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 المقدمة:  

في العصررا اللالي بصرربت ال طلا الاأمي بمرراق م ف أبم في جميا المجاخت الم  لذة  ل فا ما ب    ل   

الكثيا من ال غياات في طايقة ب اء اخعمام لخ مريما طا  ال مرلي   فق  بصربلت البياة الاأمية ع صرا 

ل جرا   مؤثا لفعرام في م  ل  القطراعرات  لرفا  مرررررع  مؤمرررررمرررررات لقررررراكرات اخعمرام  لل  لقي  ا

لاخمر ماااية من  لم  طليا م  جا اا ل لمرين امر اا يجيا اا لاخمر ذا   من ال ق يات الل يثة لللصرلم  

 (254  ص  2022 ل  العملء لال أثيا عل  أااا ام. )ببل زي  لب اين 

ليع  ال مررررلي  الاأمي بل  المذا يم الل يثة ال ي بازت   يجة ال طلا الم مررررااق في  ق يات المعللمات  

لاخ صرررراخت  ليت يع م  عل   لاي  اللمرررراام لالق لات اةلك ال ية لفي مق م اا قرررربك  اخ  ا ت  

مام عمليات البيا  لل لاصرم ما العملء لال الي  لم  جات لال  مات ل مرليقاا  لخ يق صرا  لال عل    

فلمرررر  بم يم    ل  ب اء علأات ممرررر ما  ما العملء ل  اا  ال ذاعم معام بما يلق  الم افا الم با لة  

ليعزز من أ ا ام عل  اللصررلم عل   جاب  بكثا ملامة خل ياجا ام ل لأعا ام. )يرربيان  معملا   

 (2  ص 2016

لمن ب م اخ  ا  ال ي  مرع  المؤمرمرات  ل   لقيقاا لالملافاة علياا في بياة العمم ال  افمرية  ي ايرا 

العملء للخؤ م  ليعكس ايرررررا العملء مر    لاف  ال ر مرات بل الم  جرات المقر مرة ما  لأعرا ام  

العملء ام  ا اً  لال ياجا ام  مما يمررررام في  كلين ا طباعات  يجابية ا جال المؤمررررمررررة  لكما يع  لخء 

لايررا م ليت ي مثم في امرر مااا  عاملام ما المؤمررمررة ل ذيرريلاا عل  الم افمررين   يررافة  ل   كااا 

القرررااء لال لصرررية ب  ما اا بل م  جا اا ل  اين  لمن  فا الم طل   لاص المؤمرررمرررات عل   ب ي  

لفلك من بثا  يجابي عل  امررر اا يجيات  مرررلي  فعالة  مرررام في  عزيز ايرررا العملء لب اء لخاام لما  

 (68  ص 2023ام ماااية المؤممة ل لقي  ميزا اا ال  افمية. )المغابي  

لفي ام ال لمرا الم زاي  في امر   ام ب لات ال مرلي  الاأمي بين المؤمرمرات ال  مية بصربت من المام  

 اامررة بثا  فل او لات في  عزيز ايررا العملء للخاام  اصررة في أطاق  ق يم اللجبات الف  يقررا  

 م افمة م زاي   ل غيااً مم ماا في  ذييلت العملء.

لمن  فا الم طل   أ ي  فل ال اامرة لل عا  عل  بثا ال مرلي  الاأمي عبا ا مر جاام في  ل ي  الايرا 

 للخء العملء بال طبي  عل  مؤممة  طليا الغفاء بم ي ة ج  .

لفلك با    بااز ب مية المماامرررات ال مرررليقية الاأمية في ب اء علأات  يجابية لممررر  امة ما العملء  

 لال عا  عل  م    مااماا في  عزيز ايا م للخاام للمؤممة. 
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 مشكلة الدراسة:  

  مثم مقكلة ال اامة في  زاي  اع ما  المؤممات ال  مية ل اصة في أطاق  ق يم اللجبات عل  ال ملي   

الاأمي كأ ا  اايمررية لل لاصررم ما العملء لال الي  ل  ما اا  في ام الم افمررة القرر ي   ل غيا مررللك  

 المم الكين. 

لعل  الاغم من ا  قاا ام   ام ال ملي  الاأمي عبا م صة ا م جاام  خ بن م    أثيا الذعم في  عزيز 

ايرا العملء للخاام خ يزام بلاجة  ل  مزي  من ال اامرة لال ليريت  صرلصراً في بياة المؤمرمرات  

جات الغفاء بصرررلا  الغفااية بم ي ة ج    لفلك لمل ل ية ال اامرررات ال ي   اللت ال مرررلي  الاأمي لم  

مبراقرررررا  لم كراملرة  ل ل مرا يباز اللراجرة  ل  مزير  من الر اامرررررات ال ي  بلرت في طبيعرة  رفل العلأرة  

 لببعا  ا الم  لذة.  

لمن   ا   با مقرركلة ال اامررة في ال عا  عل  بثا ال مررلي  الاأمي عبا ا مرر جاام في  عزيز ايررا 

 للخء العملء بال طبي  عل  مؤمم   طليا الغفاء. 

 

 : الدراسة أهمية

 الأهمية النظرية: 

  ثااء او بيات العلمية الم علقة بال ملي  الاأمي عبا ا م جاام لعلأ   بايا العملء للخاام.   •

 عم ال اامات المابقة من  لم   الم العلأة بين ال ملي  الاأمي لايا للخء العملء في أطاق   •

  ق يم اللجبات.  

 لفيا  طاا علمي يماع  البالثين في  جااء  اامات مم قبلية للم ال ملي  الاأمي عبا م صات   •

 ال لاصم اخج ماعي.  

  لييت المذا يم لاوبعا  الما بطة بال ملي  الاأمي عبا ا م جاام لايا العملء للخاام.   •

 

 الأهمية التطبيقية: 

مماع   مؤممة  طليا الغفاء في ال عا  عل  م   فاعلية ال ملي  الاأمي عبا ا م جاام في   •

  لقي  ايا العملء للخاام.  

 اخماام في  لمين مم ل  ال ذاعم ما العملء بما يعزز ام مااا م في ال عامم ما المؤممة.   •
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 عم م  ف  القااا في المؤممة بالمعللمات اللزمة ل لمين اخ اء ال مليقي ل عزيز العلأات   •

 طليل  اخم  ما العملء.  

 ق يم  لصيات عملي  يمكن اخم ذا   م اا لافا كذاءل اللملت ال مليقية الاأمية ل لقي  ميز    •

   افمية.  

 

 أهداف الدراسة:  

عبا   • الم قلا  ال مليقي  للمل ل   الغفاء  مؤممة  طليا  عملء  مم ل   عاض  عل   ال عا  

 لما  المؤممة عل    م جاام. 

ال ي   ذف ا   • الاأمي  ال ملي   ب قطة  الغفاء  لل  ا جا ات عملء مؤممة  طليا  ال عا  عل  

 المؤممة عبا م صة   م جاام. 

 أياس بثا ال ملي  الاأمي عبا   م جاام عل  لخء العملء لمؤممة  طليا الغفاء.  •

  ل ي  بكثا ع اصا ال ملي  الاأمي عبا   م جاام  أثياًا في ايا العملء للخاام.  •

الكق  عن الذال  في مم ل  ايا العملء للخاام ال ي  عز   ل  ال صااص ال يملغاافية   •

 )ال لق  العما  المم ل  ال عليمي  لال  م( 

 

 تساؤلات الدراسة: 

 تسعى الدراسة الحالية للإجابة عن التساؤلات التالية: 

ما بثا ال ملي  الاأمي عبا ا م جاام عل   عزيز ايا للخء العملء بال طبي  عل  التساؤل الرئيسي:  

 مؤممة  طليا الغفاء ل ق يم اللجبات بم ي ة ج   

 

 التساؤلات الفرعية:

 ما مم ل   عاض عملء مؤممة  طليا الغفاء للمل ل  ال مليقي عبا لما   •

 المؤممة عل    م جاام؟ 

 ما ا جا ات العملء  لل ب قطة ال ملي  الاأمي ال ي   ذف ا المؤممة عبا  •

   م جاام؟ 
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 ما بثا ال ملي  الاأمي عبا   م جاام عل  لخء العملء لمؤممة  طليا الغفاء؟   •

 ما بكثا ع اصا ال ملي  الاأمي عبا   م جاام  أثياًا في ايا العملء للخاام؟   •

  م  لج  فال  في ايا للخء العملء  عُز   ل  ال صااص ال يملغاافية )ال لق    •

 العما  المم ل  ال عليمي  ال  م(؟ 

 

 : الدراسة فرضيات

 لج  علأة فات  خم  لصااية بين ال عاض للمل ل  ال مليقي عبا لما  مؤممة  طليا الغفاء   •

 عل  ا م جاام لمم ل  ايا للخء العملء. 

 لج  علأة فات  خلة  لصااية بين ا جا ات العملء  لل ب قطة ال ملي  الاأمي عبا اخ م جاام   •

 لمم ل  ايا للخء العملء. 

 لج  علأة فات  خلة  لصااية بين ال ملي  الاأمي عبا ا م جاام للخء العملء ل   مؤممة  طليا   •

 الغفاء. 

 لج  علأة فات ال خلة  لصااية بين ع اصا ال ملي  الاأمي عبا ا م جاام لمم ل  ايا للخء  •

 العملء. 

  لج  فال  فات  خلة  لصااية في مم ل  ايا للخء العملء  عز  ل  ال صااص ال يملغاافية.   •

 

 

 الدراسات السابقة:

 تمهيد:

 ع  ال اامرات المرابقة من الاكااز اومرامرية في البلت العلمي لما  لفال من  طاا معافي يمراع  في فام 

مليرلق ال اامرة ل ل ي  ببعا  ا الم  لذة  كما  مرام في ال عا  عل  ال  اا  ال ي  لصرلت  لياا البللت  

 المابقة لالذجلات البلثية ال ي ما زالت بلاجة  ل  مزي  من ال اامة. 

لفي يرلء مليرلق البلت اللالي  م امر عااض ع   من ال اامرات فات الصرلة ل صر يذاا  ل  ملالا 

ال اا  ل ل ي  ملأا   اةطاااايمرية لفقاً لمليرلعا اا لم غياا اا  لفلك با   اخمر ذا   م اا في ب اء  

 ال اامة اللالية من اخ بيات المابقة.

 

 



   

 

7 
 

 المحور الأول: الدراسات التي تناولت التسويق الرقمي ورضا وولاء العملاء 

، دراسة دور التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي في تعزيز  2025دراسة بن عرفة، برهوم،  .1

 -تبسة-ولاء العملاء: دراسة حالة اتصالات الجزائر  

  فت ال اامة  ل  كق  العلأة بين  لا ال ملي  عبا لماام ال لاصم اخج ماعي في  عزيز لخء  

 عملء مؤممة ا صاخت الجزااا بلخية  بمة.

ملاذاً من م  ل  المصرالت فات الصرلة  لأ   م اع ما    40لأ   م اخع ما  عل  عي ة أصر ية  يرم  

 %.100جميا اخم بيا ات ب مبة 

لأ   لصررلت ال اامررة  ل  لجل  علأة فات  خلة  لصررااية بين  ذاعلت المؤمررمررة عبا ال لاصررم 

اخج ماعي ل عزيز ممر ل  لخء العملء  لكفلك  م امر كقرا  بن المل ل  البصرا  لال صرميمات  

 المؤممة. ا جالالمعالية  مام بقكم  يجابي في  عزيز اللخء العاطذي للعملء 

 

،اســـــتخـدام أدوات التســـــويق الإلكتروني وتـلاثيرهـا على ولاء العملاء  2024ي،عبـد الغندراســـــة   .2

  .للخدمات المصرية في البنوك المصرية

  فت  فل ال اامررة  ل  ال عا  عل   لا ال مررلي  الاأمي في  عزيز ايررا العملء للخاام  جال  

 لم امر كقرا  م   فاعلية او لات الاأمية ال ي  ع م  ا الب لك في  ق يم   المصرافية  منال  مات  

  .  ما اا لال لاصم ما عملااا

مرررعت لعميلً  لاع م ت ال اامرررة عل  الم ا  المي ا ي ال لليلي    450لأ  بلغت عي ة ال اامرررة  

ال اامرة  ل  أياس بثا امر   ام ب لات ال مرلي  الاأمي الم  لذة عل  ايرا العملء للخاام لل  مات  

المصرافية  من  لم ال عا  عل  م   مراللة امر   ام ال  مات اةلك ال ية لجل   ب اااا لفاعلية 

 لاي    ذراعرم العملء معارا  كمرا ا طلقرت الر اامرررررة من فايررررريرة مذرا  را بن  جرا  الب لك في  

ام اا يجيات ال ملي  الاأمي ل طليا أ لا اا اةلك ال ية يمام في  لمين  جابة العميم المصافية   

ليؤ    ل  زيرا   ممررررر ليرات الايرررررا  ل ل مرا ي عكس  يجرابراً عل   عزيز اللخء لالملرافارة عل  

 .العملء اللاليين لام قطا  عملء ج  

 

ــة إبراهيم، .3 ــويقي المتكامل على زيادة ولاء العملاء  2023دراسـ ــال التسـ ، أثر تطبيق مزيج الإتصـ

 بالتطبيق على قطاع الصناعات البلاستيكية في مصر.

  فت  فل ال اامرة  ل  ال عا  عل  بثا ال مرلي  الاأمي بم  ل  ب لا   لبمراليب  في  عزيز ايرا  

العملء للخاام  من  لم  اامررة  لا او قررطة ال مررليقية الاأمية في ب اء علأات ممرر  امة ما 
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العملء ل لمرين  جاابام القراااية  لا طلقت ال اامرة من ب مية  لاي  الق لات الاأمية الل يثة في 

ال لاصررم ما العملء ل ق يم المعللمات لال  مات بصررلا  بكثا مرراعة لفاعلية  بما يمررام في  لبية  

  .ال ياجا ام ل لأعا ام الم زاي  

عميلً  لاع م ت ال اامررة عل  الم ا  المي ا ي  كما مررعت ال اامررة   363لأ  بلغت عي ة ال اامررة  

 ل  امرر كقررا  م    مرراام مماامررات ال مررلي  الاأمي في افا ممرر ليات ايررا العملء من  لم  

 لفيا مل ل   مرليقي ملام  ل لمرين جل   ال ذاعم لال لاصرم  ل ق يم العالض لال  مات بطايقة  

لبقرراات ال اامررة  ل  بن ال مررلي  الاأمي خ يق صررا  لال عل  جف     م بالمال ة لالمرراللة   مرر 

العملء فلمررر   بم يم    ل  ب اء الثقة ل عزيز اخا باط العاطذي بالمؤمرررمرررة  اوما الف  ي عكس  

 يجاباً عل  ممر ليات الايرا لاللخء  ليمرام في  لقي  الميز  ال  افمرية لاخمر  امة في بياة اوعمام  

 المعاصا .

 

، دور رضــا العملاء كمتغير وســيط على العلاقة بين التســويق الإلكتروني  2023دراســة المغربي،   .4

  .وولاء العميل بالتطبيق على شركة الاتصالات المصرية

  فت ال اامة  ل  معافة بثا ال ملي  اةلك ال ي عل  لخء العملء في قاكة اخ صاخت المصاية  

WE  لكفلك ملاللة كق  العلأة بين ال ملي  اةلك ال ي لايا العملء  لعلأة الايا باللخء  

 العملء كم غيا لميط عل  العلأة بين ال ملي  اةلك ال ي للخء العميم. ايا ل لا

لاع م ت ال اامرة عل  الم ا  اللصرذي ال لليلي  لكما امر   مت اخمر بيان اةلك ال ي كأ ا  جما 

 385  لأر  بل  لجم العي رة SPSSالبيرا رات  لمن ثم  لليلارا عبا با رام  ال لليرم اخلصرررررااي   

 مذا    ل م ملباا بالطايقة العقلااية.

بليرلت   اا  ال اامرة أبلم جميا الذالض اومرامرية ع ا الذاض الاابا فق   م أبلل  جزاياً لالذاض 

 الثالت كلياً  بما الذالض الذاعية فق   م  ثبات صل اا جميعاً.

، تلاثير أخلاقيات التسـويق على ولاء العملاء: دراسـة ميدانية على 2023رشـوان واخرين،   دراسـة .5

   .عملاء شركات اتصالات المحمول

  فت ال اامررة  ل  الكقرر  عن العلأة بين ب لأيات ال مررلي  عل  لخء العملء  ل لليلاا بقرركم  

مبراقرررررا  لكرفلرك أيراس مر    رأثيا الصرررررلا  الرف  يرة عل  لخء العملء لفلرك برال طبي  عل  مج ما  

 مذا  . 128العي ة الم مثلة في بابا قاكات مصاية  ليت بل  لجم العي ة 
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لأ   لصلت ال اامة  ل  لجل   أثيا طا   مع ل  و لأيات ال ملي  عل  الصلا  الف  ية للخء  

العملء  كما بثب ت ال اامرة بن الصرلا  الف  ية للقراكات لاا  أثيا بقركم مع ل  طا   عل  لخء 

 العملء بكثا من ب لأيات ال ملي .

 

في تعزيز القيمة المدركة وولاء    الاصـطناعي،دور ممارسـات التسـويق بالذكاء  2023دراسـة سـعود، .6

 تطبيقية على عملاء متاجر التجزئة الإلكترونية )أمازون(بمصر. العملاء، دراسة

  فت ال اامررة  ل  ال عا  عل   أثيا مماامررات ال مررلي  بالفكاء اخصررط اعي في  عزيز القيمة   

الم اكة للخء العملء ل   الم عاملين ما ملأا بمازلن في مصررررا  في ام ال لمررررا الم زاي  في 

 . ام   ام ال ق يات الاأمية الل يثة في او قطة ال مليقية

عميلً  لصررُ فتذت ال اامررة يررمن ال اامررات المي ا ية  لأ  بااات   384لأ  بلغت عي ة ال اامررة  

ال  راا  لجل   أثيا  يجرابي لمع ل  ل طبيقرات ال مرررررلي  بالفكاء اخصرررررط راعي عل  القيمرة المر اكة 

 للخء العملء  مما يؤك  ب مية ال مرررلي  الاأمي في  لمرررين  جابة العميم ل عزيز ايرررال  لكما

بي رت ال اامرررررة بن القيمرة المر اكة  ؤ    لاًا لمررررريطرًا في العلأة بين  طبيقرات ال مرررررلي  بالفكاء 

اخصررط اعي للخء العملء  اوما الف  يعكس أ ا  ال مررلي  الاأمي عل  زيا   ايررا العملء من 

للأت لالجا    لم  ق يم   مات بكثا كذاء  ل لافقًا ما ال ياجا ام  لبقررراات ال  اا   ل  بن  لفيا ا

ل ع   ال يااات الم الة من بباز العلامم ال ي   فا العملء  ل  اخم مااا في ال عامم ما الم صات  

 .الاأمية  ل ل ما يمام في  عزيز ايا م لزيا   لخاام للعلمة ال جااية

 

،أثر التســــويق الخفي على ولاء العملاء في ظل أخلاقيات التســــويق  2022دراســــة عبدالحفيظ، .7

 بالتطبيق على عملاء الفنادق السياحية بمطروح.

  فت ال اامررة  ل  ال عا  عل  بثا ال مررلي  ال ذي في  عزيز لخء العملء في الذ ا   المرريالية    

في ام ال لمرررا الم زاي  في امررر   ام اومرررالي  ال مرررليقية الل يثة لال ق يات الاأمية ال ي  مرررع   

 .المؤممات من  للاا  ل   لمين  ذاعلاا ما العملء ل عزيز علأ اا بام

مذا    ل عُ  من ال اامرات المي ا ية  ل ك مر   فل ال اامرة   384لقرملت ال اامرة عي ة مكل ة من 

ب مي اا من اا باطاا بال مرررلي  الاأمي ل لال في  لقي  ايرررا العملء لالملافاة عل  لخاام من 

اامرررة   لم  ق يم امررراام  مرررليقية مؤثا    لاف  ما ال ياجا ام ل لأعا ام  لأ  بااات   اا  ال 

لجل  علأة  يجابية مع لية بين ال مررلي  ال ذي للخء العملء  كما بك ت ب مية ب لأيات ال مررلي   

في  عزيز  فل العلأة  ل قريا  فل ال  اا   ل  بن  جا  المماامرات ال مرليقية الاأمية خ يق صرا عل  

اء الثقة ل ق يم أيمة جف  العملء فقط  بم يم    ل   لقي  ممررر ليات بعل  من الايرررا من  لم ب 



   

 

10 
 

لقيقية للعملء  لع  ما ي اك العملء مصررر اأية الجال  ال مرررليقية لال زام المؤمرررمرررة باو لأيات  

الما ية  فإن فلك يمرام في  عزيز ايرا م لزيا   لخاام لامر مااا  عاملام ما المؤمرمرة عل  الم    

 .الطليم

 

، أثر التسويق الرقمي على ولاء العملاء بالتطبيق على شركات  2022دراسة عبد العزيز واخرين،  .8

 .  الاتصالات المصرية

مررعت ال اامررة  ل   ل ي  لأياس الذال  الذا ية بين بفاا  العي ة بما ي عل  بأبعا  ال مررلي  الاأمي  

 عل  لخء العملء لفقاً للعما  لالمؤ م ال اامي  لال لق  لالقاكة ال ابعة لاا. 

ل ع م  ال اامرة عل  الم ا  اللصرذي ال لليلي عل  عي ة من ملاذي قراكات اخ صراخت المصراية  

( بالذالق الاايمررررية بملافاة القليلبية  لأ  بل   weالم مثلة في )فل افلن لبلا   لب صرررراخت  ل 

 ٪.99ب مبة  621لأ  كان مجملق القلاام الصاللة في ال لليم اةلصااي  626لجم العي ة 

لأ   لصرلت ال اامرة بقركم عام  ل  لجل  بثا  يجابي فل  خلة  لصرااية بين ال مرلي  الاأمي للخء 

 العملء ل   قاكات اخ صاخت ملم ال اامة.

 

الإعلان في التسـويق    فاعليةبعنوان    ، Mohammed Hariri Bakri et al، 2020دراسـة  .9

   .الرقمي وأثره على رضا العملاء

  فت ال اامرررة ال   أثيا فاعلية اخعل ات في ال مرررلي  الاأمي عل  ايرررا العملء في م ي   ملقا  

الف  ياكز   SERVQUALعل  الم ا  الكمي كما ام   ت ال   ملفج    ال اامةبماليزيا  لاع م ت 

عل  عي     ال اامررةعل  ببعا  )الململمررية لاخع ما ية لاخمرر جابة لاخمان لال عاط (  لأ  طبقت  

ممررر جيبا من مررركان م ي ة ملقا  ل م ا  ياا م بامررر   ام العي ة العقرررلااية البمررريطة    384ألاماا  

 لجما البيا ات  ل م  لليم البيا ات بام   ام با ام  ال لليم اةلصااي.  كأ ا لام   مت اخم با ة 

ل لصرلت ال اامرة  ل  بن جميا العلامم ملم ال اامرة كان لاا  أثيا مع ل  في ايرا العملء ا جال  

اةعل ات في ال مررلي  الاأمي  كما  بين بن بع  اومان كان العامم اوكثا  أثيااً في ايررا العملء   

 . لأ   لققت جميا ب  ا  ال اامة

 

، دور التســويق الإلكتروني في زيادة ولاء العملاء: دراســة 2016دراســة ضــبيان، معمور ،   .10

 -وكالة تيسمسيلت-حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
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 ر فرت الر اامرررررة  ل  ال عا  عل  بلجر  ال قر م لال طلا الممررررر ما في مجرام او قرررررطرة ال جراايرة  

لالصرر اعية لال  ما ية لخمرريما ال ك لللجية  لأ   م اخع ما  عل  الم ا  اخمرر قاااي لاخمرر  باطي  

  في  فل ال اامة.

مذا    كمرا ب    م   98امررررر برا ة م ارا لفا  ب  لجم العي رة   98امررررر برا ة لاع مرا    100لأ   م  لزيا 

 ام   ام اومالي  اةلصااية لال م  المالية لال كاااات لال لااا ال مبية في  فل ال اامة. 

لأ   لصرررلت ال اامرررة  ل  أبلم جميا فايررريات ال اامرررة  لعل  ابمررراا العلأة بين ال مرررلي   

 اةلك ال ي لا ل  اوفعام المباقا  للعملء في ي ك الذللة لال  مية الايذية.

 

 وعلاقته بمنتجات الغذاء. : الدراسات التي تناولت التسويق الرقميالثانيالمحور 

،دور روبوتات الدردشـــة المدعومة بالذكاء الإصـــطناعي في فعالية  2026دراســـة عبيد، هشـــام ، .1

 .  التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي وقرار الشراء رؤية مفاهيمية في قطاع المطاعم

  فت  فل ال اامررة  ل   ق يم اؤية مذا يمية وثا البل ات ال ا قررة الم علمة بالفكاء اخصررط اعي  

في  عزيز فعالية ال مررلي  الاأمي عبا لمرراام ال لاصررم اخج ماعي ل أثيا ا في أااا القررااء ل    

  ام ال ق يات  الممر الكين  ما ال اكيز عل  أطاق المطاعم لالغفاء الف  يقرا   لمرعًا م زايً ا في امر 

الاأمية لل لاصرررم ما العملء لال الي  للم  جات لال  مات الغفااية  ل   اج  فل ال اامرررة يرررمن 

لامرر   ت ال اامررة  ل  مااجعة ا  قااية لا بيات الل يثة في مجاخت   ،ال اامررات ال ااية المذا يمية

الفكاء اخصرط اعي في ال مرلي   لالبل ات ال ا قرة  لال مرلي  الاأمي  لمرللك الممر الك  با   

 م    ااجاا يررمن  طاا  صررلا  م كامم يليررت طبيعة العلأة بين  فل الم غياات  لكما مررعت  

   ؤ ي  البل ات ال ا قرررة في افا كذاء  او قرررطة ال مرررليقية الاأمية  ال اامرررة  ل  بيان ال لا الف

للمطاعم من  لم  لمرين مراعة اخمر جابة خمر ذمرااات العملء  ل  صريص المل ل  ال مرليقي  

لف  ال ياجا ام ل ذيرررريل ام  ل عزيز ال ذاعم الممرررر ما معام عبا الم صررررات الاأمية الم  لذة   

يات  مررام في زيا   فعالية ال مررلي  الاأمي من  لم  لمرريا  طا   لبااات ال اامررة بن  فل ال ق 

اللصرررلم  ل  العملء المل ملين  ل لمرررين مع خت ال ذاعم لال لليم  لب اء ليرررلا اأمي بكثا 

فاعلية  اوما الف  يعزز ثقة الممرر الك لايررال لي عم أاااا   القرراااية  جال الم  جات لال  مات  

 اعم.الغفااية ال ي  ق ماا المط
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ــامم،محمود،ونخرون، .2 ــة الش ــرائي لعملاء  2025دراس ــلوك الش ــويق البصــر  على الس ،أثر التس

 .المطاعم عند توسيط اتجاهات العملاء

  فت  فل ال اامررررة  ل  ال عا  عل   لا ال مررررلي  الاأمي في  عزيز  مررررلي  م  جات الغفاء   

ل لمرين أ ا اا عل  اللصرلم  ل  الممر الكين في ام ال طلاات ال ك لللجية الم مرااعة لال للم  

مثم الم زاي   لل البياة الاأمية  كما مررعت ال اامررة  ل  بيان م    مرراام او لات الاأمية الم  لذة   

م صات ال لاصم اخج ماعي  لالملاأا اةلك ال ية  ل طبيقات الالا   الفكية  لاةعل ات الاأمية   

 . في افا مم ل  اللعي بم  جات الغفاء لال أثيا في ا جا ات المم الكين  لل قااااا

مذا    لبااات   اا  ال اامة بن ال ملي  الاأمي يمثم  411لأ  اق ملت ال اامة عل  عي ة بلغت  

عاملً ماماً في  عم  مررررلي  م  جات الغفاء  ليت يمررررام في  لفيا المعللمات الم علقة بالم  جات  

ا  اف أاااات الغفااية بماللة لماعة  ليعزز من أ ا  المم الك عل  المقاا ة بين الب اام الم الة ل

قرراااية بكثا لعياً  كما بي ت ال  اا  بن امرر   ام المل ل  الاأمي الجفا   لالصررلا ال ليرريلية   

لالعالض ال اليجية اةلك ال ية  لال ذاعم المباقررا ما العملء عبا الم صررات الاأمية  يؤ    ل   

ال اامرة بن ال مرلي  الاأمي   زيا   ا  مام الممر الكين بم  جات الغفاء ل عزيز ثق ام باا  كفلك كقرذت

يمرراع  القرراكات الغفااية عل   لمرريا  طا  ا  قرراا م  جا اا لاللصررلم  ل  قررااات بلمررا من 

الممر الكين ب كلذة بأم مقاا ة بلمراام ال مرلي  ال قلي ية  لبلصرت ال اامرة بيرالا   ب ي القراكات  

ما ال ياجات الممرررر الكين    العاملة في أطاق الغفاء خمرررر اا يجيات  مررررلي  اأمي م طلا    لاف 

ل لأعرا ام الم غيا   ما ال اكيز عل     راج مل ل  اأمي غ ي برالمعللمرات الم علقرة برالم  جرات  

الغفااية لجل  اا لأيم اا الغفااية  كما بك ت ب مية اخمرررر ذا   من ال ق يات الاأمية الل يثة في  لليم  

ت ال مررليقية ل لقي  ممرر ليات بعل  من مررللك العملء ل ذيرريل ام  بما يمررام في  طليا اللمل

ال ذراعرم لاللخء  اوما الرف  ي عكس  يجرابراً عل  زيرا   الطلر  عل  م  جرات الغرفاء ل لمرررررين او اء  

 .ال مليقي ل عزيز الق ا  ال  افمية للقاكات في اوملا  الم  لذة

 

ــي،العطاس، .3 ــة العنسـ ــة ميدانية على 2025دراسـ ــراء،دراسـ ــويق الرقمي في قرار الشـ ،أثر التسـ

  الشركات اليمنية المصنعة للأغذية.

  فت  فل ال اامرررة  ل  ال عا  عل  بثا ال مرررلي  الاأمي في  عزيز  مرررلي  م  جات الغفاء ل    

القرراكات اليم ية المصرر عة لاغفية  لبيان م    مرراام  في  لمررين لصررلم الم  جات الغفااية  ل   

الممر الكين لال أثيا في مرللكام القراااي  كما مرعت ال اامرة  ل  امر كقرا   لا ب لات ال مرلي   

لاأمي الم  لذة  مثم لماام ال لاصم اخج ماعي لالملاأا اةلك ال ية لاةعل ات الاأمية  في افا ا

 . مم ل  اللعي بالم  جات الغفااية ل عزيز مكا  اا في المل 
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مذا    ل عُ  من ال اامرررات ال لليلية فات الطابا   384لأ  امررر   ت ال اامرررة  ل  عي ة بل  ألاماا 

لاع م ت ال اامررررة عل  الم ا  اللصررررذي ال لليلي ل لقي  ب  افاا  من  لم  لليم لاأا   ،المي ا ي

مماامرررات ال مرررلي  الاأمي في القررراكات اليم ية المصررر عة لاغفية لم   ا عكامررراا عل   ذاعم 

العملء ما الم  جات الغفااية  لأ  بقرررراات   اا  ال اامررررة  ل  بن القرررراكة ملم ال اامررررة  طب   

 مرررلي  الاأمي بممررر ليات م ذال ة  لبن  فل المماامرررات  مرررام في  عزيز ال عاي   مماامرررات ال

بالم  جات الغفااية ل بااز  صررااصرراا لمزايا ا ال  افمررية  فيررلً عن  لمررين عملية ال لاصررم ما 

العملء ل لبية ال ياجا ام لاغبا ام بصررلا  بكثا مرراعة لفاعلية  كما بااات ال  اا  لجل  علأة 

ن  لاي  امرر اا يجيات ال مررلي  الاأمي لاا ذاق مع خت اخ  مام لاةأبام عل  م  جات   يجابية بي

الغفاء  مما ي عكس بقرررركم  يجابي عل  زيا   المبيعات ل عزيز ثقة الممرررر الكين بالم  جات الغفااية  

ال ي  ق ماا القرراكة  لبلصررت ال اامررة بيررالا  ا  مام القرراكة ب طليا امرر اا يجيات ال مررلي   

ي ل لمررريا امررر   ام الق لات الاأمية الم  لذة في ال الي  لم  جات الغفاء  ما اخمررر ذا   من الاأم

ال ق يات الل يثة في  لليم بيا ات العملء لفام مررللكام القرراااي  بما يمرراع  عل   صررميم لملت  

اومامية في  مليقية بكثا فعالية لام ا افاً  كما بك ت ب مية اع باا ال ملي  الاأمي بل  الما كزات  

 مرلي  الم  جات الغفااية  لما ل  من  لا بااز في  عزيز الق ا  ال  افمرية للقراكة  ل لمريا لصر اا  

 .الملأية  ل لقي  ال مل لاخم  امة في بياة اوعمام المعاصا 

 

،دور التسـويق الرقمي في دعم الأمن الغذائي ،دراسـة حالة مجموعة  2025دراسـة بلقاسـم،بوفات ، .4

 .من المنصات العربية

 ا    فل ال اامة  ل   مليط اليلء عل   لا ال ملي  الاأمي في  عزيز  ملي  ل الي  م  جات   

الغرفاء  لبيران بثا او لات لال ق يرات الاأميرة اللر يثرة في  لمرررررين لصرررررلم الم  جرات الغرفاايرة  ل   

ااية  الممرر الكين لزيا   أ ا اا ال  افمررية في اومررلا   ل   اج  فل ال اامررة يررمن ال اامررات ال 

ال لليلية  لكما  ا    ل    مية المعافة الم علقة بإمرر   ام امرر اا يجيات ال مررلي  الاأمي في أطاق 

الغفاء  من  لم  لاي  لمرراام ال لاصررم اخج ماعي  لال مررلي  بالمل ل   لاةعل ات الاأمية   

أاااات القرااء ل     ل لليم بيا ات الممر الكين  بما يمرام في افا كذاء  العمليات ال مرليقية ل عزيز

العملء  ل   رالم الر اامرررررة كرفلرك ب ميرة ال مرررررلي  الاأمي في  عم الم قررررر ت الغرفاايرة لالمطراعم  

لمقررالعات اوغفية الم  لذة  من  لم  لمررين ال لاصررم ما العملء  لب اء العلأات طليلة اوم  

عل   مل المبيعرات ل لقي    معام  ل عزيز اللعي برالعلمرات ال جراايرة الغرفاايرة  بمرا ي عكس  يجرابراً 

 .اخم  امة ال  افمية
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ــاحي،رحيمي، .5 ــة ضــ ــتهلكين  2024دراســ ــويق الألكتروني وتلاثيره على تغير عادات المســ ،التســ

  وسلوكهم.

  فت ال اامرررة  ل  ال عا  عل   أثيا ال مرررلي  الاأمي في  غييا عا ات الممررر الكين لمرررللكام 

القررررراااي  ما ال اكيز عل   لال في  مرررررلي  الم  جات الغفااية ل عزيز ا  قررررراا ا بين العملء   

ل  اللت ال اامرة بثا لملت ال مرلي  الاأمي المع م   عل  لمراام ال لاصرم اخج ماعي لالم صرات  

ةلك ال ية في  لجي  أاااات الممر الكين لال أثيا في  ذيريل ام القراااية   اصرة في أطاق الغفاء  ا

 . الف  يقا    افمًا م زايً ا لاع ماً ا م  اميًا عل  الق لات الاأمية لل ملي  لال الي 

مذا    ل عُ  من ال اامرات المي ا ية اللصرذية ال لليلية    50لأ  امر   ت ال اامرة  ل  عي ة  ألذت من 

لاع م ت ال اامرة عل  الم ا  اللصرذي ال لليلي  لامر   ت  ل  مجملعة من الذايريات الاايمرة   

ة  لبن  مثلت في لجل   أثيا  يجابي للملت ال مرررلي  الاأمي عل  أاااات الممررر الكين القررراااي

المال ة لاخمر جابة المرايعة في امر اا يجيات ال مرلي  الاأمي  م ت الم قر ت ميز    افمرية  مرام في 

 عزيز لص اا الملأية   يافة  ل  بن ال ل يات ال ق ية لأيايا اومان  مثم علاا  أ   ل  من فاعلية  

ي  الاأمي بصربت ب ا  فعالة   طبي  امر اا يجيات ال مرلي  الاأمي  لأ  بي ت   اا  ال اامرة بن ال مرل

في  مرررلي  الم  جات الغفااية من  لم زيا   اللعي بالعلمات ال جااية  ل لمرررين ال لاصرررم ما 

العملء  لعاض الم  جات الغفااية بصرلا  بكثا جافبية عبا المل ل  المااي لاةعل ات الاأمية   

ما بك ت ال اامررة بن اخع ما  عل  مما يمررام في  عزيز ثقة الممرر الكين لزيا   مع خت القررااء  ك

ال ق يات الاأمية في  مرلي  الم  جات الغفااية يمراع  الم قر ت عل  اللصرلم  ل  قرااات بلمرا من 

الممر الكين  لفام ال ياجا ام ل ذيريل ام بقركم بفيرم  اوما الف  ي عكس  يجابًا عل   مل المبيعات  

 .ل لقي  الميز  ال  افمية في اوملا  الل يثة

 

،دور التسـويق الألكتروني في الترويج للمبيعات م  تقديم نموذ  خا  بمجال  2024دراسـة كوثر، .6

.   فت ال اامررررة  ل  ال عا  عل  ال لا الليل  الف  يلعب  ال مررررلي   الأكل والتوصــــيل والطلبات

الاأمي في ال الي  للمبيعرات من  لم  قر يم  ملفج لمقرررررالق  طبيقي  ر مي في مجرام اوطعمرة  

لالم  جات الغفااية  لفلك في ام ال طلاات ال ك لللجية الم مرااعة لال للم الم زاي   لل امر   ام  

  ، قرطة ال مرليقية  ل صُر    فل ال اامرة يرمن ال اامرات ال طبيقية اللصرذية اللمراام الاأمية في او 

كما مررعت ال اامررة  ل   بااز ب مية ال مررلي  الاأمي بلصررذ  بل  او لات الل يثة ال ي  ع م  علياا  

م قر ت أطاق الغفاء لالمطاعم لللصرلم  ل  العملء الممر ا فين لال ذاعم معام بصرلا  بكثا فعالية  

 . لكذاء 
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لبليررلت   اا  ال اامررة بن ال مررلي  الاأمي يؤ    لاًا مامًا في  عزيز اللعي بالعلمة ال جااية  

للم  جات الغفااية لزيا   ا  قراا ا بين الممر الكين  كما يمرام في  قاي  الم    بل ال  مة من العميم  

  لذة  كفلك  من  لم  لفيا المعللمات لالعالض لالصرررلا ال مرررليقية عبا الم صرررات الاأمية الم

يمراع  ال مرلي  الاأمي عل   مرايم ال لاصرم بين الم قر ت الغفااية لالعملء  ل مكي ام من  صرذت 

الم  جات لمقاا  اا لطلباا  لك ال يًا بمراللة ليمرا  مما ي عكس  يجابًا عل   لمرين  جابة الممر الك  

ع صرراًا بمررامرريًا في  جا    لزيا   ال مالية القررااء  ل ؤك   فل ال  اا  بن ال مررلي  الاأمي بصرربت

  ملي  م  جات الغفاء ل عزيز أ ا اا ال  افمية في اوملا  المعاصا .

 

  ،نظم التسويق الإلكتروني في الزراعة المصرية،دراسة حالة مصان  الأغذية. 2023دراسة عناني، .7

  فت ال اامرررة  ل  ال عا  عل   لا ال مرررلي  الاأمي في  عزيز  مرررلي  م  جات الغفاء لزيا   

أ ا اا ال  افمرررية في اومرررلا  المللية لال للية  لفلك في ام ال طلاات ال ك لللجية الم مرررااعة  

 . لال للم الم زاي   لل ام   ام اللماام الاأمية في او قطة ال مليقية

  ل   اج يررمن ال اامررات اللصررذية ال لليلية فات  155لامرر   ت ال اامررة  ل  عي ة بل  لجماا  

 . الطابا المي ا ي

لبقرراات ال اامررة  ل  بن امرر   ام اة  ا ت لملاأا ال لاصررم اخج ماعي ل طبيقات الالا   الفكية  

لملاكات البلت بصررررربت من ب م او لات ال ي  ع م  علياا القررررراكات الم  جة للغفاء في ال الي   

من أ لات  لم  جا اا لزيا   ا  قراا ا بين الممر الكين  كما بمرام ال مرلي  الاأمي في ا  صراا الع ي   

ال لزيا ال قلير يرة  ليرت بصررررربت برإمكران الممررررر الرك ال عا  عل  الم    الغرفااي لمقراا  ر  لطلبر   

 لك ال يًا بصررلا  مباقررا   اوما الف  ب    ل   لمررين كذاء  العمليات ال مررليقية ل قليم ال كالي   

افا ممرر ل     الما بطة بال لزيا لاللمرراطة  كما بليررلت ال اامررة بن ال مررلي  الاأمي يمررام في

اللعي بالعلمات ال جااية للم  جات الغفااية ل عزيز ثقة الممررر الكين باا  من  لم  لفيا معللمات 

 أيقة للم الجل   لمصررا ا اة  اج لالملاصررذات الغفااية لالعالض ال اليجية  ليمرراع  كفلك في 

  مما يمكن القراكات من ال عا  عل  ال ياجات الممر الكين ل ذيريل ام الغفااية لب ماط امر الكام

  طليا م  جات غفااية   لاف  ما م طلبات المل  الم غيا  ل لأعات العملء.

لل صرت ال اامرة  ل  بن ال مرلي  الاأمي بصربت ع صراًا بمرامريًا في  جا   مرلي  م  جات الغفاء    

لما يلفال من فاص لامررعة لللصررلم  ل  الممرر الكين  ل عزيز ال لاصررم معام  لال عاي  بمزايا  

ية  الم  جات الغفااية لجل  اا  لزيا   لجم المبيعات  فيررلً عن  لال في  عم  مل القرراكات الغفاا 

 .ل مكي اا من ال لما في بملا  ج ي   ل لقي  ميز    افمية مم  امة في البياة الاأمية المعاصا 
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،علاقة جودة طلب الطعام الألكترونية بالولاء الألكتروني لعملاء  2023دراســـــة كشـــــك،ونخرون، .8

 .المطاعم

   ل  ال عا  عل   لا جل   ال  مات الاأمية الما بطة  2023  فت  اامررررة كقررررك ل  الن   

ب مرررررلي  لطلر  الم  جرات الغرفاايرة في  عزيز اللخء اةلك ال ي لر   عملء المطراعم  لا طلقرت  

ال اامررة من ب مية ال مررلي  الاأمي لم  جات الغفاء في ام ال لمررا الم زاي  في امرر   ام الم صرات  

 ال ية ل طبيقات طل  الطعام  لال ي بصررربلت  مثم  ل   الق لات الاايمرررة ل مرررلي  اوغفية اةلك

  .لاللجبات لاللصلم  ل  المم الكين بصلا  مباقا 

عملء  ل   اج يرررمن ال اامرررات المي ا ية فات   407لأ  بجايت ال اامرررة عل  عي ة مكل ة من 

لاع م ت ال اامرررة عل  أياس بثا بابعة ببعا  اايمرررية لجل   ال  مة اةلك ال ية     ،ال لليلي  الجا  

ل ي كذاء    مة طل  الطعام اةلك ال ي  ل  الة ال  مة لمررراللة اللصرررلم  لياا  ل صرررلصرررية 

ال  اا  لجل  علأة  يجابية فات  خلة  لصررررااية بين ببعا  جل      المعللمات  لباااتال اام لبمن 

  مة طل  الطعام اةلك ال ية لاللخء اةلك ال ي للعملء  ليت بمرررامت كذاء  الم صرررات الاأمية  

لمرراللة امرر   اماا ل لافا ا بقرركم ممرر ما في  عزيز ثقة العملء ل قررجيعام عل   كااا قررااء  

اعم عبا الق لات اةلك ال ية  كما  بين بن لماية  صرلصرية الممر   مين  الم  جات الغفااية من المط

لاخل زام ب ق يم الطلبات الغفااية لف  الملاصررذات لالملاعي  الم ذ  علياا يمثلن عاملين بمررامرريين  

في ب اء علأات طليلة اوم  ما العملء  لبك ت ال اامررررة بن ال مررررلي  الاأمي لم  جات الغفاء خ 

ال الي  لاةعلن عن اوطعمة لاللجبات فلم   بم يم   ليقمم جل   ال جابة الاأمية    يق صا عل 

المق مة للممررر الك م ف ماللة امررر عااض الم  جات الغفااية لا  ياا ا لل     مام عملية القرررااء  

 . لال لصيم

للفلك بلصرت ال اامرة بيرالا   طليا م صرات طل  الطعام اةلك ال ية ل لمرين جل   ال  مات  

الاأمية الما بطة ب مرررلي  الم  جات الغفااية  بما يمرررام في افا ممررر ليات ايرررا العملء ل عزيز 

 .لخاام اةلك ال ي لزيا   الق ا  ال  افمية للمطاعم لالم ق ت الغفااية

 

،دور التســـــويق عبر وســـــائـل الإعلام الاجتمـاعيـة في القرار الشـــــرائي  2017دراســـــة الغريـب، .9

   للخدمة،دراسة ميدانية على عملاء المطاعم.

  فت ال اامررة  ل   ليرريت ب مية ال مررلي  الاأمي في  عم ل مررلي  الم  جات الغفااية  من  لم  

 بااز ال لا الف   ؤ ي  لمررراام ال لاصرررم اخج ماعي لالم صرررات الاأمية في ال أثيا عل  مرررللك  

الممررر الكين ل لجي  أاااا ام القررراااية  لبقررراات ال اامرررة  ل  بن عاض الم  جات الغفااية عبا 

لمرررااط الاأمية يمرررام في زيا   معافة الممررر الكين بالم  جات الم الة ل عزيز   ااكام لجل  اا  ال
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ل صررااصرراا  كما يمرراع  المل ل  ال مررليقي الاأمي في جف  ا  بال العملء ل لذيز م عل   جابة  

الم  جات الغفااية  كفلك يمرررام اةعلن الاأمي في  لمررريا  طا  لصرررلم الم  جات  ل  قرررااات  

ل  م  لعة من الممر الكين  اوما الف  يعزز ا  قراا العلمات ال جااية الغفااية ليافا من أ ا اا ع

ما بليررلت ال اامررة بن  ذاعم العملء ما المل ل  الم قررلا عل  لمرراام ال لاصررم    كالم افمررة

اخج ماعي يمثم ع صاًا مامًا في  جا   ملي  الم  جات الغفااية  ليت ي يت  با م الآااء لال جاا   

لالمق الات الم علقرة بالم  جرات  ممرا يمررررراع  الم قررررر ت الغرفاايرة عل  فام ال يراجات الممررررر الكين  

 ام بصرلا  بفيرم  ليمرام  فا ال ذاعم في ب اء الثقة ل عزيز العلأة بين الممر الك لالعلمة  ل ذيريل

 . ال جااية  ل ل ما ي عكس  يجابًا عل  ا جا ات القااء ل اجة الايا عن الم  جات الغفااية

ل لصرلت ال اامرة  ل  بن ال مرلي  الاأمي بصربت بل  الما كزات اومرامرية ل مرلي  م  جات الغفاء  

في البيارة المعراصرررررا   لمرا يلفال من  مكرا رات فعرالرة في ال عاي  برالم  جرات الغرفاايرة لال الي  لارا   

لم  جات  ل عزيز ال لاصرم ما الممر الكين  ل عم أاااات القرااء  بما يمرام في زيا   الطل  عل  ا

 الغفااية ل لقي  مزي  من ال ميز لالق ا  ال  افمية للم ق ت العاملة في  فا القطاق.

 

،أثر المجتم  الإفتراضــي للعلاقة التجارية عبر وســائل الإعلام  2016دراســة الغريب ونخرون، .10

 .الاجتماعية في عملية القرار الشرائي،دراسة ميدانية بالتطبيق على عملاء المطاعم في سورية

  فت ال اامررة  ل  ال عا  عل  بثا ال مررلي  الاأمي في  عزيز  مررلي  الم  جات الغفااية لال أثيا   

في المرللك القراااي للممر الكين  في ام ال طلا ال ك لللجي الم مرااق لاخ  قراا اللامرا للمراام 

امة   يت  ال لاصرررم اخج ماعي في الليا  اليلمية  لبصررربلت الم صرررات الاأمية  مثم بياة  ذاعلية م

للقرررراكات الغفااية لالعلمات ال جااية ال لاصررررم المباقررررا ما الممرررر الكين  لال عاي  بم  جا اا  

 الم  لعة. الغفااية  ل عزيز ليلا ا في اوملا  من  لم المل ل  الاأمي 

من العملء  ل صُررر   يرررمن ال اامرررات فات الطابا المي ا ي ال لليلي    504لقرررملت ال اامرررة  

لبليرلت ال اامرة بن ال مرلي  الاأمي يمرام في ب اء مج معات اف اايرية للم العلمات ال جااية  

جات  الغفااية  بما يمرراع  عل  زيا   ال ذاعم بين الممرر الكين ل با م الآااء لال باات الم علقة بالم  

الغفااية  كما ي يت  فا ال ذاعم للممرر الكين اللصررلم عل  معللمات بكثا للم  صررااص الم  جات  

لجل  اا لفلاا  ا  كما بي ت ال اامررة بن ال مررلي  الاأمي يؤثا في م  ل  ماالم القااا القرراااي  

ة بر   مالاًا للم  جرات الغرفاايرة  بر ءًا من   ااك اللراجرة  ل  الم    لالبلرت عن المعللمرات الم علقر 

بمقاا ة الب اام الم الة  للصررلخً  ل  ا  اف أااا القررااء ل قييم ال جابة بع  اخمرر   ام  ليمرراع  

المل ل  الاأمي لاةعل ات اةلك ال ية لال لاصرم الممر ما ما العملء عل   عزيز ثقة الممر الكين  

ال مرررلي  الاأمي بصررربت من  بالم  جات الغفااية لزيا   اغب ام في قرررااااا  لبك ت ال اامرررة بن
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العلامم اومررررامررررية في  جا   مررررلي  م  جات الغفاء  لما يلفال من فاص فعالة لل لاصررررم ما 

الممررر الكين  لال الي  للم  جات الغفااية  ل عزيز اللعي بالعلمات ال جااية  فيرررلً عن  لال في 

 . عم أاااات القااء ل لقي  مم ليات بعل  من الايا لاللخء ل   العملء

 

 :التعليق على الدراسات السابقة وتحليلها

من  لم امر عااض ال اامرات المرابقة ي يرت بن مليرلق ال مرلي  الاأمي أ  لاي با  مام لامرا في 

او بيات العلمية المعاصا    اااً لما يمثل  من ب مية م زاي   في  عم او قطة ال مليقية ل لمين العلأة  

 عملااا. بين المؤممات 

لأ    اللت ال اامرات المرابقة مليرلق ال مرلي  الاأمي من زلايا م ع     ليت اكزت  اامرات المللا  

اولم عل   لال في  عزيز ايرررررا العملء للخاام في أطراعرات  ر ميرة ل   راجيرة م  لعرة  بي مرا   راللت  

للك القرراااي   اامررات المللا الثا ي  لا ال مررلي  الاأمي في  مررلي  م  جات الغفاء ل أثيال في المرر 

 . للمم الكين

ااات   اا   اامرات المللا اولم ا ذاأاً لايرلاً عل  لجل  بثا  يجابي لل مرلي  الاأمي في  عزيز لب

ايا العملء للخاام  ليت بك ت ال اامات بن  لاي  او لات الاأمية الل يثة يمام في  لمين جل    

م بين المؤمرمرة  ال لاصرم ما العملء  ل مرايم اللصرلم  ل  ال  مات لالمعللمات  لافا ممر ل  ال ذاع

لالعملء  اوما الف  ي عكس  يجاباً عل  ايرا العملء لثق ام بالمؤمرمرة  كما بليرلت بعض ال اامرات  

بن فعالية ال مررلي  الاأمي خ  ق صررا عل  ال أثيا المباقررا في اللخء  ل  ما  م   من  لم مجملعة من 

لأيات ال مررلي  لايررا العملء  لال ي  الم غياات اللمرريطة  مثم الصررلا  الف  ية لالقيمة الم اكة لب 

 ؤ    لااً ماماً في  عزيز العلأة بين ال مررررلي  الاأمي للخء العملء  كفلك بااات ال اامررررات بن 

امر   ام ال ق يات الل يثة  مثم  طبيقات الفكاء اخصرط اعي لم صرات ال لاصرم اخج ماعي  بصربت من 

 .يا   اا باطام بالمؤممات لالعلمات ال جاايةالعلامم المؤثا  في  لمين  جابة العملء لز

اامررات المللا الثا ي فق  اكزت عل   بااز  لا ال مررلي  الاأمي في  عم ل مررلي   لبما فيما ي عل   

م  جات الغفاء  لبقرراات   ااجاا  ل  بن او لات الاأمية الل يثة بصرربلت من اللمرراام اومررامررية ال ي  

ي  ع م  علياا الم قررر ت الغفااية لالمطاعم في ال عاي  بم  جا اا لال لاصرررم ما الممررر الكين لال أثيا ف

أاااا ام القرراااية  لأ  بي ت ال اامررات بن ال مررلي  الاأمي يمررام في افا ممرر ل  اللعي بالم  جات  

الغفااية من  لم  لفيا المعللمات الم علقة ب صرررااص الم  جات لجل  اا لأيم اا الغفااية  باةيرررافة 
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 ل  امرررر   ام المل ل  المااي لالعالض ال اليجية الاأمية ال ي  مرررراع  في جف  ا  بال الممرررر الكين  

  .ل لذيز م عل  القااء

كما بك ت   اا   اامرات المللا الثا ي بن لمراام ال لاصرم اخج ماعي لال طبيقات اةلك ال ية لم صرات 

طل  الطعام  مثم ب لات فعالة في  عزيز ا  قراا الم  جات الغفااية لزيا   لصرللاا  ل  قرااات بلمرا من 

ت البلت لالطل   الممررر الكين  فيرررلً عن  لا ا في  لمرررين  جابة العملء من  لم  مرررايم عمليا

لال لاصررم ما الم قرر ت الغفااية  لبليررلت بعض ال اامررات بن جل   ال  مات اةلك ال ية لمرراعة 

اخم جابة ل لفيا المعللمات ال أيقة  ع  من العلامم المؤثا  في ايا العملء لثق ام بالم  جات الغفااية   

 . ااا ال عامم ما الم ق ت الغفاايةاوما الف  يمام في  عزيز أاااات القااء لزيا   ال مالية  ك

ليللا من  لم الر اامرررررات المرررررابقرة بن غرالبيرة البرالثين اع مر لا عل  الم ا  اللصرررررذي ال لليلي  

لامررررر   ملا اخمررررر با ة كأ ا  اايمرررررة لجما البيا ات  اوما الف  يعكس ملءمة  فا البلت ل اامررررة  

مم  مليرررلعات ال مرررلي  الاأمي لمرررللك العملء  كما   لعت البياات ال طبيقية لافل ال اامرررات ل قررر 

أطاعات اخ صرراخت لالب لك لالذ ا   لال جاا  اةلك ال ية لالصرر اعات الم  لذة  باةيررافة  ل  أطاق 

المطاعم لالصرررر اعات الغفااية  مما يؤك  ا مرررراق  طا   طبيقات ال مررررلي  الاأمي لب مي   في م  ل   

  .المجاخت اخأ صا ية

لعل  الاغم من ب مية ال اامررات المررابقة ل مررااما اا العلمية في  ذمرريا ببعا  ال مررلي  الاأمي ل ثاال  

الم  لذة   خ بن معام ال اامرررات في المللا اولم اكزت عل  العلأة بين ال مرررلي  الاأمي لايرررا 

عل  بثا ال مرلي   العملء بل لخاام في أطاعات   مية م ع     في لين اكزت  اامرات المللا الثا ي  

  .الاأمي في  ملي  الم  جات الغفااية بل ال أثيا في المللك القاااي للمم الكين

كما يللا لجل  مل ل ية  مرربية في ال اامررات ال ي   اللت ال مررلي  الاأمي لم  جات الغفاء بصررلا   

مرا يباز اللراجرة  ل  مزير  من الر اامرررررات ال ي  بلرت في طبيعرة  رفل العلأرة    لم كراملرة  ل لمبراقرررررا  

  .لببعا  ا الم  لذة

ل  ميز ال اامرة اللالية عن ال اامرات المرابقة في  اكيز ا عل   اامرة بثا ال مرلي  الاأمي عل   مرلي   

بلصرذ  م غيااً مؤثااً في  عزيز   عبا م صرة ا مر جاام  م  جات الغفاء  من  لم   الم ال مرلي  الاأمي

أ ا  الم قر ت الغفااية عل  اللصرلم  ل  الممر الكين لال عاي  بم  جا اا ل لمرين ب اااا ال مرليقي  كما 

 مررع  ال اامررة  ل   ق يم  يررافة علمية لا بيات المررابقة من  لم ال اكيز عل  العلأة المباقررا  بين 

ام في  ثااء المعافة العلمية ل لفيا   اا  يمكن اخمرر ذا   م اا  ال مررلي  الاأمي لم  جات الغفاء  بما يمرر 

 .في  طليا المماامات ال مليقية للم ق ت العاملة في أطاق الغفاء
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 الإطار المعرفي:

 اولاً: مفهوم وخصائ  التسويق الرقمي

 مفهوم التسويق الرقمي:

 

في   الم مااق  ال طلا  ااات   يجة  ال ي  الل يثة  ال مليقية  المذا يم  بل   الاأمي  ال ملي   يعُ  

 ك لللجيا المعللمات لاخ صاخت  لخميما ما اخ  قاا اللاما للإ  ا ت لاوجاز  الفكية  مما بمام في  

اكات ام   ام لماام   غييا بمالي  ال لاصم بين م امات اوعمام لالعملء  لأ  ب ا   فا ال طلا للق

ل ق يات اأمية م  لعة ل  ذيف ب قط اا ال مليقية بصلا  بكثا ماعة لمال ة  ما  مكا ية اللصلم  ل   

ليع م  ال ملي  الاأمي عل   لاي      العملء في م  ل  اوماكن لاولأات  لن ال قي  بالل ل  الجغاافية

او لات لال ق يات الاأمية  مثم اة  ا ت  لالالا   الفكية  لالباي  اةلك ال ي  لالقبكات اةلك ال ية   

لم صات ال لاصم اخج ماعي  با   ال الي  للم  جات لال  مات  لب اء علأات مم ما  ما العملء   

ب ال ياجا ام  ل لبية  معام   ل لمين  لال ذاعم  ال جااية   المعاملت  في  طليا  يمام  كما  لفاعلية   كذاء  

ال  افمية   الق ا   يعزز  مما  المم ا     الجمالا  ما  لل لاصم  مب كا   لماام  ل لفيا  ال مليقي   او اء 

 ( 35 – 32  ص  2017 )القما . لم امات اوعمام لي عم  لقي  ب  افاا في بياة اوعمام الل يثة 

 

  :وسائل التواصل الاجتماعيالتسويق الرقمي عبر 

  م صات ال لاصم اخج ماعي  ل بل  بمالي  ال ملي  الاأمي الل يثة ال ي  ع م  عل  ام   ام  

لل الي  للم  جات بل ال  مات بل او قطة من  لم  قا المل ل  المااي  مثم الصلا لمقاطا الذي يل   

با   اللصلم  ل  الجمالا المم ا    ل عزيز ال ذاعم مع   لزيا   اللعي بالعلمة ال جااية  ل لذيز  

عل   لاي  المل ل  ال عااي    أاااات القااء بل اخم ذا   من ال  مات  كما يع م   فا ال لق من ال ملي 

لال ذاعلي لاة ما ي   ل  جا   ال لاصم المباقا ما الجمالا لالا  عل  ام ذمااا    بما يمام في ب اء  

 ( 224  ص  2024ابل ال جا )  علأة مم ما  بين المؤممة لالعملء ل لقي  ب  افاا ال مليقية

 

 :الرقميأهمية التسويق 
 

  م صات ال لاصمفي ام ال طلا الم مااق في لماام ال لاصم اخج ماعي بصبت ال ملي  عبا 

من اع ما  ا عل   الم صات  من بكثا اومالي  ال مليقية ا  قااًا لفاعلية   ااًا لما   ميز ب   اخج ماعي  

الم  جات لال  مات  كما بمام   المم   مين ليزي  من  ذاعلام ما  ا  بال  الف  يجف   المااي  المل ل  

ل اصة بين فاة القبا  في  لليل   ل  بياة  مليقية  ال لاصم اخج ماعي    ملاأا اخ  قاا اللاما خم   ام  
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م امبة  ع م  علياا المؤممات لالعلمات ال جااية لللصلم  ل  جمالا ا المم ا    ل عزيز ليلا ا 

في أ ا   عل  ال أثيا في     الاأمي ل باز ب مية ال ملي      الاأمي  لب اء علأات بكثا أابًا ما العملء

مللك المم الكين لا جا ا ام القاااية من  لم المل ل  الف  يق م  المؤثالن لص اق المل ل   ليت  

لال  مات    بالم  جات  الجمالا  ل عاي   ال جااية   بالعلمات  اللعي  زيا    في  المل ل   يمام  فا 

القااء أاااات  ا  اف  يلفا   ل قجيعام عل   العلمات     كما  بين  المباقا  بال لاصم  بياة  ذاعلية  ممت 

ال مليقية الثقة ليزي  من فاعلية اللملت  بن    لكما  ال جااية لالجمالا  اوما الف  يعزز من مم ل  

عبا   المؤثالن  يق م   الف   اخم الكي    ا م جاامالمل ل   المللك  في  ال أثيا  عل   كبيا   أ ا   يم لك 

يمكن ام ثماا ا في   فعالة  ب ا   الم صة  ال ملي  عبا  للم ابعين  ل قكيم  اااام لا جا ا ام  مما يجعم 

 لقي  او  ا  ال مليقية ل عزيز ا  قاا العلمات ال جااية لاللصلم  ل  قااات لامعة من المم الكين   

اخع  الم  جات لال  مات   اصة في ام  البلت عن  اخج ماعي في  ال لاصم  ما  الم زاي  عل  لماام 

 (  22  ص 21  ص  2025  لمعي     بلا  اف أاااات القااء )بلايان

 

 ثانياً: انستجرام كمنصة للتسويق الرقمي: 

 ل   بباز م صات ال لاصم اخج ماعي المم   مة في ال ملي  الاأمي   ف ي يت   ا م جااميعُ   

لافاا  لالقاكات ال الي  للم  جات لال  مات من  لم المل ل  المااي  مثم الصلا لمقاطا الذي يل  

يلفا  كما  مباقا    بصلا   مع   لال ذاعم  المم ا    الجمالا  اللصلم  ل   في  يمام  بما  لالقصص  

 لات  مليقية م  لعة  ماع  عل  ب اء اللعي بالعلمة ال جااية  ل عزيز ال لاصم ما العملء   الم صة ب 

في   ذيف   المؤممات  من  الع ي   علياا  فعالة  ع م   لميلة  جعل   مما  لاما   عل   طا   المل ل   ل قا 

في   ام   امًا  الم صات  بكثا  من  ليعُ    م جاام  ب  افاا   ل لقي   ال مليقية  عبر  ب قط اا  التسويق 

  ليت  ع م  العلمات ال جااية عل  المؤثاين لل الي  لم  جا اا ل  ما اا من  لم لمابا ام  المؤثرين

الق صية  مم ذي  ً من الثقة ال ي يلالن باا ل   م ابعيام  مما يمام في زيا   ال ذاعم  ل عزيز اللعي  

 ( 93 – 15    ص 2023  يامين بالعلمة ال جااية  لال أثيا في أاااات القااء ل   الجمالا )المعي   

 

لي ميز   م جاام بمجملعة من ال صااص ال ي جعل   من بكثا م صات ال لاصم اخج ماعي ام   امًا  

 في ال لاصم لال ملي  الاأمي  لمن بباز  فل المميزات ما يلي: 

 

ماللة اللصلم  ل  الجمالا: ي يت   م جاام اللصلم  ل  قايلة لامعة لم  لعة من المم   مين    .1

 مما يمام في ماعة ا  قاا المل ل . 
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ال أثيا في مللك المم   مين: يم لك   م جاام أ ا  كبيا  عل  ال أثيا في ا جا ات الجمالا لأيم    .2

 لمللكيا   من  لم المل ل  الف  يق م  المؤثالن لص اق المل ل . 

 عم ال ملي  عبا المؤثاين: يلفا الم صة بياة م امبة للمؤثاين لل الي  للم  جات لال  مات  مما   .3

 يعزز اللعي بالعلمات ال جااية ليزي  من  ذاعم الجمالا معاا. 

اةعجابات   .4 من  لم  بماللة  المل ل   ما  ال ذاعم  للمم   مين  ي يت  لال لاصم:  ال ذاعم   عزيز 

 لال عليقات لالمقااكات  اوما الف  يمام في ب اء علأات بأل  بين العلمات ال جااية لالجمالا.

ماعة ا  قاا المل ل : يماع    م جاام عل    الم المل ل  بصلا  لامعة لفي لأت أصيا  مما   .5

 ( 143  ص 2025 يزي  من فاص لصلم الاماام ال مليقية  ل  بكبا ع   من المم   مين) قاا 

 

 انستجرام أنواع التسويق عبر 
 

من بباز م صات ال لاصم اخج ماعي المم   مة في ال ملي  الاأمي  ليت يلفا   ا م جااميعُ  

لاللصلم  ل    ل  ما ام  لم  جا ام  ال الي   عل   لالقاكات  اوفاا   ال ي  ماع   اومالي   من  الع ي  

با  ل  او  ا  لاخم اا يجيات الم بعة     ا م جاامالجمالا المم ا    ل   ل  ب لاق ال ملي  عبا  

 لمن بباز  فل او لاق ما يلي: 

 

يع م  عل   عالن العلمات ال جااية ما المؤثاين لل الي  للم  جات بل    التسويق عبر المؤثرين: .1

 ال  مات  ليمام في زيا   ثقة الجمالا لال أثيا في أاااا   القاااية. 

يقلم عل   قا صلا لمقاطا في يل لم قلاات جفابة  ق م أيمة للجمالا     التسويق بالمحتوى: .2

 با    عزيز اللعي بالعلمة ال جااية لزيا   ال ذاعم. 

يع م  عل  اةعل ات الم فلعة لللصلم  ل  الجمالا المم ا      التسويق بالإعلانات الممولة: .3

 لفقًا ل صااص  لا  ماما    مما يزي  من فعالية اللملت ال مليقية. 

والريلز: .4 القص   الم  جات    التسويق عبر  لعاض  الايلز  لمقاطا  القصص  يم   م  اصي ي 

 لال  مات بطايقة مايعة لجفابة  مما يمام في زيا   اللصلم لافا مم ل  ال ذاعم.

التفاعلي:   .5 ال عليقات لاةعجابات  التسويق  ال ذاعم من  لم  الجمالا عل   ياكز عل   قجيا 

 .  لاخم طلعات لالممابقات  بما يعزز العلأة بين العلمة ال جااية لالعملء 

 ( 535 – 523  ص 2019  )ملم 
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 ثالثاً: رضا وولاء العملاء:

يقيا ايا العملء  ل  م   قعلا العميم باخا يا  لالقبلم  جال الم    بل ال  مة المق مة ل    

الذعلي ما  لأعا   بل  جالز ا  لي لق  ايا العملء من  لم  ق يم   لفلك ع    لاف  مم ل  او اء 

اعة اخم جابة  ل لفيا    مات فات جل   عالية  لبي ال ياجا ام لاغبا ام  لاخ  مام بكذاء  العاملين  لم

 جابة م ميز   مام في  لقي  معا  ام  ليعُ  ايا العملء من ب م المؤقاات ال ي  ع م  علياا المؤممات  

المؤممة)الجزللي ما  لام مااا  عاملام  العملء  في  عزيز لخء  يمام  كما  جل     ما اا      في  قييم 

 (15 – 14  ص 2023

يعُ  ايا العملء من المذا يم اومامية في ال ملي   ليعبا عن م    لاف  الم  جات بل ال  مات ما  ل

 لأعات العملء لال ياجا ام  ليمام  لقي  ايا العملء في  لمين جل   الم  جات  ل عزيز العلأة بين  

باطًا لثيقًا بالايا  فكلما اا ذا  المؤممة لعملااا  لزيا   أ ا اا عل  الم افمة  ليا بط لخء العملء اا 

م  جا اا    قااء  ل عا    المؤممة   ما  بال عامم  اخم مااا  في  اغب ام  زا ت  العملء  ايا  مم ل  

لفلك  لاص المؤممات عل  اخ  مام بايا العملء باع باال عاملً اايمًا في    لال لصية باا ل  اين

 (446  ص 2016علي  ب اء لخاام ل لقي  ال جا  لاخم مااا)

 ف يؤ   ايا     العلامم الاايمة ال ي  مام في  جا  ال ملي  الاأمي  بل ايا للخء العملء    ليمثم

العملء عن الم  جات بل ال  مات  ل  زيا    ذاعلام  ل عزيز ثق ام بالعلمة ال جااية  مما ي عكس عل   

ام مااا  عاملام معاا لاا ذاق مم ل  لخاام  كما يمام العملء الاايلن في مقااكة  جاابام اةيجابية  

ليزي  من أ ا اا عل  جف  عملء ج    ليؤ     ما الآ اين  اوما الف  يعزز ا  قاا العلمة ال جااية

بايا   الجمالا   العملء  اخ  مام  ما  ال لاصم  جل    ل لمين  ال مليقية   اللملت  كذاء   افا   ل  

لاخم جابة خل ياجا   بصلا  بكثا فاعلية  مما يم ت المؤممة ميز    افمية في المل   لفلك يعُ  ايا  

ب  ا    ل لقي   الاأمي   ال ملي   ام اا يجيات  ل عم  جا   لخاام   في  عزيز  بمامياً  عاملً  العملء 

  (9  ص 2020)م للي   .مة في ب اء علأات  اامة ما عملااا المؤم

 

 الإجراءات المنهجية للدراسة: 

 نوع الدراسة: 

 صر    فل ال اامرة يرمن ال اامرات اللصرذية ال ي  ا    ل   اامرة بثا ال مرلي  الاأمي عبا م صرة  

ا مر جاام في  عزيز ايرا للخء العملء  لفلك من  لم  لليم  ااء العملء ا جال او قرطة ال مرليقية  
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الاأمية ال ي   ذف ا مؤمرمرة  طليا الغفاء ل ق يم اللجبات بم ي ة ج    لأياس م   ا عكامراا عل  ممر ل   

 ايا م لام مااا  عاملام ما المؤممة. 

 

 منهج الدراسة: 

اع م ت ال اامرة عل  م ا  الممرت لكل   من بكثا الم ا   ملامة ل اامرة الالا ا اة ااية لال مرليقية  

المعاصرا  ليت مرا م في لصر  لاأا ال مرلي  الاأمي عبا ا مر جاام  ل لليم العلأة بي   لبين ايرا 

 العملء للخاام  بما يمام في  لقي  ب  ا  ال اامة لاةجابة عن  مألخ اا. 

 

 مجتم  الدراسة: 

يمثم عملء مؤمرمرة  طليا الغفاء ل ق يم اللجبات بم ي ة ج   مج ما ال اامرة  ليقرمم فلك العملء الفين  

مرب  لام ال عامم ما المؤمرمرة بل اخمر ذا   من   ما اا مرلاء من  لم الم صرات الاأمية ال عبا أ لات  

 ال لاصم الم  لذة ال ي  ع م  ا المؤممة. 

 

 عينة الدراسة:

( 400  كلن عي ة ال اامرة من مجملعة من عملء مؤمرمرة  طليا الغفاء ل ق يم اللجبات البال  ع   م )

مذا    ليت  م ا  ياا م بما يلق  ب  ا  ال اامرة  ليلفا بيا ات م امربة ل لليم م غياا اا  لفلك با   

ال عا  عل   صرررلاا ام للم مماامرررات ال مرررلي  الاأمي عبا م صرررة ا مررر جاام لم    أثيا ا في 

 ايا م للخاام للمؤممة. 

 

 أدوات جم  البيانات: 

اع م ت ال اامررة عل  اخمرر با ة اةلك ال ية كأ ا  اايمررية لجما البيا ات   اااً لق ا اا عل  اللصررلم  

عل  المعللمات اللزمة من بفاا  العي ة بصرلا  م امة  كما  مراع  في أياس م غياات ال اامرة ل لليم 

ل    اا   أيقة   عم مليلق  ااء المبللثين ال  بيا ات أابلة لل لليم اخلصااي  بما يمام في اللصلم ا

 ال اامة.
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 مفاهيم الدراسة: 

 المفاهيم الاصطلاحية للدراسة -1

 

 المفهوم الاصطلاحي للتسويق الرقمي:  •

مجملعة من او قرررطة ال ي ي م فياا امررر   ام اخ  ا ت لال ك لللجيا الل يثة لاخعلم من بجم  مرررلي   

 (4  ص 2020ال  مات لالملا. )ملم   

 المفهوم الاصطلاحي رضا وولاء العملاء   •

 ل اخ طباق اةيجابي بل ع م  الف  يقا ب  العميم مقاا ة بال يررليات ال ي ي لملاا ع     رضــا العملاء:

 (84  ص 2012القااء. )ال ذاجي  

من  ذس القرراكة بل   ل ال زام العملء القل  بإعا   ل كااا القررااء للم  جات لال  مات  ولاء العملاء:

 (264  ص 2022المؤممة. )ببل زي  ل  اين  

 

 المفاهيم الإجرائية للدراسة -2

 

 المفهوم الإجرائي للتسويق الرقمي   •

 قص  باا البالثة في  فل ال اامة جميا ال  مات ال مليقية ال ي  قلم باا مؤممات  ق يم اللجبات  لال ي  

  م من  لم ملاأا ال لاصرررررم اخج مراعي مثرم ا مررررر جاام  من بجرم عاض لبيا ال ر مرات لالم  جات  

 لالملا. 

 المفهوم الإجرائي لرضا وولاء العملاء   •

  قص  البالثة بايا للخء العملء ما يلي: 

 ل المؤقررا الف  يقيس م   مررعا   بل بؤس العميم من الم    بل ال  مة المق مة ل   من رضــا العملاء: 

  لم مؤممة  طليا الغفاء ل ق يم اللجبات. 

ك العميم بمؤمرمرة  طليا الغفاء ال اصرة ب ق يم اللجبات  ما معال    كااا   ولاء العميل:  ل مق اا  ممرف

 القااء ل ذس الم  جات بل ال  مات. 
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 اختبار الصدق

  (1)  من الملكمين مجملعةمم صررللية ب ا  جما البيا ات ل لقي  ب  ا  ال اامررة  م امرر قرراال  لل أك   

 . مللاات  م مااعا اا ع   ال طبي  ع   بب لاالفين 

 

 اختبار الثبات 

% من لجم  10ألاماا    عل  عي ة م لمررررا  معامم الثبات بامرررر   ام طايقة  عا   اخ  باا  بال طبي   

 صررللية% مما ي م عل   95الثبات   اجة  مرر ي للثبات لأ  بلغت   لل  معا لةل م  طبي   ال اامررة   عي    

 اخم بيان لل طبي . 

 

 أساليب المعالجة الإحصائية والقياس

 لال م    م اخم عا ة بمجملعة من المعالجات اةلصااية الم مثلة في لما  ال كاااات البميطة

  ثلتالف  ييرم   (Three – point Likert Scale)  الثلثي لكاتبجا   امر   ام مقياس    المالية  

 . ال اامةلقياس م غياات  (معااض  – ملاي  – ملاف : ) ي للم جابةفاات 

 

 

 

 

 

 

 ررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررر 

 الأساتذة المحكمون:   .1

 جامعة مي بلقن.   –كلية اةعلم لال ملي  عمي    –قياين ك ل ي   / -

 جامعة مي بلقن.   –م اس بكلية اةعلم لال ملي   –فاطمة الز ااء ال جاا   /  -
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  نتائج الدراسة

 أولا: بيانات عينة الدراسة

مر   ام  خ   الزم ية  الم    –الممر ل  ال عليمي    -العما   -  لج سلرررررر )امذا ات عي ة ال اامرة لفقا  م  لزيا 

لمري م  ليريلاا    اخ  مام بم ابعة مل ل  المؤمرمرة(  – مر جاام  خ   اليلميمر   ام  اخ م لمرط    -ا مر جاام  

 من  لم الج الم لالاملم البيا ية ال الية: 

 الم غيا  فاات الم غيا  الع    ال مبة من  جمالي العي ة 

 فكا 30 20.7

 ب ث   115 79.3 الج س 

 اخجمالي  145 ٪ 100

 م ة  35  ل  18من  116 80.0%

 العما
 م ة  50 ل   36من  29 20.0%

ة فأكثا  م  0 0% 50   

 اخجمالي  145 ٪ 100

 ثا لية عامة لبأم 75 51.7%

 ال عليمي المم ل  

45.5% 66 
مؤ م جامعي )بكاللايلس بل  

 ليما س( 

2.8% 4 
 اامات عليا )ماجم يا بل  

  ك لاال( 

 اخجمالي  145 ٪ 100

 بأم من م ة  12  8.3%

م   ام  الم   الزم ية خ 

 ا م جاام 

 م لات  5من م ة  ل   21 14.5

 م لات  5بكثا من  112 77.2

 اخجمالي  145 ٪ 100
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 بأم من ماعة 55 37.9%

م لمط اخم   ام  

 اليلمي خ م جاام 

 ماعات  3من ماعة  ل   53 36.6%

 ماعات  3بكثا من  37 25.5%

 اخجمالي  145 ٪ 100

  ااماً  58 40.0%

اخ  مام بم ابعة  

 مل ل  المؤممة 

 اليا اً  52 35.9%

  ا ااً  35 24.1%

 اخجمالي  145 ٪ 100

 (  1 )ج لم

بجمالي الع   لال مربة المالية لكم م غيا من م غياات البيا ات القر صرية  لب اءً  يليرت الج لم المراب   

 كم م غيا بال لااا البيا ية كما يلي: علي  مي م قا  

 

ب مبة    مذا   30بليلت   اا  ال اامة اللالية بن ع   الفكلا الفين بجابلا عل  اخم بيان  :  الجنس -1

٪ ل فا ي م عل  بن ع   اخ ات المقااكين  79.3مذا   ب مبة   115٪ بما اخ ات فبل  ع   م  20.7

   كما  ل مليت في الامم البيا ي ال الي:جاء بكثا من ع   الفكلا في اخم بيان

 (  1)قكم 
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مذا    166مرر ة بل  ع   م  35 – 18يمثللن العما بين  بااات   اا  ال اامررة بن الفين  :  العمر -2

٪ من 20.0ب مربة    مذا   29مر ة   50 – 36بي ما جاء ع   الفين يمثللن العما بين   ٪80.0ب مربة  

٪ كما 0  ب مررربة  0ع   م فأكثا ليت بل     51ب   لم   يرررمن العي ة ما يمثم العما العي ة  لا يرررت 

 يليت القكم ال الي:

 ( 2)قكم 

للمرر بيان من ماللة الثا لية العامة  امرر جابلا  بااات ال  اا  بن ع   الفين  : المســتوى التعليمي -3

لصررللا عل  مؤ م جامعي )بكاللايلس بل ليمررا س(  بما الفين  ٪ 51.7ب مرربة   75لبأم بل  ع   م 

 اامرات عليا )ماجمر يا  ٪ بي ما بل  ع   اللاصرلين عل  مؤ م 45.5فا  ب مربة   66فق  بل  ع   م 

   كما يبين القكم ال الي:٪2.8ب مبة  4بل  ك لاال( 

 ( 3)قكم 
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 12بأم من مر ة    م فبل  ع   الفين يمر   ملن م صرة ا مر جاام  :  المدة الزمنية لاسـتخدام انسـتجرام -4

فا  ب مربة    21 فبل  ع   م  مر لات 5مر ة  ل     الفين يمر   مل   م فما  % مذا   ب8.3مذا   ب مربة  

 :  كما يلي%77.2مذا   ب مبة  112م لات  5الفين يم   مل   بكثا من ع   بي ما بل   14.5

 ( 4)قكم 

ع   الفين امر جابلا للمر بيان  بااات   اا  ال اامرة بن : متوسـط الاسـتخدام اليومي لانسـتجرام -5

% بما الفين  37.9ب مرربة   55ع   م مرراعة عل   صررذت م صررة ا مرر جاام بل   بأم   ممن يقيررلن

  بي ما  %36.6ب مربة   مذا   53مراعات بل  ع   م  3يقيرلن لأ ام في ال صرذت ما بين مراعة  ل   

   كما يلي:%25.5 مبة بق ص  37ماعات في ال صذت  3بل  ع   الفين يقيلن بكثا من 

 ( 5)قكم 
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 الاهتمام بمتابعة محتوى المؤسسة -6

% بما  40.0مذا   ب مربة   58الفين ي ابعلن مل ل  المؤمرمرة عل  م صرة ا مر جاام بقركم  اام  بل  ع   

  بي مرا بل  عر   الرفين  را ااً مرا %  35.9مذا   ب مررررربرة    52الرفين ي رابعلن المل ل  اليرا راً فبل  عر   م 

   كما يليت القكم ال الي:%24.1مذا   ب مبة  35ي ابعلن مل ل  المؤممة 

 ( 6)قكم 

 

 ثانياَ: صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة:

القياس لل أك  من م   ا ما  كم ب   ما البع  الف  يقيم   لم    مااماا في  م ال لق  من ص   ب لات  

 ب ا  ال اامة: مثيم البع  بطايقة صليلة  ليبين الج لم ال الي م   ص   

 KMO العبارات  المتغير 
معامل  

 الارتباط 

 

الانحراف 

 المعيار  

 المتوسط التباين 

ال ملي   

الاأمي  

عبا 

 اخ م جاام 

جل    

 المل ل  

A1 

0.910 

0.525 0.353 

0.0302 

0.362 

A2 0.628 0.431 

A3 0.360 0.413 

A4 0.556 0.385 

A5 0.657 0.346 

ال ذاعم 

ما 

 العملء 

B1 0.626 0.475 

0.455 

B2 0.557 0.511 

B3 0.738 0.373 

B4 0.785 0.428 

B5 0.537 0.428 

C1 0.554 0.493 0.293 
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العالض 

 لال الي 

C2 0.443 0.372 

C3 0.504 0.372 

C4 0.711 0.367 

C5 0.499 0.408 

 المص اأية 

D1 0.760 0.435 

0.434 
D2 0.623 0.391 

D3 0.601 0.423 

D4 0.669 0.396 

مم ل   

الايا  

 لاللخء

ايا 

 العملء 

Aa1 

0.898 

0.636 0.351 

0.320 

0.442 

Aa2 0.563 0.413 

Aa3 0.439 0.366 

Aa4 0.573 0.397 

Aa5 0.778 0.425 

Aa6 0.461 0.366 

لخء 

 العملء 

Bb1 0.815 0.391 

0.564 

Bb2 0.682 0.366 

Bb3 0.431 0.397 

Bb4 0.812 0.397 

Bb5 0.771 0.372 

Bb6 0.760 0.372 

 (  2)ج لم 

 مقياس التسويق الرقمي عبر انستجرام: 

  ا م جاام عبا الاأمي  ال ملي  لم غيا AVEال باين المم  اج أيمة م لمط بااات   اا  ال لليم بن 

مما يقيا  ل  بن الص   ال قاابي للم غيا  ( 0.50ل ي أيمة بأم من الل  المقبلم البال  ) 0.362بلغت 

 . لم ي لق  بالقكم الكافي 

A  (0.302 )B (0,455 )C (0.293  )بل  م لمط ال باين المم  اج لابعا  لعل  مم ل  اوبعا   

D (0.434)  (. 0.50جاءت بأم من القيمة المعيااية )لجميعاا 
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 مقياس مستوى الرضا والولاء:

لم غيا ايا للخء العملء بلغت   AVEبااات   اا  ال لليم بن أيمة م لمط ال باين المم  اج 

( مما يقيا  ل  بن الص   ال قاابي للم غيا لم  0.50ل ي أيمة بأم من الل  المقبلم البال  )( 0.442)

 ي لق  بالقكم الكافي. 

لبفلك يكلن  ( 0.564( بما بع  لخء العملء )0,320لأ  لق  البع  اخلم الم مثم في ايا العملء )

 البع  الثا ي لق  القيمة المعيااية المقبللة بي ما لم يلققاا البع  اخلم.

 

 ثالثا: ثبات أداة الدراسة:

 أة ال  اا  لامر قااا ا ع   ثبات لامر قااا ب ا  ال اامرة لللصرلم عل  البيا ات ال ي  ؤك  م     م أياس  

او ا  عل   ذس العي رة بل عي رات مقرررررابارة في اال  م قراابرة  ليليرررررت الجر لم ال رالي   عرا    طبي   

 البيا ات ال ي  م ام  ااجاا بع  ا  باا ثبات ب ا  ال اامة:

 عدد العبارات  المتغير 
Cronbach's 

alpha 

ام 
جر
ست
ان
ر 
عب
ي 
قم
لر
 ا
ق
وي
س
لت
ا

 

 5 جل   المل ل  

0.937 

0.934 

0.934 

0.933 

0.936 

ال ذاعم ما  0.937

 العملء 
5 

0.934 

0.934 

0.935 

0.933 

0.932 

العالض 

 لال الي 
5 

0.933 

0.934 

0.933 

0.933 
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 (  3)ج لم 

 التسويق الرقمي عبر انستجرام:

  الاأمي  بال ملي   ال اص   للمقياس  الثبات معامم  أيمة بن  بلذا  كال باخ  الثبات معامم  ا  باا    اا   بااات

  يق ا  لالف    لصراايات  المقبلم او     الل     جالز  ما ذعة أيمة  ل ي(  0.937)  بلغت  اخ مر جاام عبا

  صررللي   ليؤك   لالثبات   ال ا لي  اخ مررا  من  عالية  ب اجة  المقياس    م ا عل   ي م مما(  0.70)  بررررررر 

 .ال اامة في للم   ام

 مقياس مستوى الرضا والولاء:

  بلغرت العملء  للخء  ايرررررال  الثبرات  معرامرم  أيمرة  بن بلذرا كال براخ الثبرات  معرامرم ا  براا    راا  بااات

 ي م  مما(  0.70)  برررررر    ق ا  لال ي   لصراايات  المقبلم  او     الل     جالز ما ذعة  أيمة ل ي(  0.962)

 .ال اامة في للم   ام صللي   ليؤك   لالثبات ال ا لي اخ ما  من عالية ب اجة المقياس   م ا عل 

0.933 

 4 المص اأية 

0.933 

0.931 

0.932 

0.931 

ء 
لا
عم
 ال
لاء
وو
ا 
ض
لر
ا

 

لء 
عم
 ال
يا
ا
 

6 

0.945 

0.941 

0.941 

0.938 

0.946 

0.939 
0.962 

لء 
عم
 ال
خء
 ل

6 

0.940 

0.940 

0.941 

0.944 

0.941 

0.942 
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 الخطي بين متغيرات الدراسة  الارتباطرابعاً: معاملات 

 التسويق الرقمي عبر انستجرام  

مستوى الرضا 
  والولاء

Pearson 
correlation  0.813 

Sig. (2 tailed) <0.001 

N 145 

 (  4)ج لم 

 التسويق الرقمي عبر انستجرام  

   رضا العملاء

Pearson 
correlation  

0.803 

Sig. (2 tailed) <0.001 

N 145 

 (  5)ج لم 

 التسويق الرقمي عبر انستجرام  

   ولاء العملاء

Pearson 
correlation  0.773 

Sig. (2 tailed) <0.001 

N 145 

 (  6)ج لم 
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 الدراسة  فرضيات خامساً: اختبار صدق

 ( 7جداول )جدول ، عبر انستجرام على مستوى الرضا الولاءالتسويق الرقمي 

 

Model Fit Measures 

Model R R² 

1 0.813 0.661 

Note. Models estimated using 
sample size of N=145 

  

Omnibus ANOVA Test 

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F p 

الم غيا اخلم ال ملي  الاأمي عبا 
 اخ م جاام 

8.85 1 8.8530 279 <.001 

Residuals 4.54 143 0.0318   

Note. Type 3 sum of squares 

  

Model Coefficients - مستوى الرضا والولاء  2متغير 

Predictor 
Estim
ate 

SE t p 

Intercept 0.114 
0.064

0 
1.78 0.077 

الم غيا اخلم ال ملي  الاأمي عبا 
 اخ م جاام 

0.878 
0.052

6 
16.7

0 
<.001 

  

 

 

 

 ال ملي  الاأمي عبا اخ م جاام  ال ملي  الاأمي عبا اخ م جاام 
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 ( 8)جدول جداول ، التسويق الرقمي عبر انستجرام على رضا العملاء
 

Model Fit Measures 

Model R R² 

1 0.803 0.645 

Note. Models estimated using 
sample size of N=145 

  

Omnibus ANOVA Test 

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F p 

الم غيا اخلم ال ملي  الاأمي عبا 
 اخ م جاام 

9.20 1 9.2029 260 <.001 

Residuals 5.06 143 0.0354   

Note. Type 3 sum of squares 

  

Model Coefficients - رضا العملاء  1بعد 2متغير 

Predictor 
Estim
ate 

SE t p 

Intercept 
0.095

0 
0.067

5 
1.41 0.162 

الم غيا اخلم ال ملي  الاأمي عبا 
 اخ م جاام 

0.895
1 

0.055
5 

16.1
3 

<.001 

  

 

 

 

 

 

 

 ايا العملء  ال ملي  الاأمي عبا اخ م جاام 
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 (9)جدول  جداول ولاء العملاء  التسويق الرقمي عبر انستجرام على 

 

Model Fit Measures 

Model R R² 

1 0.773 0.597 

Note. Models estimated using 
sample size of N=145 

  

Omnibus ANOVA Test 

 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F p 

الم غيا اخلم ال ملي  الاأمي عبا 
 اخ م جاام 

8.51 1 8.5099 212 <.001 

Residuals 5.74 143 0.0401   

Note. Type 3 sum of squares 

  

Model Coefficients - ولاء العملاء  2بعد 2متغير 

Predictor 
Estim
ate 

SE t p 

Intercept 0.133 
0.072

0 
1.85 0.066 

الم غيا اخلم ال ملي  الاأمي عبا 
 اخ م جاام 

0.861 
0.059

1 
14.5

6 
<.001 

 

 

 

 

 

 

 لخء العملء  ال ملي  الاأمي عبا اخ م جاام 
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 النتيجة:

  اخ مررر جاام عبا الاأمي  لل مرررلي    لصرررااية  خلة  ف    يجابي  بثا لجل   اخ ل اا   لليم    اا   بااات

 معامم  لبل ( R=0.813)  اخا باط معامم أيمة  بلغت  ليت  العملء  ل    لاللخء الايرررا  ممررر ل  عل 

 في  ال غييا من%(  66.1)  يذمرا  ا مر جاام عبا  الاأمي  ال مرلي  بن  يع ي مما(  R²=    0.661)  ال ل ي 

 .لاللخء الايا مم ل 

 أبلم  يؤك  مما(  0.05)  ال خلة  ممرر ل  من بأم ل ي(  p<   0.001)  اةلصررااية  ال خلة  أيمة  كا ت كما

 .لاللخء الايا مم ل  عل  اخ م جاام عبا الاأمي ال ملي  بثا لجل  عل    ص  ال ي الذايية

 ايرررا عل   اخ مررر جاام عبا  الاأمي  لل مرررلي    لصرررااية  خلة  ف    يجابي  بثا لجل   ال  اا   بي ت كما

 ي م  مما( R²=    0.645)  ال ل ي  معامم  لبل ( R=   0.803)  اخا باط معامم أيمة  بلغت  ليت  العملء

 أيمة  لكا ت  العملء   ايررا  في  ال غييا من%(  64.5)  يذمررا  اخ مرر جاام عبا  الاأمي  ال مررلي   بن عل 

 . الذايية صلة يؤك  ما ل ل  (p<  0.001) اةلصااية ال خلة

 لخء عل   ا مرر جاام عبا  الاأمي  لل مررلي    لصررااية  خلة  ف    يجابي  بثا لجل   ال  اا   بااات  لكفلك

 بن  ب ( R²=   0.597)  ال لر ير  معرامرم لبل ( R=   0.773)  اخا براط معرامرم أيمرة  بلغرت  ليرت  العملء 

  ال خلة  أيمة لكا ت  العملء  لخء في  ال غيا من%(  59.7)  يذمرررا  اخ مررر جاام عبا  الاأمي  ال مرررلي 

 .الذايية أبلم عل  ي م مما( p<  0.001) اةلصااية

 

 :النتيجة هذه سبب تفسير

 ما  الممر ما  لل لاصرم  فعالة  لمريلة  لمؤمرمراتل  لفا  م صرة ا مر جاام من بأن  ال  يجة   فل   ذمريا يمكن

  عراليرة جل   فل مل ل  ل قرررررا  جرفابرة  بصرررررلا   لال ر مرات  الم  جرات  عاض   لم  من   لفلركالعملء

 في  العملء  ثقة  عزيز  في  مما يمررام   لال عليقات  اخمرر ذمررااات من  المررايا  لال ذاعم   م امة بصررلا 

لخاام   مم ل   لزيا    المق مة  ال  مات عن ايا م  مم ل   زيا    لبال الي    جاب ام  ل لمين  المؤممة

 .للمؤممة

 

 أوجه الاتفاق والاختلاف م  الدراسات السابقة:

 عل  ا م جاام عبا الاأمي لل ملي   لصااية  خلة ف   يجابي بثا لجل  اللالية ال اامة   اا  بااات
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 يرراا من كم عل   الاأمي  لل مررلي    يجابي  بثا لجل    بين كما  للخاام   العملء ايررا  ممرر ل    عزيز 

 بعض  لجل   ما  المررررابقة  ال اامررررات  غالبية ما  ال  اا   فل    ذ   لم ذصررررم  بقرررركم للخاام  العملء

   ال ي   الل اا ال اامررررات المررررابقة   اوبعا   بل  لبعض الم غياات  ال طبي   بياة  في    مثم  ال ي  اخ  لفات

 : يلي كما  لييلاا لمي م

 أوجه الاتفاق:

  فات علأة  لجل    ل   لصرلت  ال ي(  2025)  لبا لم عافة بن   اامرة ما  اللالية  ال اامرة    اا   ا ذقت

  البصررا   المل ل  لبن  العملء  للخء  اخج ماعي  ال لاصررم  لمرراام عبا  ال مررلي  بين  اخلصررااية   الة

 في  يمرام  اخ مر جاام عبا  ال مرلي  بن  بك ت  ال ي  اللالية  ال اامرة    اا  ما  ي لاف   ما  ل ل   اللخء يعزز

 .اللخء  عزيز

  عزيز  في  يمرام  الاأمي  ال مرلي   ب لات  امر   ام بن  بثب ت  ال ي(  2024)  الغ ي  عب    اامرة ما  ا ذقت كم

 مجام  ا  ل  اغم  اللالية  ال اامرة    اا  ما  ي لاف   ما  ل ل   المصرافي  القطاق  في  لخاام  العملء ايرا

 .ال طبي 

  الثقة  ب اء في   مرام الاأمي  ال مرلي   مماامرات بن  بك ت  ال ي( 2023)   باا يم   اامرة ما  ا ذقت  لكفلك

 .اللالية ال اامة   اا  بك    ما ل ل  لاللخء الايا زيا    ل  يؤ   مما العملء  جابة ل لمين

  ال مررلي   بين   يجابية علأة  لجل   بثب ت  ال ي(  2023)  المغابي   اامررة ما  اللالية  ال اامررة  ا ذقت لأ 

  بلصررذ   العملء ايررا    اللت  المررابقة  ال اامررة بن  في  ا  ل  ماللخاام    العملء لايررا  اةلك ال ي

 . مباقا  ابا كم غيا اللالية ال اامة   الل   بي ما ميطل م غيا

  علممال  لل مرلي    يجابي   أثيا  لجل    ل    لصرلت  ال ي( 2023)  مرعل    اامرة ما  بييرا  ال  اا   ل  لاف 

  العامة  ال  يجة  ي عم ما ل ل ةالم اك  القيمة   لمرررررين   لم من  العملء   ااء عل   اخصرررررط اعي  بالفكاء

 .لاللخء الايا مم ليات افا في يمام الاأمية المماامات في ال طليا بن في اللالية لل اامة

 ل اامة(  2022)  ل  اين العزيز  عب    اامة( 2022)  اللذيا عب    اامة ما  اللالية  ال اامة  ا ذقت كم

Mohammed Hariri Bakri et Al (2020)  بك ت  ليت( 2016) معملا  يررربيان ل اامرررة  

 .لخاام العملء ايا في الاأمي بل اةلك ال ي لل ملي   يجابي  أثيا لجل  جميعاا

 ل قررام  عبي    اامررةما   اللالية  ال اامررة  ا ذقت  فق   الغفاء أطاق     اللت  ال ي  بال اامررات  ي عل   فيما  بما

 يررالي  ل اامررة(  (2025  لالعطاس  الع مرري  ل اامررة(  2025)   اين  القررام  ل اامررة(  2026)

( 2023)  ل  اين  كقرك  ل اامرة( 2023)  ع ا ي  ل اامرة  ( 2024) كلثا  ل اامرة( 2024)  لاليمي



   

 

41 
 

  الاأمي  ال مرلي  بن  جميعاا  بك ت  لال ي( 2016)  ل  اين  الغاي   ل اامرة( 2017)  الغاي   ل اامرة

 أطاق   في  القررااء  أاااات ل عم لاللخء  الايررا لزيا    الثقة ل عزيز  العملء  ذاعم   لمررين  في  يمررام

 .لالمطاعم اوغفية

 أوجه الاختلاف:

  ا مرر جاام م صررة عل  اكزت   فا  جلا    ع   في  المررابقة  ال اامررات بعض  عن  اللالية  ال اامررة    ل  

 بل  الاأمي  ال مررررلي   المررررابقة  ال اامررررات  معام    اللت  بي ما   الاأمي  لل مررررلي   أ ا   باع باا ا   ل ي ا

  ليت من     ل  كما   اخصررط اعي  الفكاء  مثم  ب ا    ق يات عل  اكزت بل   عامة بصررلا   اةلك ال ي

 في   ج    بم ي ة  اللاجبات  ل ق يم  الغفاء   طليا  مؤمررمررة  عل   اللالية  ال اامررة  بجايت  ليت  ال طبي   بياة

  اةلك ال ية  لال جاا   لالذ ا    لاخ صاخت  الب لك  مثم  م  لعة  أطاعات  في  المابقة  ال اامات  طبقت  لين

 .م  لذة  لم في لالمطاعم

 ماك  م غيا  لاللخء الايررا  ممرر ل  عل   الاأمي  ال مررلي  بثا  بقياس  اللالية  ال اامررة   ميزت  كفلكل

 بلمررا   لليلي  بع   يم لاا ما ل ل  ممرر قلة بصررلا  لاللخء الايررا من كم  عل   بثال  أياس   ل   يررافة

 .المابقة ال اامات ببعض  مقاا ة

 

 تفسير علمي للنتائج الدراسة: 

باخمرر  ا   ل  ما لا  في اةطاا المعافي لل اامررة يمكن  ذمرريا  فل ال  يجة بأن ال مررلي  الاأمي عبا 

اخ مرررر جاام يع م  عل  المل ل  المااي لال ذاعم المباقررررا ما العملء  مما يمررررام في ب اء علأات 

 ( 2024مم ما  معام لزيا   اللعي بالعلمة ال جااية ل عزيز الثقة باا. )ببل ال جا  

( بن ال مررلي  الاأمي يا    ل  ب اء علأات طليلة اوم  ما العملء من 2017كما بليررت القررما  )

عل     يجرابراً  لم امررررر  ر ام ال ق يرات الاأميرة ال ي   يت  لبيرة ال يراجرا ام بكذراء  لفراعليرة  ل ل مرا ي عكس 

 ايا العملء للخاام. 

لكفلك بقررراات اخ بيات  ل  بن ايرررا العملء ي لق  ع  ما  لبي ال  مات  لأعا ام بل   جالز ا  لبن 

اا ذاق ممر ل  الايرا يؤ    ل  زيا   اللخء لامر مااا ال عامم ما المؤمرمرة  لال لصرية باا ل  اين   

 ل ل ما يذما ال  اا  ال ي  لصلت  لياا ال اامة اللالية.
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 الخاتمة

ل      العملء لخء  ايرا  ممر ل   عل   ا مر جاام عبا  الاأمي  ال مرلي   بثا  عل   ال عا   ال اامرة  امر ا فت

 .ج   بم ي ة الغفاء  طليا مؤممة

 عل    طبيق    م  اةلك ال ي  امررر بيان   لم من  البيا ات  جما  ل م   الممرررت ا  م  عل   ال اامرررة  لاع م ت

 .ج   بم ي ة ا م جاام مم   مي من( 145) ألاماا عم ية عي ة

 ايرا  عزيز في ماماً    لااً   يؤ    ا مر جاام م صرة عبا  الاأمي  ال مرلي  بن  ال اامرة    اا   بااات لأ 

   يجابي  بثا لجل    بين  ليت  ج     م ي ة في  اللجبات  ل ق يم  الغفاء   طليا  مؤمررمررة  ل   للخاام  العملء

 لجل   ال  اا   بثب ت  كما  لاللخء الايرا  ممر ل  عل   ا مر جاام عبا  الاأمي  لل مرلي    لصرااية   خلة فل

 .م ذصم بقكم العملء لخء عل  لكفلك  العملء ايا عل   يجابي بثا

  لال ذاعم  الجفا   المل ل    ق يم   لم من  لل مرررر جاام  الذعام  اخمرررر   ام بن   ل   ال  اا    فل  ل قرررريا

 مما  بالمؤمرمرة   ثق ام ل عزيز   جاب ام   لمرين  في يمرام  خمر ذمرااا ام  لاخمر جابة  العملء ما  الممر ما

 .لخاام لزيا   معاا  عاملام ام مااا عل   يجابا ي عكس

  فعالة  ب ا  بلصرذاا  اخ مر جاام عبا الاأمي  ال مرلي   امر اا يجية في  اخمر ثماا  ب مية  ال اامرة   ؤك  كما

 .اللجبات  ق يم أطاق  في العاملة للمؤممة ال  افمية الق ا  ل عم العملء ما العلأات ل عزيز

 

 توصيات الدراسة

  مل ل    ق يم    لم  من ا م جاام م صة باع الاأمي  ال ملي    في اخم ثماا  عزيز لجل  •

 . اللجبات  ل ق يم  المطاعم أطاق  في لجفا    ب اعي مااي

 مرراعة عل   اللذاا ما  ا مرر جاام م صررة عبا  العملء ما  الممرر ما  بال ذاعم اخ  مام يررالا  •

 .للخاام ايا م بفلك ي لق ل  اململلاا  خم ذمااا ام اخم جابة

  لزيا    الممللة  لاةعل ات  لالقصرص مثم الايلز  الل يثة    اخ مر جاام  ب لات من  اخمر ذا    يج   •

 .المم ا فين العملء  ل  اللصلم فاصة

   طليا في   اااام من  للمررر ذا    لفلك  لاية  بصرررلا   ل قييمام  العملء   ااء  م ابعة  يرررالا  •

 .العميم  جابة ل لمين لال  مات الم  جات
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 مما   الاأمية  اخمرررر اا يجياتل  الآليات  بل ت عل   الاأمي  ال مررررلي  مجام  في  العاملين    اي  •

 . العميم ايا لبال الي او اء كذاء  افا في يمام

  ال طط   طليا  في    ااجاا  لامررر   ام    لا   بقررركم  العميم ايرررا  مؤقررراات  بقياس  اخ  مام •

 .ال مليقية

 

 مقترحات للدراسات المستقبلية 

 قرات  مر ا  بل   لك   يك مثم  ب ا   اج ماعي  لاصرم م صرات عبا  الاأمي  ال مرلي  بثا   اامرة •

 . العملء للخء ايا عل  غيا ا بل

  ال لاصرررم م صررررات  لبين  ا مرررر جاام عبا الاأمي  ال مررررلي   بثا بين  مقاا ة   اامررررات   جااء •

 .اللجبات  ق يم أطاق  في او ا  اخج ماعي

 .ال  اا   عميم  مكا ية من لل لق  ب ا    جااية بل   مية أطاعات عل  ال اامة  طبي  •

  الف  ية للعلمات  الصررررلا    لمررررين في  اخ مرررر جاام عبا  الاأمي  المل ل   جل    بثا   اامررررة •

 . العملء للخء بايا لابطاا  اللجبات ب ق يم الم علقة ال جااية
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 المراج : 

 المراج  العربية:

(. بثا  طبي  مزي  اخ صام ال مليقي الم كامم عل  زيا   لخء العملء بال طبي   2023 باا يم  م. ) •

 عل  أطاق الص اعات البلم يكية في مصا.

  ص (. ال ملي  اةلك ال ي عبا   م جاام:  اامة  لليم ميملن المصايين2024ببل ال جا  م. ) •

224 . 

(. بثا ال ملي  الاأمي عل  لخء العملء بال طبي   2022ببل زي    .  ثابت  ن.  عب  العزيز   ر. ) •

  ص  254  ص  عل  قاكات اخ صاخت المصاية  كلية ال جاا   أمم   اا  اوعمام  جامعة ب اا

264 . 

(.  لا ال ملي  عبا ملاأا ال لاصم اخج ماعي في  عزيز لخء  2025بن عافة  ب.  با لم  ب. ) •

العملء:  اامة لالة ا صاخت الجزااا  بمة  مفكا  مام ا  جامعة القاي  القي  العابي ال بمي   

 الجزااا. 

(. جل   ال  مات ل لا ا في  لمين مم ليات ايا الزبلن  مجلة اخب كاا  2023بن ماع    . ) •

 . 153–133(  1)10لال ملي   

(.  لا ال ملي  الاأمي في  عم اومن الغفااي:  اامة لالة مجملعة من  2025بلقامم  بلفا ت. ) •

 الم صات العابية. 

• ( بلقلخ   .  ب.   م امات  2020بلالعي    في  ال  افمي  ال ذل   في  لقي   الاأمي  ال ملي   (.  لا 

 اوعمام.

(.  لعية المل ل  الف  يق م  المؤثالن عبا ملاأا ال لاصم  2025بلايان  ب.  بلمعي    ص. ) •

 . 22 – 21  ص  اخج ماعي ل أثيال عل  الم لقي: اة م غاام ب ملفجًا

(. ال للخت الملميلثقافية في المج ما الجزااا  في ام بالز اا ا  المؤثاين  2025 قاا  ب. ) •

 . 143  ص الاأميين: مؤثال اة م غاام ب ملفجًا

• ( ق.  طااات   ب.   في  2023جليم   مم  امة  ميز    افمية  ل لقي   كم  م  الزباان  لخء  ب اء   .)

 المؤممات ال  مية الجزاااية. 

(. بثا جل   ال  مة ل لا ا في  لقي  ايا المم الك )بال طبي  عل  ف ا    2023الجزللي  ب. ) •

 . 15 – 14ص  م ي ة البالة( 

(. ايا الزبلن كم غيا لميط بين جل   ال  مة للخء الزبلن   اامة لالة  2012ال ذاجي   . ) •

 في مصا  بابم او لي / فاق ال ج . 
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(.  أثيا ب لأيات ال ملي  عل  لخء العملء: ال لا اللميط للصلا   2023اقلان  م.  ملمة  م. ) •

 الف  ية. 

(.  لا مماامات ال ملي  بالفكاء اخصط اعي في  عزيز القيمة الم اكة للخء  2023معل   ل. ) •

 العملء. 

(.  لا ملاأا ال لاصم اخج ماعي في  قكيم اللعي ال ي ي ل   الطلبة  2023المعي   م.  يامين  ل. ) •

 . 93 – 15  ص الجامعيين )اة م غاام ب ملفجًا(

(. بثا ال ملي  البصا  عل  المللك القاااي لعملء المطاعم ع    لميط  2025القام   ململ   ب. ) •

 ا جا ات العملء. 

 (. ال ملي  الاأمي ك لية ل ذعيم ل طليا أطاق ال  مات في الجزااا. 2021القلام  ن. ) •

 . 35 –  32  (. ال ملي  الاأمي ل لال في  عزيز الصلا  الف  ية للم امة2017القما   م. ) •

• ( م.  عباس   اليمي   .   خ.   عا ات  2024يالي   عل   غيا  ل أثيال  اةلك ال ي  ال ملي    .)

 المم الكين لمللكام. 

 . 2  ص (.  لا ال ملي  اةلك ال ي في زيا   لخء العملء2016يبيان  ك.  معملا    . ) •

 (. بثا  ق يات ال ملي  الاأمي عل  فعالية ال لاصم ما الزباان. 2021عاب   م.  مليما ي   . ) •

 (. بثا ال ملي  ال ذي عل  لخء العملء في ام ب لأيات ال ملي . 2022عب  اللذيا  س. ) •

(. ام   ام ب لات ال ملي  اةلك ال ي ل أثيا ا عل  لخء 2024عب  الغ ي  ج ي    .  اقا    . ) •

 العملء لل  مات المصافية. 

 (.  لا ال ملي  الاأمي في  لمين ممعة المؤممة. 2022عب     .   لما ي  ش.  البكا    . ) •

(.  لا البل ات ال ا قة الم علمة بالفكاء اخصط اعي في فعالية ال ملي   2026عبي   مؤ س   ر. ) •

 عبا لماام ال لاصم اخج ماعي لأااا القااء. 

 (. بثا ال ملي  الاأمي في أااا القااء. 2025الع مي  م.  العطاس  م. ) •

 (.  ام ال ملي  اةلك ال ي في الزااعة المصاية. 2023ع ا ي   . ) •

 (.  أثيا جل   ب اء ال  مات عل  ايا العملء. 2022العليي  م.  ملم   م. ) •

(. العلأة بين ايا العملء ل لمين جل   الم  جات:  اامة مي ا ية عل  قاكات  2016علي  ج. ) •

 .446  ص ص اعة المقالبات الغازية في  أليم كا م ان العاا 

 (.  لا ال ملي  عبا لماام اةعلم اخج ماعية في القااا القاااي لل  مة. 2017الغاي   م. ) •

(. بثا المج ما اخف اايي للعلأة ال جااية عبا لماام اةعلم  2016الغاي   م.  مليمان  ق. ) •

 اخج ماعية في عملية القااا القاااي. 

 (. علأة جل   طل  الطعام اةلك ال ية باللخء اةلك ال ي لعملء المطاعم. 2023كقك  طلعت  م. ) •
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 (.  لا ال ملي  اةلك ال ي في ال الي  للمبيعات. 2024كلثا  ق. ) •

  (.  لا ايا العملء كم غيا لميط في العلأة بين ال ملي  اةلك ال ي لاللخء2023المغابي  ب. ) •

68. 

   (.  لميط ايا العملء في العلأة بين ام اا يجية ال  ليا ل لقي  ميز    افمية2020م للي  م. ) •

 .9ص 

(.  ملي  المؤثاين للمااكات عبا ملاأا ال لاصم اخج ماعي لا عكام  عل  ا جال  2019ملم   ق. ) •

 . 535 – 523  ص الجمالا  لل م

(. بثا ال ملي  الاأمي عل  القيمة الم اكة للعميم   اامة  طبيقية عل  ال طلط  2020ملم   م. ) •

 . 4الجلية المصاية  ص 

(.  لا ال ملي  اةلك ال ي كم غيا لميط في  عزيز العلأة بين البااعة ال مليقية  2023ال جاا  ق. ) •

 للخء العملء
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 ملخ  الدراسة

العملء   للخء  فت ال اامررة  ل  ال عا  عل  بثا ال مررلي  الاأمي عبا م صررة ا مرر جاام عل  ايررا  

لاع م ت ال اامررة عل  م ا  الممررت لامرر   مت     بمؤمررمررة  طليا الغفاء ل ق يم اللجبات بم ي ة ج  

( من مم   مي م صة 145عم ية ألاماا )  عي ةلطبقت عل      جما البيا اتل  كأ ا   اةلك ال ي  اخم بيان

 ا م جاام بم ي ة ج  .

 ايرا  عزيز في ماماً    لااً   يؤ    ا مر جاام م صرة عبا الاأمي  ال مرلي   بن  ال اامرة    اا   بااات  لأ  

   يجابي  بثا لجل    بين  ليت  ج     م ي ة في  اللجبات  ل ق يم  الغفاء   طليا  مؤمررمررة  ل   للخاام  العملء

 لجل   ال  اا   بثب ت  كما لاللخء  الايرا  ممر ل  عل   ا مر جاام عبا  الاأمي  لل مرلي    لصرااية   خلة فل

 .م ذصم بقكم العملء لخء عل  لكفلك العملء  ايا عل   يجابي بثا

كما  ؤك  ال اامرة ب مية اخمر ثماا في امر اا يجية ال مرلي  الاأمي عبا اخ مر جاام بلصرذاا ب ا  فعالة  

 ل عزيز العلأات ما العملء ل عم الق ا  ال  افمية للمؤممة العاملة في أطاق  ق يم اللجبات.

 ال ملي  الاأمي  ا م جاام  ايا للخء العملء.الكلمات المفتاحية:  
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Abstract 

The study aimed to examine the impact of digital marketing through the 

Instagram platform on customer satisfaction and loyalty at the Food 

Development Foundation for Meal Services in Jeddah. The study adopted 

the survey method and used an electronic questionnaire as the data 

collection instrument. The study was conducted on a purposive sample of 

145 Instagram users in Jeddah. 

The findings revealed that digital marketing through Instagram plays a 

significant role in enhancing customer satisfaction and loyalty at the Food 

Development Foundation for Meal Services in Jeddah. The results 

indicated a statistically significant positive effect of digital marketing via 

Instagram on the overall level of customer satisfaction and loyalty. In 

addition, the findings confirmed a positive effect on customer satisfaction 

and customer loyalty when each was examined separately. 

The study also emphasizes the importance of investing in digital 

marketing strategies through Instagram as an effective tool for 

strengthening customer relationships and enhancing the competitive 

advantage of organizations operating in the meal service sector. 

Keywords: Digital Marketing, Instagram, Customer Satisfaction and 

Loyalty. 
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