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 المداخلة عنوان
 سياحيةوكالات الف المن طر  تسويقي اتجاهات الزبائن نحو مواقع التواصل الاجتماعي و استخدامها كوسيلة اتصال

 على الفايسبوك TRISTARدراسة عينة من زبائن وكالة  
 

 الاسم : سارة عمرون                              الاسم و اللقب: عوني آمال             

 
 

  ملخّص

بوك باعتبارها وسيلة اتصال على الفايس TRISTARنحو صفحة الوكالة السياحية تهدف هذه الدراسة إلى معرفة اتجاهات الزبائن 
دى ملانتقال إلى تقصي اتماعي ثم الاج تسويقي، و هذا من خلال البدء باستطلاع أراء أفراد العينة حول اتجاهاتهم نحو مواقع التواصل

 فعالية استخدام هذه المواقع من طرف الوكالة السياحية كوسيلة اتصال تسويقي.
ة في صفحة صل الاجتماعي ممثلاقع التواو مو موعة من النتائج التي تفيد بأن الزبائن لديهم اتجاهات إيجابية نحو قد توصلت الدراسة إلى مج

 . للوكالات السياحية الاتصال التسويقي تفعيلل ضرويةالفايسبوك، كما أنهم يرون أنها وسيلة 
 ة.الوكالات السياحي – سبوكالفاي –لاتصال التسويقي ا -مواقع التواصل الإجتماعيالكلمات المفتاحية: 

 
Abstract  

This study aimed to know the trends of the customers towards the tourist agency TRISTAR page on 

Facebook as a marketing medium, and this by starting the survey respondents about their attitudes 

toward social networking sites then go to investigate the effectiveness of the use of these sites by 

the tourist agency as a means of marketing communication. 

 he study had found a set of results that customers have a positive attitude towards socialلإ

networking sites represented on Facebook page, they see it as a means to activate (NHA) catalog of 

travel agencies . 

Keywords: social media-marketing communication – Facebook – tourist agencies. 
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 مقدمة

مةر ، الاتصةالعةا  الا حقيقيةة في نوعيةة وثةور أحدثت التطورات التكنولوجية الحديثةة في منتصةع عقةد التسةعينات مةن القةرن الماضةي، نقلةة 
اسةةتنزف الكثةة  مةةن تمامةةاتهم و الةةذج جعةةل افةةراد اكتمةةع غكبةةار وصةةفيارل يعي ةةون في مةةل عةةا  تقةةع ومجتمةةع اف اضةةي سةةيطر علةةى أكثةةر اه

ت ذا مةةا جعةةل الم سسةةاو هةة سةةنوية،لقةةد تزايةةد عةةدد مسةةتعملي الان نةةت في العةةا  بنسةةبة كبةة   جةةدا، و هةةو مةةا ت هةةره الاحصائياتال. وقةةتهم
  نت.ية ل بكة الانتصاللمزايا الااتتسارع و تتنافس في ادماج الان نت في أعمالها من أجل الاستفاد  من كل المزايا، و لعل أبرزها 

 Myspaceو هةةةةذا مةةةةن خةةةةلال بعةةةة  المواقةةةةع المعروفةةةةة مثةةةةل ، الاجتمةةةةاعيمهةةةةر في السةةةةنوات القليلةةةةة الماضةةةةية مةةةةا يعةةةةرف بالتواصةةةةل 
/Facebook/ youtube…..  و الةةةتي أن ةةةأت في أول افمةةر  ةةةدف تجميةةةع اففةةةراد تروج الاهتمامةةات الم ةةة كة لإتاحةةةة الاسةةةتفاد

 .زبائناللتضم الم سسات و  الاجتماعيالقصوى عبر التفاعل الايجابي بين أفراد اكموعة الواحد ، ثم تطورت استعمالات مواقع التواصل 

 مشكلة الدراسة

 مةع زبائنهةا. اتصةال سةبوك كوسةيلةبع  المن مات الناشطة في مجال السياحة موقعها على الفاي استخدامة الدراسة من خلال تتبلور م كل
 و ضمن هذا السياق سنحاول في هذه الدراسة الإجابة على الاشكالية التالية:

 ؟تسويقي اتصالسيلة و باعتبارها  على الفايسبوك TRISTAR ما هي اتجاهات الزبائن نحو صفحة الوكالة السياحية
 

 الدراسة فرضيات

 .الاجتماعيسلبية نحو مواقع التواصل اتجاهات  TRISTAR زبائن وكالة لدىالفرضية الأولى: 

 تسويقي. لاتصاأن صفحتها على الفايسبوك فعالة كوسيلة Tristarلا يرى زبائن وكالة الفرضية الثانية: 

 

 تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق جملة من افهداف أهمها: الدراسة:  أهداف

  الاجتماعيالتعرف على وجهة ن ر الزبائن حيال مواقع التواصل. 
 اتصالكوسيلة   الاجتماعيعلى مواقع التواصل وكالات السياحة الجزائرية عتماد تقييم تجربة ا. 
  من وجهة ن ر الزبائن اتصالكوسيلة   الاجتماعيمعرفة مدى فعالية مواقع التواصل. 
 كوسيلة   جتماعيالاتواصل مواقع ال ستخداما أهمية إلى السياحي بالن اط والمهتمين الوطنية السياحية والمن مات المسئولين انتباه لفت

 .اتصال
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 أهمية الدراسة: 
الةةة التهافةةت ح، و اسةةتفيلال ةالخةةدمات السةةياحي تسةةويقيلكفرصةةة   الاجتمةةاعيتكمةةن أهميةةة الدراسةةة في تسةةليع الضةةوء علةةى  فةةاق التواصةةل 

 .ب كل يسهم في دعم الن اط التسويقي للوكالات السياحية الاجتماعيالمتزايد  على مواقع التواصل 

 منهجية الدراسة

 تمةت قةدو الدراسةة، م ةكلة  تخةدم الةتيو  مصةادرها الثانويةة مةن البيانةات جمةع خةلال مةن ن ريا   الدراسة لوصع الوصفي المنهج استخدامتم 
 SPSSةالاجتماعي وملعلالإحصائي ل مجالبرنا استخدامبافولية، من مصادرها عليها البيانات المتحصل لتحليل التحليلي بالمنهج الاستعانة
 .19إصدار

 
 :الاجتماعيمفهوم التواصل /أولا

تة  لاصةدارات مةا بةين كن خةلال كةم االفيربية، و هذا ي هر مهناك العديد من افبحاث التي اعتنت  ذا الموضوع لا سيما لدى اكتمعات 
 و مقالات، و في مايلي بع  التعريفات المق حة من طرف الباحثين:

التابعةة لصصةدقاء مةن اجةل   تسةم  للمسةتخدم إن ةاء موقةع خةام بةم مةع إمكانيةة ربطةم بةالمواقع افخةرى  شةبكة الك ونيةة  عبار  عن .1
 i. وأخبارهم التعرف عليهم ومعرفة هواياتهم

حيةة   إلى حةوار تفةاعلي تتصةةالاتكنولوجيةةات الإن نةت والمةول لتحويةل الا اسةتخدامإلى  الاجتمةاعيي ة  مصةطل  مواقةع التواصةةل  .2
بأنهةةا ممجموعةةة مةةن تطبيقةةات الإن نةةت الةةتي تبةةع علةةى أسةةس أيديولوجيةةة  ةلاجتماعيمواقع التواصةةلاأنةةدرياك كةةابلان ومايكةةل هةةانلين عةةر ف

 ii، والتي تسم  بإن اء وتبادل التوى.2الوي   والتكنولوجية من
 iiiلمعلومات.اهي أماكن يلتقي فيها اففراد للتعب  عن الذات و لتقاسم اففكار و  الاجتماعيمواقع التواصل  .3
 الصةةور تةةداول يةتم حيةة  نةتالإن   عةةبر يةاتصةال م ةةاركة" بأنهةةا لEvans, 2012كعمليةة فتععرففهةةاغ  الاجتمةةاعي التواصةل تعريةةع أمةا .4

 iv".لفةالمخت الاجتماعي التواصل مواقع عبر للجمهور الصوتية والمدونات المقالات و وافخبار والفيديوهات

 الي يلخصها.   الجدول المو  وتختلع التصنيفات باختلاف المعيار المعتمد، : الاجتماعيثانيا/ تصنيفات مواقع التواصل 

 الاجتماعي( تصنيفات مواقع التواصل 01الجدول رقم)

 التصنيفات المعيار المعتمد

 الإتاحةالجماهيرية

 واقعالم هذه برتعت و محدد ، اجتماعية مهنية أو علاقات تربطهم اففراد من مجموعات أو أفراد تضم .مواقع1
 الناك. عامة من إليها بالدخول يسم  لا و مفيلقة
 إليها مالانضما ن نت،الإ على حساب لديم لمن ويحق للجميع المفتوحة الاجتماعي التواصل مواقع هي.2

 .شبكةالفيسبوك المواقع هذه ومن أصدقائم، واختيار

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%8A%D8%A8_2.0
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%8A%D8%A8_2.0
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 الإلك ونية المدونات .1
 ةالاجتماعي المدونات .2
 الدود  المدونات .3
 الموسوعات .4
 الصوتية المدونات .5

وسيلةالمشاركة أو 
 التفاعل

 
 
 

 النصوم تبادل مواقع .1
 الصور مواقع تبادل .2
 الفيديو ملفات تبادل مواقع .3
 و هو أهمها Facebookمثل  Net Worksال بكات  .4

 الهدف
 
 
 

 ةالاجتماعي ال بكات مواقع .1
 الإبداعية افعمال تبادل موقع .2
 المدونات .3
 الاعمال شبكات مواقع .4
 فقع عبرالدعوات ةالاجتماعي ال بكات .5
 التعاونية المواقع .6
 الاف اضية العوا  مواقع .7
 التجارية مواقع اكتمعات .8
 افخبار تبادل مواقع .9

 التعليمية المواد تبادل مواقع .10
 2012امعة الفيوم، ج، دولي سياحي كمقصد  مصر تسويق في الاجتماعي التواصل مواقع عبدالسميع،دور فراج محمد محمدالمصدر: 
 30/09/2015www.fayoum.edu.eg/stfsys/stfPdf/.../20137111234)بتصرف(.

 
 

 
 (بالأرقامFacebookثالثا/ موقع الفايسبوك  )

لتسجيل في هذا ايم. يعد  فسابا  ؛ حي  يمكن فج  شخصٍ أن يدخل إليم ويسج ل حالاجتماعييعتبر الفيس بوك أحد مواقع الت واصل 
فراد في جامعة فصورا  ومعلوماتٍ  رقي  يحملف  و دالموقع مجاني ا . وتقوم بإدارتم شركة مفيس بوكم. سم ي الفيس بوك  ذا الاسم باعتبار أن م 

د عندما  م في جامعة هارفار ك مع رفاقش ارك زوكرب ج بتأسيس موقع الفيس بوك بالامعي نة أو مدرسة أو م س سة أو إقليم معين  . قام ما
ب اتصر   في وك مقبكان طالبا ، ودرك هو ورفيقاه داستينموسكوفيتز وكريس هيوز علم الحاسوب. كانت عضوي ة الفيس  لبداية على طلا 

رد، وترلك بسب  و فوجامعة ستان ة بوسطن، وجامعة  يفي ليج،جامعة هارفارد، ثم  انت رت وأصبحت ت مل الكلي ات افخرى في مدين
ب المدارك ال فج   نت ارها حتّ  وصلتاة، وزاد ثانوي  شهر  الموقع، وبعد ترلك بمد   أصبحت ت مل أج  طالٍ  جامعي ، ومن ثم  شملت طلا 

حي  إن م  حق ق منذ بدايتم شهر   واسعة؛س بوك، و تم  انطلاق موقع الفي 2004شخصٍ يتجاوز الثالثة ع ر من عمره. في الر ابع من فبراير 
ب الجامعات بالت واصل، حي  إن م يعتبر  .vفي العا  افو ل الاجتماعيل ع الت واص موقكان شيئا  جديدا  وممي زا  وفريدا  من نوعم سم  لطلا 
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 ل فاق مليار م  ك، حي 2015عدد الم  كين الن طاء شهرياغجويلية 
 مليون م  ك.  3011في قار  أوروبا:  .1
 مليون م  ك.213في قار  أمريكا ال مالية:  .2
 مليون م  ك. 496في قار  أسيا:  .3
 مليون م  ك 471باقي دول العا :  .4

 400 .مليون م  ك يتصفحون الموقع كل يوم 
  ة افخرى.الاجتماعيالمرتبة افولى عالميا من بين ال بكات 
  ة افخرى.الاجتماعيمع كل ال بكات إمكانية التفاعل 
 .سرعة انسياب المعلوماتvi 

 والأسفار السياحة وكالاترابعا/ 
 تعريف وكالات السياحة و الأسفار .1

 أنواع كل  و ةجماعي و فردية إقامات و رحلات مباشر غ  أو مباشر بيع في يتمثل سياحيا ن اطا دائمة بصفة تمارك تجارية م سسة كلم  
  ام تبطةالمر  الخدمات

 
 السياحة و الأسفارمهام وكالات  .2

 الآتية: الخدماتمهام وكالات السياحة و افسفار في  تتمثل
 جماعية و فردية إقامات و سياحية رحالات و أسفار تسويق و تن م. 
 التاريخي و ثقافيال و السياحي الطابع ترات الآثار و المواقع و المدن داخل مرشدين رفقة زيارات و جولات تن م 
 أو كالةالو  لن اط لةالمكم الملتقيات و راتتمالم   و الرياضية و الثقافية و الفنية الت اهرات و البحرج الصيد و القنص ن اطات تن م 

 .من ميها من بطل 
 السياح تصرف تحت السياحيين المرشدين و الم جمين خدمات وضع. 
 ا. المرتبطة الخدمات تقديم كذا  و الفندقية الم سسات في غرف حجز أو الإيواء  
 النقل م سسات  ما لدى المعمول التن يم و ال روط حس  النقل تذاكر أنواع كل  بيع و السياحي النقل 
 كترل غ  أو الرياضي أو الثقافي الطابع ترات الت اهرات و ال فيهية الحفلات أماكن تذاكر بيع . 
 إقامتهم خلال السياح مساعد  و استقبال . 
 تهم السياحيةن اطا عن الناجمة المخاطر منكل التأمين بإجراءات الزبائن لصالح القيام 
 مكانتها و باسمها الخدمات مختلع تقديم قصد أخرى أجنبية أو محلية وكالات تمثيل, 
 ييمالتخ معدات من غ ها و متنقلة بيوت كراء  و افمتعة نقل و سائق بدون أو بسائق سيارات كراءvii. 

 التسويقي عبر الانترنت تصالمزايا الاخامسا/ 
ت التسويقية بمثابة عملية إدارية يتم من خلالها دخول الم سسة في حوار مع جماه ها تصالاتعتبر الا:التسويقي تصالتعريف الا .1

المختلفة. و لتحقيق ترلك تحاول الم سسة تقديم و تطوير و تقويم سلسلة من الرسائل الموجهة كاميع و أفراد معينين، و تهدف هذه 
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لسلعية أو الخدمية في أترهان الجمهور المستهدف، هذه الحالة ت جع موقع الم سسة أو عروضها االعملية إلى تحديد أو إعاد  تحديد 

 viiiالم  ين و أصحاب المصلحة على معرفة الم سسة و تجربة عروضها كحلول لبع  الم اكل الحالية والمستقبلية التي تواجههم.
 التسويقي عبر الانترنت:  تصالمزايا الا .2

 ت التسويقيةتصالالاافي مجال  د حققتت ممثلة في شبكة الان نت قتصالاالمعلومات و الاإن افسالي  المبتكر  في مجال تكنولوجيا 
 :ixنبرز أهمهاسا و التي لمزايإنجازات كب   بالنسبة للم سسات التي استطاعت احتضانها، و هذا من خلال توف  العديد من ا

الوقت  ئلة و لكن أيضا فيبسرعة ها س فقعية ليتصالصال السائل الاهو ما أدى إلى اي ية، وتصالالعملية الا لإتمامتقليص الزمن للازم  .1
 الحقيقي.

ائل ت في نقل الرسصالاتات و الاعلومية حي  ساهمت تكنولوجيا المتصالضمان اعلى درجات الكفاء  الفعالة و الجود  في العملية الا .2
 بدقة متناهية و وضوح لا لبس فيم .

سل الح الطرفين، المر لص تصاللاملية اعى هذا التحول الجذرج الى تحسين ، و قد ادتصالعملية الاتحقيق اعلى مستويات التفاعلية في  .3
 و المستلم .

ل ركات المتوسطة افي حالة   %80-20ية، حي  تأكد ان معدل التقليص تراوح ما بينتصالتقليص التكاليع الم تبة على العملية الا .4
 في بلدان الاتحاد الاوروبي.الحجم 

 كاوج.عالجة ال مكاليع تية، وهوما ادى الى تقليص تصالال كاوج المرتبطة بسوء فهم محتوى و فحوى الرسالة الاتقليص  .5
خدم ال ركات التي تست يدانيا انمثبت  ت التسويقية، و قدتصالات دور فعال في تحقيق التكامل في الاتصالالتقنيات المعلومات و الا .6

 .ءا الولاالحاسوب تتمتع بعلاقات وطيد  مع عملائها اساسهساعد  ت التسويقية المتكاملة بمتصالان م الا
ن و الدعاية و الاعلا من تالاتصعناصر مزيج الا من في تفعيل و تع يم تأث  كل عنصر تتصالاتساهم تقنيات المعلومات و الا .7

 العلاقات العامة و البيع ال خصي و ترويج المبيعات و التسويق المباشر.
ذا الن ام هو ي، و ان هتفاعل تاتصالاعديد من الباحثين ان التسويق التفاعلي يعتمد بالدرجة الاساك على وجود ن ام اليرى  .8

 المس ول عن نجاح او ف ل مفهوم و ممارسة التسويق التفاعلي.
 

 TRISTAR السياحية  ةالوكالعينة من زبائن ميدانية لدراسة سادسا/ 
 الميدانيةالإجراءات المنهجية للدراسة  .1

 عينة الدراسةمجتمع و  .أ

  ك و البالغ عددهمالفايسبو  لى موقععزبائن الوكالة الذين ينتمون إلى قائمة الاعضاء في صفحة الوكالة تكون مجتمع الدراسة من 
الموزعة  عدد الاستبيانات وقد اعتمدت الدراسة أسلوب العينة الع وائية، حي  بلغل 10/9/2015عضو غ إلى غاية تاريخ  300

 .و قد كانت كلها قابلة للدراسة، %47 منها أج ما نسبتمل 47تم اس جاع غل استبيانا، 100غ

 



[7] 
 

 أداة جمع البيانات .ب

جل ترلك تم تصميم سة، ومن االدرا يعتبر الاستبيان من أكثر افدوات الإحصائية شيوعا لجمع المعلومات اللازمة لتحقيق أهداف
وى السن و المستنس، دراسة غالجنة القائمة الاستقصاء تتكون من قسمين:يحتوج افول على البيانات المتعلقة بالمعلومات العامة لعي

 و مواقع التواصلزبائن نحاهات الاتجتمثل أبعاد متفي ات الدراسة؛ حي  يتضمن محورعن الثاني على عبارات بينما ي تمل  ل،الدراسي
لفايسبوك كوسيلة اتصال تسويقي الصفحتها على  Tristarتقييم زبائن وكالة  يتناول فقرات؛ ومحور08، يضم الاجتماعي كوسيلة

 فقر .  11 يشمل

 

على نوع  تمد أساساالتي تعو عد  أسالي  إحصائية من أجل توميع البيانات التي جمعت لتحقيق أغراض الدراسة  استخدام تم
 ا:هاستخدامالبيانات المراد تحليلها وعلى أهداف وفرضيات الدراسة، وفيما يلي افسالي  التي تم 

 كرونباخ ألفا للتحقق من مصداقية أدا  الدراسة؛  اختبار -
 لتحديد ما إترا كانت البيانات موزعة طبيعيا أم لا؛ (Kolmogorov-Smirnov)سمرنوف-كوكروف  اختبار -
 التكرارات والنس  المئوية لوصع الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة؛ -
 المعيارج؛ الانحرافحساب المتوسع الحسابي و  -
 ؛T)-(testستيودنت اختبار استخدام -
 الفرضيات. ختبارافي لتابع تفي  المعرفة نسبة تأث  المتفي  المستقل في الم الارتباط البسيع و الانحدار اختبار استخدام -

 (Likert)رتليكاقياك م خداماستوقد تم  الاستبيانوقد طل  من أفراد عينة الدراسة الإجابة على افسئلة المطروحة في 
 قم.الجدول ر  ين فيخماسي الدرجات، وهي كما يلي حس  القياك النسبي في تحديد تقييم رأيهم في كل فقر  كما هو مب

 قيم ومعاي  كل وزن من أوزان المقياك الخماسي المعتمد في الدراسة(: 02الجدول رقم )
 5 4 3 2 1 الفئة

 أوافق تماما أوافق محايد وافقلا أ وافق تمامالا أ القياك النسبي
 من إعداد الباحثينالمصدر:

ل ثم تقسيمم على عدد 4=1-5المدى غ حساب ل،تمالعليا و الدنيا غالحدود الخماسي ليكرت لمقياك الخلايا طول ولتحديد
 .يةللخل افعلى الحد لتحديد ترلك و  الصحي  الواحد وهي المقياك في قيمة أقل إلى القيمة هذه إضافة ل، ثم0.8=4/5الخلايا غ

دم وهي رف  فرضية الع احتمال الذج عنده تقبل أو ترف  فرضيات العدم، وهو يعبر عن 0.05وتم تحديد مستوى الدلالة الحرج بة 
بولة الثقة المق فإننا نستخدم عاد  نسبة ومن الناحية العملية αصحيحة وفي هذه الحالة نقع في خطأ من الدرجة افولى ويرمز لم بالرمز 

 ٪ فأقل.5٪ فأعلى ونسبة الخطأ 95 علميا وهي
البرنامج  استخدامتائج، قمنا بالن ستخلاموابين الموزعة على أفراد العينة المكونة كتمع الدراسة، ولتحليل إجابات المستجو  اس جاعالاستماراتبعد

 صحة الفرضيات. ختباراو لدراسة ئص عينة اوالمتمثلة في: صدق أدا  الدراسة وثباتها، خصا التحليلات الإحصائية المطلوبةلإجراء SPSSالإحصائي 
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 ثبات أداة الدراسةج . 

الداخلي  الاتساقية اك من ناحدا  القيألفا كرونباخ، وترلك لقياك مستوى ثبات أ اختبارصدق أدا  البح  وقياسها من خلال  اختبارتم        
 للعبارات، وجاءت نتائجم كما هو مبين في الجدول التالي:

 ألفا كرونباخ لقياس ثبات محاور الدراسة (: معامل03الجدول رقم )
 قيمة ألفا كرومباخ عدد الفقرات الاستمارةمحاور 

 0.856 08 الور افول
 0.898 11 الور الثاني

 0.931 19 لاستمارةكاملا
 spss version 19على برنامج  بالاعتماد من إعداد الباحثين المصدر:

إن أدا  الدراسة تتمتع بدرجة ثبات ، وبذلك ف%93عالية حي  بلفيت  الاستمار ونلاحظ من الجدول أعلاه أن قيمة ألفا كرونباخ لكامل 
 ها فغراض هذه الدراسة.استخدامعالية تبرر 

 (K.S)التوزيع الطبيعي لبيانات متغيرات الدراسة  اختبار .د
 (K.S)التوزيع الطبيعي لبيانات متغيرات الدراسة  اختبار(:  04الجدول رقم) 

 مستوى المعنوية (K.S)اختبارقيمة المحاور
 0.038 1.410 المحور الأول
 0.284 0.987 المحور الثاني

 spss version 19على برنامج  بالاعتماد من إعداد الباحثين المصدر:
 
 

 التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات .2
 خصائص عينة الدراسةالتحليل الاحصائي ل .أ

 :يلنتائج كما يلة وكانت المئويا  للتعرف على توزيع مفردات عينة الدراسة حس  الخصائص الديمفيرافية، ثم حساب التكرارات والنس
 

 المئوية المتعلقة بالمتغيرات الديمغرافية(: التكرارات والنسب 05الجدول رقم )

 %النسبة التكرار البيان المتغير

 الجنس
 44.7 21 تركر
 55.3 26 أنثى

 
 السن
 

 48.9 23 سنة 30و 20ما بين 
 29.8 14 سنة 40و 30ما بين 
 17.0 08 سنة 50و 40ما بين 

 04.3 02 سنة 50أكبر من 
 27.7 13 ثانوج المستوى الدراسي

 38.3 18 ليسانس 
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 34.0 16 دراسات عليا
 100 47 المجموع 

 spss version 19على برنامج  بالاعتمادمن إعداد الباحثين المصدر:
 

 :مجموع أفراد العينة من%44.7، أما نسبةالذكور بلفيت %55.3نلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبةالإناث بلفيت الجنس. 
  :30،وفئة %48.9نة بنسبة س 30و 20أفراد عينة الدراسة تتوزع أعمارهم بين يتض  من الجدول أعلاه أن أغل  السن 

ية ما بين فئة العمر ين بلفيت الوهذا دليل على أن أغل  أفراد العينة ينتمون إلى فئة ال باب، في ح%29.8سنة بنسبة  40و
 دراسة.ة المن عين%04.3سنة بلفيت  50،بينما   تتجاوز الفئة العمرية أكبر من %17.0سنة  50و 40

  :بينما تمثل  ،%38.3ثلانس وتميتض  من الجدول أعلاه أن أعلى نسبة كانت بالنسبة للجامعيين حاملي شهاد  ليسالمؤهل
 حين بلفيت جوبين، فيالي للمستفئة الحاصلين على شهادات دراسات عليا، وهو ما ي كد المستوى التعليمي الع%34.0النسبة 

 . %27.7فئة المستوى الثانوج نسبة 
 

 الاستبيانالتحليل الإحصائي لفقرات  .ب
 ستمارةالمحور الأول للا ات المعيارية لفقراتالانحراف(: المتوسطات الحسابية و 06الجدول رقم )

 الفقرة رقم

ط 
وس

ال
ابي

حس
ال

اف 
حر

الان
ري 

معيا
ال

 

t Sig 

ات
جاه

ات
ات 

جاب
الإ

 

 الاجتماعيالزبائن نحو مواقع التواصل  اتجاهاتالمحور الأول:

01 
ع لجم لازمعلى تقليص الوقت ال الاجتماعيتساعد مواقع التواصل 

 معلومات حول منتج معين
4.32 1.065 27.793 0.000 

لية 
عا  جدا

02 
ع لجم لازمعلى تقليص الجهد ال الاجتماعيتساعد مواقع التواصل 

 معلومات حول منتج معين
4.43 0.853 35.558 0.000 

لية 
عا  جدا

03 
ومات لمعلمع اوسيلة غ  مكلفة لج الاجتماعيتعتبر مواقع التواصل 

 حول منتج معين
4.40 1.116 27.049 0.000 

لية 
عا  جدا

04 
 وماتلمعلامصدرا موثوقا لجمع  الاجتماعيتعتبر مواقع التواصل 

 حول منتج معين
2.53 1.248 13.903 0.000 

ضة
خف
من

 

05 
 وماتلمعلاوسيلة أساسية لجمع  الاجتماعيتعتبر مواقع التواصل 

 حول منتج معين
2.49 1.120 15.232 0.000 

ضة
خف
من

 

06 
نتج مود  في إعطاء فكر  عن ج الاجتماعيتساهم مواقع التواصل 

 معين
4.43 0.927 32.746 0.000 

الية
ع

 

07 
ما  لآراءوات على تبادل المعلوما الاجتماعيتساعد مواقع التواصل 

 بين زبائن حول منتج معين
4.43 0.927 32.746 0.000 

الية
ع

 

08 
ائي ر ال ر في التأث  على القرا الاجتماعيلتواصل مواقع ا تساعد 

 للزبون لمنتج ما
3.81 0.876 29.815 0.000 

الية
ع

 

 0.000 36.545 0.723 3.85 المحور الأول إجمالي

الية
ع
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 spss version 19على برنامج  بالاعتماد من إعداد الباحثين المصدر:
 

 الاجتماعيالزبائن نحو مواقع التواصل  اتجاهاتالمحور الأول: 
معيارج قدره  وانحراف، 3.85يتض  من خلال الجدول السابق أن المتوسع حسابي لجميع فقرات الور افول عالي يقدر بة  

 t أن قيمة ، في حين0.05ج ، وبذلك يعتبر هذا المتوسع دال إحصائيا عند مستوى دلالة يساو Sig=0.000احتمالية، وقيمة0.723
لى هذا علموافقة عالية من أفراد العينة ، مما يعع أن درجة ا3لإجابة قد زاد عن درجة الحياد فهذا يدل أن متوسع درجة ا 36.545بلفيت 

 باعتبارها السوق، فيالمتاحة  نتجاتتساعدهم على التعرف على خصائص المالاجتماعيواقع التواصل الزبائن بم اهتمامالور التي تعكس
عاتهم راء الذج يرضي توققرار ال  تراتخا وسيلة سهلة، سريعة وغ  مكلفة، كما تتي  لهم فرصة للمفاضلة بين المنتجات المتنافسة من أجل

 .  ويقلل من الفجو  المدركة
 
   

 تسويقي اتصاللصفحتها على الفايسبوك كوسيلة  Tristarالمحور الثاني:تقييم زبائن وكالة 

09 
ول مة حلمهتقدم الوكالة عبر صفحتها كل المعلومات الضرورية وا

 خدماتها
4.04 0.977 28.365 0.000 

الية
ع

 

10 
ت لوقتقدم الوكالة عبر صفحتها معلومات حول خدماتها في ا

 الملائم
4.09 0.929 30.162 0.000 

الية
ع

 

 0.000 24.092 1.108 3.89 االوكالة عبر صفحتها معلومات صحيحة حول خدماتهتقدم  11

الية
ع

 

 0.000 20.425 1.235 3.68 اتقدم الوكالة عبر صفحتها معلومات دقيقة حول خدماته 12

الية
ع

 

13 
 0.000 19.933 1.083 3.15 ضحةوا الصور والفيديوهات التي تعرضها الوكالة عبر صفحتها

سطة
متو

 

 0.000 29.693 1.012 4.38 اللفية المستخدمة في صفحة الوكالة ملائمة 14

لية 
عا  جدا

15 
 0.000 19.135 0.999 2.79 لزبائنا وان فيالات  لاستفسارات عة بسر  تستجي  الوكالة 

سطة
متو

 

 0.000 23.144 1.040 3.51 حتها صفعبر تفس  الوكالة اكال لزبائنها لإبداء  رائهم بحرية 16

الية
ع

 

17 
 0.000 18.277 1.141 3.04 هممع تهتم الوكالة بتعليقات الزبائن عبر صفحتها وتتجاوب

سطة
متو

 

18 
 0.000 17.662 1.057 2.72   كاوى الزبائن عبر صفحتهال تستجي  الوكالة 

سطة
متو

 

19 
 0.000 17.952 1.024 2.68 اقرهل لمبالوكالة عبر صفحتها يجن  الزبون عن التنق الاتصال

سطة
متو

 

 0.000 31.794 0.744 3.45 المحور الثاني إجمالي

الية
ع

 



[11] 
 

 تسويقي اتصاللصفحتها على الفايسبوك كوسيلة Tristarتقييم زبائن وكالة المحور الثاني: 
معيارج قدره  وانحراف، 3.45نلاحظ من خلال الجدول السابق أن المتوسع حسابي لجميع فقرات الور الثانيعالي يقدر بة  
بلفيت  tيمة ، أما ق0.05ج ، وبذلك يعتبر هذا المتوسع دال إحصائيا عند مستوى دلالة يساو Sig=0.000احتمالية، وقيمة0.744

على هذا  قة عالية من قبل أفراد العينة، مما يعع أن درجة المواف3ة قد زاد عن درجة الحياد فهذا يدل أن متوسع درجة الإجاب 31.794
علومات انت إجابيم حي  توفر المتسويقي ك اتصالعن صفحتها على الفايسبوك كوسيلة Tristarزبائن وكالة الور التي تعكس أن  راء

 حها اكال لإبداءتي  لمتصفنها تلع الوسائل كالصور والفديوهات، كما أالدقيقة لهم عن الخدمات المقدمة من طرفها من خلال مخت
   يقاتهم.بالتواصل معهم من خلال الرد على تعل اهتمامهاعن الخدمات، بالإضافة إلى  الاستفسارأراءهم، 
 فرضيات الدراسة اختبار .ج

 الفرضية الأولى  اختبار -
𝐻0زبائن وكالة  : لدىTRISTAR؛الاجتماعيسلبية نحو مواقع التواصل  اتجاهات 
𝐻1  :وكالة  زبائن لدىTRISTARالاجتماعيإيجابية نحو مواقع التواصل  اتجاهات. 

 .Tاختبارمن أجل فحص هذه الفرضية قمنا بحساب المتوسع الحسابي و  0,05عند مستوى معنوية 
 للفرضية الأولى T اختبارو  (: المتوسط الحسابي07الجدول رقم )

 
 
 

 spss version 19بالاعتماد على برنامج  من إعداد الباحثين المصدر:
 

بانحراف قدره و  3.85بلغ  قد ولاف تبين المخرجات من الجدول أعلاه أن الوسع الحسابي لإجابات العبارات المكونة للمحور
فعنا إلى ، هذا ما يد2.0003ةة ، وهي أكبر من قيمتها الجدولية التي تقدر ب36.545السوبة قد بلفيت   t، وحي  أن قيمة0.723

أج أقل  0,05أقل من  Sig=0.000وب رف  الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة، وما ي كد هذه النتيجة أن مستوى الدلالة الس
مواقع  واهات إيجابية نحديهم اتجل ائنالزبلمستوى المعتمد، وهذا ما ي كد رف  الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة، ومنم فإنمن ا

 .الاجتماعيالتواصل 
 الفرضية الثانية  اختبار -

𝐻0 : لا يرى زبائن وكالةTristar تسويقي. اتصالأن صفحتها على الفايسبوك فعالة كوسيلة 
𝐻1  : يرى زبائن وكالةTristar تسويقي. اتصالأن صفحتها على الفايسبوك فعالة كوسيلة 

 .Tاختبارمن أجل فحص هذه الفرضية قمنا بحساب المتوسع الحسابي و  0,05عند مستوى معنوية 
 للفرضية الثانية Tاختبار(: المتوسط الحسابي و 08الجدول رقم )

 spss version 19بالاعتماد على برنامج  من إعداد الباحثين المصدر:
 

 مستوى المعنوية t المعياري الانحراف الوسط الحسابي المتغير
 0.000 36.545 0.723 3.85 المحور الأول

 مستوى المعنوية t المعياري الانحراف الوسط الحسابي المتغير
 0.000 31.794 0.744 3.45 لثانيالمحور ا
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، وحي  0.744وبانحراف قدره 3.45 قد بلغ محور الثانيلتبين مخرجات الجدول أعلاه أن الوسع الحسابي لإجابات العبارات المكونة ل
 رف  الفرضية الصفرية وقبول ، هذا ما يدفعنا إلى2.0003، وهي أكبر من قيمتها الجدولية31.794السوبة قد بلفيت  t أن قيمة

أج أقل من المستوى المعتمد، وهذا  0,05كان أقل من   Sig=0.000الفرضية البديلة، وما ي كد هذه النتيجة أن مستوى الدلالة السوب 
صفحتها على الفايسبوك فعالة كوسيلة  أكدوا أنTristarزبائن وكالة فإن بول الفرضية البديلة، ومنم ما ي كد رف  الفرضية الصفرية وق

 تسويقي. اتصال
 الخــــــــــاتمة:

 والتوصيات التالية:  نتائجلل وقد توصلت دراستنا
 النتـــــــــــــائج: .1

 :النتائج هذه خلاصة فيمايلي و النتائج، من مجموعة إلى التوصل الدراسة،تم نتائج تحليل تم أن بعد
 عين بالإضافة مول منتج ومات حمواقع التواصل الاجتماعي تساعد الزبائن على تقليص الوقت والجهد اللازمين لجمع معل

 إلى أنها وسيلة غ  مكلفة لذلك؛
 لمنتجات المتاحة؛ا ضلة بينالمفا أن مواقع التواصل الاجتماعي تساهم في إعطاء فكر  عن جود  منتج معين مما يمكنهم من 
  زبائن وكالةTristarلنهائي،ار ال راء لى اتخاتر قراعبمواقع التواصل الاجتماعي كوسيلة اتصال تسويقي تساعدهم  يهتمون 

 وتبين ترلك من خلال اختبار الفرضية افولى؛ 
  الوقت الملائم  اتها وفيمول خدحأن الوكالة تقدم عبر صفحتها على الفيس بوك المعلومات الضرورية والدقيقة والصحيحة

 انياتهم؛م وإمكوبلفية مناسبة لمتصفحيها، مما يمكنهم من اتخاتر القرار المناس  الذج يتناس  توقعاته
 زبائن وكالة  راءTristarالة وسيلة فع ، حي  اعتبروهاعن صفحتها على الفايسبوك كوسيلة اتصال تسويقي كانت إيجابية

 ،ات الممنوحةوالحسوم خفيضاتالوكالة بالإضافة إلى الاطلاع المستمر على الت للتعرف على الخدمات المقدمة من قبل
 والذج تبين من خلال اختبار الفرضية الثانية.

 ات:ــــالتوصي .2
  الاست هادلال تنا، من خدراس محور باعتبارهتدعيم مصداقية مواقع التواصل الاجتماعي بصفة عامة والفيس بوك بصفة خاصة 

ل موقع التواص يجعل فمر الذجات، اوا مسبقا مع الوكالة، وهذا عن طريق توثيق هذه الآراء في شكل فيديوهبآراء زبائن تعامل
ئل الإلك ونية  تلع الوساأن مخو الاجتماعي فيس بوك مصدرا موثوقا من قبل الزبائن لجمع المعلومات حول منتج معين، خاصة 

ن في الدول منة بالنسبة للزبائ   غيلة بر وسالإلك ونية بصفة عامة لازالت تعت كال راء الإلك وني والدفع الإلك وني... والتجار 
 التي تعرف تخلع في هذا اكال؛

  ول منتج معين من علومات حع المجمعلى الوكالة تزويد صفحة الفيس بوك بمختلع الصور والفيديوهات التي تساعد الزبائن على
 من هذا الموقع وسيلة أساسية لجمع المعلومات؛ خلال التعرف على مختلع خصائصم، مما يجعل

  لا  ن الوكالةأ، إلا الوكالة بإتاحة اكال لزبائنها لإبداء  رائهم بحرية عبر صفحتها اهتمامعلى الرغم من
ى صفحتها عل عضاءأونها تي يدبالتعليقات ال الاهتمامبالتالي على الوكالة و الزبائن،  وان فيالات لاستفسارات بسرعة تستجي 

 الفيس بوك، من أجل ضمان ولائهم لها من خلال إرضائهم بمختلع الخدمات المقدمة؛
 استفيلاللال خستقبل من الم لمختلع شكاوى الزبائن عبر صفحتها، افمر الذج يسم  بتصحي  الخطأ وتفاديم في الاستجابة 

 فوائد التفيذية العكسية؛
  العمل على إثراء موقع الفيس بوك الخام بوكالةTristar ا، مما دد مرات تنقل الزبون لمقرهوتفادج النقائص، وهذا لتقليل ع

 ارجها أيضا.إنما من خو كالة يساهم في جذب زبائن محتملين ليس فقع في حدود المنطقة الجفيرافية التي تتواجد فيها الو 
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