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 تمهيد : 

وضوع الدراسة مذات الصمة ب الدراسات السابقةعرض    سيتناول الباحث في ىذه الميمة
شبكات التواصل الاجتماعي وأثره عمى ادارة العلاقة مع  التسويق عبر" وىو : ر المختا

" الزبون في القطاع السياحي  

 الدراسة:تغيرات م

 .شبكات التواصل الاجتماعي التسويق عبرستقل : مالمتغير ال

  .ادارة العلاقة مع الزبونالمتغير التابع : 

 اولا : الدراسات التي تتناول متغير التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي 

تقصي مدى فاعمية استخدام وسائل التواصل  ( إلى2222ىدفت دراسة جلام ) 
التسويق )زيادة الوعي بالعلامة التجارية، تحسين صورة المؤسسات  الاجتماعي في مجال

الدراسة عينة وتكونت الإعلانات(  ي وفعالتسويق والعلامة التجارية، تحسين الأداء الية
 مؤسسة اقتصادية جزائرية، حيث تم الاعتماد عمى أداة الاستبيان في جمع (242 )من

ستخدام وجود علاقة ايجابية موجبة وقوية بين كل من ا إلىالنتائج توصمت و البيانات، 
الاجتماعي وزيادة الوعي بالعلامة التجارية، التحسن في صورة  وسائل التواصل

لممؤسسة، في حين كانت العلاقة موجبة  المؤسسات/العلامة التجارية والأداء التسويقي
الإعلانات عمى وفعالية ومتوسطة بين كل من استخدام وسائل التواصل الاجتماعي 

ضرورة اعتماد التسويق عبر وسائل ب ، واوصت الدراسةسةسسات محل الدرامستوى المؤ 
لممؤسسة  التسويقية الاستراتيجيةلاجتماعي كأحد العناصر الضرورية ضمن التواصل ا



العمل عمى تحسين جودة المحتوى الذي تقدمو المؤسسات عمى ،و  والعمل عمى تطويرىا
 .وسائل التواصل الاجتماعي

 عبر التسويقية الاتصالات مزيج تأثير بحث( إلى  2222قريشي )كما ىدفت دراسة 
 خلال من الجزائرية السياحية الوكالات زبائن قبل من الشرائي السموك عمى الفيسبوك
 التسويق العامة، العلاقات الإعلان،) الفيسبوك عبر التسويقية الاتصالات مزيج عناصر
 الوصفي المنيج واستخدمت الدراسةي ( ،الفيروس والتسويق المبيعات تنشيط المباشر،
 السياحية الوكالات زبائن ( زبون من525) وتكونت عينة الدراسة من ،  التحميمي
  إلكتروني استبيان واعتمدت الدراسة ،الوطن عبر الفيسبوك صفحات في الأعضاء

 التسويقية الاتصالات من متوسط مستوى ىناك أنو إلى النتائج وتوصمت، لجمع البيانات
 لزبائن الفيسبوك عبر متردد وسموك الجزائرية، السياحية لموكالات الفيسبوك عبر

 بين إحصائية دلالة ذات علاقة وجود كذلك وتبين، بالجزائر العاممة السياحية الوكالات
 الفيروسي، التسويق العامة،ت العلاقا الإعلان،) التسويقية الاتصالات أبعاد جميع

، واوصت الدراسة الشرائي والسموك الفيسبوك عبر( المبيعات تنشيط المباشر، التسويق
ىذه ن مزايا مبضرورة رفع مستوى الاتصالات التسويقية عبر الفيسبوك للاستفادة 

 الوسيمة في التأثير عمى سموك المستيمكين والزبائن . 

 ثانيا : الدراسات التي تتناول ادارة العلاقة مع الزبون :

 كتوجو الزبون مع العلاقة إدارة تأثير التعرف عمى إلى ( 2222ىدفت دراسة دحمان )
وتكونت عينة الدراسة  الخدمية، لممؤسسات لتنافسية الميزة تحقيق عمى معاصر تسويقي

 مؤسسة في والمسؤولين العاممين في القسم التجاري  الإطارات نمفردة م (65ن )م
تم اختيارىم بالطريقة القصدية ، واعتمدت  الجزائر في النقال الياتف قطاع في موبيميس



 وجود عمى العينة أفراد آراء إيجابية إلىالاستبانة اداة لجمع البيانات ، وتوصمت النتائج 
 ومؤشراتو أبعاده متطمباتو، بكل الزبون مع العلاقة إدارة المفيوم موبيميس مؤسسة وتبني
 التقنية، والمتطمبات التكنولوجيا الداخمي والتسويق الموظفين الزبون مع بالعلاقة التوجو
دارة الزبون صوت وربحيتو، الزبون قيمة الزبون، معرفة  مع العلاقة تقوية شكاويو، وا 
 تبين كما مختمفة، ومستويات بدرجات ولكن( بالزبائن والاحتفاظ والولاء الرضا الزبون،

 إدارة ومؤشرات متطمبات الأبعاد، إحصائية لالةد ذات معنوية أثر علاقة توجد بأنو
 وميزة التكاليف تخفيض ميزة) ببعدييا التنافسية الميزة تحقيق عمى الزبون مع العلاقة
 .( المنافسين عن التمايز

 علاقات إدارة ممارسات تأثير( إلى التعرف عمى  2222راسة عمي )كما سعت د
 عملائيا رضا عمى وانعكاسيا لمطيران مصر لشركة تنافسية مزايا تحقيق في العملاء
 عينة عمى الباحثة واعتمدت لمطيران، مصر شركة عمى الدراسة أجريت وقد. وولائيم
 مع فقط المتعاممون وىي محددة، لسمة وفقا مفردة( 022) قواميا المسافرين من عمدية
 البيانات لجمع كأداة استبيان باستمارة الباحثة استعانت وقد. لمطيران مصر شركة

 إلى تشير والتي اختبارىا، تم التي الدراسة فروض ثبوت النتائج وأظيرت والمعمومات
 ومستوى العملاء علاقات لإدارة والاتصالية المينية الممارسات بين إيجابية علاقة وجود
 بين إيجابية علاقة وجود إلى بالإضافة وولائيم، لمطيران مصر بشركة العملاء رضا
، وأوصت وولائيم لمطيران مصر شركة عملاء رضا ودرجة التنافسية المزايا إدراك

 تدريب الإداريين بشركة مصر لمطيران وتوعيتيم بأىمية إدارة علاقاتالدراسة بضرورة 
مع  ية ممارسة إدارة العلاقاتالعملاء، وذلك من خلال عمل دورات تدريبية لمعاممين لكيف

 .العملاء وتحسين أدائيم في التواصل معيم



ثالثا : الدراسات التي تتناول التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي وادارة العلاقة 
 مع الزبون : 

 

 الأداء عمى الزبائن علاقات إدارة تأثير تحديد إلى( 2220سعت دراسة معزوز )
المنيج الوصفي  الدراسة اعتمدتو  بالجزائر، المصنفة الفندقية بالمؤسسات التسويقي
لجمع البيانات والمعمومات ، وتم  استبيان تصميم تم الدراسة ليدف وتحقيقا،التحميمي 

 والأقسام ممصالحل رؤساءالو  لمدراء( موظف من ا295) كونة من منة يتوزيعة عمى ع
 الفترة في الأولية البيانات جمع تم حيث ، بالجزائر الفندقية المؤسسات مختمف عبر

 علاقات إدارة أن إلى نتائجال توصمتو  ،2222 أكتوبر 22 و مارس 22 بين الممتدة
 كما الدراسة، محل الفندقية بالمؤسسات أبعاده بجميع التسويقي الأداء عمى تؤثر الزبائن
 تؤثر التي فقط ىي الزبائن علاقات الإدارة كأبعاد الزبون وثقة الزبون معرفة أن اتضح

 المفيوم بالجزائر الفندقية المؤسسات تبني بضرورة ، واوصت الدراسةالتسويقي الأداء في
 .التسويقي الأداء لتحقيق كمدخل الزبائن علاقات إدارة

 التواصل شبكات عبر التسويقالتعرف عمى تأثير  ( إلى 2220وىدفت دراسة حرزلي ) 
بالجزائر ، واعتمدت   الفندقية بالمؤسسات الزبون مع العلاقة إدارة عمى الاجتماعي

 زبائن ( زبون من022) تكونت عينة الدراسة منالدراسة تالمنيج الوصفي التحميمي ، 
 الاجتماعي، التواصل شبكات عبر الرسمية لصفحاتيا المتابعين الفندقية المؤسسات

، واعتمدت الباحثة الاستبانة والمقابمة ادوات لجمع والتي تم اختيارىم بطريقة عشوائية
 التسويق بين إحصائية دلالة ذات إرتباط علاقة وجودالبيانات ، وتوصمت النتائج إلى 

دارة الاجتماعي التواصل شبكات عبر  عبر التسويق أن يؤكد وىذا الزبون من العلاقة وا 



 الفندقية بالمؤسسات الزبون مع العلاقة رةإدا في يساىم الاجتماعي التواصل شبكات
 التفاعل،( الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويق ممارسات ازدادات كمما حيث

 المؤسسات تمكنت كمما )التخصيص إلكترونيا، المنطوقة الكممة المصداقية، الحداثة،
وأوصت الدراسة  .وولائو رضاه قوتحقي لمزبون، القيمة خمق من راسةالد محل الفندقية

 العلائقي والتوجو الزبون بأىمية موظفييا تعريفب الفندقية المؤسساتان تقوم  بضرورة 
د ربحيتيا، بزيادة وعلاقتو  عبر التسويق و الزبون مع العلاقة إدارة مثل مفاىيم راجوا 
 التسويقية، راتيجيتيااست ضمن الاجتماعي التواصل شبكات

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 المراجع : 

فی مجال  الاجتماعي استخدام وسائل التواصل يةمدى فاعم(. 2222جموم ، كريمة .)
دكتوراه في . اطروحة فی الجزائر يةالاقتصادبعض المؤسسات  حالة  ةدراس التسويق

جـــــــامعة أبي بــكـــــــــــر  التسيير.، التجارية وعموم الاقتصاديةكمية العموم  .عموم التسيير
  .الجزائر .  تـــــــممســــــان –بــــمـــقــــــايــد

( . أثر التسويق عبر شبكات التواصل الاجتماعي عمى إدارة  2224حرزلي ، ىالة .)
العلاقة مع الزبون بالمؤسسات الفندقية) دراسة عينة من الفنادق بالجزائر(. أطروحة 

( في العموم التجارية .كمية العموم LMDالطور الثالث )مقدمة لنيل شيادة دكتوراه 
 بسكرة –الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير .جامعة محمد خيضر 

 لممؤسسات تنافسية ميزة وتحقيق الزبون مع العلاقة إدارة (.2222دحمان ، حنان.)
كمية  .اطروحة دكتوراه في العموم التجارية .-موبيميس مؤسسة حالة دراسة -الخدمية

 أكمي محمد اولحاج.الجزائر .  العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير .جامعة

علاقات الزبائن عمى الاداء التسويقي إدارة  تأثير ( .2220عزوز ، عبد القادر .)
 العموم التجارية في.أطروحة دكتوراه  "بالجزائر المصنفةدراسة عينة من الفنادق " لمفنادق

 بسكرة . الجزائر  .جـامعـة محمد خيضر .وعموم التسيير والتجارية الاقتصاديةكمية العموم 

( ( CRM ءلاتأثيـر ممارسـات إدارة عالقـات العمـ ( 2222.)ىاجر محمد نوبي عمي،
. "دراسـة حالـة عمـى شـركة مصـر لمطيـران"شـركات الطيـران  ـاءمعم وولاءعمـى رضـا 

 . 2270-2224(، 56)5، الإعلام، كمية الأزىرمجمة البحوث اإلعالمية، جامعة 



 الاجتماعي التواصل شبكات عبر التسويقية الاتصالات ثرأ (.2222خولة .)قريشي ، 
 السياحية الوكالات زبائن من لعينة ميدانية دارسة الجزائري لمزبون الشرائي السموك عمى

 والعموم الاقتصادية العموم كمية . م التجارية في العمو  دكتوراه أطروحة العاممة بالجزائر .
 .الجزائر – غرداية جامعة. التسيير وعموم التجارية

 

 


