات25
أيضا عدـ الالتزاـ بالاستقباؿ من اتظطار في الوقت اتظناسب، تعذا تكب الالتزاـ أكثر حديثة تسهل ذلك،  أنظمةاستخداـ 
 باتظواعيد.

تقادـ الغرؼ، كغياب بعض اتظستلزمات الضركرية، تعذا لابد انزعج الكثير من الزكار من إعادة تهيئة غرف الفندق5  .3
 من إحداث التغييرات اللبزمة، كتوفير كل ما تلتاجو الزائر.
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لابد أف نشير أف عنصر السعر ىو أكثر عنصر حساسية لدل السائح، بحيث يتوقع السائح  . مراجعة الأسعار45
لفندؽ، فهناؾ بعض الزكار الذين لم تتوافق أسعار الفندؽ مع خدمات ذات جودة عالية مقابل الأسعار الباىظة الثمن ل

 جودة اتطدمات اتظقدمة، كاتظلبحد أف الأسعار مرتفعة عن باقي الفنادؽ، تعذا تكب دراستها بشكل جيد.
عند نزكؿ الضيف إلى الفندؽ كتسليمو الغرفة، ىنا تعتبر الغرفة ملكو خلبؿ الفترة التي . احترام خصوصية الزائر5 62

حجزىا فيها، كبالتا  تكب احترامو، كالاستئذاف منو قبل دخوؿ الغرفة، كىناؾ العديد من اتظراجعات التي انتقدت ذلك، 
 لذلك لابد من الاىتماـ بهذه اتظلبحظة.

كما ذكرنا سابقا، لابد من الاىتماـ كتحديث مرافق الفندؽ مثلما اشرنا تعا، . الاهتمام بالدليل المادي للفندق5 66
ىناؾ جانب أخر لدليل اتظادم كيكوف غير ملموس، مثل الرائحة، الضوضاء، ..الخ، فاتظلبحد من التعليقات أف بعض 

تو اتصزئيات التي من الغرؼ احتوت على رائحة التدخين، كغرؼ أخرل كاف فيها إزعاج. إذا لابد من التركيز على ىا
 شااا تكوين صورة ذىنية سيئة عن الفندؽ.
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 5خلاصةال
اثر تحليل مواقع التواصل الاجتماعي على اتطدمات اوضوع اتظتعلقة للدراسة  قنا في ىذا الفصل للجانب التحليليتطر 

كمراجعات السائحين اللذين زارك  آراءلقياس  Tripadvisorالسياحية على فندؽ سوفتيل، لغرض ذلك اخترنا موقع 
تجهيز ، استخراج المحتول اتظطلوب من اتظوقع من: تبدأالفندؽ، باستخداـ أسلوب تحليل اتظشاعر الذم تنر بعدة خطوات 

تصنيف  ،شف اتظشاعر الواردة في المحتوياتك،   اتظهمة مثل الرموز كالتكرارالبيانات اتظستخرجة كتنقيتها ب زالة العلبمات غير
أما بالنسبة لتحليل البيانات فقد استخدمنا  عرض نتائج تحليل اتظشاعر ،قطبية المحتويات إلى موجبة أك سلبية أك تػايدة

كمن خلبؿ ىذا الإختبار توصلنا إلى تغموعة من النتائج التي إختبار صحة الفرضيات،  من اجل. Nvivo 11برنامج
 سوؼ نستعرضها لاحقا في اتطاتدة.
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 5خاتمةال
تحليل مواقع التواصل الاجتماعي على اتطدمات السياحية لفندؽ  أثرىدفت ىذه الدراسة أساسا إلى معرفة 

تحليل اتظشاعر ، حيث تم تناكؿ الإطار النظرم تظتغيرات الدراسة، أما اتصانب التطبيقي فقد كاف من خلبؿ سوفيتيل
كبناءن على القيم التي توصلنا إليها في  الفندؽ، كذلك من خلبؿ تحليل مراجعات زكار، Tripadvisorباستخداـ موقع 

ىذه الدراسة، تبين أف غالبية التعليقات تؤكد أف مواقع التواصل الاجتماعي تساىم بشكل إتكاع في تعريف الفنادؽ 
 سوفيتيل، كما أف السائح يعتمد كيثق في آراء اتظراجعين اللذين زارك الفندؽ  السياحية في اتصزائر كتلفت انتباه السائحين.
 كالتوصيات كالآفاؽ يتم ذكر أتقها في ما يلي: كقد انتهت الدراسة إلى تغموعة من النتائج

 أولا5 النتائج
إلى ظهور مواقع تواصل اجتماعية جديدة كل  إضافة أعداد مستخدمي مواقع التواصل الاجتماعي في زيادة مستمرة إف -

كتكتسب ىذه اتظواقع أتقية بالغة خصوصا كزيادة  لكنها تشترؾ في تغملها في الطابع الاجتماعي، ،على تغاؿ معينيركز 
 ؛عدد مستخدميها، كبهذا تستطيع اتظؤسسة استهداؼ مستهلكيها من خلبتعا

 ؛تعتمد مواقع التواصل الاجتماعي على العديد من اتطوارزميات لتحسين تجربة اتظستخدـ كترتيب المحتول اتظعركض -
تغموعة تقنيات تقوـ على التحليل الإحصائي، كالرياضي، كتعمل على إبراز إف تحليل مواقع التواصل الاجتماعي ىو  -

  ؛الصلبت الاجتماعية اتطفية التي تعتبر مهمة لتبادؿ اتظعلومات كصنع القرار كالابتكار في اتظنظمة
 52 أصلمن  فندؽ سوفيتيل اتظرتبة الاكلىتل ، تلTripadvisor أنو كحسب موقع تحليل مواقع التواصل الاجتماعي -

تؾد أف تقييم اتظسافرين يكوف باللغتين الفرنسية كالاتؾليزية، ك  1924كعدد تعليقات ، فندؽ في اتصزائر شملهم التقييم
بعض تؽتازة مقارنة مع  فندؽالكيلبحد أف الآراء تؿو  حسب اتظعايير التالية: تؽتاز، جيد، متوسط، سيء، سيء جدا،

فقط من الآراء  110فكاف حوا   سوفيتلالتي كانت أعلى النسب فيها في اتظتوسط كالسئ، أما فندؽ  .الفنادؽ اتظنافسة
كما  من الآراء من اتظتوسط إلى اتظمتاز كىي تقييمات جيدة. 1813التي تتجو تؿو السيء كالسيء جدا، في مقابل 

 ؛تديل في تغملها إلى الاتكابية نوعا ما نلبحد أف التعليقات
تؾد الكلمات التي تكررت  متشابهة نوعا ما، بحيث تؾدىا سواء بالاتؾليزية أك الفرنسية  عند قراءة سحابة الكلمات -
اتظشاعر ثم ، في تغملها كلمات اتكابية، كىو ما يشير إلى سيطرة اتظشاعر الاتكابية إلى حد ما، ثم اتظشاعر الاتكابية كثيرا

يتشاركوف في الكلمات اتظستخدمة في إف ىذه النتائج تشير إلى أف السائحين  ؛السلبية، ثم اتظشاعر السلبية إلى حد ما
 ؛رمواقع التواصل الاجتماعي في التعريف بالفنادؽ السياحية في اتصزائالبحث على 
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أحسن الفنادؽ في  على انو منىناؾ عدة نقاط قوة لفندؽ سوفيتيل إذ يصنف في أغلب مواقع اتضجوزات كالسفر  -
اتصودة ، اتظوقع اتظركزم، النظافة :لقوة حسب تعليقات كمراجعات الزكارنقاط اكمن بين ، كالأكثرىا شيوعا اتصزائر
. ىذه النقاط يزهكيز على النقاط القوية التي تديتكب التر ، بحيث اتظعاملة اتضسنة، اتظرافق ،اتطدمة الاحترافية، كالفخامة

لتعزيز العركض كالتسويق بطريقة فعالة كالاىتماـ بالاتجاىات كالأتفاط اتظشتركة في التعليقات. قد ا الإتكابية. تنكن استغلبتع
خاص. تنكن استخداـ ىذه تظهر أتفاط مشتركة تشير إلى قضايا معينة أك أفكار أك احتياجات تحتاج إلى اىتماـ 

 ؛اتظعلومات لتوجيو التغييرات كتحديد الأكلويات في العمل على تحسين اتظنتج أك اتطدمة
كما لفندؽ سوفتيل نقاط قوة إلا أف لديو بعض نقاط الضعف، أك بالأحرل أكجو التقصير التي كاجهت بعض الزكار  -

العالية للفندؽ مقارنة مع اتطدمة، كاتظلبحد كما اشرنا سابقا أف منها التكلفة سيئة لديهم عنو،  للفندؽ كتركت انطباعات
تكلفة الفندؽ عالية جدا مقارنة مع الدكلة اتظوجود فيها كىذا ما تشترؾ فيو بعض الفنادؽ في اتصزائر العالية تصنيف 

هلك اتصزائرم، ىذا من مقارنة مع دكؿ اتصوار، بحيث اعتقد انو تكب مراعاة بعض الأسباب منها، القدرة الشرائية للمست
مشاكل  إلى إضافة، جهة، كمن جهة أخرل ىي نشوء فجوة لدل بعض اتظراجعين باتـفاض جودة اتطدمة مقارنة بالسعر

نقص  ،أخطاءفي اتطدمة كاتظرافق التي استاء منها العديد من اتظراجعين مثل خدمة الغرؼ، الإجراءات اتظطولة كالتي بها 
 ؛بعض اتظستلزمات...الخ، اتظعاملة السيئة التي كاجهت بعض الزكار

، الاطلبع الدائم لفريق العلبقات العامة التابع Tripadvisorنلبحد عند الدخوؿ لصفحة الفندؽ على موقع  -
بالتفاعل كشكر كيتم الرد عليو من فريق العمل، كذلك  إلااتظراجعين، بحيث لا يوجد تعليق  آراءالفندؽ على  لإدارة

 كالأخذ اتظراجعين على الدعم كالزيارة، كالاعتذار كالوعد بعدـ تكرار التجربة السيئة بالنسبة للمراجعين اتظستائين
 .البحظاتهم بعين الاعتبار

 ثانيا5 التوصيات
اقتراحات موجهة تم التطرؽ إلى بعض الاقتراحات كالتوصيات في اتظطلب الثالث سنوجزىا في النقاط التالية لتشمل 

 للفندؽ خاصة كللفنادؽ في اتصزائر بشكل عاـ نذكر منها مايلي:
تدريب مكثف للموظفين اا في ذلك خدمة العملبء كالضيافة كمهارات الاتصاؿ. تنكن أف يساعد ىذا في تعزيز جودة  -

بشكل غير جيد مع الزائرين، كعدـ التحدث معهم  موظفين، فهناؾ بعض التعليقات عن اتطدمة كتحسين رضا الضيوؼ
 ؛بطريقة لبقة

ينبغي التأكد من الاىتماـ بأدؽ التفاصيل في تريع جوانب الفندؽ، بدءنا من المحجوزات كاستقباؿ الضيوؼ كح   -
 ؛تجهيز الغرؼ. تنكن تحسين تجربة الضيوؼ من خلبؿ تقديم خدمة متفوقة في كل مرحلة

منتظمة كفعالة للغرؼ كاتظرافق. تكب إصلبح أم مشاكل تتعلق بالصيانة بسرعة كفعالية لضماف التركيز على صيانة  -
  ؛راحة كسلبمة الضيوؼ
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 ؛احتراـ خصوصية الزائر كذلك من خلبؿ توفير مساحة من الشعور بالثقة كالأماف في غرفة الفندؽ -
اتظناسبات اتطاصة. تنكن أف تشمل ىذه البرامج تطوير برامج كعركض خاصة تستهدؼ شرتلة معينة من الضيوؼ أك  -

 ؛تجارب فريدة، كخدمات إضافية، كتخفيضات خاصة، كذلك لزيادة جاذبية الفندؽ للضيوؼ
إنشاء قنوات فعالة لاستقباؿ ملبحظات الضيوؼ كالتفاعل معها بشكل فورم كإتكاع. تنكن أف تساعد ىذه  -

 ؛لضيوؼ بشكل أفضلاتظلبحظات في تحسين اتطدمة كتلبية توقعات ا
كتوفير تريع  على ذلك، تهوية، كتدريب العاملين في خدمة الغرؼالنظافة كالتكب على الفندؽ الاىتماـ أكثر ب -
 ؛الضركريةالعناية الشخصية ستلزمات م
 ؛الإجراءات اللبزمة للزائر من بداية كصولو إلى مغادرتو للفندؽ تكب استخداـ أنظمة حديثة تسهل -
كاتظلبحد أف الأسعار ئح، بحيث الأسعار لابد أف نشير أف عنصر السعر ىو أكثر عنصر حساسية لدل السامراجعة  -

 ؛مرتفعة عن باقي الفنادؽ، تعذا تكب دراستها بشكل جيد
كذلك من خلبؿ إجراء التعديلبت كالتحسينات اللبزمة لكل مرافق الفندؽ، إضافة الاىتماـ بالدليل اتظادم للفندؽ:  -

 ؛غير ملموس، مثل الرائحة، الضوضاء، ..الخ ىتماـ بالدليلإلى الا
أك علػى مواقػع مشػابهة لإدارة العلبقػة مػع  .Tripadvisorعلػى موقػع  تكب أف يتم التفاعل مع التعليقات بشكل فع ػاؿ -

أف يشػعر  ى حػد سػواء. تنكػنتكب أف يكوف ىناؾ ردكد مناسبة على التعليقات الإتكابيػة كالسػلبية علػك  الزكار بشكل جيد،
باختصػػار، تحليػػل التعليقػات يػػوفر نظػػرة شػػاملة علػى نقػػاط القػػوة كالضػػعف كيسػاعد في توجيػػو التحسػػينات كتحقيػػق ، العمػلبء

التميػػز في تجربػػة العمػػلبء. بنػػاءن علػػى ىػػذا التحليػػل، تنكػػن اتخػػاذ إجػػراءات فعالػػة لتحسػػين اتظنػػتج أك اتطدمػػة كتلبيػػة احتياجػػات 
 ؛العملبء بشكل أفضل

عػػركض لوكػػالات سػػياحية  ب عطػػاءالركػػود، كتشػػغيل الغرفػػة  أكقػػاتادؽ اتصزائريػػة بصػػفة عامػػة تنشػػيط الطلػػب في علػػى الفنػػ -
  كبأسعار مناسبة للبستفادة من اتظداخيل السياحية كالتعريف بالسياحة في اتصزائر.داخل كخارج البلد 

 الدراسات التالية:نقترح  ىذه دراستنا من خلبؿثالثا5 آفاق الدراسة 
 في إدارة العلبقة مع الزبائن  اتحليل مواقع التواصل الاجتماعي كدكرى -  

 دراسة مقارنة لتحليل مشاعر السواح لمجموعة من الفنادؽ في اتصزائر. -
 السياحي.اؿ المجلتحليل اتظشاعر في  أخرل أدكاتاستخداـ  -
 دراسة مقارنة لتحليل اتظشاعر في شركات الاتصاؿ في اتصزائر. -
.مسػػػػػػػػػػػػاتقة تحليػػػػػػػػػػػػػل اتظشػػػػػػػػػػػػػاعر في تحسػػػػػػػػػػػػػين جػػػػػػػػػػػػودة اتطدمات)التعليميػػػػػػػػػػػػػة أك الصػػػػػػػػػػػػػحية أك خػػػػػػػػػػػػػدمات النقػػػػػػػػػػػػػل..( -



 

 

 

 

 

  شاجعـاٌّ لائـّت
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