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 صسلخ  ال

عام وموقع فيدبوك  بذكل   واصل الاجتساعي  الت  الانتذار الكبير لاستخدام مواقع مع 
كك، بذكككل  صككا   أصككتحم مدكك لة   مخلرككي ،ة وجككود عسككلاء ركات لأىسي ككوزيككادة فيككش الذ 

ىكك ا السوقككع  لأن   ا  نظككر ، أىسيككة   فككي تطككوير ولاء العسككلاء أ  ككر   فيدككبوك موقككع اسككتخدامِ
كي وبسدكتو  أعلكى  ا  ندكبي   مشخفزكة   بتكلفكة   عسكلاءمكع ال فاعكل متاركرة  ركات بالت  دسح للذ 

اسكتخدام أسكاليب تشذكيط السبيعكات  أثكرِ  ىكو دراسكة   تحثال االغرض م  ى  .الكفاءةم  
. والدكلوكي   على ولاء العسلاء بتعديو السوقفي   "فيدبوك" واصل الاجتساعي  عبر موقع الت  
 ة  رئيدكي   الاسكتبيان كك داة   م  خدِ ب سلوب تحليلي، واست   على السشيج الوصفي   اعتسد التحث

 . وتكش  السكاتب الدياحي ة في مديشة دمذق/مفردة م  عسلاء 222م / نةمكو   شة  على عي  
حليكككككككل بيانكككككككات الاسكككككككتبيان باسكككككككتخدام برنكككككككامج الت   وتحليكككككككل   اتاصتتكككككككار الفر كككككككي  

ل التحكث للكى أن  السكاتكب الدكياحي  SPSS22الاحرائي   مديشكة دمذكق تمكوم ة فكي . توص 
يوجد دلالكة معشوي كة دائسة، وأن و  برورة   عبر موقع "فيدبوك" باستخدام تشذيط السبيعات

للسكاتكب الدكياحي ة فكي  علكى ولاء العسكلاء "فيدكبوك"عبر موقكع  تشذيط السبيعاتلت ثير 
 .والدلوكي   السوقفي  مديشة دمذق بتعدي الولاء 
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The impact of Facebook sales promotion 

activities on customer loyalty 
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Abstract 
With the widespread using of social media especially Facebook, 

and increasing of companies' understanding of the importance of 

acquiring loyal customers, accordingly the use of Facebook in 

developing customer loyalty has become more important because it 

allows companies to interact directly with customers at a relatively 

low cost and a high level of efficiency. The study aims to study the 

impact of using sales promotion activities via Facebook on customer 

loyalty in its attitudinal and behavioral dimensions. The researcher 

relied on the descriptive and analytical approach, and use the 

questionnaire as a key tool throughout a sample of /222/ cases from 

the customer of tourist offices in Damascus. SPSS22 package was 

used for testing the hypothesis. The results reveal that tourism offices 

in the city of Damascus are constantly using sales promotion through 

Facebook. Also, the results shows that there is a significant indication 

of the impact of sales promotion via Facebook on customer loyalty, in 

both the attitudinal and behavioral dimensions. 
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 introduction :سمدمةال

 أن   ا  عميه عسهم  فق  الست   من  و  ،إلى تحقيق الربح غالبا   والسشذآت جسيع الذركاتتهدف 
يج  ع عم  ى ع  دد كبي  ر  السبيع  ات، لتعزي  ز  و السبيع  ات.  تحقي  ق ال  ربح ي  ه زي  ادة   مف  اتيح   أح  د  

رق إح د  ال    ل  تتسث  و . السشافد ة السشتج ات   اختيار  بدلا  من  واحد   مشتج   من العسلاء اختيار  
 .شةمعي   أو خدمة   لسشتج   العسلاءولاء  لزسان حدوث ذلك في تشسية  

ت   ي أتاح     ال   هاص   ل الاجتس   اعي  الت   وبهج   هد مهاق   ع   الي   هم التشافد   ي  ف   ي ع   الم ا عس   ال 
ال هعي االد مع والخ دمات وا ةذ  ة تسك  ن الذركات من ت هير تي ريقة ال  لم    جديدة   فرصة  

البديم     ة،  م    ن خي    ارات السشتج    ات   ل    د  العس     لاء العدي    د   يهج    د  ، ة به    اة الخاص     التد    هيكي  
 الي م    ن السه    م لمسشتج    ين تمبي    ة  وبالت      ،ف    ي الد    هق  م    ن الت      ير   ا  عالي     ويسارس    هن مد    ته   

 شافدية. الحفاظ عمى قدرتهم الت   احتياجات العسلاء من أجل  
 هاص  ل الاجتس  اعي  السبيع  ات عب  ر مهاق  ع الت   ع  ام وتشذ  ي    اذ  كل   السبيع  اتتشذ  ي   ع  د  ي  

 ولائه.  العسيل وبشاء   السدتخدمة في جذب اةتباه  رويج الت  من أدوات 

 Research Problemمذكلة التحث: 
اإةذ    اء ة الد   ياحي   السكات   ع  قام       هاص   ل الاجتس   اعي  اس   تخدام مهاق    ع الت   م   ع اةتذ   ار  

 رويج  ر الت   ي  هف   حي     ،Facebookوأيسه  ا مهق  ع ويد  بهك  له  ا عم  ى ي  ذه السهاق  ع حد  ااات  
م    ن  كبي    رة   لمذ    ركات لمهص    هل إل    ى أع    داد   التكمف    ة   مشخفز    ة   فرص    ة   ي    ذه السهاق    ععب    ر 

  ة.جاري  العلامة الت  زيادة الهعي االسدتخدمين و 
 ص مذكمة البح  يه:الذي يمخ    داؤل الرئيدي  الت   إن  

عم  ى  "ويد  بهك" هاص  ل الاجتس  اعي  م  ا ي  ه ت    ير تشذ  ي  السبيع  ات ااس  تخدام مهق  ع الت  
 ة؟الدياحي   لسكاتعولاء العسلاء في ا

 
 
 



 لسى عسر عدرا.... "فيدبوك" على ولاء العسلاء واصل الاجتساعي  السبيعات عبر موقع الت  أثر تشذيط 

 

- 60 - 

 

 سؤالين فرعيين:ويتفرع عشه 
عم ى ولاء  "ويد بهك" هاص ل الاجتس اعي  ما يه أ ر تشذي  السبيع ات ااس تخدام مهق ع الت   (1

 ؟سهقفي  العسلاء ال
عم ى ولاء  "ويد بهك" هاص ل الاجتس اعي  ما يه أ ر تشذي  السبيع ات ااس تخدام مهق ع الت   (2

 ؟العسلاء الدمهكي  
 Research Importanceأىداف التحث: 
 تحقيق مجسهعة من ا يداف ويي:يهدف البح  إلى 

هاص     ل درج     ة الارتب     ا  والت       ير ب     ين تشذ     ي  السبيع     ات ااس     تخدام مهق     ع الت   إظه     ار   (1
 .سهقفي  وال "ويدبهك" وولاء العسلاء ببعديه الدمهكي   الاجتساعي  

"ويد بهك" عم ى ولاء  هاص ل الاجتس اعي  أ  ر تشذ ي  السبيع ات ااس تخدام مهق ع الت   تحديد   (2
 ة في مديشة دمذق.الدياحي   سكاتعالعسلاء في ال

 Research Importanceة التحث: أىسي  
       هاص     ل ح    دي  وي     ه مهاق     ع الت   ف     ي تش     اول مه      هع   بح     ة لمة العمسي      تتسث    ل ا يسي

ة، ة الد  هري  الد  ياحي   سكات  عف  ي تشذ  ي  السبيع  ات لم اوكيفي  ة الاس  تفادة مشه   الاجتس  اعي  
 راسات العربية التي تشاول  يذا السه هع في مجال الدياحة. الد   ةقم  في ظل  خاصة  

    تشذ  ي  ر ي  ل ي  ؤ   الي الد  ؤال الت   عم  ى الإجاا  ة تتسث  ل ف  ي  مبح   ة لة العسمي   أم  ا ا يسي
 سكات  علف  ي ا ولاء العس  لاءعم  ى  "ويد  بهك" الاجتس  اعي  هاص  ل مهق  ع الت  عب  ر السبيع  ات 
 ة؟ الدياحي  
 Research Hypothesesات التحث: فر ي  

عب ر مهق ع  تشذ ي  السبيع اتيهج د دلال ة معشهي  ة لت   ير  :ة التاليةيدرس البح  الفر ي  
 عمى ولاء العسلاء. ويدبهك التهاصل الاجتساعي
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 ويتفر ع عن الفر ي ة الرئيدي ة الفر ي تين الفرعي تين الت اليتين:
السبيعات عبر مهقع ة لت  ير تشذي  يهجد دلالة معشهي  : H1-1ا ولى  الفرعي ة ةالفر ي  

 .سهقفيعمى ولاء العسلاء ال ويدبهك هاصل الاجتساعي  الت  
ة لت  ير تشذي  السبيع ات عب ر مهق ع يهجد دلالة معشهي  : H2-1الثاةية الفرعية ة الفر ي  

 .عمى ولاء العسلاء الدمهكي   ويدبهك الاجتساعي   هاصلالت  
 Research Variablesرات التحث: متغي  

 ".ويدبهك" هاصل الاجتساعي  السدتقل: تشذي  السبيعات عبر مهقع الت  ر الستغي   -
 .سهقفي  وال ر التااع: ولاء العسلاء ببعديه الدمهكي  الستغي   -

 التحث: مرطلحات  
         ق         امهس أودل         س ف           وفق         ا  لر  : ع  Social Media هاص         ل الاجتس         اعي  مهاق         ع الت  

(ODLIS Dictionary:)  لمد ساح  سة  )تعتسد ع ادة  عم ى الهي ع( مر س   إلكتروةية   خدمة  يي
آخ  رين اغ  ر   ر  ال ا   فراد  والات   أو تشظيس  ي   شخر  ي   تعري      لمسد  تخدمين اإةذ  اء مم      

الخ   دمات  هاص   ل و/ أو التع   اون معه   م و/ أو مذ   اركة السحت   ه  معه   م. تد   سح معظ   م  الت  
مين فق    ، أو د   ج  الخدم   ة الس خر   ي  ف   راد  ه   م الذ  ممف    معمهم   ات   للأش   خات بتقيي   د رؤي   ة  

ش    ة م    ن معي   ر    ال السح    ددة، أو مجسهع    ات  ا ش    خات الس     درجين ف    ي قائس    ة جه    ات الات  
  .1السدتخدمين

ن ا شخات من الت  عمى شبكة الإةترة   قع  امه ها: ع ر  ف  أيزا  عمى أة   م ع هاصل تسك 
يتهاص  مهن أولئ  ك ال  ذين  عم  ى أر  الهاق  ع أويعرف  هةهم  ا ص  دقاء ال  ذينس  هاء  أص  دقائهم،

ه  ا ت  هفر  ة   لمذ  ركات، ة  مهس    هاص  ل الاجتس  اعي  مهاق  ع الت  ع  د . ت  فق    عب  ر الإةترة   معه  م 

                                                           
1
 https://products.abc-clio.com/ODLIS/odlis_s.aspx  

https://products.abc-clio.com/ODLIS/odlis_s.aspx
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ي ذه عم ى  ا  ركات أن تستم ك حد اايسك ن لمذ  حي    العس لاء،فاع ل م ع من الف رت لمت  عددا   
 . 2ا  فاعل مسكشيذا الت   جعل  السهاقع 

 عب  ارة  وي  ه  م  ارك زوكربي  رجد  ه : أس  Facebookويد  بهك  هاص  ل الاجتس  اعي  مهق  ع الت  
، واس  عة   تت  يح لمسد  تخدمين مذ  اركة السعمهم  ات وا فك  ار عب  ر مد  احة   تفاعمي  ة   ع  ن ش  بكة  

ة ة والاقتر   ادي  ياس   ي  هاص   ل ب   ين ذوي السر   الح السذ   تركة عب   ر الح   دود الد  مس   ا يسك     ن الت  
   .3ةوالجغراوي  

سة زة السر  س  م  ن ا دوات السحف    مجسهع  ة  : ي  ي Sales Promotionتشذ  ي  السبيع  ات 
ة ش راء الد مع أو  ن يكهن ت  يريا س ريعا  وقر ير ا م د لغ ر  الإس راع ف ي تحقي  ق عسمي    

  .4ل السدتهمك أو التاجرب  الخدمات من ق  
ش   ة ة معي  تجاري     لعلام   ة   عس   لاءم   د  إخ   لات ال: Customer Loyaltyولاء العس  لاء 

ة ات الإيجابي  مهكي  رة والد  راء الستك ر  ات الذ  التعبير عن يذا الإخلات من خلال عسمي   ويتم  
د  هيق ظ  ر ع  ن    غه  الت  اغ  ا الش   ،word of mouthالك  لام الذ  فهي ا خ  ر  مث  ل 

ة عش دما قد يتهاجد الهلاء لمعلام ة التجاري  و  جارية السشافدة ا خر  اتجة عن العلامات الت  الش  
 5 .إلى أخر   لديه م لهفة   ة  تجاري   في التحهل من علامة  لا يرغع السدتهمك 

ي  ه مهق  ع : 2009لع  ام  2 رق  م الد  هري   مق  اةهن ف وفق  ا  ل: تع  ر  ةحة الداخمي   الد  يا مكت  ع  
ول ة لر الحه أو لر الح ة داخل الد  سياحي   الذي يقهم بتشظيم وتشفيذ رحلات   العسل الدياحي  

 .6 السهجهدة  سن الدولةة حلات الدياحي  الر   ات تشظيم  د  مؤس  
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 Research Methodمشيج التحث: 
الكت   ع ، ع   ن طري   ق مراجع   ة تحميم   ي   ا س   مهب   يعتس   د البح     عم   ى الس   شهج الهص   في  

 ق االجاة  ع الت بيق  ي  وويس  ا يتعم   رات البح   ، ق  ة استغي   ااقة الستعم  راس  ات وا اح  اث الد   الد  و 
 ات.ق من الفر ي  لمتحق  رات وأاعاديا وفقا  للاستبيان سيتم قياس الستغي  
 Research Sample and Societyشة التحث: مجتسع وعي  

ة ف ي مديش ة دمذ ق الدياحي   سكاتعن من العسلاء الستعاممين مع المجتسع البح : يتكه  
 .Facebook"ويدبهك"  هاصل الاجتساعي  ة الت  والستهاجدين عمى مشر  

البح     اعتس   د البح     عم   ى امل لسجتس   ع ش   ة البح    : ةظ   را  لر   عهبة الحر   ر الذ    عي  
مف   ردات السجتس   ع  لك   ل    متد   اوية   ة البد   ي ة الت   ي تد   سح اف   رت  أس   مهب العيش   ة العذ   هائي  

السجتسع الس دروس،  شة مع إمكاةية تعسيم الشتائج عمى كامل  ة الظههر في يذه العي  ااحتسالي  
رج  ة ا  ها الد  الخ     السد  سهح  تحدي  د الحج  م ا مث  ل لمعيش  ة ااس  تخدام السعادل  ة ا تي  ة: وت  م  

√ Xة السعياري  
ق(ق  )

ن
 

ف  ر  ت  ي تت  هافر فيه  ا خر  ائص مه   هع البح    وت  ع  دد السف  ردات ال   حي    ق: ةد  بة  
% 5ة عش د ةد بة الخ    رج ة السعياري  الد  و %، 5الخ   السدسهح ا ه ي ه ، و 0.5 دائم   اذكل  
 %95قة يه الث   ، ومعامل  1.96 تبمغ  

    

ن
 مفردة 384نا، ومشه            

 30 >( وح   دة معايش    ة 222)ة ق   دريا ش   ة عذ    هائي  اختي   ار عي   ش   ة البح    : ت    م  حج   م وعي  
 .في مديشة دمذق ةالدياحي   سكاتعمفردة، من العسلاء الستعاممين مع ال
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 Literature Reviewابمة: راسات الد  الد  
دراس  ة ميداةي  ة ح  هل  –التجاري  ة  علام  ةالزب  هن لمولاء أ   ر تشذ  ي  السبيع  ات عم  ى  -1

 :7(2019)تهاتي علاء الدين، دبي عمي،  التشظي  مشتجات
لام ة الزب هن لمع ولاءعم ى  السبيع اتع رف عم ى أ  ر تشذ ي  لت  تهدف ي ذه الدراس ة إل ى ا

غي  ر  راس  ة إل  ى وج  هد ت    ير معش  هي  م  الد  التشظي   ، وتهص    ق   اع مشتج  ات ف  يجاري  ة الت  
مباش   ر لتشذ   ي  السبيع   ات عم   ى ولاء الزب   هن لمعلام   ة التجاري   ة، م   ن خ   لال ش   هرة العلام   ة 

 ة.ة لمعلامة التجاري  هرة الذيشي  التجارية والر  
2- Sales Promotion and Consumer Loyalty: A Study of Nigerian 

Telecommunication Industry (Omotayo Oyeniyi, 2011)
8
:  
السبيع   ات عم   ى ولاء العس   لاء ف   ي ص   شاعة  شذ   ي تحدي   د ت     ير ت إل   ىي   دف  الدراس   ة 

السبيع   ات وولاء العس   لاء.  شذ   ي ة ب   ين تعلاق   ة إيجابي     م  إل   ى وج   هدوتهص    ر   الات. الات  
ل إل  ى لمتح  ه   أكث  ر عر   ة  ي  م العس  لاء غي  ر السخمر  ين  اكتذ  اف أن   ت  م   ذل  ك،ا ي  م م  ن 

 لعسلاء السخمرين.لترويج السبيعات من ا السشتجات السشافدة ةتيجة  

3- Impact of Sales Promotion on the Consumer Loyalty in the 

Telecommunication Industry in Pakistan (Saeed Rashid, Nisar Fareeha, 

Lodhi Rab Nawaz, Ahmad Moeed, Arshad Hafiz, 2013)
 9
:  

السبيع   ات عم   ى ولاء السد   تهمك ف   ي ص   شاعة  شذ   ي تحدي   د ت     ير ت راس   ة إل   ىي  دف  الد  
ة أب  رزت الشت  ائج حكيق  ة وج  هد علاق  ة إيجابي    س  مكية ف  ي ااكد  تان.لا  مكية والر  الات الد   الات  

                                                           
7
دراسة  –أ ر تشذي  السبيعات عمى ولاء الزبهن لمعلامة التجارية ، 2019تهاتي علاء الدين، دبي عمي،  

 .189-170، ت: 11، العدد 7، مجمة الباح  الاقترادي، السجمد ميداةية حهل مشتجات التشظي 
8
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Nigerian Telecommunication Industry, Journal of Competitiveness, v3.indd, 

P:66-77 
9
 Saeed Rashid, Nisar Fareeha, Lodhi Rab Nawaz, Ahmad Moeed, Arshad Hafiz, 

2013, Impact of Sales Promotion on the Consumer Loyalty in the 

Telecommunication Industry in Pakistan, Journal of Basic and Applied, ISSN 

2090-4304, P: 901-907 
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العسلاء غير السخمرين  أن   ا  أيز راسةالد   زي تالسبيعات وولاء السدتهمك. و شذي  بين ت
 .ذوي الهلاءالعسلاء أكثر من  حهل إلى علامات تجارية مشافدةالت  ظهرون سمهك ي  

راس   ات راس   ة ع   ن الد  تختم     ي   ذه الد   ااقة:راس   ات الد    م ع   ن الد  اخ   تلاف البح     السق   د  
هاص ل الاجتس اعي ويد بهك ها تشاول  دراس ة أ  ر تشذ ي  السبيع ات عب ر مهق ع الت  ااقة أة  الد  

تشاول     ااقة راس   ات الد    الد   عم  ى ولاء العس   لاء ببعدي   ه )الس  هقفي والد   مهكي(، ف   ي ح  ين أن  
ق إل  ى اع  دي ال  هلاء، ة ودون الت   ر  ااقين ف  ي البيئ  ة التقميدي   دراس  ة ا    ر ب  ين الستغي  رين الد   

ف   ي جاةبه   ا العسم   ي أ    ر  كهةه   ا تشاول    ااقة راس   ات الد    راس   ة ع   ن الد  كس   ا تختم     ي   ذه الد  
  ة في مديشة دمذق.الدياحي   سكاتعتشذي  السبيعات عمى ولاء العسلاء في ال

 ة:الشظري  راسة الد  
 فيدبوك: واصل الاجتساعي  أولا : تشذيط السبيعات عبر موقع الت  

 يعتس     د عشر     ر تشذ     ي  السبيع     ات عم     ى تحفي     ز السد     تهمكين عم     ى ش     راء السشتج     ات
أ بت    وق  د  شذ  ي : اله  دايا والخر  همات والع  رو  وغيري  ام  ن خ  لال أدوات الت   والخ  دمات
عب   ر مهق   ع الت هاص   ل الاجتس   اعي  د جي     اذ   كل   تشفي   ذيا تم  ي   السبيع   ات الت   ي  شذ   ي ب   رامج ت
وذلك بهدف زي ادة  التجارية،االعلامة  الة لمغاية لزيادة الهعيها وسيمة فع  عمى أة   "ويدبهك"

لهم ج ذب العس لاء وتح ه  ال إل ى فع  السبيع ات ال تشذ ي ي ما ي ؤد   ا  غالبو ة. السبيعات الإجسالي  
أن الاةتب  اه إل  ى  يج  ع   ذل  ك،. وم  ع ترويجي  ة   ا  م عرو   إل  ى أخ  ر  تق  د    تجاري  ة   م  ن علام  ة  

 يذتري لكي  كاوية   بدرجة   ااا  يكهن العر  جذ  بين أن  ق التهازن يحق  يكهن ترويج السبيعات 
 بح لمذركة.مع الحفاظ عمى الر   / الخدمةالعسيل السشتج

عس لاء ج دد عم ى تجرب ة مش تج أو خدم ة  ول  يح    تشذي  السبيعاتاستخدام  ن  كسا أ
خب  ر ح أن ي  فس  ن الس  رج   اي  ا،تمق   أو خدم  ة   ذ  عر العسي  ل االر   ا تج  اه مش  تج  عش  دما يو  م  رة.

ا شخات ال ذين فمسا سيزيد من مبيعات الذركة.  ة،الإيجابي   هأسرته وأصدقائه عن تجربت
عن تج ربتهم  أشخاتة يخبرون ست  سة علامة تجاري   تهم معلديهم ذكريات رائعة عن تجرب

 ة.العرو  الترويجي  ة ا يدل عمى فعالي  مس   ،ت مك
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عب  ر مهاق  ع التهاص  ل  لتشذ  ي  السبيع  ات ف  ر الاس  تخدام الس لك  ن يج  ع الاةتب  اه إل  ى أن  
ج  هدة ل أن تد  يء ةع  رو  الترويجي   لم و  يسكنس  مبي  يسك  ن أن يك  هن ل  ه ت    ير   الاجتس  اعي  

ع ن ج هدة السش تج.  ا  عر اعيدعمى الد  لمتركيز اةتباه العسيل  شدالعلامة التجارية من خلال 
كس ا  .رات الج هدةاةخفا  تر ه   وأ ة،التجاري  ةخفا  الهلاء لمعلامة ع ايسكن أن يدب   اكس
يسكن أن يك   هن ت     يره و   السبيع   ات ت     ير طهي   ل ا م   د.  تشذ   ي ل   يس لجسي   ع ع   رو  ه أة    

يع  هد اله   ع إل  ى م  ا ك  ان رويج عم  ى السبيع  ات د أن يشته  ي الت   ولك  ن اسج  ر  الا  فع   و  ا  مفاجئ  
 سااقا .

10 
 ي  هاص     ل الاجتس     اععب     ر مهق     ع الت  السبيع     ات  شذ     ي لتالاس     تخدام ائعة الذ       اتالتقشي      
 11ويدبهك:

 "Buy One Get One Free "  (BOGOF) ةا  امج   ا خرواحرل عمى  مشتجا  اشتر   .1

 Free Giftsة اةي  تقديم يدايا مج   .2

 Free Samplesة اةي  شات مج  تقديم عي   .3

 Social Media Contests and Giveawaysمدااقات  .4

 Customer Loyalty Programsبرامج ولاء العسلاء  .5

أس  مهب تشذ  ي  السبيع  ات ا كث   ر قام    ا  ه الباحث  ة لسعرف  ة  م  ن خ  لال اس  ت لاع رأي
ش    خص  222 ة ف    ي مديش    ة دمذ    ق، وش    ارك وي    هالد    ياحي   ات    عاس    تخداما  م    ن قب    ل السك
أس  مهب  وفق  ا  لاجاا  ات وج  دت الباحث  ة أن   الد  ياحي ة ف  ي السديش  ة،متع  اممين م  ع السكات  ع 

اة  ا ( بشد  بة خدم  ة واحر  ل عم  ى أخ  ر  مج   تشذ  ي  السبيع  ات ا كث  ر اس  تخداما  ي  ه )اش  تر  
%،      م  أس   مهب ب    رامج ولاء 33.73ة بشد   بة اةي     مج   تق    ديم ي   دايا%، يمي   ه أس   مهب 41.18

بشد بة  (اةية كسكافآت اعد ع دد مع ين م ن عسمي ات الذ راءيربح العسلاء يدايا مج  العسلاء )
 %.18.39أسمهب السدااقات بشدبة % وأخيرا  31.69

                                                           
10

http://blogs.brighton.ac.uk/brandsblog/2016/04/15/the-effectiveness-of-using-

sales-promotion-on-facebook-to-increase-sales-for-a-business/  
11

 https://thenextscoop.com/sales-promotion-using-social-media-channel/  

http://blogs.brighton.ac.uk/brandsblog/2016/04/15/the-effectiveness-of-using-sales-promotion-on-facebook-to-increase-sales-for-a-business/
http://blogs.brighton.ac.uk/brandsblog/2016/04/15/the-effectiveness-of-using-sales-promotion-on-facebook-to-increase-sales-for-a-business/
https://thenextscoop.com/sales-promotion-using-social-media-channel/
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( أسلوب تشذيط السبيعات الأ  ر استخداما  في السكاتب الدياحي ة في 1الذكل البياني رقش )

 مديشة دمذق
 عسلاء السكاتب الدياحي ة في مديشة دمذق السردر: لعداد التاح ة بشاء  على استطلاع رأي

 :ةالسكاتب الدياحي  ثانيا : ولاء العسلاء في 
رويج يق  هم ا  الت  راء وك  ذلك ات الذ   عسمي    رك  ر  عش  دما ي  لدي  ه ولاء  ق عم  ى العسي  ل أن   م   ي  

ة عاطفي    لسذ  اعر ةتيج  ة  يك  هن ولاء العس  لاء  ، كس  ا أن  مسكت  ع الد  ياحي  ل ةلمعلام  ة التجاري   
عش  دما يك  هن ر   ا ال  هلاء شذ    يك، و ش  ة ف  ي ذي  ن السد  تهممعي   تجاري  ة    ج  اه علام  ة  ة ت  إيجابي   

السكت ع م ع خ دمات  ة  إيجابي   تجرب ة   حر هله عم ى من خ لالعاته أي من تهق  الزبهن أعمى 
الدياحي  

؛ وعمى ر ايم دون تحقيقراسات لا يسكن كدع ولاء العسلاء فسن خلال الد   ،12
م  ن  ر   ايموذل  ك اكد  ع عسلائه  ا كد  ع ولاء  ةالسكات  ع الد  ياحي  ه يشبغ  ي عم  ى ي  ذا فإة   
أعم  ى م  ن مد  تهيات تهقع  ات  إل  ى مد  ته   ا جهدته  ورف  ع مد  تهيات خ  دماتها  ت   هير خ  لال
 .13العسيل
 ولاء دد، وبس   ا أن  ج     م   ن ج   ذب عس   لاء   تكمف   ة   ين أق   ل  الاحتف   اظ ا   العسلاء الح   الي   ع   د  ي  

ة ة  هعين م  ن ص  فات ال  هلاء ا ساس  ي   الب  احثهن  دح  د   د  ة ل  ذلكمؤس    ي   ا  العس  لاء مه  م ج  د

                                                           
12

 G Kodippili, 2016, the Influence of Social Media Marketing on Customer Loyalty 

towards Clothing Stores, Sri Lanka Institute of Information Technology, P:62 
13

، ر ا العسلاء والسدتفيدين "أفكار تدهيكية لمسشظسات الربحية وغير الربحية، 2017السهيدب رائد،  
 20:تالتربية، مركز استراتيجيات ال بعة ا ولى، 

BOGOF; 41; 
18% 

برامج ولاء 
;  69; العملاء
31%  

تقديم هدايا 
; 73; مجّانيةّ
33%  

; 39; مسابقات
18%  
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"  Behavioral Loyalty وال هلاء الد مهكي   Attitudinal Loyalty الس هقفي  ويس ا "ال هلاء 
ذين يد  تخدمهن وس  ائل قين ال   ة االشد  بة لمسد  ه  أكث  ر أيسي    س  هقفي  ال ويسك  ن أن يك  هن ال  هلاء

هاصل الاجتساعي  الت  
14 . 

 أولا : الولاء السوقفي: 
، الد   ياحي  سكت   ع مها الق   د  يالخ   دمات الت   ي  لمعسي   ل ةح   ه   الاةج   ذاب الشفد   ي  أي م   د

 15ر من خلال:قاس يذا الستغي  ودفاعه عشه أمام ا خرين، وي  ودرجة ت ييده 
   ة لإعادة الحرهل عمى الخدمةالشي. 
   سعرية علاوة   دفع. 
   ة السشقهلةالإيجابي   الكمسة WOM. 
   سكتع الدياحي  لةحه ا الالتزام. 
   سكتع الدياحي  متفزيل العسلاء ل درجة. 

 : الولاء الدلوكي  ثانيا : 
سك ن ، وي  السكت ع الد ياحي  الاستفادة مشها من  الخدمات التي يتم  مد  تكرار وحجم أي 

 :16ر من خلالقياس يذا الستغي  
   الدياحي   سكتعمن ال مدتسر    عمى الخدمة اذكل   الحرهل. 
   الدياحي   سكتععامل مع الحجم الت. 
   سكتع الدياحي  ة لمعسيل مع مهظفي الخري  العلاقة الذ. 
   السشافدة عمى العسيل ت  ير. 

 

                                                           
14

 G Kodippili, Loc. Cit 
15

 Rundle-Thiele, S. (2005). Loyalty: An Empirical Exploration of Theoretical 

Structure in Two Service Markets. Unpublished Ph.D. Dissertation, University of 

South Australia.  
16

 Tellis, G. J. (1988). "Advertising Exposure, Loyalty, and Brand Purchase: A 

Two-Stage Model of Choice " Journal of Marketing Research, 25 (2): 34-44 
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 ة:راسة العسلي  الد  
ة عب   ر قام     الباحث   ة بتهزي   ع اس   تسارة اس   تبيان الكتروةي     أولا : تهص   ي  عيش   ة البح    :

ا  تحميمه   ا إحر   ائي   ت   ي ت   م  ش   ة ال  ويد   بهك، وبم   غ ع   دد أف   راد العي   هاص   ل الاجتس   اعي  مهق   ع الت  
وويس  ا يم  ي تهص  ي  أف  راد العيش  ة مف  ردة م  ن مختم    ا عس  ار والذ  هادات العمسي  ة، / 222/

 وفقا  لسجسهعة معايير:
 الجشس: -1

( توزيع عيشة التحث حدب الشوع1)الجدول رقش   
 الشدتة السئوية العدد نوع العيشة

 56.8 126 لناث
 43.2 96 ذكور

 %111 222 السجسوع
 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 

عيش  ة البح    غم  ع عميه  ا ال   ااع ا ةث  هي حي    بمغ     أن الد  ابق يتب  ين م  ن الج  دول
% من  43.2ةدبة الذكهر السذاركين في الاستبيان % في حي  بمغ  56.8 ةدبة الإةاث

 مفردة. 222مجسل العيشة التي بمغ عدد أفراديا الإجسالي 
 العسر: -1

 ( توزيع عيشة التحث حدب العسر2)الجدول رقش 
 السئهيةالشدبة  العدد الفئة العسرية

 18.5 41 25أقل من 
 57.7 128 40-25من 

 23.9 53 60-41من 
 %100 222 السجسهع

 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 

ع ام  40-25الشد بة ا كب ر كاة   لسجسهع ة العس ر ب ين  ن من الجدول الدابق أن  يتبي  
% ويميه   ا 23.9ة ف    كثر بشد   بة مئهي     60-41يميه   ا مجسهع   ة العس   ر  %     م  57.7بشد   بة 

 %. 18.5سشة بشدبة مئهية 25مجسهعة العسر أقل من 



 لسى عسر عدرا.... "فيدبوك" على ولاء العسلاء واصل الاجتساعي  السبيعات عبر موقع الت  أثر تشذيط 

 

- 70 - 

 

 السدته  التعميسي: -2

 ( توزيع عيشة التحث حدب السدتو  التعليسي3)الجدول رقش 
 الشدبة السئهية العدد السدته  التعميسي

 36.9 82 ه دبمهم/ ماجدتير/ دكتهرا 
 7.7 18 شهادة  اةهية

 55.0 122 شهادة جامعية/معهد
 %100 222 السجسهع

 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 

ل العمس  ي ح  اممي الشد  بة ا كب  ر كاة    لسجسهع  ة السؤي    ن م  ن الج  دول الد  ابق أن  يتب  ي  
ماجد    تير/  دبم    هم/ح    اممي ش    هادة %      م يميه    ا مجسهع    ة 55.0ة بشد    بة هادة الجامعي     الذ     
 %7.7مجسهعة السؤيل  اةهية بشدبة السئهية  ، وأخيرا  36.9مئهية  ه بشدبةدكتهرا 
 :مهقع التهاصل الاجتساعي ا كثر استخداما   -3

 شة الدراسة  ر استخداما  لد  عي  الأ التواصل ( التوزع الشدبي لسواقع 4جدول )ال

 % العدد 

 Instagram 20 9.0لندتغرام 

 0.5 1 تويتر

 Facebook messenger 1 0.5فيدبوك ماسشجر 

 Facebook 146 65.8فيدبوك 

 WhatsApp 39 17.6واتداب 

 YouTube 14 6.3يوتيوب 

Telegram 1 0.5 

Total 222 100.0 

 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 
ش   ة البح     ي   ه كث   ر اس   تخداما  م   ن قب   ل عي  ابق أن  السهق   ع ا الج   دول الد    م   ن ن ب   ي  تي

%،      م  9     م اةد    تغرام بشد    بة %،  17.6%      م واتد    اب بشد    بة 65.8ويد    بهك بشد    بة 
 %. 6.3يهتيهب بشدبة 
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 هاص  ل الاجتس  اعي  ا  عم  ى مهق  ع الت  يهمي    ش  ة البح   أف  راد عي   قز  يهال  ذي يالهق     -4
 :ويدبهك

 فيدبوك واصل الاجتساعي  يومي على موقع الت  الط الوقم دبي لستوس  ع الش  ( التوز  5)جدول ال

 % العدد 

 51.3 114 ساعات 4 -2

 21.2 47 ساعات 7-5

 21.2 47 أقل م  ساعتي 

 6.3 14 ساعات 7أ  ر م  

Total 222 100.0 

 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 
عم  ى س اعات  4-2يقز ي م ن عي ش ة البح    %  51.3 أن   ابقالد    الج دولم ن ن ب ي  تي

 / أقل من ساعتينساعات 7-5 يقزي بين % 21و، ويدبهك مهقع التهاصل الاجتساعي
 .اعاتس 7كثر من يقزي أ %6.3و

 ثانيا : الاعتسادي ة والسوثوقي ة لسقياس التحث:
أن تك   يس أس    ئمة الاس   تباةة م    ا و     ع   الاس    تباةةقر   د ار    دق ي   ص   دق الاس    تبيان:

 د من صدق الاستباةة ا ريقتين:الباحثة االت ك    لكياسه، وقام
  وق   د اس   تجاب السذ   رف،عم   ى  الاس   تباةةالباحث   ة   عر     س   ين:ص   دق السحك   -1

ا   إجراء م  ا يم   زم م  ن ح   ذف وتع  ديل ف   ي    هء السقترح   ات   وقام   السذ   رفالباحث  ة  راء 
 .ةمة، وبذلك خرج الاستبيان في صهرته الشهائي  السقد  

د  اق ك  ل عب  ارة م  ن م  د  ات  أي   Internal Validity:ال  داخميد  اق ص  دق الات   -2
د   اق حد   اب الات   عب   ارات السكي   اس م   ع السح   هر ال   ذي تشتس   ي إلي   ه ي   ذه العب   ارة، وق   د ت   م  

لمسكي  اس، وذل  ك م  ن خ  لال حد  اب معام  ل الارتب  ا  ب  ين ك  ل عب  ارة م  ن عب  ارات  ال  داخمي  
 الي:ة لمسحهر ةفده وكاة  الشتائج كالت  مجالات لمسكياس، والدرجة الكمي  
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17داق الداصلي لعتارات الاستبيان وأبعاده( قائسة الات  6الجدول رقش )
 

  قيسة الارتبا  البعد

Spearman's rho 
 السعشهية Spearman's rho قيسة الارتبا  البعد السعشهية

 Yالشقا  الستعمقة بهلاء العسلاء السهقفي Xالشقا  الستعمقة بتشذي  السبيعات 

X1 0.846** 0.000 Y1 0.771** 0.000 
X2 0.814** 0.000 Y2 0.778** 0.000 
X3 0.774** 0.000 Y3 0.798** 0.000 
X4 0.298** 0.000 Y4 0.822** 0.000 

 0.05الارتبا  معشهي عشد مدته  معشهية 

Y5 0.828** 0.000 
  Zدمهكيالشقا  الستعمقة بهلاء العسلاء ال

Z1 0.552** 0.000 
Z2 0.732** 0.000 
Z3 0.792** 0.000 
Z4 0.759** 0.000 
Z5 0.738** 0.000 

 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 
م    ن  عب    ارةب    ين ك    ل  Spearman's rhoمعام    ل الارتب    ا   ( أن  4الج    دول )ح يه     
تراوح    ب  ين  ،% 95ودرج  ة  ق  ة  (0.05) ةعش  د مد  ته  معشهي    مح  هر الاس  تبيان عب  ارات

لس  ا و   ع لكياس  ه معام  ل الارتب  ا   ةص  ادق الاس  تبيان وراعتب  ر مح  ت  وب  ذلك  0.84و 0.29
 الاستبيان. عباراتمن  عبارةبين كل 
 :Cronbach's Alpha Coefficientمعامل ألفا كروةباخ  بات/الث  

ر عن متهس  طريقة ألفا كروةباخ لكياس  بات الاستبيان، حي  يعب   استخدم  الباحثة
عتب ر الكيس  ة وت   1 – 0اخمي ب ين العب  ارات الت ي يكيد ها وتت راوح قيست  ه م ا ب ين الارتب ا  ال د  
سا ارتفع  درجة  ب ات لهاحد الرحيح كم  ف كثر وكمسا اقترب  قيسته من ا 0.60السقبهلة له 

 (.7) رقم جدولالتائج كسا يي مبيشة في وكاة  الش   ،تها للاستخداما داة وصلاحي  
 
 

                                                           
17

يه ح الرب  بين الرمهز السدتخدمة في التحميل الاحرائي وبين عبارات  ( الذي1راجع السمحق رقم ) 
 الاستبيان
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ح نتائج( 7جدول )ال  ثتات الاستتانة كرونتاخ لقياساصتتار ألفا  يو  
 كرونتاخ لفاأ عدد العتارات الستغير

 0.70 4 تشذيط السبيعات

 0.86 5 ولاء العسلاء السوقفي

 0.77 5 ولاء العسلاء الدلوكي

 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 
ك   هن توب   ذلك  0.86و 0.70 ب   ين قيس   ة معام   ل ألف   ا كروةب   اخ كاة     مقبهل   ة وتراوح    

ة ة ار  ح  تام    عم  ى  ق  ة   اجعمه  يراس  ة مس  ا اس  تباةة الد  م  ن ص  دق و ب  ات  تدت ك    الباحث  ة ق  د
 راسة واختبار فر ياتها.الشتائج والإجااة عمى أسئمة الد  تها لتحميل الاستباةة وصلاحي  

 اصتتار الفر يات:تحليل البيانات و ثال ا : 
 أولا : محور التعامل مع السكتب الدياحي:

% من أفراد عيشة 45يبي ن الجدول التالي أن   :ة التعامل مع السكتع الدياحي  مد   -1
 3% م  ن س  شة إل  ى أق  ل م  ن 33.8البح    يتع  اممهن م  ع السكت  ع الد  ياحي مش  ذ أق  ل م  ن س  شة، و

 .سشهات 6سشهات إلى أقل من  3من % 8.6سشهات وأكثر و 6% من 12.6سشهات، و
 ( توزع الشدبي لفترة التعامل مع الذركة8جدول )ال

 % العدد 

 12.6 28 سشوات وأ  ر 6

 45.0 100 أقل م  سشة

 8.6 19 سشوات 6للى أقل م  سشوات  3م  

 33.8 75 سشوات 3م  سشة للى أقل م  

Total 222 100.0 

 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 
% م  ن 84.2يب  ي ن الج  دول الت  الي أن   :أةذ   ة السكت  ع الد  ياحي  معرف  ة  وس  يمة -2

هاص    ل م    ن خ    لال مهق    ع الت   ش    ة البح      يعمس    هن ع    ن أةذ     ة السكت    ع الد    ياحي  أف    راد عي  
سهق    ع ال% م    ن خ    لال 5% ع    ن طري    ق ص    ديق قري    ع و10.4و "ويد    بهك" الاجتس    اعي  
 .الالكتروةي
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 لوسيلة معرفة أنذطة السكتب الدياحي( التوزع الشدبي 9جدول )ال

 % العدد 

 10.4 23 صديق/ قريب

 84.7 188 فيدبوك واصل الاجتساعي  موقع الت  

 5.0 11 الالكتروني سوقعال

Total 222 100.0 

 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 
 :فيدبوك واصل الاجتساعي  تشذيط السبيعات عبر موقع الت  ثانيا : محور 

 مدتو  تطبيق تشذيط السبيعات لتمييش  الات الإحرائيةالد  ( 11جدول )ال
 الدياحية في السكاتب

 السعشوية الدلالة الشدبي الوزن  T العياري  الانحراف الحدابي الستوسط العتارة

م  أر  أن  ىكككك ا السكتككككب الدككككياحي يمككككد 
 دائسة أنذطة تشذيط مبيعات برورة

3.39 1.25 4.61 68 0.000 

تج بشي أساليب تشذيط السبيعكات التكي 
 فيدبوك يمدميا السكتب الدياحي عبر

3.47 1.27 5.51 69 0.000 

تشذيط السبيعات ال ي يموم بو السكتكب 
 الدككككياحي يخلككككق لككككدي ر تككككة فككككي

 الاستفادة م  صدماتو

3.35 1.32 3.92 67 0.000 

لا أسكككتفيد مككك  صكككدمات ىككك ا السكتكككب 
تشذكيط  الدياحي للا عشد تمكديش أنذكطة

 مبيعات

2.71 1.38 3.10 54 0.002 

 0.000 65 3.75 0.91 3.23 تشذيط السبيعات

 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 
الستهس    الحد  ابي الع  ام لتق  ديرات أف  راد العيش  ة كك  ل ع  ن كاف  ة العب  ارات الخاص  ة  إن  
( درج ة م ن 3.23) بم غ "ويد بهك" عبر مهقع التهاصل الاجتس اعي تشذي  السبيعاتاكياس 
 3راس ة والب الغ   السعي اري ف ي ي ذه الد  درجات وي ي قيس ة أكب ر م ن قيس ة الستهس   5أصل 

%( والذي يقابل مدته  تقي يم 65دبية عمى يذا التقييم )الش  ة السهافقة درجات، وبمغ  أيسي  
  الحد ابي السعتس دة ف ي ي ذه بدرج ة وس  ، وي ي أعم ى م ن ةد بة الستهس   تشذي  السبيعات

( فق   0.91  )ي ع ن الستهس  ( وبمغ  قيسة الاةح راف السعي اري الكم  60راسة والبالغة )الد  
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ي  ذا التقي  يم  ، وأن    الحد  ابي  ح  هل الستهس    ه  ا تتق  اربعم  ى تق  ارب الإجاا  ات وأة   ا ي  دل  مس   
تشذي  السبيعات شة عمى اعتساد السكاتع الدياحي ة عمى فق العي  )وتت   .ا  حرائي  إ)وس ( دال 

 .(مهقع التهاصل الاجتساعي ويدبهك اسدته  وس عبر 
 ص  ل الاجتس  اعي  اه عب  ر مهق  ع الت   تشذ  ي  السبيع  ات  السرتب  ة ا ول  ى ف  ي عب  ارات احتم   
عب   ر  تج   ذبشي أس   اليع تشذ   ي  السبيع   ات الت   ي يق   دمها السكت   ع الد   ياحي  " العب   ارة ويد   بهك
%( 69) د   بي لاجاا   ات ي   هال   هزن الش   ن  ، وأ(3.47) جاا   ات عميه   ا  الإستهس    ا "ويد   بهك

عمى  يدل   0.05لالة السفتر  من مدته  الد   أصغر( 0.000ة )لالة الحدابي  مدته   الد  و 
  السفت ر  جااات أفراد العيشة عمى يذه العب ارة والستهس  إ  وجهد فارق جهيري بين متهس  

دال ( عالي   ة)ذات درج   ة  تشذ   ي  السبيع   اتك ح   د عب   ارات ي   ذه العب   ارة  وت بي   ق اعتس   اد 3
م أةذ   ة تشذ  ي  " عب  ارةا ، وف  ي السرتب  ة الثاةي  ة حر  ائي  إ أر  أن  ي  ذا السكت  ع الد  ياحي يق  د 

ال    هزن الشد    بي  ن  وأ (3.39) عميه    امتهس      الاجاا    ات  ةج    د أن   "دائس    ة مبيع    ات ار    هرة  
لال   ة م   ن مد   ته  الد   أص   غر( 0.000ة )لال   ة الحد   ابي  الد   مد   ته  و %( 68لاجاا   ات ي   ه )

وف  ي  ،حر  ائيا  إدال ( ع  اليي  ذه العب  ارة )ة وت بي  ق أيسي   تقي  يم مد  ته  و  0.05السفت  ر  
رغبة ف ي  لدي  تشذي  السبيعات الذي يقهم اه السكتع الدياحي يخمق "الثة عبارة السرتبة الث  

لا أس   تفيد م   ن خ   دمات ي    ذا "خي   را  عب   ارة أ% و  67ب   هزن ةد   بي  "الاس   تفادة م   ن خدمات   ه
 %(.54اسدته  ت بيق  عي  ) " عشد تقديم أةذ ة تشذي  مبيعاتالسكتع الدياحي إلا  

 الدلوكي(:ولاء العسلاء ، ولاء العسلاء السوقفيولاء العسلاء بتعديو )ثال ا : 
 ت  م  فق  د ، ةركات الد  ياحي  ( ل  د  عس  لاء الذ   ولاء العس  لاءواعتس  اد ) ت بي  قلسعرف  ة م  د  

مجسهع    ة م    ن خ    لال  وم    نالد    مهكي( ، الس    هقفيه ال    هلاء م    ن خ    لال البع    دين )قي   اس ي    ذ
ة  ات الحد   ابي  وذل   ك م   ن خ   لال اس   تخراج الستهس    والاعتس   اد  التقي   يم اي   ذالعب   ارات تب   رز 

 :، كسا يميالاعتساد لكل ا عد  ة ومدته ة الشدبي  يسي  ة وا السعياري   اتوالاةحراف
 

 :السوقفي  الولاء أولا : 
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 للذركات الدياحية ولاء العسلاء السوقفيمدتو  لتمييش  الدالات الإحرائية( 11جدول )ال
 العتارة

 الستوسط
 الحدابي

 الانحراف
 العياري 

T 
 الوزن 

 الشدبي
 الدلالة

 السعشوية

السكتككب  صككدمات ىك الكدي الر تكة الأ يككدة بالاسكتسرار فككي الحركول علكى 
 الدياحي

3.73 1.21 9.01 75 0.000 

 لا أمانع في دفع رسكوم وعسكولات ل كافية ممابكل الحركول علكى صكدمات

 ى ا السكتب

3.30 1.36 3.26 66 0.001 

 سككوف أبمككي تعككاملاتي مككع ىكك ا السكتككب الدككياحي فككي حككال رفككع أسككعار

 صدماتو

3.35 1.33 3.90 67 0.000 

 0.000 71 6.44 1.29 3.56 الآصري  السكتب الدياحي برورة ليجابية أمامأتحدث دائسا  ع  ى ا 

 0.000 70 5.68 1.37 3.52 سياحية أعتبر ى ا السكتب الدياحي صياري الأول عشد حاجتي لأي صدمة

 0.000 70 6.92 0.89 3.49 ولاء العسلاء السوقفي

 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 
الع  ام لتق  ديرات أف  راد العيش  ة كك  ل ع  ن كاف  ة العب  ارات الخاص  ة  الحد  ابي    الستهس    إن  
درج ات  5( درج ة م ن أص ل 3.49قد بم غ) ةالدياحي   سكاتعلم ولاء العسلاء السهقفياكياس 

درج  ات، وبمغ     3راس  ة والب الغ ف ي ي  ذه الد     السعي  اري  وي ي قيس  ة أكب ر م  ن قيس  ة الستهس  
لاء العس  لاء و %( وال  ذي يقاب  ل مد  ته  تقي  يم 70التقي  يم )د  بية عم  ى ي  ذا ة السهافق  ة الش  أيسي   

  الحد    ابي بدرج    ة عالي    ة، وي    ي أعم    ى م    ن ةد    بة الستهس      ةلمذ    ركات الد    ياحي   الس    هقفي
ع   ن  ( وبمغ     قيس   ة الاةح   راف السعي   اري الكم   ي  60السعتس   دة ف   ي ي   ذه الدراس   ة والبالغ   ة )

  ق    ارب ح    هل الستهس     ( فق      مس    ا ي    دل عم    ى تق    ارب الإجاا    ات وأةه    ا تت0.89  )الستهس     
 .حرائيا  إيذا التقييم )عالي( دال  ، وأن  الحدابي  
غب  ة ا كي  دة الر   ل  دي  " العب  ارة ولاء العس لاء الس  هقفي  السرتب  ة ا ول  ى ف  ي عب  ارات احتم  

جاا     ات   الإستهس      ا" االاس     تسرار ف     ي الحر     هل عم     ى خ     دمات ي     ذا السكت     ع الد     ياحي  
ة لال     ة الحد     ابي  مد     ته  الد  و %( 75لاجاا     ات ي     ه )د     بي ال     هزن الش   ن  وأ (3.73عميه     ا)

عم ى وج هد ف  ارق ج هيري ب  ين  ي  دل   0.05لال ة السفت ر  م ن مد  ته  الد   أص غر( 0.000)
ي ذه  وت بي ق اعتس اد 3  السفت ر  ش ة عم ى ي ذه العب ارة والستهس  جااات أفراد العي  إ  متهس  

ا ، وفي السرتبة حرائي  إدال  (عالية)ذات درجة  ولاء العسلاء السهقفيك حد عبارات العبارة 
ةج د  "ث دائس ا  ع ن ي ذا السكت ع الد ياحي ار هرة إيجابي ة أم ام ا خ رينأتحد  " عبارةالثاةية 
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مد  ته  و %( 71د  بي لاجاا  ات ي  ه )ال  هزن الش   ن  وأ (3.56) جاا  ات عميه  ا  الإمتهس    أن  
تقي   يم مد   ته  و  0.05لال   ة السفت   ر  م   ن مد   ته  الد   أص   غر( 0.000ة )لال   ة الحد   ابي  الد  

أعتب  ر ي  ذا "الث  ة عب  ارة ا  وف  ي السرتب  ة الث  حر  ائي  إدال ( ع  اليي  ذه العب  ارة )وت بي  ق أيسي  ة 
% واخي را  70بهزن ةد بي  "ةل عشد حاجتي  ي خدمة سياحي  خياري ا و   السكتع الدياحي  

لا أم   اةع ف   ي دف   ع رس   هم وعس   هلات إ    اوية مقاب   ل الحر   هل عم   ى خ   دمات ي   ذا "عب   ارة 
  .%66 اسدته  اعتساد وس  "السكتع

 :الدلوكي  الولاء ثانيا : 
 الدلوكي للذركات الدياحيةولاء العسلاء مدتو  لتمييش  الدالات الإحرائية( 12جدول )ال
 العتارة

 الستوسط
 الحدابي

 الانحراف
 العياري 

T 
 الوزن 

 الشدبي
 الدلالة

 السعشوية

 0.000 70 6.24 1.14 3.48 السكتبأنتفع م  عدد قليل م  الخدمات الدياحية التي يمدميا 

 نتيجككة علاقتككي الذخرككية مككع السككوأفي  فككرني أرككعر بالارتيككا  عشككد

 زيارتي للسكتب
3.82 1.18 10.40 76 0.000 

 0.766 61 0.30 1.35 3.03 أقوم بزيارة السكتب الدياحي بذكل متكرر

 0.000 70 5.92 1.24 3.49 أنوي زيادة معاملاتي مع ى ا السكتب صلال الفترة المادمة

 0.401 62 0.84 1.35 3.08 ل  أنتمل نحو مكتب سياحي آصر ميسا كانم عروض السشافدي  مغرية

 0.000 68 6.19 0.91 3.38 ولاء العسلاء الدلوكي

 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 
ة الخاص   ة العب  ارات ش  ة كك  ل ع  ن كاف   الع  ام لتق  ديرات أف  راد العي     الحد  ابي  الستهس    إن  
 5( درج    ة م    ن أص    ل 3.38) ق    د بم    غ ةالد    ياحي   سكات    علم د    مهكي  ولاء العس    لاء الاكي    اس 

درج ات،  3راس ة والب الغ   السعي اري ف ي ي ذه الد  درجات ويي قيس ة أكب ر م ن قيس ة الستهس  
لاء و %( وال  ذي يقاب  ل مد  ته  تقي  يم 68ة عم  ى ي  ذا التقي  يم )ة السهافق  ة الشد  بي  وبمغ    أيسي   
  الحد ابي بدرجة عالية، ويي أعمى من ةدبة الستهس   ةالدياحي   سكاتعالدمهكي لمالعسلاء 

ي ع   ن السعي   اري الكم     الاةح   راف( وبمغ     قيس   ة 60راس   ة والبالغ   ة )السعتس   دة ف   ي ي   ذه الد  
  ه    ا تتق    ارب ح    هل الستهس     عم    ى تق    ارب الإجاا    ات وأة   ا ي    دل  ( فق      مس     0.91  )الستهس     
 الدمهكي  ولاء العسلاء شة عمى فق العي  ا  )وتت  حرائي  إالي( دال يذا التقييم )ع ، وأن  الحدابي  

 .(عالي ة اسدته   لمذركات الدياحي  



 لسى عسر عدرا.... "فيدبوك" على ولاء العسلاء واصل الاجتساعي  السبيعات عبر موقع الت  أثر تشذيط 

 

- 78 - 

 

ةتيج   ة علاقت    ي " العب    ارةالد   مهكي ولاء العس    لاء   السرتب    ة ا ول   ى ف    ي عب   ارات احتم    
جاا  ات   الإستهس   ا "الذخر  ية م  ع الس  هظفين ف  إةي أش  عر االارتي  اح عش  د زي  ارتي لمسكت  ع

الدلال     ة الحد     ابية  مد     ته  و %( 76د     بي لاجاا     ات ي     ه )ال     هزن الش   ن  أو  (3.82عميه     ا)
ب  ين  ج هيري   عم ى وج هد ف  ارق   ي  دل   0.05م ن مد  ته  الدلال ة السفت ر   أص غر( 0.000)

ي ذه  وت بي ق اعتس اد 3ش ة عم ى ي ذه العب ارة والستهس   السفت ر  جااات أفراد العي  إ  متهس  
ا ، وف    ي حر    ائي  إدال ( عالي    ة)ذات درج    ة مهكي الد     ولاء العس    لاء ك ح    د عب    ارات العب    ارة 
 ةج د أن  " أة هي زي ادة مع املاتي م ع ي ذا السكت ع خ لال الفت رة القادم ة" عبارةاةية السرتبة الث  

مد    ته  و %( 70د    بي لاجاا    ات ي    ه )ال    هزن الش   ن  وأ (3.49) جاا    ات عميه    ا  الإمتهس     
تقي   يم مد   ته  و  0.05السفت   ر  لال   ة م   ن مد   ته  الد   أص   غر( 0.000ة )لال   ة الحد   ابي  الد  

أةتف  ع م  ن "الث  ة عب  ارة وف  ي السرتب  ة الث   إحر  ائيا ،دال ( ع  اليي  ذه العب  ارة )ة وت بي  ق أيسي   
خي را  عب ارة أو  ،% 70ب هزن ةد بي  "عدد قميل من الخدمات الدياحية الت ي يق دمها السكت ع

 حرائيا .إ%( غير دال 61اسدته  اعتساد وس  ) "رمتكر   أقهم بزيارة السكتع الدياحي اذكل  "
 :ات التحثفر ي  اصتتار رابعا : 

عب  ر مهق  ع  تشذ  ي  السبيع  ات: يهج  د دلال  ة معشهي   ة لت    ير H1 الفر   ية الرئيد  ية -1
 ويدبهك عمى ولاء العسلاءالتهاصل الاجتساعي 

عب  ر مهق  ع التهاص  ل  ت  م  ت بي  ق الاةح  دار الخ    ي لمستغي   ر السد  تقل )تشذ  ي  السبيع  ات
 ويدبهك( عمى الستغي ر الت ااع )ولاء العسلاء( الاجتساعي
       السدتمل  بي  الستغير والتفدير علاقات الارتتاطل الاحرائية دالاتال( 13جدول )ال

 تشذيط السبيعات( على التابع )ولاء العسلاء()
Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 

1 .456a 0.208 0.204 57.773 .000b 

a. Predictors: (Constant), تشذي  السبيعات  

 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 
 فد يرل ديشا السكي اس معام ل الت  ، و 45.6%قيست ه ويه معامل الارتبا   Rلديشا السكياس 
عم ى % 19.3س هذج ل ه ت   يرف ي ي ذا الش   لر السد تقالستغي   ن  %، إ20.8والذي قيسته تقريب ا 
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تشذ      ي   -الستغي      ر السد      تقل )التفد      يري  أن  ا يعش      ي مس       ، ولاء العس      لاء/ ر الت      ااعالستغي      
          الستغي       ر الت      ااع رات الحاص      مة ف      ي التغي        % م      ن20.8ر فد       ي أن( اس      ت اع السبيع      ات

ب  اين تحمي ل الت  أيز ا  ج دول ال أخ  ر . كس ا ي ظه رع ز  ال ى عهام ل والب اقي ي  ولاء العس لاء( )
 F=57.7ة حر ائي  إة لمشسهذج ككل عن طريق سكن من خلاله معرفة القهة التفديري  والذي ي  

ة لال     ة الكياس     ي  ة الد  م     ن معشهي       أص    غر( وي     ي Sig=0.000)ة لال     ة الحد     ابي  ة الد  معشهي     و 
sig=0.05      احي     ة ي م     ن الش  ة لشس     هذج الاةح     دار الخ       ق     هة التفد     يري  وج     هد ال دا يؤك      . مس
 دال. سهذج ككلأي الش   الإحرائي ة

 ( الدالات الاحرائية لسعادلة الت ثير السدتمل 14جدول )ال
 )العسلاء  ولاء)تشذيط السبيعات( والتابع )

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.927 0.206   9.354 0.000 

 0.000 7.601 0.456 0.061 0.467 السبيعاتتشذيط 

a. Dependent Variable: الولاء 
 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 
ة معشهي  ( ل ه دلال ة تشذ ي  السبيع اتا ع د الستغي ر السد تقل ) ومن خلال الجدول ةجد أن  

حي        قيسته      ا  sig<0.05حي        دال      ة السعشهي      ة  tس      هذج ةس      هذج حد      ع ف      ي ي      ذا الش  
sig=0.000( عب   ر مهق   ع  تشذ   ي  السبيع   اتدلال   ة معشهي   ة لت     ير  يهج   د. وةقب   ل الفر    ية

 ( α≤ 0.05عشد مدته  دلالة عمى ولاء العسلاء  ويدبهك التهاصل الاجتساعي
 :يي رةوتكهن معادلة الاةحدار السقد  

 (تشذيط السبيعات) (0.46 )+1.92= ولاء العسلاء 

اسق  دار وح  دة ( تشذ  ي  السبيع  اتتقي  يم البع  د )ك  ل زي  ادة ف  ي  ااقة أن  السعادل  ة الد    ت  دل  
 .ولاء العسلاء()يجابي عمى إويه أ ر  0.46تزايد اسقدار واحدة يقابمه 
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ة لت   ير تشذ ي  السبيع ات عب ر يهجد دلالة معشهي   :H1-1ا ولىالفرعية الفر ية  -2
 عمى ولاء العسلاء السهقفي. ويدبهك هاصل الاجتساعي  مهقع الت  
عب  ر مهق  ع التهاص  ل  السد  تقل )تشذ  ي  السبيع  ات ي لمستغي  رالخ     ت بي  ق الاةح  دار ت  م  

 التااع )ولاء العسلاء السهقفي(الستغير ( عمى ويدبهك الاجتساعي
         السدتمل  بي  الستغير والتفدير علاقات الارتتاطل الاحرائية دالاتال( 15جدول )ال

 العسلاء السوقفي(تشذيط السبيعات( على التابع )ولاء )

Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 

1 0.423a 0.179 0.176 48.078 0.000b 

a. Predictors: (Constant), تشذيط السبيعات  

 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 
 ل ديشا السكي اس معام ل التفد يرو  %،42.3قيسته ويه معامل الارتبا   Rلديشا السكياس 
عم ى % 17.9ف ي ي ذا الشس هذج ل ه ت   ير لالستغي ر السد تق ن  إ %،17.9والذي قيسته تقريب ا 

تشذ  ي   -ر السد  تقل )التفد  يري الستغي    أن  ا يعش  ي مس    الس  هقفي ولاء العس  لاء/ ااعر الت   الستغي   
          ااع الت       الستغي       ر رات الحاص      مة ف      ي التغي        % م      ن17.9ر فد       ي أن( اس      ت اع السبيع      ات

تحمي ل أيز ا  ج دول ال ظه ركس ا ي   أخ ر .عز  الى عهامل والباقي ي   (ولاء العسلاء السهقفي)
ة حر ائي  إة لمشس هذج كك ل ع ن طري ق باين وال ذي يسك ن م ن خلال ه معرف ة الق هة التفد يري  الت  

F=48.0      الدلال     ة الحد     ابي   ةومعشهي( ةSig=0.000 وي     ي )لال     ة ة الد  م     ن معشهي       ص     غرأ
احي ة شسهذج الاةحدار الخ  ي م ن الش  لة تفديري  القهة الوجهد  دا يؤك  مس   .sig=0.05ة الكياسي  

 .دال أي الشسهذج ككل ةالإحرائي  
 
 
 
 

 ( الدالات الاحرائية لسعادلة الت ثير السدتمل )تشذيط السبيعات( 16جدول )ال
 ) )ولاء العسلاء السوقفي والتابع
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Coefficients
a
 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.899 0.238   7.964 0.000 

 0.000 6.934 0.423 0.071 0.493 تشذيط السبيعات

a. Dependent Variable: ولاء العسلاء السوقفي 

 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 
معشهي ة  ( ل ه دلال ةالسبيع اتتشذ ي  ر السد تقل )الستغي  ع د ا   دول ةجد أن  ومن خلال الج  

حي        قيسته      ا  sig<0.05حي        دال      ة السعشهي      ة  tس      هذج ةف      ي ي      ذا الشس      هذج حد      ع 
sig=0.000.     عب   ر مهق   ع  تشذ   ي  السبيع   اتدلال   ة معشهي   ة لت     ير  يهج   د)ية وةقب   ل الفر

  (α≤ 0.05عشد مدته  دلالة  عمى ولاء العسلاء السهقفي ويدبهك التهاصل الاجتساعي
 :يي رةوتكهن معادلة الاةحدار السقد  

 (تشذيط السبيعات) (0.49 )+1.89= السوقفيولاء العسلاء 

اسق  دار وح  دة ( تشذ  ي  السبيع  اتتقي  يم البع  د )ف  ي  زي  ادة   ك  ل   ااقة أن  السعادل  ة الد    ت  دل  
 .(السهقفي   العسلاءولاء )عمى  ويه أ ر ايجابي   0.49اسقدار تزايد واحدة يقابمه 

عب  ر  تشذ  ي  السبيع  اتة لت    ير يهج  د دلال  ة معشهي   : H2الثاةي  ة الفرعي  ة الفر   ية  -3
 .عمى ولاء العسلاء الدمهكي  ويدبهك مهقع التهاصل الاجتساعي 

عب  ر مهق  ع التهاص  ل  )تشذ  ي  السبيع  ات السد  تقل رستغي   مي لالخ    ت بي  ق الاةح  دار  ت  م  
 .التااع )ولاء العسلاء الدمهكي(الستغي ر ( عمى ويدبهك الاجتساعي
            السدتمل  بي  الستغير والتفدير علاقات الارتتاطل الاحرائية دالاتال( 17جدول )ال

 تشذيط السبيعات( على التابع )ولاء العسلاء الدلوكي()
Model R R Square Adjusted R Square F Sig. 

1 0.439a 0.193 0.189 52.454 .000b 

a. Predictors: (Constant), تشذيط السبيعات  

 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 
 ل  ديشا السكي  اس معام  ل التفد  ير %43.9قيست  ه وي  ه معام  ل الارتب  ا   Rل  ديشا السكي  اس 
عمى % 19.3سهذج له ت  ير في يذا الش   لر السدتقالستغي   ن  ، إ% 19.3والذي قيسته تقريبا 
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تشذ  ي   -ر السد تقل )التفد يري الستغي    أن  ا يعش ي مس   الد  مهكي ولاء العس لاء/ ر الت ااعالستغي  
          ااع الت       الستغي       ر رات الحاص      مة ف      ي التغي        % م      ن19.3فد      ر ي أن( اس      ت اع السبيع      ات

تحمي ل أيز ا  ج دول ال كسا يظهر أخر .والباقي يعز  الى عهامل  (ولاء العسلاء الدمهكي)
حر ائية إة لمشس هذج كك ل ع ن طري ق خلال ه معرف ة الق هة التفد يري  باين وال ذي يسك ن م ن الت  

F=52.4 الدلال     ة الحد     ابية  ومعشهي    ة(Sig=0.000 وي     ي )م     ن معشهي     ة الدلال     ة  أص     غر
شسهذج الاةحدار الخ  ي م ن الشاحي ة لقهة التفديرية الوجهد  دا يؤك  . مس  sig=0.05الكياسية 
 دال. أي الشسهذج ككل الإحرائية

 ( الدالات الاحرائية لسعادلة الت ثير السدتمل )تشذيط السبيعات( 18جدول )ال
 ) العسلاء الدلوكي ولاء)والتابع 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Constant) 1.955 0.204   9.577 0.000 

تشذككككككككككككككككككككككككككيط 
 السبيعات

0.441 0.061 0.439 7.243 0.000 

a. Dependent Variable: ولاء العسلاء الدلوكي 

 SPSS22السردر: مخرجات استخدام برنامج 
ة معشهي   ( ل ه دلال ةالسبيع اتتشذ ي  اع د الستغي ر السد تقل ) ومن خلال الجدول ةجد أن  
حي        قيسته      ا  sig<0.05حي        دال      ة السعشهي      ة  tس      هذج ةف      ي ي      ذا الشس      هذج حد      ع 

sig=0.000.     عب  ر مهق  ع  تشذ  ي  السبيع  اتدلال  ة معشهي  ة لت    ير  يهج  د)ية وةقب  ل الفر
 ( α≤ 0.05عشد مدته  دلالة  عمى ولاء العسلاء الدمهكي ويدبهك التهاصل الاجتساعي

 :يي رةوتكهن معادلة الاةحدار السقد  

 (تشذيط السبيعات) (0.44 )+1.95= ولاء العسلاء الدلوكي

اسق  دار وح  دة ( تشذ  ي  السبيع  ات) تقي  يم البع  دك  ل زي  ادة ف  ي  ااقة أن  السعادل  ة الد    ت  دل  
 .(الدمهكي ولاء العسلاء)عمى  يجابي  إويه أ ر  0.44اسقدار تزايد واحدة يقابمه 
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 الشتائج والتوصيات
 :أولا : الشتائج
 إيج ابي ت   يروجهد تي تذير إلى ات البح  ال  ل في البح  إلى إ بات فر ي  تم  التهص  

عم ى ولاء  "ويد بهك" هاص ل الاجتس اعي  لتشذي  السبيعات عبر مهق ع الت   ةذو دلالة إحرائي  
 ل البح   إل ى مجسهع ة  ، أيز ا  تهص  وال هلاء الد مهكي   ببعديه ال هلاء الس هقفي  وذلك العسلاء 
 ها:تائج أيس  من الش  

 ولاء الت    ااع الستغي     ر ف    ي الحاص    مة راتالتغي      م    ن% 20.8السبيع    ات  ر تشذ    ي يفد      .1
 العسلاء.

 ولاء الت     ااع الستغي     ر ف    ي الحاص    مة التغي     رات م    ن% 17.9 السبيع    ات ر تشذ    ي يفد      .2
 السهقفي. العسلاء

 ولاء الت     ااع الستغي     ر ف    ي الحاص    مة التغي     رات م    ن% 19.3السبيع    ات  ر تشذ    ي يفد      .3
 الدمهكي. العسلاء

الد  ياحي ة ف  ي  مهق  ع الت هاص  ل الاجتس  اعي  ا كث  ر اس  تخداما  م  ن قب  ل عس  لاء السكات  ع .4
س  اعات  4إل  ى  2يقز  ي العس  لاء االستهس      م  ن مديش  ة دمذ  ق ي  ه مهق  ع "ويد  بهك"، و 

 يهميا  عمى مهقع التهاصل الاجتساعي ويدبهك.

% يعمس هن ع ن أةذ  ة السكت ع الد ياحي  م ن 84إن  عسلاء السكات ع الد ياحية بشد بة  .5
 .خلال مهقع الت هاصل الاجتساعي  "ويدبهك"
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 :سمترحاتثانيا : ال
 تقترح الباحثة ما يمي:ل إليها البح  من خلال الشتائج التي تهص  

عب ر مهق ع  ةرويج لمسكات ع الد ياحي  ة الت  في اس تراتيجي   تعزيز استخدام تشذي  السبيعات .1
الت هاص  ل الاجتس  اعي  "ويد  بهك" به  دف اكتد  اب عس  لاء ج   دد، م  ع إع   اء السزي  د م  ن 

 ذوي الهلاء لمحفاظ عميهم. ا يسية لمعسلاء

     رورة و     ع عشاص    ر جاذا    ة لر    فحات السكات    ع الد    ياحية عم    ى مهق    ع التهاص    ل  .2
 الاجتساعي "ويدبهك" تدفع العسلاء لزيادة تكراريم لزيارتها.

ص  فحة  مت  ااعي فيه  ا يك  هن  الت  ي اعاتمراع  اة ةذ  ر أةذ   ة تشذ  ي  السبيع  ات ف  ي الد    .3
أكب  ر، حت   ى تر  ل السشذ  هرات إل  ى  اكثاف  ة   ويد  بهك عم  ى متهاج  دين السكت  ع الد  ياحي

ويسك ن معرف ة ذل ك م ن خ لال قد م إحر ائي ات ص فحة  ،أكبر شريحة عسلاء مدتهدفة
 .Facebook Insights أي السكتع الدياحي  

أس   اليع تشذ   ي  السبيع   ات  يج   ع العس   ل عم   ى دع   م ولاء العس   لاء الس   هقفي م   ن خ   لال .4
ر  هل عم  ى الثاةي  ة مجاة  ا ، وب  رامج السختمف  ة خاص  ة  أس  مهب الاس  تفادة م  ن خدم  ة والح

 ولاء العسلاء.
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