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 الملخص 

التواصل الاجتماعي على بناء ولاء هدفت هذه الدراسة إلى استكشاف تأثير استراتيجيات التسويق عبر وسائل  

تم تحليل دراسات سابقه كإطار نظري، وجمع    نهأ، بحيث  العملاء للعلامات التجارية في المملكة العربية السعودية

من   مكونة  عينة  من  استبيان    مشاركا    265بيانات  باستخدام  السعودية  العربية  بالمملكة  المناطق  مختلف  من 

  .للحصول على نتائج دقيقة وموثوقة SPSS ، وتحليلها باستخدام برنامج Google Formsإلكترونية عن طريق  

أظهرت النتائج أن وسائل التواصل الاجتماعي تعد أداة فعالة لتعزيز ولاء العملاء وتقوية قرارات الشراء وبناء  

العلاقات مع العملاء، حيث أكدت الغالبية على مدى تأثير وسائل التواصل الاجتماعية والحملات الترويجية بشكل  

ين. كما أبرزت الدراسة المزايا الرئيسة للتسويق عبر مباشر على ولائهم للعلامات التجارية وسلوكهم كمستهلك

توصلت الدراسة    .هذه الوسائل، ومنها: الوصول إلى جمهور واسع، التكلفة المنخفضة، وتحسين تجربة العملاء

إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين تأثير التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي على بناء ولاء العملاء 

التجارية في المتاجر الإلكترونية، مما يؤكد أهمية الاستثمار في هذا المجال وتطوير محتوى جذاب   للعلامات 

وتفاعلي وتطوير استراتيجيات مستدامة لتحقيق أقصى استفادة. وقد تم تقديم توصيات لتعزيز الأداء التسويقي  

 .للشركات بما يتناسب مع متطلبات السوق الحديثة

التسويق الرقمي، وسائل التواصل الاجتماعي، ولاء العملاء، استراتيجيات التسويق، العلامة    :الكلمات المفتاحية

 .التجارية
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Abstract  

This study aimed to explore the impact of social media marketing strategies on 

building customer loyalty to brands in Saudi Arabia. Previous studies were analyzed 

as a theoretical framework, and data was collected from a sample of 265 participants 

from various regions in Saudi Arabia using an electronic questionnaire via Google 

Forms. The data was then analyzed using SPSS software to obtain accurate and 

reliable results.  The results revealed that social media is an effective tool for 

enhancing customer loyalty, strengthening purchasing decisions, and building 

relationships with customers. The majority confirmed the direct impact of social 

media platforms and promotional campaigns on their loyalty to brands and their 

behavior as consumers. The study also highlighted the main advantages of marketing 

through these platforms, including reaching a wide audience, low cost, and improving 

customer experience.  The study concluded that there is a statistically significant 

relationship between the impact of social media marketing and building customer 

loyalty to brands in e-commerce stores. This emphasizes the importance of investing 

in this field, developing engaging and interactive content, and creating sustainable 

strategies to maximize benefits. Recommendations were provided to enhance 

companies' marketing performance in line with modern market demands. 
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 الإطار العام للدارسة -1

 المقدمة  1-1

ي  
أصف  ،ي الحال  ي الرقم  العصري يجزء يي الاجتماع  التواصلي يييبحتيوسائلي

 
اليومية،يحيثيييأساسيا الناسي حياةي مني

يي  
ف  التجاريةي والعلاماتي كاتي للشر فعالةي أداةي لتصبحي الأفرادي ي بي   للتواصلي التقليدييكمنصاتي دورهاي تجاوزتي

.يوقديأدىيهذايالتحوليإليبروزيالتسويقي(Al-Ghamdi & Abdullah, 2020)ييتسويقيمنتجاتهايوخدماتهاي

كاتيللوصوليإليجمهوريواسع،يمماي يتعتمديعليهايالشر  
يهذهيالمنصاتيكأحديالأساليبيالأساسيةيالت  يعبر الرقم 

يبناءيعلاقاتيتفاعليةيمستمرةيمعيالعملاء.ي)ي  
 (.يPuspaningrum, 2020يساهميف 

يالقديي  
،يخاصةيف  يوسائليالتواصليالاجتماع  ايدةيللتسويقيعبر  

يبسببيالأهميةيالمب   
يهذايالموضوعيالبحت  ختب 

العلامةي اءيمني الشر تكراري هميعلىي العملاءيوتحفب   بناءيولاءي القدرةيعلىي تعدي ونية،يحيثي الإلكب  التجارةي قطاعي

يدوافعيي  
وع.يومنيهنا،يتأت  ييالتجاريةيمنيالعوامليالحاسمةيلنجاحيأييمشر يمحاولةيلفهميمدىيتأثب   

الدراسةيف 

السوقي مني ملموسةي تطبيقيةي حالةي إلي مستندةي العملاء،ي ولاءي تعزيزي الرقميةيعلىي التسويقيةي الأساليبي هذهي

يالمملكة.ي)ي  
ونيةيف  ي"متجريسلة"،يالذيييعديمنيأشهريالمتاجريالإلكب   (.يAmara, 2023السعودييوه 

يوسائلييييضيهذايالبحثيعدةينقاطيمحوريةيبدء يسيعري يالمستخدمةيعبر اتيجياتيالتسويقيالرقم  منيتحديدياسب 

ي
 
اتيجيات،يوصول ،يإليتحليليسلوكياتيالعملاءيوتفاعلهميمعيهذهيالاسب  إليدراسةيمدىيييالتواصليالاجتماع 

يتزيدي  
يبناءيولاءيالعملاءيللعلامةيالتجارية.يكمايستتطرقيالدراسةيإليتحديديالعوامليالت   

فعاليةيهذهيالأساليبيف 

يبالعلامةيالتجاريةي)ي  
يتجربةيالعملاءيوزيادةيارتباطهميالعاطف  يتحسي    

يف   ,Sargiosمنيفعاليةيالتسويقيالرقم 

 (.ي2021

كاتيوالعلاماتيالتجاريةيلفهميأعمقيحوليكيفيةياستخداميمنصاتي زيأهميةيهذهيالدراسةيمنيحاجةيالشر تبر

يالسوق،  
يلبناءيقاعدةيعملاءيوفيةيومستدامة.يفمعيزيادةيالمنافسةيف  اتيجر  يبشكلياسب  يصبحيييالتواصليالاجتماع 

ي
 
التجاريةيعنصرا للعلامةي يييالولاءي

 
تقديميييأساسيا البحثيإلي .يإضافةيإليذلك،ييسعىي والتمب   النجاحي يتحقيقي  
ف 

يالسوق  
اتيجياتهايالتسويقيةيوتعزيزيحضورهايف  كاتيالاستفادةيمنهايلتطويرياسب   توصياتيعمليةييمكنيللشر

(Puspaningrum, 2020). 
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ي يهذهيالمقدمةيمنيالعاميإليالخاص،يحيثييبدأيبمناقشةيأهميةيالتسويقيالرقم   
يالعرضيف   

سيتميالتدرجيف 

ي
 
،يوصول يعلىيدوريوسائليالتواصليالاجتماع  كب  

يييبشكليعام،يقبليالانتقاليإليالب   
إليدراسةيحالةيمحددةيف 

 .السوقيالسعودي،يمماييعززيمنيخصوصيةيالبحثيوعمقهي

،يحيثي وتعالجيالمشكلةيالبحثيةيمنيخلاليربطهايبمايهويمعروفيمنيالمعرفةيالمتوفرةيحوليالتسويقيالرقم 

يعلىيقدرتهايعلىي يبناءيولاءيالعملاءييعتمديبشكليكبب   
يالدراساتيالسابقةيإليأنينجاحيالعلاماتيالتجاريةيف  تشب 

ي يمنصاتيالتواصليالاجتماع   .(Al-Ghamdi & Abdullah, 2020) تقديميتجاربيتفاعليةيوشخصيةيعبر

يبيئاتيتجاريةيي  
اتيجياتيبشكليفعاليف  ومعيذلك،يهناكيحاجةيلمزيديمنيالفهميحوليكيفيةياستخداميهذهيالاسب 

يالسعودية،يوهويماييسعىيهذايالبحثيإليتوضيحه  
ي.محددة،يمثليمتجريسلةيف 

يهذايالبحث،يسيتمياعتمادينموذجيكيلريلقيمةيالعلامةيالتجاريةيالمرتكزةيعلىيالعميليي  
ييييكإطارييي(CBBE)ف  مرجعى 

يوسائليالتواصل اتيجياتيالتسويقيعبر
ياسب  يوولاءيالعملاء.يبحيثييييلتحليليالعلاقةيبي   نهيسيتيحييأيالاجتماع 

ي
 
،يييفهما  

يبالعلامةيالتجارية،يالتفاعليالعاطف  يعلىيالوع  كب  
أعمقيلكيفيةيبناءيوتقويةيولاءيالعملاءيمنيخلاليالب 

المنصاتي ي عبر العملاءي ولاءي لتعزيزي عمليةي توصياتي تقديمي علىي يساعدي مماي العملاء،ي معي ي النفس  والارتباطي

 .الرقمية

يعلىي يوسائليالتواصليالاجتماع  يالتسويقيعبر يتناولتيتأثب   
ومنيخلاليالاستفادةيمنيالدراساتيالسابقةيالت 

ي  
يلايتزاليبحاجةيإليالبحث،يوستستنتجيالمعطياتيالت   

سلوكيالعملاء،يسيتميتحليليالفجواتيالمعرفيةيالت 

يتقد  
يميرؤىيجديدةيحوليكيفيةيبناءيولاءيييمكنيتطويرهايبناءيعلىيالنتائجيالسابقة.يستساهميهذهيالدراسةيف 

يبيئةيالسوقيالتنافسيةي  
كاتيف  اتيجياتيتسويقيمبتكرةيوفعالة،يمماييعززيمنيمكانةيالشر  العملاءيباستخدامياسب 

(Amara, 2023). 

 مشكلة الدراسة   1-2

،يإذيعلىييت يوسائليالتواصليالاجتماع  يمعيالعملاءيعبر يالتفاعليالشخص   
كاتيتحدياتيملحوظةيف  واجهيالشر

الرغميمنيتعدديقنواتيالتواصل،يإلايأنيالقدرةيعلىيتقديميتجاربيمخصصةيلكليعميليتظليمحدودة.يبعضيي

اتيجياتيتفاعليةيكافيةيلبناءيعلاقاتيشخصيةيق يالعلاماتيالتجاريةيتفتقريإلياسب 
 
علىيولاءييييوية،يمماييؤثريسلبا

التفاعل؛ي يعوقي التقليديي ي ويجر  الب  المحتوىي يعلىي الكبب  أنيالاعتمادي التفاعليمعهم.يكماي العملاءيواستمراريةي

https://doi.org/10.59992/IJFAES.2024.v3n12p4


 
 

69 
 

International Journal of Financial, Administrative and Economic Sciences, London Vol (3), No (12), 2024    

https://doi.org/10.59992/IJFAES.2024.v3n12p4   E-ISSN 2977-1498  
 

قويةي ولاءي قاعدةي بناءي يصعبي مماي المحتوى،ي مني النوعي هذاي مني الانزعاجي أوي بالمللي العملاءي يشعري قدي حيثي

 .ومستدامةي

،ي يوسائليالتواصليالاجتماع  يمنيالتسويقيعبر يقياسيالعائديالفعلى   
كاتيصعوبةيف  إليجانبيذلك،يتواجهيالشر

يالقدرةيعلىي  
يالحملاتيعلىيولاءيالعملاءيبشكليدقيق.يهذايالنقصيف  مماييجعليمنيالصعبيتحديديمدىيتأثب 

المستق اتيجياتي الاسب  ي تحسي   يعيقي ملموسةي بنتائجي التسويقيةي الجهودي منييربطي كاتي الشر ي  
تعات  بلية.يكماي

تحدياتيتخصيصيالمحتوى،يإذييتطلبيبناءيعلاقاتيطويلةيالأمديتخصيصيالتجاربيبماييناسبياحتياجاتيي

وتفضيلاتيالعملاء،يوهويمايقدييصعبيتحقيقهيبسببينقصيالأدواتيالتحليليةيأويعدميالقدرةيعلىياستخداميي

 .البياناتيالمتاحةيبشكليفعال

 أهمية الدراسة  1-3

يظلييت  
ايديأهميةيدراسةيف  يب  

 
تيجذريا يغب   

،يوالت  ييشهدهايالعالميالرقم   
منيطرقيالتواصليييالتحولاتيالشيعةيالت 

كاتيوالعملاء.يأص يالشر يجزء يبي   لاييتجزأيمنيحياتناياليومية،يممايجعلهايوسيلةيييبحتيوسائليالتواصليالاجتماع 

ي  
يلهذهيالمنصاتيف  يالعلاماتيالتجاريةيوجمهورهايالمستهدف.يوبالنظريإليالدوريالمتنام  رئيسيةيللتفاعليبي  

يهذهيالوسائلي اتيجياتيالتسويقيعبر
ونية،يفقدينشأتيحاجةيملحةيلفهميكيفيةياستخدامياسب  التجارةيالإلكب 

 .(ي2020؛يبسيط،ي2021ستداميللعملاءي)سرجيوس،يلبناءيولاءيقوييوم

 : الأهمية النظرية للدراسة  -

يوسائليالتواصليييتسهم  :الأكاديم  عزيز الفهم  ت .1 يلعلاقةيالتسويقيعبر يتطويريالفهميالأكاديم   
الدراسةيف 

يببناءيولاءيالعملاء.يوتعمليعلىيسديالفجواتيالمعرفيةيالقائمةيمنيخلاليتقديميإطاريشاملي الاجتماع 

ي يتمب   الذيي السعوديي السوقي يعلىي كب  
الب  معي العملاء،ي يعلىيسلوكي الرقم  التفاعلي ي تأثب  يوضحيكيفيةي

يبتباينا
 
يبعدا  

ييتيثقافيةيواقتصادية،يمماييضف 
 
ييجديدا

 
 .(ي2023علىيالدراساتيالسابقةي)عمارة،ييومهما

يةتقديم نماذج  .2 يتقديمينماذجييييتساهم  :تفسير يعبر يتعزيزيالأدبياتيالمتعلقةيبالتسويقيالرقم   
الدراسةيف 

يالتفاعليوالتواصليمعيالعملاءيعلىيتعزيزيالولاء.يكمايتركزيعلىيمفاهيميمثلي حيكيفيةيتأثب  يةيتشر تفسب 

يالتخصيصيوالتفاعل،يإليجانبيالكلمةيالمنطوقةيي
 
ونيا العملاءيي،يمماييعززيمنيتصوراتيي(E-WOM)ييإلكب 

 .(ي2023؛يحسناوييوآخرون،ي2023ويزيديولاءهميللعلامةيالتجاريةي)الناضوري،ي
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اتيجيات   .3 يالدراسةيآفاقاييتفتح  :مستدامةإثراء الأطر النظرية وتطوير اسير
 
يعوامليمثلييييً لدراسةيتأثب 

الشخصياتيالمؤثرةيوالعوامليالاقتصاديةيوالاجتماعيةيعلىيالولاء.يوبناءيعلىيالنتائج،ييمكنيتطويرينماذجيي

اتيجياتهاي ياسب  العلاماتيالتجاريةيعلىيتحسي   قياسيةيتعتمديعلىيأدواتيتحليليالبيانات،يمماييساعدي

 .(ي2020؛يبسيط،ي2021وتعزيزيتفاعليالعملاءيبشكليمستدامي)سرجيوس،ي

 : الأهمية العملية للدراسة  -

يالنقاطيالتاليةي  
 :مكننايتلخيصيالأهميةيالعمليةيلهذهيالدراسةيف 

.ي .ي1 اتيجياتيالتسويقيالرقم  ياسب   تحسي  

 تعزيزيولاءيالعملاءيوزيادةيالمبيعات.ي .ي2

.ي .ي3 يوسائليالتواصليالاجتماع   تقديميحلوليعمليةيلتحدياتيالتسويقيعبر

 الحملاتيالتسويقيةيالمخصصة.يتوجيهيتطويري .ي4

 زيادةيالتفاعليوبناءيسمعةيقويةيللعلامةيالتجارية.ي .ي5

يالمؤسسات.ي .ي6  
يف  يتطويريمهاراتيالتسويقيالرقم 

 هداف الدراسة أ 1-4

يعلىيبناءيولاءي يوسائليالتواصليالاجتماع  اتيجياتيالتسويقيعبر
ياسب  تسعىيهذهيالدراسةيإليتحليليكيفيةيتأثب 

يمتكامليوفعال.يومنيأجلي  
يتطويرينهجيتسويف   

يترغبيف   
كاتيالت  العملاء،يوتقديميرؤىيوتوصياتيعمليةيللشر

يتحقيقيذلك،يتحدديالدراسةيالأهدافيالتالية:يي

 :الهدف الأساس   -

ي يوسائليالتواصليالاجتماع  اتيجياتيالتسويقيعبر
ياسب  يتحليليتأثب   

يمنيهذهيالدراسةيف  يتمثليالهدفيالأساس 

يعلىيبناءيولاءيالعملاءيوتعزيزيارتباطهميبالعلاماتيالتجارية.ي

 :الأهداف الفرعية -

يعلىيولاءيالعملاء.يد .ي1 اتيجياتيالتسويقيالرقم  ياسب   راسةيتأثب 

يتفاعليالعملاء.يتحديديالعواملي .ي2  
 المؤثرةيف 
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اتيجياتيالتسويق.ي .ي3 ياسب  يتقديميتوصياتيلتحسي  

 تساؤلات البحث 1-5

ي  
يعلىيف  يوسائليالتواصليالاجتماع  يعبر اتيجياتيالتسويقيالرقم  ياسب  يهذهيالدراسةيلفهميكيفيةيتأثب  يإطاريسعى 

يتقوديي  
ورييتحديديمجموعةيمنيالتساؤلاتيالت  البحث.يفقديلوحظيأنيالعديديمنيولاءيالعملاء،يكانيمنيالصر 

يللوصوليإليجمهورهايالمستهدفيوتعزيزيتفاعلي ايديعلىيمنصاتيالتواصليالاجتماع  كاتيتعتمديبشكليمب   الشر

دراسةيي إلي يحتاجي يزالي لاي فعالي بشكلي اتيجياتي الاسب  هذهي استخدامي لكيفيةي العميقي الفهمي لكني العملاء،ي

يالسياقاتيالمحليةيوالثق  
لهذايالسبب،يقررتيالدراسةيتسليطيالضوءيعلىييي.افيةيالمختلفةمستفيضة،يخاصةيف 

يالممارساتيالتسويقيةيالحالية.يفقديتميي  
يمستغلةيبشكليكافيف  يقديتبدويغامضةيأويغب   

بعضيالجوانبيالت 

التفاعلي ودوري ،ي الرقم  ي  
التسويف  المحتوىي معي العملاءي تفاعلي تحليليكيفيةي إلي تهدفي بحثيةي أسئلةي اختياري

يبناءيالوي  
يالعوامليالديموغرافيةيعلىيوالمحتوىيالمخصصيف  لاءيللعلامةيالتجارية.يكمايأنيالدراسةيتتناوليتأثب 

تصميميحملاتي علىي كاتي الشر يساعدي مماي ،ي الاجتماع  التواصلي منصاتي ي عبر التسويقي اتيجياتي
اسب  فعاليةي

يدقةيوفعاليةي  .تسويقيةيأكب 

 :التساؤل الأساس   -

اتيجيات التسويق عير وسائل التواصل الاجتماع  على ولاء العملاء للعلامة التجارية؟ ا هو تأثير م  اسير

ي العلاقاتيبي   يتعزيزي  
الرقميةيف  المنصاتي ياستخدامي تأثب  هذايالسؤالييهدفيإليتقديميفهميشامليلكيفيةي

يبناءيولاءيي  
يف  اتيجياتيالتسويقيالرقم  يالذييتلعبهياسب  العملاءيوالعلاماتيالتجارية،يوتوضيحيالدوريالأساس 

ي.قوييومستداميللعملاء

 :التساؤلات الفرعية -

اتيجياتييه يإجاباتيدقيقةيوموضوعيةييمكنيأنيتستخدميكأساسيلتطويرياسب  ذهيالتساؤلاتيتسعىيإليتوفب 

 .تسويقيةيفعالةي

 للعلامة التجارية؟ كيف يمكن للتفاعل المباشر عير منصات التواصل الاجتماع  أن يعزز ولاء العملاء   .1
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يي يوسائليالتواصليالاجتماع  يالعلامةيالتجاريةيوالعملاءيعبر يبي   يركزيهذايالسؤاليعلىيدوريالتفاعليالمباسرر

يي يتعزيزيالشعوريبالارتباطيوالانتماءيللعلامةيالتجارية.يالتفاعليالفعالييمكنيأنييحوليالعملاءيإليداعمي    
ف 

اءيمرةيأخ يللعلامة،يمماييزيديمنياحتماليةيالعودةيللشر  .(ي2022رىيوتكراريالتجربةي)عبديالجليل،ييمخلصي  

العلامة   .2 مع  قوية  علاقات  وبناء  العملاء  تفاعل  زيادة    
 
ف والجذاب  التفاعلى   المحتوى  دور  هو  ما 

 التجارية؟

ي اكيمنيقبليالعملاء.يالدراساتيتشب 
زيهذايالتساؤليأهميةيتصميميمحتوىييشجعيعلىيالتفاعليوالاشب  يبر

أنيي بناءييإلي ي  
ف  التفاعليويسهمي مني يعززي أني يمكني والاستبيانات،ي المسابقاتي مثلي ،ي التفاعلى  المحتوىي

يالعلامةيالتجاريةيوالعملاءي)بسيط،ي  .(ي2021علاقةيطويلةيالأمديبي  

مقارنة   .3 فعاليتها  مدى  وما  العملاء،  ولاء  تعزيز  على  المخصصة  التسويق  حملات  تؤثر  كيف 

اتيجيات التقليدية؟  بالاسير

تفضيلاتيي بناءيعلىي والرسائلي الإعلاناتي توجيهي مثلي للتخصيص،ي يمكني السؤاليكيفي هذاي يستكشفي

أني الدراساتي تظهري التجارية.ي للعلامةي وولائهمي العملاءي رضاي مني يزيدي أني ،ي  
ات  الشر وسلوكهمي العملاءي

لاي ي  
الت  التقليديةي بالأساليبي مقارنةي العلاقاتي بناءي ي  

ف  فعاليةي ي أكب  تكوني المخصصةي ييالحملاتي  
ف  تأخذي ي

 .(ي2023الحسبانيالاحتياجاتيالفرديةيللعملاءي)سرجيوس،ي

اتيجيات التسويق   .4   تؤثر على استجابة العملاء لاسير
ما ه  العوامل السيكوجرافية والديموغرافية التر

؟  عير وسائل التواصل الاجتماع 

ي يوسائليالتواصليالاجتماع  يكيفيةياستجابتهميللتسويقيعبر  
يالعملاءيف  يركزيهذايالتساؤليعلىيالفروقيبي  

،يالاهتمامات،يوأسلوبيالحياة.يفهميهذهيالعواملي  
بناءيعلىيعوامليمثليالعمر،يالجنس،يالموقعيالجغراف 

اتيجياتهايبشكليأفضليلت لبيةياحتياجاتيفئاتيييمكنيأنييساعديالعلاماتيالتجاريةيعلىيتخصيصياسب 

يوآخرون،ي  
 .(ي2023مختلفةيمنيالعملاءي)الحست 

اتيجياتها التسويقية بناء على تحليل سلوك العملاء عير  .5
كيف يمكن للعلامات التجارية تحسير  اسير

؟  منصات التواصل الاجتماع 
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اتيجياتيتسويقي يسعىيهذايالسؤاليإليتوضيحيكيفيةيالاستفادةيمنيبياناتيالعملاءيوتحليلهايلتطويرياسب 

مايي لفهمي التحليلاتي هذهي استخدامي التجاريةي للعلاماتي يمكني فعالية.ي ي التفاعليأكب  علىي العملاءي يحفزي

العابدين،ي )زيني ي الرقم  التسويقي فعاليةي وزيادةي المستقبليةي الحملاتي ي تحسي   ي  
ف  يساعدي مماي اء،ي والشر

ي.(ي2023

 فرضيات الدراسة 1-6

 : الفرض الأساس   -

يوولاءيالعملاءييت يوسائليالتواصليالاجتماع  اتيجياتيالتسويقيعبر
ياسب  وجديعلاقةيذاتيدلالةيإحصائيةيبي  

ونيةي يبيئةيالتجارةيالإلكب   
 .للعلامةيالتجاريةيف 

 :الفرض الفرع  الأول -

يمنيولاءيالعملاء.يتوضحييي يوسائليالتواصليالاجتماع  يالعلامةيالتجاريةيوالعملاءيعبر يبي   زيديالتفاعليالإيجاتر 

يبالعلامةيالتجاريةيويؤدييإليي  
اء،يممايالأبحاثيأنيالتفاعليالمستمريوالجيدييعززيالارتباطيالعاطف  تكراريالشر

يتقويةيالولاءيعلىيالمدىيالبعيدي)الناضوري،يي  
 .(ي2020؛يمحمد،ي2023يساهميف 

-   
 :الفرض الفرع  الثان 

بها.ييي التجاريةيوالارتباطي العلامةي التفاعليمعي ي  
العملاءيف  يإليزيادةيرغبةي  

التسويف  المحتوىي ؤدييتخصيصي

يتجربتهم،يي يتحسي    
تؤكديالدراساتيأنيتقديميمحتوىييناسبياهتماماتيواحتياجاتيالعملاءيالفرديةييسهميف 

،يمماييزيديمنيولائهمي)حسناوييوآخرون،ي ي.(ي2021وس،ي؛يسرجي2023ويعززيشعورهميبالتمب  

 :الفرض الفرع  الثالث -

زيادةيرضاهمييت ي  
ف  ي الاجتماع  التواصلي وسائلي ي عبر العملاءي والفعالةيلاستفساراتي الشيعةي الاستجابةي سهمي

يي  
يالأبحاثيإليأنيالعملاءيالذينييحصلونيعلىيردوديوثقتهميف  العلامةيالتجارية،يمماييعززيمنيولائهم.يتشب 

يللعلامةيالتجاريةي سريعةيومرضيةييميلونيإليتطويريانطباعاتيإيجابية،يمماييزيديمنياحتماليبقائهميمخلصي  

ي.(ي2020؛يبسيط،ي2023)عمارة،ي

ي
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 نموذج الدراسة -2

يوولاءيعتمدينموذجيالدراسةيعلىييي التواصليالاجتماع  يوسائلي التسويقيعبر اتيجياتي
ياسب  العلاقةيبي   تحليلي

ي تأثب  توضيحيكيفيةي إلي النموذجي يهدفي العلاقة.ي تعزيزيهذهي ي  
ف  تسهمي ي  

الت  العواملي يعلىي كب  
الب  معي العملاء،ي

،يوتخصيصيالمحتوى،يوتقديميالتجاربيي ،يمثليالتفاعليالمباسرر التفاعلية،يالعناصريالأساسيةيللتسويقيالرقم 

اتيمعيبعضهايالبعضي1الشكلي).يعلىيسلوكيالعملاءيومدىيارتباطهميبالعلامةيالتجاريةي (ييوضحيعلاقةيالمتغب 

ي  
يكالات  اتيوه   :بحيثييتضمنيالبحثيثلاثةيمتغب 

اتيجيات التسويق عير وسائل التواصل الاجتماع   .1  : المتغير المستقل: اسير

الأنشطةييي جميعي ي المتغب  هذاي التواصلييشملي منصاتي علىي التجاريةي العلاماتي بهاي تقومي ي  
الت  التسويقيةي

ويجية،يالتفاعليمعيالعملاء،يوالمحتوىيالمخصص ،يمثليالحملاتيالب   .الاجتماع 

ات الوسيطة: التفاعل والوع  بالعلامة التجارية .2  : المتغير

يعني يالوع  يالمنصاتيالاجتماعية،يبينماييعبر يمدىياستجابةيالعلامةيالتجاريةيللعملاءيعبر  
يتمثليالتفاعليف 

يتجربةي يتحسي    
يف  ييسهمانيبشكليمباسرر مدىيمعرفةيالعملاءيبالعلامةيوثقتهميبها.ييعتقديأنيهذينيالعاملي  

 .العملاءيويعززانيالولاءيللعلامةيالتجاريةي

 : المتغير التابع: ولاء العملاء  .3

التوصياتيي اء،ي الشر عملياتي تكراري خلالي مني الولاءي اختياريييقاسي ي  
ف  العملاءي واستمراري الإيجابية،ي الشفهيةي

يعنديوجوديمنافسي  ي ي.العلامةيالتجاريةيحت 

اتيجياتيتسويقيةيفعالةيومتفاعلةي يتنصيعلىيأنيتطبيقياسب   
يسعىيالنموذجيإلياختباريالفرضيةيالأساسيةيالت 

يي يوزيادةيالوع  التفاعليالإيجاتر  العملاءيمنيخلاليتعزيزي زيادةيولاءي ييؤدييإلي التواصليالاجتماع  يوسائلي عبر

أدواتيتحليليالبياناتيالإحصائية،يبمايييبالعلامةيالتجارية.ييتميالتحققيمنيصحةيهذهيالفرضياتيباستخدام

اتيجياتيالتسويقيلتحقيقيولاءيطويلي ياسب  يسلوكيالعملاءيوكيفيةيتحسي    
يتؤثريف   

يتيحيفهمايأعمقيللعوامليالت 

ي.الأمد

ي

ي
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ي

ييي

ي

ي

ي

ي

اتيالبحثيي:ي(1الشكلي)ي  يوضحيعلاقةيمتغب 

 أسباب اختيار الموضوع -3

ييت يوسائليالتواصليالاجتماع  هيعلىيولاءيالعملاء"يلعدةيأسبابيرئيسيةيمياختياريموضوعي"التسويقيعبر وتأثب 

يالأسواقي  
كاتيف  يبيئةيالأعماليالحديثة،يولأنهييعالجيتحدياتيحقيقيةيتواجههايالشر  

تعكسيأهميةيهذايالمجاليف 

 .التنافسيةي

  التسويق .1
 
ايدة لوسائل التواصل الاجتماع  ف يجزء يأص  :الأهمية المير  لاييييبحتيوسائليالتواصليالاجتماع 

يالعلاماتي يجميعيأنحاءيالعالم.يتعززيهذهيالمنصاتيالتفاعليبي    
كاتيف  اتيجياتيالتسويقيللشر يتجزأيمنياسب 

ي
 
منيقبل،يمماييجعلهايأداةيفعالةيلبناءيعلاقاتيطويلةيالأمديوزيادةييييالتجاريةيوالعملاءيبشكليلمييكنيمتاحا

يهذهيالعلاقةيلتحقيقيأقصي ورةيفهميكيفيةيتحسي   الولاءيللعلامةيالتجارية.يوقديدفعيهذايالتطوريإليصر 

 .فائدة

كاتا .2   نجاح الشر
 
يالأسواقيالتنافسية،ييعديولاءيالعملاءيمفتاحيالنجاحي  :لدور الحاسم لولاء العملاء ف  

ف 

يعلىيولاءيي يوسائليالتواصليالاجتماع  اتيجياتيالتسويقيعبر
ياسب  والاستمرارية.يمنيخلاليفهميكيفيةيتأثب 

يمكنيي التكاليفيالعملاء،ي وتقليلي بالعملاءي الاحتفاظي لزيادةي التسويقيةي اتيجياتهاي اسب  ي تحسي   كاتي للشر

ي  
ف  كاتي الشر مكانةي لتعزيزي وريةي تعديصر  الموضوعي هذاي دراسةي فإني لذلك،ي جدد.ي عملاءي بجذبي المرتبطةي

 .السوق

  الأبحاث الحاليةا .3
 
يوسائلي  :لثغرات المعرفية ف علىيالرغميمنيوجوديدراساتيسابقةيحوليالتسويقيعبر

ي
 
يشمول أكب  لدراساتي أنيهناكيحاجةي إلاي ،ي الاجتماع  مثليييالتواصلي مناطقيجغرافيةيمختلفةي تستهدفي

 المتغير المستقل 

استراتيجيات التسويق عبر وسائل  

 التواصل الاجتماعي 

 المتغير الوسيط 

 التفاعل والوعي بالعلامة التجارية

 المتغير التابع

 ولاء العملاء 
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هذاي اختياري وولائهم.ي العملاءي سلوكياتي علىي التسويقي اتيجياتي اسب  ي تأثب  بفهمي ي وتعت  ،ي المحلى  السوقي

العوامليي ي يوتأثب  الفجوةيمنيخلاليتقديميرؤيةيأعمقيحوليالسوقيالمحلى  يسديهذهي  
الموضوعييساعديف 

 .الثقافيةيوالاقتصاديةيعليه

 أدوات الدراسة  -4

عتمديالدراسةيعلىيأدواتيمحددةيلجمعيوتحليليالبياناتيبدقةيوفعالية،يبهدفيالوصوليإلينتائجيموثوقةيت

يالأدواتيالرئيسيةي يوولاءيالعملاء.يوفيماييلى  يوسائليالتواصليالاجتماع  يالتسويقيعبر يفهميالعلاقةيبي    
تسهميف 

 :المستخدمة

 :الاستبيانات .1

يي تأثب  لقياسي تصممي حيثي العملاء،ي مني ي عدديكبب  مني ي مباسرر بشكلي البياناتي لجمعي الاستبياناتي تستخدمي

يعلىيولاءيالعملاء.يتشمليالأسئلةيمحاوريالتفاعليمعيالمحتوى،يالرضا،يومدىي اتيجياتيالتسويقيالرقم  اسب 

يالعلامةيالتجارية،يويتمياستخداميمقياسيليكرت  
ي(يLikert)ي الثقةيف  ي.لتسهيليالتحليليالكم 

 :المقابلات الشخصية .2

ي
 
يعمقا حوليتجاربيالعملاءيوتفضيلاتهم،يحيثيتجرىيمعيمجموعةيمختارةييييتوفريالمقابلاتيمعلوماتيأكب 

الأداةيتكشفيعنيي التسويقية.يهذهي الحملاتي ي  
ف  يعجبهمي ماي ةيحولي العملاءيللحصوليعلىيرؤىيمباسرر مني

ي.عوامليقديلايتظهريمنيخلاليالاستبياناتي

 :تحليل البيانات الرقمية .3

ي يمثليمعدلاتيالتفاعليوعدديالمتابعي   يتضمنيتحليليالبياناتيالمستخرجةيمنيوسائليالتواصليالاجتماع 

مثليي برامجي باستخدامي وذلكي الأنماطييييساعديييGoogle Analyticsالجدد،ي تحديدي ي  
ف  التحليلي هذاي

اتيجياتيالتسويقي ياسب  يتدعميتحسي    
ي.والاتجاهاتيالت 

 : ((CBBE العميلنموذج كيلر لقيمة العلامة التجارية المرتكزة على  .4

 (CBBE) ضمنيأدواتيالدراسة،يسيتمياستخدامينموذجيكيلريلقيمةيالعلامةيالتجاريةيالمرتكزةيعلىيالعميل

ي يوسائليالتواصليالاجتماع  اتيجياتيالتسويقيعبر
يبحيثيأنهيسيساعديعلىيتقييميفعاليةياسب  كإطاريمرجعى 

يي  
إدراكيف  التجارية،ي بالعلامةي ي الوع  تحليليعدةيعوامليتشملي النموذجيعلىي يعتمديهذاي العملاء،ي بناءيولاءي
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يعلىي يللتسويقيالرقم  ،يمماييمكنيمنيقياسيالأثريالإيجاتر  ،يوالارتباطيالنفس   
العملاءيلها،يالتفاعليالعاطف 

يرؤىيدقيقةيحوليكيفيةيتفاعليالعملاءيمعيالعلامةي يتوفب   
ولاءيالعملاء.يسيساهمياستخداميهذايالنموذجيف 

ي.اتيالأخرىيالتجاريةيومدىيولائهميلها،يمماييدعميالنتائجيالمستخلصةيمنيالبيان

ة .5  :الملاحظة المباشر

القوةيي نقاطي تحديدي ي  
ف  يساعدي مماي التسويقية،ي الحملاتي معي للعملاءي ي الفعلى  التفاعلي لمراقبةي تستخدمي

اتيجياتيالحالية،يي يالاسب   
يونوعييوالضعفيف  يتؤثريعلىيتفاعليالعملاءيمثليتوقيتيالنشر  

وتحليليالتفاصيليالت 

ي.المحتوى

 الإحصائية المتوقعة استخدامها الاختبارات -5

ييس  
يوالبالغييييتميجمعهاييتميالاعتماديعلىيمجموعةيمنيالاختباراتيالإحصائيةيلتحليليالبياناتيالت  منيالمشاركي  

يالجدولي)ييي265عددهميي  
يتتضحيف   

يبعضي1والت  (يوذلكيلضمانيالحصوليعلىينتائجيدقيقةيوموثوقة.يوفيماييلى 

ييتوقعياستخدامها  
 :الاختباراتيالإحصائيةيالت 

1.   
يلمحةيعامةيعني :(Descriptive Analysis)  التحليل الوصف  يلتوفب   

سيتمياستخداميالتحليليالوصف 

يفهميالخصائصيالأساسيةيللبياناتيمثليالمتوسطات،يوالانحرافاتيي  
البياناتيالمجمعة.يسيساعديذلكيف 

 المعيارية،يوالتوزيعاتيالتكرارية.يي

الانحدار  .2 تحليل  باستخدام  الفرضيات  تحليليي :(Regression Analysis)  اختبار  منييعدي الانحداري

.يعلىيسبيليي ينيأويأكب  يمتغب  يهذايالبحث،يحيثيسيتمياستخدامهيلدراسةيالعلاقةيبي    
الأدواتيالأساسيةيف 

التواصليي وسائلي ي عبر التسويقي أنشطةي ي بي   العلاقةي لتحليلي ي الخط  الانحداري استخدامي سيتمي المثال،ي

ي
 
أيضا يمكني العملاء.ي ولاءي ومستوىي ي اتيييالاجتماع  متغب  عدةي ي تأثب  لقياسي المتعددي الانحداري استخدامي

يالتابعي)ولاءيالعملاء(ي فيه،يالتخصيص(يعلىيالمتغب   .مستقلةي)مثليالتفاعل،يالب 

سيتمياستخداميتحليليالارتباطيلفحصيمدىيقوةيواتجاهيي :(Correlation Analysis)  تحليل الارتباط .3

يمستوىي اتيالمختلفة.يعلىيسبيليالمثال،يسيمكننايهذايالتحليليمنيفهميالعلاقةيبي   يالمتغب  العلاقةيبي  

سوني يوولاءيالعملاء.يقدييستخدميمعامليبب  يوسائليالتواصليالاجتماع  يعبر  
التفاعليمعيالمحتوىيالتسويف 

اتيالكميةللارتباطيلدراسةيالعلا يالمتغب   .قاتيبي  
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يتؤثريي :(Factor Analysis)  تحليل العوامل .4  
اتيالكامنةيالت  يتحديديالمتغب   

تحليليالعوامليسيساعديف 

ي
 
يتؤثريعلىيتجربةيالعملاءيمعيالعلاماتيعلىيالاستجابات.يمثل  

،ييمكنيأنييكشفيعنيالعوامليالرئيسيةيالت 

،يمثليالتفاعل،يجودةيالمحتوى،يأويالتخصيص يوسائليالتواصليالاجتماع   .التجاريةيعبر

يلعينةيالبحثييي:ي(1الجدولي)  
 
 يوضحيالتعدديالديموغراف

 النسبة  التكرار  المدينة 

 76.6 203 جدة

 10.6 28 الرياضي

 4.2 11 مكةي

 1.9 5 المدينةي

 3.4 9 الدمام

 1.9 5 ينبعي

خرييأ  4 1.5 

 100 265 المجموعي

ليهذهيالعينةيعلىيعدةيعوامليومنيأهمايهويارتفاعينسبةيتواجديعينةيالدراسةيداخليوسائيياختياريكمايأنهيتميي

ييمكني  
يوالت  يالجدولي)يأالتواصليالاجتماع   

:ي2نيتوضحيلنايف  ي(يوالذييمحتواهيكالتال 

ييي:ي(2الجدولي)  يوضحيحجميتواجديعينةيالدراسةيداخليوسائليالتواصليالاجتماع 

 عدد ساعات استخدام وسائل التواصل الاجتماع  يومي
 
 النسبة  التكرار  ا

 23.4 62 ساعاتي 1-3

 39.2 104 ساعاتي 4-6

ي  34.0 90 ساعاتيي6منيييأكب 

 3.4 9 ساعةيقليمنييأ

 مصادر جمع البيانات  -6

الدراسةيعلىيمجموعةييت الحصوليعلىيمعلوماتيشاملةيعتمدي البيانات،يبهدفي المصادريلجمعي متنوعةيمني

يي يعلىيولاءيالعملاء.يوفيماييلى  يوسائليالتواصليالاجتماع  اتيجياتيالتسويقيعبر
ياسب  يفهميتأثب   

ودقيقةيتساعديف 

 :أهميهذهيالمصادر

 :الاستبيانات الموجهة .1

البياناتيالأولية.ييتميتصميمياستبياناتيمخصصةيتوزعييتعديالاستبياناتيواحدةيمنيالأدواتيالرئيسيةيلجمعيي

.يتساعديهذهي يوسائليالتواصليالاجتماع  علىيعينةيمنيالعملاءيالذينييتفاعلونيمعيالعلاماتيالتجاريةيعبر
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يالعلامةيالتجارية،يمماييسمحيي  
ةيحوليمستوىيالرضا،يالتفاعل،يوالثقةيف  يجمعيمعلوماتيمباسرر  

الاستبياناتيف 

ي
 
ي.واستخلاصينتائجيواضحةيبتحليليالبياناتيكميا

 :المقابلات الشخصية .2

ي
 
يتفصيل يييتستخدميالمقابلاتيكأداةيلجمعيبياناتيأكب 

 
،ييمكنيييوعمقا منيالعملاء.يمنيخلاليالحواريالمباسرر

ي  
يعنيآرائهميوتجارب  هميبشكليشامل،يمماييساعديعلىيفهميالعوامليالنفسيةيوالعاطفيةيالت  يالتعبب  للمشاركي  

يرؤىيقديلايتستخلصي اءيوالولاء.يتجرىيالمقابلاتيمعيعينةيمختارةيمنيالعملاءيلتوفب  تؤثريعلىيسلوكياتيالشر

 .منيالبياناتيالكمية

 :البيانات الرقمية من منصات التواصل الاجتماع   .3

ي
 
أيضا الدراسةي يمثليييتعتمدي التواصليالاجتماع  ةيمنيمنصاتي يتميجمعهايمباسرر ي  

الت  الرقميةي البياناتي علىي

التعليقات،يي الإعجاب،ي مثلي التفاعلي معدلاتي البياناتي هذهي تشملي ".ي و"تويب  "إنستغرام"،ي "فيسبوك"،ي

،يمماييعكسيكيفيةيتفاعليالعملاءيمعيالحملاتيالتسويقية.يتستخدميأدواتيي المشاركات،يوعدديالمتابعي  

 .لتحليليهذهيالبياناتيواستخلاصيالأنماطيوالاتجاهات Google Analytics حليليالبياناتيالرقميةيمثليت

 :المصادر الثانوية .4

ثانويةيمثليالدراساتيالسابقة،يالمقالاتي البياناتيمنيمصادري بالإضافةيإليالمصادريالأولية،يسيتميجمعي

هذهيالمصادريستتوفريلنايخلفيةينظريةيومعلوماتيداعمةيحوليييباستخدامالعلمية،يوالتقاريريالتجارية يلأنهيي

يتوجيهيالتحليليومقارنةيالنتائجيمعيالأبحاثيي  
يوتوجهاتيالعملاء،يمماييساعديف  اتيجياتيالتسويقيالرقم  اسب 

ي.السابقةي

 النتائج والمناقشة  -7

 تمهيد: 

البحثيي الفصل،يسيتمي يهذاي  
النتائجف  يييوعرضي الاجتماع  التواصلي يوسائلي بالتسويقيعبر المتعلقةي الأساسيةي

يوولاءيالعملاءيمنيالجانبيي يتعزيزيييوالدراساتيالسابقةييالأكاديم   
يتسهميف   

إليجانبيتناوليالعوامليالوسيطةيالت 

يبالعلامةيالتجاريةي يالعلامةيالتجاريةيوعملائها،يمثليالتفاعليوالوع  ي.العلاقةيبي  
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،يالذيييقدميرؤيةيCBBE Kellerكماييتناوليهذايالفصليالنظرياتيوالنماذجيالداعمةيللبحث،يومنهاينموذجيي

ي
 
يييشاملةيحوليكيفيةيبناءيالقيمةيالمدركةيللعلامةيالتجاريةيوتعزيزيولاءيالعملاء،يمماييضيفيبعدا

 
ييينظريا

 
يدعميييقويا

يللدراسةي اتيالرئيسيةيللدراسةيي.الإطاريالمفاهيم  يالمتغب  بالإضافةيإليذلك،يسيتميتقديميتحليليللعلاقاتيبي  

ييسعىيالبحثي  
)المستقلة،يالوسيطة،يوالتابعة(يبناءيعلىيالدراساتيالسابقة،يمعيتسليطيالضوءيعلىيالثغراتيالت 

الأكاديميةيي الجوانبي ي بي   يربطي نظريي أساسي ي توفب  إلي الفصلي هذاي يهدفي لمعالجتها.ي ي والممارساتيالحال 

يالعصريي  
ونيةيف  العملية،يمماييمكنيمنيتحقيقيأهدافيالبحثيوتقديميرؤىيجديدةيتخدميبيئةيالتجارةيالإلكب 

ي ي.الرقم 

يهذايالفصل،يوهم:ي  
يسيتميتناوليالمباحثيالثلاثةيللبحثيف 

o ي يوسائليالتواصليالاجتماع  ي.يالمبحثيالأول:يالتسويقيعبر

o يولاءيالعملاءي:  
 .يالمبحثيالثات 

o يبالعلامةيالتجارية(ي اتيالوسيطةي)التفاعليوالوع  ي.يالمبحثيالثالث:يالمتغب 

 : المبحث الأول: التسويق عير وسائل التواصل الاجتماع   7-1

يت
 
ييلعبيدورا يوسائليالتواصليالاجتماع  يييأكديبعضيالدراساتيأنيالتسويقيعبر

 
يييمهما

 
يزيادةيالتفاعليمعيييجدا  
ف 

ايدة.ي)الناضوري،يي يبيئةيتنافسيةيمب    
كاتيف  ييي.(ي2023العملاءيوتحقيقيأهدافيالشر

 
يلذلكيأصبحيمنيالمهميجدا

كاتيي يالجمهوريالمستهدف.يألكليالشر ينيتقوييوتضمنيمكانتهايداخليالمنصاتيالاجتماعيةيمماييقوييموقفهايبي  

-   
ون   : أهداف وأهمية التسويق الإلكير

ي
 
)يييوفقا أحمدي ي يدراسةي  

تميذكرهيف  كاتيالاستفادةيمنيمنصاتيي2023لماي يتيحيللشر ي  
وت  الإلكب  التسويقي فإني (،ي

الأداءي ي تحسي   ي  
ف  ي بشكليكبب  يساهمي مماي الجمهور،ي معي ي المباسرر والتفاعلي التجاريةي الرؤيةي لتعزيزي نتي الإنب 

ي
 
يوزيادةيحصةيالسوق،يوذلكيوفقا  

يعلىيسلوكيييالتسويف  ييؤثريبشكليكبب  لمايأظهرتهيالنتائجيبأنيالتسويقيالرقم 

ونية،يحيثيأنهيتميالاستنتاجيبأنيي يالمحلاتيالإلكب   
يسلوكيالعملاءيي41العملاءيف   

ي%يمنيالتباينيف  منيخلاليتأثب 

،يوي يأالتسويقيالرقم 
 
يي0.415إليتحليليالذييأظهريمعامليارتباطيقدرهيييينهييتميالتوصليإليهذهيالنتيجةياستنادا

يإليأنيالتسوي ييلعبيدور يمماييشب  ييقيالرقم 
 
يتشكيليسلوكيالعملاء.يعلاوةيعلىيذلك،ييايمهما  
أظهرتيالنتائجي  ف 

يي ،ي67.8أنيحوال  يالإعلانيعلىيمواقعيالتواصليالاجتماع  هيمنيخلاليتأثب  %يمنيسلوكيالمستهلكييمكنيتفسب 
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يالمقابل،ييعوديي  
اءيلدىيالأفراد.يف  يعلىيقراراتيالشر يالتأثب   

يلهذهيالمنصاتيف  زيالدوريالكبب  %يمني32.2مماييبر

يي سلوكيالمستهلكيإليعوامليأخرى،يمثليالتوصياتيالشخصية،يالجودة،يالسعر،يوالمراجعاتيمنيالمستخدمي  

ايديللإعلاناتيالرقمية، يالمب   يمنصاتيمثليفيسبوكييييالآخرين.يهذهيالأرقاميتعكسيالتأثب  حيثيأصبحيالتسويقيعبر

يي  
اء.يف  اتخاذيقراراتيسرر هميعلىي يوتحفب   المستهلكي   انتباهي يجذبي  

الرئيسيةيف  العواملي يأحدي وإنستغراميوتويب 

يأصبحتيوسيلةيفعالةيليسيفقطيللوصوليي يالدراساتيالحديثةيإليأنيمواقعيالتواصليالاجتماع  الواقع،يتشب 

ي
 
أيضا بلي العملاء،ي العملاءلبنييإلي منيولاءي يزيدي مماي ،ي المباسرر التفاعلي معهميمنيخلالي يي.اءيعلاقاتيمستدامةي

 (2022)حسناوي،يحفناوي،ي&يضوايفية،ي

يي2020أظهرتينتائجيدراسةيبسيطي)ي يعلىيالوع  يوسائليالتواصليالاجتماع  يللتسويقيعبر يإيجاتر  (يوجوديتأثب 

دراسة معي يتفقي وماي الأولي الفرضي اختباري نتائجي توضحهي ماي وهوي التجارية،ي ي Khan, M. Maha بالعلامةي

ي .(2019) ييعززيبشكليكبب  يمنصاتيالتواصليالاجتماع  بناءيعلىيهذهيالنتائج،ييمكنيالاستنتاجيأنيالتسويقيعبر

ييعكسيأهميةيي يالإيجاتر  يبها.يهذايالتأثب  ،يمماييؤدييإليزيادةيالوع  منيرؤيةيالعلامةيالتجاريةيلدىيالمستهلكي  

علاق وبناءي المستهدفي الجمهوري إلي للوصولي الرقميةي الوسائلي هذهياستخدامي أني العملاء.يكماي معي قويةي ةي

يتعزيزيالمصد  
اتيجياتيتساهميف  اقيةيوالولاءيللعلامةيالتجاريةيعلىيالمدىيالطويل،يمماييعززيقدرتهايعلىييالاسب 

ي يالسوقيالتنافس   
يف   .التمب  

يذويدلالإومنيهناييمكننايالقوليي ييييةنهييجوديتأثب  يوسلوكيالعملاء،يوهذايالتأثب  يالتسويقيالرقم  إحصائيةيقويةيبي  

ونية يبيئةيالتجارةيالإلكب   
يعلىيقراراتيالعملاءيف  يالتأثب   

يف   .لهيعلاقةيطرديةيمماييعززيمنيأهميةيالتسويقيالرقم 

: ولاء العملاء  7-2  
 : المبحث الثان 

كةيأويالعلامةيالتجارية،يحيثييعكسيي يالعميليوالشر ولاءيالعملاءييعرفيبأنهيالعلاقةيالمستمرةيوالمستمرةيبي  

.ييتمثليالولاءيعادةييتفضيليالعميليالمتكرري كةيعلىيحسابيالمنافسي   يتقدمهايالشر  
للمنتجاتيأويالخدماتيالت 

نفسي مني للاستفادةي متكرري بشكلي يعودوني وجعلهمي ي الحاليي   عملائهاي علىي الحفاظي علىي كةي الشر قدرةي ي  
ييف 

أويالخدمات.يكماييمكنيي أنواعييأيالمنتجاتي يإنييشمليالولاءيعدةي
 
أيضا ي  

العاطف  الولاءي ،يحيثييشعريحداهايهوي

ي
 
أيضا التجارية.يكماي العلامةي ي  

بانتماءيقوييوثقةيف  ييأيمكنناييييالعملاءي يأنينعتبر
 
العملاءيالمخلصونيمصدرا يييني

 
يثابتا

اءيبشكليمنتظم.يكمايأنيولاءيالعملاءييقلليمنيتكاليفيالتسويق،يأللإيراداتيبحيثيي نهمييميلونيإليتكراريالشر

يبتكاليفيأق ليمقارنةيبالجذبيالمستمريلعملاءيجدد.يعلاوةيعلىيذلك،يحيثييمكنياستهدافيالعملاءيالحاليي  
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وي    جيللعلامةيالتجاريةيمنيخلاليالتوصيةيللآخرين،يمماييعززيالسمعةيويزيديي يالب   
يساعديالعملاءيالمخلصونيف 

ي.منيقاعدةيالعملاء

ياستدامةيالمؤسساتيالتجاريةيوتعزيزيمكانتهاي  
يف  يتساهميبشكليكبب   

يولاءيالعملاءيمنيالعوامليالمهمةيالت  يعتبر

اءيي يمصدريدخليثابتيللمؤسسةيمنيخلاليتكراريعملياتيالشر يتوفب   
يالسوق،يإذييساهميالعملاءيالمخلصونيف   

ف 

كاتيعلىيوالإحالةيللآخرين.يكمايأنيولاءيالعملاءييعديأحديالأدواتيالأسا ييمكنيأنيتحسنيمنيقدرةيالشر  
سيةيالت 

ي
 
وفقا الأسواق.ي ي  

ف  المنافسةي )يييمواجهةي ومحمدي د،ي إسبر غدير،ي وسائليي2021لدراسةي ي عبر التسويقي يلعبي (،ي

ي
 
يدورا يييالتواصليالاجتماع 

 
كاتيعلىيالتواصليالفعاليمعيعملائهايييمهما يبناءيهذايالولاء،يحيثييعززيمنيقدرةيالشر  
ف 

يتعزيزيولائهمييوضمانيتفاعلهميالمس تمريمعيالعلامةيالتجارية.يهذايالتفاعلييؤدييإليزيادةيرضايالعملاءيوبالتال 

ي.للعلامةيالتجاريةي

يدراسةيعمارةيسعودي)ي ي2023بالإضافةيإليذلك،يتشب  (يإليأنيممارساتيالتسويقيباستخداميالذكاءيالاصطناع 

يالتفاعليمعيالعلاماتيي يتجاربيمخصصةيللعملاءيوتحسي   يتعزيزيالولاءيمنيخلاليتوفب   
يف  تساهميبشكليكبب 

يهذايالسياق،ييعديالتفاعليي  
ونية.يف  يمنصاتيالتجارةيالإلكب  المستمريمعيالعملاءيوتحقيقيرضاهميالتجاريةيعبر

يقيمةيالعلامةيالتجاريةيوتعزيزيولاءيالعملاء.ي يتحسي    
يمنيخلاليهذهيالتقنياتيأداةيفعالةيف 

  على ولاء العملاء: تأثير التسويق الإ -
ون   لكير

معي للبقاءي العملاءي تدفعي ي  
الت  السلوكياتي لفهمي أساسيةي ي وتعتبر العملاءي ولاءي منهاي يتكوني ي  

الت  الأبعادي تتعددي

يهذهيالدراسةيسيتميالأخذيبالاعتباريل ييأيلفةيبحيثييالعلاماتيالتجاريةيالمخت  
،ييي3نهيف  :يالبعديالسلوك  أبعاديوه 

،البعدي  
،ييالعاطف   

هيييوسيتميتوضيحالبعديالمعرف   العملاء.ييعلىيولاءكليبعديوعلاقتهيوتأثب 

-  
ا
كةيعلىيييي: أول يالعلاقةيمعيالشر  

يالاستمراريف   
،يالذيييعرفيبالرغبةيف  أحديالأبعاديالمهمةيهويالبعديالسلوك 

اءيالفعليةيهذايالنوعيمنيالولاءي يمواقفيالشر  
الرغميمنيوجوديبدائليمنافسة،يمماييظهريبشكليواضحيف 

اء يتكراريعملياتيالشر  
يف  يللمستهلكي   د،يومحمد،يي.يعكسيالفعليالفعلى  ي(.ي2021)غدير،يإسبر

-  
 
يبالمنتجيأويالخدمة،يحيثييشعريييي: ثانيا  

يارتباطيالعملاءيالعاطف   
يفهوييعت   

ومنيثميهنالكيالبعديالعاطف 

يهذايالنوعيمنيالولاءي اميتجاهيالعلامةيالتجاريةيمماييجعلهايالخياريالمفضليلديه.ييعتبر  
العميليبالتعلقيوالالب 

يمعيمروريالوقت ة.ييعرضةيللتغيب  يبسببيالتجاربيالشخصيةيالمتغب 
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-  
 
بحيثييثالثا ي  

المعرف  البعدي تجربتهييأ:ي علىي بناءي العميلي يكتسبهاي ي  
الت  والمعرفةي المعلوماتي إلي ي يشب  نهي

الشخصيةيأويمايسمعهيمنيالآخرين.يمنيخلاليهذهيالمعلومات،ييقوميالعميليبمقارنةيوتفضيليالمنتجاتيي

د،يومحمد،ي  .(ي2021المختلفةيبناءيعلىيماييعرفهيعنهاي)غدير،يإسبر

ات الوسيطة )التفاعل والوع  بالعلامة التجارية(المبحث  7-3  : الثالث: المتغير

ي
 
يتلعبيدورا  

اتيالوسيطةيالت  يبالعلامةيالتجاريةيمنيالمتغب  ييييعديالتفاعليوالوع 
 
اتيجياتيييحاسما ياسب  يتأثب   
ف 

يمختلفيي يالعلامةيالتجاريةيوالعملاءيعبر يإليالعلاقةيالمستمرةيبي   التسويقيعلىيولاءيالعملاء.يفالتفاعلييشب 

قنواتيالتواصل،يويعكسيمدىياستجابةيالعلامةيالتجاريةيلاحتياجاتيوتوقعاتيالعملاء.يهذايالتفاعلييعززيمنيي

يبناءيعلاقةي  
يالتواصليالمستمريويسهميف 

 
يقربا يالعملاءيوالعلامةيالتجاريةيأكب   يي.وأهميةيبي  

يبالعلامةيالتجارية،يفيمثليالفهميوالتعرفيعلىيي يمنيالعواملييأمايالوع  العلامةيالتجاريةيمنيقبليالعملاء،يويعتبر

يأيي  
الزاويةيف  بالعلامةيالتجاريةيحجري ي يالوع  اء.ييعتبر اتخاذيقراراتيالشر ي  

يف  يتؤثريبشكليمباسرر  
الت  الأساسيةي

مواقفي تشكيلي ي  
ف  ويسهمي المستهلكي ذهني ي  

ف  التجاريةي العلامةي ي تمب   مني يعززي تسويقية،يحيثي اتيجيةي اسب 

يع.يا.يي.المنتجاتيأويالخدماتيالمقدمةيإيجابيةينحوي  
 (.ي2022)حسات 

يبالعلامةي يتعزيزيولاءيالعملاءيمنيخلاليالتفاعليالمستمريوالوع   
ينيف  يتناوليهذايالمبحثيدوريهذينيالمتغب 

اءيوتفضيليعلامةيتجاريةيمعينةي يدفعيالعميليإلياتخاذيقراراتيالشر  
كيف  همايبشكليمشب  التجارية،يوكيفيةيتأثب 

ها  .عنيغب 

 : تأثير التفاعل مع العلامة التجارية على ولاء العملاء  -

يتعززيولاءيالعملاء.ييلعبيالتسويقي  
يالعملاءيوالعلامةيالتجاريةيمنيالعوامليالأساسيةيالت  التفاعليالمستمريبي  

ي
 
يدورا يوسائليالتواصليالاجتماع  يييعبر

 
كاتيعلىيالتواصليالفعاليييحيويا يبناءيهذايالولاء،يحيثييعززيمنيقدرةيالشر  
ف 

يي معيعملائهايوضمانيتفاعلهميالمستمريمعيالعلامةيالتجارية.يهذايالتفاعلييؤدييإليزيادةيرضايالعملاءيوبالتال 

يدرايي.تعزيزيولائهميللعلامةيالتجارية ه،ييبالإضافةيإليذلك،يتشب  ي&يأبويعب    
إليأنيممارساتيييي(ي2024سةي)الحوشات 

يالتفاعليمعيي يتجاربيمخصصةيللعملاءيوتحسي   يتعزيزيالولاءيمنيخلاليتوفب   
يف  التسويقيتساهميبشكليكبب 

يهذايالسياق،ييعديالتفاعليالمستمريمعيالعملاءيوتحقيقيالعلاما  
ونية.يف  يمنصاتيالتجارةيالإلكب  تيالتجاريةيعبر

يقيمةيالعلامةيالتجاريةيوتعزيزيولاءيالعملاء يتحسي    
الغامدي،ييي.رضاهميمنيخلاليهذهيالتقنياتيأداةيفعالةيف 

ي.ي(ي2024ع.يب.ي)ي
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ه على ولاء العملاء  - : التفاعل مع العلامة التجارية وتأثير  : إطار العمل المفاهيم 

يتعزيزيي  
يف  يتساهميبشكليكبب   

يالعلامةيالتجاريةيوالعملاءيمنيالعوامليالأساسيةيالت  عديالتفاعليالمستمريبي  

بليي الظاهرة،ي التفاعلاتي أوي اءي الشر يقتصريفقطيعلىيعملياتي لاي التجاريةي العلامةي معي فالتفاعلي العملاء.ي ولاءي

يذلكيالتفاعليييتضمنيالعديديمنيي  
يتتعلقيبتجربةيالعميليمعيالمنتجيأويالخدمةيالمقدمة،يبمايف   

الجوانبيالت 

يمعيخدمة يالتفاعليالفعلى 
،يأويحت   

وت  يديالإلكب  ،يالبر يمنيخلاليوسائليالتواصليالاجتماع  ييييالرقم  العملاء.يتعتبر

يييهذهيالأبعاديجزء ي
 
يإليهييييمهما يالعميليوالعلامةيالتجارية،يوهويماييشب  يبناءيعلاقةيمستدامةيوطويلةيالأمديبي    
ف 

يتناولتيهذايالموضوع  
ي.عدديمنيالدراساتيالت 

د،يومحمدي)ي يهذايالسياق،يأظهرتيدراسةيغدير،يإسبر  
يي2021ف  يوسائليالتواصليالاجتماع  (يأهميةيالتسويقيعبر

كاتيعلىيالتواصليالفعاليمعي يهذهيالمنصاتييعززيمنيقدرةيالشر يبناءيولاءيالعملاء،يإذيأكدوايأنيالتسويقيعبر  
ف 

النتائجيأنيهذايالتفاعلييؤدييإليزيادةيرضايييعملائهايوضمانيتفاعلهميالمستمريمعيالعلامةيالتجارية.يكمايأظهرت

يلاييقتصري يوسائليالتواصليالاجتماع  ،يفإنيالتسويقيعبر ييعززيولاءهميللعلامةيالتجارية.يوبالتال  العملاءيوبالتال 

وي    جيللمنتجاتيوالخدمات،يبلييشكليأداةيرئيسيةيلبناءيعلاقةيعاطفيةيوتفاعليةيمستدامةيي علىيكونهيوسيلةيللب 

ء.ييظهريالتفاعليالمستمريمعيالعملاءيمنيخلاليهذهيالمنصاتيقدرةيالعلامةيالتجاريةيعلىيالاستجابةيمعيالعملاي

يتجربةيالعملاءيوزيادةيولائهم يتحسي    
ي.الشيعةيوالفعالةيلاحتياجاتيوتوقعاتيعملائها،يمماييساهميف 

ي2023كمايأظهرتيدراسةيعمارةيسعودي)ي  
يف  يتناولتيدوريممارساتيالتسويقيباستخداميالذكاءيالاصطناع   

(يالت 

ي
 
،يييتعزيزيولاءيالعملاء،يأنيالتفاعليمعيالعلامةيالتجاريةيليسيفقطيمرتبطا يوسائليالتواصليالاجتماع  بالتسويقيعبر

أنيي الدراسةي العملاء.يوأكدتي التفاعليمعي ي يلتحسي   الذكاءيالاصطناع  تعتمديعلىي بلييمتديليشمليممارساتي

يللمنتجاتيوالعروضييمكنيأنيي  
يمثليالتخصيصيالتلقات  التفاعليالمستمريمنيخلاليتقنياتيالذكاءيالاصطناع 

يولاءيا يتحسي    
يف  يإليأنيالتفاعليلاييتطلبيفقطيالتواصليالتقليدييمعييسهميبشكليكبب  لعملاء.يوهذاييشب 

ي
 
يتقدميتجربةيمخصصةيومتفردةيللعملاء،يمماييعززييالتكيييالعملاء،يبلييتطلبيأيضا  

فيمعيالتوجهاتيالحديثةيالت 

ي.منيشعورهميبالتقديريوالاهتمام

  ولاء العملاء  -
 
 : التفاعل كمتغير وسيط ف

يا
 
ا يمتغب  يييلتفاعليمعيالعلامةيالتجاريةييعتبر

 
يتعزيزيولاءيالعملاء.يفعندمايتتفاعليالعلامةييييوسيطا  

يف  يكبب  لهيتأثب 

يالتحوليمنيمجرديعلاقةيتجاريةي  
يمختلفيالقنوات،يتبدأيهذهيالعلاقةيف  التجاريةيبشكليمستمريمعيعملائهايعبر
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يالتفاعليمعيعملائهايي  
اميالمتبادل.ييعتمدينجاحيالعلامةيالتجاريةيف  إليعلاقةيعاطفيةيمبنيةيعلىيالثقةيوالاحب 

ياحتياجاتهم.يعلىيسبيليي علىيقدرتهايعلىيتقديميمحتوىييتناسبيمعياهتماماتهميوتقديميتجاربيمخصصةيتلتر 

يمثليفيسبوك يمنصاتيوسائليالتواصليالاجتماع  ييمكنيأنييشمليالرديالمثال،يالتفاعليعبر ،يإنستغرام،يوتويب 

علىياستفساراتيالعملاء،يتقديميمحتوىيذويقيمة،يواستجابةيسريعةيلأييمشكلاتيقدييواجههايالعملاء،يمماي

ييزيديمنيولائهميللعلامةيالتجارية ي.يعززيمنيرضاهميوبالتال 

ي2022وأظهرتينتائجيدراسةيحسناوي،يحفناوي،يوضوايفيةي)ي
 
ييي(يأنيهناكيارتباطا

 
يمنصاتييييإيجابيا يالتفاعليعبر بي  

يوولاءيالعملاء،يحيثيأنيهذايالتفاعلييعززيمنيالمصداقيةيوالموثوقيةيلدىيالعملاء،يممايي التواصليالاجتماع 

يعنصر ي ييدفعهميإليتفضيليالعلامةيالتجاريةيبشكليمستمر.يهذايالنوعيمنيالتفاعلييعتبر
 
يبناءيالولاءيييايأساسيا  
ف 

علىيالمدىيالطويل،يحيثييشعريالعملاءيبأنهميجزءيمنيمجتمعيالعلامةيالتجاريةيوأنهميلاييتعاملونيمعيمؤسسةيي

ي.تجاريةيفحسب،يبليمعيكيانييهتميبتلبيةياحتياجاتهميوتقديميأفضليتجربةيلهم

 : الوع  بالعلامة التجارية كبعد لتعزيز الولاء  -

يإ  
الت  العوامليالأساسيةي التجاريةيمني بالعلامةي ي يالوع  التجارية،ييعتبر العلامةي المستمريمعي التفاعلي ليجانبي

العميليعلىيي تعرفي يقتصريفقطيعلىي التجاريةيلاي بالعلامةي ي الوع  العملاء.ي تعزيزيولاءي ي  
ف  ي تسهميبشكليمباسرر

ي
 
تصوراتيالعميليعنيالعلامةيالتجاريةيومدىيثقتهيبها.يعندماييكونيالعميليييالمنتجيأويالخدمة،يبلييشمليأيضا

علىيدرايةيبمايتقدمهيالعلامةيالتجاريةيوكيفييمكنهايتلبيةياحتياجاته،ييزيديذلكيمنياحتماليةيأنييكونيهذاي

ي
 
ي.للعلامةيالتجاريةيعلىيالمدىيالطويليالعميليمخلصا

أهميي مني المستمري والتفاعلي الفعالي التسويقي خلالي مني التجاريةي بالعلامةي ي الوع  بناءي يعدي السياق،ي هذاي ي  
ف 

العلامةي معي ي إيجاتر  بشكلي يتفاعلوني الذيني العملاءي أني إلي دراساتيحديثةي ي الولاء.يوتشب  تعزيزي اتيجياتي
اسب 

يومنيخلاليتجاربيمخصصة،ييصبحي يمنصاتيالتواصليالاجتماع  يولاء،يحيثييعززونيمنيالتجاريةيعبر ونيأكب 

ي(.ي2022مواقفهميالإيجابيةينحويالعلامةيالتجاريةيويزيدونيمنيتفضيلاتهميلهاي)حسناوي،يحفناوي،يوضوايفية،يي

  CBBE Keller   تحليل النتائج بناء على نموذج -

يكيلرييعديأحديالأدواتيالمهمةي CBBE (Customer-Based Brand Equity) موذجن الذييوضعهيكيفنيلي  

النموذجيعلىييلفهميكيفيةيبناءيوتطويريالقيمةيالمدركةيللعلامةيالتجاريةيمنيخلاليتجاربيالعملاء.ييعتمديهذايي

يالسوقيمنيخلاليتجاربيالعملاءيومعرفتهميبها،يمماييساهمي  
فكرةيأنيالعلامةيالتجاريةيتكتسبيقوتهايوقيمتهايف 
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يبالعلامةيالتجارية،يالإدراكي :يالوع  يبناءيالولاءيتجاهيهذهيالعلامة.ييتكونيالنموذجيمنيأرب  عيمراحليرئيسيةيه   
ف 

ي
 
ا يللعلامةيالتجارية،يالتفضيل،يوأخب  الولاء.يوسوفينستعرضيتحليليالنتائجيبناءيعلىيهذايالنموذج،ييييالإيجاتر 

ي
 
يالبحثيياستنادا  

يتمياستخدامهايف   
ي.إليالدراساتيالسابقةيالت 

 : الوع  بالعلامة التجارية ( 1)

يتعزيزيولاءيأ  
يبالعلامةيالتجاريةيف  يتمياستخراجهايمنيالدراساتيالسابقةيأهميةيالوع   

ظهرتيالنتائجيالت 

د،يومحمدي)يالعملاء.يي يي2021بناءيعلىيدراسةيغدير،يإسبر يوسائليالتواصليالاجتماع  يالتسويقيعبر (،ييعتبر

يبالعلامةيالتجارية.يحيثييساعديالتواصليالمستمريمعيي يالوع  يتحسي    
يتساهميف   

منيالأدواتيالفعالةيالت 

ي
 
ا تمب   ي

أكب  التجاريةي العلامةي يجعلي  
يمنصاتيمثليفيسبوكيوإنستغراميف  المستهلك،يييالعملاءيعبر يذهني  

ف 

ينموذج  
يمعيالمرحلةيالأوليف  يزيادةيالتفاعليمعيالعلامةيالتجارية.يوهذاييتماسر  

يتساهميف   CBBE وبالتال 

أنيي الدراساتي أظهرتي التجارية،يحيثي بالعلامةي ي الوع  بناءي تركزيعلىي ي  
يتمي41الت  العملاءي %يمنيسلوكي

يالذييتسببهيالأنشطةيالتسويقيةيالرق هيمنيخلاليالتأثب  يبالعلامةيالتجاريةتفسب   .ميةيعلىيالوع 

 : الإدراك الإيجانر  للعلامة التجارية ( 2)

يبناءيالولاء.ي  
يللعلامةيالتجاريةيالخطوةيالتاليةيف  يبالعلامةيالتجارية،ييعديالإدراكيالإيجاتر  يالوع  بعديتحسي  

ينتائجيدراسةيعمارةيسعودي)ي يتعززيمني2023وتشب  (يإليأنيممارساتيالتسويقيباستخداميالذكاءيالاصطناع 

يللعلامةيالتجاريةيمنيخلاليتقديميتجاربيمخصصة يتحليليالبياناتيييالإدراكيالإيجاتر  للعميل.يوذلكيعبر

يصورتهيالذهنيةيعني يتحسي    
وتخصيصيالعروضيوالمنتجاتيبناءيعلىيتفضيلاتيالعميل،يمماييساعديف 

المواقعيي )مثلي الرقميةي القنواتي خلالي مني المستمري التفاعلي لها.ي استجابتهي مني ويزيدي التجاريةي العلامةي

أن (ييمكني التواصليالاجتماع  ونيةيووسائلي الذهنيةيييالإلكب  يهذهيالصورةي يتحسي    
يف  يساهميبشكليكبب 

يالمرحلةيالثانيةيمني  
 .يCBBEنموذجيورفعيمستوىيرضايالعملاء،يمماييساهميف 

 : التفضيل ( 3)

يالتفضيل،يحيثييصبحيالعميليي CBBE المرحلةيالثالثةيمنينموذج يه 
 
يميل لاختياريالعلامةيالتجاريةيييأكب 

يي يمنصاتيالتواصليالاجتماع  .يوتظهريالدراساتيأنيالتفاعليالمستمريمعيالعملاءيعبر علىيحسابيالمنافسي  

كاتيبحاجةيالعملاءي يتعزيزيالتفضيليلدىيالعملاءيللعلامةيالتجارية.يفعندمايتشعريالشر  
يف  يسهميبشكليكبب 

اتهم،يفإنهايتحسنيتجربةيالعميليمماييؤدييإليمنيخلاليتقديميمحتوىيمخصصييتناسبيمعياهتمام
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يوالمحتوىي2022زيادةيالتفضيل.يكمايأظهرتيدراسةيحسناوي،يحفناوي،يوضوايفيةي)ي (يأنيالتفاعليالمباسرر

ي.المخصصييعززيمنيالتفضيليلدىيالعملاء،يمماييدفعهميإلياختياريهذهيالعلامةيالتجاريةيبشكليمستمر

 : الولاء  ( 4)

ي
 
ا ينموذجييأخب   

ةيف  يتكوينيعلاقةيطويلةيالأمديمعييCBBE،يتمثليالولاءيالمرحلةيالأخب   
،يحيثييبدأيالعميليف 

ولاءي مني يعززي التجاريةي العلامةي معي المستمري التفاعلي أني الدراسةي نتائجي أظهرتي وقدي التجارية.ي العلامةي

ي
 
ةييييالعملاء.يهذايالولاءيليسيفقطيبسببيجودةيالمنتجاتيوالخدمات،يبليأيضا نتيجةيلتقديميتجربةيممب  

يالعميليوالعلامةيالتجارية.يكمايأظهرتي يتعزيزيالعلاقةيبي    
يتساهميف   

يالت  يمنصاتيالتواصليالاجتماع  عبر

بناءيعلاقاتي منيخلالي الولاءي ي تحسي   ي  
ف  يسهمي ي الاجتماع  التواصلي وسائلي ي عبر التفاعلي أني الدراساتي

كاتيا يإليأنيالشر يتحافظيعلىيتفاعليمستمريمعيعملائهايتملكيفرصةيمستدامةيمعيالعملاء،يمماييشب   
لت 

يمنصاتي يتعتمديعلىيالتفاعليعبر  
يلتعزيزيالولاءيعلىيالمدىيالطويل.يتساهميالأنشطةيالتسويقيةيالت  أكبر

ييتميبناؤها.ي  
يلدىيالعملاءينتيجةيللثقةيالت   

يخلقيولاءيحقيف   
يف  يمثليإنستغراميوتويب 

ات،ييمكنيالقولييCBBEييبناءيعلىيالتحليليالذييتميباستخدامينموذج ،يييإنيالمتغب   
يبحت   

ياستخدمتهايف   
الت 

يالمستقل(،يي ي)المتغب  يوسائليالتواصليالاجتماع  اتيجياتيالتسويقيعبر
ياسب  يوه  بالعلامةيييوالتفاعليوالوع 

اتيالوسيطة(،يي ييييوولاءيالعملاءيالتجاريةي)المتغب   
اتيف  يالتابع(،يتظهرينتائجيتدعميدوريهذهيالمتغب  )المتغب 

ي.تعزيزيالقيمةيالمدركةيللعلامةيالتجارية

يوسائليالتواصليي اتيجياتيالتسويقيعبر
يتميالتوصليإليهايمنيخلاليالتحليليإليأنياسب   

يالنتائجيالت  كمايتشب 

ي
 
يتلعبيدورا يييالاجتماع 

 
يالعملاءيوالعلامةيالتجارية.ييييرئيسيا يبالعلامةيالتجاريةيوتعزيزيالتفاعليبي   يبناءيالوع   
ف 

يللعلامةيالتجارية،يمماييؤدييإليزيادةيالتفضيليي يالإدراكيالإيجاتر 
يتحسي    

هذايالتفاعليالمستمرييسهميف 

يالسوق.يبالإضافةيإليذلك،يتؤكديالنتائجيعلىيأنيالتفاعليالمستمريي  
يبالعلامةيللعلامةيالتجاريةيف  والوع 

يتعزيزيولاءيالعملاء،يحيثييؤدييذلكيإليرفعيمستوياتيرضايالعملاء،يي  
يف  التجاريةييسهمانيبشكليمباسرر

يتقويةيال  
يالعملاءيوالعلامةيالتجاريةيمماييساهميف  ي.علاقةيطويلةيالأمديبي  

ي

ي
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 الإطار العملى   -8

   : مهيد ت

يي  
يتميجمعهايمنيخلاليالاستبيانات،يوالت   

يي265استهدفتيييهدفيهذايالفصليإليعرضيوتحليليالبياناتيالت 

ي
 
باستخداميييفردا تحليلهاي ثمي ومني البياناتي هذهي تنظيمي هذاي ي  

ف  سيتمي الدراسة.يكماي عينةي يمثلوني همي والذيني

يييSPSSتحليليبرنامجيي الأساليبيالإحصائيةيالمناسبةيوباستخدام
 
يمعالجةييينظرا  

لماييوفرهيمنيدقةيوفعاليةيف 

وتحقيقي الدراسةي أسئلةي علىي للإجابةي أساسيةي خطوةي التحليلي هذاي يعدي النتائج،يكماي واستخلاصي البياناتي

حة.ي اتيالبحثيواختباريالفرضياتيالمقب  يمتغب   أهدافها،يحيثييمكنيمنيخلالهياستكشافيالعلاقةيبي  

  لعينة البحث:  8-1
 
 التحليل الديموغراف

يمنيحيثيالنوعييق  
شخصيييي265شملتيالدراسةيعلىييييوالأعماريبحيثديشملتيعينةيالبحثيعلىيتعدديديموغراف 

يبتناسبيي يهذهيالدراسةيبحيثيي%يذكور.يوقديتفاوتتيالأي48.5و%يإناثيي51.5منيالجنسي    
نيالنسبةيأعماريف 

يي  
يكانتيف  يالييييالفئةالأكبر ،ييةسنيي40%يلمنيهميفوقياليي29.7ييوتليهاينسبة% يي37.6ييةبنسبيييسنةيي29ويي20بي  

ياليي21.4و ي،ييسنةيي39واليييي30%يلمنيهميبي  
 
ا يكانتالأقلييييالنسبةييوأخب   

يةيبنسبيييةسنيي20الييلمنيهميدونييييوالت 

ي%.يي11.3
 
نيالنسبةيأيبحيثييييوكانتيعينةيالدراسةيداخليالمملكةيالعربيةيالسعوديةيوذلكيكمايتميتوضيحهيسابقا

يلعينةيالدراسةيي يتحصلتالأكبر  
يالعينةيفقديي10.5و%يداخليجدهيي76.7علىينسبةييييوالت   

يالرياض،يأمايباف   
%يف 

يالدمام،يي ييمكةتوزعيبي   يالجدولي)ييي.يتباينوتبوك،يالمدينة،يينبع،يصنعاء،يعسب   
وكانتي(.يي3هذهيالنسبيموضحيف 

التواص مواقعي يستخدموني ممني العينةي بصوريهذهي ي الاجتماع  يييةلي لمواقعيييةكبب  استخدامهي البعضي ي بي   فقدي

يمنيي يلأكب  قدييستخدميهذهيييوالبعضيالآخري%يمنيحجميالعينة،يي34.2ساعاتيبنسبهيييي6التواصليالاجتماع 

يي ييييوالبعضيالآخري%يي39.1ةييبساعاتيبنسيي6-4المواقعيبي   يي23.3ساعاتيبنسبةيييي3-1بي   يحي    
نيالنسبةيأي%.يف 

يوصلتالأقلي  
ةيزمنيي%يلمنيه3.4الييوالت  يفب   

يدونيالساعة.يييةمييستخدمونيالمواقعيف 

ي
 
ونيوسائليالتواصلينيالغالبيةيالعظميللدراسةيهميممنييستخدمأللدراسةيحيثييييتعديهذهيالعينةيمناسبةيجدا

يبصوري يييةيالاجتماع  يجديةكبب 
 
ي.يا

ي

ي
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ييوضحيالمدنيداخليالمملكةيالسعوديةيلفئةيالعينةيالدراسيةييي:ي(3الجدولي)

 النسبة %  التكرار  المدينة 

 76.6 203 جدة

 10.6 28 الرياضي

 4.2 11 مكةي

 1.9 5 المدينةي

 3.4 9 الدمام

 1.9 5 ينبعي

 1.5 4 خرييأ

يالجدولي)ي  
ي4ف  يلفئةيالدراسةيه  يأييمنيوسائليالتواصليالاجتماع  ي(يقديتميتبي  

 
ياستخداما ييالأكب 

 
يشيوعا ،ييوأكب 

يأبحيثيي
 
ياستخداما يالتسويقيالإيينهيتميتحديديمنصةيالتيكيتوكيبأنهايالأكب   
يبنسبةييف   

وت  ةي0.33لكب  ،يويليهايمباسرر

ىيداخليالم0.27الإنستغراميبنسبةيي ملكةيالسعودية.يوهذهيي،يوذلكيمماييوضحيلنايأييمنصةيلديهايالأهميةيالكبر

يييةالنتيجةيمهم
 
يييجدا

 
يشيوعا يالمنصاتيالأكب   

داخلييييلأنهايستساعديالعلاماتيالتجاريةيعلىيتكثيفيجهودهايف 

 الدولة.ي

ييوضحيميوليفئةيالدراسةيلاييي:ي(4الجدولي)  ستخداميوسائليالتواصليالاجتماع 

 النسبة %  التكرار  المنصة  اسم

 5.7 15 فيسبوك

 27.2 72 إنستغرام

ي  6.0 16 تويب 

 34.0 90 تيكيتوك

 7.2 19 يوتيوبي

 20.0 53 سنابيشاتي

اتيجيات التسويق عير وسائل التواصل الاجتماع   8-2  : المحور الأول: اسير

يأ
 
يتلعبيدورا يوسائليالتواصليالاجتماع  ويجيةيعبر

يييظهرتينتائجيالاستبيانيأنيالحملاتيالب 
 
يعلىييييمهما يالتأثب   
ف 

اءيلدىيالعملاءيبدرجاتيمتفاوتة.يحيثيأشاري يإليأنيهذهيالحملاتيتؤثريبشكلييي0.4قراراتيالشر منيالمشاركي  

ائية،يبينمايأكديي ييييأنهاييي0.2متوسطيعلىيقراراتهميالشر يحي    
ي 0.07رأىييتؤثريبشكليقوي،يف 

 
هايكانيقويا يييأنيتأثب 

 
.يجدا

اءيممايي ويجيةيكأداةيفعالةيلتعزيزيقراراتيالشر الب  ايدةيللحملاتي المب   النتائجيالأهميةي يييؤكديوجوديتعكسيهذهي

يوولاءيالعملاءيللعلامةيي يوسائليالتواصليالاجتماع  اتيجياتيالتسويقيعبر
ياسب  علاقةيذاتيدلالةيإحصائيةيبي  

ي5معيالإشارةيإليأنيالجدولي)ييالتجارية، يلهذهيالنتائجيبشكليتفصيلى   
ييي.(ييوضحيالتحليليالبيات 
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اءيلدىيالعملاءييي:ي(5الجدولي) يعلىيقراراتيالشر يوسائليالتواصليالاجتماع  ويجيةيعبر
يالحملاتيالب  يتأثب 

 النسبة %  التكرار  مدى التأثير 

يألايتؤثري
 
بدا  24 9.1 

 21.1 56 تؤثريبشكليضعيفي

 41.1 109 تؤثريبشكليمتوسطي

 21.5 57 تؤثريبشكليقويي

اي
 
 7.2 19 تؤثريبشكليقوييجد

وتعأكمايي العملاءي احتياجاتي تلبيةي ي  
ف  ي الرقم  التسويقي أهميةي لتعكسي متنوعةي النتائجي أتتي قدي الأداءيينهي زيزي

النظريي يفعندي  
)يإالتسويف  الجدولي تميترشيحهايمنيقبليع6لي ي  

الت  اتي الممب   يمكننايالاطلاعيعلىيجميعي ينةي(ي

يزيادةيالوصوليإليجمهوريواسعيوتحقيقيمنيييي0.26نهيقديأشارييأيالبحث،يبحيثيي ةيالأبرزيه  يإليأنيالمب   المشاركي  

يرأىيي يحي    
يتجربةيالعملاءييي0.24تفاعليفورييمعيالعملاء،يف  أنيالقدرةيعلىياستهدافيجمهوريمحدديوتحسي  

أكديي يالأهم.يكماي بالطرقييي0.21منيخلاليمحتوىيمخصصيه  المنخفضةيمقارنةي التكلفةي أني ي المشاركي   مني

ةيرئيسية،يبينمايأشارييالتقل يبالعلامةيييي0.18يديةيوبناءيعلاقاتيمستدامةيمعيالعملاءيتعديمب   يالوع  إليتحسي  

ي.ييالتجاريةيوتعزيزيمصداقيتهاي
 
ا ييوأخب  يييي0.08،ياعتبر أنيالقدرةيعلىيقياسيأداءيالحملاتيالتسويقيةيبدقةيوتحسي  

ةيالأهمي يالمب   اتيجياتيالتسويقيه   .اسب 

يتميترشيحهايمنيقبليعينةيالبحثييي:ي(6الجدولي)  
اتيالت  ييوضحيالممب  

ات التسويق الرقم  عير وسائل التواصل الاجتماع    النسبة %  التكرار  الممير 

يتجربةيالعملاءيمنيخلاليمحتوىيمخصصي  25.3 67 القدرةيعلىياستهدافيجمهوريمحدديوتحسي  

مستدامةيمعيالعملاءيتكلفةيمنخفضةيمقارنةيبالطرقيالتقليديةيوبناءيعلاقاتيي  56 21.1 

يبالعلامةيالتجاريةيوتعزيزيمصداقيةيالعلامةيالتجاريةي يالوع   18.5 49 تحسي  

اتيجياتيالتسويقي ياسب   8.3 22 القدرةيعلىيقياسيأداءيالحملاتيالتسويقيةيبدقةيوتحسي  

 26.8 71 زيادةيالوصوليإليجمهوريواسعيوتحقيقيتفاعليفورييمعيالعملاءي

ي
 
يييوأيضا

 
تنوعا النتائجي التييأظهرتي ناحيةي النظريمني يوجهاتي  
يالإعلاناتيبحيثييف   

ف  ي التفاعلى  منييي0.09نييأنوعي

يأش ،يبينمايأعربيياريإليأنهمييوافقونيبشدةيعلىيالإيالمشاركي   أكدواييي0.46عنيموافقتهميويي0.33علاميالتفاعلى 

يالمقابل،يأشاريي أنهمييوافقونيإليحديما.يي  
 .أنهميلاييوافقونيبشدةييأكدواييي0.04وإليأنهميلاييوافقون،يييي0.6ف 

ي
 
يجذبيانتباهيالجمهور،ييييعكسيذلكيتفاوتا  

يمستوىيالتفاعليالذييتوفرهيالعلاماتيالتجاريةيومدىينجاحهايف   
ف 

ي
 
يالشكليكمايهويموضحيتفصيليا  
ي.ي(7)يف 

ي
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يلجذبيالعملاءييي:ي(7)يالجدول يمحتوىيتفاعلى  ييوضحيمقدرةيالعلاماتيالتجاريةيعلىيتوفب 

 النسبة % التكرار الآراء 

وافقيأ  89 33.6 

وافقيبشدةأ  24 9.1 

حديمايييلإصحيحي  124 46.8 

وافقيألاي  17 6.4 

وافقيبشدةألاي  11 4.2 

البحثيي لتساؤلي بالنسبةي تضمنأماي وسائليي"ييوالذيي ي عبر العملاءي لاستفساراتي التجاريةي العلاماتي استجابةي

اهايعلىيالولاءيفقديأظهرتيالنتائجيأني يومدىيتأثب  يأكدوايأنيالاستجابةيي0.05التواصليالاجتماع  منيالمشاركي  

ي
 
يأشاريييي0.21،يبينمايرأىييكانتيسريعةيجدا يحي    

إليأنيسرعةيالاستجابةيكانتيمتوسطةييي0.58أنهايكانتيسريعةيف 

يوسرعةياستجابةيالعلاماتيالتجاريةيحيثيإنيالاستجابةيالفعالةي مما تعكسيهذهيالنتائجيأهميةيالتفاعليالإيجاتر 

ي
 
ييتلعبيدورا

 
ييمحوريا  

يتعزيزيولاءيالعملاءيأويزيادته،يوقديتميتوضيحيهذهيالنسبيف   
ي.(8)الجدوليف 

يرضاءيالعملاءيوسرعةياستجابةيالعلامةيالتجاريةيللعملاءيييي:ي(8الجدولي) ييوضحيالعلاقةيمايبي  

 النسبة % التكرار الآراء 

 21.5 57 سريعةي

ي
 
 5.7 15 سريعةيجدا

 58.5 155 متوسطةي

 9.4 25 بطيئةي

ي
 
 4.9 13 بطيئةيجدا

: التفاعل والوع  بالعلامة التجارية 8-3  
 : المحور الثان 

يمنصاتيوسائليالتواصليالايميحصريأنواعييت ييقوميبهايالعملاءيمعيالعلاماتيالتجاريةيعبر  
يالتفاعليالت  جتماع 

يعدةيأشكاليرئيسيةيموضح  
)يييةف  يالجدولي  

أنينسبةيي9ف  النتائجيفيهي ييي0.24(يوالذييأظهرتي المشاركي   مني

بينمايي المنشورات،ي علىي التعليقاتي وكتابةي للمحتوىي والمشاركةي بالإعجابي معيييي0.12يقوموني يتفاعلوني

نسبةيي أماي المسابقات.ي أوي ويجيةي الب  الحملاتي ي  
ف  ويشاركوني المدفوعةي صفحاتيييي0.3الإعلاناتي فتتابعي

يأنييالعلاماتيالتج يحي    
ة،يف  يالرسائليالمباسرر تتفاعليمعيالمحتوىيييي0.33اريةيوتتواصليمعيخدمةيالعملاءيعبر

اءيمنيخ نيهذايأفرادييمنيالأيي0.19وقديأكدييلاليالمنصات.ييالمخصصيأويالعروضيالخاصةيوتقوميبعملياتيالشر

ائيةالتفاعليقديأثريعلىيقراراتهميي يييالشر
 
يجدا يأثريبشكليعاميعلىيقراراتهمييييقدييي0.53وييبشكليكبب   

ائية،يف  يحي  يييالشر

اءيلديهم.يييؤثرينيالبعضيالآخريقديرأىيأنيتفاعلهميمعيالعلامةيالتجاريةيلميأ يعلىيقراراتيالشر
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ييالتجاريةيالعلامةيوضحيأنواعيالتفاعليمعييي:ي(9الجدولي) يوسائليالتواصليالاجتماع   
 
 ف

  تقام مع العلامات التجارية عير منصات وسائل التواصل  
أشكال التفاعل التر

 الاجتماع  
 النسبة %  التكرار 

 23.8 63 الإعجابيوالمشاركةيللمحتوىيوكتابةيالتعليقاتيعلىيالمنشوراتي

ويجيةيأويالمسابقاتيالتفاعليمعي يالحملاتيالب   
 
 12.1 32 الإعلاناتيالمدفوعةيوالمشاركةيف

ةي يالرسائليالمباسرر  30.6 81 متابعةيالصفحاتيوالتواصليمعيخدمةيالعملاءيعبر

اءيمنيخلاليي التفاعليمعيالمحتوىيالمخصصيأويالعروضيالخاصةيوعملياتيالشر
 المنصاتي

89 33.6 

ييعززييأالبعضيعلىييييأكديبليوقديي يمواقعيالتواصليالاجتماع  ويزيديينيمثليهذايالتفاعليمعيالعلامةيالتجاريةيعبر

ائيةثقتهمييييمن ييوقوتهميالشر  
يةيوافقيبشديييقدييي0.18وقديوافقيعلىيذلكيييي0.53نييأي،يوقديتباينتيهذهيالنسبيف 

ي
 
يأيضا يإليوجوديدلالةيإحصائيةيورابطيقوييبي   يبأنيهذهيالنتائجيتشب  أشكاليالتفاعلي.يومنيهناييمكننايأنينتبي  

بناءي ي  
ف  الأنشطةي أهميةيهذهي يؤكدي مماي التجارية،ي للعلامةي الولاءي تعزيزي ي وبي   ي الاجتماع  التواصلي وسائلي ي عبر

ييي.علاقاتيمستدامةيوزيادةيارتباطيالعملاءيبالعلامةيالتجارية

يتفاعليالعلامةيالتجاريةيمعيالعملاءييعلاقةيوضحيي:ي(ي10الجدولي) يبي   ائيةيالتأثب  يوقراراتهميالشر

 النسبة %  التكرار  الآراء 

ي  18.9 50 يؤثريبشكليكبب 

ءي  
 53.2 141 يؤثريبعضيالسر

 17.0 45 لاييؤثريعلىيقراريي

ي يوسائليالتواصليالاجتماع   10.9 29 لايأتفاعليمعيالعلاماتيالتجاريةيعبر

يلكنيهذهيالنسبةيتقليي
 
يالسؤالييييبشكليملحوظيوواضحيجدا يتميتغيب  اءيمنيلي"إحي   مايمدىياحتماليةيتكراريالشر

يهذهييأينهياتضحييأستجابةيفعالةيومحتوىيمخصص"يبحيثييعلامةيتجاريةيتقدميا  
تزيدييييالحالةنينسبةيالتفاعليف 

علىيتكراريالعمليةييييطبيعيةييوموافقةيييةعنيموافقتهميبشديييأعربوايييقدرييي0.48ويي0.15نيأوذلكييييملحوظة،بصورةيي

ائية ييي.يالتجاريةيزيادةيولائهيلهذهيالعلامةييةلياحتماليإممايقدييؤديييالشر

ي يوسائليالتواصليالاجتماع  اتيجياتيالتسويقيعبر
ياسب  كمايأظهرتيالنتائجيوجوديعلاقةيذاتيدلالةيإحصائيةيبي  

نيالحملاتييأيمنيعينةييرىيييي0.31سبةييوولاءيالعملاءيللعلامةيالتجارية،يحيثيأوضحتينتائجيالاستبيانيأنين

ويجيةيالمتكررة يعلىيزيا الب  نهيتساعديبشكليأأكديييي0.07نييأدةيالمعرفةيبالعلامةيالتجارية،يويقديساعدةيبشكليكبب 

ي
 
يجدا يوسائليالتواصليكدييؤينهايتساعديبشكليمتوسطيمماييأأكديييي0.41نييأويييكبب  اتيجياتيالتسويقيعبر

تعدادياسب 

يهذهيي يتتبت   
ائية،يمماييعززيمنيولائهميللعلاماتيالتجاريةيالت  يعلىيقراراتهميالشر يإيجاتر  يكانيلهايتأثب  الاجتماع 
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فعال بشكلي اتيجياتي )ييي.الاسب  الجدولي يوضحي النسبي11كماي يظهري والذيي النتيجة،ي لهذهي ي  
البيات  التحليلي (ي

يعلىيولاءيالعملاء يوسائليالتواصليالاجتماع  اتيجياتيالتسويقيعبر
ياسب  ي.التفصيليةيلمدىيتأثب 

ويجيةيوزيادةيالمعرفةيبالعلامةيالتجاريةيي:ي(ي11الجدولي) يتوضحيأراءيالعملاءيعنيتكراريالحملاتيالب 

 النسبة %  التكرار  الآراء 

اي
 
 7.9 21 لايتساعديأبد

 11.7 31 تساعديبشكليضعيفي

 41.9 111 تساعديبشكليمتوسطي

ي  31.3 83 تساعديبشكليكبب 

اي
 
يجد  7.2 19 تساعديبشكليكبب 

يييالتجاريةييالعلامةنينوعيالتفاعليمعييأينهيتميتوضيحييأييكماي
 
يلاييقتصريفقطيعلىيالتفاعليمنيجهةيالعملاءيبليوأيضا

ييييالتجاريةيشمليالتفاعليمنيجهةيالعامةيي حولييييسئلتهميوآرائهمألييإالاستجابةييالتفاعليمعيالعملاءيويوذلكيعبر

ي  
تميوضعهيف  الذيي السؤالي ي  

ف  النتائجي تبينتيهذهي ويييالعلامة،يوقدي يالذييكانيمفادالاستبياني تأثب  هي"مايمدىي

"،يوقدييييالرديعلىيآرائهميالمنشورةيعلىمراجعاتيالعملاءيوي نهايتؤثريأيي0.29ويي0.15كدييأيوسائليالتواصليالاجتماع 

ي
 
يجدا ييويييبشكليكبب  ،يوقديبي   ييييط.ينهايتؤثريبشكليمتوسأيي0.37بشكليكبب   

يهذهيالنتائجيف  يالجدوليوقديتميتبيي  

ي12)ي
 
ائيةيلاحقا يعلىيزيادةيولائهميوزيادةيقوتهميالشر ي.ي(يمماييؤكديكمجمليانيلهايتأثب 

ييالعلاقةيوضحيي:ي(ي12الجدولي) يزيادةيولاءيالعملاءيواهتماميالعلامةيالتجاريةيبآرائهميالمنشورةيعلىيوسائليالتواصليالاجتماع  يبي  

 النسبة %  التكرار  الآراء 

اي
 
 6.4 17 لايتؤثريأبد

 10.9 29 تؤثريبشكليضعيفي

 37.0 98 تؤثريبشكليمتوسطي

ي  29.8 79 تؤثريبشكليكبب 

اي
 
يجد  15.8 42 تؤثريبشكليكبب 

Total 265 100.0 

ي
 
يأيييوقديوجديمنيهذايالاستبيانيأيضا  

يتصنيفيالعلاماتيالتجاريةيالت   
نيالتفاعليمعيهذهيالعينةيقديتعددتيف 

ي
 
يأيضا يييورغباتهيالخاصةلأنيالجميعيلديهياهتماماتهيالخاصةييييتتفاعليمعهايوهذايمنيالبديه 

 
يالبعضييأيضا ،يفقديبي  

ي ييييوهوييعتبر يوه  ينياهتمامهمييأيي0.32النسبةيالأكبر يييالتجاريةكانيمعيالعلاماتييييوتفاعلهميالأكبر يحي    
للملابسيف 

ونيات،يوينييأيقديأوضحيييي0.2نييأ يالإلكب   
يالعنايةيييي0.21نييأياهتمامهميكانيف   

ليإيميولهييييكانيي0.11و،ييوالتجميلكانيف 

ييييكانيي0.1والتفاعليمعيالعلاماتيالتجاريةيالغذائية،يي يحي    
يالعينةيالدراسةيقديتوزعتييأمعيالسيارات.يف   

نيباف 
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يالعطوريوالكورساتيوالأجهزةي ليةاهتماماتهميبي   (يويوضحي13نييستعرضيلنايالجدولي)يأوالأثاث،يويمكنيييالمب  

.ي  
يلنايتباينيهذهيالنسبيعلىيشكليرسميإحصات 

يياهتماميوضحينسبةيي:ي(ي13الجدولي) يوسائليالتواصليالاجتماع   
 
 العملاءيبمجالاتيالعلاماتيالتجاريةيف

 النسبة %  التكرار  الآراء 

 32.8 87 الملابسي

ونياتي  20.8 55 الإلكب 

 10.2 27 السيارات

 11.3 30 المواديالغذائية

 21.5 57 التجميليوالعنايةيالشخصيةي

 3.4 9 أخرىي

 للعلامة التجارية:  المحور الثالث: ولاء العملاء 8-4

معيي التفاعلي المقدمة،يجودةي والخدماتي المنتجاتي عني العملاءي منهايرضاي متتبعات،ي عدةي العملاءي ولاءي تبعي

يمختلفيالقنوات،يالثقةيالمتبادلة،يوتلبيةيالعلامةيالتجاريةيلاحتياجاتيوتوقعاتيالعملاءي العلامةيالتجاريةيعبر

يتحقيقيولاءيالعملاء،  
يييبشكليمستمر.يهذهيالمتتبعاتيلايتسهميفقطيف 

 
منيقيمةيالعلامةيالتجاريةيييبليتعززيأيضا

يتحيطييييوالدائرةيالاجتماعيةليمعارفيهذايالعميلييإتيمستدامةيوقديتمتديهذهيالعلاقةييوتؤدييإليبناءيعلاقا  
الت 

يي ييييريةاالتجبهميللتعامليمعيالعلاماتييييالمحيطةييالاجتماعيةييالدائرةنيبعضيالعملاءييشجعونييأيبه.يوقديتبي    
الت 

يهذهيالنسبيبصورييستخدمونهايعا يييةيمفصلييةيدة،يوتتبي   يالجدولي)يييأكب   
يشملتي(يي14ف   

قدييي0.08نينسبةييأيييوالت 

ي
 
ييييوضحوايبأنهميدائما يماييرجحونيمنيحولهميبشكليكبب 

 
نهمييرجحونيمنيحولهميأوضحواييأقديييي0.3نييوأيي،جدا

.يمماييدليانيي يالاجتماعيةليالدائرةييإكدونيعلىيمدىيتعدييولاءيالعملاءييمنيمجمليالعينةييؤييي0.38بشكليكبب 

يييالمحيطة
 
يمماييؤكديعلىييييالتجاريةعلىيتفاعلهميفقطيمعيالعلاماتييييوهذاياعتمادا يوسائليالتواصليالاجتماع   

ف 

هيعلىيولاءيالعملاء.ي يومدىيتأثب   البعديالتفاعلى 

يعلىيزيادةيولاءيالعملاءيي:ي(ي14الجدولي) يمدىيتأثريالتفاعليالإيجاتر 

 النسبة %  التكرار  الآراء 

اي
 
 4.9 13 لايأشجعيأبد

 10.9 29 أشجعيبشكليضعيفي

 45.7 121 أشجعيبشكليمتوسطي

ي  30.2 80 أشجعيبشكليكبب 

اي
 
يجد  8.3 22 أشجعيبشكليكبب 
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يأكمايي
 
ييينهيأيضا

 
يعلىيالقوةييييتميتوضيحيجانبيمهميجدا يالتسويقيالإيجاتر  ائيةوهويمدىيتأثب  يقديييالشر  

تنعكسييييوالت 

يزيادةيولاءيالعملاءيللعلامةيي  
يالدراسةيقديبينويأنيتجربةيالتسويقييي0.72،يوذلكيانييالتجاريةف   

يف  منيالمساهمي  

يتزيديمني ائيةيالقوةالإيجاتر  ي،يوهذاييدليعلىيمدىيقوةيالتجربةيالإيجابية.يالتجاريةمنينفسيالعلامةييالشر

يفيمكنناييأمايي  
يأييالعينةنينلاحظيمنيتحليلييأفيماييخصيالبعديالعاطف 

 
يجدا علىيولاءيالعملاءيييينيلهيجانبيكبب 

تميرصديعلاقةيذويدلالةيي أنهيقدي ييييإحصائيةبحيثي  
العاطف  الجانبي ي للعلامةبي   يييالتجاريةييوالولاءي وسائليييعبر

،يوذلكيي العلامةيأييأعربوايفراديقدييمنيالأيي0.17نييأالتواصليالاجتماع  ي بينهميوبي   يمعي  
ارتباطيعاطف  نيهنالكي

يانيييي0.49نييأالتجاريةيوي يحي    
يمتوسط،يف   

نهييوجديأقديوضحوايإمايييي0.32قديوضحوايانيهنالكيارتباطيعاطف 

ي
 
يبسيطيجدا  

ييارتباطيعاطف 
 
يإطلاقا  

يالعلامةييأويلاييوجديرابطيعاطف  ي.يالتجاريةبينهميوبي  

ي
 
أيضا البعضي يمعييأنهمييرونييأييوقديأوضحي  

ارتباطيعاطف  نيالعلامةييأيوذلكيبحيثييييالتجاريةييالعلامةنهيهنالكي

ييييالتجارية يهذهيالنسيياحتياجاتهمتلتر  يالجدولي)يوتوقعاتهمينحوهايوتتبي    
نيماييقاربينسبةيأي(يبحيثيي15بيف 

ياحتياجاتهميوتوقعاتهم.يييي0.52 ييييكمايأنيرونيأنيالعلامةيالتجاريةيتهتميوتلتر   
ابطيالعاطف  العلامةييياتجاههذايالب 

ييتعاملونيمعها،يحيثييمكنناييبالعلاماتيالتجاريةييييوالتمسكيبهذهالتجاريةييؤدييإليزيادةيالولاءيي  
نينرىييأالت 

)يييالنتيجةهذهيي يالجدولي  
العلامةيييي0.77نييأ(يوالذيييوضحيي16ف  اءيمنينفسي الدراسةييفضلونيالشر منيعينةي

ي
 
ييتعاملونيمعهايدوما  

يالنظرييالتجاريةيالت  يليبدائليأخرىيلها.يإمنيغب 

ينظرةيالعملاءيبمدىياهتماميالعلاماتيالتجاريةيباحتياجاتهميوتوقعاتهميي:ي(ي15الجدولي) ييوضحيالعلاقةيبي  

 النسبة %  التكرار  الآراء 

 4.2 11 لايأوافقيبشدةي

 5.3 14 لايأوافقي

 38.5 102 محايدي

 43.0 114 أوافقي

 9.1 24 أوافقيبشدةي

ييوضحيمدىيولاءيالعملاءيللعلاماتيالتجاريةيي:ي(ي16الجدولي)

 النسبة %  التكرار  الآراء 

اي  13.2 35 نعم،يدائم 

اي
 
 64.2 170 نعم،يأحيان

ليتجربةيعلاماتيتجاريةيأخرى
ّ
 12.8 34 لا،يأفض

ايعنيالبدائلي  9.8 26 لا،يأبحثيدائم 

 

https://doi.org/10.59992/IJFAES.2024.v3n12p4


 
 

96 
 

International Journal of Financial, Administrative and Economic Sciences, London Vol (3), No (12), 2024    

https://doi.org/10.59992/IJFAES.2024.v3n12p4   E-ISSN 2977-1498  
 

اتيجيات التسويق 8-5  : المحور الرابع: تحسير  اسير

ي  
بالعلامةيف  ي الوع  بناءي علىي هاي وتأثب  التسويقي اتيجياتي

اسب  ي تحسي   أهميةي نتائجي مناقشةي سيتمي القسمي هذاي ي

التفاعليمعيالعملاءيوتحقيقيولائهم،يوهذايمنيخلاليتحليليأسئلةيالاستبيانيي بهذاييييالخاصةالتجارية،يتعزيزي

يالقسميمنيالدراسة.ي

يتؤثري  
يمنيأهميالعوامليالت  يوسائليالتواصليالاجتماع  تعديجودةيالمحتوىيالذييتقدمهيالعلاماتيالتجاريةيعبر

ي يجذبيانتباهيالعملاءيوتعزيزيارتباطهميبالعلامةيالتجاريةيوهذايمنيخلاليتقديميمحتوىيمبتكريومسلى   
بحيثييييف 

الأمديي بناءيعلاقاتيطويلةي ي  
ف  يساهمي مماي للعملاء،ي ةي تجربةيممتعةيوممب   تخلقي أني التجاريةي للعلاماتي يمكني

يالجدولي)ي  
ي0.32حيثيأنينسبةييييالتجربةآراءيعينةييييوالذيييبي  ي(يي17معهم.يوقديتميالتأكيديعلىيهذهيالنقاطيف 

يأنيالبعضيالآخريبنس يحي    
يأنهيمنيالعوامليالمهمةييييرىيي0.42ةييبيأكدوايعلىيمدىيأهمتها،يف  يييوالمؤثرةيه  توفب 

يالتفاعليييي0.24بنسبةييييوالبعضيالآخريالعلامةيالتجارية،ييييعروضيوخصوماتيعلىيمنتجات يتحسي   يرىيأنيعاملى 

اتيجياتيالتسويق.ييالاستجابةوسرعةي ياسب  يعلىيتحسي   يكبب  يهماياللذانيلديهمايتأثب 

اتيجياتيالتسويقيي:ي(ي17الجدولي) ياسب   
ييجبيتطويرهايف   

ييوضحيالجوانبيالت 

 النسبة %  التكرار  الآراء 

 32.1 85 جودةيالمحتوىي

 15.5 41 سرعةيالاستجابةي

يعروضي وخصوماتيتوفب   112 42.3 

يالتفاعلي  8.7 23 تحسي  

 1.5 4 أخرىي

ي
 
اتيجياتييييوقديتميتدعيميهذهيالنسبيأيضا يعلىيأييمنيالاسب  كب  

وهذايمنيخلاليتخصيصييييالسابقةمنيخلاليالب 

يكليي  
ف  تسويقيهي عييييأسلوبيحملاتي وضحتي حيثي يقاربييمنها،ي ماي بنسبةي الدراسةي تخصيصيأيي0.54نةي ني

،يييالتسويقيةالحملاتي يي0.33يقاربيمنييوأنيماييزيديمنيولاءيالعملاءيبشكليكبب  كب  
ييرونيأنيالب   

يوالتخصيصيف 

يأيييالتسويقيةالحملاتيي يحي    
نهيالتخصيصيلاييأفقطييرونيمايدونيذلكيوهويييي0.12نييقدييزيديمنيولاءيالعملاء.يف 

ي
 
يعلىيزيادةيولاءيالعملاءيللعلامةيالتجارية.يييؤثرينهائيا

يالبحثيي  
ينحويمعرفةييإيوقديتميالتطرقيف  ييإليالسعى  يعلىيتحسي   يلهيأييتأثب  فيه  اتيجياذايكانيالمحتوىيالب  يتياسب 

يالنسبييييالعينةالتسويقيوهذايعنيطريقيدراسةيومعرفةيآراءيي  
يتمثلتيف   

يالجدولي)يييالموضحةوالت   
(يوالذيي18ف 

نسبةييأوضحيي يييي0.2ويييي0.23ويييي0.38ني يكبب  تأثب  يوجدي أنهي ييروني
 
يجدا المبتكريييوكبب  المحتوىي ي بي   ومتوسطي
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هيعلىييوي يتأثب  يومدجر يأنيالبعضيالآخريبنسالتجاريةللإعلاناتيالعلاماتييييانتباههمالمسلى   
نهيأيرىيييي0.17ةييبي،يف 

ي
 
اتيجيةبليوأنهايقديتكونييييلاييأثريعليهمينهائيا يالعلامةييسيئةيلاييياسب  يوسائليالتواصليييالتجاريةتباعهايلنشر عبر

.ي يالاجتماع 

يتقويةيولاءيالعملاءيي:ي(ي18الجدولي)  
 
يف  

ييوضحيمدىيأهميةيالجانبيالعاطف 

 النسبة %  التكرار  الآراء 

ي
 
يمهميأبد  7.2 19 غب 

يمهمي  10.2 27 غب 

 20.4 54 محايدي

 38.5 102 مهمي

ي
 
 23.8 63 مهميجدا

 الخلاصة -9

ييت يتسلطيالضوءيعلىيتأثب   
يوسائليوصلتيالدراسةيإليمجموعةيمنيالنتائجيالمهمةيالت  اتيجياتيالتسويقيعبر

اسب 

يالمملكةيالعربيةيالسعودية.يأظهرتيالنتائجيأني  
يعلىيبناءيولاءيالعملاءيللعلاماتيالتجاريةيف  التواصليالاجتماع 

يي تأثب  ي المشاركي   مني الغالبيةي أكدتي حيثي العملاء،ي ولاءي لتعزيزي فعالةي أداةي تعدي ي الاجتماع  التواصلي وسائلي

يهذه ويجيةيعبر
اءيوسلوكهميكمستهلكي  ييالحملاتيالب   .الوسائليعلىيقراراتيالشر

يتشمل يوسائليالتواصليالاجتماع   :كمايبينتيالدراسةيأنيالمزايايالرئيسةيللتسويقيعبر

ي ▪ يوقتيقياس   
 .الوصوليإليجمهوريواسعيف 

 .التكلفةيالمنخفضةيمقارنةيبوسائليالتسويقيالتقليديةي ▪

يوالمستمري ▪ يتجربةيالعملاءيمنيخلاليالتفاعليالمباسرر  .تحسي  

يبالعلامةيالتجاريةيوبناءيمصداقيتهايلدىيالعملاء ▪  .تعزيزيالوع 

اتيجياتيمستدامةي ▪  .القدرةيعلىيقياسيأداءيالحملاتيالتسويقيةيبدقةيلتطويرياسب 

ي
 
يبناءيعلاقةيييأبرزتيالدراسةيأيضا  

يف  يوسائليالتواصليالاجتماع  يللتسويقيعبر  
يوالعاطف  أهميةيالجانبيالتفاعلى 

يوملهميوالاستجابةي اكيالعملاءيمنيخلاليمحتوىيتفاعلى 
يالعلاماتيالتجاريةيوالعملاء،يبحيثييعديإسرر قويةيبي  

ي
 
يييلآرائهميواحتياجاتهميبشعةيوفعاليةيعامل

 
يتجربتهميوزيادةيولائهم.يكمايأظهرتيالنتائجيأنييييأساسيا يتحسي    
ف 
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ي يتحسي    
يف  كاتيبآراءيالعملاءيوتعزيزيالروابطيالعاطفيةيمنيخلاليمحتوىيمؤثرييسهميبشكليكبب  اهتماميالشر

 .صورةيالعلامةيالتجاريةيوتعزيزيالتفاعليمعيالجمهور

يي يوسائليالتواصليالاجتماع  يالتسويقيعبر يوجوديعلاقةيذاتيدلالةيإحصائيةيبي    
وقديأثبتيالتحليليالإحصات 

ييعززيي يمنيخلاليمحتوىيجذابيوتفاعلى  يالتسويقيالرقم   
وبناءيولاءيالعملاء.يوأكدتيالدراسةيأنيالاستثماريف 

اءيمنيارتباطيالعملاءيبالعلامةيالتجاريةيويزيديمنياحتماليةيتكرارهميلل ي.شر

يي التسويقيعبر ي  
ف  مبتكرةيوفعالةي اتيجياتي كاتيعلىياسب  الشر اعتمادي أهميةي لناي تتضحي النتائج،ي منيخلاليهذهي

بآرائهميي والاهتمامي مشاركتهم،ي وتعزيزي العملاءي احتياجاتي تلبيةي علىي ي كب  
الب  معي ،ي الاجتماع  التواصلي وسائلي

يالسوقيالرقمية  
ةيتنافسيةيقويةيف  يتحقيقيمب    

ي.المتناميةيومشاعرهميمماييساهميف 

 التوصيات  -10

دييإليزيادةيولاءيؤينيتأايتقديميتوصياتيمستقبليهييمكنهاييناءيعلىينتائجيالبحثيالنظريةيوالعمليةيفإنهييمكننب

:يأيتجارية،يبحيثيالعملاءيللعلامةيال يالتال   
ينيهذهيالتوصياتيتمثلتيف 

ياحتياجاتيالعملاءيويحفزيي .ي1 ييلتر  يعلىيتطويريمحتوىيمبتكريومسلى 
كب  
يجبيعلىيالعلاماتيالتجاريةيالب 

ي.تفاعلهميمعيالمنشورات

انيتهايلتطويريحملاتيتسويقيةيموجهةي .ي2 يمنيمب   كاتيتخصيصيجزءيأكبر يللشر  
ي.ينبعى 

يتعزيزيولائهميوزيادةيمستوىيرضاهمي .ي3  
ةييساهميف  يالرسائليالمباسرر يسرعةيالردوديعلىيالعملاءيعبر تحسي  

ي.عنيالخدمة

تصميميحملاتيمخصصةيبناءيعلىياهتماماتيوسلوكياتيالجمهوريالمستهدفييعززيتجربةيالعميليويزيديي .ي4

يمعيالعلامةيالتجاريةيمنيالارتباطي  
ي.العاطف 

يممكني .ي5 يتأثب  ةيداخليالمملكةيلتحقيقيأكبر يعلىيالمنصاتيذاتيالشعبيةيالكبب  كب  
ي.الب 

يالمنتجاتيوالخدماتيالمقدمةي .ي6 ي.تحليليالتعليقاتيوالرسائليالواردةيمنيالعملاءيلتحسي  

ي .ي7
 
ي.أوسعييتعزيزيالمشاركةيمنيخلاليحملاتيترويجيةيتتضمنيعروضيحصريةيومسابقاتيتجذبيجمهورا
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ي .ي8
 
تفاعل ي الأكب  العمريةي الفئاتي إلي تستندي تسويقيةي خططي المواردييييتطويري مني استفادةي أقصي لتحقيقي

 التسويقية.ي

يالإعلانيةيي .ي9 يتقنياتيجديدةيودراساتيواسعةيلتحليلياستخداميوسائليالتواصليالاجتماع   
والتسويقيتبت 

يالإ  
وت  اتيجياتيالتسويقيوزيادةيكفاءتهايلكب  ياسب   .بحيثييمكنيلهايمنيتحسي  

 المصادر 

 المصادر العربية:  ▪

يي2023الناضوري،يإ.يإ.ي)ي .ي1  
مجلةيكليةيييي.تكوينيولاءيالعملاء(.يأثريخصائصيالعلاماتيالتجاريةيللمطاعميف 

 .السياحةيوالفنادق،يجامعةيمدينةيالسادات

يتعزيزيالقيمةيالمدركةيوولاءيي2023عمارة،يو.يع.يس.ي)ي .ي2  
يف  (.يدوريممارساتيالتسويقيبالذكاءيالاصطناع 

يمصري  
 .مجلةيالبحوثيالماليةيوالتجاريةي.العملاء:يدراسةيتطبيقيةيعلىيعملاءيأمازونيف 

)ي .ي3 ر.يغ.ي الدوريي2020بسيط،ي تحليلي اء:ي الشر نيةي يعلىي الاجتماع  التواصلي يوسائلي التسويقيعبر ي تأثب  (.ي

ي
 
ونيا يبالعلامةيوالكلمةيالمنطوقةيإلكب   .المجلةيالعلميةيللاقتصاديوالتجارة.يالوسيطيللوع 

)ي .ي4 إ.ي أ.ي المنطوقةي2021سرجيوس،ي الكلمةي يعلىي التواصليالاجتماع  يمواقعي التسويقيعبر أنشطةي ي تأثب  (.ي
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