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السياحية والفندقية بمواقع  المنشآتتسعي ىذه الدراسة لمتعرؼ عمي كيفية اىتماـ     
التواصؿ في خمؽ رابط ذىني قوي بينيا وبيف العميؿ، وأيضاً التعرؼ عمي أثر المحتوي 
المنشوري عمي صفحات المنشآت السياحية والفندقية بمواقع التواصؿ الاجتماعي في 

تعامميـ وقدرتيـ عمي  استمراريةوبالتالي في  احتياجاتيـتمبية إقناع العملاء بقدرتيـ عمي 
جذب عملاء جدد مف خلاؿ عملاءه الأصمييف. وتـ تصميـ استمارة استبياف وزعت عمى 

 الترفيييةعينة عشوائية مف العملاء المصرييف مف رواد المنتجعات و المراكز السياحية 
مغ عدد الاستمارات الصالحة لمتحميؿ ذات الأربع والخمس نجوـ بمدينة شرـ الشيخ، وب

وتوصمت نتائج الدراسة إلي أف ىناؾ  %.94.3ستمارة بنسبة ا 377 الاحصائي عدد
وأثرىا عمى بناء ولاء  الاجتماعيعلاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بيف مواقع التواصؿ 

والفندقية العملاء. وأوصت الدراسة بتعزيز ولاء العملاء والارتباط بالمنشآت السياحية 
وزيادة التواصؿ مع العملاء وذلؾ مف خلاؿ استثمار كافة الوسائؿ التكنولوجية 
والمعموماتية لأجؿ تزويد الجميور بالعروض التسويقية سواء كاف عبر الفيسبوؾ أو 

 أو الواتس آب. اليوتيوبتطبيقات الانستجراـ أو 

 المقدمة  1/1

 مواقع تمعبخريف بشكؿ مباشر ويير مباشر و الآ تأثير كبير عمى ليا يكثر الأنشطة التأتعتبر السياحة مف   
 التواصؿ لطفرة الكبيرة التي شيدتيا وسائؿا وبسبب يالترويج السياح وراً رئيسياً فيد الاجتماعيالتواصؿ 

ت الخدما لموردي بالنسبة الأىميةيايو  يالآف ف يعالاجتماود الماضية تعتبر وسائؿ التواصؿ الاجتماعي في العق
أحدثت قد ، و ( Egger et al., 2016) بالطرؽ الأكثر فاعمية لجذب المزيد مف العملاءتستخدـ  يالسياحية والت

التطورات التكنولوجية الحديثة منذ منتصؼ التسعينات مف القرف الماضي نقمة نوعية وثورة حقيقية في عالـ 
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أجزاء مف ىذا العالـ وميدت الطريؽ لكافة الاتصاؿ وانتشرت شبكة الإنترنت في كافة أرجاء العالـ، وربطت 
الوسائط  ، واستفاد كؿ متصفح ليذه الشبكة مفوتبادؿ الآراء والأفكار والريباتالمجتمعات التقارب والتعارؼ 

صبحت أفضؿ وسيمة لتحقيؽ التواصؿ بيف الأفراد والجماعات، ثـ ظيرت المواقع أالمتعددة المتاحة فييا، و 
الشخصية وشبكات المحادثة وىي عبارة عف صفحات ويب عمى شبكة الإنترنت، يخصص الإلكترونية والمدونات 

والعروض السياحية والفندقية   ومف أىـ بعضيا للإعلاف عف السمع والخدمات وعرض الأسعار ومنيا المنتجات 
س بوؾ ىذه المواقع محركات البحث، وبوابات ويب والمدونات ثـ ظيرت شبكات التواصؿ الاجتماعي مثؿ الفي

 (Facebook تويتر )(Twitter( ماي سبيس )My space( لينكد إف )LinkedIn( يوتيوب  )YouTube )
التي أتاح البعض منيا تبادؿ مقاطع الفيديو ( وييرىا، و trip advisorأدفايزور) وتريب( Instgramانستجراـ )

عؿ المباشر بيف المستخدميف وكاف لمخبرات والصور ومشاركة الممفات ولإجراء المحادثات الفورية، والتواصؿ والتفا
وتجارب السفر والعروض والاعلانات نصيب كبير في ىذه المشاركات عمى مواقع التواصؿ الاجتماعي والتي ليا 

مف أىـ التغييرات و وسمبي أحياناً وفقاً لمتجربة المطروحة مف السائح المستخدـ لمموقع.  تأثير كبير ايجابي أحياناً 
قييف سمبييف إلى متمقييف متمي ىو تحوؿ العملاء مف مستيمكيف و ي أحدثتيا وسائؿ التواصؿ الاجتماعالأساسية الت

  (. (Egger et al., 2016 القيمةالعروض نشطيف ومبدعيف ومشاركيف لممعمومات و 

ة ماكف السياحيوآرائيـ حوؿ الأ ويستخدـ الاشخاص وسائؿ التواصؿ الاجتماعي لمشاركة تجاربيـ الشخصية   
مواقع التواصؿ  التي يقوموف بيا، وقد ساىـ انتشار كة صورىـ خلاؿ الرحلات السياحيةالتي قاموا بزيارتيا ومشار 

وؿ فراد حئح والتحذيرات والارشادات بيف الأالاجتماعي في زيادة مرونة عممية تبادؿ المعمومات وتقديـ النصا
لدى الأفراد ر الوجيات السياحية الشخصية المتعمقة باختيا مر الذي قد سأىـ في تشكيؿ الآراءالأ ماكف السياحيةالأ

 (.  Hostinsky 2019,،)) 2116)ريـ النشار،العملاء الجدد عمى اكتساب المزيد مف الزبائف و  مما يزيد قدرتيا

قوه نشر المعمومات والخدمات  يوتطبيقاتيا دور رئيسيًا فقد كاف لمتقدـ في وسائؿ التواصؿ الاجتماعي و      
اصؿ الاجتماعي قدمت وسائؿ التو لييا. و إوكذلؾ طرؽ وصوؿ السائح  لسياحيةلمتعمقة بالعروض المقاصد اا

لمعديد مف الجيات الفاعمة في مجاؿ السياحة )مثؿ المستيمكيف والمورديف  اً مفتوح اً منصات تكنولوجية وسوق
ف تعزيز إمؽ القيمة لممنتج المعروض. كما خالتفاعؿ وتبادؿ الموارد لالموزعيف وما إلى ذلؾ( لمتواصؿ و والشركاء و 

لمعملاء يمكف أف تؤثر بشكؿ كبير عمى ولاء  ةالأىمية حيث أف المشاركة الفعال مشاركة العملاء صار أمر بالغ
جميع  يوسائؿ التواصؿ الاجتماعي السياح تشمؿبيـ، و  ةالخاص وجودة العلاقة والقيمة والتصوراتالعملاء 

بعض منصات التواصؿ الاجتماعي والمنتديات الموجودة عمى الاجتماعية والمدونات  اتوالشبك الأنواع القنوات
خاص الآخريف و تحفزىـ  قد  تؤثر عمى الأش يالعالـ مشاركة ممفات خاصو بيـ والت يمكف للأشخاص حوؿ حيث

 .(Tarannum, 2020)عمى المنصات الاجتماعية  ةاصد المعروضالمقماكف و لزيارة الأ

بشكؿ جذري ييرت  يوالت ياـ كؿ مف وسائؿ التواصؿ الاجتماعالعقد الماضي زيادة كبيرة في استخد قد شيدو     
 ةاحلقطاع السي ةمع السوؽ و تركيباتو المستيدفة وبالنسبالمؤسسات تتواصؿ بيا العديد مف الشركات و  الطرؽ التي

 ةره كبيره بتغيير سوؽ السفر والضيافبصو  والضيافة فاف ظيور الإنترنت و قنوات التواصؿ الاجتماعية قد قاـ 
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                 لاتخاذ قرارات الشراء تيمكوف لوسائؿ التواصؿ الاجتماعيحيث زادت الطرؽ التي يستخدميا المس
( .(Hostinsky,2019 

الفندقية لاستقطاب عملاء جدد، لكف فرص الاستبقاء السياحية و عمى الريـ مف الجيود التي تبذليا المنشآت    
فيو إف نجاح  ، ومما لا شؾلسياسات التي تتبعيا ىذه المنشآتعمى ىؤلاء العملاء تظؿ رىناً بمدى فاعمية ا

الفندقية في ىذا الصدد يتوقؼ عمى تحديد الجوانب التي تسيـ حقاً في رضا العميؿ ، كما نجد المنشآت السياحية و 
في ىذه الفترة العصيبة التي نعيشيا مف أزمات  ، لاسيمامح يالباً إلى الاستقرار والثباتأف تمؾ المنشآت تط

وعمى الريـ مف توافر وسائؿ  ميارات إتصاؿ قوية مع العملاء. إقتصادية وسياسية، وىذا يقتضي بالضرورة توافر
ف ىناؾ بعض القصور في قدرة تمؾ المنشآت في ألمنشآت إلا الاتصاؿ الإلكترونية المنتشرة والتي تقوـ بيا تمؾ ا

بناء ولاء عملاء  يدور لمواقع التواصؿ الاجتماعي ف عملائيا، ومما يثير التساؤؿ التالي: ىؿ ىناؾالاحتفاظ ب
 السياحة الداخمية بالمنشآت السياحية والفندقية بمدينة شرـ الشيخ ؟.

في التنشيط لحركة السياحة  يتقوـ بو مواقع التواصؿ الاجتماعتنبع أىمية الدراسة مف أىمية الدور الذى   
المنشآت  يفي بناء ولاء العملاء ف يراسة دور مواقع التواصؿ الاجتماعداخمية لذلؾ سوؼ تتناوؿ ىذه الدال

تمقي الضوء عمى أىميو دور شبكات التواصؿ الاجتماعي في الترويج  ةف الدراسأحيث  الفندقية.السياحية و 
عبر  يبالترويج السياح يواصؿ الاجتماعىتماـ بوسائؿ التتشجيع عمى الإتسيـ نتائج ىذه الدراسة في الو  يياحالس

. حيث يركز جميع المورديف في مجاؿ السياحة نيف عمى ممارسة السياحة الداخميةتحفيز المواط يمواقع  تساعد ف
قت وسائؿ التواصؿ عمى أفضؿ الممارسات لمتفاعؿ مع المستيمكيف عبر قنوات التواصؿ الاجتماعي. و قد حق

ر وأقوى منصات التواصؿ الاجتماعي وصؿ الذي يعد مف أكبو  مثلاً  Facebookؿ ىائلًا فا اً الاجتماعي نجاح
وىو أحد أكبر  Twitterمميار شخص في جميع أنحاء العالـ ، و يستقبؿ موقع  1.3كثر مف ألى إعدد متابعيو 

.  تغريدهمميوف  511كثر مف أ فيمميوف شخص ينشروا  225 يستخدمو  Facebookمنافسي  ما منصة أكؿ يوـ
YouTube  يعتبر موقع مميارات كؿ شير. و  6كثر مف أ، يشاىدوف كثر مف مميار شخصأيتابعياTrip 

Advisor دـ حيث  يخ الضيافةو بالسفر  الميتمةالتواصؿ لمواقع  ةبالنسب وقع لمراجعة السفر رائداً واضحاً وىو م
الخاصة بيـ حيث  ةلسفر والسياحبخطط ا المتعمقةيسعوف لمعرفو النصائح  اً مميوف مستخدـ شيري 261أكثر مف 

 Azazi and) العالمملاييف شركة حوؿ  4مميوف تعميؽ وآراء لمسفر لأكثر مف  151يوجد أكثر مف 

Shaed,2020).                         

 أهداف الدراسة

يا وبيف السياحية والفندقية بمواقع التواصؿ في خمؽ رابط ذىني قوي بين المنشآتالتعرؼ عمي كيفية اىتماـ  .1
 العميؿ.

الاجتماعي في  سياحية والفندقية بمواقع التواصؿتحديد أثر المحتوي المنشوري عمي صفحات المنشآت ال .2
ستمرارية تعامميـ وقدرتيـ عمي جذب عملاء جدد احتياجاتيـ وبالتالي في اقناع العملاء بقدرتيـ عمي تمبية إ

 مف خلاؿ عملاءه الأصمييف.
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الفندقية لجودة المنشور عمي صفحاتيـ عبر مواقع التواصؿ  خمية بالمنشآتلداتقييـ عملاء السياحة ا .3
الاجتماعي في جذبيـ والتأثير عمييـ وبالتالي في تحديد الإجراءات الأكثر فعالية في خمؽ عممية اتصاؿ 

 فعالة بينيـ وبيف العملاء .
  ارتباطيا بالولاء.مدي و  يء في دور مواقع التواصؿ الاجتماعراء ووجيات نظر العملاآالتعرؼ عمي  .4

 / الدراسات المرجعية2

 مواقع التواصل الاجتماعي  2/1

فراد في مف أنواع المجتمعات الافتراضية، حيث تتيح التواصؿ بيف الأ الاجتماعي نوعاً  التواصؿتعتبر مواقع     
لمعمومات محادثات أو ابيئة مجتمع افتراضي يجمعيـ اىتماـ أو انتماء مشترؾ ، مف خلاؿ التواصؿ المباشر في ال

، ويمكف تعريفيا عمى أساس الأنشطة والممارسات والسموؾ بيف الأفراد الذيف يجتمعوف عمى التي يتناولوف مناقشتيا
(، jAshari& Rustemi,2017ستعماؿ وسيط تحاوري )امعمومة، أو المعرفة، أو الآراء بالانترنت لمشاركة ال

، بيف المرسؿ والمستقبؿ، أي رسائؿ ذات اتجاىيف، فيتشارؾ الأطراؼ اعميةالاجتماعي بالتف وتتميز مواقع التواصؿ
، ويدخؿ الأفراد إلى مواقع التواصؿ الاجتماعي لمعديد مف الدوافع إما التسمية، أو لتبادؿ الأفكار ـآرائيالتعبير عف 

 (. 2114ة،والآراء، أو اليروب مف الواقع، لتكويف الصدقات، لشغؿ وقت الفراغ، أو التعميـ )بوير 

عزيز الحاجة إلى الانتماء خروف أف الدافع الأساسي لدخوؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي ىي تآفي حيف ذكر    
ر عف أنفسيـ فراد بالتعبياصؿ الاجتماعي عمى خدمات تسمح للأتعتمد شبكات التو و  .(2119سعداوى، و  )شباح

المواقع تغيير كبير في كيفية الاتصاؿ والمشاركة بيف  فراد المشاركيف معيـ، حيث أحدثت ىذهوتتيح ليـ اختيار الأ
عمى أنيا عبارة عف نسؽ  جتماعيلاايعرؼ البعض شبكات التواصؿ  .الاشخاص والمجتمعات وتبادؿ المعمومات

فكري وعممي يبحث عف الرقي بالمجتمع كفاعؿ أو كموضوع للاتصاؿ، فيو فرصة لممجتمع المدني ليقدـ مكوناتو 
حتى يتعرفوا عمى بعضيـ البعض وليتحاوروا فيما بينيـ، وىى الامكانية المفتوحة لكؿ مواطف المختمفة وىذا 

 .حتراـ المتبادؿلاجموعة أخرى في جو مف التسامح والمدخوؿ بحرية وفاعمية للاتصاؿ مع مواطف أخر أو م

كترونية تسمح في بناء عمى أنيا مواقع إلالاجتماعي ( فقد عرؼ شبكات التواصؿ 2021)   Nah, et  all أما   
المفيدة مف خلاؿ مشاركتيا مع  علاقات عف طريؽ الانترنت بيف الاشخاص بواسطة وسائؿ تنشر المعمومات

خريف وأيضاً يمكف مف خلاليا إنشاء مجموعات تسمح مف خلاليا التفاعؿ بيف المستخدميف مع اىتماماتيـ الآ
نيا عبارة عف برامج يتـ أخروف بآكما عرفيا .العصرفي ىذا المتشابية، ويعتبر ىذا المفيوـ مف أحدث المفاىيـ 

لبعض لعدة أسباب، قد تكوف فراد مع بعضيـ اتصاؿ والتفاعؿ مف خلاليا بيف الأاستخداميا لبناء مجتمع يتـ الا
 .اقتصادية أو حالة شخصيةسباب اجتماعية أو ثقافية أو ىذه الأ

 بأف وسائؿ التواصؿ الاجتماعي اً ف نعترؼ أيضأب نو يجأ( ب2020)Azazi  & Shaed يذكر كؿ مف و    
 اً الوسائط الاجتماعية تعطي تأثير  فأحيث المقاصد السياحية في تشكيؿ سمعة وصورة المنشآت و  اً ميم اً دور  تمعب
كأداة  اً دـ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي أيضالمقاصد ، كما تُستخآت و المستيمؾ لصورة تمؾ المنش عمى تصور اً كبير 
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اعد السياح وتسالخدمات السياحية ىذه المواقع لزياده الثقة مع  يعلاقة مع السياح حيث يستخدـ مورداللتقويو 
إنشاء الخدمات السياحية  يلمتجارب السياحية حيث يمكف لموردعمى الترويج  اً وسائؿ التواصؿ الاجتماعي أيض

سائؿ السياحية عبر و ت الفندقية و السائحيف في الخدما . كما تعتبر نشر تجربةروابط عاطفية مع السائحيف
 .لمسائحيف ةـ عمى زيادة جودة الخدمات المقدمبالنسبة لمفنادؽ في مساعدتي اً التواصؿ الاجتماعي ميمة أيض

اتخاذ القرارات  يف اً رئيسي اً جتماعي تمعب دور ف سائؿ التواصؿ الاأ Nah, et  all  (2021) ويذكر كؿ مف    
 ةسياح فييا عف كؿ المعمومات الخاصف خلاؿ العديد مف الدراسات حيث يبحث الالسياحية وقد تـ إثبات ذلؾ م

والتقييمات والصور وما إلى ذلؾ حيث تسمى ىذه العممية مرحمة جمع المعمومات بالوجيات السياحية والمعمومات 
مغاية في صنع وسائؿ التواصؿ الاجتماعي ىي أداة حيوية لقبؿ اتخاذ أي قرار مف السائحيف، و  ةدعاالتي تحدث 

، كما يسمح يقات في وسائؿ التواصؿ الاجتماعيتتأثر بػالمراجعات والتعم ةرار السياحي فجميع الفئات العمريالق
الآخريف عبر  لممستخدميف بتكويف الآراء ونشر المحتوى ومشاركتو والتفاعؿ مع الأصدقاء أو المستخدميف

 نت.الإنتر 

 تماعيجلاساسية لشبكات التواصل اصائص الأالخ 

 جتماعيلااأدوار شبكات التواصل 

ف ىذه إالمشاركيف في عممية الاتصاؿ عمى ىي الخاصية التي يمكف مف خلاليا سيطرة : التفاعمية : ولاا أ
 فكرةتدعـ دوار والخطاب في اتجاىيف، و تبادؿ الأ يجتماعي تفيد فلاالخاصية التي تمتاز بيا شبكات التواصؿ ا

  .الجميور النشط

علاـ السياحي مف بيف قائمة ر المضاميف التي تقدميا وسائؿ الإوىي قدرة المستخدـ عمى اختيا :نتقائيةالا ثانياا: 
 النفسيةلتمبية حاجاتيـ  ةلمناسبوسيمة الاتصاؿ ا الجميور كبيرة مف الوسائؿ وفقاً لريباتيـ وحاجاتيـ حيث يختار

  ة.والاجتماعي

كترونية في أي وقت وفقاً لموقت المناسب لقباؿ وقراءه الرسائؿ الاعمى است ىي القدرةالزمنية:  ةثالثاا: المرون
التي تستخدـ الجميور ي علاـ ىعلاـ وليست وسائؿ الإالذي يستخدـ وسائؿ الإ ىو الجميورلمجميور، ف

(Hostinsky, 2019 .) 

تي استفاد منيا دوار العي قد حققت الكثير مف المياـ والأجتمالاؾ فيو بأف وجود شبكات التواصؿ امما لاش  
   ( :2119، يفراد والمجتمعات ومنيا )الرفاعالأ

  .سيولة التعارؼ والتواصؿ بيف الافراد -1 
  .فكار المختمفة ومناقشتياراء والتوجيات وطرح الأإمكانية التعبير عف الآ -2
اكميـ التي يعانوف ومش فراد والمجتمعات لشرح مطالبيـجتماعي فرصة لمعديد مف الألاوفرت شبكات التواصؿ ا -3

 .عمى تعاطؼ المجتمع الدولي تجاىيـمنيا، والحصوؿ 
 .حداث السياسية وتداعياتياخبار المتعمقة بالأالوعي وسرعة تداوؿ المعمومات والأنشر  -4
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 .التواصؿ مع ثقافات جديدة لصقؿ المعرفة وزيادة الثقافة - 5
 اعي مف فيديوىات وموسيقى وأفلاـ وييرىا.التسمية والترفيو لما تحتويو مواقع التواصؿ الاجتم -7
 بعرض منتجاتيا عبر مواقع التواصؿكتروني، حيث تقوـ العديد مف الشركات لالا التجارة والتسويؽ -8

 . يالاجتماع
عف الذات، حيث تعكس شبكات التواصؿ الاجتماعي رؤية صاحبيا وشخصيتو وأفكاره واىتماماتو  التعبير -9

    .وطموحاتو بوجو عاـ

 وسائل التواصل الإجتماعي كأداة في التسويق السياحي الفندقي

طاعات مف أىميا القطاع تستخدـ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي عمى نطاؽ واسع لمتسويؽ في مختمؼ الق   
الخدمات السياحية  يصؿ الاجتماعي لجأ العديد مف موردبسبب الشعبية المتزايدة لوسائؿ التواو  يدقالفنو  يالسياح
أدوات التسويؽ والاتصاؿ الفعاؿ لفنادؽ ووكالات السفر وشركات الطيراف لاستخداـ ىذه المنصات كأحد مثؿ ا

صبح الآف لجميع الفنادؽ مواقع ويب لمترويج لخدماتيا كما تستخدـ معظـ الفنادؽ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي أو 
 ,Hostinsky) العملاء واحتياجاتيـتحديد ريبات المتابعيف والتقييـ مف العملاء و لقياس مستويات مشاركة 

2019). 
 شبكات التواصل الاجتماعي  أنواع 2/2

  Twitter التويتر 2/2/1

( الأمريكية عمى إجراء obviousوذلؾ عندما قامت شركة ) ـ2116ىذه الخدمة إلى أوائؿ عاـ  بداياتترجع    
كتوبر مف نفس العاـ، أة الناس في تاحت ىذه الخدمة لعامبحث تطويري لخدمة التدويف المصغرة، ومف ثـ أ

وبعدىا أخذ الموقع بالانتشار، وبعدىا قامت الشركة ذاتيا بفصؿ ىذه الخدمة عف الشركة الأصؿ، وابتكرت ليا 
( حيث يتمكف مف يمتمؾ حساب في ىذا الموقع مف أف ـ2117أسماً خاصاً يسمى ) تويتر( وذلؾ كاف عاـ )

 ( . 2121الشمايمة ، الرسائؿ القصيرة )أبو رماف و  وأ يتبادؿ مع أصدقائو تمؾ التغريدات

  Facebookالفيس بوك  2/2/2

صدقاء المصرييف وىو يساعد عمى تكويف الألدى  استخداماً ي ير واكثر مواقع التواصؿ الاجتماعىو مف أش  
مكانية المحادثة الفيديو، والتعميؽ عمييا وا   ومقاطعالمعمومات، والممفات والصور الشخصية ويساعدىـ عمى تبادؿ 

أو الدردشة الفورية، وتبادؿ المعمومات وآخر الأنباء والتطورات ويمكف القوؿ إف الفيس بوؾ يقدـ مجموعة مف 
الخدمات الأساسية لزواره تتمثؿ بالدرجة الأولى في الرسائؿ، وىي خاصية يتيحيا ىذا الموقع بسيولة وبشكؿ 

ديو صفحة شخصية أف يثبت المناسبات اليامة التي تخصو مبسط لكؿ الأصدقاء، كذلؾ بإمكاف أي مستخدـ ل
وتخص عائمتو ومنيا السفر والرحلات السياحية والتي تعتبر نوعاً مف الدعاية السياحية يير المباشرة يقدميا 

 ، فالفيسبوؾ يعتبر مدونة عملاقةقرار المتصفح بالسالب أو الإيجابمستخدـ الموقع لزيارتيا وىو بالتالي يوثر في 
المعمومات السياحية وذا تأثير كبير في قرار السائح  ة وللإعلاف والإعلاـ وتبادؿ ونشرلمدعاي خصباً  صبح مجالاً أو 
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يا عف حيث أسيـ في إمداد متخذ القرار بالسياحة والسفر بطرؽ جديدة لمبحث عنو واكتشاؼ المعمومات وتقديم
الانتقاؿ بالسائح مف مجرد مستيمؾ إلى منتج ومستيمؾ  ، وأيضاً  المناسبة الإقامةماكف أالمقصد السياحي والرحمة و 

علانية المستخدمة عمى لى إعادة صياية المادة الإإع بالمقاصد والمؤسسات السياحية والفندقية إيجابي مما دف
 .(2116وجذباً للانتباه )النشار ، الفيسبوؾ وجعميا أكثر إثارة 

 Instagram انستجرام 2/2/3

    ج وكمثاؿ االاجتماعي يستخدـ لمشاركة الصور، وأىـ ما يميزه أنو يتيح خاصية الياشتلمتواصؿ  برنامجىو   
" عالـ السياحة والسفر " الذي يظير لممستخدـ صوراً مختمفة لأفراد ومجموعات ومقاصد سياحية متنوعة سواء 

طرح  ب فيو المستخدـ. وقدمف المعمومات عف أي مكاف سياحي وفندقي يري ىائلاً  سمبية وايجابية لكؿ صورة وكماً 
، وقد ـ2114مميوف مستخدـ حتى عاـ  311وعدد مستخدميو  ـ2111كتوبر عاـ أىذا البرنامج للاستخداـ في 
الأمريكية ىذا الموقع الاجتماعي للإعلاف عف خدماتيا باستخداـ  SRAWOODاستخدمت شركة فنادؽ 

ة إلى مجموعة الصور داخؿ المقصد السياحي ، بالإضافالمشاركيف والمستخدميف أنفسيـ في الدعاية وذلؾ بالنقاط 
علاـ الاجتماعي السياحية ومقره بريطانيا والذي يستخدـ الصور مقاصد سياحية جميمة، وىو مف أشير حسابات الإ

انستجراـ ، ويكوف بذلؾ  عمىلي حوالي مميوف مستخدـ إياحية حوؿ العالـ، ويصؿ متابعوه لمتعريؼ بالمقاصد الس
 وذات التأثير الكبير في الأصدقاءف الخدمة السياحية ىو المستخدـ ذاتو بصوره الجذابة الواقعية ع المعمف

ثارة الريبة في المحاكاة والتجرب كثر مف أف (. ولدى إنستجراـ الآ2112ة ذاتيا )محمد المنصور، والمتابعيف وا 
عدد  يبمغمميار صورة ، كما  41ر مف تمت مشاركة أكث  إنستجراـ، منذ إنشاء  مميوف مستخدـ نشيط شيرياً  811

مميوف صورة   95مميوف مشارؾ ، كما يتـ تحميؿ  511حوالى  مستخدمي الإنستجراـ ويبمغ النشطيف منيـ يومياً 
ف %م32، وعاماً  29و 18مستخدمي إنستجراـ  بيف  معظـتتراوح أعمار  في المتوسط. عمى إنستجراـ يومياً 

الشمايمة ، )أبو رماف و مميار إعجاب كؿ يوـ  42ويتـ تفاعؿ حوالي ، مستخدمي إنستجراـ طمبة جامعييف
2121) . 

  Whats-Appبآ الواتس 2/2/4

الاتصاؿ  عالـتصاؿ بيف الأفراد والجماعات، وقدـ العديد مف الخدمات في قد سيؿ ىذا البرنامج مف عممية الإل  
طمب  خاصيةخروف أف ىذا البرنامج لا يركز عمي آرى ويػػػػػػػقؿ الصػػػػػور ومقاطػػػػع الفيديػػػػػػو، ن، وسيؿ مف والتواصؿ

نما تتـ الإضافة بشكؿ تمقائي ة ب، بحيث يتيح لمستخدميو إمكانيآفي حاؿ رقـ الشخص ولديو الواتس  الإضافة وا 
، ويمتاز ىذا البرنامج بأنو لا يحتوى عمى اسـ مستخدـ أو رقـ سري ما يجعؿ حظر مف لا يريبوف بالتواصؿ معو

، يتـ  مميوف مستخدـ نشط شيرياً  711ب بنحو آقدر عدد مستخدمي الواتس و ممية استخدامو تتصؼ بالسيولة. ع
ب، كما أنو يسجؿ آعمى واتس  مميوف مستخدـ نشط يومياً  321دولة ، وىناؾ ما يقارب مف  119استخدامو في 
مميار صورة  1.6ويتـ مشاركة ريباً نص تق مميار 42يتـ إرساؿ ، و ب في المتوسط يومياً آعمى واتس مميوف شخص 

 .( 2121الشمايمة ، )أبو رماف و  ب يومياً آعبر تطبيؽ الواتس 
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  YouTube اليوتيوب 2/2/5

مف قبؿ العديد مف الناس في رفع مقاطع الفيديو ومشاىدتيا  ستخداماً اقع اليوتيوب ىو مف أكثر المواقع يعد مو    
، فقد ذكر أف الإلكترونيةالخاص بإحصائيات الموقع  لموقع اليكسا عبر البث الحي ومشاركتيا والتعميؽ ووفقاً 

 4 مف، حيث يحتوي عمى أكثر بية في العالـ بعد فيس بوؾ وجوجؿثالث أكثر المواقع شع اليوتيوب ىو حالياً 
رتو إلى مميارات مقطع مف الفيديوىات يومياً ؛ وبذلؾ يستطيع المسافر بكاميرا تميفوف المحموؿ أف يحمؿ فيديو لزيا

أي مقصد سياحي أو إقامتو في أي فندؽ سياحي أو عف المزارات السياحية التي يرتادىا داخؿ رحمتو السياحية، 
، وىذه النوعية مف المواقع وخاصة اليوتيوب لو تأثير كبير عمى قرار ـ بمشاركتيا مع ملاييف المشاىديفويقو 

ويحتفؿ موقع  .(2118عمى الفرد )مناؿ الشرقاوي،  السائح بالسفر لأف الصورة الحية أفضؿ وأكثر تأثيراً 
YouTube   في شير ديسمبر مف كؿ عاـ بمقاطع الفيديو التي نالت معدلات المشاىدة والمشاركة عمى مدار

باقة  ـ2114ظيرت نتائج عاـ أ. و  YouTubeأي استرجاع شريط   YouTube rewindالعاـ مف خلاؿ 
تي تعبر عف روح الابتكار والإبداع بداية مف الأياني والإعلانات وصولًا إلى متنوعة مف مقاطع الفيديو الرائعة ال

المقاطع السياحية الفريدة مف نوعيا. وجدير بالذكر إف مستخدمي يوتيوب يشاىدوف مميارات الساعات مف مقاطع 
عمى المراكز العشر : سنوياً ، وقد حظت مقاطع الفيديو الشائعة 51الفيديو شيرياً وتزداد نسبة المشاىدة بمعدؿ 

الأولى المتقدمة بناء عمى التعميؽ والمشاركات وعدد مرات الإعجاب والزيارات المتكررة ليذه المقاطع ، وقد تصدر 
مقدمة ىذه القائمة باعتباره أكثر الفيديوىات التي  Google map الجيزة مف خلاؿ  فيديو استكشاؼ أىرامات

تـ  تسجيمياً  ت الصفحة الرسمية لوزارة السياحة الرسمية إف فيمماً ، وقد ذكر ـ2114تمت مشاىدتيا خلاؿ عاـ 
رت جيود السفارة و وزارة الأحمر عف بطمة العالـ لمتزحمؽ عمى الأمواج، وقد أسف تصويره في محافظة البحر

بعد ، ىذا وقد تجاوز عدد مرات مشاىدتو مميوني مشاىد ة تنشيط السياحية لعقد رعاية لياعف توقيع ىيئ السياحة
، وىذا يؤكد أىمية وفائدة الاستمرار في إنتاج ـ2114يونيو  9رفعو مف قبؿ وزارة السياحة عمى موقع اليوتيوب في 

بانتشار  واستخداـ ىذا النوع مف الدعاية الذي يكوف لو مردود رائع في التعرؼ عمى المجالات المختمفة في مصر
 .(2116)ريـ النشار ،  واسع جداً وفي وقت قصير

  Pinterest بنترست 2/2/6

مميوف  71حوالى  ، كما يبمغ عدد المستخدميف النشطيف يومياً مميوف مستخدـ نشط شيرياً  211لدى بنترست    
عدد لوحات بنترست  جماليا  مميار ، و  111يس بنترست أكثر مف الولايات المتحدة. إجمالي عدد دبابمف مستخدـ 
ع بنترست كؿ يوـ مميوني مستخدـ يقوموف بحفظ دبابيس التسوؽ موق ، بالإضافة إلى أنو يزورمميار 1حوالي 

 .( 2121الشمايمة ، و رماف  )أبوعمى لوحاتيـ  

  Trip Advisorادفايزور  تريب 2/2/7

ريف عمى تخطيط وقضاء الإجازة ، لمسفر في العالـ إذ يساعد المسافأكبر موقع متخصص  ىويعد ىذا الموقع   
واسعة مف وجيات ومقاصد  سافريف قاموا برحلات بالفعؿ، ىذا إلى جانب تشكيمةيقدـ نصائح موثوؽ بيا مف مو 

مجتمع لمسفر في العالـ حيث  أكبر Trip Advisor وتمثؿ المواقع الإلكترونية الحاممة للاسـ التجاري سياحية. 
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 كماوف رأي. ممي 211لمتسوؽ وأكثر مف مميوف عضو قابؿ  44و  مميوف زائر فريد شيرياً  61يستخدمو أكثر مف 
يتيح لصناع السياحة إمكانية التواصؿ مع ملاييف الزوار والرد عمى  متخصصاً  قسماً  ىذا الموقع يوفر أيضاً أف 

ف المقصد السياحي وأماكف الاستفسارات والتعاليؽ وتبادؿ وجيات النظر والمساعدة في تكويف رؤية واتخاذ قرار ع
الرحلات ورحلات الطيارات ؽ والمنتجعات وبرامج الرحلات ودليؿ ، كماف يقدـ الموقع توصيات عف الفندالإقامة
 (.  2119، ي)الرفاع

  Snap chat  سناب شات 2/2/8

، يبمغ عدد مستخدمي سناب شات مميوف مستخدـ نشط شيرياً  311يقارب مف  يحتوي سناب شات عمى ما   
مف الولايات المتحدة  مميوناً  77ىناؾ  مياً ، مف بيف ىؤلاء المستخدميف النشطيف يو مميوف مستخدـ نشط يومياً  178
، وىناؾ منافسة قوية بيف سناب شات سنة 34و 18ت تتراوح أعمارىـ بيف % مف مستخدمي سناب شا61، 

قارب ، يتـ عمؿ ما ي مميار مشاىدة فيديو يومياً  11، حيث أف عميو أكثر مف  Facebookومنافسيا فيس بوؾ 
فيما أكثر في المتوسط  عاماً  25سناب شات المذيف يبمغ عمرىـ مستخدمو  يقضىو . مميارات لقطة كؿ يوـ 3مف 

. كما دقيقة في المتوسط 31سنة يقضوف  25ذيف تقؿ أعمارىـ عف دقيقة في حيف أف الأشخاص ال 21ف أكثر م
ت لمشاىدة جميع المقطات التي توجد عمى سناب شا عاماً  951سيستغرؽ أكثر مف  ف الأمرأتشير التقديرات إلى 

 (.2118)سعد، في يوـ واحد 

 الفندقية لاء العملاء بالمنشآت السياحية و و   2/3

 مفهوم وتعريف الولاء 2/3/1

تعددت الأبحاث والدراسات في محاولة ضبط مفيوـ الولاء الذي يبديو العميؿ اتجاه العلامة أو المؤسسة ، وقد     
ء،  فيرى البعض أف ولاء العميؿ يتحدد عمى أساس تباينت وجيات نظر الباحثيف في توضيح مفيوـ ولاء العملا

التعامؿ معيا وعمى شراء ذا ما دأب عمى إذا العميػؿ يديف بالولاء لمشركة عادات العميؿ الشرائية فيقاؿ أف ى
 الاحتفاظ ، وتعد عممية( 2111نتجات أفضؿ وأرخص )ياسيف، ، بالريـ مف تقػديـ الشركات المنافسة ممنتجاتيا
 للإشارة الولاء ويستخدـ وسموؾ العملاء، بسيكولوجية الخاصة التغيرات بسبب جداً  الصعبة لقضاياا مف بالعميؿ

قد عرؼ البعض ولاء العميؿ عمى أنو " توقع سواه ، و  دوف ومحدده منظمو خدمات لطمب العملاء تفضيؿ إلى
العميؿ الذي يتميز بالولاء ىو  ما في يالب الأحياف انطلاقاً مف خبرة إيجابية سابقة" ، بمعنى أف شراء منتجاً 

العميؿ الذي يشترى نفس العلامة عدة مرات وبشكؿ متتالي ، ومنو يمكف تحديد وقياس الولاء بطريقة عممية مفادىا 
أف العميؿ يكوف وفّي إذا قاـ بشراء ثلاث أو أربع مرات نفس العلامة بشكؿ متتالي ويكوّف اعتقاد إيجابي تجاه ىذه 

 .(Butcher, et al, 2001)العلامة 

 خمق ولاء النزلاء استراتيجيات 2/3/2

 ( إلى أف خمؽ ولاء العميؿ يتـ عف طريؽ ما يمي:2115يشير قحؼ ) 
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  الخدمة بمعنى أف تمتزـ المنظمة بتقديـ ما  يالتزاـ تجاه العملاء مف قبؿ مقدمخمؽ القيمة مف خلاؿ بناء
 وعدت بو لعملائيا.

 مةالخد يييا مف مقدمؿ القيمة التي يريب فإعطاء العمي. 
 تجاىاتيـ نحو ما يحتاجوف إليو.اد الذيف يتـ البيع ليـ وسموكيـ و معرفة الأفرا 
  عمى المنظمة أف تضع في اعتبارىا أف أعظـ أصوليا ىو ولاء العملاء ليا ، ومف ثـ لابد أف تكوف المنظمة

 عمى استعداد لمساعدة العميؿ، وتقديـ خدمات فورية يير تقميدية لو.
 طاء العميؿ أكثر مما يتوقع بحيث يصعب عميو التحوؿ إلى منافس آخر.إع 

ؿ مع النزلاء بنزاىة تشمؿ التعام يفظة عمى العلاقات وتعزيزىا، والتويمكف استخداـ استراتيجيات متعددة لممحا 
وزيادة الخدمات، والتأكيد عمى أف الخدمة قد يتـ تعديميا وفقاً لطمب كؿ نزيؿ عمى حدة، ويوجد مدخلاف أساسياف 

 ليذا الغرض يمكف إتباعيما ىما:

ستراتيجية اا النوع مف الإستراتيجيات تسمية ستراتيجية التعامؿ مع شكاوى النزيؿ: يطمؽ الباحثوف عمى ىذا -
، بمعنى أف القائـ عمى تقديـ الخدمة يسترجع الخدمة المقدمة إذا لـ Service recoveryاع الخدمة استرج

يكف النزيؿ راضياً عنيا لأي سبب كاف، سواء كانت الشكوى نتيجة خطأ ارتكبو النزيؿ نفسو، أو نتيجة خمؿ 
تناولت طبيعة وخصائص في عممية تقديـ الخدمة مف قبؿ الفندؽ، وتشير بعض الأبحاث والدراسات التي 

شكاوى العملاء الذيف يتقدموف بشكاوى حوؿ خدمة إلى أنيـ في الغالب مف المواليف لمؤسسة الخدمة، وأفضؿ 
 ستراتيجية تعامؿ مع الشكوى تمبى حاجات وتوقعات كؿ عميؿ.ايقة للاستجابة لمشكاوى ىي تصميـ طر 

لخدمة ضمانات لممستفيديف كجزء مف الخدمة استراتيجيات ضماف الخدمة: حيث يقدـ الكثير مف مؤسسات ا -
ف الوظيفة الأساسية لمضماف  المقدمة، وىى بمثابة تعيدات تقدميا المنظمات لمعملاء حوؿ جودة الخدمة، وا 

      لمخدمة، سواء كانت قبؿ اتخاذ القرار أو بعده  ىي تقميص المخاطرة المرتبطة بقرار الشراء
(Tarannum, 2020.)  

 العملاءفي خمق ولاء  يقع التواصل الاجتماعدور موا 2/3/3

 التوجو ذات وخصوصاً  قبؿ المراكز السياحية مف كبيراً  واىتماماً  كافي نصيباً  ىذه أيامنا في الولاء حظي   
 ىو يالاجتماع، فمواقع التواصؿ معيا التعامؿ العملاء، واستمرارية رضا تحقيؽ إلى دائماً  تسعى التي الاستراتيجي

حسنة وطيبة بيف  علاقات بوجود إلا تحقيقو يمكف لا الولاء فلأ، الولاء وخمؽ تحقيؽ إلى المؤدية ريؽالط بمثابة
تحدد أف  لكي تتمكف المؤسسات مف أف تحقؽ أىدافيا عمييا أولاً (. و  2111)ياسيف ،  السياحية ةوالمنشأالعملاء 

، بأسموب يمكف العميؿ مف لات معيـعلاقات طويمة الأجؿ معيـ وتوثيؽ الص مف ىـ زبائنيا لتستطيع بناء
 .(2115الوصوؿ إلى الولاء ) قحؼ ، جؿ ألشعور بالرضا والثقة والأماف مف ا

وعندما يصؿ العميؿ إلى مرحمة الثقة مف الخدمات التي يقدميا الموظفوف لو وممتزـ في التعامؿ معيـ ، ىنا   
ستجابة لو ااؾ كف أف يتراجع عف ولائو ماداـ ىننستطيع القوؿ أف المؤسسة كسبت ولائو ليا ولموظفييا ولا يم

، إف جميع العامميف في المؤسسة يجب يميا لاحتياجاتو مف )خدمات/ سمع(وتواصؿ معو مف قبؿ المؤسسة عند تقد
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البيع بالشركات أو  بالعميؿ كرجاؿ المباشرذوي الاحتكاؾ  أف يشاركوا في تأصيؿ وتثبيت ىذه العلاقة وخصوصاً 
 ، وعندما(2115العلاقات باستمرار) ىالة ، بالفنادؽ حيث يجب أف ينصب اىتماميـ عمى تنمية مقدمي الخدمات 

 لديو أصبح قد ىذا النزيؿ فاف معيـ التعامؿ في وممتزماً  لو الموظفوف يقدميا التي الخدمات مف العميؿ واثقاً  يكوف
 تقديمو عند الشركة قبؿ مف تعامؿ حسف لؾىنا داـ ما ولاءه يغير أف يمكف وخدماتيا ولا ولموظفييا لممنشأة ولاء
  .يحتاجو لما

 فرض الدراسة 

بناء ولاء  يف دور مواقع التواصؿ الاجتماعي فبي 1.15عند مستوي معنوية ىناؾ علاقة ذات دلالو إحصائية 
  .الفندقيةالسياحية و العملاء بالمنشآت 

 منهجية الدراسة /3

 الترفيييةاستبياف عمى عملاء المنتجعات و المراكز السياحية  توزيع استمارات يتتمخص منيجية الدراسة ف  
 يف SPSSخمؽ ولاء العملاء ، وتـ استخداـ برنامج  يف يوسائؿ التواصؿ الاجتماع دورلمعرفة معايير نجاح 

ارة باستخداـ مقياس ليكرت ستمالمنشآت السياحية وتـ تصميـ الا تمؾ يؿ وعرض مدى تطبيؽ ىذه المعايير فتحمي
 .يماسالخ

ختبارات الإحصائية التالية مف التكرارات والنسب المئوية لوصؼ خصائص العينة ب والاوتـ استخداـ الأسالي   
المعيارية لتحديد الأىمية النسبية  والمتوسطات الحسابية والإنحرافات، ستمارةتحديد استجاباتيـ تجاه عبارات الاو 

، معاملات الإرتباط بطريقة سبيرماف وذلؾ لحساب مدة واتجاه ستمارةبات عينة الدراسة تجاه عبارات الالإستجا
 العلاقة بيف عناصر ومتغيرات الدراسة.

الداخمييف  السائحيفطار النظري تـ تصميـ استمارة استبياف وزعت عمى عينة عشوائية مف واستناداً عمي الإ  
د تـ توزيع استمارات عمى عينة الدراسة المصرييف مف رواد المنتجعات الأربع والخمس نجوـ بمدينة شرـ الشيخ وق

الاستمارات استمارة وبمغ عدد  411قد بمغ عدد الاستمارات التي تـ توزيعيا تجاىاتيـ و ارائيـ و آعمى  لمتعرؼ
 %.  94.3ستمارة بنسبة ا 377الصالحة لمتحميؿ 

 النتائج والمناقشة  3/1

، بالاعتماد عمى المتوسطات 22( إصدار SPSSاعية )لقد تـ الاعتماد عمى الحزمة الإحصائية لمعموـ الاجتم   
 وذلؾ لاختبار صحة فروض الدراسة :  t-testختبار ابالإضافة إلى  يالانحراؼ المعيار الحسابية و 

وهو دور مواقع التواصل  الأسئمةعينة الدراسة فيما يتعمق بالجزء الأول من  لإجابات يالتحميل الوصف
 :  يالاجتماع
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  الدراسةلمفردات عينه  رافيةيموغالدـ الخصائص 1

 لعينة الدراسة  الديموغرافيةيانات (  الب1الجدول رقم )

 النسبة العدد الفئات المتغيرات
 75.3 284 ذكر الجنس

 24.7 93 انثى
 %111 377 المجموع

 24.4 92 واقؿ يثانو  
 57.6 217 يجامع

 18 68 دراسات عميا
 %111 377 المجموع

 28.9 119 اً عام 31قؿ مف أ يةالفئة العمر 
 59.2 223 عاماً  45 – 31كثر مف أ

 11.9 45 عاماً  45كثر مف أ
 %111 377 المجموع

ناث % مف الإ24.7  % مف عينة الدراسة كانت لمذكور ونسبة 75.3( أف نسبة 1يتضح مف الجدوؿ رقـ )   
ت النسبة الأكثر مف النزلاء مف نية بينما كا% ممف يحمموف المؤىلات الجامع57.6كما أوضحت العينة اف نسبة 

ذلؾ التوزيع يعكس شموؿ عينة الدراسة لوجيات و %  59.2 حيث كانت النسبة  عاماً  45-31الفئة العمرية مف 
 الإناث(. -النظر المتعددة لكؿ مف )الذكور 

 لعينة الدراسة  استخداماا  كثرـ التطبيقات الأ 2

 لمعملاء ةواصل الاجتماعي المفضمشبكات الت ( تطبيقات2الجدول رقم )

 Snap chat Facebook Twitter YouTube Instagram العنصر

 115 23 19 214 6 التكرار
 32.5 6.1 5 56.8 1.6 النسبة %

%  56.8ىو النصيب الأكبر بنسبة  Facebook( أف العدد الأكبر كاف مف نصيب 2يتضح مف الجدوؿ رقـ )  
يمب أىذه النتيجة منطقية حيث أف  % وتعتبر 31.5حيث بمغت النسبة  Instagramفي الترتيب  وويمي

خرى ويميو الانستجراـ ثـ اليوتيوب والذى بمغت نسبتو فيس بوؾ عف ييره مف التطبيقات الأالمصرييف يفضموف ال
بوؾ في المراكز السياحية تقوـ بعمؿ العديد مف اعلاناتيا عمى الفيس لذلؾ نرى العديد مف المنتجعات و  % 6.1

 المقاـ الأوؿ .
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  يلمواقع التواصل الاجتماع ةلساعات المخصصـ عدد ا3

 في استخدام شبكات التواصل الاجتماعي ة(  عدد ساعات التي تقضيها العين3الجدول رقم )

 ساعات فأكثر 3مف  ساعات 3مف ساعتيف إلى  مف ساعة إلى ساعتيف أقؿ مف ساعة العنصر
 317 43 17 2 التكرار
 84.1 11.4 4.5 2 ة %النسب

ف يالبية عينة الدراسة تستخدـ الانترنت بصفة عامو أكثر مف ثلاث ساعات أ( يتضح 3رقـ ) مف الجدوؿ   
% 11.4% بينما مف يجمس عمى الانترنت مف ساعتيف إلى ثلاث ساعات كانت نسبتيـ  84.1وكانت النسبة 

ف الإعلاف أميما ىو ، وىذا يعطى مؤشراً أقؿ مف ساعة ة يجمس عمى الانترنتبينما لا يوجد أحد مف عينة الدراس
 .ـ وسائؿ الترويج في العصر الحاليعمى الانترنت أصبح مف أى

 .المراكز السياحيةو  المنتجعات ػ  وسيمو التعرؼ عمى4

 يو المركز السياحأم من خلالها التعرف عمى المنتجع ( الوسيمة التي ت4الجدول رقم )

 غير ذلك يلاجتماعوسائل التواصل ا العنصر
 121 132 التكرار

 43.7 56.3 النسبة %

% أنيـ عرفوا  56.3المراكز السياحية أجاب نسبة وسيمة التي عرفت بيا المنتجعات و في السؤاؿ عف ما ىي ال  
% أنيـ عرفوا المنتجعات  43.7بينما أجاب نسبة  يحية طريؽ مواقع التواصؿ الاجتماعالمنتجعات والمراكز السيا

 المراكز السياحية بطرؽ أخرى.و 

 ةـ ـمعدل تكرار الزيار 5

 ( كم عدد المرات التي حجزت فيها رحمتك لنفس المنتجع ؟5الجدول رقم )

 من ثلاث مرات كثرأ ثلاث مرات مرتان أول مرة العنصر
 5 21 32 73 التكرار

 3.8 15.4 24.7 56.2 النسبة %

بالحجز مع ىذه المنتجعات والمراكز  اعينة الدراسة قامو  % مف56.2ف نسبة أيتضح مف الجدوؿ السابؽ   
% بينما مف قاـ بالحجز  24.7 ةقاموا بالحجز مرتيف مع نفس الشركالسياحية أوؿ مرة ، بينما كانت نسبة مف 

 .% وىى نسبة قميمة 15.4ثلاث مرات بمغت نسبتيـ 
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 بناء ولاء العملاء  يف يجتماعلاـ دور مواقع التواصل ا6

  بناء ولاء العملاءفي  يل الاجتماع( تقييم دور مواقع التواص6رقم ) الجدول
الانحراف 

 يالمعيار 
الوسط 
 م العنصر يالحساب

 يوسائل التواصل الاجتماع

 1 .السياحي عمى جذب انتباه السائحيف يصؿ الاجتماعي في الترويج الاعلامساىمت شبكات التوا 4.26 1.16

1.34 4.82 
الاجتماعي عمى عرض مجموعة واسعة مف المواقع السياحية الميمة في  تعمؿ شبكات التواصؿ

 مصر
2 

1.31 4.87 
مى تعوضني شبكات التواصؿ الاجتماعي عف الاعتماد عمى الوسائؿ التقميدية في الحصوؿ ع

 .المعمومات السياحية والفندقية
3 

 4 .اقع شبكات التواصؿ الاجتماعيتجذبني الصور والفيديوىات والتعميقات التي يضعيا رواد مو  4.93 1.24

 5 جتماعي بسيولة.لات المتوفرة عمى مواقع التواصؿ اأتمكف مف إعادة نشر المعموما 3.68 1.12

 6 .خريفعي مف المشاركة بالتعميقات مع الآتمكنني مواقع التواصؿ الاجتما 4.73 1.48

 7 .تواصؿ الاجتماعيأثؽ بالمعمومات التي أحصؿ عمييا مف خلاؿ مواقع ال 4.32 1.88

 8 .ودة عمى مواقع التواصؿ الاجتماعيالمراكز السياحية الموجنتجعات و متفاعؿ مع إعلانات الأ 4.89 1.39

1.41 4.87 
طمب المساعدة اللازمة عند الحاجة مف خلاؿ مواقع التواصؿ الاجتماعي بما يخص المواضيع أ

 .التي تتعمؽ الرحلات السياحية والإقامة بالفنادؽ 
9 

1.46 4.87 
جتماعي بما يخص المواضيع التي لامساعدة مف خلاؿ مواقع التواصؿ ااتمقى الردود عند طمب ال

 تتعمؽ بالمنتجعات و المراكز السياحية.
10 

1.81 4.51 
ائح يساعدني باختيار جتماعي مف نصلاو الاصدقاء عبر مواقع التواصؿ اأجد أف ما يتناقم

 .ية التي اتعامؿ معيامراكز السياحالالمنتجعات و 
11 

 12 .ضح ومفصؿ عمى الموقع الإلكترونيتتـ عرض المنتجعات و المراكز السياحية لخدماتيا بشكؿ وا 4.81 1.37

1.83 4.16 
ى الزبائف والاتصاؿ المستمر تتعامؿ معيا بالتعرؼ عم يلمنتجعات والمراكز السياحية التتقوـ ا
 .معيـ

13 

 المتوسط 4.59 1.59

تبيف أف عبارة )تجذبني الصور  يييـ أداء مواقع التواصؿ الاجتماعخلاؿ الجدوؿ السابؽ والخاص بتقمف    
 4.93والفيديوىات والتعميقات التي يضعيا رواد مواقع شبكات التواصؿ الاجتماعي( كانت أعمى نسبة بمتوسط 

والفندقية الموجودة عمى مواقع  يمييا عبارة )أتفاعؿ مع إعلانات الشركات السياحية 1.24 يمعيار  وانحراؼ
في حيف كانت أقؿ العبارات ىي عبارة )أتمكف مف  1.39 معياري وانحراؼ 4.89التواصؿ الاجتماعي ( بمتوسط 

 1.12 معياري وانحراؼ 3.68بمتوسط  (بسيولة  الإجتماعيإعادة نشر المعمومات المتوفرة عمى مواقع التواصؿ 
وىذا يتوافؽ مع ما الدراسات  1.59 المعياريوالانحراؼ  4.59العبارات كاف  لإجماليبينما كاف المتوسط العاـ 
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وجدوى  السياحيفي الترويج والتسويؽ  الاجتماعيالسابقة بأنو لا يوجد خلاؼ عمى أىمية إستخداـ مواقع التواصؿ 
 إستخداـ تمؾ المواقع في جذب العملاء.

 ـ اراء العملاء فيما يتعمق ببناء ولاء العملاء 7

 فيما يتعمق ببناء ولاء العملاء  ( أراء العملاء7جدول رقم )ال
الانحراف 

 يالمعيار 
الوسط 
 م العنصر يالحساب

 1 .أسعار الخدمات المقدمة مناسب جداً  4.21 1.85

 2 .توضيح الخدمات السياحية المقدمة المراكز السياحية عمىو  تعمؿ المنتجعات 4.94 1.15

 3 .يودىا اتجاىالمراكز السياحية بوعو توفى المنتجعات  4.38 1.78

 4 .علاقتيا مع الزبائف تيتـ بتطوير اتعامؿ معيا يلمنتجعات و المراكز السياحية التأرى أف ا 4.31 1.94

 5 .اتعامؿ معيا يالمراكز السياحية التلمنتجعات و مف أفضؿ الزبائف لدى ا يأشعر أنن 4.67 1.61

 6 .طلاؽالأفضؿ عمى الإ ىي المنشأةأرى أف ىذه ت أخرى آمقارنة بمنش 4.61 1.64

 7 المراكز السياحية.في التعامؿ مع ىذه  المنتجعات و  اشجع أقاربي ومعارفي 4.16 1.79

1.93 3.64 
ف خلاؿ الموقع اتعامؿ معيا عندما ينتقدىا البعض م التيالسياحية المراكز ف المنتجعات و أدافع ع

 .الإلكتروني لمشركة
8 

 9 أخرى ميما كانت العروض المغرية .  منشأهلا أفكر مطمقا في التحوؿ إلى  3.58 1.11

 الإجمالي 4.27 1.75

تـ التعامؿ معيا  يممنتجعات و المراكز السياحية التمف الجدوؿ السابؽ يتضح لنا مدى تقييـ بناء ولاء العامميف ل 
حية عمى توضيح الخدمات السياحية المقدمة( المراكز السياى عبارة كانت ) تعمؿ المنتجعات و عمأيتضح أف 

مف أفضؿ الزبائف لدى المنتجعات  ييميو عبارة ) أشعر أنن 1.15معياريوانحراؼ  4.94حيث كاف المتوسط ىو 
)لا أفكر  ىيوكانت أقؿ عبارة  1.61 يمعيار  وانحراؼ 4.67 اتعامؿ معيا( بمتوسط التيالمراكز السياحية و 

وكاف  1.11 يمعيار  وانحراؼ  3.58أخرى ميما كانت العروض المغرية( بمتوسط  منشأه مطمقا في التحوؿ إلى
معظـ  اقتناعوىذا يدؿ عمى  1.75معياري وانحراؼ 4.27الإجابات ليذا العنصر ىي  لإجماليالمتوسط العاـ 

وىذا يتوافؽ مع الدراسة تساعد عمى بناء ولاء العملاء والاحتفاظ بيـ  ةالاجتماعيالعينة عمى أف مواقع التواصؿ 
 وبناء الولاء لمعملاء . الاجتماعيالنظرية التي تؤكد وجود علاقة بيف مواقع التواصؿ 

 اختبار صحة فرض الدراسة 3/3

 لإيجاد العلاقة بيف المتغيرات. Pearson Correlationلاختبار صحة فروض الدراسة تـ استخداـ اختبار 
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بناء ولاء  يلاجتماعي فبين دور مواقع التواصل ا 2.25عند مستوي معنوية ئية )هناك علاقة معنوية ذات دلاله إحصا
 .العملاء (

 و بناء وولاء العملاء يمواقع التواصل الاجتماع( معامل ارتباط بيرسون بين 8جدول )

 بناء ولاء العملاء الاحصاءات العنصر
 

 يمواقع التواصل الاجتماع
 1.417 معامؿ الارتباط
 1.11 يةمستوي المعنو 
 377 حجـ العينة

وبناء  ييف بعد المواقع التواصؿ الاجتماع( أف قيمة معامؿ الارتباط ب9تشير النتائج الواردة في الجدوؿ رقـ )  
مما يؤكد عمي قبوؿ الفرضية أف  1.15وىي أقؿ مف  1.11وأف مستوي المعنوية  1.417ولاء العملاء بمغ 

بناء  يف دور مواقع التواصؿ الاجتماعي فبي 1.15ة عند مستوي معنوية ىناؾ علاقة معنوية ذات دلالة إحصائي
  ولاء العملاء .

 النتائج 

 مف خلاؿ العرض السابؽ لمدراسة النظرية والتطبيقية أمكف التوصؿ إلى النتائج التالية :

 مف أىـ أدوات التسويؽ الحديثة . يالتواصؿ الاجتماعتعتبر مواقع  .1
مف خلاؿ مواقع  عمى تنمية علاقاتيا مع العملاء الترفيييةالمراكز السياحة و  تعمؿ العديد مف المنتجعات .2

 . يالتواصؿ الاجتماع
كاف مف نصيب  يالأكبر لمواقع التواصؿ الاجتماع : أف النسبة ىما يمأوضحت نتائج الدراسة الميدانية  .3

Facebook   في الترتيب  و% ويمي 56.8بنسبةInstagram  31.5حيث بمغت النسبة .  % 
عف طريؽ مواقع التواصؿ  المراكز السياحية وقاموا بالحجز معيا% عرفوا المنتجعات و 56.3أف نسبة  .4

 .يالاجتماع
بشدة عمى عبارة ) تجذبني الصور والفيديوىات والتعميقات التي يضعيا رواد مواقع  وافقت عينة الدراسة .5

 .1.24 معياري وانحراؼ 4.93شبكات التواصؿ الاجتماعي( بمتوسط
المراكز السياحية عمى توضيح الخدمات السياحية دة عمى عبارة ) تعمؿ المنتجعات و الدراسة بشوافقت عينة  .6

 . 1.15 معياريوانحراؼ  4.94المقدمة( حيث كاف المتوسط ىو 
أخرى ميما كانت  منشأهلا أفكر مطمقا في التحوؿ إلى الدراسة محايدة في عبارة ) جاءت آراء عينة .7

 . 1.11 يمعيار  وانحراؼ  3.58( بمتوسط  غريةالعروض الم
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 التوصيات 

 مف خلاؿ النتائج السابقة أمكف التوصؿ إلى التوصيات التالية :

استخداـ البرامج التسويقية الموجية اليادفة لتعريؼ العملاء بما يستجد مف خدمات تكنولوجية سياحية  .1
 لاء عمي الاستخداـ الالكتروني.تقدميا المنشآت السياحية والفندقية بيدؼ تحفيز العم

تحقيؽ سرعة التفاعؿ والاستجابة لمتطمبات العملاء الالكترونية وذلؾ مف خلاؿ حرص المنشآت السياحية  .2
الفندقية عمي تحديث النظـ الآلية مف حيث سرعة تقديـ الخدمة وكذلؾ سرعة التفاعؿ مع العميؿ مف خلاؿ 

 كتروني.الموقع الالكتروني أو صفحات التواصؿ الإل
تعزيز ولاء العملاء والارتباط بالمنشآت السياحية والفندقية وزيادة التواصؿ مع العملاء وذلؾ مف خلاؿ  .3

استثمار كافة الوسائؿ التكنولوجية والمعموماتية لأجؿ تزويد الجميور بالعروض التسويقية سواء كاف عبر 
 .أو الواتس آب  اليوتيوبالفيسبوؾ أو تطبيقات الانستجراـ أو 

بإنشاء منتديات وصفحات تعرض المواقع والخدمات بصورة شيقة  الترفييية السياحةقياـ المنتجعات ومراكز  .4
، والتعرؼ عمى آراء العملاء احة والفنادؽ وخبراء التكنولوجيايقوـ بإداراتيا متخصصيف في مجاؿ السي

 واتجاىاتيـ .
عملاء مما يشجعيـ مستقبلًا عمي التفاعؿ استثمار الوسائط التكنولوجية في التواصؿ الخارجي مع ال .5

 والمحافظة عمي العملاء وبالتالي بناء ولاء العملاء.
ضرورة أف تقوـ المنشآت السياحية والفندقية عمي إجراء دراسات وبحوث دورية تعمؿ عمي تطوير القدرات  .6

الابداع في تقديـ الخدمات البشرية فنياً والارتقاء بمستوي تفاعلاتيـ مع الجميور وتحفيزىـ عمي الابتكار و 
 لمعملاء.

اجراء بحوث دورية لمتعرؼ عمي آراء العملاء ورضاىـ عف الخدمات المقدمة ليـ عبر وسائؿ التواصؿ  .7
 الإجتماعي.

مثؿ  الإلكترونيومواقع الحجز  الاجتماعيعمى مواقع التواصؿ  الترفييية السياحةتواجد المنتجعات ومراكز  .8
 .الإلكترونيرىا مف مواقع الحجز تريب أدفايزور وبوكينج ويي

 المراجع العربية
ردف مف لأجتماعي في الترويج العالمي لمسياحة في الا، دور شبكات التواصؿ ا(2119)رؼ ،شأ،  يالرفاع -

ردف ، عماف ، قسـ وسط ، الأجيستير، جامعو الشؽ الأ، رسالو ماية نظر السائحيف المحمييف والعربوج
 علاـ .  كميو الإعلاـ ، الصحافة والإ

في إتخاذ قرار السياحة والسفر في القارة  ي، دور شبكات التواصؿ الاجتماع (2116)النشار ، ريـ فاروؽ ،  -
 الافريقية ، مجمة اتحاد الجامعات العربية لمسياحة والضيافة ، المجمد الثالث عشر العدد الأوؿ يونيو.

كأداة لتسويؽ  يت التواصؿ الاجتماعشبكا ،(2121الشمايمة ، ماىر عودة ، ) ؛أبو رماف ، أسعد حماد -
، المجمة  نموذجاً  يا لمسياح، إقميـ البتراء السياحالمقاصد السياحية وأثرىا عمى الكممة المنقولة إلكتروني

 . 1العدد  14الدولية لمتراث والسياحة والضيافة ، تصدرىا كمية السياحة والفنادؽ جامعة الفيوـ المجمد 
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، رسالة ماجستير كمية  يعمى جميور المتمق يواصؿ الاجتماعير شبكات الت( تأث2112المنصور ، محمد ) -
 نمارؾ .ة في الديبية ، الاكاديمية العربالاداب والتر 

مجمة حقائؽ ، تماعي في تنشيط السياحة بالجزائرجلا، دور مواقع التواصؿ ا(2118)نى ،سعد، بممدا -
 . ةعو سعيد، جامابع ، العدد السجتماعيةلالمدراسات النفسية وا

 6( التسويؽ عبر شبكات التواصؿ الاجتماعي. مجمة عموـ الانساف والمجتمع، 2116بويرة، باديس ) -
،155-122. 

ه وتأثير  يعبر وسائؿ التواصؿ الاجتماع يرون، التسويؽ الالكت( 2119سعداوى ، موسى ) ؛شباح ، محمد  -
، في الجزائر يبكات التواصؿ الاجتماعمستخدمة ش لممستيمؾ ، دراسة عينة مف يعمى السموؾ الشرائ

Revue des Réformes Economiques et Intégration En Economie Mondiale , Vol 13 

N1. 

دور التسويؽ بالعلاقات في تعزيز ولاء الزبائف لمعلامة موبيميس دراسة حالة مؤسسة  (،2115(قحؼ، ىالة ، -
الة ماجستير يير منشورة ، كمية العموـ الاقتصادية والتجارية ، رس ةفرع ورقماتصالات الجزائر لمياتؼ النقاؿ 

 مرباح . يسـ العموـ التجارية . جامعة قاصدوعموـ التيسير ق
 عملاء يراىا كما الولاء بناء في وأثرىا بالعلاقات التسويؽ ممارسات " واقع (،2111) يوسؼ ياسيف، محمود -

 ردف.اليرموؾ، الأ جامعة يير منشورة، تيرماجس رسالة أريد " ، محافظة في البنوؾ التجارية
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  This study seeks to identify how tourism and hotel establishments 

are interested in communication sites in creating a strong mental link 

between them and the customer, and also to identify the impact of the 

published content on the pages of tourism and hotel establishments 

on social networking sites in persuading customers of their ability to 

meet their needs and thus in the continuity of their dealings and their 

ability to attract customers  New through his original clients.  

  A questionnaire was designed and distributed to a random sample of 

Egyptian clients who are pioneers of four- and five-star recreational 

resorts and tourist centers in Sharm El-Sheikh, and the number of 

valid forms for statistical analysis was 377, with a rate of 94.3%.  The 

results of the study concluded that there is a statistically significant 

relationship between social networking sites and their impact on 

building customer loyalty.  The study recommended enhancing 

customer loyalty, linking with tourist and hotel establishments, and 

increasing communication with customers, by investing all 

technological and informational means in order to provide the public 

with marketing offers, whether through Facebook,Instagram 

applications, YouTube, or Whats App. 

 


