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Résumé

Cette étude vise a déterminer le role médiateur de la qualité des services touristiques
entre le marketing du tourisme sur les réseaux sociaux et la fidélité des clients, en étudiant
un échantillon de clients d’agences de tourisme a Skikda. Cette étude était basée sur
I’analyse des relations entre les trois variables a I’aide d’un questionnaire adressé a un
¢chantillon de 225 individus, et a recueilli leurs données au cours de la période allant du
19/02/2024 au 30/03/2025. Des mode¢les d’analyse de régression et de test d’hypothéses
ont été appliqués a I’aide du logiciel Smart PLS 4 pour mesurer la force et I’impact de la
relation entre les variables, en plus d’évaluer les différentes dimensions de la qualité des
services touristiques. (dépendance, réactivité¢, empathie, tangibilité et sécurité) et leur
impact sur la fidélité des clients, en plus de s’appuyer sur le logiciel SPSS 21 pour
analyser les données personnelles de 1’échantillon d’étude.

Les résultats de I’étude ont montré une relation positive statistiquement
significative entre le marketing touristique via les médias sociaux et la qualité des
services touristiques, ainsi qu’entre la qualité des services touristiques et la fidélité des
clients. L’analyse de médiation a également confirmé que la qualité des services
touristiques joue un role médiateur important dans 1’amélioration de 1’impact du
marketing touristique via les médias sociaux sur la fidélité des clients. Sur la base de ces
résultats, 1’é¢tude recommande d’améliorer la qualité des services touristiques en
améliorant leurs diverses dimensions, en plus d’intensifier les efforts de marketing sur
les plateformes de médias sociaux pour fidéliser les clients.

Mots-clés: Qualité des services touristiques, marketing touristique, sites de réseautage

social, fidélisation de la clientele, agences de tourisme.



Abstract

This study aims to determine the mediating role of tourism service quality between
social media tourism marketing and customer loyalty, by studying a sample of tourism
agency customers in Skikda. This study was based on analyzing the relationships between
the three variables using a questionnaire directed to a sample of 225 individuals, and
collected their data in the period extending from 02-19-2024 to 03-30-2025. Regression
analysis and hypothesis testing models were applied using Smart PLS 4 software to
measure the strength and impact of the relationship between variables, in addition to
evaluating the different dimensions of tourism service quality (dependency,
responsiveness, empathy, tangibility, and safety) and their impact on customer loyalty, in
addition to relying on SPSS 21 software to analyze the personal data of the study sample.

The study results showed a statistically significant positive relationship between
tourism marketing via social media and the quality of tourism services, as well as between
the quality of tourism services and customer loyalty. Mediation analysis also confirmed
that the quality of tourism services plays an important mediating role in enhancing the
impact of tourism marketing via social media on customer loyalty. Based on these
findings, the study recommends enhancing the quality of tourism services by improving
their various dimensions, in addition to intensifying marketing efforts on social media
platforms to achieve customer loyalty.

Keywords: Quality of tourism services, tourism marketing, social networking sites,
customer loyalty, tourism agencies..
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Smart PLS4 gealiy aladials daedainy) diall dufpall cila s gilii :(04) a8 alall

Cronbach's alpha|Compasite reliability rho_a)|Composite reliability (rho_c)| Average variance extracted (AVE)
cL 0,857 1,011 0,919 0,693
ars 0,357 0,961 0,963 0,724
TMSM 0,926 0,945 0,540 0,692

Smart PLS4 gealiy aladialy 4.l diall dafpall cila da ilii :(05) a8 galal)

Cronbach's alpha Composite reliability (rho a) Composite reliability (rho c) Average variance extracted (AVE)

Original sample (O) Sample mean (M)

TMSM <-> QTS

0,716 o, 712( -0,004) 0,575 0,825
0,393 0,393 0,000( 0,234 0,547
0,471 0,469 -0,002| 0,267 0,635

Original sample (O) Sample mean (M) Standard deviation (STDEV) T statistics (

O/STDEV|) Pvalues

0,636 0,638 0,070 9,095 0,000
0,087 0,090 0,065 1336| 0,182
0,435 0,438 0,092 4719 0,000

Original sample (0) Sample mean (M) Standard deviation (STDEV) T statistics (

TMSM ->QT5-» CL

O/STDEV|) Pvalues
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0,189 0,185
Spss 21 geali aladial dupal) cla da gilii 1(06) a2y salal
el
FPourcentage FPourcentage
Effectifs FPourcentage valide cumulé
Valide Sy 99 487 50,0 50,0
! 99 49,7 50,0 100,0
Total 1498 949 5 100,0
Manguante  Systéme manguant 1 ]
Total 14849 100,0
el
Fourcentage Fourcentage
Effectifs FPourcentage valide cLUmulé
Valide  20-34 a3 M7 417 a7
35-49 70 352 35,2 76,9
digh Lt B 4G 231 23,1 100,0
Total 1489 100.,0 100.,0
el sl
Pourcentage Pourcentage
Effectifs Pourcentage valide cumulé
Yalide 220000 e e 14 7.0 7.1 7.1
230000 21000 e 13 ] ] 13,6
Z21 40000 31000 e 54 271 27,3 40,49
7240000 e = 117 58,8 59,1 100,0
Total 198 599 4 100,0
Manguante  Systéme manguant 1 5
Total 14949 100,0
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Gada

gl g giauall
Pourcentage Pourcentage
Effectifs FPourcentage valice cumulé
Valide gl 1 5 A il
g 5 25 25 3,0
w5 sl 21 10,6 10,6 13,6
ol 122 61,3 61,3 74,8
RS 50 26,1 26,1 100,0
Total 189 100,0 100,0
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