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 21/01/2024:  النشرتاريخ  16/01/2024:  القبولتاريخ  09/2023/ 26تاريخ الاستلام : 

كما استكشاف تأثير التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي على ولاء الزبائن.    تهدف دراستنا إلى:مستخلص

  Google Formsعبر الإنترنت من خلال نماذج    الدراسة  ركزت على زبائن اتصالات الجزائر. تم إنشاء أداة

على   الاجتماعي  ةصفحونشرها  التواصل  والمتمثلاتصالات    مؤسسةلوسائل  تم  حيث  ،  الفاسبوكفي    ةالجزائر 

التنقيح، و( ردا  363استلام ) المعادلة حيث  ردا  286على  اعتمدنا في تحليلنا الاحصائي  بعد  استخدام نموذج  تم 

( الفرضيات  SEMالهيكلية  لاختبار  أظهرتAmosبرنامج    ىعل  بالاعتماد(  أبعاد   .  جميع  أن  البحث  نتائج 

التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي كان لها تأثير إيجابي على ولاء زبائن اتصالات الجزائر. وكان التأثير 

 .الأكبر للكلام الشفهي على وسائل التواصل الاجتماعي

 الجزائر التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي، ولاء الزبائن، اتصالات المفتاحية:الكلمات 

 JEL:M310، M370 .M31تصنيف 

Abstract: Our study aims to explore the impact of social media marketing on customer loyalty, 

with a focus on the customers of Algerian telecommunications. An online survey tool was 

created using Google Forms and distributed on the social media page of Algerian 

Telecommunications, specifically on Facebook. A total of 363 responses were received, and 

after refinement, we relied on 286 responses for our statistical analysis. We utilized the 

Structural Equation Model (SEM) to test hypotheses using the Amos software. The research 

results indicated that all dimensions of social media marketing had a positive impact on the 

loyalty of Algerian Telecommunications customers, with the greatest influence being attributed 

to word-of-mouth communication on social media. 

Keywords: Social media marketing, customer loyalty, Algeria Telecom 
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شهدت وسائل التواصل الاجتماعي في عصرنا الحديث ثورة  هائلة فيي رريقية تفاعيل النيا  ميع 

بعضهم البعض ومشاركة الأفكار والمعلومات ولا شك أن التأثير الأكبر اليذ  تحقيق بفضيل هيذو الوسيائل 

هو تغيرات كبيرة في مجال التسويق حيث أصبحت وسائل التواصل الاجتماعي ليست مجرد أداة للتواصل 

ا لأنيي  أكثيير وضييوحا حيييث يمكيين  فقيير والترفييي  بييل أصييبحت أداة فعاليية و شييائعة بييين المسييتهلكين نظيير 

للمستهلكين اختيار ما يرغبون في شرائ  وتحديد كم ينفقون وتحديد الخصائص الاقتصيادية والنفسيية، كميا 

ا جديدة لتعزييز العلامية التجاريية والتنياف   SMMالتسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعييقدم   فرص 

من خلال وسائل التواصل الاجتماعي يمكن للشركات الوصول بسهولة إليى الجمهيور وفهيم فبشكل أفضل  

احتياجاتهم الفريدة وهذا يمكن أن يساعد في تقليل التكاليف المتعلقة بتحسين سمعة العلامة التجارية. بفضل 

يية. بالإضيافة إليى ذليك تشيير هذو الوسيلة يمكن تحقيق رضا العملاء بشكل أفضل وتلبيية احتياجياتهم بفعال

الأبحاث إليى أن الشيركات تشيعر بالإيجياا تجياو اسيتخدام وسيائل التواصيل الاجتمياعي الإلكترونيية فيي 

تسويق منتجاتها وبناء الولاء لعلامتها التجارية ويعتبر ولاء العملاء مهيم جيد ا ليءداء الميالي ويظهير ذليك 

صعا الحفاظ على الزبيائن فيي العيالم الافتراضيي والحصيول أكثر في حالة الخدمة الإلكترونية لأن  من ال

 .على ولائ  في العالم التسويقي الحديث  

 من خلال ما تم ذكرو سابقا تتجلي لنا إشكالية الدراسة التي يمكن بلورتها في التساؤل التالي:

 أثر التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي على ولاء زبائن اتصالات الجزائر؟ هو ما 

 فرضيات الدراسة

H1  :تيأثير  ايجيابي ذو دلالية إحصيائية عليى ولاء زبيائن لي     الترويج على وسيائل التواصيل الاجتمياعي

 .اتصالات الجزائر

H2  :اتصالات تأثير  ايجابي ذو دلالة إحصائية على ولاء زبائن  لهالاجتماعيتفاعل على وسائل التواصل  ال

 .الجزائر

H3    :  تيأثير  ايجيابي ذو دلالية إحصيائية عليى ولاء زبيائن لي     التواصيل الاجتمياعيالترفي  على وسيائل

 .اتصالات الجزائر

H4    :تيأثير  ايجيابي ذو دلالية إحصيائية عليى ولاء لي     الكلام الشفهي على وسيائل التواصيل الاجتمياعي

 .اتصالات الجزائرزبائن  

 

 أهمية الدراسة 
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التواصيل   وسيائلتتمثل أهمية هذو الدراسة فيي تسيلير الضيوء عليى اليدور المتزاييد اليذ  تلعبي   

والزبيائن فقيد أصيبحت وسيائل التواصيل الاجتمياعي   المنظماتالاجتماعي في تعزيز عملية التواصل بين  

باشير ميع التفاعيل المنظميات وسيلة تسويقية حيوية وفعالة في عصرنا الحيالي مميا تتييذ هيذو الوسيائل للم

ا فيي تحقييق أهيداف  ا كبيير  ال وبالتيالي تلعيا دور  عملائها والاستجابة لاحتياجاتهم واهتمامياتهم بشيكل فعي 

 .التسويق وزيادة ولاء الزبائن

 أهداف الدراسة

بالتسويق عبر   المرتبرة  النظرية  المفاهيم  بأهم  الإلمام  الى  الدراسة  هذو  التواصل    وسائل تهدف 

التواصل الاجتماعي على ولاء الزبائن في  . والاجتماعي وولاء الزبائن   التسويق عبر وسائل  تأثير  فهم 

الجزائر    الاتصالات  ا وذلك  سوق  وسائل  عبر  التسويق  استراتيجيات  تربيق  كيفية  لتواصل  لفهم 

 . الاجتماعي وتأثيرها على ولاء الزبائن

 تقسيم الدراسة 

للإحارة بالموضيو  تيم التريرق اليى القسيم الأول واليذ  يقيدم مقدمية ميوجزة حيول الموضيو  

التواصيل الاجتمياعي، الجيزء الثياني يعيرض  وسيائلالمختار تلي  معلومات ذات صلة حول التسويق عبر 

مفاهيم حول ولاء الزبائن ويعدها عرض العلاقية بيين التسيويق عبير وسيائل التواصيل الاجتمياعي وولاء 

ا نقييدم النتييائج  الزبييائن والجييزء الأخييير يصييف ميينهج البحييث الرريقيية والأدوات وتحليييل البيانييات وأخييير 

 ومناقشتها.

 ل الاجتماعي:التواص  وسائلالتسويق عبر  . 2

ا للمعلوميات عليى الإنترنيت والتيي   وسائل ا متنوعي  التواصيل الاجتمياعي هيي التيي تمثيل مصيدر 

يستخدمها المستهلكون لإبلاغ بعضهم البعض عن المنتجات والعلامة التجاريية والخيدمات والمشياكل التيي 

مل تواجههم. حيث تشمل وسائل التواصل الاجتماعي عدة أنوا  من تبادل المعلومات على الإنترنيت، وتشي

ذلك شبكات التواصل الاجتماعي مثل فيسبوك وانستغرام، ومواقع التيدوين مثيل تيويتر )النوافيذ ونخيرون، 

 (.2019؛ أكار،  2022؛ محمد ونخرون،  2022؛ العباد  ونخرون،  2022

 مفهوم التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي:.  1. 2

مجموعة من البرامج القائمة على الوييا والتيي يشير مصرلذ "وسائل التواصل الاجتماعي" إلى   

وتمكن من إنتاج وتبيادل المحتيوا اليذ  ييتم إنشياؤو   2.0تعتمد على المبادئ الفلسفية والتكنولوجية للويا  

محميد )عبد الرؤوف لزغيد، برصيالي  بواسرة المستخدمين وقدرت  على التفاعل مع المستخدمين الآخرين؛

لتمكيين عمليية اتخياذ القيرار   وهيذامميا يجعلي  أداة مثاليية لجيذا المسيتهلكين    (27، صفحة  2021نبيل،  

؛ كوشييي، 2015؛ الرريفييي ونخييرون، 2022والحصييول علييى معلومييات موثوقيية )خليليية والحييوار ، 

2013.) 

ف أندريا  كابلان ومايكل هاينلين ، أستاذان من  ، وسيائل التواصيل الاجتمياعي  ESCP Europeيعر 

وتمكين مين  Web 2.0بأنها "مجموعة من التربيقات عبر الإنترنت التيي تسيتند إليى أيديولوجيية وتقنيية 
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، Haenlein, M. Kaplan, A, M)إنشياء وتبيادل المحتيوا اليذ  تيم إنشياؤو بواسيرة المسيتخدمين"

 (61، صفحة 2010

التواصييل الاجتميياعي "تحييدد  وسييائل، المتخصييص الفرنسييي فييي  Frédéric Cavazzaى بالنسييبة إليي

وسائل التواصل الاجتماعي مجموعة من الخدمات التي تسمذ بتروير المحادثيات والتفياعلات الاجتماعيية 

 (Haenlein, M. Kaplan, A, M  ،2010)على الإنترنت أو في حالة الهاتف المحمول"

في هذين التعريفين الأخيرين من الواضذ أن وسيائل التواصيل الاجتمياعي تعتميد عليى الخيدمات 

ظهور منصيات  Web 2.0وهكذا أتاح  2.0والتربيقات عبر الإنترنت وعلى التقنيات المشتقة من الويا 

وسائر اجتماعية استجابة للتفاعلات بيين المسيتهلكين عليى أسيا  المصيالذ المشيتركة وفيميا يليي نعيرف 

 التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي

، يعرف التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي على اني  Koh(  2012و )  Pentinaوفق ا لي  

فتراضييية علييى الإنترنييت وصييفحات العلامييات التجارييية التواصييل بييين المسييتهلكين عبيير المجتمعييات الا

التواصل الاجتماعي الشهيرة وسائل   والمعجبين والمحتوا ذ  الصلة بالترويج الذ  تتولاو المنظمات على

 (Pentina, I& ,.Koh, A. C.  ،2012)  مثل تويتروفيسبوك وغيرها..

( التسويق عبر وسيائل التواصيل الاجتمياعي عليى أني  أداة تسيويق 2014) Jara et alيعرف 

 جيل جديد تشجع على زيادة الاهتمام والمشاركة من المستهلكين من خيلال اسيتخدام الشيبكات الاجتماعيية.

(Jara, A. J., Parra, M. C& ,.Skarmeta, A. F ،2014) 

التسييويق عبيير وسييائل التواصييل الاجتميياعي  Schafermeyer( 2011و ) Richterيعتبيير 

 على ان  استراتيجية تسويق تتفاعل مع منصات اجتماعية لتيسيير التواصيل ذو الاتجياهين ميع المسيتهلكين

(Richter, D& ,.Schäfermeyer, M  ،2011) 

الاجتماعي على أن  حوار غالبا  ميا ييتم تحفييزو ومن  يمكن تعريف التسويق عبر وسائل التواصل  

من قبل المستهلكين/الجماهير، والمنظمات تنتقل فيي دائيرة تسيويقية بيين الأريراف الميذكورة لبيدء توجيي  

الاتصالات حول معلومات الترويج، أو للتعلم من تجارا الاستخدام وفي النهاية يستفيد إميا أحيد الأريراف 

 مة ومن  تحقيق رضا وولاء الزبائن.أو جميعها من خدمات المنظ

 مزايا التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي:.  2. 2

التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي بالعديد من المزايا مثيل الوصيول إليى أسيواق متعيددة   يتمتع

 (sigh, T, 2007) وجمهور مستهدف كبير بالإضافة إلى العديد من المزايا الأخرا نذكر منها:

 الاستهداف الدقيق والوصول إلى عدد كبير من الجمهور المستهدف ✓

ا تعزيزهيا مين  ✓ زيادة معدلات التحول وذلك بإنشاء محتوا جذاا وإجراء مسابقات، ويمكين أيضي 

عليى الإنترنيت وتحسيين   نظمةمخلال حملات إعلانية مدفوعة وزيادة حركة المرور إلى موقع ال

 تصنيفات محركات البحث

قيا  الأداء من خلال أدوات تحليل تساعد على تقييم أداء حملات التسويقية والإعلانية عليى هيذو  ✓

 المنصات، مما يساعد في فهم مدا نجاح الاستراتيجية التسويقية
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زيادة الوعي بالعلامة التجارية مما يمنذ الفرصة لإنشاء ومشاركة محتوا ذو صلة مع الجمهيور  ✓

 ة المبيعات والأرباح،ويعزز حضورك ويسهم في زياد

سهولة التواصل والتفاعل أ  تسهل التواصل المباشر ميع الجمهيور وتمكين مين معرفية سيلوكهم  ✓

واحتياجاتهم، يمكن استخدام هذو المعلومات لتروير استراتيجيات التسيويق ونشير محتيوا جيذاا 

تهم وبنياء يلفت انتباههم، كما يمكن لوسيائل التواصيل الاجتمياعي جيذا العميلاء وجميع ملاحظيا

 (2021)مداني شريف عبد الله،   ولاءهم 

التكاليف من خلال إنشاء ومشاركة محتوا مع الجمهور المسيتهدف بالإضيافة إليى ذليك   انخفاض ✓

يمكن اسيتخدام الإعلانيات الممولية عليى وسيائل التواصيل الاجتمياعي بتكلفية أقيل بكثيير مقارنية 

 بالتسويق التقليد ، وإجراء أبحاث السوق وتقليل تكاليف التسويق.

 (lokhande, 2023)عدة الأعمال في:كما يمكن لوسائل التواصل الاجتماعي مسا ✓

 ؛سهل عملية مراقبة المنافسيني• تحقيق ميزة تنافسية مستدامة. و

 ؛بما في ذلك السوق الدولي نظمةم• توسيع نراق السوق لل

 ؛• تبادل الأفكار لتحسين رريقة إجراء الأعمال

 .LinkedIn• توظيف موظفين مؤهلين عبر منصات توظيف مثل 

 أبعاد التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي:  3.2

 (Alanazi, T  ،2023)  ويمكن ذكر أبعاد التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي فيما يلي:

 الاجتماعيوسائل الترفيه على وسائل التواصل    1.3.2

يجا على مصممي المواقع التركيز في تصميم الموقع على الجوانا الترفيهية للتسويق مين أجيل 

الحصول على مواقف إيجابية تزيد من نية الشراء وتسياعد المسيتخدم فيي الحصيول عليى المنتجيات التيي 

لترفيي  ييؤثران بشيكل يريدها وتجعل هذو المنتجات أكثر جاذبية، وجد الباحثون أن كيلا  مين المعلوميات وا

إيجابي على البيائعين عبير الإنترنيت وييؤثر كلاهميا عليى موقيف الزائير تجياو الموقيع ونيية التعاميل ميع 

الإنترنت. تستخدم العديد من مواقع التجارة الإلكترونيية التفاعيل ميع المسيتخدمين عليى الإنترنيت برريقية 

 هذا لكسا الزبائن.أكثر إمتاع ا وتسلية وتقديم مواقف مواتية للمستهلكين و

 التسويق التفاعلي عبر وسائل التواصل الاجتماعي  2.3.2

ا باسم التسويق القائم على الأحداث أو المبنيي عليى التحفييز  التسويق التفاعلي الذ  يشُار إلي  أيض 

، Kimهو استراتيجية تسويقية تستلزم الاستجابة على الفور لاحتياجات المستهلك أو توقعات  أو سيلوكيات  )

& Kim ،2022نتشير هيذا الينهج اليذ  (. منذ أن احتل التخصيص مركز الصدارة في الإعلان الرقميي ا

 ظل موجود ا منذ أكثر من عقد من الزمان.

 ترويج مبيعات وسائل التواصل الاجتماعي3.3.2

تعييد وسييائل التواصييل الاجتميياعي ميين أفضييل المجييالات لزيييادة ظهييور العلاميية التجارييية عبيير 

فيي ذليك حقيقية  الترويج عبر وسائل التواصل الاجتماعي لأسباا عدييدة بميا  المنظماتالإنترنت. تستخدم  

أن هذو المنصات تحتو  على بيانات المستخدم واسعة النراق إذا قمت بيالإعلان عين عمليك عليى وسيائل 
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التواصل الاجتمياعي فيمكنيك اسيتخدام هيذو البيانيات لاسيتهداف جمهيورك وإرسيال الأشيخاص المهتميين 

ل بعلامتييييك التجارييييية بسييييرعة إلييييى موقييييع الويييييا الخيييياص بييييك لزيييييادة معييييدلات التحوييييي

(Martinus&Anggraini  ،2018 يتم تحفيز النا  على التفاعل ميع الآخيرين لأن منصيات وسيائل .)

 التواصل الاجتماعي لها عنصر اجتماعي.

 الفم الشفهية على وسائل التواصل الاجتماعي  . كلمة4.3.2

أنهيم التسويق الشفهي عبارة عن اتصال حيول المنتجيات والخيدمات بيين الأشيخاص اليذين يعُتقيد 

فيي  مؤسسيةالتي تقدم المنتج أو الخدمة في وسر ينُظر إليي  عليى أني  مسيتقل عين ال  نظمةممستقلون عن ال

حين أن الكلام الشفهي الإلكتروني أ  بيان إيجابي أو سلبي صيادر عين العميلاء المحتمليين أو الفعلييين أو 

عبير الإنترنيت فيي   المنظمياتص ووالذ  يتم توفيرو لعدد كبير من الأشيخا  نظمةمالسابقين حول منتج أو  

إن وسيائل التواصيل الاجتمياعي هيي التيي  (Kimmel, A. J& ,.Kitchen, P. J ،2014) الواقيع ،

ا فيي شيعبية  ا لا يتجيزأ مين حيياة النيا  EWOMساهمت حقي  ., Azim, R) حييث أصيبحت الآن جيزء 

&Nair, P. B ،2021) 

 .ولاء الزبائن:3

 مقاربات ولاء الزبائن  1.3

تم تفسير ولاء الزبائن خاصية فيي سيياق السيلع الاسيتهلاكية فيي حيد ذاتي  مين خيلال النظرييات 

( ولم يكن إلا في الستينات عنيدما بيدأ البياحثون فيي التشيكيك Jacoby&Chestnut  ,1978السلوكية )

كانوا غير راضين عنها حتى تم تضمين علم الينف  الإدراكيي فيي تصيميمات في هذو النهج السلوكية التي  

 (azur, J. E  ،1997)البحث.

( واحييد ا ميين أوائييل البيياحثين الييذين شييككوا فييي اسييتخدام المقييايي  1977) علييى سييبيل المثييال كييان دا  

(، بدورهما، شيرحوا أن 1994السلوكية وحدها للتنبؤ بالولاء وأضافوا المواقف إلى المتغير. ديك وباسو )

ا تصرفي ا إلى دراست  فيي عيام 1999الولاء ل  ثلاث مراحل تؤد  إلى الالتزام. وأضاف أوليفر ) ( عنصر 

المعرفيي :اليولاء عن الرؤية الثلاثية للولاء مما أدا فيي النهايية إليى أربيع مراحيل متتاليية للولاء:  1997

 (Bhatnagar, S. B.  ،2022)والعارفي والإراد  والسلوكي.

ا للعديد من الدراسات إلا أن  لم يظهر بعيد تعرييف  عيالمي )أكسيو  وعلى الرغم من أن الولاء كان محور 

قد عرف الولاء عليى أني  "التيزام عمييق بإعيادة الشيراء ف(  34، ص.  1999(. أوليفر )2015ونخرون،  

لمنتج / خدمة مفضلة بشكل منتظم في المستقبل مما يتسبا في شراء نفي  العلامية التجاريية أو مجموعية 

وجهيود التسيويق التيي قيد من العلامات التجارية نفسها بشكل متكرر عليى اليرغم مين تيأثيرات الظيروف 

تسبا سلوك التحويل". يتضمن هذا التعريف أكثر أرر التقبل المتبعة للولاء الزبوني وبالتالي تيم الاحتفياظ 

ا وتشمل هذو العوامل الرضا والثقية والالتيزام   بعادب  لهذو الدراسة. كما تم دراسة أ الولاء بشكل واسع أيض 

 (Bhatnagar, S. B.  ،2022)وجودة الخدمة والقيمة  

 ولاء الزبائن  . مفهوم2.3

بأني  الاتجياو المفضيل مين قبيل الزبيون إزاء علامية   Dayالولاءفيأبسرتعاريف ل  حسا  يعرف  

 (113، صفحة  2015)نعيجات, عبد الحميد; عبيرات, مقدم;،    معينة والقيام بتكرار شرائها"
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الزبائن هو استعداد الزبائن لتفضيل علامة تجارية واحدة ومنتجاتها على منتجات المنافسيين   ولاء

بناء  على الرضا الذ  يحصلون علي  من استخدام منتجات العلامة التجارية أو لأسباا نفسيية أو اقتصيادية 

 (Youn, K.N., Sungmin, K. &Hye Y. J, 2019)أو اجتماعية أخرا

ومن  كتعريف إجرائي لولاء الزبائن نعرف  بأني  سيلوك الزبيائن واسيتعدادهم لتكيرار الشيراء مين 

منظمة ومواصلة الارتبار بها في عمليات الشراء المستقبلية لعلامة تجارية واحيدة ولسيلع وخيدماتها عليى 

 .مختلف علامات وسلع وخدمات المنظمات المنافسة

 نظماتالزبائن بالنسبة للممزايا ولاء   3.3

)زييييييدان كريمييييية،  :عندتحقيقولاءزبائنها،ويمكنأننذكرمنهانظمةهناكالعديدمنالمزاياالتيتحصيييييلعليهاالم

 :(86، صفحة  2018-2019

 أكثر؛  تكاليف  تترلا  جديد زبون  جذا فعملية  التسويقية  التكاليف  خفض ✓

 المنافسين؛ مواجهة في  التنافسية  قدراتها  زيادة  يعني معينة نظمةلم  الزبائن ولاء  زيادة  ✓

 الجدد؛  المنافسين  لدخول الهامة  العوائق  أحد الزبون ولاء  يمثل ✓

 نظميةمجياني للم وهو للاتصال قو  عامل يعتبر الموالين والذ   للزبائن  الايجابية  الفم   كلمة  انتشار ✓

 ؛نظمةللم  كسفراء  الزبائن الموالين  ويعتبر

 ؛نظمةالم  منتجات في  ثقتهم   زيادة  عبر  الأوفياء  الزبائن  مشتريات  زيادة  ✓

 .نظمةالم مع تعاملهم   مدة   رالت كلما عالية أسعار  لدفع  الغالا في  مستعدون الأوفياء  الزبائن ✓

أكثر ربحية بخم  ميرات مين الأعميال الجدييدة. مين ناحيية أخيرا، فيإن اليولاء ان ولاء الزبائن   ✓

 المنخفض ل  تكلفة عالية لأن تجنيد عملاء جدد باستمرار أمر مكلف.

كما أن ولاء الزبائن هو هدف أساسي لكل منظمة إذ أن  يقلل من التكاليف التشغيلية والتسيويقية مين خيلال 

العملاء الجدد. كما يؤد  إلى الإشادة الإيجابية من الفم إلى الفم مما يوليد المزييد مين تقليل تكاليف اكتساا  

ا فيي نظمة  مالأرباح ويوفر ميزة تنافسية لل ا لأن الفيرص للتفاعيل الفيرد  تحيدث بشيكل أكثير تكيرار  نظير 

، صـفحة Bhatnagar, S. B. ،2022)قرا  الخدمات، وأن المخارر المتصلة بهيا أعليى مين السيلع 

592) 

 عبر وسائل التواصل الاجتماعي وولاء الزبائن:  . التسويق4

يعتبيير التسييويق عبيير وسييائل التواصييل الاجتميياعي أحييد أهييم الاسييتراتيجيات التييي تعتمييدها الأعمييال 

مين التواصيل المباشير ميع جمهورهيا وبنياء للمنظميات التجارية الناجحة في عصرنا الحيالي. فهيو يمكين 

الاجتمياعي علاقات قوية مع الزبائن المحتملين والحاليين. ولكن هل يؤثر التسيويق عبير وسيائل التواصيل 

 (K. PRIYA, 2023)؟ فعلا  على ولاء الزبائن

مع هذا السؤال، يمكن القول إن تأثير التسويق عبر وسائل التواصل الاجتمياعي عليى ولاء الزبيائن   تجاوبا  

التواصيل  وسيائللا يمكن تجاهل . فعندما يقوم الأفراد بالمتابعة والتفاعيل ميع علامية تجاريية معينية عليى 

ا ومفييد يمكين والعمييل ومين خيلال نشير محتيوا جيذا مؤسسةالاجتماعي يتشكل رابر قو  يجمع بين ال

 للعلامة التجارية تعزيز الوعي بالعلامة وإيجاد تواصل مستدام مع الزبائن.
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علاوة عليى ذليك، يتييذ التسيويق عبير وسيائل التواصيل الاجتمياعي للعلاميات التجاريية إمكانيية التفاعيل 

ئل المباشيرة المباشر مع الزبائن وتلبية احتياجاتهم ومترلباتهم بشيكل فيور  فمين خيلال التعليقيات والرسيا

يمكن للزبائن التواصل مباشرة  مع العلامة التجارية، ريرح الأسيئلة، تقيديم الملاحظيات، والحصيول عليى 

دعم فور . هيذا يعيزز الشيعور بالاهتميام الشخصيي ويؤكيد للزبيائن أن العلامية التجاريية مسيتعدة لتلبيية 

 احتياجاتهم وتقديم الدعم المرلوا.

ر وسائل التواصل الاجتماعي يمنذ الزبائن الفرصية للمشياركة والمسياهمة بالإضافة إلى ذلك، التسويق عب

في عملية صنع القرارات للعلامة التجارية فعندما يتمكن الزبائن من المشياركة فيي اسيترلاعات اليرأ  أو 

 تقديم تعليقات وتقييمات على المنتجات والخدمات فإنهم يشعرون بالانتماء والتيأثير عليى العلامية التجاريية

 وهذا يعزز الولاء ويزيد من احتمالية استمرارية الزبائن مع العلامة التجارية على المدا الرويل.

على ذلك، التسويق عبير وسيائل التواصيل الاجتمياعي يسياهم فيي بنياء الثقية وتعزييز العلاقية بيين   علاوة 

العلامة التجاريية والزبيائن. فعنيدما ييتم نشير محتيوا ذو قيمية عليى منصيات التواصيل الاجتمياعي مثيل 

ليى أنهيا مصيدر النصائذ، المعلومات المفيدة، والمحتوا التعليمي، يتعامل الزبائن مع العلامية التجاريية ع

 موثوق للمعلومات والخبرات وهذا يؤد  إلى بناء صورة إيجابية للعلامة التجارية ويعزز ولاء الزبائن.  

لذا يمكن الاستنتاج بأن التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي يؤثر بشكل كبير على ولاء الزبائن حيث 

يساهم في تعزيز العلاقة بين العلامة التجارية والزبائن، وزيادة مستوا الارتبار والتفاعل. يعري الزبيائن 

التواصيل الاجتمياعي ويشيجعهم عليى  الشعور بالانتماء للمجتمع الذ  تشكل  العلامة التجارية على وسيائل

 المشاركة والتفاعل المستمر معها.

ا للعلاميات التجاريية  ا أن نذكر أن التسويق عبر وسيائل التواصيل الاجتمياعي ييوفر فرصي  ومن المهم أيض 

للترويج لعروضها التجارية والحميلات الخاصية بهيا بريرق فعالية ومسيتهدفة، يمكين اسيتهداف الجمهيور 

لى معايير مثل الاهتمامات والديموغرافيا والسلوك مما يزيد من فرص الوصول إلى الزبائن المحدد بناء  ع

المحتملييين المهتمييين بالمنتجييات أو الخييدمات المقدميية. بشييكل عييام يمكيين القييول إن التسييويق عبيير وسييائل 

علامية التجاريية التواصل الاجتماعي ل  تأثير إيجابي على ولاء الزبائن فهو يعزز التفاعل والارتبار بين ال

والزبائن، يساهم في بناء الثقة وتعزيز العلاقة، ويمكنها من تقديم الدعم المستمر وتلبية احتياجيات الزبيائن. 

بذلك يتحقق تحويل الزبائن المحتملين إلى زبائن وفيين والحفاظ على الولاء على المدا الروييل مميا ييؤثر 

 ق أهدافها الخدمية والتجارية.بشكل إيجابي على نجاح العلامة التجارية وتحقي

 .  الطريقة والأدوات:  5

 نموذج الدراسة .1.5

 من خلال ما جاء في الجانا النظر  توصلنا لوضع نموذج الدراسة التالي:  

 (: نموذج الدراسة1الشكل رقم)
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 إعداد الباحثين المصدر: 

 

 

 

 وعينة البحث وجمع البيانات  . مجتمع2. 5

الحيالي مين زبيائن اتصيالات الجزائير المتواجيدين عليى صيفحة الفايسيبوك يتكون مجتمع البحث  

(Algérie Télécom -  والتي بلغ عيدد المتيابعين لهيا أكثير مين )ملييون متيابع  1,2اتصالات الجزائر

 ولجمع البيانات الرئيسية المتعلقة بهذا البحث تم استخدام رريقة أخذ العينات العشوائية  

رد وبعييد الفحييص الأولييي وحييذف الييردود الغييير صييالحة، كانييت  363للييردود  كمييا بلييغ العييدد الإجمييالي

٪ ميين إجمييالي الييردود 78.79فييردا أ  مييا يمثييل  286الإجابييات المسييتخدمة فييي التحليييل الإحصييائي 

٪ كانوا من الذكور بينميا كانيت النسيبة 58.9وأظهرت نتائج تحليل خصائص العينة أن غالبية المستجيبين 

٪ من الحاصلين على درجة الشهادات الجامعيية تليهيا 56.7الإناث كما تضمنت العينة  ٪ من  41.1الباقية  

في حيين كانيت عيدد .ما بعد التيدرج  ٪ من حملة الشهادات11.2٪ من حملة الثانو  أو أقل وأخيرا   32.1

ثيم  ٪31.47سينوات بنسيبة    5  -1تليها من    ٪49.65الأكثر بنسبة    سنوات هي6من  سنوات الخبرة أكثر  

 ٪18.88اقل من سنة بنسبة  

 الشخصية للدراسة  تالمتغيرا (:2شكل رقم)
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 الدراسة:  . أداة3.5

ونشييرها علييى  Google Formsتييم تصييميم أداة الدراسيية عبيير الإنترنييت ميين خييلال نميياذج 

 .مؤسسةالشبكات الاجتماعية الفايسبوك لل

 أداة البحث

تم إجراء مسذ لاستبيان الإدارة الذاتية كمصدر أساسي لهذا البحث يتكيون هيذا الاسيتبيان مين ثلاثية أقسيام 

 :على النحو التالي

تم اعتبار التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي بمثابة المتغيير المسيتقل لهيذا البحيث  المتغير المستقل:

 فقرة موزعة على أربع ابعاد 16والذ  يتكون من 

فقيرات "عليى سيبيل المثيال، تقيدم متياجر   4يتكون من    الترويج على وسائل التواصل الاجتماعي:1البعد  

 SMPلائها" وتم ترميزو على شكل.....  وسائل التواصل الاجتماعي هدايا تحفيزية لعم

فقيرات "عليى سيبيل المثيال الشيراء مين   4يتكون مين    تفاعل على وسائل التواصل الاجتماعي:ال:2البعد  

متاجر وسائل التواصل الاجتماعي يسمذ بمشاركة المعلوميات حيول المنتجيات المعروضية" وتيم ترمييزو 

 SMI على شكل.....

فقيرات "عليى سيبيل المثيال، الشيراء مين   4يتكون من    الترفيه على وسائل التواصل الاجتماعي::3البعد  

 SME صل الاجتماعي يجلا المتعة المرغوبة". وتم ترميزو على شكل.....متاجر وسائل التوا

فقيرات "عليى سيبيل المثيال، تتييذ  4: يتكون من الكلام الشفهي على وسائل التواصل الاجتمـاعي:4البعد  

متاجر وسائل التواصل الاجتماعي حرية تبادل وجهات النظر حول خدمات مؤسسية اتصيالات الجزائير". 

 SMWشكل.....   وتم ترميزو على

ا لييي ) المتغيــر التــابع: ؛ Budiman ،2021ولاء الزبييائن الييذ  تييم قياسيي  ميين خييلال سييتة عناصيير وفقيي 

Zhang  ،2019 على سبيل المثال، سأشجع وأوصي الأصيدقاء والأقيارا بشيراء خيدمات اتصيالات" .)

 loyaالجزائر من خلال متاجر وسائل التواصل الاجتماعي". وكان ترميزو .....

 تم قيا  كل هذو العناصر باستخدام مقيا  ليكرت الخماسي.

 ومناقشتها:  النتائج  .6
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 الصلاحية والموثوقية 1.6

من الأساليا الإحصائية لضمان دقة إريار البحيث المتعليق بتيأثير التسيويق عبير   تم إجراء العديد

وسائل التواصل الاجتماعي على ولاء العلامة التجارية. تيم تأكييد الصيدق مين خيلال كيل مين الصيلاحية 

. المتقاربة والصلاحية التمييزية، بينما كانت مؤشرات الموثوقية هي الاتساق اليداخلي والموثوقيية المركبية

 نتائج الصلاحية والموثوقية لإرار البحث  1يسرد الجدول  

 

 

 

 

 نتائج الصلاحية والموثوقية لإرار البحث.  (:01الجدول رقم )

Constructs Items Loadings AVE MSV AVE 
الفا 

 كرو نباخ 
CR 

   SMP 

SMP1 0.714 

0.532 0.462 0.721 0.883 0.834 
SMP2 0.839 

SMP3 0.752 

SMP4 0.677 

SMI 

SMI1 0.711 

0.514 0.371 0.781 0.775 0.829 
SMI2 0.798 

SMI3 0.692 

SMI4 0.718 

SME 

SME1 0.792 

0.578 0.511 0.773 0.833 0.856 
SME2 0.708 

SME3 0.763 

SME4 0.704 

SMW 

SMW1 0.682 

0.580 0.486 0.737 0.821 0.841 
SMW2 0.806 

SMW3 0.883 

SMW4 0.761 

ولاء الزبائن   

Loya 

loya1 0.728 
0.542 0.503 0.782 0.805 0.887 

loya 2 0.812 
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loya 3 0.772 

loya 4 0.809 

loya 5 0.758 

loya 6 0.811 

 amosبرنامجاعتمادا على ين الباحث  اعدادالمصدر:

، والتيي 0.883و  0.677إلى أن عمليات تحميل العناصر تراوحت بين    1أشارت نتائج الجدول  

كانت قيم التبياين و(. Kephart et al. ،2019للحفاظ على العوامل ) 0.50تجاوزت الحد الأدنى البالغ 

المقبيييول  AVEوالتيييي تعتبييير الحيييد الأدنيييى مييين  0.50مييين ( أكبييير AVEالمتوسيييرة المسيييتخرجة )

(Alshawabkeh et al. ،2022 ؛Mindrila ،2017 ومين ثيم فيإن نميوذج القييا  لي  صيلاحية .)

(. علاوة على ذليك أظهيرت النتيائج Cheah et al.  ،2018؛ Alolayyan et al. ،2022متقاربة )

 (AVE)(، إليى جانيا أن الجيذر التربيعيي ليي MSVقد تجاوز الحد الأقصى للتباين المشترك )  AVEأن  

كان أكبر من معامل الارتبار بيين بياقي التركيبيات البحثيية. ليذلك يمكين اعتبيار أن نميوذج القييا  يتمتيع 

 (.  Cheung &Wang   ،2017؛  Al-Shormana et al.  ،2021بصلاحية تمييزية )

 0.70، كما تجياوزت قييم 0.883-0.775بين  فيما يتعلق بالموثوقية تراوحت قيم ألفا كرونباخ

(CR)كيان للنميوذج المسيتخدم لفحيص تيأثير التسيويق عبير   ومني  ، والتي تعتبر أدنى قيمة لهيذا المؤشير

، Hayes &Couttsوسائل التواصل الاجتماعي على ولاء زبائن اتصيالات الجزائير موثوقيية مناسيبة )

التحلييل العياملي التوكييد  ج القيا  تم إجيراء تحلييل  (. إلى جانا التأكد من صحة وموثوقية نموذ2020

(CFA .لاختبار مدا ملاءمة النموذج المستخدم لاختبيار الفرضييات مين خيلال مؤشيرات صيحة البنياء )

 قيم هذو المؤشرات.1يوضذ الشكل  

 ( لاختبار مدا ملاءمة النموذجCFA) العاملي التوكيد  تحليل :(3شكل رقم)
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 amosإعداد الباحثين اعتمادا على برنامج  المصدر:

 الاجتماعي وهيو لأبعاد التسويق عبر وسائل التواصل  التحلييل العامليي التوكييد     (2)يمثيل الشيكل رقيم  
مينأربعية   التواصل    الترويج:  أبعادو مكيون  وسائل  التفاعلعلى  التواصل    الاجتماعي،  وسائل  على 

  دوقي   .الاجتماعيالكلام الشفهي على وسائل التواصل  ، الاجتماعيالترفي  على وسائل التواصل  ،الاجتماعي
هيذ  ليبيرز و  تيمسيياق  المرابقية  الخروة  ومؤشيرات  البنائيي  الصيدق  أدلية  دراستنابوضيوح    ممالنموذج 

 . يشير إلى أن جميع العناصر في نموذجنا تقي  بالفعل الظاهرة المرغوبة
 

 الوصفي  ءالإحصا .2.6

زبائن   الاجتماعي على ولاء  التواصل  التسويق عبر وسائل  تأثير  لتحديد  الأولية  المرحلة  كانت 

حساا   تم  لذلك  المتغيرات  هذو  حول  المستجيبين  مواقف  تحديد  هي  الجزائر  المتوسرات  اتصالات 

حدةعلاوة على ذلك تم استخراج قيم الترابر بين متغيرات البحث  بناء على    والانحرافات المعيارية لكل

الجدول   يعرض  حيث  المتعددة  الخرية  العلاقة  من  خالية  البيانات  أن  من  بهذو    2للتأكد  المتعلقة  القيم 

 الاختبارات. 

 وانحراف والترابط بين متغيرات الدراسة   متوسطات(:02الجدول رقم )

Construct

s 
Mean SD 1 2 3 4 5 

1. SMP 3.44 0.709 1     
2. SMI 3.64 0.811 0.415** 1    
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3. SME 3.27 0.615 0.528** 0.449* 1   
4. SMW 3.81 0.916 0.463*** 0.392** 0.506*** 1  

5  loya 3.59 0.610 0.689*** 0.662*** 0.673*** 0.703*** 1 

 *p <0.05  ،** p <0.01 ،*** p <0.001 . 

 amosاعداد الباحثين اعتمادا على برنامج المصدر: 

الجدول    من الواردة في  النتائج  الشفوية ) 2خلال  الاجتماعي  التواصل  أن وسائل  تبين   ،M = 

3.81  ،SD = 0.916 الاجتماعي التواصل  وسائل  عبر  التسويق  أبعاد  بين  الأولى  المرتبة  احتلت   )

 ( التفاعلية  الاجتماعي  التواصل  وسائل  تليها  عالٍ  احتلت  M = 3.64  ،SD = 0.811بمستوا  التي   )

التواصل الاجتماعي )المرت الترويج لوسائل  ا ومع ذلك، احتل  الثانية بدرجة عالية أيض  ،  M = 3.44بة 

SD = 0.709 ا احتل الترفي  عبر وسائل التواصل الاجتماعي ( المرتبة الثالثة بمستوا متوسر، وأخير 

(M = 3.27  ،SD = 0.615و أن  النتائج  أظهرت  كما  متوسر،  مستوا  على  الرابعة  المرتبة  لاء ( 

قيم  M = 3.59  ،SD = 0.610)  الزبائن أن  إلى  النتائج  أشارت  أيضا  معتدل.  مستوا  عند  كان   )

.  Hair et al. وفق ا لي  0.80الارتبار بين أبعاد التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي كانت أقل من  

تبار بين أبعاد المتغير  (، تكون البيانات خالية من مشكلة العلاقة الخرية المتعددة عندما يكون الار2019)

من   أقل  الخرية    0.80المستقل  مشكلة  من  خالية  الحالي  البحث  في  المستخدمة  البيانات  فإن  وبالتالي 

 المتعددة. 

 . اختبار الفرضيات3.6

فرضيات البحث الحالي إلى أن أبعاد التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي لهيا تيأثير إيجيابي   أشارت

على ولاء زبائن اتصالات الجزائر. ولاختبار هذو الفرضيات تم بناء النموذج الهيكلي الموضذ فيي الشيكل 

 AMOSباستخدام برنامج  2

 اختبار الفرضيات (: 03الجدول رقم )

Relationship Path B S.E Beta T P-value 

SMP  loya 0.718 0.043 0.565 15.73** 0.000 

SMI  loya 0.754 0.041 0.551 17.43*** 0.000 

SME  loya 0.603 0.044 0.465 15.61** 0.008 

SMW  loya 0.874 0.038 0.703 20.22*** 0.000 

 *p <0.05  ،** p <0.01 ،*** p <0.001 . 

 amosاعداد الباحثين اعتمادا على برنامج المصدر:

 الأولى:    اختبار الفرضية
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 تيأثير  ايجيابي ذو دلالية إحصيائية عنيدالترويج على وسائل التواصل الاجتماعي لي     نص فرضية البحث:
 على ولاء زبائن اتصالات الجزائر.  (α≤0.05مستوا المعنوية )

دالية وهيي قيمية  ،B= 0.718بليغ B) معاملالانحيدار (التأثيرأن معامل نلاحظ  3من خلال الجدول رقم 
المعنويية وهي أقيل مين مسيتوا P = 0.000،وكانت مستوا المعنوية  t = 15.73كما بلغت ، إحصائيا
عنيد تأثير  ايجابي ذو دلالة إحصيائية   الترويج على وسائل التواصل الاجتماعي ل   ومن  "  0.05المعتمدة  

 على ولاء زبائن اتصالات الجزائر."  (α≤0.05مستوا المعنوية )

 اختبار الفرضية الثانية:

 عنيدتيأثير  ايجيابي ذو دلالية إحصيائية تفاعل على وسائل التواصل الاجتماعي لي   النص الفرضية البحث:
 ولاء زبائن اتصالات الجزائر. على  (α≤0.05مستوا المعنوية )

دالية وهي قيمية  ،B = 0.754بلغ B) معامل الانحدار (التأثيرأن معامل نلاحظ  3من خلال الجدول رقم 
وهيي أقيل مين مسيتوا الدلالية  P = 0.000، وكانت مسيتوا المعنوييةt = 17.43بلغت  كماإحصائيا، 
 تيأثير  ايجيابي ذو دلالية إحصيائية عنيدتفاعل على وسائل التواصل الاجتماعي ل  "ال ومن  0.05المعتمدة  

 على ولاء زبائن اتصالات الجزائر."  (α≤0.05مستوا المعنوية )

 اختبار الفرضية الثالثة:

 تيأثير  ايجيابي ذو دلالية إحصيائية عنيدالترفي  على وسائل التواصل الاجتماعي ل     نص الفرضية البحث:
 على ولاء زبائن اتصالات الجزائر.  (α≤0.05مستوا المعنوية )

دالية وهي قيمية  ،B = 0.603بلغ B) معامل الانحدار (أن معامل التأثيرنلاحظ  3من خلال الجدول رقم 
وهيي أقيل مين مسيتوا الدلالية  P = 0.000، وكانت مستوا المعنويية t = 15.61كما بلغت إحصائيا، 
 تأثير  ايجيابي ذو دلالية إحصيائية عنيدالترفي  على وسائل التواصل الاجتماعي ل    "  ومن   0.05المعتمدة  

 ."على ولاء زبائن اتصالات الجزائر  (α≤0.05مستوا المعنوية )

 :لرابعةاختبار الفرضية ا

تأثير  ايجابي ذو دلالة إحصيائية الكلام الشفهي على وسائل التواصل الاجتماعي ل     البحث:نص الفرضية  
 على ولاء زبائن اتصالات الجزائر.(  α≤0.05مستوا المعنوية )  عند

دالية وهي قيمية  ،B = 0.874بلغ B) معامل الانحدار (أن معامل التأثيرنلاحظ  3من خلال الجدول رقم 
وهي أقيل مين مسيتوا الدلالية  P = 0.000، وكانت مستوا المعنوية  t = 20.22كما بلغت إحصائيا، 
تييأثير  ايجييابي ذو دلاليية الكييلام الشييفهي علييى وسييائل التواصييل الاجتميياعي ليي   " ومنيي  0.05المعتمييدة 

 الجزائر."على ولاء زبائن اتصالات  (  α≤0.05مستوا المعنوية )  إحصائية عند

 
 النموذج الهيكلي للدراسة (:4شكل رقم)
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 amosإعداد الباحثين اعتمادا على برنامج المصدر: 

 : نتائج الدراسةمناقشة   4.6

أني  كيان لجمييع أبعياد التسيويق عبير وسيائل التواصييل نسيتنتج  3والشيكل رقيم  3مين خيلال الجيدول رقيم 

اتصيالات الجزائير. كيان التيأثير الأعليى للكيلام الشيفهي عليى الاجتماعي تأثير إيجيابي عليى ولاء زبيائن 

أن عينة الدراسية  لنا يظهرمما ( β = 0.703 ،t = 20.22 ،P = 0.000وسائل التواصل الاجتماعي )

اتصيالات   مؤسسيةوسيائل التواصيل الاجتمياعي المتمثلية فيي صيفحة الفايسيبوك لحريصة للمشياركة فيي  

من خلال تجاربهم السابقة والجديدة بالإضافة إلى نصائحهم وإرشاداتهم للمستخدمين الآخيرين فيي   الجزائر

 كلام الشفهي على وسائل التواصل الاجتماعي السياق  

 وهنيا تؤكيد( ،β = 0.551 ،= 17.43 ،tP = 0.000وسيائل التواصيل الاجتمياعي )التفاعيل عل  تليهيا

 التفاعيل فيميا بيينهم نتائج الدراسة أن التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي يحسين مشياركة العميلاء و

بشكل إيجابي مع الزبائن مما يؤد  إلى مستويات أعلى من الولاء للعلامية   التفاعلحيث ترتبر المشاركة و

 مؤسسةالتجارية والأرباح والإيرادات لل

وبالتيالي ( ، β = 0.565 ،t = 15.73  ،P = 0.000ثم الترويج على وسيائل التواصيل الاجتمياعي ) 

 مؤسسيةمين خيلال التيرويج لخيدمات ومنتجيات   فإن الأفراد لديهم موقيف إيجيابي تجياو العلامية التجاريية

او مؤسسية التسويق عبر وسيائل التواصيل الاجتمياعيويؤد  إليى زييادة ولاء الزبيائن تجياتصالات الجزائر

 اتصالات الجزائر.
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ا الترفيي  عليى وسيائل التواصيل الاجتمياعي ) لتقيديم (.β = 0.465،t = 15.61 ،P = 0.000وأخيير 

تسياعد   اتصيالات الجزائراعتمياد محتيوا ميرح وترفيهيي كونهيا  مؤسسيةل  . يمكنلعملاءالترفي  والتسلية ل

 في بناء علاقة قوية مع جمهورها وزيادة التفاعل والمشاركة عبر وسائل التواصل الاجتماعي.  مؤسسةال

 . خاتمة 7
وسائل التواصل الاجتمياعي بيئية مثاليية وإيجابيية لتعزييز التواصيل التسيويقي عبرتسويق  اليعتبر  

ضافة إليى معرفية الاجتماعي ونشر المعرفة والمعلومات والتواصل مع الأصدقاء ومختلف المنظمات، بالإ

وسائل دراسة احتياجات المجتميع والعميل عليى تلبيتهيا والاسيتعداد لمسياعدتهم وتقيديم خدمية عاجلية مميا 

والتوصييات عبير كلمية الفيم المنروقية كميا تسياهم عواميل وأبعياد .زهم على تبادل الآراء والمحادثاتيحف

التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي فيي بنياء ولاء زبيائن مؤسسية اتصيالات الجزائير وتيدعم جيودة 

المعلومات المقدمة عن رريق الاتصال وتحسين فعالية التسويق والتواصل، مما يؤد  إلى مواقيف إيجابيية 

بقيوة عليى تقيييم المنتجيات والخيدمات  وسيائل التواصيل الاجتمياعيتؤثر تفياعلات    لي،وبالتاتجاو الزبائن  

بناء الولاء من خلال التفاعل وإخبار الخبرات مع   تجربة الزبائنويساهم فييعزز    التفاعلية مماوالاتجاهات  

 المستخدمين.  

 التوصيات:

الصيور   الفييديوهات،مشاركة محتوا مرح ومسلي مثل  اتصالات الجزائر تحسين من    مؤسسةعلى   •

المرحة، والألعاا التفاعلية. كما يمكنها تنظيم مسيابقات وتحيديات ترفيهيية لجيذا اهتميام الجمهيور 

اسييتخدام وسييائل التواصييل  مؤسسييةوتفيياعلهم مييع العلاميية التجارييية. بالإضييافة إلييى ذلييك، يمكيين لل

 ؛والفعاليات الثقافيةبث المباشر للعروض الاجتماعي لتنظيم فعاليات ترفيهية مثل ال

إنشاء محتوا جذاا ومتنو  يلفت انتباو الجمهور ويشيجع  مؤسسةإنشاء محتوا جذاا: يجا على ال •

 على المشاركة والتفاعل.

التفاعل مع متابعيهيا واليرد عليى تعليقياتهم واستفسياراتهم  مؤسسةالتفاعل مع المتابعين: يجا على ال •

 قات إيجابية.بشكل منتظم لبناء علا

اسيتخدام الإعلانيات المدفوعية عليى وسيائل التواصيل   مؤسسةاستخدام الإعلانات المدفوعة: يمكن لل •

 الاجتماعي للوصول إلى جمهور أوسع وزيادة الوعي بالعلامة التجارية.

قييا  أداء حميلات التسيويق عبير وسيائل التواصيل الاجتمياعي   مؤسسيةقيا  الأداء: يجا عليى ال •

 وتحليل البيانات لتحسين الاستراتيجيات المستقبلية.

الاسيتفادة بشيكل كبيير مين التسيويق عبير وسيائل التواصيل   مؤسسيةهذو التوصييات، يمكين لل  باعتماد

 .ومن  كسا ولائهم  الاجتماعي وبناء علاقات قوية مع جمهورها
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