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الولاءعند تقدیم الخدمات هذه الدراسة إلى التعرف على العوامل المؤثرة على  تهدف :ملخص
الوكالات السیاحیة، وذلك بالترویج لهذه الخدمات من خلال التوجه نحو وسائل التواصل  السیاحیة في
من زبائن الدراسة المتكون مجتمع  على.ليالوصفي التحلیتم استخدام المنهج حیث الاجتماعي، 

فقرة لجمع ) 24(، حیث تم إعداد استبانه متكونة من قالمةفي مدینة " وكالة اعتدال السیاحیة "
 وبعد. عشوائیةمستجیب تم اختیارهم بطریقة ) 39(البیانات الأولیة من عینة الدراسة والتي غطت 

هناك تم التوصل إلى نتیجة مفادها أنه و ، SPSS V24 مج الاحصائيتحلیل البیانات باستخدام البرنا
  .علاقة بین الترویج عبر المواقع التواصل الاجتماعي وولاء الزبون

خدمات ؛ ولاء الزبون؛ رضا الزبون؛ ترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي :الكلمات المفتاحیة
   .سیاحیة

  M37 ؛ M31 ؛M15 ؛JEL: M11صنیفات ت
Abstract:This study aims to identify the factors affecting loyalty when providing 

tourism services in tourism agencies, by promoting these services through the 
orientation towards social media, where the descriptive-analytical approach was 
used. A questionnaire consisting of (24) paragraphs was prepared to collect primary 
data from the study sample, which covered (39) randomly selected respondents. 
After analysing the data using SPSS V24 statistical software, it was concluded that 
there is a relationship between social media promotion and customer loyalty. 

Keywords: Promotion via social media, Customer satisfaction, Customer loyalty 
JEL classifications codes: M11 ;  M15 ; M31 ; M37 
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  : مقدمة
بظهور التطور التكنولوجي الذي یشهده مجال الاتصالات والمعلومات في الآونة الأخیرة، 
أصبحت الأسواق مكانا مفتوحا لجمیع المستثمرین، مما أدى إلى ظهور منافسة قویة بین 
المؤسسات لزیادة حصتها في السوق، وعلى غرار جمیع المؤسسات، فإنه من المهم جدا أن 

عبر الانترنت الیوم جزء من الساحة التكنولوجیة الجدیدة، لسیاحیة یصبح ترویج الخدمات ا
عبر الانترنت یعود بفائدة كبیرة على العملاء وذلك بتوفر  السیاحیة باعتبار أن تقدیم الخدمات

  .الكثیر من الوقت والجهد والعدید من المزایا
  :الإشكالیة -أ

ولاء زیائن وكالة اعتدال یؤثر الترویج عبر وسائل التواصل الاجتماعي على كیف 
  للسیاحة؟

، یتفرع من السؤال الرئیسي الأسئلة الفرعیة عناصر ترویج الخدمات السیاحیةوبناء على 
  :التالیة

وكالة زبائن  ولاءالبرامج الترویجیة المقدمة عبر وسائل التواصل الاجتماعیما أثر  - 1
 دال للسیاحة قالمة؟  اعت

المقدمة عبر وسائل التواصل الاجتماعي ةتفاعل مع العروض الترویجیالما أثر  - 2
 وكالة اعتدال للسیاحة قالمة؟زبائن  ولاءعلى 

 ولاءعلى جودة العروض الترویجیةالمقدمة عبر وسائل التواصل الاجتماعي ما أثر  - 3
  وكالة اعتدال للسیاحة قالمة؟زبائن 

للترویج عبر وسائل التواصل الاجتماعي لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة  :فرضیاتال - ب
 زبائن وكالة اعتدال للسیاحة على) البرامج المقدمة، والتفاعل، وجودة الخدمات(من خلال 

  .)∝≥0.05( عند مستوى دلالة
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  :التأصیل النظري للدراسة -ولاأ

  : الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي -1

 :مفهوم الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي -1-1

وسائل التواصل الاجتماعي هي مجموعة من الأدوات المجانیة أو شبه المجانیة والتي "
  (tarannum, 2020, p. 18)." تسمح بإنشاء محتوى ومحادثة هادفة عبر الانترنت

والتي وسائل التواصل الاجتماعي هي مجموعة من التطبیقات المستندة الى الانترنت "
" .تعتمد على الأسسالتكنولوجیة،والتي تسمح بإنشاء وتبادل المحتوى الذي ینشئه المستخدم

(shwetasaibal & mukunda, 2017, p. 274) 

وسائل التواصل الاجتماعي هي نشاط اتصالات تسویقي یستخدم الوسائط الالكترونیة "
ولزیادة الوعي ) الصور والكتابات وغیرها(المستهلكین بأشكال مختلفة  لجذب) عبر الأنترنت(

  (aprih , ardiani, & vensy, 2022, p. 417)." وتحسین صورة الشركة وزیادة المبیعات

ات وسائل التواصل الاجتماعي هي مجموعة من الأدو : من خلال هذه التعاریف یمكن القول أن
وتبادلها بین بعضهم  عبر الانترنت اتالمجانیة أو شبه المجانیة والتي تسمح بإنشاء محتوى ومحادث

جذب المستهلكین بأشكال مختلفة، لزیادة الوعي وتحسین صورة الشركة وزیادة تعمل على ، البعض
 .المبیعات

 سلعال وفیرعملیة تهدف إلى ت:"عرف الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي بأنهی"
مع  ضمان التواصلالتواصل الاجتماعي ل بالاعتماد مواقع وذلك سواقوالخدمات في الأ

یشمل أنواعا مختلفة من الدعایة والإعلان وترویج المبیعات،  ، وهذاالمجتمعاتمختلف 
 (p. 125 ,2021 ,الخفاجي & سماكة) ."دة للمؤسساتیعد منافعوتحقیق 
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لإیصال  وسائل الاتصالمختلف استخدام خدمات الإنترنت و : "یعرف أیضا بأنه
  )389، صفحة 2021بن عمار، (". منتجات المؤسسات الى الزبائن

وسائل مختلف خدمات الإنترنت و أنشطة تعتمد على " : یمكن تعریفه أیضا بأنه
خلق الرغبة لدیه اتجاه ، بهدف زبونالمنتج إلى الالخاصة بمعلومات الالاتصال لنقل 

التسویقیة والأهداف  طالخط ةمراعابیتم ذلك المنتجات المقدمة من طرف المؤسسة، و 
بادي، ( ."زبونإلى ال نتجتدفق المنتجات والخدمات والأفكار من الم لكي یتمتحقیقها  مرادال

  )38، صفحة 2019
 الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي هو:ومن خلال التعاریف السابقة یمكن تعریف

مع مختلف الأفراد ونقل  للتواصلاستخدام مختلف التطبیقات والوسائط الالكترونیة 
بهدف خلق الرغبة نحو المنتجات  المعلومات الخاصة بمنتجات أو خدمات معینة الیهم

  .المقدمة
 :المستخدمة في الترویج مواقع التواصل الاجتماعي أنواع -1-2

هي الفایسبوك،  رویجمن بین أشهر مواقع التواصل الاجتماعي المستخدمة في الت
 (barakazi & kuzucanli, 2023, pp. 295-296): سناب شات الانستغرام،

  الفایسبوك)Facebook :( یعد الفایسبوك أحد أكبر مواقع التواصل الاجتماعي في
ملیار  1.3ملیون زائر شهریا وما یقارب من  3.9العالم، حیث یزوره في المتوسط 

یبرز فایسبوك في تطبیقات الوسائط الاجتماعیة لأنه یحتوي على . مستخدم للفیسبوك
ائط والحالة میزات تسهل التفاعل مثل قائمة الأصدقاء السریعة ومعلومات الح

 . الدردشة والمجموعات والإعجاباتالاجتماعیة والأحداث والصور والفیدیو والرسائل و 
  الأنستغرام)Instagram :( یعد الانستغرام أحد أسرع منصات التواصل الاجتماعي

إنها منصة . ملیار مستخدم1.2، ویضم أكثر من 2010عبر الأنترنت نموا بعد عام 
نظرا لجاذبیته المرئیة واتجاهاته . المشاركات بالصوت والفیدیو حیث یتم فیها عرض
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. العالمیة، تتم زیارة الأنستغرام أكثر من منصات التواصل الاجتماعي المماثلة الأخرى
یسمح بمشاركة الصور ومقاطع الفیدیو من الأجهزة المحمولة عبر الأنترنت والأدوات 

توزیع المحتوى على الانستغرام بشكل بالإضافة الى ذلك یمكن نشر و . التكنولوجیة
  .متزامن مع تطبیقات أخرى مثل فایسبوك وتویتر

من اهم میزات الأنستغرام أنه یسمح للمستخدمین أو المتابعین المحتملین بالوصول الى 
وبهذه الطریقة یسهل الوصول الى الجمهور من خلال مشاهدة المحتوى على . الحسابات

من المیزات أیضا إعلام . ساعة 24مشاركة القصة لمدة  شكل صور أو مقاطع فیدیو مع
ویهدف الى الوصول لجماهیر كبیرة من خلال استخدام هذه . المستهلكین بالمبیعات والهدایا

  .الفرص بشكل فعال للترویج للوجهات السیاحیة
 (alghizzawi, salloum, & habes, 2024, p. 62): تم إضافة منصات أخرى أهمها

  سناب شات)Snapchat :( هو أحد التطبیقات التي ظهرت مؤخرا في وسائل التواصل
وهو أحد التطبیقات التي یمكن للأفراد من خلالها مشاركة بعض التحدیثات . الاجتماعي

ضافة الهویة وغیرها ویتم ذلك في  ٕ الشخصیة مثل التقاط الصور وتبادل مقاطع الفیدیو وا
  .ة زمنیة قصیرةفتر 

 :في الترویج مواقع التواصل الاجتماعي أهمیة استخدام -1-3

 :تتمثل أهمیة استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في الترویج فیما یلي

تقدم وسائل التواصل الاجتماعي رسائل للمستهلكین من خلال بوابات التسوق  -
 .المختلفة عبر الانترنت والعروض والصور الترویجیة

تسلط الأفلام الترویجیة الضوء على الإعلانات ومنشورات وسائل التواصل  -
، صفحة kuzucanli ،2023و  barakazi(. الاجتماعي لأشخاص معروفین

297( 
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بالمعلومات والمعرفة المختلفة  الزبائنوسائل التواصل الاجتماعي قادرة على تزوید  -
، بالإضافة الى ان العملاء یهمالتي یمكن أن تترك انطباعا إیجابیا أو سلبیا لد

 . یثقون دائما ویؤمنون من المصادر الشخصیة أكثر من المصادر التجاریة
وسائل التواصل الاجتماعي لها تأثیر إیجابي فهي توفر زیادة وتوسیع هوامش الربح  -

 (seed gebreel & shuayb, p. 190). للشركات
توسیع قاعدة عملائها  من بفضل وسائل التواصل الاجتماعي تتمكن المؤسسات -

على نطاق أوسع بكثیر وفتح أسواق جدیدة مما یجعلها واحدة من أدوات تحدید 
 .المواقع الاستراتیجیة

ادة وعي العملاء بمنتجات المؤسسات وسائل التواصل الاجتماعي تساهم في زی -
 (v, b, b, & v, 2020, p. 1). بشكل أكبر، وبالتالي تعزیز ولائهم

وسائل التواصل الاجتماعي لها تأثیر على حیاة الناس الیومیة والأعمال التجاریة  -
 .العالمي المستمر المختلفة وخاصة أعمال السیاحة والضیافة وذلك بسبب تطورها

تشمل وسائل التواصل الاجتماعي تغطیة واسعة للمناطق الجغرافیة، وتوفیر الوقت  -
وتوفیر التكالیف، والوعي، والاتصال مباشرة بالمستخدمین وبناء العلامة التجاریة 

  . والترویج
 :في الترویج عبر مواقع التواصل الاجتماعي مزایا استخدام -1-4

  :التواصل الاجتماعي بالعدید من المزایا نذكر منها مایليیتمتع الترویج عبر مواقع 
 .نشر المعلومات والاخبارسرعة  -
مواقع التواصل الاجتماعي لدیها القدرة على زیادة الاهتمام السیاحي لمستخدمي  -

 .الانترنت
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وسائل التواصل الاجتماعي تساهم وبشكر كبیر في عملیة الاقناع وتأسیس التقارب  -
. العاطفي بحیث یمكن ان یزید من ثقة متابعي الحساب بالمعلومات المقدمة

)aprih  ،ardiani و ،vensy ،2022 418، صفحة( 
تهم ووجهات نظرهم وملاحظاتهم تسمح مواقع التواصل الاجتماعي بوضع تعلیقا -

 .المحددة والتعبیر عنها
یمكن لمواقع التواصل الاجتماعي نشر المعرفة لأولئك الذین یحتاجون لها كأداة  -

 )61، صفحة tariqul islam ،2021(.  قویة للتواصل
التكلفة وعالیة التأثر وسائل التواصل الاجتماعي هي استراتیجیة تسویقیة منخفضة  -

  .في زیادة العملاء
وسائل التواصل الاجتماعي تمكن من الوصول الى جمهور واسع وكسر الحدود  -

 )277، صفحة mukunda ،2017و  shwetasaibal(. الجغرافیة
، و alghizzawi ،salloum( .الاستفادة من توجیه العمیل كمستهلك إیجابي للخدمة -

habes ،2024 61، صفحة(  

  :ولاء الزبون -2

  :مقاربات ولاء الزبون -2-1

  : مفهوم ولاء الزبون -2-2
دخیلي و بن ( ".میول الزبون وشعوره بالانجذاب اتجاه المؤسسة" عرف ولاء الزبون بأنه 

  )327، صفحة 2022یعقوب، 

 ".تكرار لعملیة شراء الزبون واعتقاده الایجابي نحو علامة تجاریة معینة" وعرف أیضا 
  )221، صفحة 2017حاجي و دولي، (
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یخلف و ( ".مقیاس الزبون لرغبته في تكرار تعامله مع المؤسسة" وهناك من عرفه بأنه 
  )335، صفحة 2017سعودي، 

شعور الفرد بمیول وانجذاب نحو : من خلال ما سبق یمكن القول ان ولاء الزبون هو
  .مؤسسة أو علامة تجاریة معینة وتكراره لعملیة الشراء

  : أنواع ولاء الزبون -2-3
  : للولاء أنواع عدیدة تتمثل فیما یلي

 الولاء المطلق هو استمرار وتكرار شراء الزبون من المؤسسة : بيالولاء المطلق أو النس
أو علامتها التجاریة وعكسه الولاء النسبي اذ لا یمكن توقع تكرار الشرار من المؤسسة 

  )170، صفحة 2006نجود، ( :فیما یلي حالات الولاء المطلق والنسبي
 … ،dell، dell، dell ،dell: تكرار الشراء من نفس العلامة: ولاء مطلق مثالي -
 ،dell، toshiba، dell :تنویع الزبون بین العلامتین بالتناوب: ولاء مقسم -

toshiba...  
 ،dell، toshiba:بین علامتین غیر منتظمالشراء بشكل : ولاء غیر مستقر -

toshiba ،dell dell، dell، toshiba...  
 ،schneider،dell، toshiba: تنویع الزبون بین أكثر من علامتین: انعدام الولاء -

acer، lenovo condor...  
 هو التعلق الكبیر بالعلامة ویكون احتمال فقدان الزبون : الولاء الموضوعي والولاء الذاتي

  )49، صفحة 2009بنشوري، ( .ضعیف
 الولاء السلبي هو سلوكیات الفرد نتیجة تعرضه لعوامل : والولاء الإیجابي الولاء السلبي

خارجیة دون ان یصدر عنها تصرف فعلي، اما الولاء الإیجابي فهو ناتج عن اقتناع 
وتعلق الفرد وتفضیله لمؤسسة معینة عن منافسیها أو تفضیل منتجاتها عن منتجات 
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تحقیقه المؤسسات لأنه طویل المدى ویصعب  المنافسین وهذا النوع من الولاء الذي ترید
  .زواله

 یعتبر الولاء سلوكیا إذا تكرر الشراء بالاعتماد على : الولاء سلوك موقفي ومناسباتي
المتغیرات العشوائیة، أما الولاء الموقفي ینتج من خلال عملیات ذهنیة وعاطفیة وهذا بعد 

، اما الولاء )الخ...اتخاذ القراراتتقییم البدائل، (المرور على مختلف مراحل الشراء 
، 2023زیاني، (. سباتي فهو متعلق بحالة ما أو وضعیة معینة ویزول بزوال الحالةاالمن

  )233- 231الصفحات 

  :أبعاد ولاء الزبون -2-4
  :تتمثل أبعاد الولاء فیما یلي

 مؤسسةتجاه الاهو درجة الارتباط العاطفي والولاء الذي یشعر به العمیل :الموقفيولاء ال ،
ساوس و (. للآخرین عندهاومدى استعداده للدفاع عن العلامة التجاریة ونشر الإیجابیة 

 )151، صفحة 2017سالمي، 
 2017الشیخ و سالمي، ( .نةتكرار الشراء لمنتج معین أو علامة معی: الولاء السلوكي ،

 )151صفحة 
 بعض الباحثین یشیر إلى أن الولاء یمكن تفسیره بناء على المعلومات : المعرفيولاء ال

قناعة خلق هم في اس، مما یؤدي الى المالتجاریة اتحول العلام عملاءالمتاحة لدى ال
هذه تیحها التجاریة، بسبب الفوائد والقیمة الفریدة التي تتامة لدى المستهلك نحو العلامة 

 )604، صفحة 2010حاج صالح و الخضر، (. العلامة التجاریة عن البدائل الأخرى

  أهمیة ولاء الزبون -2-5
  :تتمثل أهمیة ولاء الزبون فیما یلي
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  .أقل مقارنة بتكالیف جذب زبائن جددتكالیف الاحتفاظ بزبائن ذوي الولاء یكون  -
العملاء ذو الولاء یساهمون في جذب زبائن جدد للمؤسسة دون بذل مجهودات  -

  .تسویقیة من طرف المؤسسة
العمیل ذو الولاء یكون مستعد لدفع سعر أعلى مقابل حصوله على القیمة التي  -

، 2020أیوب، ( .یرغب بها لذا فعلى المؤسسة الحد من تقدیم الأسعار التشجیعیة
  )80صفحة 

أكبر وأكثر استقرارا من الزبائن غیر  الأرباح والعوائد للزبائن ذو الولاء تكون -
  .الأوفیاء

  .الولاء یساعد في تحقیق سمعة إیجابیة للمؤسسة -
، صفحة 2019مهري، ( .الولاء یساعد المؤسسة في تجاوز تحدیات منافسیها -

139(  

  العوامل المؤثرة على ولاء الزبون -2-6
، الصفحات 2013الموسوي، ( :هناك عوامل بیئیة تؤثر على نسبة ولاء الزبون وهي

54-55(  

وبالتالي تتأثر كلما زاد عدد المنافسین في القطاع تزید البدائل والعروض : عدد المنافسین -
  .نسبة ولاء الزبائن مما یتطلب من المنافسون بذل جهود كبیرة للاحتفاظ على زبائنهم

كلما زاد التقارب بین ثقافة المنظمة وثقافة الزبون كلما ارتفع ولائه : الثقة المشتركة -
  .للمنظمة

 بعض المنظمات لا تتعامل مع الزبائن بشكل مباشر بل تعتمد على: طریقة التواصل -
وسطاء لذلك یكون رضا الزبون عن المنتجات ولیس بعلاقته مع المنظمة، فكلما زاد 

  .تعامل المنظمة مع الزبون یزید ولائه لها
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مالكین أسهم المؤسسات یؤثرون على نسبة ولاء الزبون من خلال : توقعات المالكین -
عات سلبیة أو توقعاتهم عن أداء المنظمة لأن قراراتهم تمس الزبون فقد تكون هذه التوق

  .إیجابیة
اهتمام المؤسسة بالقضایا الأخلاقیة والثقافیة التي یهتم بها الزبون : الجوانب الأخلاقیة -

  .تؤثر على نسبة ولائه والاحتفاظ به

  :منهجیة الدراسة المیدانیة -ثانیا

 : مجتمع وعینة الدراسة -1

وكالة اعتدال للسیاحة بمدینة زبائن كل للقیام بهذه الدراسة تم تحدید مجتمع الدراسة وهو   
ورقة استبیان  39قالمة، وتم اختیار من المجتمع عینة عشوائیة بسیطة، أین تم توزیع علیهم 

  .SPSSV-24جمعت كلها لغرض تفریغ بیانتها وتحلیلها في البرنامج الاحصائي 

 :نموذج الدراسة -2

موضوع الدراسة تم بعد الاطلاع على مجموعة من الدراسات السابقة والتي تطرقت ل    
  : اعداد هذا النموذج الموضح في الشكل التالي

 الدراسة جنموذ :1شكلال

  

  

  

  من أعداد الباحثین بالاعتماد على الدراسات السابقة: المصدر

  

 التواصل الاجتماعي 
 البرامج الترویجیة 

 التفاعل
 الجودة 

 ولاء الزبون
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 : أداة الدراسة -3

  : للقیام بهذه الدراسة تم تحضیر استبیان مكون من المحاور التالیة    

   .یتعلق بالخصائص الدیمغرافیة لعینة الدراسة :المحور الأول

البرامج الترویجیة عبر الانترنیت التي التي تكشف عن  العباراتویضم  :المحور الثاني
ع هذه البرامج الترویجیة كما هناك تقدمها الوكالة السیاحیة والعبارات التي تبین التفاعل م

عبارات أخرى وضعت لمعرفة جودة البرامج الترویجیة من وجهة نظر العمیل، ثم بعدها 
العبارات التي من خلالها یمكن للعمیل التعبیر عن حجم ولائه للخدمات مقدمة من طرف هذه 

  .الوكالة الساحیة

وفق ) Likert(لیكرت الخماسي وتمثل عبارات الاستبیان إجابات مسبقة تخضع لمقیاس 
  .5=، موافق تماما4=، موافق3=، محاید2=، غیر موافق1=غیر موافق تماما: الأوزان التالیة

 : أدوات التحلیل الاحصائي -4

بغرض الاجابة على تساؤلات الدراسة واختبار فرضیاتها تم استخدام مجموعة من الأسالیب 
  :م جمعها كما یليالاحصائیة التي تناسب تحلیل البیانات التي ت

لتحدید مستوى توجه ) اريیالمتوسط الحسابي والانحراف المع(مقاییس الاحصاء الوصفي   -
  الأفراد نحو متغیرات الدراسة؛

بالاعتماد على معامل ألفا كرونباخ لقیاس تباث فقرات  (Reliability) تحلیل الثبات -
  الاستبانة؛

  . تحلیل الانحدار المتعدد التدریجي لمعرفة أثر المتغیر المستقل بأبعاده على المتغیر التابع -
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تمت عملیة تبویب وتحلیل البیانات المتحصل علیها من الاستمارات الصالحة للتحلیل  وقد
النسخة ) SPSS(الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة : بالاعتماد على البرمجیات التالیة

24 .  

  :النتائج ومناقشة النتائج -ثالثا

 : أداة الدراسةوثبات صدق  -1

بعد الانتهاء من إعداد الاستبانة تم عرضها على مجموعة من الأساتذة : الصدق الظاهري
والمختصین في هذا النوع من الدراسات للتأكد من وملاءمتها من حیث صیاغتها، ودقتها، 

التعدیلات المطلوبة قبل توزیعها على أفراد وموضوعیتها، وعلى ضوء مقترحاتهم تم اجراء 
  .عینة الدراسة

بهدف التحقق من ثبات اداة فقد تم حساب معامل الثبات ألفا كرونباخ :ثبات أداة الدراسة
)AlphaCronobach( وتجدر الإشارة الى أن القیم المقبولة لمعامل الثبات تحدد على ،

  )2021بشیشي، و خالد علي، مجلخ، ولید (:أساس عدد العبارات كما یلي

 مكنیعبارات فقط ف 3فإذا كان  اسیعلى عدد عبارات المق توقفیألفا كرونباخ  مةیقبول ق
  0.5 مةیقبول الق

أي . 0.7ألا تقل عن  مةیعلى الق جبیعبارات فأكثر فهنا  10مكون من  اسیإذا كان المق
في حال ما إذا كان عدد  0.7و 0.5ألفا كرونباخ إذا كانت محصورة بین  مةیقبول ق مكنی

مقبولة لألفا  مةیاعتبارها ق مكنی 0.6 مةیعبارات؛ق 10و 3عبارات المقیاس یتراوح بین 
  .اسیكرونباخ بغض النظر عن عدد عبارات المق

، أي أنه في حالة إعادة نفس 0.84بلغ معامل الثبات لجمیع فقرات الاستبیان  حیث
وهي نتیجة ذات  84%للاستطلاع مرة أخرى، فإن الاستجابة ستكون ثابتة بنسبة  انیالاستب
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. دلالة إحصائیة عالیة تشیر الى أن الأداة تتمتع بدرجة ثبات عالیة وتفي بأغراض الدراسة
  :كما یلي كما أن معامل الثبات لأبعاد محاور الدراسة كانت

 اسة معامل الثبات الفا كرونبخ لمتغیرات الدر :1الجدول 

معامل الفا  عدد العبارات الابعاد  المتغیر 

  المتغیر المستقل 

الترویج عبر وسائل 
 التواصل الاجتماعي 

 0.70 6 البرامج الترویجیة

 0.82 8 التفاعل

 0.73 6 الجودة

  المتغیر التابع

 رضا الزبون 
 0.79 6 الولاء 

 0.876 24 اجمالي العبارات 

 spss v-24من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات : المصدر

 : دراسة وصفیة لاتجاهات افراد العینة نحو متغیرات الدراسة -2

اتجاهات أفراد العینة وآرائهم حول عبارات متغیرات ) 4(یتم توضیح في الجدول رقم   
  .الدراسة وذلك بحساب المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة
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 اتجاهات واراء أفراد العینة نحو عبارات متغیرات الدراسة: 4الجدول 

 درجة الموافقة  الانحراف المعیاري  المتوسط الحسابي  المحاور 

 مرتفعة  0.92 3.44 البرامج الترویجیة

 مرتفعة  1.02 3.57 التفاعل

 متوسطة  0.77 3.22 الجودة

متوسط المتغیر 
 المستقل 

 مرتفعة  0.88 3.41

  المتغیر التابع 

 رضا الزبون 
 متوسطة  0.83 3.10

 SPSS V-24من اعداد الباحث بالاعتماد على برنامج : المصدر

من الجدول أعلاه یمكن ملاحظة أن أفراد العینة كان لهم درجة مقبولة من الموافقة على أن   
الخدمات السیاحیة الرقمیة توفر للزبون سهولة اكثر في الاستخدام وذلك لما توفره من وقت 
وجهد كبیر مقابل الاستخدام التقلیدي للخدمات السیاحیة، نفس الشيء بالنسبة للتفاعل فأفراد 

عینة موافقین على وجودها عند التوجه نحو الخدمات السیاحیة الرقمیة نظرا لامتلاك الوكالة ال
محل الدراسة أحدث التقنیات والتكنولوجیا لتشفیر معلومات الزبائن وحفظها، لكن الشيء 
الملاحظ هو عدم موافقة أفراد العینة عن الجودة وذلك حسب رأیهم أن الخدمات السیاحیة 

ت دات جودة عالیة من تلك الخدمات التقلیدیة، كذلك الشيء الملاحظ هو لا الرقمیة لیس
توجد درجة عالیة من الموافقة على رضا زبائن الوكالة رغم وجود هذا التنوع في الخدمات 

  .السیاحیة بین التقلیدیة والرقمیة
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 : اختبار الفرضیات -3

لاختبار فرضیات الدراسة تم القیام بتحلیل الانحدار المتعدد التدریجي والذي یقوم تحلیل    
العلاقة بین المتغیر التابع والمتغیر المستقل وبشكل تدریجي لابعاد المتغیر المستقل حیث كل 

ج مرة یخرج البعد الذي لا یكون له أثر معنوي على المتغیر التابع، وبعد التحلیل جاءت نتائ
  : التحلیل كما یلي

 : الفرضیة الرئیسیة اختبار  -  أ

H0 : للترویج عبر وسائل التواصل الاجتماعي من خلال لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة
عند مستوى  علىزبائن وكالة اعتدال للسیاحة) البرامج المقدمة، والتفاعل، وجودة الخدمات(

  .)∝≥0.05( دلالة

لتحلیل الانحدار نلاحظ انه هناك علاقة معنویة بین  ANOVAومن خلال نتائج جدول 
الترویج عبر وسائل التواصل الاجتماعي ورضا الزبون لدى زبائن الوكالة السیاحیة، حیث 

  . SIG=0.007كان الاختبار معنوي ب 

  لتحلیل الانحدار التدریجي ANOVAنتائج جدول : 5الجدول 

 متوسط المربعات مجموع المربعات النموذج
F 

  
SIG 

  0.096 0.096  الانحدار

 0.010 0.173 الخطأ 0.007 9.303

  0.269 الكلي

  SPSSمن نتائج تحلیل الانحدار في مخرجات برنامج  :المصدر
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 H0وننفي الفرضیة الصفریة  H1ومن نتائج الانحدار أعلاه نؤكد الفرضیة البدیلة    
وبالتالي توجد علاقة دات دلالة معنویة بین الترویج عبر وسائل التواصل الاجتماعي ورضا 

  .%5الزبون عند مستوى معنویة أقل 

  :خاتمة

بعد ظهور نتائج هذه الدراسة اتضح أن اتجاهات أفراد العینة كانت في درجة الموافقة      
ة، وكذلك یرى أفراد العینة أن التفاعل على البرامج الترویجیة الرقمیة المقدمة بطرقها الحدیث

مع الخدمات السیاحیة الرقمیة في الوكالة محل الدراسة متوفرة لحد ما، بینما لا یعطي أفراد 
كما ان أفراد . العینة اهتمام كبیر للجودة التي ممكن أن توفرها الخدمات السیاحیة الرقمیة

ویمكن . السیاحیة الرقمیة المقدمة لهم العینة لا یعبروا على رضاهم المرتفع اتجاه الخدمات
  : تلخیص نتائج الدراسة كما یلي

هناك علاقة حسب رأي أفراد العینة بین ممیزات الخدمات الترویجیة الرقمیة الممثلة  -
 ورضا الزبون) البرامج الترویجیة، التفاعل، الجودة(في 

ما یفسر العلاقة بین رضا الزیون وممیزات الخدمات الترویجیة السیاحیة الرقمیة هو  -
 . سهولة التنفاعل التي توفرها هذه الخدمات بتوفیر الوقت والجهد

لا یهتم كثیرا افراد العینة بجودة الخدمات السیاحیة الرقمیة التي تقدمها الوكالة محل  -
مثلها مثل أیهم لیست ذات جودة عالیة الدراسة على الرغم من توفرها في حسب ر 

 .الخدمات التقلیدیة
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  :قائمة المراجع

دور التسویق الاجتماعي في تعزیز ولاء ). 2017. (س, سالمي, & .س, الشیخ  )1
. دراسة استطلاعیة لأراء عینة من زبائن شركات الاتصالات اللاسلكیة في الجزائر: الزبون

دارة الأعمال ٕ  .151, مجلة الاقتصاد وا

أبعاد التسویق بالعلاقات وتأثیره في تحقیق ولاء الزبون ). 2013. (أ, الموسوي  )2
رسالة ). دراسة استطلاعیة تحلیلیة لأراء عینة من موظفي وزبائن المصارص الأهلیة العراقیة(

 .العراق. مقدمة لنیل درجة الماجستیر

مجلة العربیة للنشر ال. أثر جودة الخدمة في تحقیق ولاء الزبون). 2020. (م, أیوب  )3
 .80, العلمي

تقنیات وأدوات الترویج الالكتروني في المكتبات ومراكز ). 2019. (س, بادي  )4
 .38, مجلة الرسالة للدراسات والبحوث الانسانیة. المعلومات

. الترویج السیاحي الالكتروني للجزائر عبر الانستغرام). 2021. (ه, بن عمار  )5
 .389, جتماعیة والانسانیةمجلة الرواق للدراسات الا
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