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 الإطار العام للدراس الفصل الأول:  .1

 مقدمة:  .1.1

يعُدّ ال سويق الرقمي  بر منصات ال واص  الاج ما ي من أبرز ال حولات ال ي شهدها قطاع الأ ما   المياً، حيث 

ً بين الشرئات  ً دائما - Chaffey & Ellis 2019) او ملائهأصبح أداة اس را يجية   جاوز ال رويج ل شئ  جسراً  فا ليا

Chadwick,) 

، برزت أهمية  و يف هذه المنصات 2030لئة العربية السعودية ضمن رؤية مع الان شار الواسع للإن رنت في المم

ل عزيز العلاقة مع العملاء، خاصة في مدينة الرياض ال ي  عُد مرئزاً اق صادياً رئيسياً. و عُ بر مئ بة جرير نموذجاً 

لمنافسة، أصبح لزاماً  ل  رائدًا في قطاع ال جزئة السعود ، حيث نجحت في بناء  لامة  جارية قوية. ومع اش داد ا

للوصو  إل   (X, Instagram, Snapchat) الشرئة  بنّي اس را يجيات  سويق رقمي فعّالة  بر منصات مث 

يسهم هذا النوع من ال سويق في  عزيز ولاء العملاء من خلا   .(2023)العنز   المس هلك الوا ي  قنياً بمدينة الرياض

 .وى الإبدا ي، مما يخلق ار باطاً  اطفياً يحوّ  العمي  إل  سفير للعلامة ال جاريةالاس جابة الفورية و قديم المح 

 : مشكلة الدراسة .1.2

 نبثق مشئلة الدراسة من ال حو  الم سارع في سلوك المس هلك السعود  بمدينة الرياض، حيث لم يعد العمي  يئ في 

بالولاء ال قليد  المبني  ل  جودة المن ج فقط، ب  أصبح يبحث  ن  جربة رقمية م ئاملة  بر منصات ال واص  

إلا أن ال حد    ،  (X, Instagram, Snapchat)  مثالاج ما ي. ورغم أن شرئة جرير  م لك حضوراً قوياً  ل   

الحقيقي يئمن في مدى قدرة هذا ال واجد الرقمي  ل  بناء "ولاء مس دام" في    بيئة  نافسية شرسة   يح للعمي  

 .مقارنة الأسعار والخدمات بضغطة زر واحدة 

وبين  وقعات العملاء في مدينة و  جل  المشئلة في وجود فجوة إدرائية بين ما  قدمه الشرئة من مح وى رقمي 

الرياض، حيث يواجه قطاع ال جزئة  حدياً في  حوي  "الم ابعين" أو "المعجبين"  بر المنصات إل  " ملاء أوفياء" 

يئررون  ملية الشراء ويدافعون  ن العلامة ال جارية. لذا،  سع  هذه الدراسة للإجابة  ل  ال ساؤ  الرئيس: إل  أ  

 الرقمي  بر منصات ال واص  الاج ما ي في  عزيز ولاء العملاء لشرئة جرير بمدينة الرياض؟ مدى يسهم ال سويق

 :فجوات على المستوى النظري .1.2.1

من خلا  مراجعة الأدبيات السابقة، نلاح  وجود ندرة في الدراسات العربية الحديثة ال ي  ناولت م غير "ال سويق 

)مرحلة ما بعد  2022الرقمي" ئعام  محفز لـ "الولاء العاطفي والسلوئي" في بيئة السوق السعود   حديداً بعد  ام 
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لسابقة رئزت  ل  الرضا العام أو جودة الخدمة، ولم  منح أبعاد الجائحة وال حو  الرقمي الئام (. مع م الدراسات ا

 .حقها من ال حلي  المعمق ئأداة لبناء الولاء طوي  الأمد ال واص  الاج ما يال فا    بر 

 :فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

ع  الحفا   ل  العمي   واجه شرئة جرير منافسة م زايدة من منصات ال جارة الإلئ رونية العالمية والمحلية، مما يج

الحالي ضرورة قصوى. و ئمن الفجوة ال طبيقية في  دم وجود  قييم ميداني )بناءً  ل  وجهة ن ر العملاء في مدينة 

الرياض( يوضح مدى فا لية المح وى الرقمي وسر ة الاس جابة في  حسين صورة العلامة ال جارية و عزيز ولاء 

 .الشرئة بحاجة ماسة لن ائج هذه الدراسة ل طوير اس را يجيا ها العمي ، مما يجع  إدارة ال سويق في

   أهمية الدراسة .1.3

 س مد هذه الدراسة أهمي ها من ئونها  لامس أحد أئثر المواضيع حيوية في قطاع الإدارة وال سويق الحديث، ويمئن 

 : قسيم هذه الأهمية إل  جانبين رئيسيين

 :)الأكاديمي( على المستوى النظري  .1.3.1

 وفير مرجع  لمي حديث ي ناو  العلاقة بين ال سويق الرقمي والولاء في السوق  بر إثراء المئ بة العربية:  •

 .السعود ، مما يفيد الباحثين وطلا  الإدارة في جامعة ميدأوشن وغيرها

ربطها بالنماذج العالمية  أصي  المفاهيم: المساهمة في  أصي  مفاهيم ال سويق  بر منصات ال واص  الاج ما ي و •

 .لولاء العملاء، و طبيقها  ل  بيئة محلية   ميز بخصوصية ثقافية واق صادية  الية مث  مدينة الرياض

ف ح آفاق جديدة:  ف ح هذه الدراسة البا  أمام دراسات مس قبلية   ناو  أثر الذئاء الاصطنا ي في ال سويق الرقمي  •

 .ودوره في  عزيز  جربة العمي 

 :المستوى التطبيقي )العملي( على .1.3.2

د م صناع القرار:  قديم  وصيات  ملية لإدارة شرئة جرير  سا دهم في فهم ئيفية  حوي  ال فا   الرقمي إل   •

 .ولاء سلوئي ) ئرار شراء(، مما يساهم في زيادة الحصة السوقية

 أثيراً في قرارات العمي ، مما يسا د هي الأئثر   حسين اس را يجيات ال واص :  وضيح أ  المنصات الرقمية •

 .في إ ادة  وجيه الميزانيات ال سويقية نحو القنوات الأئثر فا لية

:   ماش  الدراسة مع ال وجهات الاس را يجية للمملئة العربية السعودية في  عزيز ال حو  2030موائبة رؤية  •

 .ي أهم المرائز ال جارية )مدينة الرياض(الرقمي ود م الاق صاد الرقمي، من خلا  دراسة سلوك المس هلك ف

فهم المس هلك: مسا دة الشرئات في قطاع ال جزئة بصفة  امة  ل  فهم سيئولوجية العمي  الرقمي واح ياجا ه  •

 .ال فا لية ال ي  ضمن اس مرارية  لاق ه بالمن مة

 

 

 أسئلة الدراسة:                                  1.4

* السؤا  الرئيسي: ما هو أثر ال سويق الرقمي  بر منصات ال واص  الاج ما ي في  عزيز ولاء العملاء لشرئة جرير بمدينة 

 الرياض؟

 * الأسئلة الفر ية:
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 . ما مس وى جودة المح وى الرقمي الذ   قدمه شرئة جرير  بر منصا ها؟1

 . ه  يؤد  ال فا   المباشر مع العملاء في السوشيا  ميديا إل  زيادة ثق هم بشرئة جرير؟2

 العمر(؟. ه   وجد فروق في مس وى ولاء العملاء  عزى للم غيرات الديموغرافية )الجنس، 3

 :بحث أهداف ال 1.5                          

 اس مس وى اس خدام  ملاء شرئة جرير لمنصات ال واص  الاج ما ي الخاصة بها.. قي1

 . الئشف  ن طبيعة العلاقة بين ال سويق الرقمي و عزيز ولاء العملاء.2

 .  حديد أئثر أبعاد ال سويق الرقمي  أثيراً في جذ  ولاء العمي  السعود .3

 فرضيات الدراسة: 1.6                              

( لل سويق الرقمي بأبعاده )المح وى، ال فا  (  ل  α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  ند مس وى )* الفرضية الأول : 

 ولاء العملاء.

ات العملاء رقمياً وبين رضاهم وولائهم  وجد  لاقة طردية بين سر ة اس جابة شرئة جرير لاس فسار* الفرضية الثانية: 

 للشرئة.

 

 

 

 :رسم نموذج البحث                                            1.7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(الرقمي التسويق) المستقل المتغير  

المحتوى، التفاعل، ]

 [جاذبية الإعلان

 الم غير ال ابع

 ولاء العملاء
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 : الدراسة منهجية                     1.8

 

 .ال سويقية الدراسات لطبيعة لملاءم ه ال حليلي، الوصفي المنهج الدراسة هذه   بع: الدراسة منهج * 

  شوائية  ينة اخ يار وسي م الرياض، مدينة في جرير شرئة  ملاء جميع من المج مع ي ئون: الدراسة و ينة   مج مع * 

 . الدراسة مج مع ل مثي  منهم

 .العينة من الأولية البيانات لجمع إلئ رونية اس بانة  طوير سي م: الدراسة أداة* 

 

 

 (: Research Setting)  المق رح ال طبيق  مئان                 1.9   

 

  الرقمية المنصات  إل   بالإضافة الرياض، بمدينة الواقعة ( Jarir Bookstore) جرير شرئة فروع في ال طبيق مئان ي مث 

  في الأئبر ال جار  والمرئز العاصمة ئونها الرياض مدينة اخ يار  م(. TikTokو ،X ، Instagram مث ) للشرئة الرسمية

 يوفر مما الاج ما ي، ال واص  لمنصات مئثف واس خدام  ا     قني و ي من سئانها به ي م ع ولما السعودية، العربية المملئة

 . الرقمي ال سويق أثر حو  البيانات لجمع غنية بيئة

 

 

 (: Proposed Field Study) المق رحة  الميدانية  الدراسة* 

 : ال الية الخطوات خلا  من وس  م ال حليلي، الوصفي المنهج  ل  الميدانية الدراسة  ع مد

  ال واص  منصات  ل  حسابا ها ي ابعون الذين الرياض مدينة في جرير شرئة  ملاء جميع: الدراسة مج مع*  

 .الاج ما ي

 العمرية الفئات ئافة  مثي  لضمان العملاء من( Random Sample)  شوائية  ينة اخ يار سي م: الدراسة  ينة*  

 .والاج ما ية

 ليئرت"  مقياس وفق  صميمها سي م حيث البيانات، لجمع رئيسية ئأداة" الإلئ رونية الاس بانة"  اس خدام: الدراسة أداة*  

 (. ال جارية للعلامة والولاء الرقمي،  ال فا   المح وى، جودة)  قيس محاور ل شم " الخماسي

  بدقة المس هدفة الفئة إل   الوصو  لضمان الرقمي ال واص  قنوات  بر الاس بانة  وزيع سي م: البيانات  جمع   أسلو  *  

 . وسر ة

 

 

 مخطط المشروع المق رح :                               1.10
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)المقدمة، المشئلة، الأهداف،    الإطار العام للدراسة  الفص  الأو 

 الأهمية(

)مفاهيم ال سويق  الإطار الن ر  والدراسات السابقة  الفص  الثاني

   الرقمي والولاء(

 )المنهجية، مج مع الدراسة، الأداة( الطريقة والإجراءات  الفص  الثالث

  رض الن ائج و حليلها ومناقش ها الفص  الرابع 

 الاس ن اجات وال وصيات والمراجع. الفص  الخامس

 

 

 

 قائمة المراجع                               1.11

   المس هلك في المملئة العربية السعودية. )مثا  لمرجع محلي( .(. ال سويق الرقمي وأثره  ل  سلوك  2023* العنز ، )

 *Chaffey, D., & Ellis-Chadwick, F. (2019). Digital Marketing: Strategy, Implementation 

and Practice. Pearson UK.    

 . وثيقة برامج ال حو  الوطني الرقمي. 2030* رؤية السعودية 

 

 

 

 

 

  الفصل الثاني:                                                      

 

 

 الإطار النظري والدراسات السابقة                                         .2,2   

 

 

 

 س عرض الباحثة في هذا الجزء مجمو ة من الدراسات العلمية ال ي  ناولت م غيرات الدراسة )ال سويق الرقمي، منصات 

 ال واص  الاج ما ي، ولاء العملاء( في سياقات مشابهة:

أثر ال سويق  بر منصات ال واص  الاج ما ي  ل   عزيز الولاء للعلامة ال جارية في قطاع    (: 2022سة )العمر ، . درا1*

 ال جزئة بالمملئة العربية السعودية".*
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ال عرف  ل  دور ال فا   والمشارئة  بر السوشيا  ميديا في بناء ولاء طوي  الأمد لدى المس هلك   *هدف الدراسة:*   

 السعود . 

 مس خدم.  ٤00*منهجية الدراسة:* ا  مدت المنهج الوصفي ال حليلي باس خدام الاس بانة الموز ة  ل   ينة من    

*أهم الن ائج:* أئدت الدراسة أن "ال فا   المباشر" هو أقوى الأبعاد  أثيراً  ل  ولاء العمي ، يليه "جودة المح وى". ئما  

 ر المنصات الرقمية. أوصت بضرورة الاه مام بخدمة العملاء  ب

 -(: "دور ال سويق الرقمي في  حسين الحصة السوقية لشرئات المئ بات والأدوات المدرسية 2023. دراسة )الشايع، 2*

 دراسة  طبيقية".*

 *هدف الدراسة:* قياس مدى مساهمة الحملات الرقمية في جذ   ملاء جدد والحفا   ل  الحاليين في قطاع المئ بات.

 ة الدراسة:* المنهج المخ لط )ئمي ونو ي(.*منهجي  

*أهم الن ائج:* وجدت الدراسة أن العملاء يميلون للولاء للشرئات ال ي  قدم  روضاً حصرية  بر منصا ها الرقمية، وأن    

 شرئة جرير  ع بر من الشرئات الرائدة في هذا ال حو . 

 

 The impact of Social Media Marketing on Customer" :(Al-Meshari, 2024). دراسة 3

Retention in Riyadh City*." 

  ل  اس بقاء العملاء في مدينة الرياض.  Instagram( و X*هدف الدراسة:* دراسة أثر ال سويق  بر منصات )  

 *منهجية الدراسة:* المنهج الوصفي ال حليلي. 

ين جاذبية الإ لان الرقمي وبين  ئرار  ملية الشراء، مما  *أهم الن ائج:* خلصت الدراسة إل  وجود  لاقة طردية قوية ب 

 يعزز الولاء السلوئي للعمي .

 لتعقيب على الدراسات السابقة )أوجه الشبه والاختلاف(ا                         2,2 

 

 من خلا  مراجعة الدراسات السابقة، يمئن  حديد العلاقة مع الدراسة الحالية فيما يلي: 

لحالية مع دراس ي )العمر  والشايع( في محاولة فهم  أثير الأدوات الرقمية  ل  سلوك  *من حيث الهدف:*   فق الدراسة ا

 وولاء العمي .

*من حيث المنهجية:*   فق الدراسة الحالية مع أغل  الدراسات السابقة في اس خدام المنهج الوصفي ال حليلي واس خدام  

 الاس بانة ئأداة لجمع البيانات.

*  رئز هذه الدراسة بشئ  أ مق  ل  "الولاء العاطفي والسلوئي" معاً، وهو ما يعد اس ئمالاً لما بدأ ه *من حيث الم غيرات:

 الدراسات السابقة ال ي رئزت غالباً  ل  الرضا العام. 

مع *ما  م از به الدراسة الحالية:* ال خصص المئاني في مدينة الرياض وال طبيق المباشر  ل  شرئة جرير ئنموذج رائد، 

 . 202٦ال رئيز  ل  ف رة ما بعد ال حو  الرقمي الئام  
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 (APAاستكمال قائمة المراجع )نظام                                  2,3

 (. ال سويق الرقمي وأثره  ل  سلوك المس هلك في المملئة العربية السعودية. 2023. العنز ، )1 

ز الولاء للعلامة ال جارية في قطاع (. أثر ال سويق  بر منصات ال واص  الاج ما ي  ل   عزي2022. العمر ، خالد )2 

 . 2، العدد 1٥ال جزئة السعود . مجلة العلوم الإدارية، المجلد 

(. دور ال سويق الرقمي في  حسين الحصة السوقية لشرئات المئ بات. رسالة ماجس ير غير  2023. الشايع، نورة )3 

 منشورة، جامعة الملك سعود.

 ال حو  الوطني الرقمي.  . وثيقة برامج2030. رؤية السعودية ٤ 

 ٥ .Chaffey, D., & Ellis-Chadwick, F. (2019). Digital Marketing: Strategy, Implementation 

and Practice. Pearson UK. 

 ٦ .Al-Meshari, S. (2024). The impact of Social Media Marketing on Customer Retention 

in Riyadh City. International Journal of Marketing Studies . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ث الفصل الثال                                                            

 

 

                                                                                                          

   لاحق الم                                                                            

 

                        

 ةدراساستبانة ال 1ملحق 

 عزيزي المشارك / عزيزتي المشاركة،

 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته،،
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تضع الباحثة بين أيديكم هذه الاستبانة العلمية الموجهة لعملاء شركة جرير القاطنين في مدينة الرياض، 

والمخصصة لجمع البيانات الميدانية والأولية لغرض البحث العلمي الموسوم بـ: "أثر التسويق الرقمي عبر 

على تعزيز ولاء العملاء في شركة جرير بمدينة الرياضجتماعي منصات التواصل الا ". 

تأمل الباحثة منكم التكرم بالقراءة الدقيقة والإجابة الموضوعية على العبارات الواردة أدناه بما يعكس تجربتكم 

لبحث الفعلية. علماً بأن كافة إجاباتكم وبياناتكم ستحُاط بالسرية التامة والمطلقة، ولن تسُتخدم إلا لأغراض ا

 .العلمي الأكاديمي بجامعة ميدأوشن

 شاكرين ومقدرين لكم حسن تعاونكم ووقتكم الثمين،،

 الباحثة: أفنان علوي الحامد

  

 

 

 

 

 

:  اسية ( سالديموغرافية )الأ: البيانات أولاً   

 الجنس: )  ( ذكر  /  )  ( أنثى 

سنة   20العمر: )  ( أقل من    

سنة   30إلى أقل من  20)  ( من     

سنة  40إلى أقل من  30)  ( من     

سنة فأكثر 40)  (   

 

 

 معدل المتابعة لحسابات جرير الرقمية: )  ( دائم  /  )  ( أحياناً  /  )  ( نادراً  

 المستوى التعليمي : 

ثانوي *تعليم   

 *بكالوريوس 

 *ماجستر 
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المستقل : التسويق الرقمي عبر منصات التواصل الاجتماعي.المتغير  –ول المحور الأ  ثانياً: 

 

ؤالالس موافق محايد غير موافق  الرقم 

تقدم حسابات جرير محتوى تسويقياً جذاباً ومبتكراً يلبي    

 اهتماماتي

1 

المعلومات المنشورة حول المنتجات والأسعار عبر    

 .المنصات واضحة ودقيقة ومحدثة

2 

تتفاعل إدارة حسابات جرير بشكل سريع ومباشر مع    

 .استفسارات وتعليقات العملاء

3 

صل والتفاعل من قبِل خدمة العملاء الرقمية أسلوب التوا   

 .يتسم بالاحترافية والاحترام

4 

 

 

: ولاء العملاءالتابعتغير الم –المحور الثاني اً : ثالث                           

 

ق  غير مواف  الرقم  السؤال موافق محايد 

أفضل دائماً شراء احتياجاتي من الأدوات والأجهزة من    

 مكتبة جرير مقارنة بالمنافسين

1 

سأستمر في الشراء من مكتبة جرير في المستقبل حتى لو    

 .تغيرت أسعار المنافسين

2 

التجارية لشركة  أشعر بارتباط وثيق وانتماء تجاه العلامة   

 .جرير

3 

  

 

 

 

 

 

 جدول أدوات البحث  .2
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متغيرنوع ال الهدف من الأداة المصدر        الرقم  

تطوير الباحثة بناءً 

 على البيئة المحلية

توصيف عينة 

الدراسة )الجنس، 

(العمر   

ت تصنيفيةمتغيرا   البيانات الديموغرافية  

Chaffey & Ellis-

Chadwick, 

ودراسة   (2019

 )العمري،

قياس جودة وأبعاد 

التسويق لشركة 

 جرير

  التسويق الرقمي  مستقل

-Al) دراسة

Meshari, 

، ودراسة (2024

(2023)الشايع،  . 

قياس مدى تكرار 

اء والارتباط الشر

 العاطفي بالشركة

ءولاء العملا تابع   

 

 


