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 بسم الله الرحمن الرحيم
د ر ك   ع ن ا ع ن ك    أ ل م  ن ش ر ح  ل ك  ص  ض  و  و 

ر ك   ز  ر ف ع ن ا ل ك    ال ذ ي أ ن ق ض  ظ ه ر ك    و  و 
ك ر ك   إ ن  م ع  ال ع س ر    ف إ ن  م ع  ال ع س ر  ي س ر ا  ذ 

و ا  ل ى ر ب ك    ف إ ذ ا ف ر غ ت  ف ان ص ب    ي س ر ا
   ف ار غ ب  

 صدق الله العلي العظيم 
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 الاهداء
 الى ....

 وشكرا   من توكلت عليه )الحنان المنان ( لرعايته حمدا  
اله الطيبين صلى الله عليه وعلى محمد  المرسل رحمة للعالمين البشير النذير  والى 

 الطاهرين
 جلالا واكراماإ

 من سكن حبه قلبي وطني الحبيب ... متى اراك معافىالى 

 حب العلم والعمل في قلبي اغرس والدي ووالدتي ) اطال الله في عمرهما ( اللذانالى 

 الى عائلتي التي شدت ازري في رحلتي مع الدراسة وبالخصوص زوجي واطفالي

 الى اساتذتي الافاضل الذين من نهر علمهم الذي لا ينضب ارتويت

 كل من قصرت بحقه لانشغالي في الدراسةالى 

 أهدي هذا الجهد المتواضع
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 متنانشكر وا
الحمدددددددا ع رم الودددددددالميم وال دددددددنة والسدددددددن  حمدددددددلله  دددددددا   ا   يدددددددا  والمرسدددددددميم محمدددددددا  دددددددملله اع الحمدددددددا ع رم الودددددددالميم وال دددددددنة والسدددددددن  حمدددددددلله  دددددددا   ا   يدددددددا  والمرسدددددددميم محمدددددددا  دددددددملله اع 

و ددددددح م الاي دددددديم الادددددداذريم ع والشددددددرر ع الدددددد   ا ودددددد  حمدددددد   ال دددددد ر و ددددددح م الاي دددددديم الادددددداذريم ع والشددددددرر ع الدددددد   ا ودددددد  حمدددددد   ال دددددد ر   آلددددددةآلددددددةحميددددددم وسددددددم   وحمددددددلله حميددددددم وسددددددم   وحمددددددلله 

ومدددددددا ردددددددام  لددددددد  ليدددددد         دددددددمم  وددددددداللله و و ي دددددددم ومدددددددا ردددددددام  لددددددد  ليدددددد         دددددددمم  وددددددداللله و و ي دددددددم   ععوالمثددددددا رة وموا دددددددمة الاريددددددد  ر ددددددد  ال ددددددواموالمثددددددا رة وموا دددددددمة الاريددددددد  ر ددددددد  ال ددددددوام

  ععومسدددددداحاة يسددددددا     ومددددددم وا ددددددم الور ددددددام واكرددددددرار  ال ميدددددد  يم م دددددد  يم ي ددددددو  شددددددرر  و  دددددداير ومسدددددداحاة يسددددددا     ومددددددم وا ددددددم الور ددددددام واكرددددددرار  ال ميدددددد  يم م دددددد  يم ي ددددددو  شددددددرر  و  دددددداير 

( ل  ولددددم اكشددددرا  ( ل  ولددددم اكشددددرا    ور اثيتتتتر عبتتتتد الاميتتتتر حستتتتونيور اثيتتتتر عبتتتتد الاميتتتتر حستتتتونيالاستتتتتاذ التتتتدكتالاستتتتتاذ التتتتدكت  المشددددر  )المشددددر  )  السددددياالسددددياوام  ددددا    لددددلله وام  ددددا    لددددلله 

 ..حملله رسال   وورو م  للله  ا    والم ا وة ول  ي    حمَ   وممم وور محملله رسال   وورو م  للله  ا    والم ا وة ول  ي    حمَ   وممم وور م

ح دددددا  ل  دددددة ح دددددا  ل  دددددة ييرمدددددا  م وا دددددم الور دددددام يممددددد  حمددددد   م ا  دددددا   شدددددرر  وام  دددددا   لمسدددددااة ر دددددي  و رمدددددا  م وا دددددم الور دددددام يممددددد  حمددددد   م ا  دددددا   شدددددرر  وام  دددددا   لمسدددددااة ر دددددي  و 

 دددددد اذ  اع ح دددددد   دددددد اذ  اع ح دددددد  م ارشددددددة رسددددددال   م ارشددددددة رسددددددال   مددددددوا   ء  حمددددددلله مددددددوا   ء  حمددددددلله للو و لدددددد حممء  ح ددددددا  السدددددد ر لدددددد حممء  ح ددددددا  السدددددد ر الم ارشددددددة المح ددددددرميم الم ارشددددددة المح ددددددرميم 

رمدددددا ا  دددددا   الشدددددرر ال  يددددد  وا م  دددددام  سدددددا     ا  ا ددددد   ددددد  الاراسدددددا  الوميدددددا  رمدددددا ا  دددددا   الشدددددرر ال  يددددد  وا م  دددددام  سدددددا     ا  ا ددددد   ددددد  الاراسدددددا  الوميدددددا    عع يدددددر ال ددددد ا    يدددددر ال ددددد ا   

اارة ا حمدددددددا  لمدددددددا ا ددددددداوح مدددددددم  ءدددددددا سددددددد    دددددددن  المرحمدددددددة اارة ا حمدددددددا  لمدددددددا ا ددددددداوح مدددددددم  ءدددددددا سددددددد    دددددددن  المرحمدددددددة    ددددددد  رميدددددددة ا اارة وا ر  ددددددداا رسددددددد   ددددددد  رميدددددددة ا اارة وا ر  ددددددداا رسددددددد  

  رمدددددددا ا  دددددددا   الشدددددددرر وال  ددددددداير الدددددددلله  مدددددددن  رحمدددددددة الاراسدددددددةرمدددددددا ا  دددددددا   الشدددددددرر وال  ددددددداير الدددددددلله  مدددددددن  رحمدددددددة الاراسدددددددة  ععال ح ددددددديرية  ددددددد  اراسدددددددة الما سددددددد يرال ح ددددددديرية  ددددددد  اراسدددددددة الما سددددددد ير

لددددد  يدددددا الودددددوم والمسددددداحاة  ددددد  لددددد  يدددددا الودددددوم والمسددددداحاة  ددددد    والشدددددرر مو دددددو  الدددددلله رددددد  مدددددم مددددداَ والشدددددرر مو دددددو  الدددددلله رددددد  مدددددم مددددداَ ععل وددددداو ء  ومدددددوار ء  ال  يمدددددة ل وددددداو ء  ومدددددوار ء  ال  يمدددددة 

و ددددد  ال  دددددا  و ددددد  ال  دددددا    ععا  دددددا  ذددددد ح الرسدددددالة رمدددددا واشدددددرر رددددد  مدددددم شددددد و   و م دددددلله لددددد  ال  ددددداح وال و يددددد ا  دددددا  ذددددد ح الرسدددددالة رمدددددا واشدددددرر رددددد  مدددددم شددددد و   و م دددددلله لددددد  ال  ددددداح وال و يددددد 

 اشرر حا م   ال   سا ا     مو  مؤا ر ء  ل  لما  ح   ذ ا ال ءا.اشرر حا م   ال   سا ا     مو  مؤا ر ء  ل  لما  ح   ذ ا ال ءا.
 



 
 ث

 المستخلص 
ررا را رمتغ عععع رمتغ عععع ربوصعععع  ربوصعععع  ررراسللامععععةراستة   ععععةراس سعععع ةاسللامععععةراستة   ععععةراس سعععع ةرراسععععدراستلعععع ثرر ععععدرتعععع    اسععععدراستلعععع ثرر ععععدرتعععع    ررتسععععلدراسة اسععععةراس  س ععععةتسععععلدراسة اسععععةراس  س ععععة

بوصععععع  ربوصععععع  رررتة بعععععةراس بعععععو تة بعععععةراس بعععععو ررفععععع فععععع (ر(راستععععع و استععععع و رر,,اسشععععع اسشععععع رر,,اسسعععععم اسسعععععم رر,,اس مععععع اس مععععع رر,,اس ؤ عععععةاس ؤ عععععةرر(بلععععع ة بلععععع ة أأررربععععع ربععععع ررلا رلا رمسعععععت مسعععععت 
,ر,راستة بععععععةرايةتم ر ععععععةاستة بععععععةرايةتم ر ععععععة,ر,راستة بععععععةراسل    ععععععةاستة بععععععةراسل    ععععععة,ر,راست  رععععععلرمعععععع راس ةمععععععةاست  رععععععلرمعععععع راس ةمععععععةربعععععع رابلعععععع ة ر ربعععععع رابلعععععع ة ر رر  ر  رت بلععععععت بلععععععا را رمتغ عععععع رمتغ عععععع ر

م عععععععع ر راسوةبعععععععع قراسسعععععععع  لةرفعععععععع رمي  ععععععععةراس عععععععع اقرم عععععععع ر راسوةبعععععععع قراسسعععععععع  لةرفعععععععع رمي  ععععععععةراس عععععععع اقرررس بعععععععع   س بعععععععع   رر((تة بععععععععةراسميععععععععتة,راسب  ععععععععةراسم ة ععععععععةتة بععععععععةراسميععععععععتة,راسب  ععععععععةراسم ة ععععععععة
رربإمك ي ععععععةبإمك ي ععععععةرروتم  ععععععقرمشععععععك ةراسة اسععععععةوتم  ععععععقرمشععععععك ةراسة اسععععععةرر,,اس  ةسعععععع ة(اس  ةسعععععع ة(رر-ب بععععععلب بععععععلرر-اسيةععععععثرايشعععععع ثاسيةععععععثرايشعععععع ثرر– ك بلاءر ك بلاءرايوسعععععع ايوسعععععع 

كمععععع رتم  عععععقراسم عععععةراسة اسعععععةركمععععع رتم  عععععقراسم عععععةراسة اسعععععةررر,,وتة بعععععةراس بعععععو وتة بعععععةراس بعععععو رراس سععععع ةاس سععععع ةرراسللامعععععةراستة   عععععةاسللامعععععةراستة   عععععةت سععععع  راسللانعععععةربععععع  رت سععععع  راسللانعععععةربععععع  ر
رراس ععععةم قاس ععععةم قررمعععع معععع رراستل مععععلاستل مععععلررأسعععع و أسعععع و ررتشعععع   تشعععع   ررفعععع فعععع ررر  عععع ر  عععع ررايرتمعععع ةايرتمعععع ةرر مكعععع  مكعععع ررمتك مععععلمتك مععععلررإ عععع  إ عععع  ررتكععععو  تكععععو  فعععع رفعععع ر

بمععععع ر   ععععع راست عععععو راستسعععععو   ,رومواكبعععععةر  سعععععةراسمي فسعععععةراسم تةمعععععةربمععععع ر   ععععع راست عععععو راستسعععععو   ,رومواكبعععععةر  سعععععةراسمي فسعععععةراسم تةمعععععةررراسم ععععع ر اسم ععععع ر ررنبعععععلنبعععععلررمععععع مععععع رراسم ةمعععععةاسم ةمعععععة
اسللامعععععععةراستة   عععععععةراسللامعععععععةراستة   عععععععةررربععععععع  بععععععع  ت ة عععععععةراسللانعععععععةرت ة عععععععةراسللانعععععععةرببثراسة اسعععععععةرثراسة اسعععععععةرااسعععععععةسعععععععةاافععععععع ر ععععععع  رتم عععععععلرفععععععع ر ععععععع  رتم عععععععلربععععععع  راسم ععععععع ر ,ربععععععع  راسم ععععععع ر ,ر

,ر,رمععععع راس ةمعععععةمععععع راس ةمعععععةرراست  رعععععلاست  رعععععل  رروتة بعععععةراس بعععععو وتة بعععععةراس بعععععو (ر(راستععععع و استععععع و ,ر,راسشععععع اسشععععع ,ر,ر,اسصعععععوق,اسصعععععوقرراس مععععع اس مععععع ,ر,رالرؤيةةةةة الرؤيةةةةة   اس سععععع ةراس سععععع ةر
شعععععععم قرشعععععععم قرررونعععععععةونعععععععةرر,,((اسب  عععععععةراسم ة عععععععةاسب  عععععععةراسم ة عععععععةورور,ر,رتة بعععععععةراسميعععععععتةتة بعععععععةراسميعععععععتة,ر,رايةتم ر عععععععةايةتم ر عععععععةرراستة بعععععععةاستة بعععععععة,رور,روراسل    عععععععةاسل    عععععععةرراستة بعععععععةاستة بعععععععةورور

وسغعععععععع هرت   عععععععع رسععععععععةثروسغعععععععع هرت   عععععععع رسععععععععةثر,,رر بعععععععع   رم عععععععع ر راسوةبعععععععع قراسسعععععععع  لة بعععععععع   رم عععععععع ر راسوةبعععععععع قراسسعععععععع  لةمعععععععع رمعععععععع ررر((735735ر يععععععععةراسة اسععععععععةر ر يععععععععةراسة اسععععععععةر 
ارتمععععع ةرارتمععععع ةررر,روتععععع  ر,روتععععع  رتغ ععععع اقراسة اسعععععةتغ ععععع اقراسة اسعععععةبمبماسة اسعععععةرتععععع رارتمععععع ةرايسعععععتب يةرفععععع رةمععععع راسب  يععععع قراسمتل  عععععةراسة اسعععععةرتععععع رارتمععععع ةرايسعععععتب يةرفععععع رةمععععع راسب  يععععع قراسمتل  عععععةر

ايسعععععععع س  رايسعععععععع س  ربلععععععععهربلععععععععهرومعععععععع ر عععععععع رت    يعععععععع رب رتمعععععععع ةرومعععععععع ر عععععععع رت    يعععععععع رب رتمعععععععع ةر,,رراسمععععععععييةراسوصعععععععع  راست    عععععععع رفعععععععع راسة اسععععععععةاسمععععععععييةراسوصعععععععع  راست    عععععععع رفعععععععع راسة اسععععععععة
,روايي عععععععع اثراسمل عععععععع  ط,رومل مععععععععلراي تبعععععععع  ر,روايي عععععععع اثراسمل عععععععع  ط,رومل مععععععععلراي تبعععععععع  راسمعععععععع ة اسمعععععععع ة رراسوسعععععععع راس سعععععععع ب اسوسعععععععع راس سعععععععع ب   اي صعععععععع   ةرم ععععععععلراي صعععععععع   ةرم ععععععععلر

م ععععععععععلرم ععععععععععلرب سععععععععععت ةا راسب يعععععععععع مةراي صعععععععععع   رب سععععععععععت ةا راسب يعععععععععع مةراي صعععععععععع   ر(ر(رمتلععععععععععةةمتلععععععععععةةسسايي ععععععععععةا راسبسعععععععععع  رواايي ععععععععععةا راسبسعععععععععع  رواررس  عععععععععع ,رومل مععععععععععلس  عععععععععع ,رومل مععععععععععلاا
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 ر ضععععع راس بععععع   ررععععع راس ةمعععععةراسم ةمعععععة,رفععععع ر ععععع  ر ر ضععععع راس بععععع   ررععععع راس ةمعععععةراسم ةمعععععة,رفععععع ر ععععع  رواست  رعععععلرمععععع را وانيععععع روت ب تيععععع ربشعععععكلر   عععععواست  رعععععلرمععععع را وانيععععع روت ب تيععععع ربشعععععكلر   ععععع

ضعععع و  را رت عععع  راسم عععع ر راسمة وسععععةرر ععععدرت   عععع راسلعععع م   رتةعععع  رضعععع و  را رت عععع  راسم عععع ر راسمة وسععععةرر ععععدرت   عععع راسلعععع م   رتةعععع  رتم  ععععقراسعععع راستوصعععع  قربتم  ععععقراسعععع راستوصعععع  قرب
 ..س  ب   س  ب   ملراسمسؤوس ةربش  رتة بةراس ةم قراسم ةمةرملراسمسؤوس ةربش  رتة بةراس ةم قراسم ةمةرت ت 

رر,,استععععع و استععععع و رراسشععععع ,اسشععععع ,رراسسعععععم ,اسسعععععم ,رراس مععععع ,اس مععععع ,رراس ؤ عععععة,اس ؤ عععععة,رراسللامعععععةراستة   عععععةراس سععععع ةاسللامعععععةراستة   عععععةراس سععععع ةرر-الكلمةةةةةدلا ال: ليةةةةة  الكلمةةةةةدلا ال: ليةةةةة  
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 المقدمةالمقدمة
صهههههه تجوس تًوح هههههه وس مههههههو تس تت وهههههه  م ط ههههههو  س   هههههه  ت هههههها     صهههههه تجوس تًوح هههههه وس مههههههو تس تت وهههههه  م ط ههههههو  س   هههههه  ت هههههها       مطههههههوجب ت السههههههو  ت  هههههه    مطههههههوجب ت السههههههو  ت  هههههه    شهههههه   شهههههه   تت

شهههههه   ق ت ت   هههههه غ ا هههههه     ت ت  ههههههه  سشههههههت   ختمهههههه  جمههههههو  ههههههها جم هههههه  حهههههه  ت  طوجههههههو  ت خ م ههههههه  شهههههه   ق ت ت   هههههه غ ا هههههه     ت ت  ههههههه  سشههههههت   ختمهههههه  جمههههههو  ههههههها جم هههههه  حهههههه  ت  طوجههههههو  ت خ م ههههههه  
ت لههههه  تلأ م ههههه  ت متعت ههههه ق   طهههههو    غغتلأخههههه  تلأخههههه   ت لههههه  تلأ م ههههه  ت متعت ههههه ق   طهههههو  اً تاًههههه  ت  طهههههو  تلأتيههههه  ًمهههههاتس حههههه  ت  هههههو بغ تاًههههه  ت  طهههههو  تلأتيههههه  ًمهههههاتس حههههه  ت  هههههو بغ ت مطهههههوجب ت مطهههههوجب اً

ا  هههه  ا  هههه    غغمههههو ل مهههه  يت  لويس هههه  تس هههه ق مههههب خههههق  مههههو    مهههه  مههههب   سههههو  تتهههها  متا ههههط ت صههههًوج مههههو ل مهههه  يت  لويس هههه  تس هههه ق مههههب خههههق  مههههو    مهههه  مههههب   سههههو  تتهههها  متا ههههط ت صههههًوج 
ولههههههو  ت م ههههههت م  ولههههههو  ت م ههههههت م  ت  هههههها  ت   ت هههههه   هههههها  اتجهههههه ق ام سمهههههه  ًت لهههههه  ت ت  هههههه ت  ت موصههههههم  حهههههه  مت  هههههها  ت   ت هههههه   هههههها  اتجهههههه ق ام سمهههههه  ًت لهههههه  ت ت  هههههه ت  ت موصههههههم  حهههههه  م

 ت   ت   ا غسوت .ت   ت   ا غسوت .
  ت م ههههه  ت م ههههه    ت خسههههه قت خسههههه ق   هههههوج  هههههوج تي تتي ت  غغ  ت ت ههههها  ت ت ههههها      ات   ات     هههههب  هههههب  مهههههبمهههههب  اتمههههه قاتمههههه قتلو  ههههه  ت م ههههه   تلو  ههههه  ت م ههههه   ت ههههه  ت  قمههههه  ت ت ههههه  ت  قمههههه  ت ا ا 

  ت شههههههههه ت ت شههههههههه ت   مس  ههههههههو مس  ههههههههو   ع ههههههههو قع ههههههههو ق  اسو تهههههههههو  اسو تهههههههههو    ت تلو  هههههههه ت تلو  هههههههه    م قمهههههههه  م قمهههههههه   الاءالاء  خمههههههههه خمههههههههه   حهههههههه حهههههههه   ت تلو  هههههههه ت تلو  هههههههه    م قمههههههههو  م قمههههههههو 
لههههيس  ت تمومههههو  ت سههههومي ب حهههه  لههههيس  ت تمومههههو  ت سههههومي ب حهههه  امههههب لوًهههها حتهههه   حههههوب ت  قمهههه  ت تلو  هههه  ت م هههه   امههههب لوًهههها حتهههه   حههههوب ت  قمهههه  ت تلو  هههه  ت م هههه   غغ  ات   ت تت ههههوات   ت تت ههههو
ات  هههههه  ات  هههههه    لات ههههههو لات ههههههو ًظهههههه تس ًظهههههه تس ا ا   غغم ههههههب حهههههه  ت ت ق ت ت هههههها  م ههههههب حهههههه  ت ت ق ت ت هههههها  ت عسههههههاب تم هههههه  م ههههههتل  ا ت عسههههههاب تم هههههه  م ههههههتل  ا   ت ههههههتلوسو ت ههههههتلوسو ًطههههههو  ًطههههههو  

ت  اتمههههه  ت مهههههلي ق جمههههه  تمههههه  تلا هههههتلوسو  ح ههههه  توًههههه  مصههههه  تس  مع ههههه  مهههههب ت سمههههها  ا ت   ت هههههو  ت  اتمههههه  ت مهههههلي ق جمههههه  تمههههه  تلا هههههتلوسو  ح ههههه  توًههههه  مصههههه  تس  مع ههههه  مهههههب ت سمههههها  ا ت   ت هههههو  
تا ههههه  تا ههههه  ت مت  ههههه  حههههه  وهههههاء ت ههههه   ت خ هههههو ت  ا ت مت  ههههه  حههههه  وهههههاء ت ههههه   ت خ هههههو ت  ا   ت ت ههههها      مت ههههه   جمههههه  طس  ههههه  ت  هههههما  ت تههههه   ت ت ههههها      مت ههههه   جمههههه  طس  ههههه  ت  هههههما  ت تههههه   

  ت شهههههه تءت شهههههه تء  اتتهههههه ت اتتهههههه ت   ت  وههههههوت  وههههههو  ميهههههه ميهههههه    ههههههمات   ههههههمات    ًتههههههو  ًتههههههو      هههههه   هههههه   تههههههل  تههههههل    ت عسههههههابت عسههههههاب  تل سهههههه تل سهههههه تمههههههو  ب تمههههههو  ب غ غ ت مًوح هههههه ت مًوح هههههه 
 ب  ب ا تتهههههه  ت سههههههومياب ا تتهههههه  ت سههههههومياب   ا ت  قمهههههه  ت تلو  هههههه غا ت  قمهههههه  ت تلو  هههههه غ  تلا لههههههوس  جههههههب ت مًههههههت  تلا لههههههوس  جههههههب ت مًههههههت    ت شههههههت  ت شههههههت    ات تههههههقبات تههههههقب  ت ههههههالاءت ههههههالاءا ا 

ملهههههه  ت عتا هههههه  حهههههه  سًههههههوء مالهههههها ت   هههههها    غ هههههه  ممما هههههه  ملهههههه  ت عتا هههههه  حهههههه  سًههههههوء مالهههههها ت   هههههها    غ هههههه  ممما هههههه  ت عسههههههاب   ههههههوو ت  مهههههه  ت ت هههههها    ا ت عسههههههاب   ههههههوو ت  مهههههه  ت ت هههههها    ا 
ا ههههيت مههههو  هههه ح  ا ههههيت مههههو  هههه ح    غغم تمهههه ق جمهههه   سم هههه  طا مهههه  ت مهههه  م تمهههه ق جمهههه   سم هههه  طا مهههه  ت مهههه  تت هههها ت مًظمهههه  م ههههعق تًوح هههه   م ههههت تم  تت هههها ت مًظمهههه  م ههههعق تًوح هههه   م ههههت تم  

ات شههههههه ا    ات شههههههه ا      ت م ههههههه  ت م ههههههه  ت هههههههب ختو هههههههو ت هههههههتلوسو  ت  هههههههمات   ت هههههههب ختو هههههههو ت هههههههتلوسو  ت  هههههههمات   ت مختصههههههه ب حههههههه  ت ت ههههههها    ت مختصههههههه ب حههههههه  ت ت ههههههها    ياب ا ياب ا ت سهههههههومت سهههههههوم
 ..وا  ووا  و غسوت  ت م تل ق ح   غسوت  ت م تل ق ح  ا ا غغ معساب مب  ل   شسو  مولوت   معساب مب  ل   شسو  مولوت  

    امههههههب ت مقمههههههظ  ب ت  ق هههههه  سهههههه ب ت مًظمههههههو  اعسو ً ههههههو تميهههههه  لهههههها   ت تسههههههو   تلا تصههههههو   حههههههامههههههب ت مقمههههههظ  ب ت  ق هههههه  سهههههه ب ت مًظمههههههو  اعسو ً ههههههو تميهههههه  لهههههها   ت تسههههههو   تلا تصههههههو   حهههههه
مهههههههب خهههههههق  مهههههههب خهههههههق     تم  ههههههه  ت تتههههههها  ت ت ههههههها    تم  ههههههه  ت تتههههههها  ت ت ههههههها   تلا تق تلا هههههههت تت ل   تلا تق تلا هههههههت تت ل   ت تم هههههههت  ت ت ههههههها     ت م وصههههههه ق غا ت تم هههههههت  ت ت ههههههها     ت م وصههههههه ق غا 
    تتهههههع  تتهههههع    و ههههه   و ههههه    ههههه   ههههه    تم  ههههه تم  ههههه   ت مو  ههههه ت مو  ههههه   ت   ت ههههه ت   ت ههههه   تمهههههوا تمهههههوا  هههههيت  هههههيت   تجتمهههههو  ت تلهههههو ا ت  هههههوس    معسهههههابغتجتمهههههو  ت تلهههههو ا ت  هههههوس    معسهههههابغ

    ت  قمههههت  قمهههه  سهههه بسهههه ب  ت  ق هههه ت  ق هههه   جمهههه جمهههه   ت مههههلي قت مههههلي ق  ت  اتمهههه ت  اتمهههه   اتت هههه  اتت هههه     تمم هههه  تمم هههه   ت سههههومي بت سههههومي ب   هههه جاق هههه جاق  تلا ههههتلوس تلا ههههتلوس   جمهههه جمهههه 
  جمههههه جمههههه   تس ههههه تس ههههه   تههههه ي  تههههه ي      هههههو  هههههو   معسهههههاب معسهههههاب  ت  هههههوس  ت  هههههوس    ت تل سههههه ت تل سههههه    ب بتمهههههو تمهههههو   غغ  ت تلو  ههههه  ت م ههههه   اتل سههههه  ت عسهههههابت تلو  ههههه  ت م ههههه   اتل سههههه  ت عسهههههاب

  ت  قمههههه ت  قمههههه   تلهههههو تلهههههو   ت مات ههههه ت مات ههههه   تتشهههههت تتشهههههت   اسو تهههههو  اسو تهههههو    غغت قم ههههه ت قم ههههه   ت شههههه تءت شههههه تء    مم هههههو   مم هههههو   ت تلو  ههههه ت تلو  ههههه   ت  قمههههه ت  قمههههه   تخت هههههو تخت هههههو 
  تت  ههههههه بتت  ههههههه ب    هههههههتخ ب  هههههههتخ ب  سههههههه ا  سههههههه ا    ت ت  ههههههه بت ت  ههههههه ب   هههههههيت هههههههيتغ ا غ ا تلأا تلأا   ت شههههههه تءت شههههههه تء  س ههههههه س ههههههه     و ههههههه   و ههههههه   سشهههههههت سشهههههههت ت م ههههههه   ت م ههههههه     ت تلو  ههههههه ت تلو  ههههههه 
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جم ههههه  حهههههيب ت  مههههه  حههههه  ت س  ههههه  ت ت ههههها     ت   ت  ههههه   تطمههههها جم ههههه  حهههههيب ت  مههههه  حههههه  ت س  ههههه  ت ت ههههها     ت   ت  ههههه   تطمههههها غ ا غ ا ت متتههههه  قت متتههههه  ق  ت شههههه تءت شههههه تء    مم هههههو   مم هههههو   م هههههس م هههههس 
تمههههههه  ت مطهههههههوجب غ اي ههههههه  مهههههههب خهههههههق  ت هههههههتخ تب مههههههه تخ  تمههههههه  ت مطهههههههوجب غ اي ههههههه  مهههههههب خهههههههق  ت هههههههتخ تب مههههههه تخ  ماتتسههههههه  تمههههههه  ت م ط هههههههو  مهههههههب  سههههههه  ماتتسههههههه  تمههههههه  ت م ط هههههههو  مهههههههب  سههههههه  

 .. طو  طو ي   ت ي   ت ت ت تت ل و  ت ا     تمتً و مب ت ماتل   ح  ت ت تت ل و  ت ا     تمتً و مب ت ماتل   ح  ا ا 
  تلأا تلأا ت مسمههه  ت مسمههه    تهههوبتهههوبت تصههه  تلاا  مسميههه ب ت تصههه  تلاا  مسميههه ب   غ تي توهههمبغ تي توهههمب  س ههه  حصههها    س ههه  حصههها    ت مو  ههه ت مو  ههه   توهههمً  ت   ت ههه توهههمً  ت   ت ههه ا ا 

ت   س هههه  ت   س هههه    تمههههو ت مسمههه  ت يههههوً  حتوههههمب جههه ا س هههها ت   ت هههو  ت  ههههوس  تمههههو ت مسمههه  ت يههههوً  حتوههههمب جههه ا س هههها ت   ت هههو  ت  ههههوس    مً هههو  مً ل هههه  ت   ت ههه غمً هههو  مً ل هههه  ت   ت ههه غ
  مسومهه مسومهه   يقيهه يقيهه ج وههوس  ملوًهها ت ًظهه    م  ت هه  مههب خههق  ج وههوس  ملوًهها ت ًظهه    م  ت هه  مههب خههق  حتوههمب حتوههمب ت تصهه  ت يههوً  ت تصهه  ت يههوً    تمههوتمههوغ غ اتلالًس هه  اتلالًس هه  
ت لوًههها ت لوًههها مهههب مهههب حههه  مههه ب توهههمب ت مسمههه  ت يهههوً  حههه  مههه ب توهههمب ت مسمههه  ت يهههوً     م قمههه  ت تلو  ههه  ت م ههه   م قمههه  ت تلو  ههه  ت م ههه    تلأا تلأا ت مسمههه  ت مسمههه    خصههه خصههه 
  تمههوتمههو  غ  غت هه سط سهه ب مت  هه ت  ت   ت ههت هه سط سهه ب مت  هه ت  ت   ت هه  ت يو هه ت يو هه اتخ هه تس توههمب ت مسمهه  اتخ هه تس توههمب ت مسمهه  غ غ سهه  ت عسههابسهه  ت عسههاب تل   تل  ج وههوس ج وههوس ت ًظهه   ت ًظهه   

ت ههه  ب ت ههه  ب سست تصههه  ت  تسههه  ت تصههه  ت  تسههه    تخهههت تخهههت حههه  مههه ب حههه  مههه ب غ غ  م  ت ههه  م  ت ههه   ت تطس  ههه ت تطس  ههه ملوًههها ملوًههها     ح ههه  خصههه ح ههه  خصههه ت تصههه  ت يو ههه  ت تصههه  ت يو ههه  
 ..ت ت  تاصم  ت   و ت   ت  ت ت  تاصم  ت   و ت   ت  ات تاص و  ات تاص و  تلا تًتولو  تلا تًتولو  
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 الفصل الاول

 : منهجية الدراسةالأولالمبحث 

 توطئةتوطئة
عددددمنهجية الددددةنهجعريلددددةنجرمره ددددةن هلنيددددريرين ونعدددددشنوريددددثن  دددد مليث نيتعددددمنيدددد ن ددددري نهجعدددددشنعددددمنهجية الددددةنهجعريلددددةنجرمره ددددةن هلنيددددريرين ونعدددددشنوريددددثن  دددد مليث نيتعددددمنيدددد ن ددددري نهجعدددددشنتت

يدددددددد نيدددددددد نننه يله يل نلعددددددددم نهجيعددددددددشن نلعددددددددم نهجيعددددددددشنإإنن  هجعريدددددددث نيةدددددددثنويرلددددددددةنيت ر دددددددرةنييترهع ددددددددةني هلن  ددددددديهلنيية ادددددددةهجعريدددددددث نيةدددددددثنويرلددددددددةنيت ر دددددددرةنييترهع ددددددددةني هلن  ددددددديهلنيية ادددددددة
هجتعددددددد رلئنه,ارهرلدددددددة ني ريدددددددل لنيي  ددددددد نهجتعددددددد رلئنه,ارهرلدددددددة ني ريدددددددل لنيي  ددددددد نيددددددديةلنهليددددددد  نيددددددديةلنهليددددددد  نتتينين ن ني ةيلت ددددددد ني ةيلت ددددددد نننيهةدددددددمه   يهةدددددددمه   نني ددددددد رةنهجمره دددددددةي ددددددد رةنهجمره دددددددة

ن..يياتيعنيولةةنهجمره ةيياتيعنيولةةنهجمره ةننهجمره ة ني ةمن   جلبنايعنهجعل ة لهجمره ة ني ةمن   جلبنايعنهجعل ة ل
 -:مشكلة الدراسةأولا : 

 -:الفكرية المشكلة-أ

ننهجت دددددديل هجت دددددديل يدددددد نجددددددم ن جعدددددد دعل نيهجيت   ددددددل ن ددددددثنورددددددمنيدددددد نجددددددم ن جعدددددد دعل نيهجيت   ددددددل ن ددددددثنورددددددمنهجيتزهلددددددمنهجيتزهلددددددمنة جددددددلنيتألددددددرهلن جمره ددددددةنه,ةتيدددددد منة جددددددلنيتألددددددرهلن جمره ددددددةنه,ةتيدددددد مننن

يرغدددددددمن جدددددددلن,زهلنهجادددددددملن ج  دددددددروندددددددديلنتردددددددلنيرغدددددددمن جدددددددلن,زهلنهجادددددددملن ج  دددددددروندددددددديلنتردددددددلننن  ي دددددددأرلن عدددددددد ع منيمره ددددددد ت من دددددددثنعلرددددددد ت منهجي تر دددددددةي دددددددأرلن عدددددددد ع منيمره ددددددد ت من دددددددثنعلرددددددد ت منهجي تر دددددددة

 يددددد نه تر ددددديهن دددددثني  ةلي ددددد ني ةيلت ددددد ن يددددد نه تر ددددديهن دددددثني  ةلي ددددد ني ةيلت ددددد نهجعلايدددددةنهجتا رلدددددةنهجد دددددلةنيتارعدددددةنهجزعدددددي  نهجعلايدددددةنهجتا رلدددددةنهجد دددددلةنيتارعدددددةنهجزعدددددي  نهجيتألدددددرهلنع جددددد هلنهجيتألدددددرهلنع جددددد هلن

هجدددد نهجدددد نننةةيه تر دددديهن ددددثن ل لددددةنتعةل دددد ن ددددثنيةايدددد ت منيي ةلددددةنهةيهو دددد ني عع مةدددد ن نترددددلنه يدددديرنم عددددلن جع دعدددديه تر دددديهن ددددثن ل لددددةنتعةل دددد ن ددددثنيةايدددد ت منيي ةلددددةنهةيهو دددد ني عع مةدددد ن نترددددلنه يدددديرنم عددددلن جع دعدددد

ن..يع ج هلني  ومنهجياع لنهج رلعةن ثنية قةنهج رهلنه,ي  يع ج هلني  ومنهجياع لنهج رلعةن ثنية قةنهج رهلنه,ي  نن   ميلة ميلة رق  ن ثنعلرةن رق  ن ثنعلرةن

ع ةتيددددد منع ةتيددددد منيددددد نهجيييددددديو لنهيمهرلدددددةنهجتدددددثن,قدددددلنيددددد نهجيييددددديو لنهيمهرلدددددةنهجتدددددثن,قدددددلنننهجعلايدددددةنهجتا رلدددددةنهجد دددددلةهجعلايدددددةنهجتا رلدددددةنهجد دددددلةعدددددمنعدددددمنتت دددددرن دددددرنآآيددددد نا ةدددددبنيددددد نا ةدددددبننننن

 ددددددلي ني  نهجيةايدددددد لنتعددددددلسن ددددددثنيهقددددددعنيتألددددددرنيت دددددد ر نينيعقددددددمني ددددددثناددددددلن ددددددلي ني  نهجيةايدددددد لنتعددددددلسن ددددددثنيهقددددددعنيتألددددددرنيت دددددد ر نينيعقددددددمني ددددددثناددددددلنهجعدددددد دعل نيهجيي ر ددددددل  نهجعدددددد دعل نيهجيي ر ددددددل  ن

ية   دددددةنقيلدددددةن دددددثني تردددددئنهجق  وددددد ل ننجددددد هن ددددد  نيدددددريرل نورددددد نهجيةايددددد لنهجتدددددثنتدددددريمنهجعقددددد  ن دددددثنية   دددددةنقيلدددددةن دددددثني تردددددئنهجق  وددددد ل ننجددددد هن ددددد  نيدددددريرل نورددددد نهجيةايددددد لنهجتدددددثنتدددددريمنهجعقددددد  ن دددددثن

يتق دددددزن  ددددد ن دددددي نهجدددددريتل نيتق دددددزن  ددددد ن دددددي نهجدددددريتل ن  ييلدددددزينتتاددددد يزن ل ددددد نه  دددددرنهجر ددددديلةنييلدددددزينتتاددددد يزن ل ددددد نه  دددددرنهجر ددددديلةننن دددددر نيهميهل دددددر نيهميهلهج دددددي ن  نتعددددددشنوددددد نهج دددددي ن  نتعددددددشنوددددد ن

ه,ميهلنةدددددثنمهجعلايدددددةنهجتا رلدددددةنهجد دددددلةنيتارعدددددةنهجزعدددددي  نه,ميهلنةدددددثنمهجعلايدددددةنهجتا رلدددددةنهجد دددددلةنيتارعدددددةنهجزعدددددي  نييددددد نةددددد  نييددددد نةددددد  ن دددددثن مه نهجيهاعددددد لنيهجي يددددد ل ن دددددثن مه نهجيهاعددددد لنيهجي يددددد ل ن

يهجتددددددثن ددددددتعيمنورل دددددد نع جيةدددددد  ع نيتدقلدددددد نيهجتددددددثن ددددددتعيمنورل دددددد نع جيةدددددد  ع نيتدقلدددددد ننن  تارعددددددةنهجزعددددددي تارعددددددةنهجزعددددددي يدددددد ن ةيلددددددةن ددددددثنتعزلددددددزنيدددددد ن ةيلددددددةن ددددددثنتعزلددددددزنه,ميهلنه,ميهلنجيدددددد نج دددددد  نجيدددددد نج دددددد  ن

نهجتثنت  مة نه, يه نهجد جلة.نهجتثنت  مة نه, يه نهجد جلة.نننهجقيلةهجقيلةهجتّيلّزن ثن مهر  ن ثنالنهجية   ةنهجتّيلّزن ثن مهر  ن ثنالنهجية   ةن
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ننتاددددد رع متاددددد رع مينيدددددعنت ددددديرنت ةيجيالددددد نهجيعرييددددد لنيه,ت ددددد ,لن نه دددددع نيددددد نهجيي ددددد نجرزعددددد ر ني ددددد ر ةنينيدددددعنت ددددديرنت ةيجيالددددد نهجيعرييددددد لنيه,ت ددددد ,لن نه دددددع نيددددد نهجيي ددددد نجرزعددددد ر ني ددددد ر ةننننن

يتقددددددملمنهقترهددددددد لنجت دددددديلرنهج ددددددمي ل نيهجت  وددددددلنيددددددعنهجزعدددددد ر نيتقددددددملمنهقترهددددددد لنجت دددددديلرنهج ددددددمي ل نيهجت  وددددددلنيددددددعنهجزعدددددد ر ن  يددددددعنه  ددددددرل نيددددددعنه  ددددددرل نننهجيةتادددددد لهجيةتادددددد ل ددددددثنه ددددددت مهمن ددددددثنه ددددددت مهمن

ننتارعدددددةنهجزعدددددي تارعدددددةنهجزعدددددي يقدددددميلنيقدددددميلننن  هجييددددد عرل ن دددددثنياتيعددددد لنهجعلايددددد لنهجتا رلدددددةنوعدددددرنهيةترةدددددلنييددددد نإجددددد ن جدددددلهجييددددد عرل ن دددددثنياتيعددددد لنهجعلايددددد لنهجتا رلدددددةنوعدددددرنهيةترةدددددلنييددددد نإجددددد ن جدددددل

ورلدددددد نتةعددددددعنهجددددددميه عنورلدددددد نتةعددددددعنهجددددددميه عننن..اددددددرن رلددددددمينج ددددددرلننيت  ددددددلرنهجعلاقددددددةنهجيتع مجددددددةنعددددددل نهجزعددددددي نيهجيةايددددددةاددددددرن رلددددددمينج ددددددرلننيت  ددددددلرنهجعلاقددددددةنهجيتع مجددددددةنعددددددل نهجزعددددددي نيهجيةايددددددةيا ددددددةنةيا ددددددةنة

ةيلددددددةن علدددددرينيميرةدددددد ن ددددددثنعقدددددد  نيةادددددد لنةيلددددددةن علدددددرينيميرةدددددد ن ددددددثنعقدددددد  نيةادددددد لن  هجزعددددددي نيدددددد نهجزعددددددي نيدددددد نننتارعددددددةتارعددددددةهج  رلدددددةنجرعدددددددشن ددددددثنيددددددي نيدددددد نت ت دددددع نهج  رلدددددةنجرعدددددددشن ددددددثنيددددددي نيدددددد نت ت دددددع ن

ننننن..هجيةاي لهجيةاي ل

 المشكلة التطبيقيةالمشكلة التطبيقية-بب

ت ريددددد نيع لددددد لنعلرلدددددةنت ريددددد نيع لددددد لنعلرلدددددةنننهجي ددددد ومني  ي ددددد ني ددددد ومنهجياعددددد لنهج دددددرلعةهجي ددددد ومني  ي ددددد ني ددددد ومنهجياعددددد لنهج دددددرلعة دددددثن دددددثنننتدددددزمهمنددددددمينهجتةددددد   تدددددزمهمنددددددمينهجتةددددد   

هج ميلددددددةنهج ميلددددددةنننهجايهةددددددبهجايهةددددددبت دددددديلقلةن ددددددملمينهجتعقلددددددمن ني ددددددرلعةنهجتألددددددرنع دددددد لنل ترددددددئنويدددددد نةددددددينورلدددددد ن ددددددثنت دددددديلقلةن ددددددملمينهجتعقلددددددمن ني ددددددرلعةنهجتألددددددرنع دددددد لنل ترددددددئنويدددددد نةددددددينورلدددددد ن ددددددثن

جدددددد هنجدددددد هن   ددددددثنهجعددددددره ن ددددددثنهجعددددددره ن يةدددددد نهجق دددددد  نه  عددددددرنةيدددددديه ن يةدددددد نهجق دددددد  نه  عددددددرنةيدددددديه نهجي دددددد ومنهجي دددددد ومنيةتلاددددددةنه ةيلددددددةنهجيتزهلددددددمينجق دددددد  نيةتلاددددددةنه ةيلددددددةنهجيتزهلددددددمينجق دددددد  ننن  ه  ددددددر ه  ددددددر 

لتياددددبنوردددد نهجيةايدددد لنهجعدددددشنع  ددددتيرهرنودددد ن ددددعلناملددددمينت ددددت لعنيدددد ن لاج دددد نادددد بنهجيزلددددمنيدددد نلتياددددبنوردددد نهجيةايدددد لنهجعدددددشنع  ددددتيرهرنودددد ن ددددعلناملددددمينت ددددت لعنيدددد ن لاج دددد نادددد بنهجيزلددددمنيدددد ن

هجزعددددد ر نوعدددددرنه دددددت مهمنتقةلددددد لنيتعدددددممينتيلزةددددد نوددددد نية   دددددل  ن نيلعدددددمنياددددد لندددددديه نه,ة ددددد  ني ل لدددددةنهجزعددددد ر نوعدددددرنه دددددت مهمنتقةلددددد لنيتعدددددممينتيلزةددددد نوددددد نية   دددددل  ن نيلعدددددمنياددددد لندددددديه نه,ة ددددد  ني ل لدددددةن

يهجعدددددشنودددد ن ددددر نجرتدددد علرنيهجعدددددشنودددد ن ددددر نجرتدددد علرن  ةددددمنهجيادددد ,لنهجتددددثنلتعددددل نوردددد نهجيةايدددد لنمره ددددت  نةددددمنهجيادددد ,لنهجتددددثنلتعددددل نوردددد نهجيةايدددد لنمره ددددت  ن  هجتدددد علرنورل دددد نيدددد نهجتدددد علرنورل دددد نيدددد ن

نوعرنه ت مهمنهجعلايةنهجتا رلةنهجد لة.وعرنه ت مهمنهجعلايةنهجتا رلةنهجد لة.ننهجزع ر هجزع ر ننةؤ, ةؤ, ور نور ن

ت دددددت مي  نت دددددت مي  ننن ددددد مهي ددددد مهيننةةهجد دددددلهجد دددددلننهجعلايدددددةنهجتا رلدددددةهجعلايدددددةنهجتا رلدددددةنني ددددد ةيةي ددددد ةيةننإي  ةلدددددةإي  ةلدددددةننإعدددددرهزإعدددددرهزنن دددددث دددددثننهجمره دددددةهجمره دددددةنني ددددد رةي ددددد رةننتتيدددددديرتتيدددددديرينين

ننرميمرميمعدددددد رينعدددددد رينإإننعدددددمعدددددمننييددددد ييددددد نن  جرزعدددددي جرزعدددددي ننهج يددددد هج يددددد ننهجدددددديه هجدددددديه ننورددددد ورددددد ننهجتددددد علرهجتددددد علرنن دددددلال دددددلالننيددددد يددددد نني ددددد ومنهجياعددددد لنهج دددددرلعةي ددددد ومنهجياعددددد لنهج دددددرلعة

نن جدددددل جدددددلننيدددددي يدددددي ننيورددددد يورددددد نن  هج دددددرلعةنيددددد ن دددددلالنتارعدددددةنهجزعدددددي نهج دددددرلعةنيددددد ن دددددلالنتارعدددددةنهجزعدددددي ننني ددددد ومنهجياعددددد لي ددددد ومنهجياعددددد لننتاددددد  تاددددد  ننجملددددد جملددددد ننهلا علدددددةهلا علدددددةنن  عددددد ل  عددددد ل

    فلللل فلللل لعلامللللة التج ريللللة الحسللللية لعلامللللة التج ريللللة الحسللللية لل  هللللل هنلللل   دورهللللل هنلللل   دور""  هجتدددد جثهجتدددد جثننهجددددررل هجددددررل ننهج ددددؤهلهج ددددؤهلنن ددددث ددددثننهجي دددد رةهجي دددد رةنن ددددل غة ددددل غةننلي دددد لي دددد 

ن- ثنيي نهجت  ؤلنلي  ن رلنت  ؤ,لن رولةنور نهجةدينه تث: ثنيي نهجت  ؤلنلي  ن رلنت  ؤ,لن رولةنور نهجةدينه تث:نن" " تجربة الزبونتجربة الزبون

ن
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ن؟؟يم نتيه رنهعع منهجعلايةنهجتا رلةنهجد لةن ثنهجعلةةنهجيعديع نيم نتيه رنهعع منهجعلايةنهجتا رلةنهجد لةن ثنهجعلةةنهجيعديع ني ني ننن-11

ن؟؟يم نهةتي منهجعلةةنهجيعديع ن ثنتقملمنتارعةنزعي نييلزينيم نهةتي منهجعلةةنهجيعديع ن ثنتقملمنتارعةنزعي نييلزيني ني ننن-22

ن؟؟ننتارعةنهجزعي تارعةنهجزعي ججهجيعديع نهجيعديع نننهجي  ومنقلمنهجمره ةهجي  ومنقلمنهجمره ةنني نيم نهمرهلي نيم نهمرهلنن-33

ننهجتدددددثنتقددددديمنع ددددد هجتدددددثنتقددددديمنع ددددد هجيي ر ددددد لنهجت ددددديلقلةنهجيي ر ددددد لنهجت ددددديلقلةنيدددددي نه,ة ددددد ة نينيدددددي نه,ة ددددد ة نين لدددددئنلدددددمرلنهجزعددددد ر نتارعدددددةنهجزعدددددي ن دددددثن لدددددئنلدددددمرلنهجزعددددد ر نتارعدددددةنهجزعدددددي ن دددددثننن-44

ن؟؟هج رلعةهج رلعةننهجياع لهجياع لي  ومني  ومن

 ن ن هج ددددددديل هج ددددددديلننهجريددددددد هجريددددددد  ن نالبصلللللللرالبصلللللللرممع عع مةددددددد نع عع مةددددددد نننهجعلايدددددددةنهجتا رلدددددددةنهجد دددددددلةهجعلايدددددددةنهجتا رلدددددددةنهجد دددددددلةننعدددددددل عدددددددل علاقدددددددةنعلاقدددددددةنهجهجننيددددددد ةثن علعدددددددةيددددددد ةثن علعدددددددةنن-55

ن؟؟ع عع مة ع عع مة ننتارعةنهجزعي تارعةنهجزعي ينين ن نهجت ي هجت ي  ن نهج مهج م

 -:أهمية الدراسة ث ني  : 

تتيدددددددي نةددددددد  نهجمره دددددددةنياييودددددددةنيددددددد نهي ددددددد  ي لنلي ددددددد ن  نتع ل ددددددد ن ةيلدددددددةن   دددددددةنيورددددددد نهجةددددددددينتتيدددددددي نةددددددد  نهجمره دددددددةنياييودددددددةنيددددددد نهي ددددددد  ي لنلي ددددددد ن  نتع ل ددددددد ن ةيلدددددددةن   دددددددةنيورددددددد نهجةددددددددين

ن-ه تث:نه تث:ن

هجيع  ددددددريني  ي دددددد  نهجيع  ددددددريني  ي دددددد  نننهجي يددددددةن ددددددثنهجياتيعدددددد لهجي يددددددةن ددددددثنهجياتيعدددددد لهجي دددددد ومنيدددددد نهجق  ودددددد لنهجدليلددددددةنينهجي دددددد ومنيدددددد نهجق  ودددددد لنهجدليلددددددةنينلعددددددمنق دددددد  نلعددددددمنق دددددد  ننن-11

 ددددثنهجياتيددددعنهجعرهقددددثن  ددددينلعددددمنيدددد نهجق  ودددد لنهج ميلددددةنهجدليلددددةنهجتددددثنتلاقددددثنةيدددديه ن علددددره نلعلددددرنرغعددددةن ددددثنهجياتيددددعنهجعرهقددددثن  ددددينلعددددمنيدددد نهجق  ودددد لنهج ميلددددةنهجدليلددددةنهجتددددثنتلاقددددثنةيدددديه ن علددددره نلعلددددرنرغعددددةن

عيرل نينهجيتة   ددددل نوردددد ندددددمن دددديه  نجدددد هن دددد  نهاددددره نمره دددد ل نيعددددديشنيدددد ن دددد ة  ن  نتزلددددمنيدددد نعيرل نينهجيتة   ددددل نوردددد ندددددمن دددديه  نجدددد هن دددد  نهاددددره نمره دددد ل نيعددددديشنيدددد ن دددد ة  ن  نتزلددددمنيدددد نهجي ددددتهجي ددددت

  رصنةا لنيت يرنة هنهجق   . رصنةا لنيت يرنة هنهجق   .

ننيت  يدددددليت  يدددددلننإ ددددد رإ ددددد رننت ددددديل ت ددددديل نن دددددث دددددثنن ددددد ص ددددد صننع ددددد لع ددددد لننهجيعديعددددد هجيعديعددددد ننهجي ددددد ومهجي ددددد ومننةددددد  نهجمره دددددةةددددد  نهجمره دددددةنن لدددددم لدددددمتتنن    ننلؤيدددددللؤيدددددلنن يددددد  يددددد نن-22

عيددددد نعيددددد نننهجي ددددد ومهجي ددددد ومننقعدددددلقعدددددلننيددددد يددددد ننهجيقميدددددةهجيقميدددددةننهج دددددمي لهج دددددمي لننيدددددعيدددددعننهجتع يدددددلهجتع يدددددلنن  دددددريب  دددددريبننت ددددد لصت ددددد لصنن دددددث دددددثننورلددددد ورلددددد ننه,وتيددددد مه,وتيددددد مننلي ددددد لي ددددد 

 لدق نهجت ي نهجت يلقث نيييه عةند جةنهجية   ةنهجيدتميةنعل نهجي  وم.لدق نهجت ي نهجت يلقث نيييه عةند جةنهجية   ةنهجيدتميةنعل نهجي  وم.

ننتارعدددددةتارعدددددةيآعددددد ر نهجيدتيردددددةن دددددثنيتألدددددرهلن علدددددرينيية ددددد نيآعددددد ر نهجيدتيردددددةن دددددثنيتألدددددرهلن علدددددرينيية ددددد نننهجعلايدددددةنهجتا رلدددددةنهجد دددددلة هجعلايدددددةنهجتا رلدددددةنهجد دددددلة  يددددد نلعدددددمنيييدددددي ن يددددد نلعدددددمنيييدددددي ن-33

هجزعدددددي نيددددد نهجي ددددد رلنهجتدددددثنت دددددألنت  لدددددرنإمهرهلنهجيةايددددد لنهج ميلدددددةنهجيع  دددددرين نيهجعددددد دعل نهجي تيدددددل نهجزعدددددي نيددددد نهجي ددددد رلنهجتدددددثنت دددددألنت  لدددددرنإمهرهلنهجيةايددددد لنهج ميلدددددةنهجيع  دددددرين نيهجعددددد دعل نهجي تيدددددل ن

, نهجةقدددد سنهج  ددددرونديج يدددد نيدددد زهلندددددملع نجدددددمنه  نيلدتدددد  نإجدددد نهجيزلددددمن, نهجةقدددد سنهج  ددددرونديج يدددد نيدددد زهلندددددملع نجدددددمنه  نيلدتدددد  نإجدددد نهجيزلددددمننن   ددددثنهج علددددرنيدددد نميلنهجعدددد جم ددددثنهج علددددرنيدددد نميلنهجعدددد جم
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هجقدددد رمنهجقدددد رمنيدددد نهجعدددددشنيهجمره ددددةنهجيةايددددة ن يددددلا نودددد نميرةيدددد ن ددددثناددددلنهقت دددد منتادددد يزنهي دددد رنهجتقرلددددمونيدددد نهجعدددددشنيهجمره ددددةنهجيةايددددة ن يددددلا نودددد نميرةيدددد ن ددددثناددددلنهقت دددد منتادددد يزنهي دددد رنهجتقرلددددمون

نور نهجت  جلئنيهجدامنه,قت  مونإج نهقت  منق رمنور نهجعلاق لنيعنهجزعي .نور نهجت  جلئنيهجدامنه,قت  مونإج نهقت  منق رمنور نهجعلاق لنيعنهجزعي .ن

ي ددددد ةيةن دددددثنر دددددمنهجي تعدددددةنهجعرهقلدددددةنجأدددددر نزلددددد مينهجتدددددره منهجيعر دددددثن دددددثني ددددد ةيةن دددددثنر دددددمنهجي تعدددددةنهجعرهقلدددددةنجأدددددر نزلددددد مينهجتدددددره منهجيعر دددددثن دددددثنننهجمره دددددةهجمره دددددةنن  عدددددمنةددددد عدددددمنةددددد تت يددددد نين يددددد نين-44

نيا لنيتألرهلنهجمره ة.نيا لنيتألرهلنهجمره ة.ن

نهن-5 نتعرز ن ثني  ومي نةت را   ني ني  ةية نهجمره ة ن ثننهجي  ومةيلة نهجيمري ة نيهقع هجعلايةنمره ة

ن نهجد لة نهجتا رلة نهجزعي يولاقت   نيت  ونهجقرهرن ثنترلنعتارعة نهةتي م نيدير نياعر    ية  ننهجي  وم 

نهي منية   ل  .نهجي  وميع  لنايةرون ثنت يلرنهي  ة لن ت  من

ن-:أهداف الدراسة ث لث  : 

تدددد علرنهجعلايددددةنهجتا رلددددةنهجد ددددلةنتدددد علرنهجعلايددددةنهجتا رلددددةنهجد ددددلةنمره ددددةنهرتعدددد  نينمره ددددةنهرتعدددد  نيننن  نهجيييددددي نهجددددررل ن ددددثنةدددد  نهجمره ددددةنةددددي  نهجيييددددي نهجددددررل ن ددددثنةدددد  نهجمره ددددةنةدددديننه نه نةاددددرنةاددددرننننن

ددددددد يلنهجمره ددددددةنتدقلدددددد ن جددددددلنيدددددد ن ددددددلالنهقتددددددرهلنه ةددددددمهئنهجعدعلددددددةنددددددد يلنهجمره ددددددةنتدقلدددددد ن جددددددلنيدددددد ن ددددددلالنهقتددددددرهلنه ةددددددمهئنهجعدعلددددددةنتتننجدددددد هجدددددد هنن   ددددددثنتعزلددددددزنتارعددددددةنهجزعددددددي  ددددددثنتعزلددددددزنتارعددددددةنهجزعددددددي 

ن-ه تلة:ه تلة:

 ن ن هج ددددددديل هج ددددددديلننهجريددددددد هجريددددددد  ن نالبصلللللللرالبصلللللللرممهجعلايدددددددةنهجتا رلدددددددةنهجد دددددددلةنهجعلايدددددددةنهجتا رلدددددددةنهجد دددددددلةنننعدددددددل عدددددددل ,رتعددددددد  نيهجتددددددد علرن,رتعددددددد  نيهجتددددددد علرنههولاقدددددددةنولاقدددددددةنتدملدددددددمنتدملدددددددمننن-11

 ن نه,اتي ولددددددةه,اتي ولددددددةننهجتارعددددددةهجتارعددددددة نين نينهجع   لددددددةهجع   لددددددةننهجتارعددددددةهجتارعددددددة نين نينيددددددعنهج ميددددددةيددددددعنهج ميددددددةننهجت  وددددددلهجت  وددددددلممننيتارعددددددةنهجزعددددددي يتارعددددددةنهجزعددددددي  ن نهجتدددددد ي هجتدددددد ي  ن نهج ددددددمهج ددددددم

ن . .هجعلرةنهجي ملةهجعلرةنهجي ملةينين ن نتارعةنهجيةتجتارعةنهجيةتج

نيعنهج ميةنهجت  ول نور نهجت ي  نهج م ن هج يلنهجري  نالبصر لني نمت علرنيننرتع  هنهجتعرئنور ن-2

ن.يي نةي نة هنهجت علرن 

ن هجع   لةنهجتارعة نور نهجت ي  نهج م ن هج يلنهجري  نالبصر لني نمت علرنيننرتع  ههجتعرئنور نن-3

ن.يي نةي نة هنهجت علر

نن-4 نور  نيننرتع  ههجتعرئ نمت علر ني  نالبصر ل ن هج يلنهجري   نهج م  نهجت ي   نور  نهجتارعة 

ن.يي نةي نة هنهجت علرن ه,اتي ولة
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يي نن تارعةنهجيةتج نور نهجت ي  نهج م ن هج يلنهجري  نالبصر لني نمت علرنيننرتع  ههجتعرئنور نن-5

ن.ةي نة هنهجت علر

يي نن هجعلرةنهجي ملة نور نهجت ي  نهج م ن هج يلنهجري  نالبصر لني نمت علرنيننرتع  ههجتعرئنور نن-6

ن.ةي نة هنهجت علر

 -::لدراسةلدراسةلل  المخطط الفرض المخطط الفرض   -رابعً :رابعً :

 نهجأددددددر نيدددددد نةدددددد  نهج قددددددرينةددددددينييددددددعني  دددددد نت  ددددددلرثنت ددددددلرنورلدددددد نهجمره ددددددةنيدددددد نهاددددددلنهةادددددد زن نهجأددددددر نيدددددد نةدددددد  نهج قددددددرينةددددددينييددددددعني  دددددد نت  ددددددلرثنت ددددددلرنورلدددددد نهجمره ددددددةنيدددددد نهاددددددلنهةادددددد زنإإ

 -  ,تث:ن  ,تث:نننهجمره ةهجمره ة نيورل نلي  نتدملمنيتألرهلن نيورل نلي  نتدملمنيتألرهلن11ه,ةمهئنهجتثنت عيهنهجل  نهةارنهج  لنمه,ةمهئنهجتثنت عيهنهجل  نهةارنهج  لنم

هععددددد منيهجيتيعردددددةنعددددددنهععددددد منيهجيتيعردددددةنعددددددننن ي دددددة ي دددددةيهجددددد ونلتيدددددي نيهجددددد ونلتيدددددي نننع جعلايدددددةنهجتا رلدددددةنهجد دددددلةع جعلايدددددةنهجتا رلدددددةنهجد دددددلةيلتيعدددددلنيلتيعدددددلننن-:ن:نالمتغيلللللر المسلللللتقلالمتغيلللللر المسلللللتقل

نننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن  نيتدددددددددددددددددددددددمنهوتيددددددددددددددددددددددد منيقلددددددددددددددددددددددد  ن  نيتدددددددددددددددددددددددمنهوتيددددددددددددددددددددددد منيقلددددددددددددددددددددددد  نيهج دددددددددددددددددددددددم نيهجتددددددددددددددددددددددد ي يهج دددددددددددددددددددددددم نيهجتددددددددددددددددددددددد ي  ن نيهج ددددددددددددددددددددددديليهج ددددددددددددددددددددددديل ن نيهجريددددددددددددددددددددددد يهجريددددددددددددددددددددددد  ن نهجع دددددددددددددددددددددددرهجع دددددددددددددددددددددددرمم

ن   Anvar et al.,2016 ؛ن؛نRupini et al.,2015مم

ننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننهععددددددددددددددددد منهععددددددددددددددددد مننن ي دددددددددددددددددة ي دددددددددددددددددةيهجددددددددددددددددد ونلتيدددددددددددددددددي نيهجددددددددددددددددد ونلتيدددددددددددددددددي نننعتارعدددددددددددددددددةنهجزعدددددددددددددددددي عتارعدددددددددددددددددةنهجزعدددددددددددددددددي هجيتيعدددددددددددددددددلنهجيتيعدددددددددددددددددلننن-ننالمتغيلللللللللللللللللر التللللللللللللللللل ب :المتغيلللللللللللللللللر التللللللللللللللللل ب :

 نيتدددددمن نيتدددددمنهجعلردددددةنهجي ملدددددةهجعلردددددةنهجي ملدددددة ن ن تارعدددددةنهجيةدددددتج تارعدددددةنهجيةدددددتجننه,اتي ولدددددةه,اتي ولدددددةننهجتارعدددددةهجتارعدددددة ن نهجع   لدددددةهجع   لدددددةننهجتارعدددددةهجتارعدددددة ن نيدددددعنهج ميدددددةيدددددعنهج ميدددددةننهجت  ودددددلهجت  ودددددلمم

ن..   Makudza,2020 ؛؛Nasermoadeli et al.,2013ممننهوتي منيقل  هوتي منيقل  

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن



 

 

 منهجية الدراسة: المبحث الاول                                                                   الاولالفصل  

8 

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

ن

 

   

 -::: فرضي ت الدراسة: فرضي ت الدراسةخ مس ً خ مس ً 

ن-ي  ,تث:ي  ,تث:يعة  ه نور نت  ؤ,لنهجمره ةني ةمه   نلي  ن ل غةن ريلةنررل ةنيعة  ه نور نت  ؤ,لنهجمره ةني ةمه   نلي  ن ل غةن ريلةنررل ةن

 -::فرضي ت الارتب طفرضي ت الارتب ط  -أأ
هجعلايددددددةنهجتا رلدددددددةنهجعلايددددددةنهجتا رلدددددددةنتياددددددمنولاقدددددددةنهرتعدددددد  ن هلنم,جددددددةنهد ددددددد رلةنعددددددل نتياددددددمنولاقدددددددةنهرتعدددددد  ن هلنم,جددددددةنهد ددددددد رلةنعددددددل ننن::ننالفرضللللللية الرئيسلللللللة الأوللللللل الفرضللللللية الرئيسلللللللة الأوللللللل 

ن..ع عع مة ع عع مة ننهجد لةنع عع مة نيتارعةنهجزعي هجد لةنع عع مة نيتارعةنهجزعي 

 -::الاتيةالاتيةوتتفرع منها الفرضيات الفرعية وتتفرع منها الفرضيات الفرعية 

 (المخطط الفرضي للدراسة 1الشكل )
  المصدر: من اعداد الباحثة

 

 علاقة ارتباط

 علاقة تأثير 

العلامة التجارية 

 الحسية 

 البصر

 اللمس

 الصوت

 الشم

 التذوق

 تجربة الزبون

 

 التفاعل مع الخدمة

 
 الع طفية التجربة

 التجربة الاجتماعية

 المنتج تجربة 

 البيئة الم دية
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يتارعدددددةنيتارعدددددةنننهجع دددددرهجع دددددرتيادددددمنولاقدددددةنهرتعددددد  ن هلنم,جدددددةنهد ددددد رلةنعدددددل نع عدددددمنتيادددددمنولاقدددددةنهرتعددددد  ن هلنم,جدددددةنهد ددددد رلةنعدددددل نع عدددددمنننالأولللللل  :الأولللللل  :  الفرعيلللللةالفرعيلللللةالفرضلللللية الفرضلللللية 

هجزعدددددي نع عع مةددددد نمهجت  ودددددلنيدددددعنهج ميدددددة نيهجتارعدددددةنهجع   لدددددة نيهجتارعدددددةنه,اتي ولدددددة نيتارعدددددةنهجيةدددددتج نهجزعدددددي نع عع مةددددد نمهجت  ودددددلنيدددددعنهج ميدددددة نيهجتارعدددددةنهجع   لدددددة نيهجتارعدددددةنه,اتي ولدددددة نيتارعدددددةنهجيةدددددتج ن

 يهجعلرةنهجي ملة .يهجعلرةنهجي ملة .

تيادددددمنولاقدددددةنهرتعددددد  ن هلنم,جدددددةنهد ددددد رلةنعدددددل نع عدددددمنهجريددددد نيتارعدددددةنتيادددددمنولاقدددددةنهرتعددددد  ن هلنم,جدددددةنهد ددددد رلةنعدددددل نع عدددددمنهجريددددد نيتارعدددددةن: :   الثانييييييةالثانيييييية  الفرعييييييةالفرعييييييةالفرضيييييية الفرضيييييية 

يهجتارعدددددةنه,اتي ولدددددة نيتارعدددددةنهجيةدددددتج نيهجتارعدددددةنه,اتي ولدددددة نيتارعدددددةنهجيةدددددتج نهجزعدددددي نع عع مةددددد نمهجت  ودددددلنيدددددعنهج ميدددددة نيهجتارعدددددةنهجع   لدددددة نهجزعدددددي نع عع مةددددد نمهجت  ودددددلنيدددددعنهج ميدددددة نيهجتارعدددددةنهجع   لدددددة ن

 يهجعلرةنهجي ملة .يهجعلرةنهجي ملة .

يتارعدددددةنيتارعدددددةنننهج دددديلهج دددديلتياددددمنولاقدددددةنهرتعدددد  ن هلنم,جددددةنهد دددد رلةنعدددددل نع عددددمنتياددددمنولاقدددددةنهرتعدددد  ن هلنم,جددددةنهد دددد رلةنعدددددل نع عددددمن: :   الثالثييييةالثالثييييةالفرضييييية الفرعيييييية الفرضييييية الفرعيييييية 

هجزعدددددي نع عع مةددددد نمهجت  ودددددلنيدددددعنهج ميدددددة نيهجتارعدددددةنهجع   لدددددة نيهجتارعدددددةنه,اتي ولدددددة نيتارعدددددةنهجيةدددددتج نهجزعدددددي نع عع مةددددد نمهجت  ودددددلنيدددددعنهج ميدددددة نيهجتارعدددددةنهجع   لدددددة نيهجتارعدددددةنه,اتي ولدددددة نيتارعدددددةنهجيةدددددتج ن

 يهجعلرةنهجي ملة .يهجعلرةنهجي ملة .

يتارعدددددةنيتارعدددددةنننهج دددددمهج دددددمتيادددددمنولاقدددددةنهرتعددددد  ن هلنم,جدددددةنهد ددددد رلةنعدددددل نع عدددددمنتيادددددمنولاقدددددةنهرتعددددد  ن هلنم,جدددددةنهد ددددد رلةنعدددددل نع عدددددمننن::  الرابعيييييةالرابعيييييةالفرضيييييية الفرعيييييية الفرضيييييية الفرعيييييية 

هجزعدددددي نع عع مةددددد نمهجت  ودددددلنيدددددعنهج ميدددددة نيهجتارعدددددةنهجع   لدددددة نيهجتارعدددددةنه,اتي ولدددددة نيتارعدددددةنهجيةدددددتج نهجزعدددددي نع عع مةددددد نمهجت  ودددددلنيدددددعنهج ميدددددة نيهجتارعدددددةنهجع   لدددددة نيهجتارعدددددةنه,اتي ولدددددة نيتارعدددددةنهجيةدددددتج ن

 يهجعلرةنهجي ملة .يهجعلرةنهجي ملة .

يتارعددددةنيتارعددددةنننهجتدددد ي هجتدددد ي تياددددمنولاقددددةنهرتعدددد  ن هلنم,جددددةنهد دددد رلةنعددددل نع عددددمنتياددددمنولاقددددةنهرتعدددد  ن هلنم,جددددةنهد دددد رلةنعددددل نع عددددمن: :   الخامسييييةالخامسييييةالفرضييييية الفرعييييية الفرضييييية الفرعييييية 

هجزعدددددي نع عع مةددددد نمهجت  ودددددلنيدددددعنهج ميدددددة نيهجتارعدددددةنهجع   لدددددة نيهجتارعدددددةنه,اتي ولدددددة نيتارعدددددةنهجيةدددددتج نهجزعدددددي نع عع مةددددد نمهجت  ودددددلنيدددددعنهج ميدددددة نيهجتارعدددددةنهجع   لدددددة نيهجتارعدددددةنه,اتي ولدددددة نيتارعدددددةنهجيةدددددتج ن

 يهجعلرةنهجي ملة .يهجعلرةنهجي ملة .

 -::التأثيرالتأثيرفرضي ت فرضي ت   -بب
هجتا رلددددددددةنهجتا رلددددددددةنننهجعلايددددددددةهجعلايددددددددةننععدددددددد مععدددددددد م  ننهد دددددددد رلةهد دددددددد رلةم,جددددددددةنم,جددددددددةنننتدددددددد علرن يتدددددددد علرن يياددددددددمنياددددددددمنلل:ن:نننالث نيللللللللةالث نيللللللللةالفرضللللللللية الرئيسللللللللة الفرضللللللللية الرئيسللللللللة 

 ..  ة ة ع عع مع عع مننتارعةنهجزعي تارعةنهجزعي  ثن ثن ن نالتذوق التذوق   ,,الشمالشم    الصوتالصوت ن ننناللمساللمس ن نننالبصرالبصرممهجد لةهجد لة
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 -::وتتفرع منها الفرضيات الفرعية التاليةوتتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية

  ننتارعدددددةنهجزعدددددي تارعدددددةنهجزعدددددي  دددددثن دددددثنننالبصلللللرالبصلللللرلبعلللللد لبعلللللد ننهد ددددد رلةهد ددددد رلةدلالةةةةةة دلالةةةةةة ننتددددد علرن يتددددد علرن ييادددددمنيادددددمنللالأولييييي  : الأولييييي  :   الفرعييييييةالفرعييييييةالفرضيييييية الفرضيييييية

 ..ة ة ع عع مع عع م

  ننتارعدددددةنهجزعدددددي تارعدددددةنهجزعدددددي  دددددثن دددددثنننلملللللسلملللللسلبعلللللد اللبعلللللد الننهد ددددد رلةهد ددددد رلةدلالةةةةةة دلالةةةةةة ننتددددد علرن يتددددد علرن ييادددددمنيادددددمنلل: :   الثانييييييةالثانيييييية  الفرعييييييةالفرعييييييةالفرضيييييية الفرضيييييية

 ..ة ة ع عع مع عع م

  ددددثنتارعددددةنهجزعددددي ن ددددثنتارعددددةنهجزعددددي نننلصللللوتلصللللوتلبعللللد البعللللد اننهد دددد رلةهد دددد رلةدلالةةةةة دلالةةةةة ننتدددد علرن يتدددد علرن يياددددمنياددددمنلل: :   الثالثييييةالثالثييييةالفرضييييية الفرعييييية الفرضييييية الفرعييييية 

 ..ع عع مة ع عع مة 

  دددددثنتارعدددددةنهجزعدددددي ن دددددثنتارعدددددةنهجزعدددددي نننلشلللللملشلللللملبعلللللد البعلللللد اننهد ددددد رلةهد ددددد رلةدلالةةةةةة دلالةةةةةة ننتددددد علرن يتددددد علرن ييادددددمنيادددددمنلل: :   الرابعيييييةالرابعيييييةالفرضيييييية الفرعيييييية الفرضيييييية الفرعيييييية 

 ..ع عع مة ع عع مة 

  ددددثنتارعددددةنهجزعددددي ن ددددثنتارعددددةنهجزعددددي نننلتللللذوقلتللللذوقلبعللللد البعللللد اننهد دددد رلةهد دددد رلةدلالةةةةة دلالةةةةة ننتدددد علرن يتدددد علرن يياددددمنياددددمنلل: :   الخامسييييةالخامسييييةالفرضييييية الفرعييييية الفرضييييية الفرعييييية 

 ..ع عع مة ع عع مة 

 -::التب ينالتب ينفرضي ت فرضي ت   -تت

جرزعدددددد ر نهجيتددددددرممل نوردددددد ني عددددددمنجرزعدددددد ر نهجيتددددددرممل نوردددددد ني عددددددمنتياددددددمن ريقدددددد لن هلنم,جددددددةنيعةيلددددددةنتياددددددمن ريقدددددد لن هلنم,جددددددةنيعةيلددددددةن-::الفرضللللللية الرئيسللللللة الث لثللللللةالفرضللللللية الرئيسللللللة الث لثللللللة

ه,ق يدددددة نه,ق يدددددة نتاددددد  نيتألدددددرنهجعلايدددددةنهجتا رلدددددةنهجد ددددلةني قددددد نمجرةدددددي نه,اتيددددد وث نييددددددلنتاددددد  نيتألدددددرنهجعلايدددددةنهجتا رلدددددةنهجد ددددلةني قددددد نمجرةدددددي نه,اتيددددد وث نييددددددلنننهجياعدددد لنهج دددددرلعةهجياعدددد لنهج دددددرلعة

 -::وتتفرع منها الفرضيات الفرعية التاليةوتتفرع منها الفرضيات الفرعية التالية  ,,يهجعير نيةي نهجي عم ني ةيهلنهج مية نيهجي ةة يهجعير نيةي نهجي عم ني ةيهلنهج مية نيهجي ةة 

جرزعدددددد ر نهجيتددددددرممل نوردددددد ني عددددددمنجرزعدددددد ر نهجيتددددددرممل نوردددددد ني عددددددمنتياددددددمن ريقدددددد لن هلنم,جددددددةنيعةيلددددددةنتياددددددمن ريقدددددد لن هلنم,جددددددةنيعةيلددددددةن-الفرضللللللية الفرعيللللللة الاوللللللل :الفرضللللللية الفرعيللللللة الاوللللللل :

نتا  نيتألرنهجعلايةنهجتا رلةنهجد لةني ق نجرةي نه,اتي وث.تا  نيتألرنهجعلايةنهجتا رلةنهجد لةني ق نجرةي نه,اتي وث.ننهجياع لنهج رلعةهجياع لنهج رلعة

جرزعدددددد ر نهجيتددددددرممل نوردددددد ني عددددددمنجرزعدددددد ر نهجيتددددددرممل نوردددددد ني عددددددمنتياددددددمن ريقدددددد لن هلنم,جددددددةنيعةيلددددددةنتياددددددمن ريقدددددد لن هلنم,جددددددةنيعةيلددددددةن-الفرعيللللللة الث نيللللللة:الفرعيللللللة الث نيللللللة:الفرضللللللية الفرضللللللية 

 تا  نيتألرنهجعلايةنهجتا رلةنهجد لةني ق نجيدلنه,ق ية.تا  نيتألرنهجعلايةنهجتا رلةنهجد لةني ق نجيدلنه,ق ية.ننهجياع لنهج رلعةهجياع لنهج رلعة
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جرزعدددددد ر نهجيتددددددرممل نوردددددد ني عددددددمنجرزعدددددد ر نهجيتددددددرممل نوردددددد ني عددددددمنتياددددددمن ريقدددددد لن هلنم,جددددددةنيعةيلددددددةنتياددددددمن ريقدددددد لن هلنم,جددددددةنيعةيلددددددةن-الفرضللللللية الفرعيللللللة الث لثللللللة :الفرضللللللية الفرعيللللللة الث لثللللللة :

 يةنهجتا رلةنهجد لةني ق نجرعير.يةنهجتا رلةنهجد لةني ق نجرعير.تا  نيتألرنهجعلاتا  نيتألرنهجعلاننهجياع لنهج رلعةهجياع لنهج رلعة

جرزعدددددد ر نهجيتددددددرممل نوردددددد ني عددددددمنجرزعدددددد ر نهجيتددددددرممل نوردددددد ني عددددددمنتياددددددمن ريقدددددد لن هلنم,جددددددةنيعةيلددددددةنتياددددددمن ريقدددددد لن هلنم,جددددددةنيعةيلددددددةن  -الفرضللللللية الفرعيللللللة الرابعللللللة:الفرضللللللية الفرعيللللللة الرابعللللللة:
 تا  نيتألرنهجعلايةنهجتا رلةنهجد لةني ق نجةي نهجي عم.تا  نيتألرنهجعلايةنهجتا رلةنهجد لةني ق نجةي نهجي عم.ننهجياع لنهج رلعةهجياع لنهج رلعة

ورددددد ني عدددددمنورددددد ني عدددددمنجرزعددددد ر نهجيتدددددرممل نجرزعددددد ر نهجيتدددددرممل نتيادددددمن ريقددددد لن هلنم,جدددددةنيعةيلدددددةنتيادددددمن ريقددددد لن هلنم,جدددددةنيعةيلدددددةن  -الفرضلللللية الفرعيلللللة الخ مسلللللة:الفرضلللللية الفرعيلللللة الخ مسلللللة:

 تا  نيتألرنهجعلايةنهجتا رلةنهجد لةني ق نج ترينهجتع يلنيعنهجي عم.تا  نيتألرنهجعلايةنهجتا رلةنهجد لةني ق نج ترينهجتع يلنيعنهجي عم.ننهجياع لنهج رلعةهجياع لنهج رلعة

جرزعددددد ر نهجيتدددددرممل نورددددد ني عدددددمنجرزعددددد ر نهجيتدددددرممل نورددددد ني عدددددمنتيادددددمن ريقددددد لن هلنم,جدددددةنيعةيلدددددةنتيادددددمن ريقددددد لن هلنم,جدددددةنيعةيلدددددةن  -الفرضلللللية الفرعيلللللة الس دسلللللة:الفرضلللللية الفرعيلللللة الس دسلللللة:

 تا  نيتألرنهجعلايةنهجتا رلةنهجد لةني ق نجري ةة.تا  نيتألرنهجعلايةنهجتا رلةنهجد لةني ق نجري ةة.ننهجياع لنهج رلعةهجياع لنهج رلعة

 -:الدراسة  يةمنهج-:س دس 

هوتيددددددملنهجع دعددددددةن ددددددثنمره ددددددت  نوردددددد نهجيددددددة جنهجي دددددد ثنهجتدرلرددددددثنهجدددددد ونلعددددددمنيدددددد نهجيةدددددد ةجنهجتددددددثنهوتيددددددملنهجع دعددددددةن ددددددثنمره ددددددت  نوردددددد نهجيددددددة جنهجي دددددد ثنهجتدرلرددددددثنهجدددددد ونلعددددددمنيدددددد نهجيةدددددد ةجنهجتددددددثننننن

لت ردددددددبنه دددددددت مهي نجيعدددددددلنةددددددد  نهجمره دددددددةنجيعدددددددررهلنتتعرددددددد نع علعدددددددةنهجمره دددددددةنيه دددددددريبنهجتع يدددددددلنيددددددددعنلت ردددددددبنه دددددددت مهي نجيعدددددددلنةددددددد  نهجمره دددددددةنجيعدددددددررهلنتتعرددددددد نع علعدددددددةنهجمره دددددددةنيه دددددددريبنهجتع يدددددددلنيددددددددعن

يتألرهت ددددددد نع ج ددددددد لنهجددددددد ونلدقددددددد نهج ر دددددددةنه,يعدددددددلنجتا دددددددلمنةددددددد هنهجيدددددددة جني رلقدددددددةنتيال ددددددد نج ددددددد ج نيتألرهت ددددددد نع ج ددددددد لنهجددددددد ونلدقددددددد نهج ر دددددددةنه,يعدددددددلنجتا دددددددلمنةددددددد هنهجيدددددددة جني رلقدددددددةنتيال ددددددد نج ددددددد ج ن

ننيرت زهت دددددد يرت زهت دددددد ننهغةدددددد  هغةدددددد  ننةن نه نلتيعددددددلنع جيع لةددددددةنهجيلمهةلددددددةنيه, ت  دددددد رنيه, ددددددتعل  ن نع ييدددددد  ةنهجدددددد ةن نه نلتيعددددددلنع جيع لةددددددةنهجيلمهةلددددددةنيه, ت  دددددد رنيه, ددددددتعل  ن نع ييدددددد  ةنهجدددددد هجمره ددددددهجمره دددددد

نهجعلايةنهجتا رلةنهجد لةنيتارعةنهجزعي .هجعلايةنهجتا رلةنهجد لةنيتارعةنهجزعي .ننعل عل ننهجعلاقةهجعلاقةننيمره ةيمره ةننت  لرت  لرننهالهالنني ي ننه,   ه,   

 -:ساليب الاحصائية المستخدمة في الدراسة الأ -:سابعا  

 ثنه ت   ئنتيه رنيتألرهلنهجمره ةني ي نلييد ناميلنجل رلنهج ي  ثننيقل  ور ننةهجع دعنلهوتيم
نن. 1م

نجل رلنهج ي  ثنيقل   ن1منهجاميل
 بشدةاتفق  اتفق مح يد لا اتفق بشدةلا اتفق 
1 2 3 4 5 

ن
ن
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نج رايهةرنهجيمري ةن   نهجع دعةنيع مئنهجد يلنور نه يلنهجةت رجني ندلشنمقت  نيي مهقلةنقل    

النتدرللنهجا ةبنهجيلمهةثنجرمره ةنتمنه تعي لن يع جت جثن ي نن جيقل  نهجمره ةه, تع رهلنه,تلةننهارل

نهجي تالعل نيع  تعي لن ني  نايع   نه, تي رهلنهجتثنتم ن ثنهجتع يلنيع ني نه   جلبنهيد  رلة ومم

ن. Amosيعرة يجمنSPSS )نمهجدقلعةنهيد  رلةنجرعريمنه,اتي ولة

  رهمنهجعلةة. أر نيعر ةنيتي  نها ع لنل تعيلنجن-:نهجيرا نهجي  نهجد  عث-1

ن-2 نهجيعل رو: نن-ه,ةدرهئ نهجعلةة نه رهم نها ع ل نت تل نجأر نيعر ة ني    ننهجيعديع ل تعيل و 

 هجد  عث.ن

  ج قرهلنه  ر .عيةينتدملمن ةيلةن لن قريني ن قرهلنهجيقل  نيق رةةنن-ه ةيلةنهجة علة:ن-3

 تدملمنولاقةنه,رتع  نعل نيتألرهلنهجمره ة.ل تعيلنجأر نن-:نعلر ي نيع يلنه,رتع  -4

 عع منهجيتألرنهجي تقلن ثنايلعن عع مننهجت علرنعل جقل  نولاقةنن-يع مجةنه,ةدمهرنهج  ثنهجع ل :ن-5

 هجيتألرنهجيعتيم.

ننيع مجة-6 نهجيتعمم: نن-ه,ةدمهر نهجيتألرننهجت علرجقل  نولاقة نهعع م ن ث نهجي تقل نهجيتألر نهعع م جايلع

 هجيعتيم.

 جرت  مني نعع لنيقل  نهجمره ةنيتة   نهج قرهلن لي نعلة  .-يع يلن ريةع خنهج  :ن-7

 , تع رن م نعة  نيقل  نهجمره ة.-هجتي لمو:نيننه, ت    ثنهجتدرللنهجع يرث-8

جرتدق ني نيايمنتيزلعن علعثنجرعل ة لنهجي ديعةني نياتيعنهجمره ةني جلن-تدرللنهجتيزلعنهج علعث:ن-9

نياي نم ريي ريئع وتي م ن   تع ر نهيد  رلة نه, تع رهل ني  نل ي-يوة -Kolmogorovرةيئ

Smirnov.ن ن

ن

ن
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ن-:مجتمع وعينة الدراسة  -:ثامنا  
 -:مجتم  الدراسة -1

ننتيزلدددعتيزلدددعننتدددمتدددم ن نإإنن  نني ددد ي ددد اعددد لنهج دددرلعةن دددثنية قدددةنهج دددرهلنه اعددد لنهج دددرلعةن دددثنية قدددةنهج دددرهلنه ي ددد ومنهجيني ددد ومنهجينزعددد ر نزعددد ر نننيددد يددد لت دددي نياتيدددعنهجمره دددةنلت دددي نياتيدددعنهجمره دددةن

 ن ومهمنه تي رينهج تريةلدةن ن ومهمنه تي رينهج تريةلدةنGoogleformممنني ن لالنتيالئنعرة يجي ن لالنتيالئنعرة يجننهجي  ومهجي  ومور نزع ر نور نزع ر ننن تع ةة تع ةة ه ه666666مم

يتدمنة درة نوعدرنييهقدعنهجتيه دلنيتدمنة درة نوعدرنييهقدعنهجتيه دلننن ن نhttps://forms.gle/uFPTE7kLhu3kTpqe6يي ن لالنهجدرهع ميي ن لالنهجدرهع م

 ن ن537537تدمنهجد ديلنورد نمتدمنهجد ديلنورد نم ن ن د رل  د رل عرألمعرألمننزيةلدةزيةلدةننيدمييدمييععدمنيععدمن  ن  نFacebook, Whats App ه,اتيد وثنمه,اتيد وثنم

ن..يهجتثنتيعلنولةةنهجمره ةيهجتثنتيعلنولةةنهجمره ة

 -::الدراسةالدراسةعينة عينة وصف وصف -22
ن-ي ئنولةةنهجمره ةني لنه,تثن:ي ئنولةةنهجمره ةني لنه,تثن:نن ن ن22ليي نهجاميلنمليي نهجاميلنم

هجمره ةي ئنولةةن ن2هجاميلم  
 التكرار الفئة المستهدفة خصائص المجيب ت

 350 ذكر النوع الاجتم ع توزي  افراد العينة حسب  1

 187 انثى

 537 المجموع

2  

 المهنة توزي  افراد العينة حسب

 84 كاسب

 112 حرةاعمال 

 291 موظف

 متقاعد

 

50 

 537 المجموع

3  

 العمر فراد العينة حسبأتوزي  

 132 سنة 30ن اقل م

 287 سنة  30 - 40

 67 سنة  40 - 50

 51 فأكثر سنة 50
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 537 المجموع

4  

  السكنتوزي  افراد العينة حسب 

 63 ريف

 474 حضر

 537 المجموع

 م  التع مل فترةفراد العينة حسب أتوزي   5
 المطعم

 67 سنة واحدة

 84 سنتين

 386 ثلاث سنوات فاكثر

 537 المجموع

:ني نهومهمنهجع دشنالمصدر  
 

 -::طرائق جم  البي ن ت والمعلوم تطرائق جم  البي ن ت والمعلوم ت  -  -::تاسعاتاسعا
  :أدوات الج نب النظري: أدوات الج نب النظري- 
يهجياددددددلالنيهجددددددميرل لن يددددددلانيهجياددددددلالنيهجددددددميرل لن يددددددلاناددددددلنهغةدددددد  نهجا ةددددددبنهجةاددددددرونجرعدددددددشنتددددددمنه,وتيدددددد منوردددددد نهج تددددددبناددددددلنهغةدددددد  نهجا ةددددددبنهجةاددددددرونجرعدددددددشنتددددددمنه,وتيدددددد منوردددددد نهج تددددددبن  يدددددد نيدددددد ن

نهج ع ةنهجع جيلةنجريعريي لمه ةترةل .هج ع ةنهجع جيلةنجريعريي لمه ةترةل .
  : أدوات الج نب الميدان : أدوات الج نب الميدان- 
ايددددددددعنعل ةدددددددد لنايددددددددعنعل ةدددددددد لنه, ددددددددتع ةةن دددددددد مهينجه, ددددددددتع ةةن دددددددد مهينجتيدددددددد منهجا ةددددددددبنهجيلددددددددمهةثنجرمره ددددددددةنه ددددددددت ميلنهجع دعددددددددةنتيدددددددد منهجا ةددددددددبنهجيلددددددددمهةثنجرمره ددددددددةنه ددددددددت ميلنهجع دعددددددددةنإإاددددددددلناددددددددلن  يدددددددد نيدددددددد ن

 هجمره ة.هجمره ة.
  ن  ن22تيدددددددلنه, دددددددتع ةةنع , دددددددتع ةةن ددددددد مهينررل دددددددةنجايدددددددعنهجعل ةددددددد ل ن يددددددد ن دددددددثنهجيردددددددد نمتيدددددددلنه, دددددددتع ةةنع , دددددددتع ةةن ددددددد مهينررل دددددددةنجايدددددددعنهجعل ةددددددد ل ن يددددددد ن دددددددثنهجيردددددددد نمنننن-ه, دددددددتع ةة:ه, دددددددتع ةة:

ن . .33يتييةلنه, تع ةةنيديرل نررل ل نتمنتييلد ي ن ثنهجاميلنميتييةلنه, تع ةةنيديرل نررل ل نتمنتييلد ي ن ثنهجاميلنم
ن نيد يرنه, تع ةة3هجاميلم

عدد  المتغيرات ت

 الفقرات

 المقياس

 الفرعية الرئيسة

 

 

11 

 

 

 العلامة التجارية الحسية العلامة التجارية الحسية 

 Rupini et al.,2015 5 البصر

Anvar et al.,2016ن
 4 اللمس

 6 الصوت

 4 الشم

 3 التذوق

  22 المجموع  
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22 

 Makudza,2020 5 مع الخدمة التفاعل تجربة الزبون

Nasermoadeli et al.,2013 
 4 العاطفية التجربة

 3 الاجتماعية التجربة

 5 تجربة المنتج

 4 البيئة المادية

  21 المجموع  

  43 المجموع الكلي

 :من اعداد الباحثة:من اعداد الباحثة  المصدرالمصدر

 

 -:لدراسةحدود ا -:عاشرا

هج دددددرهلنهج دددددرهلننن دددددثنية قدددددة دددددثنية قدددددةنني ددددد ومنهجياعددددد لنهج دددددرلعةي ددددد ومنهجياعددددد لنهج دددددرلعةتيعردددددلنهجددددددميمنهجي  ةلدددددةن دددددثنتيعردددددلنهجددددددميمنهجي  ةلدددددةن دددددثننن::الحيييييدود المكانييييييةالحيييييدود المكانيييييية  -11
 القادسية(.القادسية(.  -بابلبابل  -النجف الاشرفالنجف الاشرف  -)كربلاء)كربلاءه,ي  ه,ي  

دتدددددد نهيه ددددددرن دددددد رندتدددددد نهيه ددددددرن دددددد رننن26262626هيتددددددملنهجمره ددددددةنيدددددد نعمهلددددددةن دددددد رنت ددددددرل نه,يلنهيتددددددملنهجمره ددددددةنيدددددد نعمهلددددددةن دددددد رنت ددددددرل نه,يلننن::الحييييييدود الزمانيييييييةالحييييييدود الزمانييييييية  -22
 ..26212621ننهل رهل ر

هجعدددد جدنوددددممةمنهجعدددد جدنوددددممةمننني دددد ومنهجياعدددد لنهج ددددرلعةن ددددثنية قددددةنهج ددددرهلنه,ي دددد ي دددد ومنهجياعدددد لنهج ددددرلعةن ددددثنية قددددةنهج ددددرهلنه,ي دددد زعدددد ر نزعدددد ر ننن::ننالحللللدود البشللللريةالحللللدود البشللللرية  -33

 .. نزعي  نزعي 537537مم
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 لأولاالفصل 
 سابقة الدراسات البعض :  الثانيالمبحث 

يستتتتتهذا التتتتتعدادمن اتتتتتاا تتتتتققانتتتتتعادمقادستتتتتلدادمستتتتتل ة اعددادمذ  تتتتت ا ن  تتتتت  ادمقادستتتتت ادمالميتتتتت اايستتتتتهذا التتتتتعدادمن اتتتتتاا تتتتتققانتتتتتعادمقادستتتتتلدادمستتتتتل ة اعددادمذ  تتتتت ا ن  تتتتت  ادمقادستتتتت ادمالميتتتتت اا

نتتتتعادلتتتت ادم  تتتت ها وتتتتلاان تتتتلنييةلا نتتتتقم رهةلادمنيةليتتتت ارا  تتتت ا تتتتعاداه ل ةتتتتلا  تتتت ا ان ل تتتتا انتتتتعادلتتتت ادم  تتتت ها وتتتتلاان تتتتلنييةلا نتتتتقم رهةلادمنيةليتتتت ارا  تتتت ا تتتتعاداه ل ةتتتتلا  تتتت ا ان ل تتتتا ا

ينتتتتت ع اينتتتتت ع اقىادمناهكتتتتتلددادمافيستتتتت ا تتتتت ا يتتتتتل ادأقىادمناهكتتتتتلددادمافيستتتتت ا تتتتت ا يتتتتتل ادأ اغيتتتتتاان ل تتتتتا ا يةتتتتتلرادعاهذتتتتتقادملةتتتتت قادمنذا يتتتتت اداتتتتت اغيتتتتتاان ل تتتتتا ا يةتتتتتلرادعاهذتتتتتقادملةتتتتت قادمنذا يتتتتت اداتتتتتأأ

لتتتتتتادميهتتتتتلفلادمهتتتتت اه  تتتتتودادميةتتتتتلاراايتتتتتااستتتتتيهتالتتتتتتادميهتتتتتلفلادمهتتتتت اه  تتتتتودادميةتتتتتلاراايتتتتتااستتتتتيهتاأأ ةتتتتتقهاهاقيتتتتتقادهللللهةتتتتتلا ا ةتتتتتقهاهاقيتتتتتقادهللللهةتتتتتلا ااادمفكتتتتتاداأداقادستتتتت دمفكتتتتتاداأداقادستتتتت 

ا ادلي ي ا  ةلًامهسوسوةلادملني . ادلي ي ا  ةلًامهسوسوةلادملني .أأدسهذاد اديلعادمقادسلداعددادمذ   اس د اكليدا ا ي ادسهذاد اديلعادمقادسلداعددادمذ   اس د اكليدا ا ي ا

 بالعلامة التجارية الحسيةبالعلامة التجارية الحسيةالمتعلقة المتعلقة   من الدراساتمن الدراسات  بعضبعضولًا: ولًا: أأ
ا((Uddin,2011قادس ا)قادس ا)-أأ

ا
ا ي دعادمقادس 

The Impact of Sensory branding (five senses) on consumer 
A Case study on Coca Colaا

ادمنسهةوكهأثياادمذ نلدادمهللاي ادماسي ا)دما دسادمخنس(ا ولاا
اك كلاك ر عاقادس االم ا

نتعانيوت اانتعانيوت اااادمل ت عدمل ت ع)دمات دسادمخنتس(ا وتلاا)دمات دسادمخنتس(ا وتلاااا  دكه لهاأ ادمهاةيقا  اهأثياادمل ديت ادماستيدكه لهاأ ادمهاةيقا  اهأثياادمل ديت ادماستياااهادمقادس دلقدلني ا د

ا يل ال ي ادمذ ن ادمهللاي ا دم   ا لمذ ن ادمهللاي . يل ال ي ادمذ ن ادمهللاي ا دم   ا لمذ ن ادمهللاي .

 قادس االم ادمقادس انيةل

    اللنذ اكلامسهلقادمقادس ا يي 

اكيقدا وقادمقادس 

أيتتتتتتنانتتتتتتعانيوتتتتتت اا يتتتتتتل ال يتتتتتت ادمذ نتتتتتت ادمهللايتتتتتت ارا تتتتتت عادمتتتتتتع قاأيتتتتتتنانتتتتتتعانيوتتتتتت اا يتتتتتتل ال يتتتتتت ادمذ نتتتتتت ادمهللايتتتتتت ارا تتتتتت عادمتتتتتتع قادمتتتتتتلاادمتتتتتتلاادمقادستتتتتت ادمقادستتتتتت اااه  تتتتتتوده  تتتتتتودادلتادرسهيهلللدا دمه  يلد

مةتتتتلاهتتتتأثياا تتتت دا نتتتتعايلايتتتت اأختتتتاىامةتتتتلاهتتتتأثياا تتتت دا نتتتتعايلايتتتت اأختتتتاىااامو تتتتاك انلهنتتتتعادمقادستتتت مو تتتتاك انلهنتتتتعادمقادستتتت  دمل ديتتتت ادمنافيتتتت ا دمونستتتتي ا دمل ديتتتت ادمنافيتتتت ا دمونستتتتي ا

را تتتتت عادمادفاتتتتت ا دمل ديتتتتت ادمستتتتتتنذي امةتتتتتلاهتتتتتأثيااأ تتتتت ا وتتتتتتلاا يتتتتتل ال يتتتتت ادمذ نتتتتت ادمهللايتتتتتت ارا تتتتت عادمادفاتتتتت ا دمل ديتتتتت ادمستتتتتتنذي امةتتتتتلاهتتتتتأثيااأ تتتتت ا وتتتتتتلاا يتتتتتل ال يتتتتت ادمذ نتتتتت ادمهللايتتتتتت ا

دمتتتتتت   ا لمذ نتتتتتتت ادمتتتتتت   ا لمذ نتتتتتتت اقا وتتتتتتلااقا وتتتتتتلاايذهنتتتتتتيذهنتتتتتتأعادستتتتتتهخقدتادمذ نتتتتتتلدادمهللايتتتتتتت ادماستتتتتتي اأعادستتتتتتهخقدتادمذ نتتتتتتلدادمهللايتتتتتتت ادماستتتتتتي اكنتتتتتتلاكنتتتتتتلااا..مول تتتتتت عمول تتتتتت ع
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امقىادمل  ع.مقىادمل  ع.دمهللاي ادمهللاي ا

 
ا((Maymand,2012قادس ا)قادس ا)-  

ا
ا ي دعادمقادس 

Sensory Brand: Studying Relationship between 5ا Senses and Brand 
Value at World’s 100ا Top Companies 

دمهللاي ا  ادمذ ن ادمهللاي ادماسي :اقادس ادمذ   ا يعادما دسادمخنسا  ين ادمذ ن ا
  اك ا  ادمذلمتا100أ   ا

دماتتتتتلمييعادماتتتتتلمييعااادمل تتتتتلفعدمل تتتتتلفعلتتتتتع التتتتتع ا وتتتتتلاا وتتتتتلاا تتتتت ادمستتتتت قا تتتتت ادمستتتتت قااادماستتتتتي دماستتتتتي دمذ نتتتتتلدادمهللايتتتتت ادمذ نتتتتتلدادمهللايتتتتت انتتتتتلانتتتتتقىاهتتتتتأثياانتتتتتلانتتتتتقىاهتتتتتأثياااهادمقادس دلقدلني ا د
 .. هاسيعا ين ادمذ ن اادمهللاي  هاسيعا ين ادمذ ن اادمهللاي اا دمناهنويعا ولااأسلسااس  دمناهنويعا ولااأسلسااس 

انيقادس اهاويوادمقادس انيةل
ا  ن اهللاي ا49 يي انعال لفعاادمقادس ا يي 

اديادعا وقادمقادس 

   تتتتت ا تتتتتيعادستتتتتهخقدتاالستتتتت ادم  تتتتتاا دمستتتتتنعا دمونتتتتتسا  ينتتتتت ا   تتتتت ا تتتتتيعادستتتتتهخقدتاالستتتتت ادم  تتتتتاا دمستتتتتنعا دمونتتتتتسا  ينتتتتت اااد تتتتتلادادميهتتتتتلفلادمتتتتتلاا لتتتتت قد تتتتتلادادميهتتتتتلفلادمتتتتتلاا لتتتتت قادلتادرسهيهلللدا دمه  يلد

ليتتتتتتتلكا   تتتتتتت ا تتتتتتتيعاالستتتتتتت ادم  تتتتتتتااليتتتتتتتلكا   تتتتتتت ا تتتتتتتيعاالستتتتتتت ادم  تتتتتتتاا  ررخقنتتتتتتت اخقنتتتتتتت ادمدماا  تتتتتتتل   تتتتتتتل اادمذ نتتتتتتت ادمهللايتتتتتتت ا تتتتتتت ا تتتتتتتيل  دمذ نتتتتتتت ادمهللايتتتتتتت ا تتتتتتت ا تتتتتتتيل  

االيتتتتتتلكا   تتتتتت ا تتتتتتيعادستتتتتتهخقدتليتتتتتتلكا   تتتتتت ا تتتتتتيعادستتتتتتهخقدت  رر دمستتتتتتنعا  ينتتتتتت ادمذ نتتتتتت ادمهللايتتتتتت ا تتتتتت ا تتتتتتيل  اد  تتتتتت تا دمستتتتتتنعا  ينتتتتتت ادمذ نتتتتتت ادمهللايتتتتتت ا تتتتتت ا تتتتتتيل  اد  تتتتتت تا

الستتتتت ادمستتتتتنعا دمونتتتتتسا  ينتتتتت ادمذ نتتتتت ادمهللايتتتتت ا تتتتت اختتتتتقنلداد يهايتتتتتدارا ليتتتتتلكا   تتتتت االستتتتت ادمستتتتتنعا دمونتتتتتسا  ينتتتتت ادمذ نتتتتت ادمهللايتتتتت ا تتتتت اختتتتتقنلداد يهايتتتتتدارا ليتتتتتلكا   تتتتت ا

ا.. يعادسهخقدتاالس ادم  اا دمسنعا دم تا  ا يل  ادمن  س يعادسهخقدتاالس ادم  اا دمسنعا دم تا  ا يل  ادمن  س

ا
ا((Nica,2013قادس ا)قادس ا)-دد

ا
ا ي دعادمقادس 

The Impact of Sensory Branding on Consumer Behavior 
ادمنسهةوكاهأثياادمذ نلدادمهللاي ادماسي ا ولااسو ك

كيتتتتتتهاينكتتتتتتعامواتتتتتت دسادمخنتتتتتتساأعاهوذتتتتتت اق اداافيستتتتتتيلا تتتتتت اهستتتتتت يقادمنيهلتتتتتتلداراكيتتتتتتهاينكتتتتتتعامواتتتتتت دسادمخنتتتتتتساأعاهوذتتتتتت اق اداافيستتتتتتيلا تتتتتت اهستتتتتت يقادمنيهلتتتتتتلدارانذا تتتتتت انذا تتتتتت ااهادمقادس دلقدلني ا د
 وتتتتتتلااأستتتتتتلسا وتتتتتتلااأستتتتتتلسااادماستتتتتتي دماستتتتتتي اادمذ نتتتتتت ادمهللايتتتتتت دمذ نتتتتتت ادمهللايتتتتتت اادمل تتتتتتلفعاياتتتتتت دمل تتتتتتلفعاياتتتتتت االتتتتتتع لتتتتتتع اا)دمن تتتتتتا  لد(انتتتتتتعاختتتتتت  )دمن تتتتتتا  لد(انتتتتتتعاختتتتتت  

 ..هلا هنادماسي هلا هنادماسي 
اقادس ادسه   ي ادمقادس انيةل
اايل  كلكو  ا  يي انعا   اللنذ ادمقادس ا يي 
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اا نلييلا وقادمقادس 

دماتتتتتتت دسادم  تتتتتتتاي ا دمهلتتتتتتتلا ادرستتتتتتتهة كي ا دأالستتتتتتتيسادماتتتتتتت دسادم  تتتتتتتاي ا دمهلتتتتتتتلا ادرستتتتتتتهة كي ا دأالستتتتتتتيساااد تتتتتتتلادايهتتتتتتتلفلادمقادستتتتتتت ادمتتتتتتتلاادعد تتتتتتتلادايهتتتتتتتلفلادمقادستتتتتتت ادمتتتتتتتلاادعادلتادرسهيهلللدا دمه  يلد

مونيتتتتهلاكنتتتتلا تتتتقاهتتتتلقدالتتتتعاادماتتتت دسا متتتتلااه ميتتتتقاعدهتتتت امونيتتتتهلاكنتتتتلا تتتتقاهتتتتلقدالتتتتعاادماتتتت دسا متتتتلااه ميتتتتقاعدهتتتت ااادمل تتتتلفعدمل تتتتلفعخوتتتتقااه تتتت ادداخوتتتتقااه تتتت ادداينكتتتتعادعاهينكتتتتعادعاه

مونستتتتتتهةوكيعامستتتتتتنلدادمذ نتتتتتت ادمهللايتتتتتت ا)دمناغتتتتتت  ا يةتتتتتتل(ا تتتتتتقرًانتتتتتتعاهوتتتتتتكادمهتتتتتت ايةتتتتتتقنةلامونستتتتتتهةوكيعامستتتتتتنلدادمذ نتتتتتت ادمهللايتتتتتت ا)دمناغتتتتتت  ا يةتتتتتتل(ا تتتتتتقرًانتتتتتتعاهوتتتتتتكادمهتتتتتت ايةتتتتتتقنةلا

ا..دمنذوي عا فةيلاًدمنذوي عا فةيلاً

ا
ا(Anvar,2016قادس ا)-ا

ا
ا ي دعادمقادس 

The Effect Of Sensory Branding On Purchase Intention At Coffee 
Shops In South Africaا

ا ولاايي ادم اد ا  انا دادمةة  ا  الي  ا  ايةيلادماسي هأثياادمذ نلدادمهللاي ا
اادمل تتتت عدمل تتتت ع وتتتتلااييتتتت ادم تتتتاد امتتتتقىا وتتتتلااييتتتت ادم تتتتاد امتتتتقىااادمذ نتتتت ادمهللايتتتت ادماستتتتي دمذ نتتتت ادمهللايتتتت ادماستتتتي ااخ تتتتلف خ تتتتلف هتتتتأثيااهتتتتأثياااادمهذتتتتاها وتتتتلادمهذتتتتاها وتتتتلااهادمقادس دلقدلني ا د

ي تتتتتل اا د تتتت ااستتتتي امهاويتتتتت اكيفيتتتت اهنييتتتتلاكتتتتتعمكاكتتتتتعمكااارر تتتت ادمنةتتتتلل  تتتت ادمنةتتتتلل  ي تتتتتل اا د تتتت ااستتتتي امهاويتتتتت اكيفيتتتت اهنييتتتتلاهاقيتتتتقادمفتتتتا ا دا اادمل تتتتتلفعدمل تتتتتلفعهاقيتتتتقادمفتتتتا ا دا

ا.. ة مةت ة مةت   عا  اادمذ ن ادمهللاي ا  ا   عا  اادمذ ن ادمهللاي ا  ا

 قادس اهاويوي ادمقادس انيةل

 للنذ ا يه دهاساديق لم انعاا400ادمقادس ا يي 

الي  ا  ايةيلا وقادمقادس 

اا..دمل تتتتتلفعدمل تتتتتلفع وتتتتتلااا تتتتتلا وتتتتتلااا تتتتتلاااك يتتتتتاك يتتتتتا متتتتتلااأعادم تتتتت دا دم ذتتتتتتا دمادفاتتتتت امةتتتتتلاهتتتتتأثياا متتتتتلااأعادم تتتتت دا دم ذتتتتتتا دمادفاتتتتت امةتتتتتلاهتتتتتأثيااااه تتتتتياادميهتتتتتلفلاه تتتتتياادميهتتتتتلفلاادلتادرسهيهلللدا دمه  يلد

 تتتتيعا تتتتيعاااكتتتتعمكا لتتتت قا   تتتت كتتتتعمكا لتتتت قا   تتتت اامتتتتناهتتتتأثيااك يتتتتاا وتتتتلااييتتتت ادم تتتتاد .متتتتناهتتتتأثيااك يتتتتاا وتتتتلااييتتتت ادم تتتتاد .اادمل تتتتلفعدمل تتتتلفع تتتت عاا تتتتلا تتتت عاا تتتتلااا  لمنةل تتتت   لمنةل تتتت 

راينكتتتتتعاراينكتتتتتعااانندستتتتتهخقدتا ذتتتتتتانيتتتتتهلاأ اهاستتتتتيعانعد تتتتتدستتتتتهخقدتا ذتتتتتتانيتتتتتهلاأ اهاستتتتتيعانعد تتتتتددادعاددادعااارردمل تتتتتلفعدمل تتتتتلفعالستتتتت ادمهتتتتتع قا ا تتتتتلاالستتتتت ادمهتتتتتع قا ا تتتتتلا

ي تتتتهادادمنيتتتتهلا يتتتتل ا وتتتتلااي تتتتهادادمنيتتتتهلا يتتتتل ا وتتتتلاااادمل تتتت عدمل تتتت عدرستتتتهفلق انتتتتعاخوتتتتقاا تتتتلا يلتتتتل  ا لذتتتت ادرستتتتهفلق انتتتتعاخوتتتتقاا تتتتلا يلتتتتل  ا لذتتتت ااانتتتتعنتتتتعمنستتتت قامنستتتت قادد

را  يتتتتتناستتتتتيلثاارا  يتتتتتناستتتتتيلثاااادمل تتتتتلفعدمل تتتتتلفعذيتتتتتقنلايكتتتتت عامو ذتتتتتتاهتتتتتأثياا يلتتتتتل  ا وتتتتتلااا تتتتتلاذيتتتتتقنلايكتتتتت عامو ذتتتتتتاهتتتتتأثياا يلتتتتتل  ا وتتتتتلااا تتتتتلا  االيتتتتتق.ليتتتتتق.دمدمع قاع قادمتتتتتدمتتتتت

ا ولاايي ادم اد . ولاايي ادم اد .
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ا((Tanasic,2017قادس ا)قادس ا)-هه
ا

ا ي دعادمقادس 
Sensory Branding And Its Impact On Consumer Brand Identification 

And Brand Loyalty: The Case Of Starbucks 
  ر ادمذ ن اامول  ع ا هأثياللا ولااهاقيقادمذ ن ادمهللاي ايس ادمادمذ ن ادمهللاي

ادمهللاي :االم اسهلا كس
اامول تتتتت عمول تتتتت عدمذ نتتتتتلدادمهللايتتتتت ادماستتتتتي ا وتتتتتلااهاقيتتتتتقادمذ نتتتتت ادمهللايتتتتت ادمذ نتتتتتلدادمهللايتتتتت ادماستتتتتي ا وتتتتتلااهاقيتتتتتقادمذ نتتتتت ادمهللايتتتتت اااهتتتتتأثياهتتتتتأثياهاقيتتتتتقانتتتتتقىاهاقيتتتتتقانتتتتتقىااهادمقادس دلقدلني ا د

 .سهلا كسسهلا كسنةلل انةلل ااال لفعل لفعمم  ر ادمذ ن ادمهللاي اراخل  ا لميس  ا  ر ادمذ ن ادمهللاي اراخل  ا لميس  ا

االم قادس اادمقادس انيةل

اسهلا كساآال سنةلل ال لفعا يي انعاادمقادس ا يي 

ادمقينلاكا وقادمقادس 

   تق  تق دم تادف ردم تادف ر دمةتادادمةتادا  دهختلع دهختلع دمتع قدمتع ق الست الست   تيع تيع   يت   يت     ت    ت   لت ق لت ق دمقادست دمقادست  أوةتادأوةتادادلتادرسهيهلللدا دمه  يلد

 دمنةقنت دمنةقنت  دمنتأك رددمنتأك رد نتعنتع  ييت  ييت  هتع قهتع ق يتا يتا ك ك   قالت  قالت  يف تو عيف تو عدمل تلفعادمل تلفعا أعأع دميهتلفلدميهتلفل أوةتادأوةتاد

 أالستيسأالستيس    لقيتق لقيتق  أع دقأع دق يكه تهيكه ته ننيلذوتيلذوتاا تعمك تعمك نيةتلرنيةتلر دملقيتق دملقيتق  خل ت خل ت  دمنةةتلادمنةةتلا  ت  ت 

 دملنيتعدملنيتع  ل ه تلا ل ه تلااادم تاد دم تاد   وتلا وتلا دمل ت عدمل ت ع مه تليعمه تليع  ذلمت  ذلمت   ايةت  ايةت  دمهتع قدمهتع ق  هلا ت  هلا ت  لقيتق رلقيتق ر

ا.دمنلليي دمنلليي  دمذييلددمذييلد يف  يف  

ا
ا
ا((Galande et al.,2019قادس ا)قادس ا)-  

ا
ا ي دعادمقادس 

Impact of Sensory Branding on Consumers With Special Reference 
To Starbucks & KFC 

انعاد  لا ادمخل  ا ملااسهلا كسا كيهلك ادمل لفع ا ولاايسهأثياادمذ نلدادمهللاي ادما
اال تتتتتتلفعل تتتتتتلفع وتتتتتتلاا وتتتتتتلاا تتتتتت ا تتتتتتيل  ادرغعيتتتتتت ا  لمهاقيتتتتتتقا تتتتتت ا تتتتتتيل  ادرغعيتتتتتت ا  لمهاقيتتتتتتقا ةتتتتتتتاهتتتتتتأثياادمذ نتتتتتتلدادمهللايتتتتتت ادماستتتتتتي ا ةتتتتتتتاهتتتتتتأثياادمذ نتتتتتتلدادمهللايتتتتتت ادماستتتتتتي ااهادمقادس دلقدلني ا د

ن تتتتتتهاك ا تتتتتتيعادمهافيتتتتتتلان تتتتتتهاك ا تتتتتتيعادمهافيتتتتتتلادمدماادمذ  تتتتتت دمذ  تتتتتت اا دمهذتتتتتتاها وتتتتتتلاا  يذتتتتتت  دمهذتتتتتتاها وتتتتتتلاا  يذتتتتتت اارركيهتتتتتتلك ا ستتتتتتهلا كسكيهتتتتتتلك ا ستتتتتتهلا كساا تتتتتتاكه  تتتتتتاكه 
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 دماس ا لسهخقدتادما دسادمخنسا هأثياللا ولااخوقاهنليلا يعادمذ نلدادمهللاي ادماس ا لسهخقدتادما دسادمخنسا هأثياللا ولااخوقاهنليلا يعادمذ نلدادمهللاي ا

ا  اادريهاييداقادس ادسه   ي ادمقادس انيةل

ا ينلعايلللاا ي عاللنذ ا يي انعا   اادمقادس ا يي 

ادمةيقا وقادمقادس 

   تتتتتتت ان تتتتتتتهاك ا تتتتتتتيعادمهافيتتتتتتتلادماستتتتتتت ا لستتتتتتتهخقدتا   تتتتتتت ان تتتتتتتهاك ا تتتتتتتيعادمهافيتتتتتتتلادماستتتتتتت ا لستتتتتتتهخقدتااادمقادستتتتتتت ادمتتتتتتتلاا لتتتتتتت قدمقادستتتتتتت ادمتتتتتتتلاا لتتتتتتت قد تتتتتتتلادايهتتتتتتتلفلاد تتتتتتتلادايهتتتتتتتلفلاادلتادرسهيهلللدا دمه  يلد

يستتتتتتل قادمنستتتتتت  يعايستتتتتتل قادمنستتتتتت  يعاننتتتتتتلاننتتتتتتلا وتتتتتتلااخوتتتتتتقاهنتتتتتتليلا تتتتتتيعادمذ نتتتتتتلدادمهللايتتتتتت ا وتتتتتتلااخوتتتتتتقاهنتتتتتتليلا تتتتتتيعادمذ نتتتتتتلدادمهللايتتتتتت ا ا ادماتتتتتت دسادمخنتتتتتتسادماتتتتتت دسادمخنتتتتتتسا

دمذ نتتتتتلدادمذ نتتتتتلدا  لمهتتتتتلم اهذتتتتتقا  لمهتتتتتلم اهذتتتتتقااارردمل تتتتتلفعدمل تتتتتلفع وتتتتتلاا  لنتتتتت ا   تتتتت ا ل فيتتتتت اأ تتتتت ىا أ تتتتت  اأنتتتتتقدًانتتتتتعا وتتتتتلاا  لنتتتتت ا   تتتتت ا ل فيتتتتت اأ تتتتت ىا أ تتتتت  اأنتتتتتقدًانتتتتتعا

 ليتتتتتتتلق ا ليتتتتتتتلق ااادمل تتتتتتتلفعدمل تتتتتتتلفعلقيتتتتتتتق ام يتتتتتتتل ا   تتتتتتتلداأ تتتتتتت ىانتتتتتتتعالقيتتتتتتتق ام يتتتتتتتل ا   تتتتتتتلداأ تتتتتتت ىانتتتتتتتعادمدم تتتتتتتاقا تتتتتتتاقاداتتتتتتتقىادمداتتتتتتتقىادم ا اييدمهللايتتتتتتت ادماستتتتتتتدمهللايتتتتتتت ادماستتتتتتت

ا..دما دسادمخنس دما دسادمخنس دمهللاي انعاخ  ادسهخقدتادمهللاي انعاخ  ادسهخقدتااا  ذ نذ ندمدمهف ي اهف ي ا

ا((Manojkumaret al.,2021قادس ا)قادس ا)-  
ا

ا ي دعادمقادس 
Influence of sensory branding on consumer buying behavior: an 

empirical evidence with reference to coffee outlets of india 
 ولااسو كا اد ادمنسهةوك:اقمي اهلاي  ا ل  لا ا ملااادماسي هأثياادمذ نلدادمهللاي ا

انيل عادمةة  ا  ادمةيق
راكتتتتتعمكاراكتتتتتعمكانذا تتتتت انستتتتته ىاهتتتتتأثياادمذ نتتتتت ادمهللايتتتتت ادماستتتتتي ا وتتتتتلاان  تتتتتهادمذ نتتتتت ادمهللايتتتتت نذا تتتتت انستتتتته ىاهتتتتتأثياادمذ نتتتتت ادمهللايتتتتت ادماستتتتتي ا وتتتتتلاان  تتتتتهادمذ نتتتتت ادمهللايتتتتت اهادمقادس دلقدلني ا د

 دمسو كي امونسهةوكيع.دمسو كي امونسهةوكيع.نقىاهأثياان  هادمذ ن ادمهللاي ا ولاادميي انقىاهأثياان  هادمذ ن ادمهللاي ا ولاادميي ادمهذاها ولاادمهذاها ولاا

اقادس ادسه   ي اادمقادس انيةل

اال لفعانا دا يعادمةة  ا يي انعاادمقادس ا يي 

ادمةيقا وقادمقادس 

أعالنيتتتتتتتتتتتتعا  دنتتتتتتتتتتتت ادمذ نتتتتتتتتتتتتلدادمهللايتتتتتتتتتتتت ادماستتتتتتتتتتتتي اأعالنيتتتتتتتتتتتتعا  دنتتتتتتتتتتتت ادمذ نتتتتتتتتتتتتلدادمهللايتتتتتتتتتتتت ادماستتتتتتتتتتتتي امتتتتتتتتتتتتلاامتتتتتتتتتتتتلاا  د تتتتتتتتتتتتلادايهتتتتتتتتتتتتلفلادمقادستتتتتتتتتتتت اد تتتتتتتتتتتتلادايهتتتتتتتتتتتتلفلادمقادستتتتتتتتتتتت اادلتادرسهيهلللدا دمه  يلد

أعاأعاراكنتتتتتتتتتتتلاراكنتتتتتتتتتتتلا لتتتتتتتتتتتلتا وتتتتتتتتتتتلاان  تتتتتتتتتتتهادمذ نتتتتتتتتتتت ادمهللايتتتتتتتتتتت  لتتتتتتتتتتتلتا وتتتتتتتتتتتلاان  تتتتتتتتتتتهادمذ نتتتتتتتتتتت ادمهللايتتتتتتتتتتت اادمخنستتتتتتتتتتت امةتتتتتتتتتتتلاهتتتتتتتتتتتأثياا يلتتتتتتتتتتتل  دمخنستتتتتتتتتتت امةتتتتتتتتتتتلاهتتتتتتتتتتتأثياا يلتتتتتتتتتتتل  

أعاأعاراراي ي ن  تتتتتتتتتتهادمذ نتتتتتتتتتت ادمهللايتتتتتتتتتت امتتتتتتتتتتناهتتتتتتتتتتأثياا يلتتتتتتتتتتل  ا لتتتتتتتتتتلتا وتتتتتتتتتتلاادمييتتتتتتتتتت ادمستتتتتتتتتتو كن  تتتتتتتتتتهادمذ نتتتتتتتتتت ادمهللايتتتتتتتتتت امتتتتتتتتتتناهتتتتتتتتتتأثياا يلتتتتتتتتتتل  ا لتتتتتتتتتتلتا وتتتتتتتتتتلاادمييتتتتتتتتتت ادمستتتتتتتتتتو ك
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ن  تتتتتتتتت  ادمذ نتتتتتتتتت ادمهللايتتتتتتتتت ادماستتتتتتتتتي ايذهنتتتتتتتتتقا وتتتتتتتتتلاالليتتتتتتتتت انتتتتتتتتتعاخوتتتتتتتتتقادمةينتتتتتتتتت انتتتتتتتتتعان  تتتتتتتتت  ادمذ نتتتتتتتتت ادمهللايتتتتتتتتت ادماستتتتتتتتتي ايذهنتتتتتتتتتقا وتتتتتتتتتلاالليتتتتتتتتت انتتتتتتتتتعاخوتتتتتتتتتقادمةينتتتتتتتتت انتتتتتتتتتعا

نتتتتتتتتتتتتتتعادم  تتتتتتتتتتتتتتاا دمادفاتتتتتتتتتتتتتت انتتتتتتتتتتتتتتعادم  تتتتتتتتتتتتتتاا دمادفاتتتتتتتتتتتتتت اااهه تتتتتتتتتتتتتتنعهه تتتتتتتتتتتتتتنعختتتتتتتتتتتتتت  ادستتتتتتتتتتتتتتهةقدهااتتتتتتتتتتتتتت دساد يستتتتتتتتتتتتتتلعادمهتتتتتتتتتتتتتت اختتتتتتتتتتتتتت  ادستتتتتتتتتتتتتتهةقدهااتتتتتتتتتتتتتت دساد يستتتتتتتتتتتتتتلعادمهتتتتتتتتتتتتتت ا

ا.. ولااسو كادم اد امونسهةوك ولااسو كادم اد امونسهةوكلثاالثاا دمه اه دمه اه دم  دا دمع قا دمونسا دم  دا دمع قا دمونسا

 
 بتجربة الزبونبتجربة الزبون  ثانياً: بعض من الدراسات في البيئة العربية والاجنبية المتعلقةثانياً: بعض من الدراسات في البيئة العربية والاجنبية المتعلقة

ا-:االدراسات العربية-1
 (2015لثياا دمذلنادراقادس ا)-أ

ادثاادمهس يقادم ذ ادا  اهلا  ادمل  عا ي دعادمقادس 
 نتتتتلادمستتتت  ادمنه ذتتتت امهاستتتتييةلا نتتتتلادمستتتت  ادمنه ذتتتت امهاستتتتييةلاااررنلهنتتتتعادمقادستتتت انتتتتعاهلا تتتت ادمل تتتت عنلهنتتتتعادمقادستتتت انتتتتعاهلا تتتت ادمل تتتت عهاقيتتتتقاكيفيتتتت اهذلنتتتت ادمنيونتتتت اهاقيتتتتقاكيفيتتتت اهذلنتتتت ادمنيونتتتت ااهادمقادس دلقدلني ا د

ستتتتتلمي اه تتتتت يااهلا تتتتت ادمل تتتتت عارا نتتتتتلالتتتتت ادمهاتتتتتقيلدادمهتتتتت اه دلةةتتتتتلاستتتتتلمي اه تتتتت يااهلا تتتتت ادمل تتتتت عارا نتتتتتلالتتتتت ادمهاتتتتتقيلدادمهتتتتت اه دلةةتتتتتلاأأ دقدادهةتتتتتلاراكتتتتتعمكاه تتتتتخي ا دقدادهةتتتتتلاراكتتتتتعمكاه تتتتتخي ا

ادمنيون انلهنعادمقادس ا  اهاةيقاهلا  ال  عانهف   .دمنيون انلهنعادمقادس ا  اهاةيقاهلا  ال  عانهف   .

ا قادس اه  يةيادمقادس انيةل

 دم يهاموها ي ادمنلم  يي انعادمذلنويعا  ا اك اادمقادس ا يي 

ادمذادقا وقادمقادس 

دلتادرسهيهلللدا
ا دمه  يلد

وةتتتتتتادايهتتتتتتلفلادمقادستتتتتت ادعادم تتتتتتاك اراهتتتتتت م ادلهنتتتتتتلتاك يتتتتتتاا تتتتتت ا نويتتتتتت ا اتتتتتت اادمستتتتتت قادعاديةتتتتتتلاوةتتتتتتادايهتتتتتتلفلادمقادستتتتتت ادعادم تتتتتتاك اراهتتتتتت م ادلهنتتتتتتلتاك يتتتتتتاا تتتتتت ا نويتتتتتت ا اتتتتتت اادمستتتتتت قادعاديةتتتتتتلاأأ

هةنتتتتت ادلتتتتتاد ا اتتتتت اادمنستتتتت الدا دمنةتتتتتل  دا تتتتتعادمل تتتتتلفعا اق قاد ذتتتتتلمةتا تتتتتعادمختتتتتقنلدادمنةقنتتتتت اهةنتتتتت ادلتتتتتاد ا اتتتتت اادمنستتتتت الدا دمنةتتتتتل  دا تتتتتعادمل تتتتتلفعا اق قاد ذتتتتتلمةتا تتتتتعادمختتتتتقنلدادمنةقنتتتتت ا

عاعاأأمتتتتتتلاامتتتتتتلاا   تتتتتلادادميهتتتتتلفلا تتتتتلادادميهتتتتتلفلاأأ لتتتتتتعدانتتتتتلاخوتتتتتقا لتتتتتت  ا تتتتتيعادمل تتتتت عا دم تتتتتاك اراكنتتتتتتلا لتتتتتتعدانتتتتتلاخوتتتتتقا لتتتتتت  ا تتتتتيعادمل تتتتت عا دم تتتتتاك اراكنتتتتتتلاررنتتتتتعا  تتتتت ادم تتتتتاك انتتتتتعا  تتتتت ادم تتتتتاك ا

ادم اك اهةهتا سا  اديلللادمنذلن داراكنلاديةلاهةهتا لم يف ادمنلقي ادمقدخوي امةل.دم اك اهةهتا سا  اديلللادمنذلن داراكنلاديةلاهةهتا لم يف ادمنلقي ادمقدخوي امةل.

ا
 (2018دميذين ارقادس ا)- 

اهأثيااهلا  ادمل  عا  اهاةيقادمنيل ادمهيل سي ادمنسهقدن ا ي دعادمقادس 
لتتتتتتتتق دادمقادستتتتتتتت ادمتتتتتتتتلاانذا تتتتتتتت انتتتتتتتتقىاه يتتتتتتتت ادم تتتتتتتتاك ادمن ا ثتتتتتتتتنامنفةتتتتتتتت تاهلا تتتتتتتت ادمل تتتتتتتت عالتتتتتتتتق دادمقادستتتتتتتت ادمتتتتتتتتلاانذا تتتتتتتت انتتتتتتتتقىاه يتتتتتتتت ادم تتتتتتتتاك ادمن ا ثتتتتتتتتنامنفةتتتتتتتت تاهلا تتتتتتتت ادمل تتتتتتتت عاادمقادس هادلقدلني ا د
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راكتتتتتتعمكاهاقيتتتتتتقادمهاتتتتتتقيلدادمهتتتتتت اه لةةتتتتتتلاراكتتتتتتعمكاهاقيتتتتتتقادمهاتتتتتتقيلدادمهتتتتتت اه لةةتتتتتتلا ه ويفةتتتتتتلامهاةيتتتتتتقادمنيتتتتتتل ادمهيل ستتتتتتي ادمنستتتتتتهقدن  ه ويفةتتتتتتلامهاةيتتتتتتقادمنيتتتتتتل ادمهيل ستتتتتتي ادمنستتتتتتهقدن 

ادم اك ادمن ا ثنا  اهاةيقاهلا  ادمل  ع.دم اك ادمن ا ثنا  اهاةيقاهلا  ادمل  ع.

 قادس اهاويوي ادمقادس انيةل

 دمذلنويعا  ا اك اك اك يي انعادر ادقاادمقادس ا يي 

ادمذادقا وقادمقادس 

 تتتتتت ا تتتتتت ااادمل تتتتت عدمل تتتتت عمهلا تتتتت امهلا تتتتت اااثتتتتتاانذيتتتتتت دثتتتتتاانذيتتتتتت دأأ لتتتتت قا   تتتتت اداه تتتتتتل انذي يتتتتت ا تتتتتيعادمنه يتتتتتتايعا  لتتتتت قا لتتتتت قا   تتتتت اداه تتتتتتل انذي يتتتتت ا تتتتتيعادمنه يتتتتتتايعا  لتتتتت قاادلتادرسهيهلللدا دمه  يلد

را  لمهتتتتتتتلم ا تتتتتتتأعاهلا تتتتتتت ادمل تتتتتتت عاهذتتتتتتتقاداتتتتتتتقا يل تتتتتتتاادم يفتتتتتتت ارا  لمهتتتتتتتلم ا تتتتتتتأعاهلا تتتتتتت ادمل تتتتتتت عاهذتتتتتتتقاداتتتتتتتقا يل تتتتتتتاادم يفتتتتتتت ادمنيتتتتتتتل ادمهيل ستتتتتتتي ادمنستتتتتتتهقدن دمنيتتتتتتتل ادمهيل ستتتتتتتي ادمنستتتتتتتهقدن 

 وتتتتلاادمهتتتتأثياادمن ل تتتتاا وتتتتلااي تتتتل ادمنيونتتتت ا وتتتتلاادمهتتتتأثياادمن ل تتتتاا وتتتتلااي تتتتل ادمنيونتتتت ا ةتتتتقاهةلا ةتتتتقاهةلادمهستتتت يةي ا تتتت ادمنيونتتتت ادمهتتتت اهنهتتتتللادمهستتتت يةي ا تتتت ادمنيونتتتت ادمهتتتت اهنهتتتتللا

ااا  قاهةلا ولااهاةيقادلقد ةل.  قاهةلا ولااهاةيقادلقد ةل.

 

 (2019را و قادس ا)-د
ا ةل ادمل  ع ولااادمل  عااأ ذلقاهلا  اأثا ي دعادمقادس 

نتتتتقىاهتتتتأثيااهلا تتتت ادمل تتتت عانتتتتعاختتتت  ادمفتتتتا قانتتتتلا  تتتت اهلا تتتت ادم تتتتاد ا هةيتتتتيتاهلا تتتت انتتتتقىاهتتتتأثيااهلا تتتت ادمل تتتت عانتتتتعاختتتت  ادمفتتتتا قانتتتتلا  تتتت اهلا تتتت ادم تتتتاد ا هةيتتتتيتاهلا تتتت انتتتتلانتتتتلااهادمقادس دلقدلني ا د
ا.. ةل ادمل  عا ةل ادمل  عااا ولا ولادمل  عا ذقادم اد ادمل  عا ذقادم اد ا

 قادس ادسه   ي ادمقادس انيةل

 نادكلادمهس قا  ادمةللا نعال لفعان ذتادم ةلردا ا384ادمقادس ا يي 

ان اا وقادمقادس 

ا
ادلتادرسهيهلللدا دمه  يلد

عادم يفتتتتت ادمنلقيتتتتت ا دمهفل تتتتت انتتتتتعادمنتتتتت وفيعا دمهفل تتتتت انتتتتتعادمل تتتتتلفعاعادم يفتتتتت ادمنلقيتتتتت ا دمهفل تتتتت انتتتتتعادمنتتتتت وفيعا دمهفل تتتتت انتتتتتعادمل تتتتتلفعاأأمتتتتتلاامتتتتتلاا  د تتتتتلادادميهتتتتتلفلااد تتتتتلادادميهتتتتتلفلاا

دمنةقنتتتتت امةتتتتتتلا   تتتتتت اداه تتتتتل ا  ةلتتتتتت ادمل تتتتتت عارا  لمهتتتتتلم اهذتتتتتتقاهلا تتتتتت ادمنةقنتتتتت امةتتتتتتلا   تتتتتت اداه تتتتتل ا  ةلتتتتتت ادمل تتتتتت عارا  لمهتتتتتلم اهذتتتتتتقاهلا تتتتتت ا دمختتتتتقنلدادم عدفيتتتتتت ا دمختتتتتقنلدادم عدفيتتتتتت ا

دمل تتتتتت عانتتتتتتعادمن تتتتتتلقاادملقيتتتتتتق ادمهتتتتتت اهستتتتتتهخقنةلادمنيونتتتتتتلدامن دلةتتتتتت ادمنيل ستتتتتت ا ليتتتتتتلق ادمل تتتتتت عانتتتتتتعادمن تتتتتتلقاادملقيتتتتتتق ادمهتتتتتت اهستتتتتتهخقنةلادمنيونتتتتتتلدامن دلةتتتتتت ادمنيل ستتتتتت ا ليتتتتتتلق ا

اا هةلادمس  ي .ا هةلادمس  ي .

ا
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ااالاجنبيةالدراسات -2
ا(Skard,2011قادس ا)-أ

 Brand and Customer Experience in Service Organizations: Literatureا ي دعادمقادس 
Review and Brand Experience Construct Validation 

  انيونلدادمخقن :انادلذ ادأق يلدا دمهاةقانعا ا ا ي ل اادمل  عدمذ ن ادمهللاي ا هلا  ا
اهلا  ادمذ ن ادمهللاي 

نتتتتعادمهاكيتتتتلا  تتتتك اختتتتل انتتتتعادمهاكيتتتتلا  تتتتك اختتتتل ااادمل تتتت عدمل تتتت عهلا تتتت اهلا تتتت ا ا ارردمذ نتتتت ادمهللايتتتت ادمذ نتتتت ادمهللايتتتت ادمهذتتتتاها وتتتتلاا  يذتتتت ادمذ  تتتت ا تتتتيعادمهذتتتتاها وتتتتلاا  يذتتتت ادمذ  تتتت ا تتتتيعااهادمقادس دلقدلني ا د

ا.. ولاادمنيونلدادمخقني  ولاادمنيونلدادمخقني 

اقادس ادسه   ي ادمقادس انيةل

ا اك انعا اكلدادمها ي ادمنلم ا21 يي انعال لفعاادمقادس ا يي 

ادمذادقا وقادمقادس 

دلتادرسهيهلللدا
ا دمه  يلد

دمذ نتتتتت ادمهللايتتتتتت ادمذ نتتتتت ادمهللايتتتتتت ا لتتتتتت قا   تتتتت اداه تتتتتل اعدداقرمتتتتتت ادا تتتتتلفي ا تتتتتتيعا لتتتتتت قا   تتتتت اداه تتتتتل اعدداقرمتتتتتت ادا تتتتتلفي ا تتتتتتيعامتتتتتلاامتتتتتلاا  د تتتتتلادايهتتتتتلفلادمقادستتتتتت اد تتتتتلادايهتتتتتلفلادمقادستتتتتت ا

وذ نتتتتت اوذ نتتتتت ادمل تتتتت عامدمل تتتتت عامهلا تتتتت اهلا تتتتت اااهتتتتتلثاا وتتتتتلاهتتتتتلثاا وتتتتتلاأعا خ تتتتتي ادمذ نتتتتت ادمهللايتتتتت اأعا خ تتتتتي ادمذ نتتتتت ادمهللايتتتتت ا  لمهتتتتتلم ا تتتتت  لمهتتتتتلم ا تتتتت  رراادمل تتتتت عدمل تتتتت ع هلا تتتتت ا هلا تتتتت ا

ا..ااموذ ن ادمهللاي موذ ن ادمهللاي اا ولاادما لا دم ر  ولاادما لا دم ر  ا ادمهللاي ادمهللاي ا

ا(Nasermoadeli et al.,2013قادس ا)- 
 Product attributes and brand equity in the mobile domain: The mediatingا ي دعادمقادس 

role of customer experience 
ادمل  عدمةلههادمنان  :ادمق اادم سي امهلا  اا  ل دمنيهلا  ين ادمذ ن ادمهللاي ا  ااخ لف 

دمنيتتتتتتتهلا  ينتتتتتتت ادمذ نتتتتتتت ادمهللايتتتتتتت ا تتتتتتت انلتتتتتتتل ادمنيتتتتتتتهلا  ينتتتتتتت ادمذ نتتتتتتت ادمهللايتتتتتتت ا تتتتتتت انلتتتتتتتل ااادمهذتتتتتتتاها وتتتتتتتلاا  يذتتتتتتت ادمذ  تتتتتتت ا تتتتتتتيعاخ تتتتتتتلف دمهذتتتتتتتاها وتتتتتتتلاا  يذتتتتتتت ادمذ  تتتتتتت ا تتتتتتتيعاخ تتتتتتتلف اهادمقادس دلقدلني ا د

 كيتتتتتها منتتتتتلعداهتتتتتلثاالتتتتتعاادمنتتتتت داقا كيتتتتتها منتتتتتلعداهتتتتتلثاالتتتتتعاادمنتتتتت داقارارانتتتتتعاختتتتت  ادمتتتتتق اادم ستتتتتي امهلا تتتتت ادمل تتتتت عنتتتتتعاختتتتت  ادمتتتتتق اادم ستتتتتي امهلا تتتتت ادمل تتتتت عاادمةتتتتتلههادمنانتتتتت  دمةتتتتتلههادمنانتتتتت  

ا..وةلههادمنان  وةلههادمنان  مم ولاانوكي ادمذ ن ادمهللاي ا ولاانوكي ادمذ ن ادمهللاي ا

ادسه   ي قادس اادمقادس انيةل

الاموةلههادمنان  اهخقننسا262ادمقادس ا يي 
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اهلي دعا وقادمقادس 

دلتادرسهيهلللدا
ا دمه  يلد

دميفذيتتتتتتتت ا دمنهذتتتتتتتت امونيهلتتتتتتتتلداهتتتتتتتتلثاا وتتتتتتتتلاانوكيتتتتتتتت ادميفذيتتتتتتتت ا دمنهذتتتتتتتت امونيهلتتتتتتتتلداهتتتتتتتتلثاا وتتتتتتتتلاانوكيتتتتتتتت ااادمخ تتتتتتتتلف دمخ تتتتتتتتلف أعاأعايهتتتتتتتتلفلادمقادستتتتتتتت ا متتتتتتتتلاايهتتتتتتتتلفلادمقادستتتتتتتت ا متتتتتتتتلااااد تتتتتتتلادد تتتتتتتلاد

ستتتتتتتتة م ادرستتتتتتتتهخقدتاستتتتتتتتة م ادرستتتتتتتتهخقدتادمل تتتتتتتت عراددادعادمل تتتتتتتت عراددادعانتتتتتتتتعاختتتتتتتت  اهلا تتتتتتتت انتتتتتتتتعاختتتتتتتت  اهلا تتتتتتتت اااموةتتتتتتتتلههادمنانتتتتتتتت  موةتتتتتتتتلههادمنانتتتتتتتت  دمذ نتتتتتتتت ادمهللايتتتتتتتت ادمذ نتتتتتتتت ادمهللايتتتتتتتت ا

ههاةتتتتقا ينهةتتتتلاههاةتتتتقا ينهةتتتتلااارا يينتتتتلرا يينتتتتل دمها يتتتتنا دملنلميتتتتلدا تتتتقاراهكتتتت عا ينتتتت ال لايتتتت ا دمها يتتتتنا دملنلميتتتتلدا تتتتقاراهكتتتت عا ينتتتت ال لايتتتت ااادمنقاكتتتت دمنقاكتتتت  دمفلفتتتتق ا دمفلفتتتتق ااادمنقاكتتتت دمنقاكتتتت 

ادمل  ع.دمل  ع.خ  اهلا  اخ  اهلا  ا ولاا ين انوكي ادمذ ن ادمهللاي امولّ د انعا ولاا ين انوكي ادمذ ن ادمهللاي امولّ د انعا

ا
ا(Bujisic,2014قادس ا)-د
 

 Antecedents and Consequences of Customer Experience in Beverageا ي دعادمقادس 
Establishmentsا

ادمن ا  لدانيونلد  اادمل  ع يهلفلاهلا  اانةقنلد
 تتتتتتتتتققانتتتتتتتتتعانيونتتتتتتتتتلدا تتتتتتتتتيل  ا تتتتتتتتتققانتتتتتتتتتعانيونتتتتتتتتتلدا تتتتتتتتتيل  ا تتتتتتتتت ا تتتتتتتتت ااادمل تتتتتتتتت عدمل تتتتتتتتت عدمنخهوفتتتتتتتتت امهلا تتتتتتتتت ادمنخهوفتتتتتتتتت امهلا تتتتتتتتت ااادميهتتتتتتتتتلفلدميهتتتتتتتتتلفله تتتتتتتتت يااأقد امةيتتتتتتتتتلساه تتتتتتتتت يااأقد امةيتتتتتتتتتلسااهادمقادس دلقدلني ا د

 وتتتتتتتلاادمنيونتتتتتتتلدانلهنتتتتتتتعا وتتتتتتتلاادمنيونتتتتتتتلدانلهنتتتتتتتعا تتتتتتت اأيتتتتتتت د ا تتتتتتت اأيتتتتتتت د ااادمل تتتتتتت عدمل تتتتتتت عقادستتتتتتت ادألنيتتتتتتت ادميستتتتتتت ي امهلا تتتتتتت اقادستتتتتتت ادألنيتتتتتتت ادميستتتتتتت ي امهلا تتتتتتت ادمن تتتتتتتا  لدارادمن تتتتتتتا  لدارا

ا..دمن ا ثندمن ا ثندمنيونلدادمنيونلدا  ا  ااادمل  عدمل  ع ولاا ر ا ولاا ر ااادمل  عدمل  علا  الا  اههممااكعمكادمهذاها ولااهأثياكعمكادمهذاها ولااهأثيااا..دمقادس دمقادس 

اقادس ادسه   ي ادمقادس انيةل

اللنذ اسييلق ي تاا يي انعا   ادمقادس ا يي 

ا ا يلا/ و ادقا وقادمقادس 

دلتادرسهيهلللدا
ا دمه  يلد

 لر هنتتتتلقا وتتتتلاا لر هنتتتتلقا وتتتتلااااهلا تتتت ادمل تتتت عا  تتتتاداادم تتتتاد اهلا تتتت ادمل تتتت عا  تتتتاداادم تتتتاد ا تتتتيعا تتتتيعااا لتتتت قا   تتتت اداه تتتتل  لتتتت قا   تتتت اداه تتتتل نتتتتعاألتتتتتايهتتتتلفلادمقادستتتت انتتتتعاألتتتتتايهتتتتلفلادمقادستتتت ا

هلا تتتت اهلا تتتت اممدم يفتتتت ادرلهنل يتتتت اأ تتتت ىانل تتتتاا وتتتتلاادمن تتتتل ااد يلل يتتتت ادم يفتتتت ادرلهنل يتتتت اأ تتتت ىانل تتتتاا وتتتتلاادمن تتتتل ااد يلل يتتتت اااأعأعااكنتتتتلكنتتتتلاارردمهلتتتتلا ادمستتتتل ة امتتتتندمهلتتتتلا ادمستتتتل ة امتتتتن

هلتتتتلاادمنيونتتتت اهلتتتتلاادمنيونتتتت ااا ي ديتتتتللتادمستتتتو كي  ي ديتتتتللتادمستتتتو كي اادمل تتتتلفعدمل تتتتلفع ر ا ر اااهتتتتيذكسا  تتتتك اديلتتتتل  ا وتتتتلااهتتتتيذكسا  تتتتك اديلتتتتل  ا وتتتتلاااارا  لمهتتتتلم را  لمهتتتتلم اامل تتتتلفعمل تتتتلفعدد

 دمتتتتت ر ا دمتتتتت ر انتتتتتعاختتتتت  اهتتتتت  ياادمتتتتتق تاموذ  تتتتت ادمنهسوستتتتتو ا تتتتتيعادمتتتتت ر ادمنذا تتتتت انتتتتتعاختتتتت  اهتتتتت  ياادمتتتتتق تاموذ  تتتتت ادمنهسوستتتتتو ا تتتتتيعادمتتتتت ر ادمنذا تتتتت ااادمل تتتتت عدمل تتتتت ع ر ا ر اراكنتتتتتلادعاراكنتتتتتلادعا

ادمذل ف ادمذل ف ا

ا
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ا((Makudza,2020 ))-اا

 Augmenting customer loyalty through customer experience in the bankingا ي دعادمقادس 
industr 

ا  ادم يل  ادمن ا ي ادمل لفعنعاخ  اهلا  اادمل لفع ر ااهذليل
)دمهفل تتتتتت ادر هاد تتتتتت ا دمهفل تتتتتت ادمنتتتتتتلقدا هفل تتتتتت ادمخقنتتتتتت (ا)دمهفل تتتتتت ادر هاد تتتتتت ا دمهفل تتتتتت ادمنتتتتتتلقدا هفل تتتتتت ادمخقنتتتتتت (ااادمل تتتتتت عدمل تتتتتت عهاويتتتتتت ا هةيتتتتتتيتاهتتتتتتأثيااهلا تتتتتت اهاويتتتتتت ا هةيتتتتتتيتاهتتتتتتأثيااهلا تتتتتت ااهادمقادس دلقدلني ا د

ا  ادم يل  ادمن ا ي .  ادم يل  ادمن ا ي .اادمل  عدمل  ع ولاا ر ا ولاا ر ا

اقادس ادسه   ي ادمقادس انيةل

ان هلاداا/ال  عا384نع يي اادمقادس ا يي 

الن ل  دا وقادمقادس 

ادلتادرسهيهلللد
ا دمه  يلد

اادمل تتتتت عدمل تتتتت عأ ذتتتتلقاهلا تتتتت اأ ذتتتتلقاهلا تتتتت ااا ل  تتتتل  ادمتتتتتلاادع ل  تتتتل  ادمتتتتتلاادعاادمل تتتتت عردمل تتتتت عر  ر ا  ر ااادمل تتتتت عدمل تتتتت ع لتتتت قا   تتتتت ا يلل يتتتت ا تتتتتيعاهلا تتتت ا لتتتت قا   تتتتت ا يلل يتتتت ا تتتتتيعاهلا تتتت ا

هفستتتتتتتيااستتتتتتتو كا ر اهفستتتتتتتيااستتتتتتتو كا ر اهستتتتتتتةتاهستتتتتتتةتاراأدادمهفل تتتتتتت ادر هاد تتتتتتت ا دمهفل تتتتتتت ادمنتتتتتتتلقدا دمهفل تتتتتتت انتتتتتتتعادمخقنتتتتتتت اراأدادمهفل تتتتتتت ادر هاد تتتتتتت ا دمهفل تتتتتتت ادمنتتتتتتتلقدا دمهفل تتتتتتت انتتتتتتتعادمخقنتتتتتتت ا

هتتتتتتلثاا وتتتتتتلاادم ايةتتتتتت ادمهتتتتتت اهكهستتتتتت ا ةتتتتتتلادم يتتتتتت كا دمنلسستتتتتتلداهتتتتتتلثاا وتتتتتتلاادم ايةتتتتتت ادمهتتتتتت اهكهستتتتتت ا ةتتتتتتلادم يتتتتتت كا دمنلسستتتتتتلدادمل تتتتتت عراكنتتتتتتلادعاهلا تتتتتت ادمل تتتتتت عادمل تتتتتت عراكنتتتتتتلادعاهلا تتتتتت ادمل تتتتتت عا

ا  ا يف اأ نل انهةو  .  ا يف اأ نل انهةو  .اادمل  عدمل  عااهلا  هلا  دمنلمي ادأخاىانيل اهيل سي انعاخ  ادمنلمي ادأخاىانيل اهيل سي انعاخ  ا

 -::السابقةالسابقة  من الدراساتمن الدراسات  الاستفادةالاستفادة  مجالاتمجالات
قادستتتتهيلاقادستتتتهيلااا تتتت  تتتت اا  دم لاثتتتتدم لاثتتتتاانيةتتتتلنيةتتتتلاادددي وةتتتتدي وةتتتتاادمهتتتت دمهتتتت اادم قديتتتت دم قديتتتت ااية تتتت ية تتتت اادمستتتتل ة دمستتتتل ة ااستتتتلدستتتتلددددمقاادمقاااا تتتتكود تتتتكوداا تتتتلت تتتتلتاا  تتتتك   تتتتك 

اامنفةتتتتتتت تمنفةتتتتتتت تااأ ستتتتتتتعأ ستتتتتتتعاا اليتتتتتتت  اليتتتتتتت اا هل يتتتتتتتقلل هل يتتتتتتتقللاادمذنويتتتتتتت دمذنويتتتتتتت اادمنذا تتتتتتت دمنذا تتتتتتت ااهذليتتتتتتتلهذليتتتتتتتلاا تتتتتتت  تتتتتتت ااستتتتتتتةلنةلستتتتتتتةلنةل  ختتتتتتت  اختتتتتتت  ااانتتتتتتتعنتتتتتتتعاادمالميتتتتتتت ردمالميتتتتتتت ر

اا ألنيتتتتتتتت  ألنيتتتتتتتت اا  دم لاثتتتتتتتتدم لاثتتتتتتتتاا يل تتتتتتتت  يل تتتتتتتت االيتتتتتتتتلق ليتتتتتتتتلق اا تتتتتتتت  تتتتتتتت ااديذكتتتتتتتتسديذكتتتتتتتتساادمتتتتتتتتعددمتتتتتتتتعداا  لم تتتتتتتتك   لم تتتتتتتتك ااقادستتتتتتتتهةلرقادستتتتتتتتهةلراا نه يتتتتتتتتادد نه يتتتتتتتتادداا نك يتتتتتتتتلد نك يتتتتتتتتلد

اادمهتتتتت دمهتتتتت اادميهتتتتتلفلدميهتتتتتلفلاانتتتتتعنتتتتتعاايهلفلةتتتتتليهلفلةتتتتتلاامتتتتتلاانةلايتتتتت متتتتتلاانةلايتتتتت    ل  تتتتتل  ا ل  تتتتتل  ااا يةتتتتتلر يةتتتتتلراادأ كتتتتتلادأ كتتتتتلااانتتتتتعنتتتتتعاادمكثيتتتتتادمكثيتتتتتااا ه ويتتتتته ه ويتتتتتهااقادستتتتتهةلقادستتتتتهةل

لتتتتتتتانلتتتتتتلردادر تتتتتتلق انتتتتتتعادمقادستتتتتتلدالتتتتتتتانلتتتتتتلردادر تتتتتتلق انتتتتتتعادمقادستتتتتتلداأألتتتتتتعاادمقادستتتتتت ار  لمهتتتتتتلم اينكتتتتتتعاهوختتتتتتي التتتتتتعاادمقادستتتتتت ار  لمهتتتتتتلم اينكتتتتتتعاهوختتتتتتي اااأميةتتتتتتلأميةتتتتتتلااه  تتتتتتوده  تتتتتتود

ا-دمسل ة ا لره :دمسل ة ا لره :

ا.. نفللينةلادمفا ي  نفللينةلادمفا ي ااررنه ياددادمافيس نه ياددادمافيس لملمدمالمي ا دمالمي ا ااس س ددموقااموقاااادميواددميواداادمللي دمللي ااهذليلهذليل  -11
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اادمهتتتتتتت دمهتتتتتتت اادمنفللينيتتتتتتت دمنفللينيتتتتتتت اادأ تتتتتتتادأ تتتتتتتااا ذتتتتتتت  ذتتتتتتت اانتتتتتتتعنتتتتتتتعااد  تتتتتتتلق د  تتتتتتتلق ااختتتتتتت  ختتتتتتت  اانتتتتتتتعنتتتتتتتعااموقادستتتتتتت موقادستتتتتتت اادمنذا تتتتتتت دمنذا تتتتتتت اادم يتتتتتتتل دم يتتتتتتتل ااق تتتتتتتتق تتتتتتتت  -22

اا  دم لاثتتتتتتدم لاثتتتتتتاادد لنتتتتتت لنتتتتتتااأسلستتتتتتةلأسلستتتتتتةلاا وتتتتتتلا وتتتتتتلااا دمهتتتتتت  دمهتتتتتت ااررمقادستتتتتتهيلادمالميتتتتتت مقادستتتتتتهيلادمالميتتتتتت اادمنفتتتتتتللين دمنفتتتتتتللين ااد  تتتتتتلاد  تتتتتتلااا يتتتتتتل  يتتتتتتل ااستتتتتتللندا تتتتتت ستتتتتتللندا تتتتتت 

ا.. دمفا ي  دمفا ي اادمافيس دمافيس اادمفا يلددمفا يلداا  يلغ   يلغ 

اادمفا تتتت اموقادستتتتت انتتتتتعاختتتت  اد هاد تتتتتلدادمذ  تتتتتلددمفا تتتت اموقادستتتتت انتتتتتعاختتتت  اد هاد تتتتتلدادمذ  تتتتتلداادمقادستتتتت دمقادستتتتت اانخ تتتتت نخ تتتتت ااه تتتتنيته تتتتنيتاا وتتتتتلا وتتتتتلااادمنستتتتل ق دمنستتتتل ق   -33

   يذتتتتتت ادمهتتتتتتاد  ا ييةتتتتتتلا تتتتتت ا تتتتتت  انتتتتتتلا قنهتتتتتتناهوتتتتتتكادمقادستتتتتتلدانتتتتتتعا   يذتتتتتت ادمهتتتتتتاد  ا ييةتتتتتتلا تتتتتت ا تتتتتت  انتتتتتتلا قنهتتتتتتناهوتتتتتتكادمقادستتتتتتلدانتتتتتتعااارردمني ةيتتتتتت ا تتتتتتيعادمنه يتتتتتتادددمني ةيتتتتتت ا تتتتتتيعادمنه يتتتتتتادد

انه ياددا ا ي اد اافيس .نه ياددا ا ي اد اافيس .

ااه تتتتتنيته تتتتتنيتاانستتتتته ىنستتتتته ىاا وتتتتتلا وتتتتتلاااستتتتت د ستتتتت د اادمه  يتتتتتقدمه  يتتتتتقاا تتتتت  تتتتت اانخهوفتتتتت نخهوفتتتتت اانيةليتتتتت نيةليتتتتت ااد هنتتتتتقدد هنتتتتتقداادمستتتتتل ة دمستتتتتل ة اادمقادستتتتتلددمقادستتتتتلداا ع ع  -44

لتتتتتتقدهادمهتتتتتت التتتتتتقدهادمهتتتتتت ادمتتتتتتلاادأدمتتتتتتلاادأر لتتتتتتعدا تتتتتتقايذتتتتتت قار لتتتتتتعدا تتتتتتقايذتتتتتت قااادرا تتتتتتلف درا تتتتتتلف اادستتتتتتلمي ادمهاويتتتتتت دستتتتتتلمي ادمهاويتتتتتت اانستتتتتته ىنستتتتتته ىاا وتتتتتتلا وتتتتتتلاااأ أ اادمقادستتتتتت دمقادستتتتتت 

 تتتتو ا تتتتو ارا دخهيتتتتلاادأرا دخهيتتتتلاادأ وتتتتلاادمنفل تتتتو  وتتتتلاادمنفل تتتتو اا  دم لاثتتتتدم لاثتتتتاادد دمهتتتت استتتتل ق دمهتتتت استتتتل قااررستتتتذدالتتتتعاادمقادستتتتلدادمتتتتلااهاةيةةتتتتلستتتتذدالتتتتعاادمقادستتتتلدادمتتتتلااهاةيةةتتتتل

ا دميلداهاوي ادم يليلد.ا دميلداهاوي ادم يليلد.اااررنيةلاموقادس ادمالمي ا  اهاقيقاه نيتادمقادس نيةلاموقادس ادمالمي ا  اهاقيقاه نيتادمقادس 

انذا  ادمذيي ادمنيلس  ادمخل  ا لمقادس .نذا  ادمذيي ادمنيلس  ادمخل  ا لمقادس .-55

ادر   ا ولاادرسهيهلللدا دمه  يلدادمخل  ا لمقادسلدادمسل ة .در   ا ولاادرسهيهلللدا دمه  يلدادمخل  ا لمقادسلدادمسل ة .-66

ادمنيلس  اموقادس انعادرخعا  اقادمةيلساا.دمنيلس  اموقادس انعادرخعا  اقادمةيلساا.اادم يليلددم يليلدنذا  اا ادفقالنعانذا  اا ادفقالنعا-77

 -::موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقةموقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة  -::  رابعاً رابعاً 
   تتتتتك ا   تتتتتك ااا هلا تتتتت ادمل تتتتت ع هلا تتتتت ادمل تتتتت عاارردمذ نتتتتت ادمهللايتتتتت ادماستتتتتي اخ   تتتتتلدمذ نتتتتت ادمهللايتتتتت ادماستتتتتي اخ   تتتتتلدمقادستتتتتلدادمهتتتتت اهيل متتتتتدادمقادستتتتتلدادمهتتتتت اهيل متتتتتدااا وتتتتت  وتتتتت اا-11

نلهنتتتتتعادمقادستتتتت ا دمتتتتتعدانلهنتتتتتعادمقادستتتتت ا دمتتتتتعدااادخهيتتتتتلادخهيتتتتتلا  تتتتت ا تتتتت  اعمتتتتتكاهتتتتتتا  تتتتت ا تتتتت  اعمتتتتتكاهتتتتتتااارراا  ه  يةتتتتت اافيستتتتت ا وتتتتتلاااتتتتتقا وتتتتتتادم لاثتتتتته  يةتتتتت اافيستتتتت ا وتتتتتلاااتتتتتقا وتتتتتتادم لاثتتتتت

ا..ل لفعان ل تادم ل لدادمسايذ ا  اني ة ادمفاددادر س ل لفعان ل تادم ل لدادمسايذ ا  اني ة ادمفاددادر س ااهنث هنث 

عاد ها تتتتتداعاد ها تتتتتدا  رارادمذ نتتتتت ادمهللايتتتتت ادماستتتتتي ا هلا تتتتت ادمل تتتتت عدمذ نتتتتت ادمهللايتتتتت ادماستتتتتي ا هلا تتتتت ادمل تتتتت عقادستتتتت ا  يذتتتتت ادمذ  تتتتت ا تتتتتيعاد ذتتتتتلقاقادستتتتت ا  يذتتتتت ادمذ  تتتتت ا تتتتتيعاد ذتتتتتلقااا-22

متتتتتتلاادمتتتتتتا  ا تتتتتتيعالتتتتتتعاادمنه يتتتتتتاددامتتتتتتلاادمتتتتتتا  ا تتتتتتيعالتتتتتتعاادمنه يتتتتتتاددا  اا  دم لاثتتتتتتدم لاثتتتتتتاادمستتتتتتل ة ا تتتتتت ا تتتتتت  ادمنستتتتتت ادمتتتتتتعدادلاهتتتتتتندمستتتتتتل ة ا تتتتتت ا تتتتتت  ادمنستتتتتت ادمتتتتتتعدادلاهتتتتتتناادمقادستتتتتتلددمقادستتتتتتلد

ااا خ   لا ولاادمنسه ىادمه  ية ا.ا خ   لا ولاادمنسه ىادمه  ية ا.ا
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 تتتتتا ادم ا اتتتتتلدادمفكايتتتتت ادمهتتتتت اهنثتتتتت ادمنيل  تتتتتلدا تتتتتيعادم تتتتتلاثيعا دستتتتتةلنةتا تتتتتأثاد ادم تتتتتا ا تتتتتا ادم ا اتتتتتلدادمفكايتتتتت ادمهتتتتت اهنثتتتتت ادمنيل  تتتتتلدا تتتتتيعادم تتتتتلاثيعا دستتتتتةلنةتا تتتتتأثاد ادم تتتتتا ااا-33

دمفوستتتتف ا دمفكتتتتادامنه يتتتتتاددادمقادستتتت را لتتتتتعدانتتتتلاهلستتتتتقا تتتت اهاكيتتتتتلادمقادستتتت ادمالميتتتتت ا وتتتتلاا تتتتتا ادمفوستتتتف ا دمفكتتتتادامنه يتتتتتاددادمقادستتتت را لتتتتتعدانتتتتلاهلستتتتتقا تتتت اهاكيتتتتتلادمقادستتتت ادمالميتتتتت ا وتتتتلاا تتتتتا ا

اقادس ا ولاادمنسه ىادميوادا دمذنو ا.قادس ا ولاادمنسه ىادميوادا دمذنو ا. ذلقادمخل  ا نه ياددادم ذلقادمخل  ا نه ياددادمأغو ادأأغو ادأ هةييتا هةييتا

را ه ويتتتتتتتتهارا ه ويتتتتتتتتهاقد النتتتتتتتتعادم يليتتتتتتتتلدقد النتتتتتتتتعادم يليتتتتتتتتلدأأه تتتتتتتتنيتادمقادستتتتتتتت ا تتتتتتتت اللي ةتتتتتتتتلادمذنوتتتتتتتت انتتتتتتتتعاايتتتتتتتتاا يتتتتتتتتل اه تتتتتتتتنيتادمقادستتتتتتتت ا تتتتتتتت اللي ةتتتتتتتتلادمذنوتتتتتتتت انتتتتتتتتعاايتتتتتتتتاا يتتتتتتتتل ااا-44

ا..ق ددادرا لفي ارخه لاا   لدادراه ل ا دمهأثيا.ق ددادرا لفي ارخه لاا   لدادراه ل ا دمهأثيا.دأدأ

ا-::ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقةما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة-::خامساً خامساً 
اا يفتتتتت  يفتتتتت اا تتتتت  تتتتت ااأُلايتتتتتدأُلايتتتتتدااأيتتتتتنأيتتتتتناا تتتتت  تتتتت اادمن ا اتتتتت دمن ا اتتتتت اادمقادستتتتتلددمقادستتتتتلداانتتتتتعنتتتتتعااغيالتتتتتلغيالتتتتتلاا تتتتتع تتتتتعاادمقادستتتتت ادمالميتتتتت دمقادستتتتت ادمالميتتتتت ااينيتتتتتلينيتتتتتلاانتتتتتلنتتتتتلاا ع ع

هُنكّتتتتتعاهوتتتتتكاهُنكّتتتتتعاهوتتتتتكااا دمهتتتتت  دمهتتتتت اادمذ نتتتتت ادمهللايتتتتت ادماستتتتتي ا هلا تتتتت ادمل تتتتت عدمذ نتتتتت ادمهللايتتتتت ادماستتتتتي ا هلا تتتتت ادمل تتتتت عااقادستتتتت قادستتتتت اا تتتتت  تتتتت اااقيثتتتتت اقيثتتتتت ااهُذتتتتتقاّهُذتتتتتقاّاارراا اد يتتتتت  اد يتتتتت 

 دمهفتتتتتتت قا وتتتتتتتلاانيل ستتتتتتتيةلرا دمهفتتتتتتت قا وتتتتتتتلاانيل ستتتتتتتيةلرااادمنةقنتتتتتتت امل لفيةتتتتتتتلدمنةقنتتتتتتت امل لفيةتتتتتتتلاادمةينتتتتتتت دمةينتتتتتتت ااهذوتتتتتتتيتهذوتتتتتتتيتاانتتتتتتتعنتتتتتتتعاادمنيونتتتتتتتلدانلهنتتتتتتتعادمقادستتتتتتت دمنيونتتتتتتتلدانلهنتتتتتتتعادمقادستتتتتتت 

 ك يةتتتتتتلانتتتتتتعادمقادستتتتتتلدادر متتتتتتلاا ك يةتتتتتتلانتتتتتتعادمقادستتتتتتلدادر متتتتتتلاااادمستتتتتتل ة دمستتتتتتل ة اادمقادستتتتتتلددمقادستتتتتتلداا تتتتتتع تتتتتتعااهنهتتتتتتللهنهتتتتتتللاادمقادستتتتتت دمقادستتتتتت االتتتتتتعالتتتتتتعاااععأأمتتتتتتلاامتتتتتتلاا ل  تتتتتتل  ا  ل  تتتتتتل  ا 

ا.ا.ادمذ ن ادمهللاي ادماسي ا هلا  ادمل  عدمذ ن ادمهللاي ادماسي ا هلا  ادمل  عدمه اقاسدادنكليي ادمه اقاسدادنكليي ا
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 الثانيالفصل 

 المبحث الاول : العلامة التجارية الحسية

 تمهيد

  تغيففففففففففففرتغيففففففففففففر  اذاذ  السفففففففففففف    السفففففففففففف      ففففففففففففف ففففففففففففف   التج ريفففففففففففف التج ريفففففففففففف   العلامفففففففففففف  العلامفففففففففففف    عفففففففففففف عفففففففففففف   الحديثفففففففففففف الحديثفففففففففففف   التج ريفففففففففففف التج ريفففففففففففف   العلامفففففففففففف  العلامفففففففففففف    تختلفففففففففففف تختلفففففففففففف 

  الخصففففففففف   الخصففففففففف     تحديفففففففففدتحديفففففففففد  إلففففففففف إلففففففففف     لإضففففففففف ف   لإضففففففففف ف     أوسففففففففف أوسففففففففف   معن هففففففففف معن هففففففففف   أصففففففففف  أصففففففففف    اذ   اذ تج ريففففففففف تج ريففففففففف   علامففففففففف علامففففففففف   كلمففففففففف كلمففففففففف   تفسفففففففففيرتفسفففففففففير

  التج ريففففففففففف التج ريففففففففففف   العلامففففففففففف العلامففففففففففف   قيمففففففففففف قيمففففففففففف     أيضفففففففففففأيضففففففففففف  تشفففففففففففم تشفففففففففففم و و       الز ففففففففففف   الز ففففففففففف     مففففففففففف مففففففففففف   علاق تهففففففففففف علاق تهففففففففففف   وط يعففففففففففف وط يعففففففففففف   للسفففففففففففل للسفففففففففففل   المر يففففففففففف المر يففففففففففف 

  ففففففففففففففففففف ففففففففففففففففففف         مهمففففففففففففففففففمهمفففففففففففففففففف  ا  ا  جففففففففففففففففففز جففففففففففففففففففز العلامفففففففففففففففففف  التج ريفففففففففففففففففف  العلامفففففففففففففففففف  التج ريفففففففففففففففففف    تعففففففففففففففففففدتعففففففففففففففففففدو و   ..((:255255Drobysheva,2014))للمنظمفففففففففففففففففف للمنظمفففففففففففففففففف 

  الز ففففففففف   الز ففففففففف   علففففففففف  علففففففففف          قويفففففففففقويففففففففف  ا  ا  تففففففففف ثير تففففففففف ثير يمكففففففففف  أ  يكفففففففففو  للعلامففففففففف  التج ريففففففففف  المتطفففففففففور  يمكففففففففف  أ  يكفففففففففو  للعلامففففففففف  التج ريففففففففف  المتطفففففففففور  اذ اذ     مجففففففففف   التسفففففففففوي مجففففففففف   التسفففففففففوي 

يجفففففففففف  يجفففففففففف      ففففففففففف  السففففففففففو ففففففففففف  السففففففففففو   المنظمفففففففففف المنظمفففففففففف وأ  تسفففففففففف هق ففففففففففف  الطريافففففففففف  التفففففففففف  يففففففففففتق  هفففففففففف  وضفففففففففف  المنففففففففففت  أو وأ  تسفففففففففف هق ففففففففففف  الطريافففففففففف  التفففففففففف  يففففففففففتق  هفففففففففف  وضفففففففففف  المنففففففففففت  أو 

  حيففففففففق إنهفففففففف  تانيفففففففف    حيففففففففق إنهفففففففف  تانيفففففففف    الحسففففففففي الحسففففففففي مراعفففففففف   مفهففففففففوق العلامفففففففف  التج ريفففففففف  عنففففففففد دراسفففففففف  العلامفففففففف  التج ريفففففففف  مراعفففففففف   مفهففففففففوق العلامفففففففف  التج ريفففففففف  عنففففففففد دراسفففففففف  العلامفففففففف  التج ريفففففففف  

يصففففففففف   مك نففففففففف  العلامففففففففف  التج ريففففففففف   يصففففففففف   مك نففففففففف  العلامففففففففف  التج ريففففففففف  يمكففففففففف  اسفففففففففتخدامه  لتمييفففففففففز العلامففففففففف  التج ريففففففففف  عففففففففف   يرهففففففففف  وا  يمكففففففففف  اسفففففففففتخدامه  لتمييفففففففففز العلامففففففففف  التج ريففففففففف  عففففففففف   يرهففففففففف  وا 

تج ريفففففففف  مفففففففف  تج ريفففففففف  مفففففففف  الالعلامفففففففف  علامفففففففف  للللكعنصففففففففر كعنصففففففففر   الحسفففففففف الحسفففففففف مفففففففف  اسففففففففتخداق الشففففففففع ر مفففففففف  اسففففففففتخداق الشففففففففع ر مفففففففف  أجفففففففف  فهففففففففق قيمفففففففف  أجفففففففف  فهففففففففق قيلففففففففذا لففففففففذا   للز فففففففف    للز فففففففف    

للعلامفففففففففففففففففففففففففففففففففففف  للعلامفففففففففففففففففففففففففففففففففففف    العلاقفففففففففففففففففففففففففففففففففففف العلاقفففففففففففففففففففففففففففففففففففف الضففففففففففففففففففففففففففففففففففففرور  استكشفففففففففففففففففففففففففففففففففففف   ا سفففففففففففففففففففففففففففففففففففف  النظريفففففففففففففففففففففففففففففففففففف  ذا  الضففففففففففففففففففففففففففففففففففففرور  استكشفففففففففففففففففففففففففففففففففففف   ا سفففففففففففففففففففففففففففففففففففف  النظريفففففففففففففففففففففففففففففففففففف  ذا  

 ..((Hinestroza&James,2014:1))التج ري التج ري 

 -::مفهوم العلامة التجاريةمفهوم العلامة التجاريةنشأة و نشأة و   -اولًا:اولًا:

  علامفف علامفف   تكففو تكففو   أ أ   يمكفف يمكفف و و   المن فسففي المن فسففي    ففي  ففي   التمفف يزالتمفف يز  علفف علفف   كففدلي كففدلي   تعمفف تعمفف   تمييففزتمييففز  علامفف علامفف ككتعففد العلامفف  التج ريفف  تعففد العلامفف  التج ريفف  

  هففففففففففففففذ هففففففففففففففذ   مفففففففففففففف مفففففففففففففف   مففففففففففففففزي مففففففففففففففزي   أوأو  تصففففففففففففففميقتصففففففففففففففميق  أوأو  رمففففففففففففففزرمففففففففففففففز  أوأو  علامفففففففففففففف علامفففففففففففففف   أوأو  مصففففففففففففففطل مصففففففففففففففطل   أوأو  اسففففففففففففففقاسففففففففففففففقهففففففففففففففذ  هففففففففففففففذ    التمييففففففففففففففزالتمييففففففففففففففز

  ففن ففن   أخفر أخفر   ن حيف ن حيف   مف مف (. (. Dobrovolska&Kovalchuk, 2019: 40؛؛Müller,2017:590العن صفر)العن صفر)

  أوأو  السفففل السفففل   جفففود جفففود   يتوقعفففوايتوقعفففوا  أ أ   للز ففف   للز ففف     تتفففي تتفففي   والتففف والتففف   لز   نهففف لز   نهففف   المنظمففف  المنظمففف    وعفففودوعفففود    سففف ط   سففف ط   هففف هففف   التج ريففف التج ريففف   العلامففف العلامففف 

  ولكفف ولكفف    سففهول  سففهول   خدمفف خدمفف   أوأو  سففلع سففلع   نسفف نسفف   يمكفف يمكفف   أنفف أنفف   يتففذكروايتففذكروا  أ أ   للمسففوقي للمسففوقي   المهففقالمهففق  مفف مفف   لففذل لففذل المادمفف   المادمفف     الخففدم  الخففدم  
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  تريفففدتريفففد  التففف التففف   الايمففف الايمففف     أيضفففأيضففف  ولكففف ولكففف   والشفففع روالشفففع ر  الاسفففقالاسفففق  علففف علففف   فافففطفافففط  تحتفففو تحتفففو   لالا  نوعهففف نوعهففف   مففف مففف   المميفففز المميفففز   التج ريففف التج ريففف   العلامففف العلامففف 

  اختيففف راختيففف ر  ورا ورا   الر يسففف الر يسففف   السففف  السففف    هففف هففف   الايمففف الايمففف     ا  أ   ا  أ التج ريففف التج ريففف   العلامففف العلامففف   خفففلا خفففلا   مففف مففف   لز   نهففف لز   نهففف   تافففديمه تافففديمه   المنظمففف المنظمففف 

  هفف هفف   تكففو تكففو   أ أ   يمكفف يمكفف   الخففدم  الخففدم    أوأو  السففل السففل   أ أ   مفف مفف   الففر قالففر ق  علفف علفف   الآخففري الآخففري   علفف علفف   معينفف معينفف   تج ريفف تج ريفف   لعلامفف لعلامفف   الز فف   الز فف   

 (. (. Nguyen,2019:8))نفسه نفسه 

  عشفففففففريني  عشفففففففريني    إلففففففف إلففففففف   تعفففففففودتعفففففففود  انهففففففف انهففففففف   إلففففففف إلففففففف   التج ريففففففف التج ريففففففف   العلامففففففف  العلامففففففف    مواضفففففففي مواضفففففففي   حفففففففو حفففففففو   الم كفففففففر الم كفففففففر   الدراسففففففف  الدراسففففففف    تشفففففففيرتشفففففففير

  ويصففففف  ويصففففف    وأهميتهففففف وأهميتهففففف   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف   معنففففف معنففففف   سفففففيتحو سفففففيتحو   السفففففني السفففففني   مفففففرورمفففففرور  مففففف مففففف و و   الم ضففففف الم ضففففف   الافففففر الافففففر   وثلاثينيففففف  وثلاثينيففففف  

  فففففف فففففف   الز فففففو الز فففففو   ثفففففور ثفففففور   ذلففففف ذلففففف   وأعاففففف وأعاففففف       الث نيففففف الث نيففففف   الع لميففففف الع لميففففف   الحفففففر الحفففففر    عفففففد عفففففد  ك يفففففرك يفففففر  تففففف ريخ تففففف ريخ   تغييفففففرتغييفففففر  حفففففدقحفففففدق  و   و أعمففففف أعمففففف 

  للعلامففففف للعلامففففف   الفففففذات الفففففذات   الفففففوع الفففففوع   علففففف علففففف   ك يفففففر ك يفففففر   لمسففففف لمسففففف   لهففففف لهففففف   كففففف  كففففف    والتففففف والتففففف       الم ضففففف الم ضففففف   الافففففر الافففففر   مففففف مففففف   الخمسفففففيني  الخمسفففففيني    أوا ففففف أوا ففففف 

  لتحفففففففد لتحفففففففد   السففففففو السففففففو   إلفففففف إلفففففف   الصففففففغير الصففففففغير   المنظمفففففف  المنظمفففففف    دخلفففففف دخلفففففف   اذ   اذ السففففففو السففففففو   إلفففففف إلفففففف   قويفففففف قويفففففف   من فسفففففف من فسفففففف   وجل فففففف وجل فففففف   التج ريفففففف التج ريفففففف 

  أد أد     للحففففففر للحففففففر   الصففففففع  الصففففففع    ا وقفففففف  ا وقفففففف     عففففففد عففففففد  الز ففففففو الز ففففففو   إلفففففف إلفففففف   ال ضفففففف   ال ضفففففف     تففففففدف تففففففدف   ففففففف ففففففف   واسففففففتمر واسففففففتمر   الك يففففففر الك يففففففر   المنظمفففففف  المنظمفففففف  

  تحاياهففففف تحاياهففففف   وطفففففر وطفففففر   التج ريففففف التج ريففففف   للعلامففففف للعلامففففف   الفففففولا الفففففولا   أهميففففف أهميففففف   الاعت ففففف رالاعت ففففف ر  فففففف فففففف   المسفففففوقو المسفففففوقو   ي خفففففذي خفففففذ  أ أ   إلففففف إلففففف   التطفففففورالتطفففففور  هفففففذاهفففففذا

  العشففففري العشففففري   الاففففر الاففففر   مفففف مفففف   الثفففف ن الثفففف ن   الجففففز الجففففز   خففففلا خففففلا   التج ريفففف التج ريفففف   العلامفففف العلامفففف   أهميفففف أهميفففف   تطففففور تطففففور  عففففد ذلفففف   عففففد ذلفففف      عليفففف عليفففف   والحففففف ظوالحففففف ظ

      ا خيففففر ا خيففففر   هففففذ هففففذ   تنسففففي تنسففففي   وواصففففل وواصففففل       التسففففوياي التسففففوياي   الحملفففف الحملفففف   عفففف عفففف   تنفصفففف تنفصفففف   لالا  أصفففف ح أصفففف ح   ذلفففف ذلفففف   نه يفففف نه يفففف   و حلففففو و حلففففو     

  فففففن فففففن       واحففففدواحففففد  مكفففف  مكفففف    ففففف ففففف   ي افففف ي افففف   لالا  التاففففدقالتاففففدق        نظففففر انظففففر ا  ذلفففف ذلفففف   ومفففف ومفففف     وتطويرهفففف وتطويرهفففف   التسففففوي التسففففوي   خطففففطخطففففط  ففففف ففففف   والففففتحكقوالففففتحكق

  علففففف علففففف   اعتيففففف د ااعتيففففف د ا  أكثفففففرأكثفففففر  وأصففففف ح وأصففففف ح       تتغيفففففرتتغيفففففر  ك نففففف ك نففففف   أسفففففواقه أسفففففواقه   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف  العلامففففف     هففففف  هففففف   سفففففتغزوسفففففتغزو  التففففف التففففف   الطفففففر الطفففففر 

  اتخفففففذاتخفففففذ      المنفففففت المنفففففت   شفففففرا شفففففرا   فففففف فففففف   واسفففففتمرار واسفففففتمرار   الز فففففو الز فففففو    اففففف   اففففف    مففففف مففففف   الت كفففففدالت كفففففد  مففففف مففففف    فففففدلا   فففففدلا    ف  فور   تففففف ور   تففففف   الز فففففو الز فففففو   احتي جففففف  احتي جففففف  

  كففففففف كففففففف   مففففففف مففففففف   شخصفففففففي شخصفففففففي   علاقففففففف علاقففففففف   ل نففففففف  ل نففففففف    هفففففففدف  هفففففففدف    التسفففففففوي التسفففففففوي   فففففففف فففففففف   والمتخصصفففففففو والمتخصصفففففففو   التج ريففففففف التج ريففففففف   العلامففففففف  العلامففففففف    مفففففففديرومفففففففديرو

ضفففففف        مسفففففتخدقمسفففففتخدق ضفففففف  وا    والانتمففففف  والانتمففففف      لارت ففففف ط  لارت ففففف ط  إحسففففف  إحسففففف    وخلففففف وخلففففف       التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف   علففففف علففففف   الإنسففففف ن الإنسففففف ن   الطففففف   الطففففف     وا 

 (.(.Karasenko,2019:11))  والز و والز و   التج ري التج ري   العلام العلام    ي  ي 
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  منففففففففففت منففففففففففت ا  العلامفففففففففف  التج ريفففففففففف  قففففففففففد تكففففففففففو  ا  العلامفففففففففف  التج ريفففففففففف  قففففففففففد تكففففففففففو    ((Mazurek,2008:41؛؛Kokko,2019:17-18ويففففففففففر )ويففففففففففر )

 -وك لات :وك لات :  رمزرمزاو او   شخ شخ او او     او شرك او شرك 

  ر فففففففطر فففففففط  يمكففففففف يمكففففففف   حيفففففففقحيفففففففق  أس سفففففففي  أس سفففففففي    عنصفففففففر اعنصفففففففر ا  كمنفففففففت كمنفففففففت   التج ريففففففف التج ريففففففف   العلامففففففف العلامففففففف   تعفففففففدتعفففففففد  كمنفففففففت كمنفففففففت   التج ريففففففف التج ريففففففف   العلامففففففف العلامففففففف -11

  هففففففذاهففففففذا  يتضففففففم يتضففففففم للز فففففف    للز فففففف      المسففففففتخدمي المسففففففتخدمي   وتجفففففف ر وتجفففففف ر   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف العلامفففففف   اختيفففففف راختيفففففف ر   اففففففرارا  اففففففرارا   م  شففففففر م  شففففففر   المنتجفففففف  المنتجفففففف  

  الاسفففففففتخداقالاسفففففففتخداق  من سففففففف   من سففففففف     مففففففف مففففففف   والارت  طففففففف  والارت  طففففففف    والجفففففففود والجفففففففود   والسفففففففم  والسفففففففم    المنفففففففت المنفففففففت   نطففففففف  نطففففففف    مثففففففف مثففففففف   مكونففففففف  مكونففففففف    المنظفففففففورالمنظفففففففور

 ..  أصله أصله   أوأو  التج ري التج ري   العلام العلام   ل لدل لد  روا طروا ط  إل إل     لإض ف   لإض ف       والمستخدمي والمستخدمي 

  المنظمفففف المنظمفففف   أفففففرادأفففففراد   واسففففط  واسففففط   إنشفففف  ه إنشفففف  ه   تففففقتففففق  التفففف التفففف       المنظمفففف المنظمفففف   سففففم  سففففم    إلفففف إلفففف   تشففففيرتشففففيركشففففرك  كشففففرك    التج ريفففف التج ريفففف   العلامفففف العلامفففف -55

  يففففف د يففففف د   أ أ   يمكففففف يمكففففف   اذ   اذ   ل ي ففففف   ل ي ففففف   والاهتمففففف قوالاهتمففففف ق  الا تكففففف رالا تكففففف ر  مثففففف مثففففف   سفففففم  سفففففم    السفففففم  السفففففم    هفففففذ هفففففذ   وتشفففففم وتشفففففم     وقيمهففففف وقيمهففففف   وثا فتهففففف وثا فتهففففف 

  ومضفففففمونه ومضفففففمونه   المنظمففففف المنظمففففف   حجفففففقحجفففففق  عففففف عففففف   صفففففور صفففففور   تكفففففوي تكفففففوي   إلففففف إلففففف   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف   ورا ورا   المنظمففففف المنظمففففف   ووجفففففودووجفففففود  ظهفففففورظهفففففور

 ..  للز    للز      وكف  ته وكف  ته 

  أ أ   يجففففففف يجففففففف   التج ريففففففف التج ريففففففف   العلامففففففف العلامففففففف   هويففففففف هويففففففف   أ أ   إلففففففف إلففففففف   منظفففففففورمنظفففففففورهفففففففذا الهفففففففذا ال  يشفففففففيريشفففففففير    كشفففففففخ كشفففففففخ   التج ريففففففف التج ريففففففف   علامففففففف علامففففففف الال  -33

ثفففف ر   ثففففرا   ثففففرا     أكثففففرأكثففففر  تكففففو تكففففو  ثفففف ر وا    يمكفففف يمكفففف       الشففففخ الشففففخ   مثفففف مثفففف : : المنففففت المنففففت   سففففم  سففففم    إلفففف إلفففف   فاففففطفاففففط  تسففففتندتسففففتند  هويفففف هويفففف   مفففف مفففف   للاهتمفففف قللاهتمفففف ق  وا 

فففففف  فففففف أيض    العلاقفففففف  العلاقفففففف    علفففففف علفففففف   ال شففففففري ال شففففففري   الشخصففففففي  الشخصففففففي    تفففففف ثرتفففففف ثر    اذ  اذال شففففففري ال شففففففري     لخصفففففف     لخصفففففف     التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف العلامفففففف   ر ففففففطر ففففففط  أيض 

  والعلامففففففففف  والعلامففففففففف    الز ففففففففف   الز ففففففففف      فففففففففي  فففففففففي   للعلاقففففففففف للعلاقففففففففف   ك سففففففففف  ك سففففففففف    التج ريفففففففف التج ريفففففففف   العلامففففففففف العلامففففففففف   شخصفففففففففي شخصفففففففففي   تعمففففففففف تعمففففففففف و و       الز ففففففففف   الز ففففففففف      ففففففففي  ففففففففي 

 ..التج ري التج ري 

  والاسفففففففففففتع را والاسفففففففففففتع را   المر يففففففففففف المر يففففففففففف   الصفففففففففففورالصفففففففففففور  خففففففففففف  خففففففففففف     شفففففففففففك  شفففففففففففك   يتضفففففففففففم يتضفففففففففففم   والفففففففففففذ والفففففففففففذ   كرمفففففففففففزكرمفففففففففففز  التج ريففففففففففف التج ريففففففففففف   لعلامففففففففففف لعلامففففففففففف اا-44

  ك سفففففففففف  ك سفففففففففف    الاففففففففففو الاففففففففففو   الرمففففففففففزالرمففففففففففز  يعمفففففففففف يعمفففففففففف   أ أ   يمكفففففففففف يمكفففففففففف     الحفففففففففف لا الحفففففففففف لا    عفففففففففف  عفففففففففف   ففففففففففف ففففففففففف   ف  فالتج ريفففففففففف التج ريفففففففففف   العلامفففففففففف العلامفففففففففف   وتففففففففففراقوتففففففففففراق

  المر يفففففففففف المر يفففففففففف   الصففففففففففورالصففففففففففور  تتضففففففففففم تتضففففففففففم   التفففففففففف التفففففففففف   الرمففففففففففوزالرمففففففففففوز  فففففففففففن فففففففففففن   لففففففففففذالففففففففففذا    للمنظمفففففففففف للمنظمفففففففففف   التج ريفففففففففف التج ريفففففففففف   العلامفففففففففف العلامفففففففففف   لاسففففففففففتراتيجي لاسففففففففففتراتيجي 

 ..تنس تنس   ولاولا  قوي قوي   تكو تكو   أ أ   يمك يمك 
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  السففففففل السففففففل   مففففففن مففففففن   حففففففو حففففففو   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف العلامفففففف   تتمحففففففورتتمحففففففور  ا سفففففف  ا سفففففف    ففففففف ففففففف إلفففففف  انفففففف  إلفففففف  انفففففف    ((:11Nahar,2020واشفففففف ر )واشفففففف ر )

  تتكفففففو تتكفففففو   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف   ملكيففففف ملكيففففف   أ أ     لإضففففف ف  إلففففف      لإضففففف ف  إلففففف  التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف   ملكيففففف ملكيففففف   حافففففو حافففففو   قفففففو قفففففو   والخفففففدم  والخفففففدم  

   ..التج ري التج ري   العلام العلام   إل إل   فريدفريد   شك  شك   ت عز ت عز   الت الت   التسوياي التسوياي   الت ثيرا الت ثيرا   م م 

 -اعلا  يمك  تعري  العلام  التج ري  عل  انه : مص دروم  خلا  م  عر  م  

   لتتتتت  لتتتتت   بستتتتتر ةبستتتتتر ة  التعتتتتتر التعتتتتتر    لتتتتت  لتتتتت   الزبتتتتتا  الزبتتتتتا    لمستتتتتا  ةلمستتتتتا  ة  المنظمتتتتتا المنظمتتتتتا   قبتتتتت قبتتتتت   متتتتت متتتتت   مصتتتتتممةمصتتتتتممة  استتتتتتراتيجيةاستتتتتتراتيجية

الآختتتتري    الآختتتتري      المنافستتتتي المنافستتتتي    لتتتت  لتتتت   المنظمتتتتةالمنظمتتتتة  أوأو  المنتتتتت المنتتتتت   لاختيتتتتارلاختيتتتتار  ستتتتبباستتتتببا  ومتتتتن همومتتتتن هم  شتتتترماتهمشتتتترماتهم  أوأو  منتجتتتتاتهممنتجتتتتاتهم

   لتتتت  لتتتت   المنظمتتتتا المنظمتتتتا   الزبتتتتا   متتتت الزبتتتتا   متتتت   المنتتتتت   اف يتفا تتتت المنتتتتت   اف يتفا تتتت    متتتتر متتتتر  ختتتتلا ختتتتلا   المنظمتتتتةالمنظمتتتتة  لستتتتمعةلستتتتمعة  تجستتتتي تجستتتتي   وهتتتت وهتتتت 

 التفا لا .التفا لا .  هفههفه  خلا خلا   م م   التجاريةالتجارية  العلامةالعلامة  لسمعةلسمعة  تصورهمتصورهم  ويتشم ويتشم   مختلفةمختلفة  مستويا مستويا 

 -::التجاريةالتجارية  العلامةالعلامة  أهميةأهمية  -ثانياً:ثانياً:

      الم ضفف الم ضفف   العاففدالعاففد  ففف ففف   المنظمفف  المنظمفف    مفف مفف   للعديففدللعديففد  مهمفف مهمفف   أولويفف أولويفف   أصفف ح أصفف ح   التج ريفف التج ريفف   العلامفف  العلامفف    أ أ   الواضفف الواضفف   مفف مفف 

  المنظم المنظم   تمتلكه تمتلكه   أ أ   يمك يمك   الت الت   قيم قيم   الملموس الملموس    ير ير  ا صو ا صو   أكثرأكثر  م م   واحد واحد   التج ري التج ري   العلام  العلام    تعدتعد  واليوقواليوق

((Chung et al.,2013:267))     مفف مفف   كفف كفف   علفف علفف   قويفف قويفف   تفف ثيراتفف ثيرا  المتطففور المتطففور   التج ريفف التج ريفف   للعلامفف للعلامفف   يكففو يكففو   أ أ   يمكفف يمكفف  

  المنت المنت   وض وض    ه  ه   يتقيتق  الت الت   الطريا الطريا   ف ف   أس سي أس سي   مس هم مس هم   تادقتادق  أ أ   ويج ويج       سوا سوا   حدحد  عل عل   والمن فسي والمن فسي   الز    الز    

 ..(( uczak,2010:277Ł؛؛2013:15Baisya,))  السو السو   ف ف   المنظم المنظم   أوأو

التففففف  التففففف    المنتجففففف  المنتجففففف  نفففففو  نفففففو    تحديفففففدتحديفففففد  خفففففلا خفففففلا   مففففف مففففف   الم يعففففف  الم يعففففف    ل نففففف  ل نففففف    ضفففففروري ضفففففروري   وسفففففيل وسفففففيل   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف   وتعفففففدوتعفففففد

  الغفففففر الغفففففر عففففف ق عففففف ق    شفففففك  شفففففك . . ((2006:67et al Kotler,؛؛2016:2Asamoah,))  تتع مففففف   هففففف  المنظمففففف تتع مففففف   هففففف  المنظمففففف 

دو   يرهفففف  مفففف   فففف ق  العلامفففف   دو   يرهفففف  مفففف   فففف ق  العلامفففف   ق فففف  الز   نففففق فففف  الز   نفففف  مفففف مفففف   اختي رهفففف اختي رهفففف   يففففتقيففففتق  أ أ   هففففوهففففو  التج ريفففف التج ريفففف   العلامفففف العلامفففف   مفففف مفففف   ا س سفففف ا س سفففف 

  المختلفففففففففف المختلفففففففففف   التج ريففففففففف التج ريففففففففف   العلامففففففففف  العلامففففففففف    روا فففففففففطروا فففففففففط  تلعففففففففف تلعففففففففف   أ أ   يمكففففففففف يمكففففففففف و و (. (. Protikj,2019:8))التج ريففففففففف  المن فسففففففففف التج ريففففففففف  المن فسففففففففف 

  وزيففففف د وزيففففف د     التج ريففففف التج ريففففف   للعلامففففف للعلامففففف   ت نسففففف ت نسففففف   لالا  مميفففففز مميفففففز   هويففففف هويففففف   إنشففففف  إنشففففف    فففففف فففففف   مهمففففف مهمففففف   أدوارا  أدوارا    التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف   وعن صفففففروعن صفففففر

  مففففففف مففففففف   ..((Nguyen,2019:8من فسففففففف )من فسففففففف )  تج ريففففففف تج ريففففففف   علامففففففف علامففففففف   مففففففف مففففففف    فففففففدلا   فففففففدلا    التج ريففففففف التج ريففففففف   العلامففففففف العلامففففففف   اختيففففففف راختيففففففف ر  احتم ليففففففف احتم ليففففففف 
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نشفففف    للز ففففو للز ففففو   مسففففتمرمسففففتمر   شففففك  شففففك   التج ريفففف التج ريفففف   العلامفففف العلامفففف   هويفففف هويفففف   توصففففي توصففففي   المهففففقالمهففففق نشفففف  وا    فوا فففففدفوا فففففد  توجففففدتوجففففد  حيففففقحيففففق  قويفففف قويفففف   هويفففف هويفففف   وا 

 ..((Kovalchuk, 2019: 40))م لوف م لوف   تج ري تج ري    علام  علام   مرت ط مرت ط   ك ير ك ير 

  الز فف   الز فف     مفف مفف   علاقفف علاقفف الال  علفف علفف   والحففف ظوالحففف ظ  لتطففويرلتطففوير  جيففد جيففد   طريافف طريافف   عليهفف عليهفف   والحففف ظوالحففف ظ  لمنففت لمنففت   تج ريفف تج ريفف   علامفف علامفف   إنشفف  إنشفف    يعففديعففد

  المنظمففف المنظمففف   الاويففف الاويففف   التج ريففف التج ريففف   العلامففف العلامففف   تمفففن تمفففن و و   (.(.Baisya,2013:16))  الشخصففف الشخصففف   الاتصففف  الاتصففف    إلففف إلففف   الح جففف الح جففف   دو دو 

      التوزيففف التوزيففف   شففف ك  شففف ك    إنشففف  إنشففف    فففف فففف   المسففف عد المسففف عد   الاويففف الاويففف   التج ريففف التج ريففف   للعلامففف للعلامففف   يمكففف يمكففف   السفففو   اذالسفففو   اذ  فففف فففف   أك فففرأك فففر  تففف ثير اتففف ثير ا  أيضففف أيضففف 

  التج ريفف التج ريفف   العلامفف العلامفف (. (. Marczak,2016:21))  ا سففع را سففع ر  مرونفف مرونفف   وتعزيففزوتعزيففز  التج ريفف التج ريفف   العلامفف العلامفف   امتففدادا امتففدادا   وتمكففي وتمكففي 

(. (. Vanolo,2018:1))  المسفتهدف المسفتهدف   السفو السفو   ق ف ق ف   مف مف   واسف واسف   نطف  نطف    علف علف    هف  هف   معتفر معتفر   مميز مميز   هوي هوي   له له   الن جح الن جح 

  العلامفف العلامفف   فففن فففن       محففدود امحففدود ا  خيفف را خيفف را   عففد عففد    ففي  ففي   المنتجفف  المنتجفف    تمييففزتمييففز  يكففو يكففو   عنففدم عنففدم   أنفف أنفف   المنظمفف  المنظمفف    مفف مفف   العديففدالعديففد  تففدر تففدر 

  التف و التف و   عل عل   ق در ق در   أنه أنه   كم كم   (.(.Evans et al., 2019: 2))  الشرا الشرا   قرارقرار  عل عل   ا ك را ك ر  الت ثيرالت ثير  له له   التج ري التج ري 

  المنتجفف  المنتجفف    وق ففو وق ففو   التففروي التففروي   وسي سفف وسي سفف   والتففروي والتففروي   المن فسففي المن فسففي   وموقفف وموقفف   السففعرالسففعر  حيففقحيففق  مفف مفف   التجز فف التجز فف   تجفف رتجفف ر  مفف مفف   أكثففرأكثففر

  الملموسففف الملموسففف    يففر يففر  للفوا فففدللفوا فففد  يكففو يكففو   أ أ   يمكفف يمكفف و و     (( et al.,2016:43 Kotler؛؛Protikj,2019:8))  الجديففد الجديففد 

  اختيف راختيف ر  علف علف   ك يفرك يفر  تف ثيرتف ثير  الإعلانف  الإعلانف    فف فف   عنهف عنهف   الإعفلا الإعفلا   يفتقيفتق  مف مف       ل ف  ل ف  والتف والتف   معينف معينف   تج ري تج ري    علام  علام   المرت ط المرت ط 

  العلامفففففففففففففففففففف العلامفففففففففففففففففففف   قيمفففففففففففففففففففف قيمفففففففففففففففففففف   زيفففففففففففففففففففف د زيفففففففففففففففففففف د   ففففففففففففففففففففف ففففففففففففففففففففف     مهمففففففففففففففففففففمهمفففففففففففففففففففف  ا  ا  دور دور     أيضففففففففففففففففففففأيضفففففففففففففففففففف  تلعفففففففففففففففففففف تلعفففففففففففففففففففف   و  لتفففففففففففففففففففف ل و  لتفففففففففففففففففففف ل       المسففففففففففففففففففففتهل المسففففففففففففففففففففتهل 

  تج ريففف تج ريففف الال  علامفف علامفف الال  مففف مففف   للاسففتف د للاسففتف د   ك يفففر ك يفففر   م ليفف م ليفف   فوا فففدفوا فففد    أيضففأيضفف  هنففف  هنففف  و و   ..((Naydenov,2019:1761))التج ريفف التج ريفف 

  حجفففقحجفففق  زيففف د زيففف د   مزايففف مزايففف   تفففوفيرتفففوفير  خفففلا خفففلا   مففف مففف   وتعزيفففز وتعزيفففز   الطلففف الطلففف   تحسفففي تحسفففي   الاويففف الاويففف   التج ريففف التج ريففف   للعلامففف  للعلامففف    يمكففف يمكففف     اذ  اذاويففف اويففف الال

مك ني   ا سع را سع ر  وارتف  وارتف    الم يع  الم يع   مك ني وا   Hammouda et؛؛Baisya,2013:1))  التج ري التج ري   العلام العلام   توسي توسي   زي د زي د   وا 

al.,2019:143))..   الز فف   الز فف     اختيفف راختيفف ر  تميففزتميففز  التفف التفف   العوامفف العوامفف   أهففقأهففق  مفف مفف   واحففد واحففد   التج ريفف التج ريفف   العلامفف العلامفف   تعففدتعففد  عفف ق عفف ق    شففك  شففك  

 (.(.Stienstra,2020:2))  المم ثل المم ثل   المنتج  المنتج    م م   العديدالعديد   ي  ي   الاختي رالاختي ر  يتعي يتعي   عندم عندم   للمنتج  للمنتج  
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 -::العلامة التجارية ال سيةالعلامة التجارية ال سيةمفهوم مفهوم -ثالثاً:ثالثاً:  

        وثيافففففففوثياففففففف  ارت  ط ففففففف ارت  ط ففففففف   اذهففففففف   الز ففففففف   اذهففففففف   الز ففففففف     فففففففف فففففففف    هففففففف  هففففففف   تعريفهففففففف تعريفهففففففف   يفففففففتقيفففففففتق  التففففففف التففففففف   والطفففففففر والطفففففففر   التج ريففففففف التج ريففففففف   العلامففففففف العلامففففففف   تفففففففرت طتفففففففرت ط

  مسفففففففتخدم مسفففففففتخدم   إلففففففف إلففففففف   يشففففففف ريشففففففف ر  و   و السفففففففو السفففففففو   إلففففففف إلففففففف   لنالهففففففف لنالهففففففف   التج ريففففففف التج ريففففففف   العلامففففففف العلامففففففف   تفففففففديره تفففففففديره   التففففففف التففففففف   الحسفففففففي الحسفففففففي    ففففففف لمحفزا  ففففففف لمحفزا 

  التاليففففففففد التاليففففففففد   المسففففففففتخدم  ففففففففف  المففففففففدخ المسففففففففتخدم  ففففففففف  المففففففففدخ   للمعلومفففففففف  للمعلومفففففففف    منتظمففففففففو منتظمففففففففو   متلاففففففففو متلاففففففففو   أنهففففففففقأنهففففففففق  علفففففففف علفففففففف   التج ريفففففففف التج ريفففففففف   العلامفففففففف العلامفففففففف 

      معينفففف معينفففف   تج ريفففف تج ريفففف    علامفففف  علامفففف   ا  ا  مايففففدمايففففد  الز ففففو الز ففففو   يكففففو يكففففو   لالا  عنففففدم عنففففدم   الحففففديقالحففففديق  التسففففوي التسففففوي   ففففف ففففف مفففف  مفففف  أأللعلامفففف  التج ريفففف   للعلامفففف  التج ريفففف   

  علففففف علففففف   يفففف ثريفففف ثر   نفففف  نفففف   مضففففف مضففففف   وقفففف وقفففف   أ أ   مفففف مفففف   أعلفففف أعلفففف   الحفففففوا الحفففففوا   متعففففدد متعففففدد   التج ريفففف التج ريفففف   العلامففففف العلامففففف   علفففف علفففف   الطلفففف الطلفففف   يكففففو يكففففو 

 (.(.Karasenko,2019:11))  التج ري التج ري   العلام العلام   م م   التف علا التف علا   جود جود 

  صفففففور صفففففور   لإنشفففف  لإنشفففف    و و المسفففففوقالمسفففففوق  يسففففتخدمه يسففففتخدمه   أ أ   يمكففففف يمكففففف   التفففف التفففف   التج ريفففف التج ريفففف   العلامففففف  العلامففففف    مفففف مفففف   مختلفففففف مختلفففففف   أشففففك  أشففففك    هنفففف  هنفففف  

مففففف  مففففف    ا خيففففر ا خيففففر   الفتفففففر الفتفففففر   ففففف ففففف   ك يفففففرك يفففففر    هتمفففف ق  هتمفففف ق  حظيففففف حظيففففف   الحسففففي الحسففففي   التج ريففففف التج ريففففف   التج ريففففف   ف لعلامفففف  التج ريففففف   ف لعلامفففف    للعلامفففف للعلامفففف   مميففففز مميففففز 

  اسففففففتراتيج اسففففففتراتيج    شففففففك  شففففففك   المفففففف د المفففففف د   والملمفففففف والملمفففففف   والصففففففو والصففففففو   الرا حفففففف الرا حفففففف   اليففففففوقاليففففففوق  المسففففففوقو المسففففففوقو   ذ يسففففففتخدقذ يسففففففتخدقإإ    ق فففففف  ال فففففف حثي ق فففففف  ال فففففف حثي 

(. (. Farhana,2012:223))والز ففففف    والز ففففف      التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف    فففففي  فففففي   قويففففف قويففففف   روا فففففطروا فففففط  ل نففففف  ل نففففف    الز ففففف   الز ففففف     تجففففف ر تجففففف ر   فففففف فففففف 

      التج ريفففففف التج ريفففففف     لعلامفففففف   لعلامفففففف   الز فففففف   الز فففففف     علاقفففففف علاقفففففف   لتاويفففففف لتاويفففففف   مكلففففففف مكلففففففف   و يففففففرو يففففففر  فع لفففففف فع لفففففف   طرا افففففف   طرا افففففف     الحسففففففي الحسففففففي   المحفففففففزا المحفففففففزا   إذ تعففففففدإذ تعففففففد

  تختلفففففف تختلفففففف     ((Hultén,2012:274))  الم يعفففففف  الم يعفففففف    إيففففففرادا إيففففففرادا   وزيفففففف د وزيفففففف د     لتجز فففففف   لتجز فففففف   ال يفففففف ال يفففففف   متجففففففرمتجففففففر  صففففففور صففففففور   وتحسففففففي وتحسففففففي 

  علامفففففف علامفففففف ))  كلمفففففف كلمفففففف   تفسففففففيرتفسففففففير  تغيففففففرتغيففففففر  ذذإإالسفففففف     السفففففف       ففففففف ففففففف   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف  العلامفففففف    عفففففف عفففففف   الح ليفففففف الح ليفففففف   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف  العلامفففففف  

  وط يعففففففف وط يعففففففف   للمنتجففففففف  للمنتجففففففف    المر يففففففف المر يففففففف   الخصففففففف   الخصففففففف     تحديفففففففدتحديفففففففد  إلففففففف إلففففففف     لإضففففففف ف   لإضففففففف ف       أوسففففففف أوسففففففف   معن هففففففف معن هففففففف   أصففففففف  أصففففففف  ( و ( و تج ريففففففف تج ريففففففف 

  أكثفففففرأكثفففففر  أصفففف ح أصفففف ح   المن فسففففف المن فسففففف     أأ      لإضففففف ف  إلفففف     لإضففففف ف  إلفففف للمنظمفففف للمنظمفففف   التج ريفففف التج ريفففف   العلامففففف العلامففففف   قيمفففف قيمفففف و و   الز ففففف   الز ففففف     مفففف مفففف   علاق تهفففف علاق تهفففف 

  للسفففففففففففففففففففل للسفففففففففففففففففففل   الز فففففففففففففففففففو الز فففففففففففففففففففو   انت ففففففففففففففففففف  انت ففففففففففففففففففف    لجفففففففففففففففففففذ لجفففففففففففففففففففذ   التاليديففففففففففففففففففف التاليديففففففففففففففففففف   الطفففففففففففففففففففر الطفففففففففففففففففففر   فع ليففففففففففففففففففف فع ليففففففففففففففففففف   وانخفضففففففففففففففففففف وانخفضففففففففففففففففففف   صفففففففففففففففففففعو  صفففففففففففففففففففعو  

  علففففففففف علففففففففف   التج ريففففففففف التج ريففففففففف   للعلامففففففففف  للعلامففففففففف    الحسفففففففففي الحسفففففففففي   المعلومففففففففف  المعلومففففففففف    ت فففففففففرزت فففففففففرزو و   ..((Drobysheva,2014:522))والخفففففففففدم  والخفففففففففدم  

  العلامفففف العلامفففف   شخصففففي شخصففففي   أوأو  صففففور صففففور   علفففف علفففف   ويحفففف فظويحفففف فظ  يخلفففف يخلفففف   مفففف مفففف   هففففوهففففوالز فففف     و الز فففف     و   لففففد لففففد   محففففددمحففففدد  معنفففف معنفففف   ذوذو  شفففف  شفففف    أنهفففف أنهفففف 

الشفففففففففففرا  الشفففففففففففرا    ح لففففففففففف ح لففففففففففف    تحفيفففففففففففز تحفيفففففففففففز  الحسفففففففففففي الحسفففففففففففي   العن صفففففففففففرالعن صفففففففففففر   عففففففففففف  عففففففففففف   تافففففففففففوقتافففففففففففوق  اذهففففففففففف   الز ففففففففففف     اذاذهففففففففففف   الز ففففففففففف     اذ  فففففففففففف فففففففففففف   التج ريففففففففففف التج ريففففففففففف 
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  الز فففففففففف   الز فففففففففف     تصففففففففففورا تصففففففففففورا   علفففففففففف علفففففففففف   الحسففففففففففي  تفففففففففف ثرالحسففففففففففي  تفففففففففف ثر  التج ريفففففففففف التج ريفففففففففف    لعلامفففففففففف   لعلامفففففففففف  فف  (. (. Hussain,2014:47لففففففففففديهق)لففففففففففديهق)

شفففففففففففففف ر شفففففففففففففف ر وأوأ..((Anvar,2016:21الز فففففففففففففف   )الز فففففففففففففف   )  حففففففففففففففوا حففففففففففففففوا   إشففففففففففففففرا إشففففففففففففففرا   خففففففففففففففلا خففففففففففففففلا   مفففففففففففففف مفففففففففففففف   وسففففففففففففففلوكي تهقوسففففففففففففففلوكي تهق  وأحكفففففففففففففف مهقوأحكفففففففففففففف مهق

((581581Hultén,2017:إلفففففففف  أ )إلفففففففف  أ )       الإيج  يفففففففف الإيج  يفففففففف   الحسففففففففي الحسففففففففي     لتجفففففففف ر   لتجفففففففف ر     ومعرفيففففففففومعرفيفففففففف    ع طفيففففففففع طفيفففففففف  و و يتفففففففف ثر يتفففففففف ثر   الز فففففففف   الز فففففففف  

الفففففذ  يوضففففف  الفففففذ  يوضففففف  ( ( 88عفففففر  الجفففففدو )عفففففر  الجفففففدو )    سفففففو  يافففففوق ال  حفففففقسفففففو  يافففففوق ال  حفففففق    ..والاسفففففتخداقوالاسفففففتخداق  الشفففففرا الشفففففرا   عمليففففف  عمليففففف    فففففف فففففف   والسفففففل ي والسفففففل ي 

 العلام  التج ري  الحسي .العلام  التج ري  الحسي .  مفهوقمفهوق  حو حو   ال  حثي ال  حثي  ع   ع  ارا  ارا  

 العلام  التج ري  الحسي  ال  حثي  حو  مفهوقم  ارا  عدد  (8جدو )ال
 المفهوق اسق ال  حق والسن   
1 Hultén,2012:274 م  الز و  علاق  تحفيز أج  م  الحوا   ي  التف ع  نشر إل  اله د  التصميق 

 للعلام  والولا  الشرا  يحس  الذ  الدا ق الع طف  التواص  وتعزيز التج ري  العلام 
 .التج ري 

5 Nica,2013:51   الحففففففوا الحففففففوا   طريفففففف طريفففففف   عفففففف عفففففف       التج ريفففففف التج ريفففففف   والعلامفففففف والعلامفففففف   الز ففففففو الز ففففففو    ففففففي  ففففففي   عفففففف طف عفففففف طف   اتصفففففف  اتصفففففف    إنشفففففف  إنشفففففف  
  عمليفففففف عمليفففففف   سففففففي  سففففففي    ففففففف ففففففف     ( ( واللمفففففف واللمفففففف   والففففففذو والففففففذو   والشففففففقوالشففففففق  والسففففففم والسففففففم   ال صففففففرال صففففففر))  الخمفففففف الخمفففففف   ال شففففففري ال شففففففري 
 ..الشرا الشرا 

3 Drobysheva,2014:522 لي  استخداق تفتر  الت  التج ري  العلام  حو  المعلوم   لتوصي  متك م  نظ ق 
 ت ثر جديد  وطر  قن   مش رك   أيض ولك  الز     م  للتف ع  التاليدي  الان   فاط
 للز و . الخمس  الإدرا  قنوا  جمي  عل 

4  
Vorster,2015:41 

  الايمففففففف الايمففففففف   خلففففففف خلففففففف   علففففففف علففففففف   تشفففففففج تشفففففففج   والتففففففف والتففففففف   الحفففففففوا الحفففففففوا     سفففففففتخداق  سفففففففتخداق  تج ريففففففف تج ريففففففف الال  علامففففففف علامففففففف الال  تجر ففففففف تجر ففففففف 
  وتفففففففدعقوتفففففففدعق  المنظمفففففف المنظمفففففف   تتف عفففففف تتف عفففففف   عنففففففدم عنففففففدم   الز ففففففو الز ففففففو   اسفففففففتج   اسفففففففتج     كيفيفففففف كيفيفففففف   إلفففففف إلفففففف   والاشفففففف ر والاشفففففف ر   الفرديفففففف الفرديفففففف 
  قيمففففف قيمففففف   إنتففففف  إنتففففف    فففففف فففففف   الخمففففف الخمففففف   الحفففففوا الحفففففوا   جميففففف جميففففف   إشفففففرا إشفففففرا   مففففف مففففف   والاسفففففتهلا والاسفففففتهلا   الشفففففرا الشفففففرا   عمليففففف عمليففففف 
 ..التج ري التج ري   العلام العلام   وصور وصور   وتج ر هقوتج ر هق  الز    الز    

2 Dalle et al.,2015:94 تن فسي  ميز  خل  و  لت ل  مميز  للز و . تجر   لخل  الخم  الحوا  استخداق 
 .التج ري  للعلام  

6 Rupini& 
Nandagopal,2015:2 

      اللمففففففف اللمففففففف       الشفففففففقالشفففففففق      ال صفففففففرال صفففففففر))  الحفففففففوا الحفففففففوا   جميففففففف جميففففففف   جفففففففذ جفففففففذ   ادا  تسفففففففوياي  تركفففففففز علففففففف ادا  تسفففففففوياي  تركفففففففز علففففففف 
 ..التج ري التج ري     لعلام   لعلام   يتعل يتعل   فيم فيم ( ( الذو الذو       السم السم 

7 Anvar,2016:21 والز و  التج ري  العلام   ي  الاتص   عملي  ف  الخم  الحوا  يتضم  مفهوق. 
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8 Randhir et al.,2016:278 المسفففففففتو المسفففففففتو   الز ففففففف    علففففففف الز ففففففف    علففففففف   مففففففف مففففففف   الخمسففففففف  للتواصففففففف الخمسففففففف  للتواصففففففف   الحفففففففوا الحفففففففوا   سفففففففتخدقسفففففففتخدقادا  تسفففففففوياي  تادا  تسفففففففوياي  ت  
 ..الع طف الع طف 

9 Saris,2016:96 التج ري  العلام  لتسوي  ال شري  الحوا  ستخدقادا  تسوياي  ت. 
10 Nagarjuna,2016:143  العلامفففففف  العلامفففففف    اسففففففتراتيجي  اسففففففتراتيجي    لتطففففففويرلتطففففففوير  هفففففف  احففففففد  الادوا  التفففففف  يسففففففتخدمه  المسففففففوقي هفففففف  احففففففد  الادوا  التفففففف  يسففففففتخدمه  المسففففففوقي  

  المنتجففففف  المنتجففففف    تطفففففويرتطفففففوير  مثففففف مثففففف   مجففففف لا مجففففف لا   فففففف فففففف   الافففففدرا الافففففدرا   ولتعزيفففففزولتعزيفففففز  الاتصففففف  الاتصففففف    وناففففف طوناففففف ط  التج ريففففف التج ريففففف 
 ..  لتجز    لتجز    ال ي ال ي   ومس ح  ومس ح    الجديد الجديد 

11 581Hultén,2017:   الحسي  المحفزا    ستخداق حسي  تجر   لخل  المنظم  تستخدمه ادا  تسوياي   
 لد  الز و . واحد وق  ف  متعدد  حوا  أو خ ص  ح س  وتجذ  تع ل  والت 

15 Tanasic,2017:112  حواسففففففف حواسففففففف     سفففففففتخداق  سفففففففتخداق  جفففففففذ  الز فففففففو جفففففففذ  الز فففففففو   إلففففففف إلففففففف   تهفففففففد تهفففففففد   التففففففف التففففففف   التسفففففففوي التسفففففففوي   تانيففففففف  تانيففففففف    احفففففففد احفففففففد      
 ..وسلوك وسلوك   مش عر مش عر   عل عل   ت ثرت ثر  و  لت ل و  لت ل 

13 Kumar,2017:237  ي  ناط  عند را ط   ويخل  المنت  هوي  ياو الذ   التجري   التسوي  م  جز  ه  
 .الشرا  وسلو  المنت 

14 Gülmez,2017:58  وموقفففف وموقفففف   التج ريفففف التج ريفففف   للعلامفففف للعلامفففف   ارت فففف طارت فففف ط  إنشفففف  إنشفففف    إلفففف إلفففف   تهففففد تهففففد   التج ريفففف التج ريفففف   للعلامفففف للعلامفففف   اسففففتراتيجي اسففففتراتيجي  
 ..الحوا الحوا     ستخداق  ستخداق  التج ري التج ري   العلام العلام 

12 Galande,2019:47   الرا ح  مث  الحسي  المن ه   استخداق لدم  تحليلي  تاني   يط   ن شئ أعم   مج 
 م  أكثر للز     ت نس  لا قوي  تج ري  علام   تطوير أج  م  والملم  والصو 
 .وحده  التاليدي  المر ي  التج ري  العلام   تاني  

16 Shahzad et al.,2019:7  علففففف علففففف   التففففف ثيرالتففففف ثير  خفففففلا خفففففلا   مففففف مففففف   الز فففففو الز فففففو   حفففففوا حفففففوا   كففففف كففففف         ع طفيفففففع طفيففففف  يجفففففذ يجفففففذ   التسفففففوي التسفففففوي   مففففف مففففف   نفففففو نفففففو  

دراكهقو و   الشرا الشرا   سلو سلو  دراكهقا   ..وسلوكهقوسلوكهق  وحكمهقوحكمهق  ا 

17 Singh,2020:2  ال صر ) الخم  الحوا  ك  أو اكثر أو واحد   ستخداقم   لمنت  للتروي  مح ول 
 ثق وم   التج ري  العلام  قيم  زي د  هو (  م  اج والذو  والشق واللم  والسم 
 المدرك  للمنت . الايم 

18 Alexander& 
Nobbs,2020:421 

  التج ريففففف التج ريففففف     لعلامففففف   لعلامففففف   الإحسففففف  الإحسففففف    لتحايففففف لتحايففففف   المنظمففففف  المنظمففففف  التففففف  تسفففففتخدمه  التففففف  تسفففففتخدمه      ا فففففا فففففالطر الطر   إحفففففد إحفففففد 
  مفففف مفففف   ا خففففر ا خففففر   التج ريفففف التج ريفففف   والانففففوا والانففففوا   المن فسففففي المن فسففففي   عفففف عفففف   هفففف هفففف تمييز تمييز   ففففف ففففف   والمسفففف عد والمسفففف عد     وتوصففففيلهوتوصففففيله

 م  الز    .م  الز    .  ع طفي ع طفي   علاق  علاق    إنش  إنش    خلا خلا 
 وف  المص در المش ر اليه  اعلا   اعداد ال  حقم  :  المص ر

 

 -لما تق م يمم  تعري  العلامة التجارية ال سية  ل  انها:لما تق م يمم  تعري  العلامة التجارية ال سية  ل  انها:و و 
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  )البصتتتتر)البصتتتتر  ال ستتتتيةال ستتتتية  المنبهتتتتا المنبهتتتتا   استتتتتخ اماستتتتتخ ام  لتتتت م لتتتت م   ت ليليتتتتةت ليليتتتتة  تقنيتتتتا تقنيتتتتا   يطبتتتت يطبتتتت   ناشتتتت ناشتتتت   أ متتتتا أ متتتتا   مجتتتتا مجتتتتا   هتتتت هتتتت 

  أمثتتترأمثتتتر  للزبتتتا  للزبتتتا    تُنستتت تُنستتت   لالا  قويتتتةقويتتتة  تجاريتتتةتجاريتتتة   لامتتتا  لامتتتا   تطتتتويرتطتتتوير  أجتتت أجتتت   متتت متتت   والتتتفو  والتتتفو    والشتتتموالشتتتم  واللمتتت واللمتتت   والستتتم والستتتم 

يجابيتتتة  قويتتتةقويتتتة  رابطتتتةرابطتتتة    وفلتتتن متتت  ختتتلا   نشتتتا   وفلتتتن متتت  ختتتلا   نشتتتا   التقلي يتتتةالتقلي يتتتة  المر يتتتةالمر يتتتة  التجاريتتتةالتجاريتتتة  العلامتتتا العلامتتتا   تقنيتتتا تقنيتتتا   متتت متتت  يجابيتتتةوا    وا 

  متمتتتررمتمتتترر  بشتتتم بشتتتم   التجاريتتتةالتجاريتتتة  العلامتتتةالعلامتتتة   لتتت  لتتت   الأخيتتترالأخيتتتر  يعتتتو يعتتتو   ب يتتت ب يتتت   والزبتتتو والزبتتتو   التجاريتتتةالتجاريتتتة  العلامتتتةالعلامتتتة  بتتتي بتتتي   ومخلصتتتةومخلصتتتة

 المستطاع.المستطاع.  ق رق ر  المنافسةالمنافسة  منتجا منتجا   تجاه تجاه   م م     

 اهمية العلامة التجارية ال سيةاهمية العلامة التجارية ال سية  -رابعاً:رابعاً:

  الحسففففففففي الحسففففففففي   الخ ففففففففر الخ ففففففففر   سفففففففف عدسفففففففف عدتتاذ اذ       التسففففففففوي التسففففففففوي   أدوا أدوا   أهففففففففقأهففففففففق  مفففففففف مفففففففف   واحففففففففد واحففففففففد   الحسففففففففي الحسففففففففي   التج ريفففففففف التج ريفففففففف   العلامفففففففف العلامفففففففف   تعففففففففدتعففففففففد

يراداتهففففف   المنظمففففف المنظمففففف   م يعففففف  م يعففففف    زيففففف د زيففففف د   و  لتففففف ل و  لتففففف ل   التج ريففففف التج ريففففف   للعلامففففف للعلامففففف   ولا ولا   خلففففف خلففففف   فففففف فففففف   التج ريففففف التج ريففففف   للعلامففففف  للعلامففففف   يراداتهففففف وا  اذ اذ     وا 

  التج ريفففففففففففففففففففف التج ريفففففففففففففففففففف   العلامفففففففففففففففففففف العلامفففففففففففففففففففف   تصففففففففففففففففففففورتصففففففففففففففففففففور  علفففففففففففففففففففف علفففففففففففففففففففف    نففففففففففففففففففف     نففففففففففففففففففف      الشففففففففففففففففففففرا الشففففففففففففففففففففرا   قففففففففففففففففففففرارا قففففففففففففففففففففرارا   يتخففففففففففففففففففففذو يتخففففففففففففففففففففذو   الز ففففففففففففففففففف   الز ففففففففففففففففففف     أ أ 

(Rupini&Nandagopal,2015:2)  ( واشفففففففففففففففففففففففف ر .( واشفففففففففففففففففففففففف ر .Uddin,2011:11 ) ) المنظمفففففففففففففففففففففففف  المنظمفففففففففففففففففففففففف  ا  ا    إلفففففففففففففففففففففففف إلفففففففففففففففففففففففف  

  جميففففففف جميففففففف   علففففففف علففففففف   ركفففففففزركفففففففزتت  اذ إنهففففففف اذ إنهففففففف     قويففففففف قويففففففف   تج ريففففففف تج ريففففففف   علامففففففف علامففففففف   ل نففففففف  ل نففففففف    الحسفففففففي الحسفففففففي   المحففففففففزا المحففففففففزا   علففففففف علففففففف   تركفففففففزتركفففففففز  الح ليففففففف الح ليففففففف 

  دور ادور ا  يلعففففف يلعففففف   الإدرا الإدرا   أ أ   علففففف علففففف   الاتفففففف  الاتفففففف    إلففففف إلففففف     المسفففففوقيالمسفففففوقي  يميففففف يميففففف و و   الز ففففف   .الز ففففف   .  ر  ففففف ر  ففففف   لتحايففففف لتحايففففف   ال شفففففري ال شفففففري   الحفففففوا الحفففففوا 

  واللفففففففو واللفففففففو   والمكتو ففففففف والمكتو ففففففف   المنطوقففففففف المنطوقففففففف   والكلمففففففف والكلمففففففف   الصفففففففورالصفففففففور  اسفففففففتخداقاسفففففففتخداق  يفففففففتقيفففففففتق  حيفففففففقحيفففففففق      التسفففففففوي التسفففففففوي    فففففففرام  فففففففرام   فففففففف فففففففف   حيوي ففففففف حيوي ففففففف 

  علاقفففففف علاقفففففف   انشفففففف  انشفففففف    فكففففففر فكففففففر   إلفففففف إلفففففف   الحسففففففي الحسففففففي   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف العلامفففففف   تسففففففتندتسففففففتند  اذ   اذ   الففففففروا  الففففففروا    وكففففففذل وكففففففذل   وا ذوا وا ذوا   والاصففففففوا والاصففففففوا 

 (.(.Thatte,2019:204الز     م  خلا  الت ثير عل  حواسهق)الز     م  خلا  الت ثير عل  حواسهق)  م م   أمدا  أمدا    وأطو وأطو   أقو أقو   ع طفي ع طفي 

  تن فسففففففي تن فسففففففي    ميففففففز  ميففففففز   تتمتفففففف تتمتفففففف   منتجفففففف تهقمنتجفففففف تهق  أ أ   لضففففففم  لضففففففم    الحسففففففي الحسففففففي   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف  العلامفففففف    أهميفففففف أهميفففففف   المسففففففوقو المسففففففوقو   يففففففدر يففففففدر 

  جميففففف جميففففف   تسفففففتهو تسفففففتهو   الحسفففففي الحسفففففي   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف   أ أ   هفففففوهفففففو  ذلففففف ذلففففف   فففففف فففففف   السففففف  السففففف    أ أ   اذ   اذ الم يعففففف  الم يعففففف    لزيففففف د لزيففففف د   كوسفففففيل كوسفففففيل 

  التج ريفففففففففففف التج ريفففففففففففف   العلامفففففففففففف العلامفففففففففففف    ففففففففففففي  ففففففففففففي   قويفففففففففففف قويفففففففففففف   ع طفيفففففففففففف ع طفيفففففففففففف   علاقفففففففففففف علاقفففففففففففف   تخلفففففففففففف تخلفففففففففففف    ففففففففففففدوره  ففففففففففففدوره   والتفففففففففففف والتفففففففففففف   الخمفففففففففففف الخمفففففففففففف   الحففففففففففففوا الحففففففففففففوا 

  أكثففففففرأكثففففففر  التج ريفففففف التج ريفففففف     لعلامفففففف   لعلامفففففف   قففففففو قففففففو   ارت فففففف طارت فففففف ط  لففففففديهقلففففففديهق  الففففففذي الففففففذي   الز فففففف   الز فففففف     يميفففففف يميفففففف   ..((Howarth,2016:1والز ففففففو )والز ففففففو )

   فففففي  فففففي   ع طفي ففففف ع طفي ففففف   ارت  ط ففففف ارت  ط ففففف   الفففففولا الفففففولا   يولفففففديولفففففد  حيفففففقحيفففففق      التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف   لهفففففذ لهفففففذ   أعلففففف أعلففففف   سفففففعري سفففففعري   هفففففوام هفففففوام   دفففففف دفففففف   إلففففف إلففففف 
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  والعواطفففففففففف والعواطفففففففففف     لففففففففففذكري    لففففففففففذكري    مرت طفففففففففف مرت طفففففففففف   الحسففففففففففي الحسففففففففففي   التج ريفففففففففف التج ريفففففففففف   العلامفففففففففف العلامفففففففففف    اذ ا   اذ ا    وز   نهفففففففففف وز   نهفففففففففف   التج ريفففففففففف التج ريفففففففففف   العلامفففففففففف العلامفففففففففف 

 (.(.De Farias et al.,2014:87))  والمش عروالمش عر

  جميفف جميفف   لإشففرا لإشففرا     ا ففا ففطر طر   إيجفف دإيجفف د  هففوهففو  الحسففي الحسففي   التج ريفف التج ريفف   العلامفف العلامفف   ورا ورا   الففداف الففداف (  فف   (  فف   Singh,2020:10))واشفف رواشفف ر

   في  في   علاقف علاقف   إق مف إق مف   فف فف   الحسفي الحسفي   التج ري التج ري   العلام العلام   وت رز اهمي وت رز اهمي . . التج ري التج ري   العلام العلام   تجر  تجر    لتعزيزلتعزيز  الز و الز و   حوا حوا 

  واللمف واللمف   والشفقوالشفق  النظفرالنظفر  ))  ال شفري ال شفري   الحوا الحوا   تف ع تف ع   خلا خلا   م م   الع طف الع طف   المستو المستو   عل عل   التج ري التج ري   والعلام والعلام   الز و الز و 

  ي  ذل  ي  ذل يي( ( 55والشك )والشك )  ..((Nica,2013:51))وو..((Hultén,2012:278))  الشرا الشرا   عملي عملي   ف ف 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  اذ   اذ   الز ففو الز ففو   لففد لففد   الشففرا الشففرا   وسففلو وسففلو   واللمفف واللمفف   والشففقوالشففق  ال صففرال صففر  الحسففي الحسففي   الإشفف را الإشفف را    ففي  ففي العلاقفف  العلاقفف    ((55الشففك  )الشففك  )  ي ففي ي ففي 

  كمف    كمف  الشفرا الشفرا   ناطف ناطف   عنفدعنفد  الع طفيف الع طفيف   الز فو الز فو   اسفتج    اسفتج      مف مف   سفتزيدسفتزيد  والشفقوالشفق  ال صفرال صفر  الحسفي الحسفي   الإش را الإش را   أ أ   ي فتر ي فتر 

  زادزاد  كلمفف كلمفف   ف  فالشففرا الشففرا   ناطفف ناطفف   ففف ففف الز ففو  الز ففو    ياضففي ياضففي   الففذ الففذ   الوقفف الوقفف   مفف مفف   إيج  يفف إيج  يفف   علاقفف علاقفف   الحسففي الحسففي   الإشفف را الإشفف را هففذ  هففذ    علاقفف علاقفف 

 ..((Hultén,2012:278))شرا شرا   عملي عملي   إجرا إجرا   احتم لي احتم لي   زاد زاد       الشرا الشرا   ناط ناط   ف ف الز و  الز و    ياضي ياضي   الذ الذ   الوق الوق 

الإش را  
 الحسي  

 ال صر

 الشق 

 الشرا  سلو 
 الز و  لد 

 ح س  النظر

 ح س  الشق

 

 اللم  ح س 

 الز و  لد  الشرا  وسلو  الحسي  الإش را  ي  العلاق   ( 2شك  )ال
Source :-Hultén, B. (2012). Sensory cues and shoppers' touching behaviour: the 

case of IKEA. International Journal of Retail & Distribution Management.p.279 
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  نحففونحففو  للتغييففرا للتغييففرا   مهفقمهفق  اتجفف  اتجفف    هف هف   الحسففي الحسففي   التج ريف التج ريف   العلامفف  العلامفف  ا  ا    إلفف إلفف ( ( Wala et al.,2019:116و في  )و في  )

 -::الاتي الاتي   المعتادا المعتادا   إل إل   تستندتستندوالت  والت    التج ري التج ري   العلام  العلام    تطويرتطوير

 الز     الشرا  .الز     الشرا  .  سلو سلو   عل عل   أك رأك ر  ت ثيرت ثير  له له   المش عرالمش عر  تثيرتثير  الت الت   الحسي الحسي   الحوا الحوا   -11

  والصففففففو والصففففففو   ال صففففففرال صففففففر  خففففففلا خففففففلا   مفففففف مفففففف ))  الحسففففففي الحسففففففي   التجفففففف ر التجفففففف ر   مفففففف مفففففف   مجموعفففففف مجموعفففففف   ففففففف ففففففف   المنففففففت المنففففففت   اسففففففتيع  اسففففففتيع    يففففففتقيففففففتق  قففففففدقففففففد  -55

 ..المنت المنت   استخداقاستخداق/ /   لم لم   م م   تنت تنت   والت والت     ( ( والذو والذو   واللم واللم   والشقوالشق

  الحسف الحسف   التحفيفزالتحفيفز  يجفذ يجفذ   اذ لا   اذ لا المنتجف  المنتجف  / /   التج ريف التج ريف   العلامف العلامف   واختيف رواختيف ر    تجر فتجر ف  ف ف         مهممهم  ا  ا  دور دور   الحوا الحوا   تلع تلع 

                                                المنتجففففففففففف   الاخفففففففففففر المنتجففففففففففف   الاخفففففففففففر   عففففففففففف عففففففففففف   المنفففففففففففت المنفففففففففففت   تمييفففففففففففزتمييفففففففففففز  فففففففففففف فففففففففففف     أيضفففففففففففأيضففففففففففف  يسففففففففففف عديسففففففففففف عد   ففففففففففف  ففففففففففف       فافففففففففففطفافففففففففففط  الز فففففففففففو الز فففففففففففو   اختيففففففففففف راختيففففففففففف ر

((Wiedmann et al.,2018:102.).)  ( ويففر( ويففرGao&Lan,2020:102 ) )  فف   يمكفف  للعلامفف  التج ريفف   فف   يمكفف  للعلامفف  التج ريفف 

  التحففد التحففد  والففذ  يمثفف   والففذ  يمثفف      اليففوق  اليففوقاااسففو اسففو   ففف ففف   الموجففود الموجففود   المن فسفف المن فسفف   وسففطوسففط  المنففت المنففت   مفف مفف   ع طفيفف ع طفيفف    طفف  طفف اار ر الحسففي  خلفف  الحسففي  خلفف  

  لإثفرا لإثفرا   الطريف الطريف   يمهفديمهفد  الز ف   الز ف     فهقفهق  عل عل   وت ثيره وت ثيره   الحوا الحوا   استخداقاستخداق  إ إ      ط  ط ااالر الر   ذ ذ هه   تكوي  تكوي   منظم  منظم  لللل  الاك رالاك ر

  مف  ق ف  الز ف     كمف  انهف مف  ق ف  الز ف     كمف  انهف   والفولا والفولا   والتفضفي والتفضفي   الاهتمف قالاهتمف ق  زيف د زيف د       شخصيته شخصيته   وتمييزوتمييز      التج ري التج ري   العلام العلام   تجر  تجر  

                                    التج ريفففففففففف التج ريفففففففففف   والعلامفففففففففف والعلامفففففففففف   الز فففففففففف   الز فففففففففف      ففففففففففي  ففففففففففي   الع طفيفففففففففف الع طفيفففففففففف   العلاقففففففففف  العلاقففففففففف    ففففففففففف ففففففففففف   ت حففففففففففقت حففففففففففق  التفففففففففف التفففففففففف   تسففففففففففوياي تسففففففففففوياي   اسفففففففففتراتيجي اسفففففففففتراتيجي 

((Mohammad et al.,2012:338))..   

يتخفففذو  قفففرارا  الشفففرا   نففف    علففف  تصفففور العلامففف  يتخفففذو  قفففرارا  الشفففرا   نففف    علففف  تصفففور العلامففف    الز ففف   الز ففف   أ  أ  ( ( Zha et al.,2020:2واوضففف  )واوضففف  )

مففففف  مففففف    ..التج ريففففف  وأ  الإدرا  يتكفففففو  مففففف  مجموعففففف  مففففف  المحففففففزا  التففففف  تففففف ت  مففففف  المسفففففتا لا  الحسفففففي التج ريففففف  وأ  الإدرا  يتكفففففو  مففففف  مجموعففففف  مففففف  المحففففففزا  التففففف  تففففف ت  مففففف  المسفففففتا لا  الحسفففففي 

  الحسففففي الحسففففي   التج ريفففف التج ريفففف   العلامفففف  العلامفففف    اسففففتخداقاسففففتخداق  ا ا   إلفففف إلفففف   ((Herget et al.,2020:57))  شففففيرشففففيرج نفففف  اخففففر يج نفففف  اخففففر ي

  وصففففففور وصففففففور   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف العلامفففففف   هويفففففف هويفففففف   تعزيففففففزتعزيففففففز  إلفففففف إلفففففف   يفففففف د يفففففف د   قففففففدقففففففد  ممفففففف ممفففففف   الز ففففففو  الز ففففففو    تجر فففففف تجر فففففف   تحسففففففي تحسففففففي   إلفففففف إلفففففف يفففففف د  يفففففف د  

 . . ال عيدال عيد  المد المد   عل عل   التج ري التج ري   العلام العلام 

  للمنتجف  للمنتجف    الز ف   الز ف     اختي راختي رإ  إ    إل إل   ((Gunaratne et al.,2019:2؛؛  Anetoh et al.,2020::11واش ر)واش ر)

  الجوهريفف الجوهريفف   المنفت المنفت   خصفف   خصفف     علف علف    نف     نف       هففق هففق  الخف  الخف    الشفرا الشفرا   قففرارقففرار  ذ يتخفذ الز ف   ذ يتخفذ الز ف     إ  إ  الحسففي الحسففي     لسفم    لسفم  يتف ثر يتف ثر 
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  أسفففم  أسفففم    تعفففدتعفففد   ينمففف  ينمففف       جوهريففف جوهريففف   سفففم  سفففم    والرا حففف والرا حففف   والملمففف والملمففف   النكهففف النكهففف   مثففف مثففف   المنفففت المنفففت   إشففف را إشففف را   تعفففدتعفففد  لفففذا   لفففذا والخ رجيففف والخ رجيففف 

  الجوهريفففف الجوهريفففف   السففففم  السففففم    قففففيققففففيقو  لتفففف ل  ففففف   و  لتفففف ل  ففففف   . . خ رجيفففف خ رجيفففف   سففففم  سففففم    والمعلومفففف  والمعلومفففف    المنففففت المنففففت   وتغليفففف وتغليفففف   التج ريفففف التج ريفففف   العلامفففف  العلامفففف  

 ( يوض  ذل .( يوض  ذل .33والشك  )والشك  )    لز    .  لز    .  الخ ص الخ ص   الشرا الشرا   قرارا قرارا   عل عل   لذل لذل   نتيج نتيج   ت ثرت ثر  والخ رجي والخ رجي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لدى الزبون الشراء رغبة

 العلامة التجارية الحسية 

لدى  الشراء قرار

 المستهلك

 (3شك  )ال
 ت ثير العلام  التج ري  الحسي  عل  قرار الشرا  لد  الز    

Anetoh, J. C., Nnabuko, J. O., Okolo, V. O., & Anetoh, V. C. (2020). Sensory 

Attributes of Malt Drinks and Consumer Purchase Decisions. Journal of Food 

Products Marketing, p:10. 
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 -:العلامة التجارية ال سية نمافج -خامسا :

جف  الحصفو  علف  جف  الحصفو  علف  مف  أمف  أ   هفهفاث رتاث رت وكيفيف وكيفيف    الانسف الانسف  حفوا حفوا  حفو حفو  تتمحفورتتمحفور والتف والتف    ر يسفر يسف نمف ذ نمف ذ    خمسفخمسف توجفدتوجفد

وهفذ  وهفذ     ) التفذو التفذو     ققالشفالشف   صفو صفو الال    مف مف للالال    ال صفرال صفرالحفوا  ه )الحفوا  ه )افض  استج    م  ق ف  الز فو   علمف  ا  افض  استج    م  ق ف  الز فو   علمف  ا  

  وو((Anvar,2016:22))الحفففففففففففففوا  تعفففففففففففففد نواففففففففففففففذ يفففففففففففففدر  مففففففففففففف  خلالهففففففففففففف  الز فففففففففففففو  العففففففففففففف لق الخففففففففففففف رج الحفففففففففففففوا  تعفففففففففففففد نواففففففففففففففذ يفففففففففففففدر  مففففففففففففف  خلالهففففففففففففف  الز فففففففففففففو  العففففففففففففف لق الخففففففففففففف رج 

((Blažyte,2016:42 ) )  وو((Cunningham,2017:186و )و )((Upadhyaya,2017:352))وو((Shieh& 

Lai,2017:57))  ( و( و Ifeanyichukwu,2018:155و )و )  ((Nadanyiova et al.,2018:96))  

 ..  ((:191191Dissabandara,2020))وو  ((:8989Pagani et al.,2019))وو

 -::نموفج البصر)الرؤية نموفج البصر)الرؤية -11

  ففف ففف     اسففتخداماسففتخدام  ا كثففرا كثففر  الحسفف الحسفف   الحفف فزالحفف فز  فهففوفهففو  لففذل لففذل     ا خففر ا خففر   الإنسفف  الإنسفف    حففوا حففوا    ففي  ففي   ح سفف ح سفف   أقففو أقففو   هففوهففو  ال صففرال صففر

  إلف إلف   ال صفرال صفر  تحفيفزتحفيفز  يف د يف د   أ أ   يمكف يمكف   كم    كم  التج ري التج ري   العلام العلام   تصورتصور  ف ف         مهممهم  ا  ا  دور دور   الر ي الر ي   تلع تلع   اذ   اذ   التسوي التسوي 

  أظهففر أظهففر كمفف  كمفف    ..((Nadanyiova et al.,2018:96))  المدركفف المدركفف   والجففود والجففود   التج ريفف التج ريفف   العلامفف العلامفف   صففور صففور   تحسففي تحسففي 

  الحف لا الحف لا   فف فف   حتف حتف       مم ثلف مم ثلف   خيف را خيف را   علف علف   يفضفل يفضفل   مف مف   منفت منفت   استخدقاستخدق  الذ الذ   الشخ الشخ   أ أ   الدراس  الدراس    م م   العديدالعديد

 ..((Upadhyaya,2017:352))  المنت المنت   ر ي ر ي   الشخ الشخ   فيه فيه   يتذكريتذكر  لالا  الت الت 

  خفففلا خفففلا   مففف مففف   التج ريففف التج ريففف   العلامففف العلامففف   علففف علففف   تففف ثرتففف ثر  عوامففف عوامففف   عفففد عفففد   هنففف  هنففف      إلففف  أإلففف  أ( ( Blažyte,2016:42))  واضففف  واضففف  

  العلامففف العلامففف   تصفففورتصفففور  فففف فففف   أسففف  أسففف    ا لفففوا ا لفففوا   تعفففدتعفففدو يرهففف   اذ  و يرهففف   اذ    والإضففف   والإضففف     واللفففو واللفففو   والتصفففميقوالتصفففميق  الشفففع رالشفففع ر  مثففف مثففف       ال صفففرال صفففر

                                                        ..تج ريففففففف تج ريففففففف   علامففففففف علامففففففف   أوأو  لمنفففففففت لمنفففففففت   والارت  طففففففف  والارت  طففففففف    السفففففففم  السفففففففم    أهفففففففقأهفففففففق  علففففففف علففففففف   الضفففففففو الضفففففففو   تسفففففففلطتسفففففففلط  أ أ   ويمكففففففف ويمكففففففف   التج ريففففففف التج ريففففففف 

  العلامف العلامف   هويف هويف   تعكف تعكف    نه  نه   خ  خ     شك  شك   مهم مهم   تعدتعد  ا لوا ا لوا     إل  اإل  ا( ( Wang et al.,2018:736))  واش رواش ر

  ..والتغليف والتغليف   الشفع را الشفع را   خفلا خفلا   مف مف   التج ريف التج ريف   لعلام لعلام اا  لرسق صور لرسق صور   ا لوا ا لوا   تستخدقتستخدق  إذإذ    ومك نته ومك نته   وقيمه وقيمه   التج ري التج ري 

  النغمفف النغمفف ))  الز ففو الز ففو   تايففيقتايففيق  علفف علفف   يفف ثريفف ثر  اللففو اللففو   أ أ   إلفف إلفف     ((De Kerviler&Rodriguez,2019:251))  وصففر وصففر 

 (.(.الإث ر الإث ر ))    لتنشيط  لتنشيط  المرت طالمرت ط  الت ثيرالت ثير  وكذل وكذل     ( ( الع طفي الع طفي 
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  إلف إلف المسفتند  المسفتند  ا  العلامف  التج ريف  الحسفي  ا  العلامف  التج ريف  الحسفي    إلف إلف ( ( ,.5017:4015017:401François Lecompte et alواشف ر )واشف ر )

  علفف علفف   تعمفف تعمفف   التفف التفف   التج ريفف التج ريفف   للعلامفف للعلامفف   صففور صففور   إنشفف  إنشفف    مفف  اجفف مفف  اجفف   المنظمفف  المنظمفف  تسففتخدمه  تسففتخدمه    اسففتراتيجي اسففتراتيجي   هفف هفف   ال صففرال صففر

   ..للز و للز و   الحسي الحسي   التجر  التجر    تحسي تحسي 

عليهفف  مفف  ق فف  عليهفف  مفف  ق فف  الح سفف  ا كثففر اعتمفف دا الح سفف  ا كثففر اعتمفف دا   ا  ال صففر هففوا  ال صففر هففو  إلفف إلفف ( ( Moreira et al.,2017:68))واضفف  واضفف  

  وذلف    وذلف  التمف يز التمف يز و و   الهويف الهويف لتحديفد لتحديفد   ع مف ع مف   هفوهفو ف ف    عل  الز و عل  الز و   قوي   قوي     را  را  ي ثر ت ثيي ثر ت ثي  لو لو الالشك  او شك  او ف ختي ر ف ختي ر       الز و الز و 

  تيجيته تيجيته اهميفففف  خ صفففف  عنففففد رسففففق اسففففترااهميفففف  خ صفففف  عنففففد رسففففق اسففففترا  المنظمفففف المنظمفففف وين غفففف  ا  تففففول  وين غفففف  ا  تففففول    لكونفففف  مفففف  الحففففوا  الاكثففففر تحفيففففزا  لكونفففف  مفففف  الحففففوا  الاكثففففر تحفيففففزا  

 &Shiehمففف  خفففلا )مففف  خفففلا )  ال صفففرال صفففر  إلففف إلففف المسفففتند  المسفففتند  لتط يففف  العلامففف  التج ريففف  لتط يففف  العلامففف  التج ريففف    المنظمففف  المنظمففف  وتسفففع  وتسفففع  التسفففوياي . التسفففوياي . 

Lai,2017:57))   و   و(( Ifeanyichukwu,2018:155))::- 

 -::اهمي  اللو اهمي  اللو -أأ

  التانيفففففف التانيفففففف   عن صففففففره عن صففففففره   أصفففففف ح أصفففففف ح   التففففف التففففف   المنتجفففففف   المنتجفففففف      ففففففي  ففففففي   والمف ضففففففل والمف ضففففففل   التميفففففزالتميفففففز  عن صففففففرعن صففففففر  اللففففففو  مفففففف اللففففففو  مفففففف   أصففففف  أصففففف  

  سففففتكو سففففتكو   التفففف التفففف   الر يفففف الر يفففف   علفففف علفففف   وذلفففف    لاعتمفففف دوذلفففف    لاعتمفففف د  للمنففففت  للمنففففت    الموضففففوع الموضففففوع   الواقفففف الواقفففف   ففففف ففففف   يسفففف هقيسفففف هق  معي ريفففف   ففففف للو معي ريفففف   ففففف للو 

    المنتظفففففر المنتظفففففر   الوظيفففففف الوظيفففففف و و   المنفففففت المنفففففت   أدا أدا   يضفففففم يضفففففم   أ أ   شففففف ن شففففف ن   مففففف مففففف   الخففففف رج الخففففف رج   و  وشفففففك  المنفففففت و  وشفففففك  المنفففففت فففففف للفففففف لل  لفففففد  الز فففففو  لفففففد  الز فففففو  

 .. فع لي  فع لي من  من  

 -::الشك الشك   أهمي أهمي -  

لمعففففف ن  لمعففففف ن    ح مففففف ح مففففف   ا حيففففف  ا حيففففف     عفففف  عفففف   فففففف فففففف   يكفففففو يكفففففو   الوظيفيففففف  الوظيفيففففف    خ صففففيته خ صففففيته   عففففف عففففف   النظفففففرالنظفففففر  و غففففف و غففففف   المنتجفففف  المنتجفففف    إ إ   

  والعلامفففففففففف   الاخففففففففففر .والعلامفففففففففف   الاخففففففففففر .  المنتجفففففففففف  المنتجفففففففففف     ففففففففففي   ايفففففففففف  ففففففففففي   ايفففففففففف   مفففففففففف مفففففففففف   المنففففففففففت المنففففففففففت   تميففففففففففزتميففففففففففز   معرففففففففففف  معرففففففففففف لهفففففففففف  لهفففففففففف    يسففففففففففم يسففففففففففم   ورمففففففففففوزورمففففففففففوز

  اللفففففففففففففو اللفففففففففففففو   مثففففففففففففف مثففففففففففففف   ال صفففففففففففففري ال صفففففففففففففري   المحففففففففففففففزا المحففففففففففففففزا   (  ففففففففففففف  (  ففففففففففففف  556556opotowska,2017:łK-Kuczamerوصفففففففففففففر )وصفففففففففففففر )

  للعلامففففففففف  للعلامففففففففف    ال صفففففففففر ال صفففففففففر   الإدرا الإدرا   علففففففففف علففففففففف   تففففففففف ثرتففففففففف ثر  الفففففففففداخل الفففففففففداخل   والتصفففففففففميقوالتصفففففففففميق  والإضففففففففف   والإضففففففففف     والرسفففففففففوم  والرسفففففففففوم    والتصفففففففففميقوالتصفففففففففميق

( ( Prentice et al.,2019:50 ففففي ) ففففي )و و   ..واسففففتهلاك واسففففتهلاك   وشففففرا  وشففففرا    المنففففت المنففففت     ختيفففف ر  ختيفففف ر  يتعلفففف يتعلفففف   فيمفففف فيمفففف   التج ريفففف التج ريفففف 

  ثا فيفففففف ثا فيفففففف   اختلاففففففف  اختلاففففففف    هنفففففف  هنفففففف        إذ أإذ أ    معينفففففف معينفففففف    ثا ففففففف  ثا ففففففف   المتعلافففففف المتعلافففففف   الفريففففففد الفريففففففد   ال صففففففري ال صففففففري   تفضففففففيلات تفضففففففيلات   ز ففففففو ز ففففففو   لكفففففف لكفففففف ا  ا  
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                                                ..ا مفففففففففففففففف ك ا مفففففففففففففففف ك / /   للأشففففففففففففففففي  للأشففففففففففففففففي    ال صففففففففففففففففر ال صففففففففففففففففر    فففففففففففففففف لإدرا  فففففففففففففففف لإدرا   يتعلفففففففففففففففف يتعلفففففففففففففففف   فيمفففففففففففففففف فيمفففففففففففففففف   السففففففففففففففففك ني السففففففففففففففففك ني   المجموعفففففففففففففففف  المجموعفففففففففففففففف     ففففففففففففففففي  ففففففففففففففففي 

  قويففف قويففف   تج ريففف تج ريففف   علامففف  علامففف     نففف   نففف    فففف فففف   تسففف هقتسففف هق  ال صفففري ال صفففري   المحففففزا المحففففزا (  ففف   (  ففف   Zhang et al.,2020:2ويفففر )ويفففر )

 ..التج ري التج ري   للعلام  للعلام    استراتيجي استراتيجي   أ أ   م م   جز  اجز  ا  تكو تكو   أ أ   ويج ويج     

 -::نموفج اللم نموفج اللم -22

  الشفففففف  الشفففففف    ومع لجفففففف ومع لجفففففف   لتحديففففففدلتحديففففففد  ح سفففففف ح سفففففف   أهففففففقأهففففففق  هففففففوهففففففو  اللمفففففف اللمفففففف   إ إ اذ اذ       التسففففففوي التسففففففوي   ففففففف ففففففف   ج نفففففف  مهففففففقج نفففففف  مهففففففق  هففففففوهففففففو  اللمفففففف اللمفففففف 

((325325Upadhyaya,2017:.).)  حففففففففوا حففففففففوا   أ أ   مفففففففف مفففففففف   أك ففففففففرأك ففففففففرمفففففففف  الز ففففففففو  جهففففففففد مفففففففف  الز ففففففففو  جهففففففففد   اللمفففففففف اللمفففففففف ح سفففففففف  ح سفففففففف    تطلفففففففف تطلفففففففف تت  

    التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامففففف العلامففففف   علففففف علففففف   والتعففففففر والتعففففففر     المنفففففت المنفففففت   علففففف علففففف   التعففففففر التعففففففر   يمكففففف يمكففففف   الز فففففو الز فففففو   لمفففففف لمفففففف   خفففففلا خفففففلا   مففففف مففففف   ف  فأخفففففر أخفففففر 

  التج ريففففف التج ريففففف   للعلامففففف للعلامففففف   حسفففففي حسفففففي   معلومففففف  معلومففففف    إضففففف ف إضففففف ف   خفففففلا خفففففلا   مففففف مففففف   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف   تجر ففففف تجر ففففف   اللمففففف اللمففففف   يعفففففززيعفففففززحيفففففق حيفففففق 

((8989Pagani et al.,2019:.).) 

  الشفعورالشفعور  الواقف الواقف   فف فف   يمكفنهقيمكفنهق  مف مف   منفت منفت   الز ف   الز ف     يلمف يلمف   عنفدم عنفدم انف  انف    إلف إلف ( ( Nozawa et al.,2018:2واشف ر)واشف ر)

    قوامففففف قوامففففف   واسفففففترج  واسفففففترج    حفظففففف حفظففففف    مجفففففرد مجفففففرد  لاحا ففففف لاحا ففففف   عليففففف عليففففف   التعفففففر التعفففففر   يمكفففففنهقيمكفففففنهق  ر يتففففف ر يتففففف    فففففدو  فففففدو   وحتففففف وحتففففف   الخففففف  الخففففف     تن سفففففا  تن سفففففا 

    أيضففأيضفف  ومهففقومهففق  جودتفف جودتفف   ضففم  ضففم  لل  طريافف طريافف يعففد يعففد   المنففت المنففت   لمفف لمفف ( ا  ( ا  Nadanyiova et al.,2018:96ويففر )ويففر )

  العملي العملي   ف ف   المهم المهم   العوام العوام   م م   المنت المنت   وم د وم د   وز وز   يعت ريعت ر  أخر أخر   ن حي ن حي   م م     الم لوف الم لوف    ير ير  التج ري التج ري   للعلام  للعلام  

 ..الحسي الحسي 

  التج ريففففففففف  التج ريففففففففف    للعلامففففففففف للعلامففففففففف   مفففففففففنخف مفففففففففنخف   تمييفففففففففزتمييفففففففففز  الز فففففففففو الز فففففففففو   لفففففففففد لفففففففففد   كففففففففف  كففففففففف    إذاإذا(   نففففففففف  (   نففففففففف  Iqbal,2016:725))واشففففففففف رواشففففففففف ر

  ففففففف ففففففف   الز ففففففو الز ففففففو   مشفففففف رك مشفففففف رك   تعمفففففف تعمفففففف و و   ..لمسففففففه لمسففففففه   طريفففففف طريفففففف   عفففففف عفففففف   المنتجفففففف  المنتجفففففف    فحفففففف فحفففففف   علفففففف علفففففف   اعتمفففففف د ااعتمفففففف د ا  أكثففففففرأكثففففففر  فسففففففيكو فسففففففيكو 

    لعلامففففففففففففففففف   لعلامففففففففففففففففف   العففففففففففففففففف طف العففففففففففففففففف طف   الارت ففففففففففففففففف طالارت ففففففففففففففففف ط  تاويففففففففففففففففف تاويففففففففففففففففف   علففففففففففففففففف علففففففففففففففففف   اللمففففففففففففففففف اللمففففففففففففففففف   طريففففففففففففففففف طريففففففففففففففففف   عففففففففففففففففف عففففففففففففففففف   الشفففففففففففففففففرا الشفففففففففففففففففرا   عمليفففففففففففففففف عمليفففففففففففففففف 

  تخلفففففففففف تخلفففففففففف   أ أ   للشففففففففففرك  للشففففففففففرك    يمكفففففففففف يمكفففففففففف (   نفففففففففف  (   نفففففففففف  Karasenko,2019:1و ففففففففففي )و ففففففففففي )  ..((Sedley,2018:2))التج ريفففففففففف التج ريفففففففففف 

   هفففف  هفففف   الخ صفففف الخ صفففف   التج ريفففف التج ريفففف   العلامفففف العلامفففف   اسففففتراتيجي اسففففتراتيجي   ففففف ففففف   اللمسفففف اللمسفففف   تضففففمي تضففففمي   خففففلا خففففلا   مفففف مفففف   ك يففففرك يففففر   شففففك  شففففك   الز فففف   الز فففف     رضفففف رضفففف 
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  التفففففف التفففففف   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف  العلامفففففف    إ إ     كمفففففف   كمفففففف والففففففوز والففففففوز   والملمفففففف والملمفففففف   والسففففففط والسففففففط المسففففففتخدم  المسففففففتخدم    والمفففففف د والمفففففف د   الشففففففك الشففففففك تصففففففميق تصففففففميق كك

 ..المف جئالمف جئ  الشرا الشرا   احتم  احتم    م م   ع قع ق   شك  شك   تزيدتزيد  اللم اللم   تجر  تجر    عل عل   تعتمدتعتمد

  واسففتخداقواسففتخداق   شففرا  شففرا   يتعلفف يتعلفف   فيمفف فيمفف   أهميفف أهميفف   لهفف لهفف   اللمفف اللمفف   تجر فف تجر فف ا  ا    ((Takata et al.,2018:248))  ووضفف ووضفف 

  علف علف   فيجف فيجف     ( ( علف  منفت  مف علف  منفت  مف   المختفوقالمختفوق  التغليف التغليف   مثف مثف ))  المنفت المنفت   إلف إلف   الوصفو الوصفو   تمنف تمنف   الع فو الع فو   ك ن ك ن   نذانذاففالمنت   المنت   

  إلف إلف ( ( Kahandawaarachchi,2016:31))واشف رواشف ر  ..المنت المنت   إل إل   الز    الز      وصو وصو   لزي د لزي د   ح ح   إيج دإيج د  المنظم المنظم 

  فف فف   الثاف الثاف   مف مف   يزيفديزيفد  منفت منفت الال  لمف لمف   علف علف وقدرتف  وقدرتف    لشفرا  لشفرا    احتم ليف احتم ليف   أكثفرأكثفرمف  هفق مف  هفق     منتجمنتج  يلمسو يلمسو   الذي الذي   الز    الز      أ أ 

  معلوم  معلوم    عل عل   للحصو للحصو   اللم اللم   ح س ح س   استخداقاستخداق  إ إ ( ( Apriliani,2018:198))  واض  واض    ..  المنت المنت   هذاهذا  جود جود 

  والففوز والففوز   الحفرار الحفرار   ودرجفف ودرجفف   المفوادالمفواد  تسف عدتسف عد    المنففت المنففت   هفذاهفذا  تجف  تجف          من سفف من سفف         وموقففوموقفف        إيج  يففإيج  يفف  إحس س ف إحس س ف   يخلف يخلف   مفف مفف   منفت منفت   عف عف 

 الز    .الز    .  ولا ولا   وتحسي وتحسي   إيج   إيج     أس  أس    عل عل   اللم اللم   ح س ح س   تجر  تجر    عل عل   والشك والشك 

فففففففف   الز فففففففف   الز فففففففف     يلمفففففففف يلمفففففففف   نففففففففدم نففففففففدم انفففففففف  عانفففففففف  ع  إلفففففففف إلفففففففف ( ( :55Hultén,2017واشفففففففف ر )واشفففففففف ر ) فففففففف منتج  فففففففف   يكتسفففففففف و يكتسفففففففف و       مفففففففف مفففففففف   منتج  فففففففف إحس س    إحس س 

  وجمففففف وجمففففف   المنتجففففف  المنتجففففف    تايفففففيقتايفففففيق  يح فففففو يح فففففو الز ففففف    الز ففففف      اذ ا اذ ا     المنفففففت المنفففففت   هفففففذاهفففففذا  لشفففففرا لشفففففرا   احتمففففف لا  احتمففففف لا    أكثفففففرأكثفففففر  ويكونفففففو ويكونفففففو     لملكيففففف   لملكيففففف 

   ي ففففف   ي ففففف    يفضفففففلو يفضفففففلو   الز ففففف   الز ففففف     أ أ   إلففففف إلففففف ( ( Anvar,2016:22))ووضففففف ووضففففف   ..اللمففففف اللمففففف   خفففففلا خفففففلا   مففففف مففففف   عنهففففف عنهففففف   المعلومففففف  المعلومففففف  

  المنتجفففففف  المنتجفففففف     ففففففي  ففففففي   والاختيفففففف روالاختيفففففف ر  واللمفففففف واللمفففففف   والتافففففف طوالتافففففف ط      جسففففففديجسففففففدي  المنتجفففففف  المنتجفففففف     فحفففففف  فحفففففف   لهففففففقلهففففففق  تسففففففم تسففففففم   التفففففف التفففففف   المتفففففف جرالمتفففففف جر

 ..المعروض المعروض 

      المتسفوقي المتسفوقي   وسفلو وسفلو   مواقف مواقف   علف علف   إيجف   إيجف     تف ثيرتف ثير  لف لف   المنتجف  المنتجف    لمف لمف   أ أ   إل إل   ((Protikj,2019:8))ووض ووض 

  ((Herget et al.,2020:57))واكفدواكفد  ..المتف جرالمتف جر  فف فف   الفعف  الفعف    المنفت المنفت    وضف  وضف   ويفرت طويفرت ط  الشفرا الشفرا   نوايف نوايف   علف علف   وكفذل وكفذل 

لف و و   الإيج  يف الإيج  يف   الع طفيف الع طفيف   الاسفتج   الاسفتج      د  د يفيف  اللم اللم   استخداقاستخداقا  ا    إل إل  لف ا    فف فف و و   ..المنفت المنفت   تجف  تجف    إيج  يف إيج  يف   أكثفرأكثفر  مواقف مواقف   ا 

   ففففف لمنت  ففففف لمنت   المعرفففففف المعرفففففف   اكتسففففف  اكتسففففف  يسففففف عد علففففف  يسففففف عد علففففف    اللمففففف اللمففففف   انففففف انففففف   إلففففف إلففففف ( ( Tanasic,2017:112 فففففي ) فففففي )  الصفففففددالصفففففدد  هفففففذاهفففففذا

 ..الوز الوز   أوأو  الملم الملم   أوأو  الصلا  الصلا    أوأو  الشك الشك   مث مث       وخص  ص وخص  ص 
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  إلففففف إلففففف     لإضففففف ف   لإضففففف ف     واتج هففففف واتج هففففف   كففففف  وسفففففلوكي ت  كففففف  وسفففففلوكي ت  ااادر ادر     علفففففعلففففف  التعفففففر التعفففففر   يمكففففف يمكففففف   منفففففت منفففففت لللل  الز فففففو الز فففففو   لمففففف لمففففف   مجفففففردمجفففففرد  ا ا 

  ففففف ففففف   تطففففور تطففففور   التفففف التفففف   الحففففوا الحففففوا   مفففف مفففف   اللمفففف اللمفففف   إ إ   كمفففف    كمفففف  المنففففت المنففففت   ففففف ففففف   توفرهفففف توفرهفففف   الز ففففو الز ففففو   ينتظففففرينتظففففر  التفففف التفففف   ا ح سففففي ا ح سففففي 

  عمليفففف عمليفففف   ففففف ففففف   جففففداجففففدا  مهمفففف مهمفففف   مرحلفففف مرحلفففف   أصفففف  أصفففف    اليففففداليففففد  ففففف ففففف    فففف  فففف   ك لإحسفففف  ك لإحسفففف     فففف لمنت  فففف لمنت   ف لإمسفففف  ف لإمسفففف    ا خيففففر  ا خيففففر    السففففنوا السففففنوا 

  ..((Drobysheva,2014:522))  الكراسفففففففففففففففف الكراسفففففففففففففففف   عنففففففففففففففففد شففففففففففففففففرا عنففففففففففففففففد شففففففففففففففففرا   والراحفففففففففففففففف والراحفففففففففففففففف    لحجق لحجقكففففففففففففففففكفففففففففففففففف    الاففففففففففففففففرارالاففففففففففففففففرار  اتخفففففففففففففففف ذاتخفففففففففففففففف ذ

  لمفففففف لمفففففف   مفففففف  خفففففلا مفففففف  خفففففلا   الز ففففف   الز ففففف     علفففففف علفففففف   التج ريففففف التج ريففففف   العلامفففففف العلامفففففف تففففف ثر تففففف ثر   أ أ يمكفففففف  يمكفففففف    ((Kumar,2017:237ويضفففففي )ويضفففففي )

  حففففففف حففففففف   أنهففففففف أنهففففففف   علففففففف علففففففف   اللمففففففف اللمففففففف   فففففففف فففففففف   الر  ففففففف الر  ففففففف   اعت ففففففف راعت ففففففف ر        أيضفففففففأيضففففففف  يمكففففففف يمكففففففف   و   و حسفففففففي حسفففففففي   معلومففففففف  معلومففففففف    وتلاففففففف وتلاففففففف   مففففففف مففففففف   منفففففففت منفففففففت 

ثفففففف ر   متعفففففف متعفففففف       الوقفففففف الوقفففففف   نففففففف نففففففف   وففففففف وففففففف       للمشففففففكلا للمشففففففكلا  ثفففففف ر وا    التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف العلامفففففف   تجفففففف ر تجفففففف ر   خففففففلا خففففففلا   مفففففف مفففففف   الفففففففر الفففففففر   وخلفففففف وخلفففففف   وا 

  تصففففففن تصففففففن   التفففففف التفففففف   والمففففففوادوالمففففففواد     شففففففك      شففففففك     التفففففف ثرالتفففففف ثر  شففففففديدشففففففديد  الز ففففففو الز ففففففو   إ إ   إلفففففف إلفففففف ( ( Singh,2020:2واشفففففف ر)واشفففففف ر)  ..الإيج  يففففف الإيج  يففففف 

  فعلفففففف فعلفففففف   واسففففففتخدام  واسففففففتخدام    المنففففففت المنففففففت    فففففف لز و  لشففففففرا   فففففف لز و  لشففففففرا    يففففففدف يففففففدف   أ أ   للمففففففواد لا ففففففدللمففففففواد لا ففففففد  الففففففذك الففففففذك   ف لاختيفففففف رف لاختيفففففف ر  المنتجفففففف  المنتجفففففف    منهفففففف منهفففففف 

 ..الز و الز و   لد لد   تحدق ف ر تحدق ف ر   أ أ   المنت المنت     ههمنمن  يصن يصن   الت الت   الموادالمواد

 -::)السم  )السم  الصو الصو نموفج نموفج -33

ذ ذ إإ    تج ريف تج ريف الال  علامف علامف  ل ل    ع طف ع طف   ارت  طارت  ط   ن   ن    عندعند  مر و  مر و    أفع  أفع    ردودردود  لخل لخل   كمحفزكمحفز  الصو الصو   استخداقاستخداق  يمك يمك 

  يفف ثريفف ثر  ..((Ipaki et al.,2018:17))  التج ريفف التج ريفف   العلامفف العلامفف    نفف   نفف    عمليفف عمليفف   ففف ففف   تاليففد تاليففد   كعنصففركعنصففر  الصففو الصففو   يسففتخدقيسففتخدق

                                              ..((:55Henriksen,2019))التج ريفففففففففففففففففف التج ريفففففففففففففففففف   للعلامفففففففففففففففففف للعلامفففففففففففففففففف   الز ففففففففففففففففففو الز ففففففففففففففففففو   اختيفففففففففففففففففف راختيفففففففففففففففففف ر  علفففففففففففففففففف علفففففففففففففففففف     أيضففففففففففففففففففأيضفففففففففففففففففف  الصففففففففففففففففففو الصففففففففففففففففففو 

  صفور صفور   لتعزيفزلتعزيفز  صفوت صفوت     عفد  عفد  إضف ف إضف ف   معاولف معاولف   و  سفع رو  سفع ر  ا  ا  جفدجفد  السفه السفه   مف مف ( انف  ( انف  Chae et al.,2020:1ويفر )ويفر )

   ..التج ري التج ري   العلام العلام 

  مف مف   التج ريف التج ريف   للعلامف للعلامف   المميفزالمميفز  الصفو الصفو   يزيفديزيفد    اذ  اذالمن فسي المن فسي   ع ع   التج ري التج ري   العلام العلام   تميزتميز  أ أ   للأصوا للأصوا   يمك يمك 

                                                      (.(.:191191Dissabandara,2020))  المن فسففففففففففففففففففففففففففف المن فسففففففففففففففففففففففففففف العلامففففففففففففففففففففففففففف   التج ريففففففففففففففففففففففففففف  العلامففففففففففففففففففففففففففف   التج ريففففففففففففففففففففففففففف    عففففففففففففففففففففففففففف عففففففففففففففففففففففففففف   التمففففففففففففففففففففففففففف يزالتمففففففففففففففففففففففففففف يز

  الز ف     اذالز ف     اذ  مف مف   قويف قويف   علاقف علاقف    نف   نف    فف فف     أيضفأيضف  تس عدتس عد  ا صوا ا صوا     أأ  إل إل ( ( Farhat et al.,2020:2))واض  واض  

 ..تج ري تج ري    علام  علام   ع طفي   ع طفي     الز    الز      لر طلر ط  قوي قوي   طريا طريا كك  الصو الصو   استخداقاستخداق  يكو يكو   أ أ   يمك يمك 
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  حيفق   حيفق   لصفو   لصفو   التج ريف التج ريف   العلامف العلامف   هويف هويف   تمثيف تمثيف   يتقيتق  الغ ل الغ ل   ف ف ان  ان    إل إل   ( ( Tanasic,2017:112))واش رواش ر

                                        التج ريفففففففف التج ريفففففففف   العلامفففففففف العلامفففففففف   هويفففففففف هويفففففففف   ل نفففففففف  ل نفففففففف    سففففففففتخدقسففففففففتخدقتت  ادا  تسففففففففوياي ادا  تسففففففففوياي   أنفففففففف أنفففففففف   علفففففففف علفففففففف   الصففففففففو الصففففففففو   إلفففففففف إلفففففففف   النظففففففففرالنظففففففففر  يمكفففففففف يمكفففففففف 

  هوي هوي   لتحسي لتحسي   استراتيجي استراتيجي   يعت ريعت ر  الصو الصو   أ أ   تدر تدر   المنظم  المنظم    ( ا  ا ل ( ا  ا ل Gradin et al.,2020:2و ي  )و ي  )

  صففو صففو   لخلفف لخلفف   ك يففر ك يففر   فففر فففر   لففديه لففديه   المنظمفف المنظمفف   فففن فففن        ففوع  ففوع   الصففو الصففو   تط يفف تط يفف   تففقتففق  نذانذا  ففف  فففالتج ريفف التج ريفف   العلامفف العلامفف   وصففور وصففور 

   ..التج ري التج ري   علامته علامته   لتمييزلتمييز

  يتعلفف يتعلفف   فيمفف فيمفف   الث لثفف الث لثفف   المرت فف المرت فف   تحتفف تحتفف   السففم السففم   ح سفف ح سفف ففف   ففف   )  Lindstrom,2005&&Kotlerدراسفف )دراسفف )  وعلفف  وففف وعلفف  وففف 

  أ أ   ((:11Leal et al.,2020ويشففير)ويشففير). . ((Protikj,2019:8))٪٪4141  تعفف د تعفف د   التفف التفف   التج ريفف التج ريفف   العلامفف العلامفف    حصفف  حصفف 

  علففف علففف   تففف ثرتففف ثر  الصفففوتي الصفففوتي   التج ريففف التج ريففف   والعلامففف والعلامففف   والكلمففف  والكلمففف    والصفففو والصفففو   والموسفففيا والموسفففيا   ا ن شفففيدا ن شفففيد  مثففف مثففف   السفففمعي السفففمعي   المحفففزا المحفففزا 

 ..والشرا والشرا   الإيج  ي الإيج  ي   والمش عروالمش عر  والثا والثا     لمصداقي   لمصداقي   يتعل يتعل   فيم فيم   تصوراتن تصوراتن 

      المنفففففففففت المنفففففففففت   لوصففففففففف لوصففففففففف   تسفففففففففتخدقتسفففففففففتخدق    الكلمففففففففف    الكلمففففففففف  أأ  إذإذ       ط يعتهففففففففف  ط يعتهففففففففف   سفففففففففمعي سفففففففففمعي   هففففففففف هففففففففف   التسفففففففففوياي التسفففففففففوياي   الاتصففففففففف لا الاتصففففففففف لا و و   

  العوامففففف العوامففففف   هفففففذ هفففففذ   وكففففف وكففففف       التلفزيفففففو التلفزيفففففو   أوأو  الراديفففففوالراديفففففو  طريففففف طريففففف   عففففف عففففف   سفففففوا سفففففوا   الإعلانففففف  الإعلانففففف    فففففف فففففف   المسفففففتخدقالمسفففففتخدق  والموسفففففيا والموسفففففيا 

او لخلففففففففففففففففففف  احسففففففففففففففففففف   مح ففففففففففففففففففف  او لخلففففففففففففففففففف  احسففففففففففففففففففف   مح ففففففففففففففففففف    يسفففففففففففففففففففمع يسفففففففففففففففففففمع   لمففففففففففففففففففف لمففففففففففففففففففف   الز فففففففففففففففففففو الز فففففففففففففففففففو   ق فففففففففففففففففففو ق فففففففففففففففففففو   مفففففففففففففففففففد مفففففففففففففففففففد   علففففففففففففففففففف علففففففففففففففففففف   تففففففففففففففففففف ثرتففففففففففففففففففف ثر

   ..((Cho& Hwang,2020:2))  وو((Kumar,2017:237))لدي لدي 

  ققاسفففتخدااسفففتخدا    لفففلفففعع  التففف ثيرالتففف ثير   غيففف  غيففف   تي تي الصفففو الصفففو     ااالمففف ثر المففف ثر   ققاسفففتخدااسفففتخدا    هفففهفففأنأن    لفففلفففعع  العلامففف  التج ريففف  الصفففوتي العلامففف  التج ريففف  الصفففوتي عفففر  عفففر  تت

  مففف مففف   وملا متهففف وملا متهففف   الز ففف   الز ففف       لفففدلفففد  المنفففت المنفففت   وصفففور وصفففور     الهويفففالهويففف   هفففد  تعزيفففز هفففد  تعزيفففز      التج ريففف التج ريففف   الفضففف  ا الفضففف  ا   فففف فففف   سفففيا سفففيا المو المو 

    لفلفعع  تف ثرتف ثر  المف ثرا  الصفوتي المف ثرا  الصفوتي   ( ا ( ا Lowe et al.,2019:159ويفر )ويفر )  ..((Uddin,2011:17))  هقهقح جف تح جف ت

    يمكنففيمكنفف    الففذالففذ  غغلففلففالم الم     لففلففعع  أثففرأثففر    لهففلهفف    الز ففو الز ففو     لففدلففد  ففف ففف معرو معرو   سففياي سففياي مو مو   قطعفف قطعفف   اذ ا اذ ا     أ  وقفف أ  وقفف   ففف ففف   ادار  الز فف   ادار  الز فف   

( ( Mas et al.,2020:3واشف ر )واشف ر )او لفق يكف  فف  الحسف    . او لفق يكف  فف  الحسف    .   قعف قعف متو متو    يفر يفر    أخفر أخفر   منتجف  منتجف    ك قتنف  ك قتنف      صفرفصفرف

ريف  ريف  لتحلتح    المنفتالمنفت  يصفدر يصفدر   للعلامف  التج ريف  والفذ للعلامف  التج ريف  والفذ   ت ت الصو الصو   قق  لتصمي  لتصمي  ققتم تم الاهالاه  إل إل   هواهوااتجاتج  ا  المصنعو ا  المصنعو   إل إل 
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  هفوهفو   لصفو  لصفو   ف  فع  المنتج   الت  توفر ل  المتعف ع  المنتج   الت  توفر ل  المتعف     ف لز و  دا ق ال حق  ف لز و  دا ق ال حق  ومن  عل  الشرا ومن  عل  الشرا   الز    الز      مش عرمش عر

   ..المنت المنت   دا دا واوا  مميزا مميزا   ع ع   الكثيرالكثير  يص يص   عنصرعنصر

 -::نموفج الشم)الرا  ة نموفج الشم)الرا  ة   -44

  ن تجفففففف ن تجفففففف   عواطفنفففففف عواطفنفففففف   مفففففف مفففففف ٪ ٪ 7272  اذ ا اذ ا       حس سففففففي حس سففففففي   وأكثرهفففففف وأكثرهفففففف   الحففففففوا الحففففففوا   أهففففففقأهففففففق  مفففففف مفففففف   واحففففففد واحففففففد   تعففففففد ح سفففففف  الشففففففقتعففففففد ح سفففففف  الشففففففق

  ففففف ففففف         أس سففففيأس سففففي  ا  ا  دور دور   يلعفففف يلعفففف   و  لتفففف ل  ف نفففف    و  لتفففف ل  ف نفففف    الإنسفففف  الإنسفففف    ذاكففففر ذاكففففر   علفففف علفففف   قففففو قففففو   تفففف ثيرتفففف ثير  لفففف لفففف   الففففذ الففففذ   الإحسفففف  الإحسفففف    هففففذاهففففذا  عفففف عفففف 

ا  ا    إلففففففففففففففف إلففففففففففففففف   ((Kumar,2017:237))واضففففففففففففففف  واضففففففففففففففف  (. (. Uddin,2011:17))  التج ريففففففففففففففف التج ريففففففففففففففف   العلامففففففففففففففف  العلامففففففففففففففف    تمييففففففففففففففزتمييففففففففففففففز

 ..  ح س  الشقح س  الشق  واستخداقواستخداق  المدرك المدرك   الجود الجود    ي  ي     إيج  يإيج  ي  ارت  ط  ارت  ط    هن  هن  

  وتايففففيقوتايففففيق  إيج  يفففف إيج  يفففف   مزاجيفففف مزاجيفففف   حفففف لا حفففف لا   خلفففف خلفففف   علفففف علفففف   الافففدر الافففدر   لففففديه لففففديه   ح سفففف  الشففففقح سفففف  الشففففق  فففففن فففففن ( ( Kotler,1973  ))لفففففلففففف        وفافففوفافففو و 

واشف ر واشف ر ..((Tanasic,2017:112))  للمنظمف للمنظمف   الم يعف  الم يعف    ع  فدا ع  فدا   زيف د زيف د   إل إل   النه ي النه ي   ف ف   ي د ي د   مم مم       المنتج  المنتج  

((Vorster,2015:41 ) )الشففرا الشففرا   قففرارقففرار  تخفف ذتخفف ذاا  العوامفف  المفف ثر  ففف العوامفف  المفف ثر  ففف   أهففقأهففقواحففد  مفف  واحففد  مفف    هفف هفف   ح سفف  الشففقح سفف  الشففق    إلفف  أإلفف  أ  

  مفف مفف   أحي ن فف أحي ن فف   تتراففف تتراففف نهفف  نهفف  أأ  إلفف إلفف ( ( Moreira et al.,2017:68))  واضفف  واضفف      التج ريفف التج ريفف   للعلامفف للعلامفف   الز فف   الز فف     وولا وولا 

 ..الطوي الطوي   أوأو  الاصيرالاصير  المد المد   عل عل   إم إم   التج ري التج ري   للعلام للعلام   صور صور   وتخل وتخل   الع طفي الع طفي الز و  الز و    تج ر تج ر 

  العلامففف العلامففف   أوأو   ففف لمنت  ففف لمنت   الاهتمففف قالاهتمففف ق  فففف فففف ح سففف  الشفففق ح سففف  الشفففق   دوردور  ت ظهفففرت ظهفففرا  ا    المفففد المفففد   قصفففير قصفففير   تسفففوياي تسفففوياي الال  شفففط شفففط للأنللأن  يمكففف يمكففف 

  لنسفف     لنسفف     المنظمف المنظمف   هويفف هويفف   لتحديفدلتحديفد        مهمففمهمفف  ا  ا  عنصفر عنصفر   المنففت المنففت   تجعف تجعف   التفف التفف و و   المفد المفد   طويلفف طويلفف   الاسفتراتيجي  الاسفتراتيجي    أوأو  التج ريف التج ريف 

  هف هف   الفروا  الفروا      أأ  إلف إلف ( ( Lowe et al.,2019:159 في ) في )و و   (.(.Wiedmann et al.,2018:102للز ف   )للز ف   )

  المعلومفف  المعلومفف    وحتفف وحتفف   المنففت المنففت   تففذكرتففذكر  زيفف د زيفف د   ففف ففف   ا  ا  جففدجففد  فع لفف فع لفف   المنففت المنففت   را حفف را حفف   أ أ ذ ذ إإ    للمسففوقي للمسففوقي   ال ي يفف ال ي يفف   العوامفف العوامفف   أهففقأهففق

  تففذكرتففذكر  زيف د زيف د   فف فف   جففد اجففد ا  فع لف فع لف   المنفت المنفت   را حفف را حفف   أ أ ( ( Herget et al.,2020:57))فيمف  يففر  فيمف  يففر    .. ف لمنت  ف لمنت   المتعلاف المتعلاف 

  ذا ذا   ققالشفالشف    ح سفح سف  تعفدتعفد  الخمسف الخمسف   ا ا الحفو الحفو    في  في   مف مف     م  ق   الز    م  ق   الز        لمنت   لمنت   المتعلا المتعلا   المعلوم  المعلوم    وحت وحت   المنت المنت 

    أأ  إذإذ    ك لطم نينففف ك لطم نينففف   حففف حففف ااالر الر   الز فففو الز فففو   تمفففن تمفففن   رركففف لعطو كففف لعطو   ا  ا  فففف لرو فففف لرو   ا  ا  الحفففو الحفففو     ففف ق   ففف ق   ما رنففف ما رنففف   أك فففرأك فففر  ع طفيففف ع طفيففف   قيمففف قيمففف 
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والتميفز عف  العلامف   والتميفز عف  العلامف     الز ف   الز ف       راراإ فإ ف  و هفد    و هفد    والاسفتخداقوالاسفتخداق    ااالشفر الشفر   إل إل   كدفع كدفع   الز و الز و     علعل  الت ثيرالت ثير     نمك نه نمك نه

 (.(.Howarth,2016:1الشق)الشق)  إل إل المسوقي    لعلام   التج ري  المستند  المسوقي    لعلام   التج ري  المستند    ققتم تم اهاه  ددااز ز       التج ري  المن فس التج ري  المن فس 

  ق فففففف ق فففففف     المنففففففتالمنففففففت  قق شفففففف شفففففف  لفففففف لفففففف   السففففففم  السففففففم    خففففففلا خففففففلا   مفففففف مفففففف   الز ففففففو  الز ففففففو    جففففففذ جففففففذ     أأ  إلفففففف إلفففففف ( ( Anvar,2016:21))  ووضفففففف ووضفففففف 

    هفففففهففففف   حففففف  حففففف ااالر الر   أ أ     تفففففتفففففأث أث  سفففففلو  الز فففففو   سفففففلو  الز فففففو    اففففف اففففف للالمتعالمتعف  لففففف  الدراسففففف    ف  لففففف  الدراسففففف          ا  ا  جفففففدجفففففد  فع لففففف فع لففففف   طرياففففف طرياففففف   يعفففففديعفففففد  ا  ا  شفففففر شفففففر 

  فففففف فففففف   ا  ا  تفففف ثير تفففف ثير   الرا حفففف الرا حفففف   تنففففت تنففففت   أ أ   يمكفففف يمكفففف   حفففف فزحفففف فز  أوأو  كنشفففف ر كنشفففف ر و و     للشففففرا للشففففرا   الز ففففو  الز ففففو    تففففدف تففففدف   العوامفففف  التفففف  العوامفففف  التفففف    أهففففقأهففففق  مفففف مفففف 

    لعمليفففففففففففف   لعمليفففففففففففف   درايفففففففففففف درايفففففففففففف   علفففففففففففف علفففففففففففف   يكففففففففففففو يكففففففففففففو   أ أ   دو دو   الفعلفففففففففففف الفعلفففففففففففف   السفففففففففففلو السفففففففففففلو   علفففففففففففف علفففففففففففف   يفففففففففففف ثريفففففففففففف ثر  ممفففففففففففف ممفففففففففففف       الز ففففففففففففو الز ففففففففففففو   عاففففففففففف عاففففففففففف 

((Tanasic,2017:112.).) 

  الز ففففففف   الز ففففففف     أدا أدا   علففففففف علففففففف   يففففففف ثريففففففف ثر  المحيطففففففف المحيطففففففف   الرا حففففففف الرا حففففففف   وجفففففففودوجفففففففود  أ أ   إلففففففف إلففففففف ( ( Nagarjuna,2016:143وتطفففففففر  )وتطفففففففر  )

ذ ذ إإ    معينفففف معينفففف   تج ريفففف تج ريفففف   ل ي فففف ل ي فففف         إيج  يففففإيج  يفففف  ا  ا  تصففففور تصففففور     أيضففففأيضفففف  وي سفففف وي سفففف   المتجففففرالمتجففففر  إلفففف إلفففف   والعففففود والعففففود   الزيفففف ر الزيفففف ر   ر  فففف ر  فففف   حيففففقحيففففق  مفففف مفففف 

  مففففرا مففففرا   وعففففددوعففففدد  المتجففففر المتجففففر الز ففففو  ففففف  الز ففففو  ففففف    ياضففففي ياضففففي   الففففذ الففففذ   الوقفففف الوقفففف   علفففف علفففف   إيج  يفففف إيج  يفففف   تفففف ثيرا تفففف ثيرا   لهفففف لهفففف   اللطيففففف اللطيففففف   الففففروا  الففففروا      أأ

  ففففف ففففف   مففففر فعفففف  مففففر فعفففف  أأ  وهففففو   وهففففو المنففففت المنففففت   لتايففففيقلتايففففيق  المخصفففف المخصفففف   الإجمفففف ل الإجمفففف ل   الوقفففف الوقفففف   إلفففف إلفففف     لإضفففف ف   لإضفففف ف       المنتجفففف  المنتجفففف    فحفففف فحفففف 

  تحسففففففي تحسففففففي   علفففففف علفففففف   والمنتجفففففف  والمنتجفففففف    الرا حفففففف الرا حفففففف    ففففففي  ففففففي   التطفففففف   التطفففففف     يعمفففففف يعمفففففف كمفففففف  كمفففففف        الز فففففف   الز فففففف     لففففففد لففففففد   التسففففففو التسففففففو   سففففففلو سففففففلو   تعزيففففففزتعزيففففففز

 (.(.Alexander& Nobbs,2020:422))المنت المنت   تاييم  تاييم  

  إيج  يفف إيج  يفف   أكثففرأكثففر   شففك  شففك   المنتجفف  المنتجفف    يايّمففو يايّمففو   الز فف   الز فف     أ أ   إلفف إلفف ( ( Wiedmann et al.,2018:102واشفف ر )واشفف ر )

  المتسففو المتسففو   سففلو سففلو   يعففززيعففزز  أ أ   يمكفف يمكفف       للففروا  للففروا    النشففطالنشففط  الاسففتخداقالاسففتخداق  ذ ا ذ ا إإ    للمنففت للمنففت   نموذجيفف نموذجيفف   الرا حفف الرا حفف   تعففدتعففد  عنففدم عنففدم 

  للز ف   للز ف           شخصفيشخصفي  معنف معنف   تخلف تخلف   الفروا  الفروا  فيفر   ا  فيفر   ا    ((Protikj,2019:8))مف  مف  أأ    للمنظمف للمنظمف   تن فسي تن فسي   ميز ميز   ويكتس ويكتس 

  تفففرت طتفففرت ط  اذ   اذ   الآخفففري الآخفففري   وا شفففخ  وا شفففخ    والعن صفففروالعن صفففر  وا شفففي  وا شفففي    والتجففف ر والتجففف ر   وال ي ففف  وال ي ففف       حفففداق   حفففداق  الارت ففف طالارت ففف ط  إلففف إلففف   وتميففف وتميففف 

  ت ثرت ثر    ذل ذل   إل إل     لإض ف   لإض ف     كريه كريه    روا   روا    السل ي السل ي   المش عرالمش عر  ترت طترت ط   ينم  ينم       لطيف لطيف    را ح  را ح       الإيج  ي الإيج  ي   المش عرالمش عر

  السفلو السفلو   علف علف         أيضفأيضف  تف ثرتف ثر و  و   العواطف العواطف    سف   سف    الفرديف الفرديف   والفذكري  والفذكري    الفتعلقالفتعلق  علف علف   ك يفرك يفر   شك  شك   الرا ح الرا ح   خص   خص   

 ..((Drobysheva,2014:522))  الخدم الخدم    ي    ي     ف ف   موجود موجود   الروا  الروا    تكو تكو   عندم عندم   الفرد الفرد   المعرف المعرف 
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 -::نموفج التفو نموفج التفو   -55

  فف فف   ك يفراك يفرا    حيويفحيويف  اادور دور   تلعف تلعف   إنهف إنهف ذ ذ إإ    الخمف الخمف   الإنسف  الإنسف    حفوا حفوا   م م         تحديد اتحديد ا  ا كثرا كثر  الوظيف الوظيف   الذو الذو   يوفريوفر

  تفذو تفذو   عمليف عمليف   المسفتحي المسفتحي   ومف ومف   وثيف وثيف    شفك  شفك   ال ع ال ع     عضهم   عضهم   مرت ط  مرت ط    والذو والذو   الشقالشق  ا ا   إذإذ    التج ري التج ري   العلام العلام 

  تصففورتصففور  علفف علفف   تفف ثيرتفف ثير  لفف لفف    لففذو  لففذو . ف. ف((,.5017:4015017:401François Lecompte et al))  شففم شففم   دو دو   مفف مفف   شفف  شفف  

                    الحففففوا الحففففوا   جميفففف جميفففف   تضفففمي تضفففمي   يجفففف يجفففف       التج ريفففف التج ريفففف   للعلامففف للعلامففف   قففففو قففففو   تصففففورتصففففور   نففف   نففف     لفففذا مفففف  اجفففف     لفففذا مفففف  اجفففف  التج ريفففف التج ريفففف   العلامففف العلامففف 

((Lowe et al.,2019:160)).. 

  تافففففففوقتافففففففوق  والتفففففف والتفففففف   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامففففففف  العلامففففففف    مفففففف مفففففف   محففففففدودمحففففففدود  عفففففففددعفففففففدد  هنفففففف  هنفففففف      إإ  إلفففففف إلفففففف ( ( Vorster,2015:41واشفففففف ر )واشفففففف ر )  

  سفففففي د سفففففي د   الفففففذو الفففففذو   ففففففن ففففففن   ذلففففف ذلففففف   ومففففف ومففففف      هففففف  هففففف   الخ صففففف الخ صففففف   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف  العلامففففف    اسفففففتراتيجي  اسفففففتراتيجي    فففففف فففففف   الفففففذو الفففففذو    تضفففففمي  تضفففففمي 

  إ إ   إلفففففففف إلفففففففف ( ( Rupini&Nandagopal,2015:2))ووضفففففففف ووضفففففففف   ..للز ففففففففو للز ففففففففو   أقففففففففو أقففففففففو   ع طفيفففففففف ع طفيفففففففف   علاقفففففففف علاقفففففففف    نفففففففف   نفففففففف    إلفففففففف إلفففففففف 

  مففففف مففففف و و     عافففففولهقعافففففولهق  فففففف فففففف   المدركففففف المدركففففف   والفوا فففففدوالفوا فففففد  للز ففففف   للز ففففف     الايمففففف الايمففففف   مففففف مففففف   يزيفففففديزيفففففد  التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف   إلففففف إلففففف   الفففففذو الفففففذو   إضففففف ف إضففففف ف 

        تطفففففوراتطفففففورا  الاقففففف الاقففففف     هفففففهففففف  الفففففذو الفففففذو   ح سففففف ح سففففف   ففففففن ففففففن     التسفففففوي التسفففففوي   فففففف فففففف     إليهفففففإليهففففف  التطفففففر التطفففففر   تفففففقتفففففق  التففففف التففففف   ا ا الحفففففو الحفففففو   كففففف كففففف    فففففي  فففففي 

    تصففففلتصففففل  لالا  المنتجفففف  المنتجفففف     عفففف  عفففف   ط يعفففف ط يعفففف لكففففو  لكففففو    وذلفففف وذلفففف   مفففف  مفففف    عفففف عفففف نو نو   صففففع  صففففع    يعففففديعففففد  العلامفففف  التج ريفففف العلامفففف  التج ريفففف   ففففف ففففف   دمجهفففف دمجهفففف 

                          هففففففففففهفففففففففففيفي  الففففففففففذو الففففففففففذو   ح سفففففففففف ح سفففففففففف   ققاسففففففففففتخدااسففففففففففتخدا  يمكفففففففففف يمكفففففففففف   لالا  آخففففففففففرآخففففففففففر   معنفففففففففف  معنفففففففففف   مفففففففففف  العلامفففففففففف   التج ريفففففففففف مفففففففففف  العلامفففففففففف   التج ريفففففففففف     النففففففففففو النففففففففففو   ذاذالهففففففففففلهفففففففففف

((Dalle et al.,2015:94))..   

  ففففف ففففف   والمتمثفففف والمتمثفففف   ا ا الحففففو الحففففو    فففف ق  فففف ق   لففففد لففففد   نفسفففف نفسفففف   هففففوهففففو  الففففذو الففففذو   ح سفففف ح سفففف   تحفيففففزتحفيففففز  مفففف مفففف   الهففففد الهففففد    فففف   فففف    الإشفففف ر الإشفففف ر   وتجففففدروتجففففدر

( ( Protikj,2019:8ويفففففففففر )ويفففففففففر )(. (. Asamoah,2016:2))  المنفففففففففتالمنفففففففففت  د د جفففففففففو جفففففففففو   يخففففففففف يخففففففففف   فيمففففففففف فيمففففففففف   الز فففففففففو الز فففففففففو     ينفففففففففينفففففففففطم نطم ن

  فهفففففففف فهفففففففف   ولففففففففذل ولففففففففذل       للمنففففففففتللمنففففففففت  ال  طنيفففففففف ال  طنيفففففففف     لخصفففففففف     لخصفففففففف     تضففففففففمي  الففففففففذو  ففففففففف  العلامفففففففف  التج ريفففففففف  يتعلفففففففف تضففففففففمي  الففففففففذو  ففففففففف  العلامفففففففف  التج ريفففففففف  يتعلفففففففف   إ إ 

  الثا فففففففففففف الثا فففففففففففف   إ إ   ((Alexander&Nobbs,2020:422 فففففففففففي ) فففففففففففي )و و   ..الغذا يففففففففففف الغذا يففففففففففف   ك لمنتجففففففففففف  ك لمنتجففففففففففف    ادادالمفففففففففففو المفففففففففففو   تسفففففففففففتهد تسفففففففففففتهد 

  ..الفففففففففففرد الفففففففففففرد   الففففففففففذو الففففففففففذو   تفضففففففففففيلا تفضففففففففففيلا   علفففففففففف علفففففففففف   قففففففففففو قففففففففففو   تفففففففففف ثيرتفففففففففف ثير  لهفففففففففف لهفففففففففف   الز فففففففففف   الز فففففففففف     إليهفففففففففف إليهفففففففففف   ينتمفففففففففف ينتمفففففففففف   التفففففففففف التفففففففففف   المجتمعيفففففففففف المجتمعيفففففففففف 

  مفففففففف مفففففففف         و  ل ففففففففو  ل فففففففف  ا  ا  تميففففففففز تميففففففففز   ا كثففففففففرا كثففففففففر  العفففففففف طف العفففففففف طف   الحفففففففف الحفففففففف   هفففففففف هفففففففف   التففففففففذو التففففففففذو   ح سفففففففف ح سفففففففف ( ا  ( ا  Howarth,2016:1ويففففففففر )ويففففففففر )



  العلامة التجارية الحسية: المبحث الاول                                                               الثانيالفصل  
 

 

 
50 

  هنفففففففففف  هنفففففففففف  ا  ا    إلفففففففففف إلفففففففففف ( ( Rupini&Nandagopal,2015:2ويضفففففففففي  )ويضفففففففففي  )    ا خففففففففففر ا خففففففففففر   الحفففففففففوا الحفففففففففوا   مفففففففففف مفففففففففف   تتف عففففففففف تتف عففففففففف 

  يصفففف حوايصفففف حوا  أ أ   ففففف ففففف   الز فففف   الز فففف     ور  فففف ور  فففف   المدركفففف  مفففف  خففففلا  تجر فففف  التففففذو المدركفففف  مفففف  خففففلا  تجر فففف  التففففذو   المنففففت المنففففت   جففففود جففففود    ففففي  ففففي   م  شففففر م  شففففر   علاقفففف علاقفففف 

   ..عل  استخداق العلام  التج ري عل  استخداق العلام  التج ري   مواظ ي مواظ ي 

  للعلامففففف للعلامففففف   شففففف مل شففففف مل   تجر ففففف تجر ففففف   لخلففففف لخلففففف         معففففمعفففف  المختلفففففف المختلفففففف   الحفففففوا الحفففففوا   جميففففف جميففففف   يففففدم يففففدم   الفففففذ الفففففذ   الإحسففففف  الإحسففففف    هفففففوهفففففو  ذو ذو تففففتففففالال  أ أ 

فففففففف   يففففففففرت طيففففففففرت ط  ولكنفففففففف ولكنفففففففف       التج ريفففففففف التج ريفففففففف  فففففففف أيض    وتصففففففففوروتصففففففففور  المففففففففزا المففففففففزا   يغيففففففففريغيففففففففر  أ أ   يمكفففففففف يمكفففففففف    حيففففففففق حيففففففففق      الع طفيفففففففف الع طفيفففففففف     لحفففففففف لا   لحفففففففف لا   أيض 

   شففففففففففك  شففففففففففك   المسففففففففففتخدم المسففففففففففتخدم   الحسففففففففففي الحسففففففففففي   الإشفففففففففف ر الإشفففففففففف ر   هففففففففففوهففففففففففو  ذو ذو تففففففففففتفففففففففف ل لفف    ((Hussain,2014:49))التج ريفففففففففف التج ريفففففففففف   العلامفففففففففف العلامفففففففففف 

  المحفففففر المحفففففر   هفففففوهفففففو   لفففففذو  لفففففذو  ف ف  المنتجففففف  المنتجففففف    الاختلافففففف    فففففي  الاختلافففففف    فففففي    علففففف علففففف   للحفففففف ظللحفففففف ظ  المنتجففففف  المنتجففففف    نكهففففف  نكهففففف    لتحديفففففدلتحديفففففد  أس سففففف أس سففففف 

  مفففففففففن مفففففففففن   يفففففففففتقيفففففففففتق      محفففففففففلا  التجز ففففففففف محفففففففففلا  التجز ففففففففف    عففففففففف  عففففففففف   فففففففففف فففففففففف و و   ((Krishna,2012:332))المنفففففففففت المنفففففففففت   لتفضفففففففففي لتفضفففففففففي   الر يسففففففففف الر يسففففففففف 

  إلففففف إلففففف     لإضففففف ف   لإضففففف ف   المشفففف رك المشفففف رك   لتحسفففففي لتحسفففففي   را عففففف را عففففف   طريافففف طريافففف   تعفففففدتعفففففد  والتففففف والتففففف    هففففق هففففق  خ صففففف خ صففففف   نكهففففف نكهففففف   لخلفففف لخلفففف   فرصففففف فرصففففف   الز فففف   الز فففف   

 (.(.Nica,2013:57؛؛Anvar,2016:22))  للمنظم للمنظم   الخي را الخي را   م م   متنوع متنوع   مجموع مجموع   توفيرتوفير

  الاجتم عيفف الاجتم عيفف   الت فف دلا الت فف دلا   تسففهي تسففهي   علفف علفف   لاففدرته لاففدرته   ا  ا  نظففر نظففر     لففد  الز فف   لففد  الز فف     ا  ا  تميففز تميففز   الحففوا الحففوا   أكثففرأكثففر  مفف مفف   التففذو التففذو   ح سفف ح سفف   تعففدتعففد

  علففف علففف   والز ففف   والز ففف     المنظمففف  المنظمففف     فففي  فففي   التف عففف التف عففف   مففف مففف   ع ليففف ع ليففف   درجففف درجففف خلففف  خلففف  و و   ا خفففر ا خفففر   الحفففوا الحفففوا   وارت  طهففف  مففف وارت  طهففف  مففف       هقهق يفففن يفففن

   فدور  فدور   يف د يف د   ممف ممف       المتجفرالمتجفر  فف فف   أطفو أطفو   لمفد لمفد     ل اف    ل اف    الز ف   الز ف     تانف تانف   التفذو التفذو   تجر ف تجر ف   أ أ   اذ   اذ   الشخصف الشخصف   المستو المستو 

  العلامفففف العلامفففف   لتفضففففي لتفضففففي   ح سفففف  التففففذو ح سفففف  التففففذو   تط يفففف تط يفففف   للشففففرك  للشففففرك    يمكفففف يمكفففف و و   ..((Krishna,2011:2))الاسففففتخداقالاسففففتخداق  زيفففف د زيفففف د   إلفففف إلفففف 

عط  هفففففف   التج ريفففففف التج ريفففففف  عط  هفففففف وا                                              المعفففففف ن المعفففففف ن   متعففففففدد متعففففففدد   التع يففففففرا التع يففففففرا   خففففففلا خففففففلا   مفففففف مفففففف   عنفففففف عنفففففف   التع يففففففرالتع يففففففر  يففففففتقيففففففتق  للمتعفففففف للمتعفففففف   ا  ا  جديففففففدجديففففففد  ا  ا   عففففففد عففففففد  وا 

((Farhadi et al.,2017:44))  وو(( Dalle Ave et al.,2015:98)).. 
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  كحلاف كحلاف   الحوا الحوا   تعم تعم   اذ   اذ والمنتج  والمنتج    الز    الز       ي  ي   ع طفي ع طفي   روا طروا ط   ن   ن    حو حو الحسي  الحسي    التج ري التج ري   العلام العلام   تدورتدور

التف  تر ف  التف  تر ف    الرسف ل الرسف ل   قفو قفو   زاد زاد       الحفوا الحفوا   عفددعفدد  زادزاد  فكلمف فكلمف    مشف عرهق  مشف عرهق     أيضفأيضف  مرت ط مرت ط   وه وه       لذكري تهقلذكري تهق  وص وص 

  وتاريفف وتاريفف       الع طفيفف الع طفيفف   المشفف رك المشفف رك   زيفف د زيفف د   هففوهففو  الحسففي الحسففي   التج ريفف التج ريفف   العلامفف  العلامفف    مفف مفف   الغففر الغففر ففف  ايصفف له    و ففف  ايصفف له    و   المنظمفف المنظمفف 

  ففف ففف   المختلففف المختلففف   للحففوا للحففوا   منهجفف منهجفف   تك مفف تك مفف   لففديه لففديه   المنظمفف  المنظمفف    أ أ   مفف مفف   الت كففدالت كففد  وكففذل وكففذل       والواقفف والواقفف   الإدرا الإدرا    ففي  ففي   التواففف التواففف 

  المعرفيفف المعرفيفف   ا  عفف دا  عفف د  علفف علفف   إيجفف   إيجفف     تفف ثيرتفف ثير  لهفف لهفف   الحسففي الحسففي   التج ريفف التج ريفف   العلامفف العلامفف   تجر فف تجر فف   إ إ   كمفف    كمفف  ومنتج تهفف ومنتج تهفف   اتصفف لاته اتصفف لاته 

 (.(.Hepola et al.,2017:11للز و )للز و )  التج ري التج ري   العلام العلام   لمش رك لمش رك   والسلوكي والسلوكي   والع طفي والع طفي 

 -::الزبا  الزبا     ل  ل   الخواص ال سيةالخواص ال سية  تأثيرتأثير  -سا ساَ:سا ساَ:

  وهفف وهفف   الاتصفف  الاتصفف    نافف طنافف ط  مفف مفف   متنوعفف متنوعفف   مجموعفف مجموعفف   ففف ففف   الز فف   الز فف     اشففرا اشففرا علفف  علفف      الحسففيالحسففي  العلامفف  التج ريفف العلامفف  التج ريفف تاففوق فكففر  تاففوق فكففر  

  التج ريفف التج ريفف   العلامفف العلامفف   واختيفف رواختيفف ر    تجر فف تجر فف   ففف ففف   للغ يفف للغ يفف     مهمفف   مهمفف     ا  ا  دور دور   الحففوا الحففوا   تلعفف تلعفف   اذ   اذ   ييسففو سففو تتالال  علفف علفف   جديففد جديففد   ليسفف ليسفف 

 الصو  التذو 

 اللم  ال صر

 الشق

العلام  التج ري  
 الحسي 

 ( نم ذ  العلام  التج ري  الحسي 4الشك )

Source:-Uddin, M. (2011). The Impact of Sensory Branding (five senses) 

on Consumer: A Case Study on" Coca Cola".p:12 
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  ففف ففف   ااك يففر ك يففر   ااتعلفف  دور تعلفف  دور     الحسففي الحسففي   المكونفف  المكونفف    ( ا ( ا Hussain,2014:48ويففر )ويففر )  ..((Bray,2010:2للمنتجفف  )للمنتجفف  )

  التمييزالتمييز  ف ف   أيض   أيض     يس عديس عد            فاطفاط  الز    الز      اختي راختي ر  الحس الحس   التحفيزالتحفيز  يجذ يجذ   لالا  إذإذ      لمنت   لمنت   الز    الز      علاق علاق    ن   ن  

  ااأخيفر أخيفر   وتصف  وتصف    الحسي الحسي ذاكر  الز     ذاكر  الز       ف ف    ن   هذ  التصورا  ن   هذ  التصورا   يتقيتقع   ير  م  المنتج   المن فس   و  لت ل  ع   ير  م  المنتج   المن فس   و  لت ل  

  ن حيفف ن حيفف   مفف مفف     مفف مفف   لمنففت لمنففت   المسففتا لي المسففتا لي   التج ريفف التج ريفف   العلامفف العلامفف    نفف   نفف    نحففونحففو  طريافف طريافف   وتضفف وتضفف   الاففرارالاففرار  صففن صففن   عمليفف عمليفف   مفف مفف   ا  ا  جففز جففز 

  إل إل   وتطور وتطور   والوس  طوالوس  ط  الط  ع الط  ع   م م    دأ  دأ   فادفاد      الز    الز       ي  ي   الاتص  الاتص    طريا طريا   الرقمي الرقمي   التاني  التاني     ير  ير   أخر أخر 

  تمف يزتمف يز  حفو حفو   ااتصفور تصفور   وخلاف وخلاف   المنتجف  المنتجف    مف مف   العديفدالعديفد  وضف وضف    يفر  يفر   الت الت   ا  ع دا  ع د  ور  عي ور  عي   ا  ع دا  ع د  ثلاثي ثلاثي   ت ثيرا ت ثيرا 

 ..((Randhir et al.,2016:278))  السو السو   ف ف   المنت المنت 

 -::  البصرالبصر اسة  اسة تأثير تأثير -11

  هففففوهففففو  ذلفففف ذلفففف   مفففف مفففف   وا هففففقوا هففففق      لل ي فففف لل ي فففف   اسففففتج   اسففففتج     ا كثففففرا كثففففر  هفففف هفففف   ال صففففرال صففففر    ح سفففف   ح سفففف أصفففف حأصفففف ح  الإعففففلا الإعففففلا   عصففففرعصففففر  منففففذمنففففذ

  إلففففف إلففففف   المنتجففففف  المنتجففففف    لفففففو لفففففو   يفففف د يفففف د   أ أ   يمكففففف يمكففففف   اذ   اذ المنتجففففف  المنتجففففف    شففففرا شففففرا   أثنففففف  أثنففففف    والشفففففك والشفففففك   اللففففو اللففففو   مثففففف مثففففف   المر يففففف المر يففففف   العوامفففف العوامفففف 

                                                السففففففففففففففففو السففففففففففففففففو   ففففففففففففففففف ففففففففففففففففف   للمنتجفففففففففففففففف  للمنتجفففففففففففففففف    التسففففففففففففففففو التسففففففففففففففففو   أثنفففففففففففففففف  أثنفففففففففففففففف    التج ريفففففففففففففففف التج ريفففففففففففففففف   العلامفففففففففففففففف العلامفففففففففففففففف   علفففففففففففففففف علفففففففففففففففف   التعففففففففففففففففر التعففففففففففففففففر   زيفففففففففففففففف د زيفففففففففففففففف د 

((Hepola et al.,2017:11)).. 

  الإعلانففففففف  الإعلانففففففف    نفففففففف نفففففففف   مففففففف مففففففف   أكثفففففففرأكثفففففففر  تافففففففرأتافففففففرأ  الملونففففففف الملونففففففف   الإعلانففففففف  الإعلانففففففف  ا  ا    إلففففففف إلففففففف ( ( Hussain,2014:47واضففففففف   )واضففففففف   )

  مففففففف مففففففف         الشفففففففرا الشفففففففرا   وتفضفففففففي وتفضفففففففي   التسفففففففو التسفففففففو   عففففففف دا عففففففف دا   علففففففف علففففففف   يففففففف ثريففففففف ثر  اللفففففففو اللفففففففو   أ أ   اذ   اذ وا سفففففففودوا سفففففففود  ا  فففففففي ا  فففففففي    ففففففف للوني  ففففففف للوني 

  لكفففف لكفففف       ك يففففر ك يففففر    سففففرع  سففففرع   وا لففففوا وا لففففوا   ا شففففك  ا شففففك    علفففف علفففف   تعففففر تعففففر ويوي  يلاحففففظ الز ففففو يلاحففففظ الز ففففو   ال صففففرال صففففر  خففففلا خففففلا   مفففف مفففف   ف  فالمنتجفففف  المنتجفففف  

  أفعففففف  أفعففففف    ردودردود  اللفففففو اللفففففو   ينفففففت ينفففففت و و       إليهففففف إليهففففف   النظفففففرالنظفففففر  خفففففلا خفففففلا   مففففف مففففف   فافففففطفافففففط  تج ريففففف تج ريففففف الال  علامففففف علامففففف الال  تجر ففففف تجر ففففف   يمكففففف  للز فففففو يمكففففف  للز فففففو   لالا

  وا لفففففوا وا لفففففوا   الشفففففع را الشفففففع را   تعفففففززتعفففففزز  أ أ   يمكففففف يمكففففف     الز ففففف   الز ففففف     علففففف علففففف   معفففففي معفففففي   عالففففف عالففففف   تففففف ثيرتففففف ثير  ولففففف ولففففف   ا شفففففخ  ا شفففففخ    لفففففد لفففففد   مختلفففففف مختلفففففف 

  قففففففدقففففففد  عاففففففو  الز فففففف    عاففففففو  الز فففففف      ففففففف ففففففف   المنظمفففففف المنظمفففففف لمنففففففت  لمنففففففت    المر و فففففف المر و فففففف   الصففففففور الصففففففور   الجففففففذا الجففففففذا   والشففففففك والشففففففك   والتصففففففميقوالتصففففففميق  والتغليفففففف والتغليفففففف 

  جففففففففففففففففففففففذ جففففففففففففففففففففففذ   ج نفففففففففففففففففففففف ج نفففففففففففففففففففففف   إلفففففففففففففففففففففف إلفففففففففففففففففففففف   ع طفيفففففففففففففففففففففف ع طفيفففففففففففففففففففففف   اسففففففففففففففففففففففتج   اسففففففففففففففففففففففتج       أيضففففففففففففففففففففففأيضفففففففففففففففففففففف  ال صففففففففففففففففففففففرال صففففففففففففففففففففففر  لمحفففففففففففففففففففففففزا لمحفففففففففففففففففففففففزا   يكففففففففففففففففففففففو يكففففففففففففففففففففففو 

 ..((Galande,2019:48))الانت   الانت   



  العلامة التجارية الحسية: المبحث الاول                                                               الثانيالفصل  
 

 

 
53 

 -::  السم السم ))  الصو الصو  اسة  اسة   تأثيرتأثير-22

  وتجففف ر وتجففف ر   ذكريففف  ذكريففف    يستحضفففريستحضفففر  الصفففو الصفففو   أ أ     أيضفففأيضففف  ث ففف ث ففف   وقفففدوقفففد    للأصفففوا للأصفففوا   ط يعففف ط يعففف    شفففك  شفففك   حس سفففو حس سفففو   ال شفففرال شفففر

   فف   فف    الخ صفف الخ صفف   الإعلانفف  الإعلانفف    لمشفف هد لمشفف هد   الز فف   الز فف     تجففذ تجففذ   موسففيا موسففيا   علفف علفف   اليففوقاليففوق  الإعلانفف  الإعلانفف    جميفف جميفف   تحتففو تحتففو     اذ  اذمعينفف معينفف 

  صفففوتي صفففوتي   هويففف  هويففف     تطفففوير تطفففوير  الصفففو الصفففو   مصفففممومصفففممو  يافففوقيافففوق    ((Hussain,2014:48))التج ريففف التج ريففف   العلامففف  العلامففف    مففف مففف   نفففو نفففو 

  وصفففو وصفففو   الصفففو الصفففو   ومسففف ح ومسففف ح   التج ريففف التج ريففف   العلامففف العلامففف   وموضفففو وموضفففو   الصفففو الصفففو   شفففع رشفففع ر: : تتضفففم تتضفففم   والتففف والتففف   التج ريففف التج ريففف   للعلامفف للعلامفف 

  للز ففف   للز ففف     أجفففوا أجفففوا   وتخلففف وتخلففف   وال طي ففف وال طي ففف   اله د ففف اله د ففف   الموسفففيا الموسفففيا   تعفففز تعفففز   المطففف عقالمطففف عق  ا لففف ا لففف   عففف د عففف د   ففففف  ال  ففففف  الالتج ريففف التج ريففف   العلامففف العلامففف 

     ..((Randhir et al.,2016:278)) وج  تهق وج  تهق  والاستمت  والاستمت      لاسترخ    لاسترخ    ليشعرواليشعروا

  العلامففففففففف  التج ريففففففففف  الحسفففففففففي العلامففففففففف  التج ريففففففففف  الحسفففففففففي   تط يففففففففف تط يففففففففف   انففففففففف  يمكففففففففف  ا  يففففففففف د انففففففففف  يمكففففففففف  ا  يففففففففف د   إلففففففففف إلففففففففف ( ( 166166  ::50175017جم    جم    واشففففففففف ر)واشففففففففف ر)

  إلففففف إلففففف   تاسفففففيمه تاسفففففيمه   يمكففففف يمكففففف   متعفففففدد متعفففففدد   أهفففففدا أهفففففدا   تحايففففف تحايففففف   إلففففف إلففففف   ال يففففف ال يففففف   ناففففف طناففففف ط  مسفففففتو مسفففففتو   علففففف علففففف   السفففففم السفففففم   ح سففففف ح سففففف   سفففففتخداقسفففففتخداق    

ه )اهفففففففدا  ع طفيففففففف  المتمثلففففففف   تفففففففوفير المتعففففففف  اثنففففففف   التسفففففففو   اهفففففففدا  ه )اهفففففففدا  ع طفيففففففف  المتمثلففففففف   تفففففففوفير المتعففففففف  اثنففففففف   التسفففففففو   اهفففففففدا      ر يسفففففففير يسفففففففي  مجموعففففففف  مجموعففففففف    ثفففففففلاقثفففففففلاق

 زيفففففف د  دواففففففف   زيفففففف د  دواففففففف    هففففففدا  سففففففلوكي  المتمثلفففففف هففففففدا  سففففففلوكي  المتمثلفففففف أأإدراكيفففففف  المتمثلفففففف   لففففففف  انت فففففف   الز ففففففو  نحففففففو منففففففت  معففففففي   إدراكيفففففف  المتمثلفففففف   لففففففف  انت فففففف   الز ففففففو  نحففففففو منففففففت  معففففففي   

ذ ذ إإ    معلنفففففف معلنفففففف الغيففففففر الغيففففففر   الز ففففففو الز ففففففو   ح جفففففف ح جفففففف   مفففففف مفففففف   للتواصفففففف للتواصفففففف   فع لفففففف فع لفففففف   كفففففف دا كفففففف دا   الصففففففو الصففففففو   يسففففففتخدقيسففففففتخدق  مفففففف مفففففف           ل فففففف  ل ففففففو و     الشففففففرا (الشففففففرا (

  المن سفففف المن سفففف   النففففو النففففو   يفففف ثريفففف ثر  أ أ   ويمكفففف ويمكفففف       الز ففففو الز ففففو   تجر فففف تجر فففف   ففففف ففففف   إيج  يفففف إيج  يفففف   نتفففف   نتفففف     لفففف لفففف   أ أ   الصففففو الصففففو   يث فففف يث فففف   أ أ   يمكفففف يمكفففف 

 ..((Galande,2019:48الز و )الز و )  لد لد   الشرا الشرا   سلو سلو   عل عل   الموسيا الموسيا   م م 

 -::  الرا  ةالرا  ة))  الشمالشمتأثير  اسة تأثير  اسة -33

  الانسففففففف  الانسففففففف    يسفففففففتطي يسفففففففتطي ذ ذ إإ    الرا حففففففف الرا حففففففف   عففففففف عففففففف   ن تجففففففف ن تجففففففف   العواطففففففف العواطففففففف   مففففففف مففففففف ٪ ٪ 7272  أ أ   العلميففففففف العلميففففففف   الدراسففففففف  الدراسففففففف    أظهفففففففر أظهفففففففر 

  والتففففففوتروالتففففففوتر  والمفففففزا والمفففففزا     لففففففذاكر   لففففففذاكر         وثيافففففوثياففففف  ارت  ط ففففف ارت  ط ففففف   منهفففففف  وهففففف  تففففففرت طمنهفففففف  وهففففف  تففففففرت ط  نفففففو نفففففو ( ( 1000010000  ))مففففف مففففف   أكثففففففرأكثففففففر   فففففي  فففففي   التمييفففففزالتمييفففففز

      الخمففففف الخمففففف   لحواسفففففن لحواسفففففن   واسفففففتج   واسفففففتج     ا  ا  تففففف ثر تففففف ثر   ا كثفففففرا كثفففففر  هففففف هففففف   لفففففد  الانسففففف  لفففففد  الانسففففف    الشفففففقالشفففففق  ح سففففف ح سففففف   أ أ   ث ففففف ث ففففف   لافففففدلافففففد    والتركيفففففزوالتركيفففففز

  (( (1971 عففففففف قعففففففف ق  العمففففففف العمففففففف    فففففففدأ  فففففففدأ   أمريكيفففففف أمريكيفففففف  شفففففففرك  ماففففففف ه شفففففففرك  ماففففففف ه   وهفففففف وهفففففف ( ( Starbucks))سفففففففت ر ك سفففففففت ر ك وتعففففففد شفففففففرك  وتعففففففد شفففففففرك  

  اهففففففففو اهففففففففو الالالموكفففففففف   اس ريسففففففففو  الموكفففففففف   اس ريسففففففففو  ))منهفففففففف  منهفففففففف    وال فففففففف رد وال فففففففف رد لعديففففففففد مفففففففف  المشففففففففرو    السفففففففف خن  لعديففففففففد مفففففففف  المشففففففففرو    السفففففففف خن  اا  تاففففففففديقتاففففففففديقتعمفففففففف  علفففففففف  تعمفففففففف  علفففففففف  



  العلامة التجارية الحسية: المبحث الاول                                                               الثانيالفصل  
 

 

 
54 

( (   556556’’1616  ))الآ  أكثففففففر مفففففف الآ  أكثففففففر مفففففف   المنظمفففففف المنظمفففففف وتمتلفففففف  وتمتلفففففف   ((  الكراميفففففف   الكراميفففففف والكريمفففففف والكريمفففففف   الففففففف نيلا   الففففففف نيلا الشففففففوكولات الشففففففوكولات     مريكيفففففف مريكيفففففف   اا

( (   000000’’175175))مفففففف  مفففففف  وأكثففففففر وأكثففففففر  الولايففففف   المتحففففففد  ا مريكيففففف الولايففففف   المتحففففففد  ا مريكيففففف  داخفففففف داخفففففف ( (   114434114434  ))حففففففو  العففففف لق منهفففففف حففففففو  العففففف لق منهفففففف   فرعففففف   فرعففففف   

  مففففف مففففف     الحسفففففي الحسفففففي   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف  العلامففففف    قفففففو قفففففو   جيفففففد اجيفففففد ا  تفففففدر تفففففدر   التففففف التففففف   المنظمففففف  المنظمففففف    إحفففففد إحفففففد     موظففففف  جميففففف  فروعهففففف موظففففف  جميففففف  فروعهففففف 

  مففففف مففففف   ا  ا  جفففففدجفففففد  قري ففففف قري ففففف   الشفففففقالشفففففق  ح سففففف ح سففففف و و   (.(.Hussain,2014:49))  المميفففففز المميفففففز   المريحففففف المريحففففف   الداخليففففف الداخليففففف   تصفففففميم ته تصفففففميم ته   خفففففلا خفففففلا 

  ذاكففففر ذاكففففر   ففففف ففففف   للرا حفففف للرا حفففف   ا مففففدا مففففد  طويفففف طويفففف   التفففف ثيرالتفففف ثير  يتسفففف  يتسفففف    اذ   اذ سففففلوكن سففففلوكن   علفففف علفففف   ك يففففرك يففففر  تفففف ثيرتفففف ثير  ولهفففف ولهفففف   وسففففلوكن وسففففلوكن   عواطفنفففف عواطفنفففف 

 ..((Galande,2019:48))عديق الرا ح  عديق الرا ح    الش  الش    م م   ج ذ ي ج ذ ي   أكثرأكثر  ويكو ويكو   اطو اطو 

 -::  تأثير  اسة التفو تأثير  اسة التفو   -44

  جميفففففف جميفففففف   يففففففدم يففففففدم   الففففففذ الففففففذ   الإحسفففففف  الإحسفففففف    هففففففوهففففففو   لطعق لطعق  ففففففف  ففففففف  أس سففففففي أس سففففففي   مففففففذاق  مففففففذاق     خمسفففففف  خمسفففففف   يشففففففعروايشففففففعروا  أ أ   للنفففففف  للنفففففف    يمكفففففف يمكفففففف 

    لحففففففف لا   لحففففففف لا     أيضفففففففأيضففففففف  يفففففففرت طيفففففففرت ط  ولكنففففففف ولكنففففففف       التج ريففففففف التج ريففففففف   للعلامففففففف للعلامففففففف   شففففففف مل شففففففف مل   تجر ففففففف تجر ففففففف   لخلففففففف لخلففففففف         معفففففففمعففففففف  المختلفففففففف المختلفففففففف   الحفففففففوا الحفففففففوا 

                                                          التج ريففففففففففففففففففففففف التج ريففففففففففففففففففففففف   العلامففففففففففففففففففففففف العلامففففففففففففففففففففففف   وتصفففففففففففففففففففففففوروتصفففففففففففففففففففففففور  المفففففففففففففففففففففففزا المفففففففففففففففففففففففزا   يغيفففففففففففففففففففففففريغيفففففففففففففففففففففففر  أ أ   يمكففففففففففففففففففففففف يمكففففففففففففففففففففففف    حيفففففففففففففففففففففففق حيفففففففففففففففففففففففق      الع طفيففففففففففففففففففففففف الع طفيففففففففففففففففففففففف 

((Hussain,2014:49 .) .)الز ففففففففف   الز ففففففففف     إقنففففففففف  إقنففففففففف    فففففففففف فففففففففف   تفففففففففذو تفففففففففذو الال  ح سففففففففف ح سففففففففف   علففففففففف علففففففففف     ل ففففففففف   ل ففففففففف   المنظمففففففففف  المنظمففففففففف    تعتمفففففففففدتعتمفففففففففد  ذذإإ  

  معظففففقمعظففففق  لففففد لففففد   ا ا   ففففف ففففف   السفففف  السفففف    هففففوهففففو  وهففففذاوهففففذا    المنتجفففف  المنتجفففف    مفففف مفففف   عينفففف  عينفففف    أخففففذأخففففذ  مفففف مفففف   الاخت فففف را الاخت فففف را   طريفففف طريفففف   عفففف عفففف   للشففففرا للشففففرا 

                                                        الجديففففففففففففففد الجديففففففففففففففد   المففففففففففففففذاق  المففففففففففففففذاق    ففففففففففففففف ففففففففففففففف   المسففففففففففففففتحدث المسففففففففففففففتحدث   الاتج هفففففففففففففف  الاتج هفففففففففففففف    واخت فففففففففففففف رواخت فففففففففففففف ر  للتففففففففففففففذو للتففففففففففففففذو     رارامخت ففففففففففففففمخت فففففففففففففف  المنظمفففففففففففففف  المنظمفففففففففففففف  

((Randhir et al.,2016:278))   حايافففف حايافففف   تفففف ثيرتفففف ثير  ولفففف ولفففف   الشففففرا الشففففرا   خ ففففر خ ففففر   يحسفففف يحسفففف   ف نفففف ف نفففف   ذلفففف ذلفففف   إلفففف إلفففف   اضفففف اضفففف  

التففففذو  التففففذو  علفففف  ذوقفففف  ممفففف  ي كففففد ا  تفففف ثيرا  علفففف  ذوقفففف  ممفففف  ي كففففد ا  تفففف ثيرا    اعتمفففف دااعتمفففف دا  الطعفففف قالطعفففف ق    رارالشففففلشفففف  يفففف تو يفففف تو   الز فففف   الز فففف     لا لا   الم يعفففف  الم يعفففف    علفففف علفففف 

  وحسفففففف وحسفففففف   للز فففففف   للز فففففف     المتغيففففففر المتغيففففففر   ا ذوا ا ذوا   ارضفففففف  ارضفففففف    ففففففف ففففففف   ك يففففففر ك يففففففر   جهففففففودجهففففففود  ت ففففففذ ت ففففففذ   المنظمفففففف  المنظمفففففف    ا ا   كمفففففف كمفففففف ,تجففففففدد الشففففففرا تجففففففدد الشففففففرا 

   هففففف  هففففف   يتصففففف يتصففففف   التففففف التففففف   الشخصفففففي الشخصفففففي   والميفففففو والميفففففو     الثا فففففف الثا فففففف    نفففففو  نفففففو   وثيففففف وثيففففف    شفففففك  شفففففك   تفففففرت طتفففففرت ط  التففففف التففففف   المتعفففففدد المتعفففففدد   تفضفففففيلاتهقتفضفففففيلاتهق

 (.(.Dhahad,2019:207))  منهقمنهق  ك ك 
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  التج ريففففف التج ريففففف   المنظمفففف المنظمفففف علامفففف  علامفففف    علفففف علفففف   فريففففدفريففففد  طعففففقطعففففق  إضفففففف  إضفففففف    يسفففف عديسفففف عد  أ أ   يمكفففف يمكفففف       اليففففوقاليففففوق  التن فسفففف التن فسفففف   السففففو السففففو   ففففف ففففف 

  تحففففففزتحففففففز  للز ففففف   للز ففففف     ت نسففففف ت نسففففف   لالا  تجر ففففف تجر ففففف   تجعلففففف تجعلففففف   فريفففففد فريفففففد   قيمففففف قيمففففف   المفففففذا المفففففذا   يضفففففي يضفففففي   كمففففف    كمففففف  للخدمففففف للخدمففففف   تمييفففففزتمييفففففز  خلففففف خلففففف   فففففف فففففف 

 ..((Galande,2019:48))السعرالسعر  ع ع   النظرالنظر   غ  غ   الش مل الش مل   تجر تهقتجر تهق  وتوسي وتوسي   تكرارتكرار

 -::تأثير  اسة اللم تأثير  اسة اللم   -55

  والسفففففففمعي والسفففففففمعي   المر يففففففف المر يففففففف   الحسفففففففي الحسفففففففي   المن هففففففف  المن هففففففف    تجعففففففف تجعففففففف   اذ   اذ المنتجففففففف  المنتجففففففف    علففففففف علففففففف   للحكفففففففقللحكفففففففق  تكفففففففف تكفففففففف   لالا  وحفففففففده وحفففففففده   العففففففي العففففففي 

  لمفففف لمفففف   خففففلا خففففلا   مفففف مفففف   ف  فالمنففففت المنففففت   مفففف مفففف   تجففففر تهقتجففففر تهق  لتعزيففففزلتعزيففففز  لمسففففه لمسففففه   ففففف ففففف   يمفففف نعو يمفففف نعو   ولاولا  المنتجفففف  المنتجفففف    إلفففف إلفففف   أقففففر أقففففر   الز فففف   الز فففف   

 ..((Galande,2019:48))إيج   إيج      شك  شك   التسو التسو   وموق وموق   الز    الز      سلو سلو   يت ثريت ثر  المنتج  المنتج  

  ففففف ففففف   ك يففففرك يففففر  تمثيفففف تمثيفففف   لهفففف لهفففف   الجلففففدالجلففففد  منهفففف منهفففف   يتفففف ل يتفففف ل   التفففف التفففف   والعن صففففروالعن صففففر      الجسففففقالجسففففق  ففففف ففففف   عضففففوعضففففو  أك ففففرأك ففففر  هففففوهففففو  الجلففففدالجلففففد  ا ا 

  الز فففف   الز فففف       اار ر ددا  ا  و و   تصففففورتصففففور  ففففف ففففف   ه مفففف   ه مفففف     ا  ا  دور دور   يلعفففف يلعفففف   اللمفففف اللمفففف   طريفففف طريفففف   عفففف عفففف   الإدخفففف  الإدخفففف    ففففف  ففففف    و ففففذل و ففففذل       الففففدم  الففففدم    قشففففر قشففففر 

  وجففففففففففففودوجففففففففففففود  إلففففففففففف إلففففففففففف ( ( Hussain,2014:50(.ويشففففففففففففير)(.ويشففففففففففففير)Dhahad,2019:208))الشفففففففففففرا الشفففففففففففرا   سففففففففففففلوكي  سففففففففففففلوكي    حفففففففففففو حفففففففففففو 

  مففففف مففففف    سفففففهول  سفففففهول    هففففف  هففففف   التلاعففففف التلاعففففف   يمكففففف يمكففففف   التففففف التففففف فففففف  الجلفففففد فففففف  الجلفففففد   الحسفففففي الحسفففففي   المسفففففتا لا المسفففففتا لا   مففففف مففففف   ((40000004000000))مففففف مففففف   أكثفففففرأكثفففففر

عنفففففدم  يتعلففففف  عنفففففدم  يتعلففففف    ك يففففرا  ك يففففرا    يلعففففف  دورا  يلعففففف  دورا    اللمفففف اللمفففف   و   و المنفففففت المنفففففت   يوفرهفففف يوفرهفففف   التففففف التففففف   والراحفففف والراحفففف   والنعومففففف والنعومففففف   والففففوز والففففوز   المفففففوادالمفففففواد  خففففلا خففففلا 

  لمنت لمنت  ففففف  ففففف   اتصففففف ل اتصففففف ل   أثنففففف  أثنففففف    لطيففففف لطيففففف   حسففففف  حسففففف   ن ن  يشفففففعريشفففففعر  الفففففذ الفففففذ   الز فففففو الز فففففو   إ إ     الامفففففر  تصفففففميق التع  ففففف  والتغليففففف الامفففففر  تصفففففميق التع  ففففف  والتغليففففف 

  أ أ   كمفففففف    كمفففففف  اسففففففتخدام اسففففففتخدام   ثففففففقثففففففق  ومفففففف ومفففففف   شففففففرا  شففففففرا    إلفففففف إلفففففف   الحفففففف  الحفففففف     ط يعفففففف  ط يعفففففف   سففففففيمي سففففففيمي   لمسفففففف لمسفففففف   خففففففلا خففففففلا   مفففففف مفففففف   غلاففففففف غلاففففففف     أوأو/ / وو

  الع طفيفففففففف  الع طفيفففففففف    واسففففففففتج  ت واسففففففففتج  ت   الز ففففففففو الز ففففففففو   مففففففففزا مففففففففزا   علفففففففف علفففففففف     لايجفففففففف    لايجفففففففف    تفففففففف ثرتفففففففف ثرللأفففففففففراد العفففففففف ملي  للأفففففففففراد العفففففففف ملي    الشخصففففففففي الشخصففففففففي   اللمسفففففففف اللمسفففففففف 

 ..((166166:  :  50175017الموظ  )جم    الموظ  )جم      تاييقتاييق  ل ل وكذوكذ  التف ع التف ع   في في   يحدقيحدق  الذ الذ   للمحيطللمحيط  تاييم تاييم و و 

( ا  تفف ثير العلامفف  التج ريفف  الحسففي  علفف  سففلو  الز فف    ( ا  تفف ثير العلامفف  التج ريفف  الحسففي  علفف  سففلو  الز فف    Alemdar,2012:209فيمفف   ففي  كفف  مفف  )فيمفف   ففي  كفف  مفف  )

 -يتمث    لات  :يتمث    لات  :

  حيفففففقحيفففففق  مففففف مففففف   علفففففيهقعلفففففيهق  يففففف ثريففففف ثر  التج ريففففف التج ريففففف     لعلامففففف   لعلامففففف   إحسففففف  إحسففففف    خلففففف خلففففف   إلففففف إلففففف   الحسفففففي الحسفففففي   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف   تسفففففع تسفففففع -11

 ..للز و للز و   الع طفي الع طفي   الاحتي ج  الاحتي ج  
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  للز فففففففو للز فففففففو   والع طفيففففففف والع طفيففففففف   الجسفففففففدي الجسفففففففدي   التوقعففففففف  التوقعففففففف    علففففففف علففففففف   التغلففففففف التغلففففففف   إلففففففف إلففففففف   الع طفيففففففف الع طفيففففففف   التج ريففففففف التج ريففففففف   العلامففففففف العلامففففففف   تهفففففففد تهفففففففد -55  

 ..  جديد جديد   تن فسي تن فسي   ميز ميز    نه  نه 

      والحمفففففف  والحمفففففف    والفففففففر والفففففففر   ك لسففففففع د ك لسففففففع د   طي فففففف طي فففففف    مشفففففف عر مشفففففف عر  يشففففففعرو يشففففففعرو   سففففففتجعلهقسففففففتجعلهق  الز فففففف   الز فففففف     حففففففوا حففففففوا   مخ ط فففففف مخ ط فففففف ا  ا    -33

 ..لذل لذل   ت ع   ت ع     الإنف  الإنف    ويزدادويزداد  التسو التسو   فتر فتر   تطو تطو   و  لت ل و  لت ل 

 -::خصا ص العلامة التجارية ال سيةخصا ص العلامة التجارية ال سية-سابعا:سابعا:

 -يمك  تلخي  خص    العلام  التج ري  الحسي    لات :يمك  تلخي  خص    العلام  التج ري  الحسي    لات :

                                  مفهفففففففففففوقمفهفففففففففففوق  أسففففففففففف  أسففففففففففف    فففففففففففف فففففففففففف   ا س سفففففففففففي ا س سفففففففففففي   ا فكففففففففففف را فكففففففففففف ر  إحفففففففففففد إحفففففففففففد   للز فففففففففففو للز فففففففففففو   الحسفففففففففففي الحسفففففففففففي   التجر ففففففففففف التجر ففففففففففف   ضفففففففففففرور ضفففففففففففرور   تعفففففففففففدتعفففففففففففد-11

  المنتجفففففف  المنتجفففففف    مففففف مففففف   ك يففففففرك يففففففر  عفففففددعفففففدد  وجففففففودوجففففففود  إ إ   كمففففف    كمففففف  سففففف  سففففف    ا  العلاقففففف  مفففففف  الز فففففو  هفففففف  ا   ا  العلاقففففف  مفففففف  الز فففففو  هفففففف  ا ((3.03.0  التسفففففوي التسفففففوي ))

  المنظمفففف  المنظمفففف    علفففف علفففف   الصففففع الصففففع   مفففف مفففف   يجعفففف يجعفففف       الإشفففف   الإشفففف     ففففف ففففف   الإفففففراطالإفففففراط  ميفففف ميفففف   عفففف عفففف   فضففففلا  فضففففلا        السففففو السففففو   ففففف ففففف   المم ثلفففف المم ثلفففف 

  أجفففففف أجفففففف   مفففففف مفففففف   أنفففففف أنفففففف ((Bernd&Simonson))  صففففففر صففففففر   السففففففي  السففففففي    هففففففذاهففففففذا  ففففففف ففففففف   و   و المن فسفففففف المن فسفففففف   عفففففف عفففففف   مختلففففففف مختلففففففف   تكففففففو تكففففففو   أ أ 

  والع طفيفففففف والع طفيفففففف   الجم ليفففففف الجم ليفففففف   الاحتي جفففففف  الاحتي جفففففف    الاعت فففففف رالاعت فففففف ر  ففففففف ففففففف   ت خففففففذت خففففففذ  أ أ   المنظمفففففف  المنظمفففففف    علفففففف علفففففف   يجفففففف يجفففففف       النجفففففف  النجفففففف    تحايفففففف تحايفففففف 

 (.(.Nica,2013:54للز    )للز    )  والحسي والحسي 

  الز فففففففو الز فففففففو    فففففففي  فففففففي   العلاقففففففف العلاقففففففف     تاويفففففففتاويففففففف  إلففففففف إلففففففف  د   د  يفففففففيففففففف  التسفففففففوياي التسفففففففوياي   الحمفففففففلا الحمفففففففلا   علففففففف علففففففف   تط يففففففف  الحفففففففوا  الخمسففففففف تط يففففففف  الحفففففففوا  الخمسففففففف   -55

    لعلامففففففف    لعلامففففففف    يتعلففففففف يتعلففففففف   فيمففففففف فيمففففففف   أفضففففففف أفضففففففف    شفففففففك  شفففففففك   والتمييفففففففزوالتمييفففففففز  المواقففففففف المواقففففففف   تحديفففففففدتحديفففففففد  الحفففففففوا الحفففففففوا   هفففففففذ هفففففففذ   تتفففففففي تتفففففففي   اذ   اذ والمنفففففففت والمنفففففففت 

  التجففففففففف ر التجففففففففف ر   إلففففففففف إلففففففففف   تسفففففففففتندتسفففففففففتند  التج ريففففففففف التج ريففففففففف   للعلامففففففففف للعلامففففففففف   قويففففففففف قويففففففففف   هويففففففففف هويففففففففف   إنشففففففففف  إنشففففففففف    خفففففففففلا خفففففففففلا   مففففففففف مففففففففف       المن فسففففففففف المن فسففففففففف   التج ريففففففففف التج ريففففففففف 

 ..((Labrecque& Milne,2012:712))والتف ع والتف ع 

  التجر فففففف التجر فففففف    ففففففي  ففففففي   الفففففففر الفففففففر   أ أ   اذ   اذ   وتاويتهفففففف وتاويتهفففففف   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف  العلامفففففف     نفففففف   نفففففف    ففففففف ففففففف   الحسففففففي الحسففففففي   لخ ففففففر لخ ففففففر لل  دوردورهنفففففف   هنفففففف   -33

للز فففففف     للز فففففف       الداخليفففففف الداخليفففففف   النففففففوا النففففففوا   ختففففففرا ختففففففرا أأ  علفففففف علفففففف   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف العلامفففففف   قففففففدر قففففففدر   مفففففف مفففففف   ين فففففف ين فففففف   الحسففففففي الحسففففففي   والتجر فففففف والتجر فففففف   الع ديفففففف الع ديفففففف 

  خففففففلا خففففففلا   مفففففف مفففففف   للمنظمفففففف للمنظمفففففف   التسففففففوياي التسففففففوياي   ا نشففففففط ا نشففففففط   اسففففففتيع  اسففففففتيع  ففففففف  ففففففف    الحسففففففي الحسففففففي   التجر فففففف التجر فففففف   مثفففففف مثفففففف تتتت  ذلفففففف ذلفففففف   علفففففف علفففففف   عففففففلاو عففففففلاو 

   ..((Maiwald et al.,2013:51))الخم الخم   الحوا الحوا 
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  قففففففدر قففففففدر   مفففففف مفففففف   أضففففففع  أضففففففع    ثلاثفففففف ثلاثفففففف   تكفففففف تكفففففف   لففففففقلففففففق  إ إ       ا قفففففف ا قفففففف   علفففففف علفففففف   ستضفففففف ع ستضفففففف ع   الشفففففف مل الشفففففف مل   الحسففففففي الحسففففففي   التجر فففففف التجر فففففف   إ إ -44

 ..  ((:88Tengvall&Suhonen,2010))  التج ري التج ري   العلام العلام   حفظحفظ  عل عل   الز و الز و 

  الشفففففففرا الشفففففففرا   عمليففففففف  عمليففففففف    فففففففف فففففففف   والسفففففففل ي والسفففففففل ي   الإيج  يففففففف الإيج  يففففففف   الحسفففففففي الحسفففففففي     لتجففففففف ر   لتجففففففف ر     ومعرفيفففففففومعرفيففففففف    ع طفيفففففففع طفيففففففف  الز ففففففف   الز ففففففف     يتففففففف ثريتففففففف ثر  -22

  والتفففففف والتفففففف       الحسففففففي الحسففففففي   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف  العلامفففففف    اسففففففتراتيجي  اسففففففتراتيجي    تطففففففويرتطففففففوير  المنظمفففففف  المنظمفففففف    علفففففف علفففففف   يجفففففف يجفففففف اذ اذ       والاسففففففتهلا والاسففففففتهلا 

  حسففففففي حسففففففي   تجر فففففف تجر فففففف   لخلفففففف لخلفففففف   المنظمفففففف المنظمفففففف   خدمفففففف خدمفففففف   لعمليفففففف لعمليفففففف   متعمففففففد متعمففففففد   تسففففففوياي تسففففففوياي   اسففففففتراتيجي اسففففففتراتيجي   أنهفففففف أنهفففففف   علفففففف علفففففف   تعريفهفففففف تعريفهفففففف   يففففففتقيففففففتق

  وقفففففف وقفففففف   ففففففف ففففففف   متعففففففدد متعففففففدد   حففففففوا حففففففوا   أوأو  خ صفففففف خ صفففففف   ح سفففففف ح سفففففف   وتجففففففذ وتجففففففذ   تعفففففف ل تعفففففف ل   والتفففففف والتفففففف       الحسففففففي الحسففففففي   المحفففففففزا المحفففففففزا     سففففففتخداق  سففففففتخداق

 -( :( ::581581Hultén,2017الز و  وهذ  الاستراتيجي   تتمث    لات )الز و  وهذ  الاستراتيجي   تتمث    لات )  ف ف   واحدواحد

   شففففففك  شففففففك   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف العلامفففففف   هويففففف هويففففف   عفففففف عفففففف   التع يففففففرالتع يففففففر  يفففففتقيفففففتق  ح سفففففف  ال صففففففرح سفففففف  ال صففففففر  اسفففففتراتيجي اسفففففتراتيجي   تط يفففففف تط يفففففف   خففففففلا خففففففلا   مففففف مففففف   -أأ

  أوأو  وا سففففلو وا سففففلو   والتصففففميقوالتصففففميق  الإعففففلا الإعففففلا   خففففلا خففففلا   مفففف مفففف   عنفففف عنفففف   التع يففففرالتع يففففر  يففففتقيففففتق  مفففف مفففف         و  ل ففففو  ل فففف    مميففففز مميففففز   سففففم سففففم   وتصفففف  وتصفففف    مر فففف مر فففف 

  الإلكترونيفففف الإلكترونيفففف   الوسفففف  طالوسفففف  ط  خففففلا خففففلا   مفففف مفففف   وكففففذل وكففففذل       الإعففففلا الإعففففلا   سففففي  سففففي    ففففف ففففف   واللفظيفففف واللفظيفففف   المر يفففف المر يفففف   الهويفففف  الهويفففف    خففففلا خففففلا   مفففف مفففف 

 ..ا شخ  ا شخ    أوأو  الوي الوي   مواق مواق   أوأو

  شففففففك شففففففك   ففففففف ففففففف   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف العلامفففففف   هويفففففف هويفففففف   عفففففف عفففففف   التع يففففففرالتع يففففففر  يمكفففففف يمكفففففف     السففففففم السففففففم ح سفففففف  ح سفففففف    اسففففففتراتيجي اسففففففتراتيجي    مسفففففف عد  مسفففففف عد   -  

ثففففف ر   الانت ففففف  الانت ففففف    جفففففذ جفففففذ   الشففففف   الشففففف     مففففف مففففف     مميفففففز مميفففففز   سفففففم سفففففم   وتصففففف  وتصففففف    صفففففو صفففففو  ثففففف ر وا    مففففف مففففف   العديفففففدالعديفففففد  تجففففف  تجففففف    الز ففففف   الز ففففف     مشففففف عرمشففففف عر  وا 

 ..ا خر ا خر   ا صوا ا صوا   أوأو  الموسيا الموسيا   ع رع ر  المنتج  المنتج  

مففففففف  خفففففففلا  مففففففف  خفففففففلا    التج ريففففففف التج ريففففففف   العلامففففففف العلامففففففف   هويففففففف هويففففففف   عففففففف عففففففف   التع يفففففففرالتع يفففففففر  يمكففففففف يمكففففففف ح سففففففف  الشفففففففق ح سففففففف  الشفففففففق   اسفففففففتراتيجي اسفففففففتراتيجي    مسففففففف عد  مسففففففف عد   -  

 ..الهوي الهوي   م م   ا  ا  جز جز   العطرالعطر  مكو مكو   ويعدويعد    الوع الوع   خل خل   هوهو  الرا ح الرا ح   دوردور  يكو يكو   إذإذ      الرا ح الرا ح 

  الن حيففففف الن حيففففف   مففففف مففففف   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف   هويففففف هويففففف   عففففف عففففف   التع يفففففرالتع يفففففر  يمكففففف يمكففففف     ذو ذو تفففففتفففففالالح سففففف  ح سففففف    اسفففففتراتيجي اسفففففتراتيجي     سفففففتخداق  سفففففتخداق  -قق

  يعطففففففف يعطففففففف   و  لتففففففف ل    و  لتففففففف ل  ت نسففففففف ت نسففففففف   لالا  حسفففففففي حسفففففففي   تجففففففف ر تجففففففف ر   خلففففففف خلففففففف   فففففففف فففففففف   الفففففففذو الفففففففذو   دوردور  يتمثففففففف يتمثففففففف   إذإذ      الجم ليففففففف الجم ليففففففف / /   الذوقيففففففف الذوقيففففففف 

  أوأو  ممتعففففف ممتعففففف   أنهفففف أنهفففف   علففففف علففففف   إليهفففف إليهفففف   ي نظفففففري نظفففففر  كفففف  كفففف    سففففوا سففففوا       الحسفففففي الحسفففففي   التجفففف ر التجفففف ر   مففففف مففففف   مختلففففف مختلففففف    نفففففوا  نفففففوا   معنفففف معنفففف   الز فففف   الز فففف   

 ..ومعرفي ومعرفي   ع طفي ع طفي   استج   استج     هن  هن    أ أ   يعن يعن   مم مم       س ر س ر    ير ير
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  تجففففف ر تجففففف ر   خلففففف خلففففف   هفففففوهفففففو  اللمففففف اللمففففف   دوردور  ففففففن ففففففن       اللمففففف اللمففففف   طريففففف طريففففف   عففففف عففففف   حسفففففي حسفففففي   اسفففففتراتيجي اسفففففتراتيجي   تط يففففف تط يففففف   خفففففلا خفففففلا   مففففف مففففف   -  

  جيفففففد جيفففففد   ففففففر ففففففر   لفففففديه لفففففديه   اللمففففف اللمففففف   تجففففف ر تجففففف ر   فففففف فففففف   تسففففف هقتسففففف هق  التففففف التففففف   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف  العلامففففف    ذ ا ذ ا   إ  إلفففففد  الز فففففو لفففففد  الز فففففو   حسفففففي حسفففففي 

 ..منت منت الال  حو حو   وصور وصور   هوي هوي   لإنش  لإنش  

  مفففف مفففف   جففففز  اجففففز  ا  ذاتهفففف ذاتهفففف   حففففدحففففد  ففففف ففففف   تعففففدتعففففد  والتفففف والتفففف     التج ريفففف التج ريفففف   لعلامفففف لعلامفففف لل  فرعيفففف فرعيفففف   ف فففف ف فففف   الحسففففي الحسففففي   التج ريفففف التج ريفففف   العلامفففف العلامفففف   تعففففدتعففففد-66

  والعلامففففففف والعلامففففففف   المتك مففففففف المتك مففففففف   التسفففففففويا التسفففففففويا   والاتصففففففف  والاتصففففففف    والانففففففف  والانففففففف    والسفففففففعروالسفففففففعر  المنفففففففت المنفففففففت : : الخمففففففف الخمففففففف   التسفففففففوي التسفففففففوي   اسفففففففتراتيجي  اسفففففففتراتيجي  

  اسففففففتراتيجي  اسففففففتراتيجي    مفففففف مفففففف    فففففف لتزام  فففففف لتزام   كلفففففف كلفففففف    شففففففك  شففففففك   السففففففيرالسففففففير  إلفففففف إلفففففف   الحسففففففي الحسففففففي   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف العلامفففففف   تحتفففففف  تحتفففففف    اذ   اذ التج ريفففففف التج ريفففففف 

  مع لجفففففففف مع لجفففففففف   أجفففففففف أجفففففففف   مفففففففف مفففففففف   ا خففففففففر ا خففففففففر   التسففففففففوي التسففففففففوي   اسففففففففتراتيجي  اسففففففففتراتيجي    إلفففففففف إلفففففففف     لإضفففففففف ف   لإضفففففففف ف   ا خففففففففر ا خففففففففر   التج ريفففففففف التج ريفففففففف   العلامفففففففف العلامفففففففف 

   ع فففففف ر  ع فففففف ر     ((التسففففففوي التسففففففوي   لخطفففففف لخطفففففف   الشفففففف م الشفففففف م   المهمفففففف المهمفففففف    يفففففف   يفففففف    النه يفففففف النه يفففففف   وففففففف وففففففف ))  التسففففففوي التسففففففوي   لخطفففففف لخطفففففف   السفففففف  ا السفففففف  ا   الخطففففففوا الخطففففففوا 

        تم مفففففتم مففففف  الصفففففحيح الصفففففحيح   الرسففففف ل الرسففففف ل   لإرسففففف  لإرسففففف    اسفففففتراتيجي اسفففففتراتيجي   كففففف دا كففففف دا     الحسفففففي الحسفففففي   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف  العلامففففف    وضففففف وضففففف يفففففتق يفففففتق   أخفففففر أخفففففر 

 (.(.Jensen,2015:2))المستهدف المستهدف   السو السو   إل إل   التج ري التج ري   المنظم المنظم علام  علام    حو حو 

 -::ال سيةال سية  التجاريةالتجارية  العلامةالعلامة  انشا انشا -ثامناً ثامناً 

  ((Uddin,2011:11))هفففففففففف هفففففففففف     ثلاثففففففففففثلاثففففففففففمجفففففففففف لا  مجفففففففففف لا  الحسففففففففففي  علفففففففففف  الحسففففففففففي  علفففففففففف    التج ريفففففففففف التج ريفففففففففف   العلامفففففففففف العلامفففففففففف   انشفففففففففف  انشفففففففففف    ركففففففففففزركففففففففففزيتيت

 -::((Thatte,2019:204(و)(و)Wala et al.,2019:117))وو

  الحفففففففوا الحفففففففوا     سفففففففتخداق  سفففففففتخداق  الز ففففففف   الز ففففففف     تسفففففففتهد تسفففففففتهد   التففففففف التففففففف   التج ريففففففف التج ريففففففف   العلامففففففف العلامففففففف   هويففففففف هويففففففف   التففففففف  تتضفففففففمنه التففففففف  تتضفففففففمنه   التع يفففففففرا التع يفففففففرا -11

   طريافففف  طريافففف   الز فففف   الز فففف     علفففف علفففف    طريافففف  يمكفففف  مفففف  خلالهفففف  التفففف ثير طريافففف  يمكفففف  مفففف  خلالهفففف  التفففف ثير  الحففففوا الحففففوا   جميفففف جميفففف   مفففف  خففففلا  اشففففرا مفففف  خففففلا  اشففففرا       الخمفففف الخمفففف 

 ..((Wala et al.,2019:117))وعالاني وعالاني   ع طفي ع طفي 

  قطفففف  قطفففف    مفففف مفففف   ولففففي ولففففي   الز فففف     شففففك  فففففرد الز فففف     شففففك  فففففرد   مفففف مفففف   علاقفففف علاقفففف    نفففف   نفففف    تكففففو   نيفففف  علفففف  اسفففف  تكففففو   نيفففف  علفففف  اسفففف  ط يعفففف  الاتصفففف   ط يعفففف  الاتصفففف   -55

شراكهق  السو السو   م م   متج ن متج ن  شراكهقوا   ..((Uddin,2011:11))تجر  تجر    أوأو  حوارحوار  خلا خلا   م م   وا 

  لخلفففففف لخلفففففف   ا سفففففف  ا سفففففف    وهففففففووهففففففو  الز فففففف    الز فففففف      وشخصففففففي وشخصففففففي   جففففففرا  الاسففففففتخداقجففففففرا  الاسففففففتخداق  مفففففف مفففففف   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف العلامفففففف   هويفففففف هويفففففف   تتولففففففدتتولففففففد  -33

   فففففففففي  فففففففففي   التف عففففففففف التف عففففففففف   نشفففففففففرنشفففففففففر  ا ا كمففففففففف  كمففففففففف      ((:581581Hultén,2017))  التج ريففففففففف التج ريففففففففف   العلامففففففففف العلامففففففففف   مففففففففف مففففففففف   اتصففففففففف  اتصففففففففف  و و   مسففففففففف ح مسففففففففف ح 
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رسفففف    التج ريفففف التج ريفففف     لعلامفففف   لعلامفففف   الز ففففو الز ففففو   علاقفففف علاقفففف   وتعزيففففزوتعزيففففز  تحفيففففزتحفيففففز  علفففف علفففف   تعمفففف تعمفففف    طريافففف  طريافففف   الحففففوا الحففففوا  رسفففف  وا    طويفففف طويفففف   اتصفففف  اتصفففف    وا 

 (.(.Thatte,2019:204وتكرار عملي  الشرا )وتكرار عملي  الشرا )  التج ري التج ري   لعلام لعلام لل      ولاولا  يحس يحس الامد الامد 

   في  في   العلاقف  العلاقف    أقفو أقفو   إنشف  إنشف    تتفي تتفي   الحسفي الحسفي   التج ريف التج ريف   ا  العلامف ا  العلامف   إلف إلف   ((Wala et al.,2019:117))  واشف رواشف ر

 -::م م   تتكو تتكو     محدد محدد    نمك ني   نمك ني    التج ري التج ري   العلام العلام   والز     م  خلا  تزويدوالز     م  خلا  تزويد  التج ري التج ري   العلام العلام 

  تحسفففففففففففي تحسفففففففففففي    هفففففففففففد  هفففففففففففد ))  الح ليففففففففففف الح ليففففففففففف   ا نشفففففففففففط ا نشفففففففففففط   فففففففففففف فففففففففففف     لفعففففففففففف   لفعففففففففففف   الموجفففففففففففود الموجفففففففففففود   الحسفففففففففففي الحسفففففففففففي   العن صفففففففففففرالعن صفففففففففففر  تط يففففففففففف تط يففففففففففف   -11

  والتففففففففف والتففففففففف       الحسفففففففففي الحسفففففففففي   العن صفففففففففرالعن صفففففففففر  خفففففففففلا خفففففففففلا   مففففففففف مففففففففف   أقفففففففففو أقفففففففففو   أسففففففففف  أسففففففففف    إنشففففففففف  إنشففففففففف    التج ريففففففففف ( ويتقالتج ريففففففففف ( ويتق  العلامففففففففف العلامففففففففف   أسففففففففف  أسففففففففف  

 ..( ( الز و الز و   م م   العلاق العلاق   وتعزيزوتعزيز  تكوي تكوي   ف ف   تس هقتس هق

نشففففففففففففف    الحسفففففففففففففي الحسفففففففففففففي   العن صفففففففففففففرالعن صفففففففففففففر   فففففففففففففي  فففففففففففففي   التك مففففففففففففف التك مففففففففففففف   تففففففففففففف ثيرتففففففففففففف ثير  -55 نشففففففففففففف   وا    للعلامففففففففففففف للعلامففففففففففففف   ضفففففففففففففرور ضفففففففففففففرور   التففففففففففففف ثيرالتففففففففففففف ثير  هفففففففففففففذاهفففففففففففففذا   وا 

    سففففففففففففتخداق  سففففففففففففتخداق  التج ريفففففففففففف التج ريفففففففففففف   العلامفففففففففففف  العلامفففففففففففف    اتصفففففففففففف لا اتصفففففففففففف لا   فع ليفففففففففففف فع ليفففففففففففف   مضفففففففففففف عف مضفففففففففففف عف   التج ريفففففففففففف   كمفففففففففففف  مفففففففففففف  الممكفففففففففففف التج ريفففففففففففف   كمفففففففففففف  مفففففففففففف  الممكفففففففففففف 

 ..  الحس الحس   التك م التك م 

 ..  المن فس المن فس    تج وز تج وز  يسم يسم   الم تكرالم تكر  الحس الحس   التفكيرالتفكير-33

  وهففففففففف  واحفففففففففد وهففففففففف  واحفففففففففد   النموذجيففففففففف  النموذجيففففففففف    التج ريففففففففف التج ريففففففففف   العلامففففففففف العلامففففففففف   قفففففففففيققفففففففففيق  لجميففففففففف لجميففففففففف   انعكففففففففف  انعكففففففففف    هففففففففف هففففففففف   الحسفففففففففي الحسفففففففففي   النتيجففففففففف النتيجففففففففف -44  

  فضفففففففففلا  فضفففففففففلا        التج ريففففففففف التج ريففففففففف   العلامففففففففف العلامففففففففف   ثاففففففففف ثاففففففففف    توليفففففففففد توليفففففففففد  تسفففففففففم تسفففففففففم   نهففففففففف نهففففففففف أأذ ذ إإ  التج ريففففففففف  التج ريففففففففف    العلامففففففففف العلامففففففففف   أسففففففففف أسففففففففف   أهفففففففففقأهفففففففففق  مففففففففف مففففففففف 

  هففففففففف هففففففففف   الصفففففففففددالصفففففففففدد  هفففففففففذاهفففففففففذا  فففففففففف فففففففففف   المهمففففففففف المهمففففففففف    ففففففففف   ومففففففففف  العن صفففففففففر ففففففففف   ومففففففففف  العن صفففففففففر  والاحتفففففففففف ظوالاحتفففففففففف ظ  المشفففففففففتري المشفففففففففتري   ولا ولا   كسففففففففف كسففففففففف   عففففففففف عففففففففف 

 وطاوسه .وطاوسه .  وتا ليده وتا ليده   التج ري التج ري   العلام العلام   ت ري ت ري 

   ..((  الطاو الطاو       الملا م الملا م       الواق الواق ))  الذاتي الذاتي   العوام العوام   م م   تتكو تتكو   -  الحسي الحسي   ا ص ل ا ص ل   -22

  الحسففففففففي الحسففففففففي   العوامفففففففف العوامفففففففف   جميفففففففف جميفففففففف   تحديففففففففدتحديففففففففد  ذلفففففففف ذلفففففففف   ففففففففف ففففففففف    مفففففففف  مفففففففف   الحسففففففففي الحسففففففففي   العن صففففففففرالعن صففففففففر  لجميفففففففف لجميفففففففف   الففففففففدا قالففففففففدا ق  التطففففففففويرالتطففففففففوير  -66

  و  لتففففففففففففف ل و  لتففففففففففففف ل       التج ريففففففففففففف التج ريففففففففففففف   العلامففففففففففففف العلامففففففففففففف   منتجففففففففففففف  منتجففففففففففففف    واسفففففففففففففتخداقواسفففففففففففففتخداق   تجر ففففففففففففف  تجر ففففففففففففف   تفففففففففففففرت طتفففففففففففففرت ط  قفففففففففففففدقفففففففففففففد  التففففففففففففف التففففففففففففف   المحتملففففففففففففف المحتملففففففففففففف 

  أهمهففففففففففف أهمهففففففففففف   اختيففففففففففف راختيففففففففففف ر  وكفففففففففففذل وكفففففففففففذل       التج ريففففففففففف التج ريففففففففففف     لعلامففففففففففف   لعلامففففففففففف   تضفففففففففففرتضفففففففففففر  قفففففففففففدقفففففففففففد  التففففففففففف التففففففففففف   العن صفففففففففففرالعن صفففففففففففر  وتاليففففففففففف وتاليففففففففففف   اختيففففففففففف رهقاختيففففففففففف رهق

 ..  إيج   إيج      شك  شك 
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  التج ريففففففففففففففففففففففففف التج ريففففففففففففففففففففففففف   العلامففففففففففففففففففففففففف العلامففففففففففففففففففففففففف   انشففففففففففففففففففففففففف  انشففففففففففففففففففففففففف    ا ا   فيفففففففففففففففففففففففففر فيفففففففففففففففففففففففففر   ((:5353Tengvall&Suhonen,2010امففففففففففففففففففففففففف  )امففففففففففففففففففففففففف  )

 -تمث    لات :تمث    لات :يي  الحسي الحسي 

  ا س سفففففي ا س سفففففي   الافففففيقالافففففيق  منهففففف منهففففف   كففففف كففففف   يفففففدعقيفففففدعق  حيفففففقحيفففففق    حسفففففي حسفففففي   اتصففففف  اتصففففف    ناففففف طناففففف ط  عفففففد عفففففد   إلففففف إلففففف   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف   تاسفففففيقتاسفففففيق-11

  يجففففف يجففففف   تك مففففف تك مففففف   خلففففف خلففففف   أجففففف أجففففف   مففففف مففففف         لاحافففففلاحاففففف  هفففففذ هفففففذ   الاتصففففف  الاتصففففف    ناففففف طناففففف ط  دمففففف دمففففف   يجففففف يجففففف و و     التج ريففففف التج ريففففف     لعلامففففف   لعلامففففف   المرت طففففف المرت طففففف 

 ..  كمله   كمله   التج ري التج ري   العلام العلام   ع رع ر  ومش ركت ومش ركت   نشر نشر 

  إذإذ      حيفففففففو حيفففففففو   أمفففففففرأمفففففففر  والمنفففففففت والمنفففففففت    فففففففي  الز فففففففو  فففففففي  الز فففففففو   الاتصففففففف  الاتصففففففف    فففففففف فففففففف   الخمففففففف الخمففففففف   للحفففففففوا للحفففففففوا   متسففففففف متسففففففف   تك مففففففف تك مففففففف   إنشففففففف  إنشففففففف    -55

 ..التج ري التج ري   والعلام والعلام   الز    الز       ي  ي   الرا ط الرا ط   وتاوي وتاوي   المنت المنت   تعزيزتعزيز  ف ف   سيس عدسيس عد

لففففديهق لففففديهق         ع طفيففففع طفيفففف        ارت  طففففارت  طفففف  يخلفففف يخلفففف    مفففف  مفففف   الز فففف   الز فففف     علفففف علفففف   التفففف ثيرالتفففف ثير  خففففلا خففففلا   مفففف مفففف   التج ريفففف التج ريفففف     لعلامفففف   لعلامفففف   الز ففففو الز ففففو   ر ففففطر ففففط  -33

 ..  لعلام  التج ري  الحسي   لعلام  التج ري  الحسي 

  التحفيفففففففزالتحفيفففففففز  ففففففففن ففففففففن   و  لتففففففف ل و  لتففففففف ل   الحفففففففوا   الحفففففففوا     مففففففف مففففففف   جمعهففففففف جمعهففففففف   تقتقيفففففففيففففففف  التففففففف التففففففف   المعلومففففففف  المعلومففففففف    إلففففففف إلففففففف   تسفففففففتندتسفففففففتند  العواطففففففف العواطففففففف   -44

 ..التج ري التج ري     لعلام   لعلام   الز    الز      علاق علاق   سيعززسيعزز  الحوا الحوا   م م   المستمدالمستمد

  مرسففففف مرسففففف   لفففففد لفففففد   يكفففففو يكفففففو   أ أ   يجففففف يجففففف   لكففففف لكففففف       يتلاونهففففف يتلاونهففففف   التففففف التففففف   الحسفففففي الحسفففففي   المحففففففزا المحففففففزا   الز ففففف   الز ففففف     معظفففففقمعظفففففق  يعفففففر يعفففففر   لالا  -22

 ..المن ه  المن ه    لت ثيرا لت ثيرا   ك م ك م   فهقفهق    التج ري التج ري   العلام العلام مصنع  مصنع    أ أ       المحفزا المحفزا 

  المهففففففقالمهففففففق  مفففففف مفففففف       عاففففففو  الز فففففف   عاففففففو  الز فففففف     ففففففف ففففففف   نوعهفففففف نوعهفففففف   مفففففف مفففففف   فريففففففد فريففففففد   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف العلامفففففف   علفففففف علفففففف   الحففففففف ظالحففففففف ظ  أجفففففف أجفففففف   مفففففف مفففففف   -66

  علفففف علفففف   ويفففف ثرويفففف ثر  التج ريفففف  التج ريفففف      لعلامفففف   لعلامفففف   الز فففف   الز فففف     اهتمفففف قاهتمفففف ق  يجففففذ يجففففذ   سففففو سففففو   هففففذاهففففذا          الحسففففي الحسففففي   اللمفففف اللمفففف   نافففف طنافففف ط  تحفيففففزتحفيففففز

 ..تج ري تج ري الال  علام علام الال  تج  تج    ع طف ع طف   التزاقالتزاق  توليدتوليد  خلا خلا   م م   العالان العالان   الشرا الشرا   سلو سلو 

  منتجهففففف منتجهففففف   يتفففففذكريتفففففذكر  الز فففففو الز فففففو   جعففففف جعففففف   علففففف علففففف   قففففف در قففففف در   المنظمففففف المنظمففففف   كفففففو كفففففو تت  قفففففدقفففففدانففففف  انففففف    إلففففف إلففففف ( ( Jensen,2015:2واشففففف ر)واشففففف ر)

      ايصففففف له ايصففففف له   حففففف و حففففف و تت  التففففف التففففف   الرسففففف ل الرسففففف ل   تفففففدعقتفففففدعق  لالا  الرا حففففف الرا حففففف   هفففففذ هفففففذ   ك نففففف ك نففففف   إذاإذا  ولكففففف ولكففففف       معينففففف معينففففف   را حففففف را حففففف   خفففففلا خفففففلا   مففففف مففففف 

  الشففففففهير الشففففففهير   الع فففففف ر الع فففففف ر   ورا ورا   الفكففففففر الفكففففففر   هفففففف هفففففف   و   و عكسففففففي عكسففففففي    نتفففففف    نتفففففف     تفففففف ت تفففففف ت   الحسففففففي الحسففففففي   التج ريفففففف التج ريفففففف   للعلامفففففف للعلامفففففف     مح ولاتهففففففمح ولاتهفففففف  فففففففن فففففففن 

                                    يحاففففففففف يحاففففففففف   والصفففففففففوتي والصفففففففففوتي   المر يففففففففف المر يففففففففف   المحففففففففففزا المحففففففففففزا    فففففففففي  فففففففففي   الجمففففففففف الجمففففففففف   إ إ   قففففففففف  قففففففففف    عنفففففففففدم عنفففففففففدم ( (   Kotler  )) هففففففففف  هففففففففف   أدلففففففففف أدلففففففففف   التففففففففف التففففففففف 
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  العلامففففففففف العلامففففففففف   قيمففففففففف قيمففففففففف   نمفففففففففونمفففففففففو  زادزاد      للحفففففففففوا للحفففففففففوا   المنظمففففففففف المنظمففففففففف اسفففففففففتخداق اسفففففففففتخداق   زادزاد  كلمففففففففف كلمففففففففف    ا  ا   تاري ففففففففف   تاري ففففففففف     22= =   55+ +   55  ااتففففففففف ثير تففففففففف ثير 

 ..ك يرك ير   شك  شك   التج ري التج ري 

 -::ال سيةال سية  التجاريةالتجارية  العلاما العلاما   مزايامزايا  -تاسعاً:تاسعاً:

 –تتمث    لات  تتمث    لات    التج ري التج ري   للعلام للعلام   حسي حسي   تجر  تجر     ننش   ننش    المرت ط المرت ط   المزاي المزاي   م م   العديدالعديد  هن  هن  

  الإعلانففففففف  الإعلانففففففف    مففففففف مففففففف   للعديفففففففدللعديفففففففد  تعرضفففففففهقتعرضفففففففهق  فففففففف فففففففف   الز ففففففف   الز ففففففف     حفففففففوا حفففففففوا   جميففففففف جميففففففف   لمع لجففففففف لمع لجففففففف   ا س سفففففففي ا س سفففففففي   الفففففففدواف الفففففففدواف   أحفففففففدأحفففففففد-11

  حفففففففوا حفففففففوا   تجفففففففذ تجفففففففذ   التففففففف التففففففف   اللاواعيففففففف اللاواعيففففففف   المحففففففففزا المحففففففففزا   وأ وأ         يوميفففففففيوميففففففف  التج ريففففففف التج ريففففففف   العلامففففففف  العلامففففففف    مففففففف مففففففف   للعديفففففففدللعديفففففففد  المختلفففففففف المختلفففففففف 

 ..((Krishna,2012:333))  الز    الز      لجذ لجذ         نج حنج ح  أكثرأكثر  تاني تاني   تكو تكو   قدقد  ا س سي ا س سي   الز    الز    

  فففففففن فففففففن   لففففففذل لففففففذل     للمنففففففت للمنففففففت   المدركفففففف المدركفففففف   الايمفففففف الايمفففففف   زاد زاد       المنففففففت المنففففففت   يوفرهفففففف يوفرهفففففف   التفففففف التفففففف   الحسففففففي الحسففففففي   المحفففففففزا المحفففففففزا   زاد زاد   كلمفففففف كلمفففففف -55

  سفففففففو سفففففففو   فففففففف فففففففف   مهمففففففف مهمففففففف   آثففففففف رآثففففففف ر  لففففففف لففففففف   الحسفففففففي الحسفففففففي   الخ فففففففر الخ فففففففر   أسففففففف  أسففففففف    علففففففف علففففففف   التج ريففففففف التج ريففففففف   العلامففففففف العلامففففففف   اسفففففففتراتيجي اسفففففففتراتيجي   تطفففففففويرتطفففففففوير

 ..((:55Yoon&Park,2012))وخ راتهقوخ راتهق  الز    الز       مش عر مش عر  يتميزيتميز  استهلاك استهلاك 

  محففففففدد محففففففدد   محفففففففزا محفففففففزا   لإنشفففففف  لإنشفففففف    العلامفففففف  التج ريفففففف  الحسففففففي العلامفففففف  التج ريفففففف  الحسففففففي   اسففففففتخداقاسففففففتخداق    أيضففففففأيضفففففف  يمكفففففف يمكفففففف   إدار إدار   منظففففففورمنظففففففور  مفففففف مفففففف و و -33

  وا ن قفففففففف وا ن قفففففففف   والجففففففففود والجففففففففود   التطففففففففورالتطففففففففور  مثفففففففف مثفففففففف       للمنففففففففت للمنففففففففت   المجففففففففرد المجففففففففرد   للأفكفففففففف رللأفكفففففففف ر  الز فففففففف   الز فففففففف     تصففففففففورا تصففففففففورا   تحففففففففددتحففففففففدد  أ أ   يمكفففففففف يمكفففففففف 

  كفففففففف دا كفففففففف دا   الحسففففففففي الحسففففففففي   التج ريفففففففف التج ريفففففففف   العلامفففففففف العلامفففففففف   اسففففففففتخداقاسففففففففتخداق  يمكفففففففف يمكفففففففف       آخففففففففرآخففففففففر   معنفففففففف  معنفففففففف   والتف عفففففففف والتف عفففففففف   والحداثفففففففف والحداثفففففففف   والا تكفففففففف روالا تكفففففففف ر

  لإيصففففففف  لإيصففففففف    الحسفففففففي الحسفففففففي   التج ريففففففف التج ريففففففف   العلامففففففف  العلامففففففف    اسفففففففتخداقاسفففففففتخداق  يمكففففففف يمكففففففف     كمففففففف   كمففففففف التج ريففففففف التج ريففففففف   العلامففففففف العلامففففففف   شخصفففففففي شخصفففففففي   لتوصفففففففي لتوصفففففففي 

 ..((Vorster,2015:44))  الشك الشك   أوأو  الرا ح الرا ح   أوأو  الذو الذو   أوأو  اللو اللو   مث مث   لمنت لمنت   معين معين   مجرد مجرد   سم  سم  

دراكفففففف   سففففففلوك سففففففلوك   علفففففف علفففففف   يفففففف ثريفففففف ثر  أ أ   يمكفففففف يمكفففففف   الز ففففففو الز ففففففو   حففففففوا حففففففوا   اشففففففرا اشففففففرا -44 دراكفففففف وا      التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف العلامفففففف   علفففففف علفففففف   وحكمفففففف وحكمفففففف   وا 

  نفسفففف نفسفففف   الز ففففو الز ففففو    واسففففط  واسففففط   الحسففففي الحسففففي   المحفففففزا المحفففففزا   عفففف عفففف   الن تجفففف الن تجفففف   التج ريفففف التج ريفففف   العلامفففف العلامفففف   سففففم  سففففم    إنشفففف  إنشفففف    يففففتقيففففتق  مفففف مفففف     ل  فففف   ل  فففف و و 

 ..((Krishna,2012:333))    شفهيشفهي  المعلنو المعلنو   يادمه يادمه   الت الت   تل تل   م م   أقو أقو   تكو تكو   م م   و  ل   و  ل   

المزايففففففف  المر و ففففففف  تحاياهففففففف  جفففففففرا  اسفففففففتخداق العلامففففففف  التج ريففففففف  المزايففففففف  المر و ففففففف  تحاياهففففففف  جفففففففرا  اسفففففففتخداق العلامففففففف  التج ريففففففف  ا  ا    ((Upadhyaya,2017:2))ويفففففففر ويفففففففر 

   -الحسي  تتمث    لات :الحسي  تتمث    لات :
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إنشفففففف   ناطفففففف  اخففففففتلا  علفففففف  المن فسفففففف    سففففففتخداق أهففففففدا  التجر فففففف  الحسففففففي  التفففففف  تمكّفففففف  العلامفففففف  إنشفففففف   ناطفففففف  اخففففففتلا  علفففففف  المن فسفففففف    سففففففتخداق أهففففففدا  التجر فففففف  الحسففففففي  التفففففف  تمكّفففففف  العلامفففففف  -11

 التج ري  التميز ع  من فسيه .التج ري  التميز ع  من فسيه .

 استحض ر الذكري  .استحض ر الذكري  .  -55

 تكوي  روا ط ع طفي .تكوي  روا ط ع طفي .  -33

 خل  أح سي  ممتع .خل  أح سي  ممتع .  -44

 زي د  الإلم ق   لعلام  التج ري .زي د  الإلم ق   لعلام  التج ري .-22

 توليد الاهتم ق  مش رك  الخ را  م  الآخري .توليد الاهتم ق  مش رك  الخ را  م  الآخري .  -66

كلمففففففف  زاد  الحفففففففوا  التففففففف  يمكففففففف  للعلامففففففف  التج ريففففففف  جفففففففذ ه    كلمففففففف  كففففففف   ذلففففففف  أفضففففففف  للعلامففففففف  كلمففففففف  زاد  الحفففففففوا  التففففففف  يمكففففففف  للعلامففففففف  التج ريففففففف  جفففففففذ ه    كلمففففففف  كففففففف   ذلففففففف  أفضففففففف  للعلامففففففف  -77

التج ريفففففف  الحسففففففي  ففففففف  كسفففففف  الز فففففف    دو  أ  يكونففففففوا علفففففف  درايفففففف  التج ريفففففف  الحسففففففي  ففففففف  كسفففففف  الز فففففف    دو  أ  يكونففففففوا علفففففف  درايفففففف  التج ريفففففف   سفففففف   ط يعفففففف  العلامفففففف  التج ريفففففف   سفففففف   ط يعفففففف  العلامفففففف  

  ه . ه .

 -الاتي :الاتي :  المزاي المزاي   إل إل ستخداق العلام  التج ري  الحسي  يعود ستخداق العلام  التج ري  الحسي  يعود ( ا( اThatte,2019:205فيم   ي  )فيم   ي  )

 ..التج ري التج ري   العلام العلام   م م   التواص التواص   م م   أهمي أهمي   أكثرأكثر  التج ري التج ري   العلام العلام   تجر  تجر    ا ا -11

 الز    .الز    .  م م   تص  تص  لالااا  م م   المزيدالمزيد  تخل تخل   الحوا الحوا   -55

 ..التج ري التج ري   علامت علامت   لايقلايق  ك ستع ر ك ستع ر   الحسي الحسي   الخ ر الخ ر   استخداقاستخداق  يمك يمك   -33

 ..التج ري التج ري   العلام العلام   هوي هوي    ن   ن    ف ف   الحسي الحسي   التج ري التج ري   العلام  العلام    تس عدتس عد  -44

 ..اللغ اللغ   م م    كثير كثير  أ ن أ ن   الحوا الحوا -22

 التف ع  م  عا  الانس  .التف ع  م  عا  الانس  .  عل عل   الحسي الحسي   المع لج المع لج   تهيم تهيم -66

 ..الإنس  الإنس    اهتم قاهتم ق  عل عل   ك ير ك ير   ت ثيرا ت ثيرا   للحوا للحوا   -77

  مجففففففردمجففففففرد  مفففففف مفففففف   أكثفففففرأكثفففففر  اسففففففتخداقاسففففففتخداق  المنطاففففف المنطاففففف   مفففففف مفففففف   و كثفففففر و كثفففففر    صففففففري  صففففففري التففففف  تسففففففتخدق الاعلانففففف   الالتففففف  تسففففففتخدق الاعلانففففف   ال   ي فففففف  ي فففففف الال  فففففف فففففف -88

 .. صري  صري   هوي هوي 
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عففففففففففففدد مفففففففففففف  المزايفففففففففففف  المرت طفففففففففففف    سففففففففففففتخداق العلامفففففففففففف  عففففففففففففدد مفففففففففففف  المزايفففففففففففف  المرت طفففففففففففف    سففففففففففففتخداق العلامفففففففففففف    ((Negi&SVIM,2017:37-39))واضفففففففففففف  واضفففففففففففف  

 -التج ري  الحسي  المتمثل    لات  :التج ري  الحسي  المتمثل    لات  :

  يتعلففففففف يتعلففففففف   فيمففففففف فيمففففففف   الحفففففففوا الحفففففففوا   جميففففففف جميففففففف   يجففففففذ يجففففففذ   الفففففففذ الفففففففذ   التسفففففففوي التسفففففففوي   مففففففف مففففففف   نففففففو نففففففو   هففففففف هففففففف   الحسفففففففي الحسفففففففي   التج ريففففففف التج ريففففففف   العلامفففففف العلامفففففف -11

 . . التج ري التج ري     لعلام   لعلام 

 . . معين معين   تج ري تج ري    علام  علام   م  شر م  شر   مرت ط مرت ط   لتكو لتكو   مصمم مصمم   محفزا محفزا   خلا خلا   م م   الحوا الحوا   استغلا استغلا -55

  صففففففور صففففففور   لإنشفففففف  لإنشفففففف    معينفففففف معينفففففف   وآرا وآرا   وأفكفففففف روأفكفففففف ر  ومشفففففف عرومشفففففف عر  معتاففففففدا معتاففففففدا   الحسففففففي الحسففففففي   التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف العلامفففففف   تجر فففففف تجر فففففف   تولففففففدتولففففففد-33

   ..عاو  الز    عاو  الز      ف ف   التج ري التج ري   العلام العلام 

 ..التج ري التج ري   والعلام والعلام   الز و الز و   تر طتر ط  ع طفي ع طفي   روا طروا ط  لإنش  لإنش    الحسي الحسي   المن ه  المن ه    ت ستخدقت ستخدق-44

  ك يفففففر ك يفففففر   اقتصففففف دي اقتصففففف دي   فوا فففففدفوا فففففد  علففففف علففففف   تحصففففف تحصففففف الحسفففففي  الحسفففففي    التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف  العلامففففف    مزايففففف مزايففففف   تسفففففتغ تسفففففتغ التففففف  التففففف    المنظمففففف  المنظمففففف    -22

 ..من فسته من فسته   عل عل   تن فسي تن فسي   ومزاي ومزاي   السو السو   ف ف   قوي قوي   ومك ن ومك ن     

  للنجففففف  للنجففففف          نسففففف ينسففففف ي  أفضففففف أفضففففف   فرصففففف فرصففففف   لفففففديه لفففففديه   واحفففففد واحفففففد   ح سففففف ح سففففف   مففففف مففففف   أكثفففففرأكثفففففر  تجفففففذ تجفففففذ   التففففف التففففف   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف  العلامففففف      اا  -66

 فاط.فاط.  اثني اثني   أوأو  واحدواحد  عل عل   التركيزالتركيز  م م    دلا   دلا  

 -ا  مزاي  العلام  التج ري  الحسي  تتمث    لات  :ا  مزاي  العلام  التج ري  الحسي  تتمث    لات  :    ((Grigoras,2018:581وير )وير )

عاففففففو  عاففففففو    ففففففف ففففففف   ع طفيفففففف ع طفيفففففف   ارت  طفففففف  ارت  طفففففف    تشففففففكي تشففففففكي   التج ريفففففف التج ريفففففف   للعلامفففففف  للعلامفففففف    يمكفففففف يمكفففففف   الحففففففوا الحففففففوا   جففففففذ جففففففذ   خففففففلا خففففففلا   مفففففف مفففففف -11  

 ..الز    الز    

  تكسففففرتكسففففر  التفففف التفففف   ا دوا ا دوا   اسففففتخداقاسففففتخداق  ففففف ففففف   التسففففوي التسففففوي   ي ففففدأي ففففدأ      المواقفففف المواقفففف   وتحديففففدوتحديففففد  التمفففف يزالتمفففف يز  اسففففتراتيجي اسففففتراتيجي   مفففف مفففف   كجففففز كجففففز -55

  المسففففف ح المسففففف ح   وترسففففي وترسففففي   توسفففففي توسفففففي   أجفففف أجفففف   مففففف مففففف   مت فففف ي مت فففف ي    شفففففك  شفففففك   التفكيففففرالتفكيففففر  علففففف علففففف   المنظمفففف  المنظمفففف  وتج فففففر وتج فففففر   التاليديفففف التاليديفففف   العاليفففف العاليفففف 

  إحفففففد إحفففففد   هففففف هففففف   الحسفففففي الحسفففففي   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف عافففففو  الز ففففف     و عافففففو  الز ففففف     و   فففففف فففففف   التج ريففففف التج ريففففف   العلامففففف العلامففففف   تحتلهففففف تحتلهففففف   التففففف التففففف   الذهنيففففف الذهنيففففف 

 ..ا دوا ا دوا   هذ هذ 
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  التج ريفففففف التج ريفففففف   العلامفففففف العلامفففففف    فففففي  فففففي   العلاقفففففف العلاقفففففف   قففففففو قففففففو   زاد زاد       تنشفففففيطه تنشفففففيطه   تففففففقتففففففق  التفففففف التفففففف   الحسفففففي الحسفففففي   الففففففذكري  الففففففذكري    عففففففددعففففففدد  زادزاد  كلمففففف كلمففففف -33

 والز و .والز و .

السففففلع  السففففلع    ففففف ففففف       الاتصفففف  الاتصفففف    عمليفففف عمليفففف   ففففف ففففف   للحففففوا للحففففوا   المنهجفففف المنهجفففف   التك مفففف التك مفففف     تسففففهتسففففه  الحسففففي الحسففففي   التج ريفففف التج ريفففف   العلامفففف  العلامفففف  -44

 ..الخدم الخدم   اواو

يجفففف     قففففو قففففو   را ففففطرا ففففط  إنشفففف  إنشفففف    هففففوهففففو  الحسففففي الحسففففي   التج ريفففف التج ريفففف   للعلامفففف للعلامفففف   ا س سفففف ا س سفففف   الهففففد الهففففد -22 يجفففف   وا    التج ريفففف التج ريفففف   العلامفففف العلامفففف    ففففي  ففففي   وا 

  الإمكفففففففف  الإمكفففففففف    قففففففففدرقففففففففدر  متجفففففففف هلا  متجفففففففف هلا        متكفففففففررمتكفففففففرر   شففففففففك  شففففففففك   التج ريفففففففف التج ريفففففففف   العلامفففففففف العلامفففففففف   إلففففففف إلففففففف   ا خيففففففففرا خيففففففففر  يعففففففففوديعففففففففود   حيففففففففق حيففففففففق  والز فففففففو والز فففففففو 

 ..المن فس المن فس   منتج  منتج  الال

 -ال سية بالات :ال سية بالات :  التجاريةالتجارية  ومما تق م يمم  بيا  مزايا العلاما ومما تق م يمم  بيا  مزايا العلاما 

  الإ لانتتتتا الإ لانتتتتا   متتتت متتتت   للع يتتتت للع يتتتت   تعرضتتتتهمتعرضتتتتهم  فتتتت فتتتت   الزبتتتتا  الزبتتتتا     تتتتوا  تتتتوا   جميتتتت جميتتتت   لمعالجتتتتةلمعالجتتتتة  الأساستتتتيةالأساستتتتية  التتتت واف التتتت واف   أ تتتت أ تتتت   

   تتتتوا  تتتتوا   تجتتتتف تجتتتتف   التتتتت التتتتت   اللاوا يتتتتةاللاوا يتتتتة  الم فتتتتزا الم فتتتتزا   وأ وأ       يوميتتتتايوميتتتتا  التجاريتتتتةالتجاريتتتتة  العلامتتتتا العلامتتتتا   متتتت متتتت   للع يتتتت للع يتتتت   المختلفتتتتةالمختلفتتتتة

   الزبا  الزبا    لجف لجف   نجا اً نجا اً   أمثرأمثر  تقنيةتقنية  تمو تمو   ق ق   الأساسيةالأساسية  الزبا  الزبا  
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 الفصل الثاني
 المبحث الثاني : تجربة الزبون

 تمهيدتمهيد

حددددربر  صدددداب  لويدددد ب  تمدددد ولو بتدددد ب  ر هردددد ب  تدددد بترتدددد  بللددددرات  بتدددد بحددددربر  صدددداب  لويدددد ب  تمدددد ولو بتدددد ب  ر هردددد ب  تدددد بترتدددد  بللددددرات  بتدددد بأأل صدددد   بل صدددد   بتعددددربت الدددد ب   لدددد  بتعددددربت الدددد ب   لدددد  ب

و براددددمب  ر هردددد  بو براددددمب  ر هردددد  بوددددودددد ددددي عبوتع ددددي عبوتعبب  تدددد اواب  رل لددددابراددددمب لدددد اب  ر هردددد ب اددددرات  براددددمبتحلودددد ب  ددددر ت  ب   تدددد اواب  رل لددددابراددددمب لدددد اب  ر هردددد ب اددددرات  براددددمبتحلودددد ب  ددددر ت  ب 

 دددددد ب دددددد بأأ  حددددددربردددددد ب  حددددددربردددددد ببب ب ددددددي ب  بت الدددددد ب   لدددددد  بتعددددددر ب ددددددي ب  بت الدددددد ب   لدددددد  بتعددددددرل  ر  تمددددددو ل  ر  تمددددددو ر ي دددددد برل ا دددددد بر ي دددددد برل ا دددددد بأأرمددددددت  برمددددددت  بر   بتلددددددو بر   بتلددددددو بأأو دددددد ربو دددددد ربأأ

بتمتخرر  ب  ر هر  بت ب ي ب  ر  ل.تمتخرر  ب  ر هر  بت ب ي ب  ر  ل.ر   ب  تم ولو ب  ت بر   ب  تم ولو ب  ت ب لأ لأ

 مفهوم تجربة الزبون مفهوم تجربة الزبون نشأة نشأة   -اولًا:اولًا:

بب    ادددددددددي   ادددددددددي بب  Hirschman&Holbrook,1982)بب))أررددددددددد لأررددددددددد للر وددددددددد بلر وددددددددد بببر دددددددددير ددددددددديبب   لددددددددد     لددددددددد  ببت الددددددددد ت الددددددددد ببر  ددددددددد  ر  ددددددددد  ببلدددددددددرألدددددددددرأ

ببلرددددا الرددددا اببتتادددد اتتادددد ابب مددددا  و  مددددا  و ببرعاتودددد رعاتودددد بب    دددد     دددد بب  دددد   دددد بب  دددد ر   دددد ر ببردددد ردددد ببي تودددد ي تودددد ببح  دددد ح  دددد ببل رتل ا دددد ل رتل ا دددد بب   لدددد     لدددد  ببت الدددد ت الدددد بب  الدددد   الدددد 

ببتدددد تدددد ببايددددو ايددددو ببر رددددلر رددددلبب   ادددد    ادددد  ب بأأببعع  أرابأرابببإ ددددمإ ددددمبب  تمدددد و   تمدددد و ببر دددد لر دددد لببتدددد تدددد بب  لدددد حاو   لدددد حاو بب  تلدددد    تلدددد  بب ددددي  ددددي  ب  ددددي بردددد ب ب  ددددي بردددد ببب   ادددد    ادددد 

ببر  دددددد  ر  دددددد  (ب(ب(Gronroos,1988بب دددددد ا  دددددد ا (.بادددددد بلعددددددربي ددددددعب(.بادددددد بلعددددددربي ددددددعبWarren,2012:780   لدددددد  )   لدددددد  )ببت الدددددد ت الدددددد ببت دددددد و ت دددددد و 

(ب(ب  خرردددد   خرردددد بب مددددتخر   مددددتخر  ببأا دددد  أا دددد  ))بب  خرردددد   خرردددد ببرلددددر رلددددر ببردددد ردددد بب   لدددد ي    لدددد ي ببوت  رددددلوت  رددددلببر ددددرر ر ددددرر ببتادددد وا تادددد وا ببوددددت وددددت بب لدددد   لدددد  بب   لدددد     لدددد  ببت الدددد ت الدددد 

بب   لدددد ي    لدددد ي بب عددددل عددددلببإ ددددمإ ددددمبب   لدددد     لدددد  ببت الدددد ت الدددد ببر  دددد  ر  دددد  ببوددددرر وددددرر  ب يب ب يب  خرردددد   خرردددد بب دددد ر  دددد ر ببتصدددد ا  تصدددد ا  ببإ ددددمإ ددددمبب  ب  بلاحلددددلاحلددددببودددد ر ودددد ر ببرردددد رردددد بب  

بب ددددددددي  ددددددددي (.بادددددددد ب(.بادددددددد بAdhikari&Bhattacharya,2016:298))تمددددددد ول تمددددددد ول     ببالدددددددد  الدددددددد      ببأا ددددددد  أا ددددددد  بب لدددددددداو  لدددددددداو ببرلددددددد ا و رلددددددد ا و 

ببور دددد ور دددد يبيبإإبب  تمددددعو   ب  لددددا ب  ر  دددد تمددددعو   ب  لددددا ب  ر  دددد ببأ  خدددداأ  خدددداببر ددددير دددديبب  لدددد حاو   لدددد حاو ببالددددلالددددلببردددد ردددد بب لا تردددد   لا تردددد  ببردددد ردددد بب   اوددددا   اوددددابب  ر  دددد    ر  دددد  بب ددددي  ددددي 

بب اتصدددددد ر اتصدددددد رببلع دددددد   لع دددددد   بب((Pine&Gilmore,1999))بب   دددددد  ب   دددددد  ببب  ددددددي   ددددددي بب   تدددددد     تدددددد  ببخددددددلالخددددددلالببردددددد ردددددد بب لا تردددددد   لا تردددددد  بب ددددددي  ددددددي ببرلاحهدددددد رلاحهدددددد 

:ب:ببب   لدددددد ي    لدددددد ي بب ددددددي  ددددددي بب و ودددددد  و ودددددد بب  ت اولدددددد   ت اولدددددد بب  تمدددددد و   تمدددددد و ببلع دددددد   لع دددددد   بب((Schmitt,1999))بب   دددددد  ب   دددددد  ببب  ددددددي   ددددددي بب    تدددددد      تدددددد  بب  ت الدددددد   ت الدددددد 

ب(.(.Heimonen et al.,2017:24))  ت  او   ت  او ببتعتع رلار رلارببللا تعللا تعببتصلتصل أ أببررلررل أ أبب ت ا ت ابب لعا لعا

ب
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ببرددددددد رددددددد ببر ر رددددددد ر ر رددددددد ببرددددددد رددددددد ببت لددددددد ت لددددددد بب   لددددددد     لددددددد  ببت الددددددد ت الددددددد ببأ أ ببإ دددددددمإ دددددددمبب((&AlmoraishببGounaris,2018:2  لددددددد اب)  لددددددد اب)

بب  تر ردددددتر ردددددببلخصدددددو لخصدددددو بب  ت الددددد   ت الددددد بب دددددي  دددددي  ب ببب  تعدددددلتعدددددلببارارببتاوددددداتاودددددابب   تددددد    تددددد بب  بب  ر هرددددد   ر هرددددد ببأ أ ببر دددددت ر دددددت      ب ببب   لددددد     لددددد  ببلدددددو لدددددو بب  ت ددددد رلا   ت ددددد رلا 

بب..(( ا حددددددد  ا حددددددد بب  مدددددددر   مدددددددر بب حمددددددد  حمددددددد بب رددددددد ا   رددددددد ا  ببرللا ددددددد رللا ددددددد ))ببرختا ددددددد رختا ددددددد ببرمدددددددت و  رمدددددددت و  ببرادددددددمرادددددددمبب   لددددددد     لددددددد  ببرلددددددد ا  رلددددددد ا  بب تع ددددددد  تع ددددددد 

ببرددددد رددددد بب   لددددد     لددددد  بب ت الددددد  ت الددددد بب   هدددددا    هدددددا بب  ر الددددد   ر الددددد بب لأمددددد   لأمددددد  بب مدددددتخلا  مدددددتخلا ببور ددددد ور ددددد (بل  ددددد ب(بل  ددددد بRoy,2018:401 صدددددا ) صدددددا )

بب  عراودددددد    عراودددددد  ببخدددددلالخدددددلالببرددددد رددددد بب  رعا رددددد    رعا رددددد  ببوعددددد     وعددددد     بب   لددددد ي    لددددد ي ببأ أ ببإ ددددددمإ ددددددمببتلدددددواتلدددددوابب  تددددد   تددددد بب  رعا رددددد    رعا رددددد  ببرع   ددددد رع   ددددد بب هاوددددد  هاوددددد 

ب..  رل  ل  رل  لببحلحلبب  بب   ي  ا    ي  ا بب لإرا ع لإرا عببي عي عببت ت ببلر لر بب  بب  رعاتو   رعاتو 

ببتدددد   تدددد   بب  تدددد   تدددد بب دددد  دددد بب  ب  ب   حدددد   حددددبب لأ اددددا لأ اددددابب  ر هردددد    ر هردددد  ببأ أ ببإ ددددمإ ددددمبب((Hashem et al.,2017:23))   دددد     دددد  

ببأصددددل أصددددل ببي ددددعي ددددعببإ ددددمإ ددددمببل لإ دددد ت ل لإ دددد ت  ب بررتدددد   ررتدددد   ببللوردددد للوردددد بب ت  وددددر   ت  وددددر  بب  لدددد ا    لدددد ا  بب  تخاددددوا  تخاددددواببر ددددرر ددددربب  ل ي  دددد   ل ي  دددد بب   لودددداب لودددداببب    تر ردددد  تر ردددد

  مدددددا  ب  مدددددا  بببأ أ ببل  خددددرر  ل  خددددرر  بب ل ي  دددد  ل ي  دددد ببتدددد  رتدددد  رببر هردددد ر هردددد ببلأ لأ بب    ايومدددد  ايومددددبب لأ دددددر   لأ دددددر  ببأحددددرأحددددربب   لدددد ي    لدددد ي ببا دددد ا دددد ببرمددددت و  رمددددت و  بباتدددد اتدددد 

ببتإ  ددددد تإ  ددددد بب  بب  ت  تمدددددو   ت  تمدددددو ببلدددددرور لدددددرور بب  رع صدددددا   رع صدددددا بب لأررددددد ل لأررددددد لببلويددددد لويددددد ببتددددد تددددد بب  للددددد    للددددد  ببرددددد رددددد بب  ر هرددددد    ر هرددددد  ببتادددددعتادددددعببتدددددتر  تدددددتر  بب  ددددد   ددددد  دددددي ب دددددي ب

ر ا   بب   لددددددد ي    لددددددد ي بب ت الددددددد  ت الددددددد بب لا ترددددددد   لا ترددددددد  ببرددددددد رددددددد بب   اودددددددا   اوددددددداببإودددددددلا إودددددددلا ببإ دددددددمإ دددددددمببتحتددددددد  تحتددددددد   ر ا     بب دددددددي  دددددددي ببرادددددددلرادددددددلببلأ لأ بب ي دددددددع ي دددددددع ب ب  علااددددددد    علااددددددد  بب   

بببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببب   لا  ب لا  بببأ ادددددددددداأ اددددددددددابب لدددددددددد ي  لدددددددددد ي بب  دددددددددد ر  دددددددددد رببإ ددددددددددمإ ددددددددددمببودددددددددد ر ودددددددددد ر ببرردددددددددد رردددددددددد بب   لدددددددددد ي    لدددددددددد ي ببإا دددددددددد  إا دددددددددد  ببتدددددددددد تدددددددددد ببتلدددددددددد اعتلدددددددددد اعببأ أ ببو دددددددددد و دددددددددد بب لإر ا   لإر ا  

بب   خرردددد    خرردددد بب  مدددداع   مدددداع ببت دددد ا ت دددد ا ببتلددددرلتلددددرلبب  ت دددد ا   ت دددد ا ببأ أ ببإ ددددمإ ددددم(ب(بGrønholdt et al.,2015:2توردددد ب لدددد اب)توردددد ب لدددد اب)

بب  لدددددددا    لدددددددا  بب راحاددددددد  راحاددددددد (ب(ب  لدددددددا ا  لدددددددا ابب تخددددددد ي تخددددددد يببرراوددددددد رراوددددددد ))بب  لدددددددا    لدددددددا  ببالدددددددلالدددددددلببرددددددد رددددددد ببراحاددددددد راحاددددددد ببتددددددد تددددددد بب ددددددد  ددددددد ر ر بب   لددددددد     لددددددد  ببلحددددددد لحددددددد ببأا ددددددد  أا ددددددد  

ببتاوددددر تاوددددر بب   لدددد     لدددد  ببو ددددر  و ددددر  بب  تدددد   تدددد  دددد ب دددد ببب     حدددد      حدددد بب  ت دددد ا   ت دددد ا  ب ل  تدددد   بتدددد  ب ب ل  تدددد   بتدددد  ب  لددددا    لددددا  راحادددد براحادددد بببلعددددرلعددددربب ردددد  ردددد بب  لامددددتخر    لامددددتخر  

ب.. ار ت  ار ت بب   هو و    هو و بب  لو   لو ببرحلرحلببتحلتحلببرلايلو رلايلو  ب بببما  و ما  و بب  ب  باوراورببت تات تا ب ببب   ا    ا ببلرا الرا ابب تمترا تمتراببت ممت ممبب لا لا

ب

ب

ب
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بب   ي تودد    ي تودد بب  ر خاودد   ر خاودد بب لامددت  ل  لامددت  ل بب دد  دد بب   لدد     لدد  ببت الدد ت الدد  ب بأأببإ ددمإ ددم(ب(بKeiningham et al.,2020:432  لدد ا)  لدد ا)

ببادد اادد اإإببتدد تدد بب  ب  برر رددرر رددبب  رل لددا  رل لددابب لاتصدد ل لاتصدد لببوحددر وحددر يبيبإإ ب ب  ر هردد   ر هردد ببردد ردد ببرل لددارل لدداببغودداغودداببأ أ ببرل لددارل لددابب تصدد ل تصدد لببلأ لأ بب ا لدد ي  ا لدد ي 

ببغوداغودابب لد     لد    بب  رل لدا  رل لداببغوداغودابب لاتصد ل لاتصد لببوت ر وت ر ببر ر بب  ب  ب   ل   ب غ  ل   ل   ب غ  لببي ي ولرولرببر ر بب ر ر  ر ر بب   خرر    خرر بب  لامتخر    لامتخر  بب  لا    لا  

بب  تلد ر    تلد ر  ببأ أ ببلد  و لد  و ببت صدو  ت صدو  ببلد للد لبب وتخدي وتخديبب  ت  اود   ت  اود ببرلار ت د رلار ت د ببأ أ ببخدرر ت  خدرر ت  ببأ أ بب  ر هرد   ر هرد ببمدا مدا ببر ر بب      ببرخاارخاا

رلا    رلا       ب..ببي عي عببإ مإ مبب ر  ر بب را  ع   را  ع  ببإخل او إخل او بب تل اوا تل اوابب   

          ((Godovykh& Tasci,2020:3ب)ب)ببي اود  ي اود  بب ا ل   ا ل  ببتتاعتتاعببي  و ي  و بباحا احا بب    بب   ل     ل  بب ال  ال   بت  بتببإ مإ م

بب تت ر  تت ر ببالوعت  الوعت  ببت ت ببل را ل را بب   ل     ل  ببت ال ت ال  بت بتبب لامترت ع لامترت عببر ارر ارببأ أ ببر ر ببل  ل  ببتعا تعا ببأ أ بب  ببررو ررو ببل  ل  ببأر  أر  ببر ر 

بب  ت الد   ت الد بب دي  دي ببإ لد  إ لد  ببودت ودت ببلالا ب ل  رل لدلب ب ل  رل لدلببب ار هرد  ار هرد بب   ر رود    ر رود بب  لا تر رو   لا تر رو بب   ع ا و    ع ا و بب  رعاتو   رعاتو بب   ل     ل  بب مت  ل   مت  ل  

ببرد رد بب  أو دأو دبب        (ب(ب   معا   معابب  خرر   خرر ببرالرال))ببتو  تو  بب  تح    تح  بب  ت  ي   ت  ي بب رت  ا رت  اببور  ور  بب  ت   ت بب  ع  رل  ع  رلببتاعتاعببخلالخلالببر ر ببتلاتلا

ب..(ب(ب  تم    تم  ببر ر بب   غاض   غاضبببب لآخاو  لآخاو ببت اوات اواببرالرال))بب  ت  ي   ت  ي ببل ي ل ي ببمواا مواا ببر ر ببخ ا  خ ا  ببر  رلر  رلببخلالخلال

بب   لدد     لدد  ببلددو لددو بب  ت دد رلا   ت دد رلا ببردد ردد ببر ر ردد ر ر ردد ببردد ردد ببت لدد ت لدد بب   لدد     لدد  ببت الدد ت الدد ببإ ددمإ ددم(ب(بHeimonen,2017:27  لدد اب)  لدد اب)بب

ببرللا د رللا د ))ببرختا د رختا د ببرمدت و  رمدت و  ببرادمرادمبب   لد     لد  ببرلد ا  رلد ا  بب تع د  تع د بب  تر رد  بتر رد  بببلخصو لخصو بب  ت ال   ت ال بب ي  ي  ب ب ب بببر هر ر هر ببأ أ بب ر ت  ر ت 

بب  ل رردد   ل رردد بب   رح دد      رح دد   بب   لدد     لدد  ببت اعدد  ت اعدد  ببلددو لددو بب  رل ا دد   رل ا دد ببراددمراددمببتلوور دد تلوور دد ببوعترددروعترددر ب ب ب ب(( ا حدد  ا حدد بب  مددر   مددر بب حمدد  حمدد بب ردد ا   ردد ا  

وعدداضبوعدداضببب  بب  رختا دد   رختا دد بب لاتصدد ل لاتصدد لبب لدد ا لدد اببأ أ بب لاتصدد ل لاتصدد لبب حهدد   حهدد  ببرا مددلا را مددلا ببتدد تدد بب تلددرور   تلددرور  بب  ر هردد   ر هردد ببردد ردد بب  ت  رددل  ت  رددلببردد ردد 

ب  ل حاو بح لبر    بت ال ب   ل  ب.  ل حاو بح لبر    بت ال ب   ل  ب.بب(ب ا  بررربر (ب ا  بررربر 99   ر لب)   ر لب)

ب

ب

ب

ب
ب
ب
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بت ال ب   ل   ا  بررربر ب  ل حاو بح لبر    بب(9 ر ل)  
ب  ر    ب م ب  ل ح ب   م  ب 
1 Dumitrescu et al.,2012:57ب   ع ا و ب  رعاتو ب   ل  بار رب تت ر بالوعت  بت بت ال بل را ب

بت  ي .بل ي بت   ب    مرو ب  لا تر رو 
2 Klaus& Maklan,2013:228   ببردددددد ردددددد ببل ددددددلل ددددددلبب ا لدددددد  ب  تدددددد بت دددددد  بررت ردددددد  ا لدددددد  ب  تدددددد بت دددددد  بررت ردددددد بب   رعاتودددددد    رعاتودددددد بب  ع ا ودددددد   ع ا ودددددد بب لامددددددت  ل   لامددددددت  ل

بب  لدددددددد ي   لدددددددد ي ببلددددددددو لددددددددو بب ات  رددددددددل ات  رددددددددلبب  مددددددددو او   مددددددددو او بب   ر   دددددددد     ر   دددددددد  بب  ت اولودددددددد   ت اولودددددددد بب  خرردددددددد   خرردددددددد /ب/ببب  مدددددددداع   مدددددددداع 
ب    ل  .    ل  .

3 Grønholdt et al.,2015:2لا ال عب  ي بورتا  ب   ل ي بر بر ت ب  بر هر ب  برلار بت  او بر ببب 
بر  بر بخلالبرا ا  برامب رو برحا  باحا بلا  ب  ر ت .لل لب

 
 
4 

Du Plessis,2016:24ببرددددد رددددد بب   لددددد     لددددد  ببت  ردددددلت  ردددددلببرددددد رددددد بب   ددددد ت    ددددد ت بب   عدددددل   عدددددلببارارببأ أ بب لامدددددت  ل  لامدددددت  ل ببأ أ بب   دددددار    دددددار بب  تلودددددو   تلودددددو ب
ببأ أ بب ار هردددددددد  ار هردددددددد بب  ر رودددددددد   ر رودددددددد بب  لويدددددددد   لويدددددددد ببردددددددد ردددددددد ببرل لددددددددارل لدددددددداببغودددددددداغودددددددداببأ أ ببرل لددددددددارل لددددددددابب تصدددددددد ل تصدددددددد لببأ أ 

بب لأخدددددا  لأخدددددا بب      ددددد       ددددد ببأ أ بب لأم مدددددو  لأم مدددددو بب  خررددددد   خررددددد ببأ أ بب لآخددددداو  لآخددددداو بب   لددددد ي    لددددد ي ببأ أ بب  رددددد ه و   رددددد ه و 
ب  خرر .  خرر .ببلتلرو لتلرو بب  رتعال   رتعال 

5 Adhikari&Bhattacharya,2016:298 ب   ل  ب ت ال ب   ع ا و ب   خو  و ب  حمو بل       بوتعا ب  ي ب   ل  بما ع
ب  ر ت   .بر 

6 Tahmasbizadeh et al.,2016:2     بب ددددددددددي  ددددددددددي ببومددددددددددت ا   ومددددددددددت ا   بب  دددددددددديو   دددددددددديو ببلأ  يددددددددددعلأ  يددددددددددعببت مددددددددددمت مددددددددددمبب لا لابب  ي لدددددددددد   ي لدددددددددد ببررتعدددددددددد ررتعدددددددددد بب لدددددددددد     لدددددددددد
ب لأحر  . لأحر  .

ب  حم .بت  را بأ بت الت بر ت ب مت لاعبلعربأ بأا   ب   ل  ب تع رلب  ع    Reydet& Carsana,2017:133ب7
بب  تدددد   تدددد بب   لدددد     لدددد  بب هددددا هددددابب   دددد    دددد ببردددد ردددد بب الوردددد  الوردددد ببلدددد رلا بلدددد رلا ببب ر ا ودددد  ب ر ا ودددد  بببإرا  ودددد  بإرا  ودددد  بببتلووردددد  بتلووردددد  بببتراددددلتراددددل Karsalari et al.,2017:234ب8

ب..   ا    ا ببلرا الرا اببتتا اتتا ا
ب  رل لا ب غواب  رل لا ب  ر      ب  رو ب ا ل  ب   ع ا  ب لإرا   ب  تلوو ب&AlmoraishبGounaris,2018:2ب9

ب  لا ي .بلما    بوتعا بتور ب  ر هر بر 
ب
ب10

Izogo& Jayawardhena,2018:380بب  بب  ار ودددددد   ار ودددددد بب  رعدددددد     رعدددددد   ببردددددد ردددددد ببرت  ردددددد رت  ردددددد ببر ر ردددددد ر ر ردددددد ببردددددد ردددددد بب  دددددد ر   دددددد ر ببردددددد ردددددد ببي تودددددد ي تودددددد ببح  دددددد ح  دددددد ب
ببل  ردددددددددرخلا ل  ردددددددددرخلا ببتتددددددددد ااتتددددددددد اابب  تددددددددد   تددددددددد بب   ر  وددددددددد    ر  وددددددددد بب   رعددددددددد ووا   رعددددددددد ووابب  بب  ااو ددددددددد   ااو ددددددددد بب  لامدددددددددت  ل    لامدددددددددت  ل  

ب  رخا   .  رخا   .بب  ت ي   ت ي بب  رتر خا   رتر خا بب  لامت  ل    لامت  ل  بب   ل     ل  بب ررخلا  ررخلا بببب  لويو   لويو 
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ب  ت  رلبر برعو برمت  بر ب ر ب   ل  ب  ت ب ارعات ب  تم  بأ بإحم   Ahmad,2019:173ب11
ب  خرر .برلر بأ ل  ب  ي ب  مو  بر برختا  بر  صابر 

12 Bachria et al.,2019:406بب دددددددلعض دددددددلعضبب مدددددددت  ل  ب مدددددددت  ل  بببتحدددددددر تحدددددددر بب     ددددددد      ددددددد ببي توددددددد ي توددددددد ببإ لددددددد    إ لددددددد    ببودددددددت ودددددددت ببلالاببخ صددددددد خ صددددددد ببأحدددددددر  أحدددددددر  ب
ب..بب  راحاو   راحاو بب  ر  ا   ر  ا 

13 Agbarakwe,2019:4ب  رلتا  .ب   خرر  ب   ما ب  لوي بر ب ا ل  ب لإ ر  و ب   تو  ب
14 Einolahzadeh,2019:44ببخددددددلالخددددددلالببردددددد ردددددد ببو  مددددددمو  مددددددمببلالاببحددددددر حددددددر ببل  دددددد رل  دددددد ربب   لدددددد ي    لدددددد ي بب ددددددر  ددددددر ببت اعدددددد  ت اعدددددد  ببوخادددددد وخادددددد ببلدددددد  لدددددد  ب

ب.. لا تل   لا تل  ببتتاا تتاا بباراربب  ت   ت بب  رل ا    رل ا  
ب   ب ب  ر هر   بب  ر ت   بر ب   ل ي بر     بر ب    ت ب  ر خ يب لا ال ع Li et al.,2019:2ب15

ب  حمو .ب  رعا ر  ب   ل ي بورر بر رر بو ت بتص ا
بب   لددددددد ي    لددددددد ي ببلدددددددو لدددددددو بب  ت ددددددد رلا   ت ددددددد رلا ببرددددددد رددددددد ببت لددددددد ت لددددددد بب  تددددددد   تددددددد بب   ي توددددددد    ي توددددددد بب  لخصدددددددو   لخصدددددددو بب  خلدددددددا    خلدددددددا   Chepur& Bellamkonda,2019:2ب16

ب.. لآخاو  لآخاو بب لألخ   لألخ  ببأ أ بب  لوي   لوي ببأ أ بب  لألو    لألو  
ب  ل را  ب ت ل ب  خرر ب عراو ب لامت  ل  بخلالبر بته ابي تو به  ا  Trivedi,2019:92ب17

ب ب  ر  اربت  رلبت ب  رل ا  ب    را ب      بر ب  عروربلو برلتاعبلل ل
بل  لور .ب رتصا ب ب  مو  بت بررر  ب ت   

18 Ahmad,2020:4   بب  ت  رددددددل  ت  رددددددلببأ أ بب  ر ددددددت   ر ددددددت ببت الدددددد ت الدددددد ببردددددد ردددددد بب  حمددددددو   حمددددددو بب  رلدددددد ا    رلدددددد ا  ببردددددد ردددددد بب   لدددددد ي    لدددددد ي ببت اعدددددد  ت اعدددددد
براو .راو .بب  حص ل  حص لبب لع لعببرامرامبب    بب  ي   ي بب  ت اول   ت اول 

19 Masturoh,2020:151بر برل لابغوابأ برل لاب تص لبلأ ب ا ل  ب   ي تو ب  ر خاو ب لامت  ل ب
ب.  ر هر 

ب  ر هر بر ب   ل  بو او  ب  ت ب  ت  رلا ب رو برامب ي تو ب   يو بار ر Keiningham et al.,2020:432ب20
بت ب لأاا  بر ب  عرورب   ل   ب تل اعباحا بأا   ب لاتص لب ل ابرلا
ب.   ل  بت ال بإ ل  

بت  رلبر ب  رمترر ب  ي تو ب لامت  ل بأ ب  تلوو بأ ب لإرا عبأ ب    مو ب  ح    Godovykh& Tasci,2020:3ب21
ب   هو و ب  لامت  ل  ب  مر  بي عبت بلر ب ب  ر هر ب  ب  ر ت بر ب   ل  

ب.ب  لا تر رو ب   ع ا و 
ب
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ببرددددددددد رددددددددد بب   لددددددددد     لددددددددد  ببو او ددددددددد و او ددددددددد بب  تددددددددد   تددددددددد بب ات ددددددددد رلا  ات ددددددددد رلا بب   ر خاوددددددددد    ر خاوددددددددد بب  ي توددددددددد   ي توددددددددد بب لامدددددددددت  ل   لامدددددددددت  ل  بBecker& Jaakkola,2020:2ب22
بب  ت  اوددددددد   ت  اوددددددد بب  علارددددددد   علارددددددد ببتصدددددددرو تصدددددددرو ببرادددددددلرادددددددل))بب  ت  اوددددددد   ت  اوددددددد ببل  علارددددددد ل  علارددددددد بب  رتعالددددددد   رتعالددددددد بب  رح ددددددد     رح ددددددد   

ب..((   تغاو    تغاو بب   تعلي    تعلي بب  لاتص لا   لاتص لا بب     و      و 
ب ت ب  رص راب  رل اب  و  ب رلا بب:بر ب رر رب  ل ح بالمصدر

 -ما تقدم يمكن تعريف تجربة الزبون بأنها:ما تقدم يمكن تعريف تجربة الزبون بأنها:وموم

  متتتت متتتت   المباشتتتترةالمباشتتتترة  غيتتتترغيتتتتر  التفتتتتاع  التفتتتتاع    أوأو  توجيهتتتت توجيهتتتت   الزبتتتتا نالزبتتتتا ن  علتتتت علتتتت   يتعتتتتينيتعتتتتين  التتتتتيالتتتتتي  الشخصتتتتيةالشخصتتتتية  الاستتتتتجابا الاستتتتتجابا 

  لعمليتتتتا لعمليتتتتا   الزبتتتتونالزبتتتتون  يشتتتتكلهايشتتتتكلها  التتتتتيالتتتتتي  والمشتتتتاعروالمشتتتتاعر  والصتتتتوروالصتتتتور  اللقتتتتا ا اللقتتتتا ا   متتتتنمتتتتن  كمتتتتا انهتتتتا متتتتزي كمتتتتا انهتتتتا متتتتزي المنظمتتتتة  المنظمتتتتة  

  يتتتتميتتتتم  التتتتيالتتتتي  والتفستتتيرا والتفستتتيرا   بتتتالعوا فبتتتالعوا ف  بقتتتوةبقتتتوة  تتتتتأثرتتتتتأثر  بتتتل تجربتتتةبتتتل تجربتتتة  عق نيتتتاً عق نيتتتاً   قتتتراراً قتتتراراً   لتتتي لتتتي   فهتتتوفهتتتو  لتتت ل لتتت ل     المنظمتتتةالمنظمتتتة

 ..الزبونالزبون  قبلقبل  منمن  إجراؤهاإجراؤها

 -::اهمية تجربة الزبوناهمية تجربة الزبون  -ثانياً:ثانياً:

بب  ر هرد    ر هرد  ببح   د ح   د   ر ت    ب يب  ر ت    ب يبببتم و تم و ببرامرامببإو  ل إو  ل ببلل للل لبب   ل ي    ل ي ببت  ا ت  ا ببت اوات اواببل و و ل و و بب  رم ا    رم ا  بب  ت   ت 

بب لا  لا ببرا ددددد را ددددد بب وددددد ر  وددددد ر ببإ دددددمإ دددددمببتددددد ر تددددد ر ببأ أ ببور ددددد ور ددددد ببلأ  ددددد لأ  ددددد بب     يوددددد      يوددددد بب   لددددد     لددددد  بب ت الددددد  ت الددددد ببرلددددد   رلددددد   ببإ لددددد  إ لددددد  ببا واددددد ا واددددد ببردددددر ردددددر ببر دددددير دددددي

بب   ل     ل  بب ت ال  ت ال ببور  ور  (ب(بEvans et al.,2016:162  ل اب)  ل اب)بب..((Dumitrescu et al.,2012:57   ل ي )   ل ي )

ت الد بت الد بببت  و ت  و ببو   و   ببأ أ ببور  ور  بب ي ع ي ع ب ببب  ررت     ررت   بب  خرر   خرر ببأ أ بب  ماع   ماع ببت اوات اواببر ر ببل اوال اواببأ ااأ ااببما   ما   ببرامرامببت اات ااببأ أ 

بب  وددد    وددد  ببمددد  مددد  ببتددد تددد بب  ت  اوددد   ت  اوددد بب اعلاردد  اعلاردد بب   دددح    دددح ببترووددد ترووددد ببر  ردددلر  ردددلبب  ر هددد ا  ر هددد ابب ددي  ددي ببرددد رددد بب  تمددد و   تمددد و بب  مدددتا تو و   مدددتا تو و بب   لدد     لدد  

ب..  ر رح   ر رح 

ببببببببببببببببببببببببردددددددر اردددددددر اببرادددددددمرادددددددمبب   اددددددد     اددددددد  بب  مدددددددع   مدددددددع بب  تحددددددد لا   تحددددددد لا ببرددددددد رددددددد بب مامدددددددا  مامدددددددا بب  تمددددددد ولو   تمددددددد ولو بب  لألحددددددد    لألحددددددد  بب  رر امددددددد    رر امددددددد  ببخ دددددددع خ دددددددع بب

ببمددددددداوع مددددددداوع ببت  اوددددددد ت  اوددددددد ببرلارددددددد  رلارددددددد  ببإ لددددددد  إ لددددددد  (ب(ب11))ببرددددددد رددددددد بب  تا وددددددد   تا وددددددد ببتح ودددددددلتح ودددددددلببإ دددددددمإ دددددددمببأر أر ببررددددددد ررددددددد بب  بب  مددددددد لل   مددددددد لل بب(رددددددد  (رددددددد  بب2525بب))

بب  بب  خدددددرر    خدددددرر  ببتمددددد و تمددددد و ببخدددددلالخدددددلالببرددددد رددددد بب   لددددد ي    لددددد ي ببرددددد رددددد ببرلااددددد  رلااددددد  ببل ددددد  ل ددددد  (ب(ب22))ببإ دددددمإ دددددمبب لامدددددت لا و  لامدددددت لا و بب ار ت ددددد   ار ت ددددد  بب  حا ددددد   حا ددددد 

ب(.(.Maklan& Klaus,2011:772))ببرل ع رل ع بب   ل     ل  ببت ال ت ال ببإ ل  إ ل  (ب(ب33))ببإ مإ مبب  لآ   لآ 
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ببرحدددددددلرحدددددددلببتحدددددددلتحدددددددلبب  ت الددددددد   ت الددددددد ببلأ لأ بب  مددددددد    مددددددد  ببلألحددددددد  لألحددددددد  بب   لوددددددداب لودددددددابببأ   وددددددد أ   وددددددد بب تحمدددددددو    تحمدددددددو   بب   لددددددد ي    لددددددد ي ببت الددددددد ت الددددددد ببتحرودددددددرتحرودددددددرببوعدددددددروعدددددددر

ببمميدددد  مميدددد     بدددد ئ  بدددد ئ   تجربددددةتجربددددة  تقدددد ي تقدددد ي   هدددد هدددد   للتسدددد ي للتسدددد ي   ةةالرئيسددددالرئيسدددد  التركيدددد التركيدددد   مجدددد   مجدددد     أحدددد أحدددد إ بإ ببب بل رتلدددد ا بل رتلدددد ابب   دددد ر    دددد ر 

((Gounaris,2018:2ببAlmoraish&))  ببردددددددددددد ردددددددددددد بب    ت دددددددددددد     ت دددددددددددد بب   رعاتودددددددددددد    رعاتودددددددددددد بب  ع ا ودددددددددددد   ع ا ودددددددددددد بب   لدددددددددددد ي    لدددددددددددد ي ببت الدددددددددددد ت الدددددددددددد إ بإ ب

ببرادددددلرادددددلبب  مدددددا  و   مدددددا  و بب    تددددد ي     تددددد ي بب  لدددددا    لدددددا  بب ت دددددا ا ت دددددا ابب  ا ددددد   ا ددددد ببرادددددلرادددددلببمدددددا  و مدددددا  و بب تددددد ي  تددددد ي ببإ دددددمإ دددددمببتددددد ر تددددد ر بب    بب  خررددددد   خررددددد ببر    ددددد ر    ددددد 

ب(.(.Roy,2018:401 لاو  ل بر ب  ر ت ب  ب  علار ب  ت  او ) لاو  ل بر ب  ر ت ب  ب  علار ب  ت  او )بب  ل     ل   بب    لا     لا بب   لا    لا 

ب-ر بخلالب لات ب:ر بخلالب لات ب:بب   ل     ل  ببت ال ت ال  ور  بتاخو بب  رو ب ور  بتاخو بب  رو ب

ببرادددددلرادددددل))ببتو ددددد تو ددددد بب  دددددتح    دددددتح  بب ار هرددددد  ار هرددددد ببور ددددد ور ددددد بب  تددددد   تددددد بب  ع  ردددددل  ع  ردددددلببر دددددارر دددددارببرددددد رددددد ببأ اددددداأ اددددداببإ دددددمإ دددددمبب   لددددد     لددددد  ببت الددددد ت الددددد ببتمدددددت رتمدددددت ربب-11

بب تلوودددددددر   تلوودددددددر  ببتعدددددددروا  تعدددددددروا  ببور ددددددد ور ددددددد ببلالابب  تددددددد   تددددددد بب  ع  صدددددددا  ع  صددددددداببرادددددددمرادددددددمبب  أو دددددددأو دددددددببعتردددددددرعتردددددددرتتبب رددددددد  رددددددد بب  (ب(ب   ر دددددددت    ر دددددددت ببر ر     ددددددد ب    ددددددد ببب  مدددددددعا  مدددددددعا

بب  ت الدددددد   ت الدددددد ببراددددددمراددددددمبب   لدددددد     لدددددد  ببت الدددددد ت الدددددد ببتلددددددترلتلددددددترلبب ددددددي ع ددددددي عبب  ((  لددددددا    لددددددا  بب اغلدددددد  اغلدددددد بب لإ  تا  دددددد  لإ  تا  دددددد بب    ددددددلا     ددددددلا بب  لدددددد     لدددددد   بب   ددددددلا    ددددددلا ))

بببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببب  لوددددددددددد   لوددددددددددد ببلعدددددددددددرلعدددددددددددرببرددددددددددد رددددددددددد ببت الددددددددددد ت الددددددددددد ببإ دددددددددددمإ دددددددددددم صددددددددددد لا ب صددددددددددد لا ببب  لامدددددددددددتخر    لامدددددددددددتخر  بب  لدددددددددددا    لدددددددددددا   ب ببب  لحددددددددددد   لحددددددددددد ببرددددددددددد رددددددددددد بب  ب  بلدددددددددددر لدددددددددددر بب لإ ر  وددددددددددد  لإ ر  وددددددددددد 

((Herjanto et al.,2019:1))..ب

ببتحددددددرو تحددددددرو ببتدددددد تدددددد بب لددددددا لدددددداببلددددددر الددددددر اببادددددد ر  ادددددد ر  ببإي إي ببأت ددددددلأت ددددددلببللدددددد لللدددددد لبب  لدددددد ي     لدددددد ي   ببلددددددا  ت  لددددددا  ت  ببمددددددوخرر  مددددددوخرر  بب  مدددددد    مدددددد  ببلدددددد حا لدددددد حا بب-22

بب  ر هرددددددددد    ر هرددددددددد  ببتلررددددددددد تلررددددددددد بب رددددددددد  رددددددددد ببتصددددددددد اتصددددددددد ابب  ددددددددد   ددددددددد ببتددددددددد تددددددددد بب  تلدددددددددر   تلدددددددددر ببرددددددددد رددددددددد ببوت  مددددددددد وت  مددددددددد ببلرددددددددد لرددددددددد بب   لددددددددد     لددددددددد  ببت الددددددددد ت الددددددددد بباوددددددددد  اوددددددددد  

ب..((Maklan& Klaus,2011:772)) ا ل ي  ا ل ي 

بب   لددددددد     لددددددد  ببت الددددددد ت الددددددد ببأ أ بب ب ل  تددددددد    ب ل  تددددددد   بب  ر دددددددت   ر دددددددت بب ددددددد ر  ددددددد ر بب تلودددددددو  تلودددددددو بب  ايومددددددد   ايومددددددد بب  رحدددددددرر  رحدددددددرربب ددددددد  ددددددد بب   لددددددد     لددددددد  ببت الددددددد ت الددددددد ببأ أ بب-33

ببايددددددو ايددددددو بب ددددددر  ددددددر بب  أ  ددددددأ  ددددددراددددددمبراددددددمبببت الدددددد ب   لدددددد  ت الدددددد ب   لدددددد  ببإ لدددددد  إ لدددددد  ببإ ددددددمإ ددددددمببو  هدددددداو  هددددددابب ي يبب  بب  ر ددددددت ب   وددددددر  ر ددددددت ب   وددددددرتددددددرلبراددددددمبتددددددرلبراددددددمببب   وددددددر    وددددددر 

 ار هردددددددد  بللدددددددد لبردددددددد  ب ار هردددددددد  بللدددددددد لبردددددددد  ببب  ب  بر رددددددددر رددددددددبب  ب  ب مددددددددتا تو و مددددددددتا تو وبب  ب  بر   ددددددددر   ددددددددبب   لدددددددد     لدددددددد  ببت الدددددددد ت الدددددددد ببأصددددددددلح أصددددددددلح  ب ل  تدددددددد   ب ب ل  تدددددددد   ببب الددددددددا    الددددددددا   

ب(.(.Maklan,2012:2   ر هر  ب  خررو بلل لبخ  )   ر هر  ب  خررو بلل لبخ  )

ببر ا دددد ر ا دددد ببراددددلراددددلبب  بب  ر خاودددد   ر خاودددد بب  ع  رددددل  ع  رددددلببت  رددددلت  رددددلببردددد ردددد ببو ددددت و ددددت بب لألعدددد ر لألعدددد رببرتعددددرررتعددددررببل دددد  ل دددد  ببلرا لدددد لرا لدددد بب   لدددد     لدددد  ببت الدددد ت الدددد ببتعددددرتعددددر-66

را ع را ع    بب  لر ودددددد   لر ودددددد بب   ت دددددد ا    ت دددددد ا بب  (ب(ب  عدددددد راو   عدددددد راو ببردددددد ردددددد ))بب  للددددداو   للددددداو بب  ت دددددد رلا   ت دددددد رلا ببراددددددلراددددددلبب  بب  خ ا ودددددد   خ ا ودددددد بب   ع  رددددددل   ع  رددددددلبب  بب   لددددد     لددددد  بب   
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ببلعدددددرلعدددددرببأ أ بب لامدددددت لاع لامدددددت لاعببت الددددد ت الددددد ببتددددد تددددد بب  ت  ودددددا  ت  وددددداببأا ددددد  أا ددددد  بب  ر خاوددددد   ر خاوددددد ببل  ع  ردددددلل  ع  ردددددل   لددددد  ب   لددددد  بببوتددددد ااوتددددد اايبيبإإ ب ب  هاتوددددد   هاتوددددد بب   ع  ردددددل   ع  ردددددل

بب    ادددددددد     ادددددددد ببردددددددد ردددددددد ببوختادددددددد وختادددددددد بباددددددددراددددددددربب   ددددددددي    ددددددددي بب  بب  خدددددددد    خدددددددد  بب  ددددددددي ت   ددددددددي ت بب  اعدددددددد   اعدددددددد بب   لدددددددد     لدددددددد  ببولدددددددد لولدددددددد لبب  بب لامددددددددت لاع لامددددددددت لاعببت الدددددددد ت الدددددددد 

ببر  رددددددلر  رددددددلبب  ر هردددددد    ر هردددددد  ببتمددددددتخر تمددددددتخر بباددددددراددددددرببببأخددددددا أخددددددا بب  حودددددد   حودددددد ببردددددد ردددددد   رمددددددت اع بب  رمددددددت اع بببب  ر ددددددت   ر ددددددت ببوصدددددد ا وصدددددد ا بب  ددددددي   ددددددي بب  ر  دددددد ر   ر  دددددد ر 

بببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببب   لدددددددددددددد     لدددددددددددددد  ببحدددددددددددددد   حدددددددددددددد   ببراددددددددددددددمراددددددددددددددمبب اتدددددددددددددد اوا اتدددددددددددددد اوابب  ر رودددددددددددددد   ر رودددددددددددددد بب   خلددددددددددددددا     خلددددددددددددددا  بب  عدددددددددددددد راو   عدددددددددددددد راو ببت دددددددددددددد رلا ت دددددددددددددد رلا ببراددددددددددددددلراددددددددددددددلببخ ا ودددددددددددددد خ ا ودددددددددددددد 

ببت الددددددددددددددددددددددد ت الددددددددددددددددددددددد بب   لددددددددددددددددددددددد     لددددددددددددددددددددددد  ببل ددددددددددددددددددددددد ل ددددددددددددددددددددددد ببو ددددددددددددددددددددددد و ددددددددددددددددددددددد بب  تددددددددددددددددددددددد   تددددددددددددددددددددددد بب  ااولددددددددددددددددددددددد   ااولددددددددددددددددددددددد ببرادددددددددددددددددددددددمرادددددددددددددددددددددددمبب  تددددددددددددددددددددددد اوا  تددددددددددددددددددددددد اوابب ل  تددددددددددددددددددددددد    ل  تددددددددددددددددددددددد    ب ب

ب..((Adhikari&Bhattacharya,2016:298)) لامت لاع لامت لاع

ردددد ب  ر دددد ب ددددر  بت الدددد بردددد ب  ر دددد ب ددددر  بت الدددد ببب ب ي ب ير ردددد بللدددد لبادددد ا بتدددد ب   ردددد ب  رمددددتراب عرددددلبردددد بر ردددد بللدددد لبادددد ا بتدددد ب   ردددد ب  رمددددتراب عرددددلبردددد ببب   لدددد     لدددد  ت الدددد بت الدددد ببب-77

  تددددددد ب  تددددددد برددددددد بل ددددددد  ب لا ب اعلارددددددد ب  ت  اوددددددد ب ب ت لدددددددواب  ر دددددددت برددددددد بل ددددددد  ب لا ب اعلارددددددد ب  ت  اوددددددد ب ب ت لدددددددواب  ر دددددددت ببب   لددددددد ي    لددددددد ي  بحتدددددددمبودددددددتر  ب بحتدددددددمبودددددددتر  ب ا لددددددد   ا لددددددد  إو  لوددددددد بإو  لوددددددد ب

 ب تدددداعبتعاولدددد ت  ب ب تدددداعبتعاولدددد ت  ببب  ب  علاردددد ب  ت  اودددد   ب  علاردددد ب  ت  اودددد بب  ر هردددد   ر هردددد ر ددددت بر ددددت بببإ ددددمإ ددددم ددددي عب ول ردددد  بلإالدددد ربأصددددرا ي  ب ددددي عب ول ردددد  بلإالدددد ربأصددددرا ي  بتلددددرر  ب بتلددددرر  ب ب

بب لددددددددد ي  لددددددددد ي رادددددددددمب لاحت ددددددددد هبلددددددددد لإوا ر  ب  مددددددددد برادددددددددمب لاحت ددددددددد هبلددددددددد لإوا ر  ب  مددددددددد ببب  ر هرددددددددد   ر هرددددددددد   تددددددددد برددددددددد بلددددددددد    بأ بتمددددددددد ررب  تددددددددد برددددددددد بلددددددددد    بأ بتمددددددددد ررب لإو  لوددددددددد ب ب لإو  لوددددددددد ب ب

ب..((Grønholdt et al.,2015:2)) رر رر

ردددددد برددددددر با دددددد   بردددددد بردددددد برددددددر با دددددد   بردددددد ببب  رعاتددددددرعاتددددددبب  ر هردددددد    ر هردددددد  وتعددددددو براددددددمبوتعددددددو براددددددمببب   لدددددد     لدددددد  ر ددددددرر بوتعادددددد ب لأرددددددابلت الدددددد بر ددددددرر بوتعادددددد ب لأرددددددابلت الدددددد ببب-88

 ل  تدددددد   ب ل  تدددددد   ب ب ب   لدددددد     لدددددد  احادددددد باحادددددد بببراحادددددد بردددددد برا حددددددلراحادددددد بردددددد برا حددددددل تصدددددد لبتدددددد ب ددددددلب تصدددددد لبتدددددد ب ددددددلب عب عب يب  ب  دددددد يب  ب  ددددددبب    ت الدددددد ب  خ صدددددد بل دددددد   ت الدددددد ب  خ صدددددد بل دددددد 

  ت  اوددددد ب  ت  اوددددد بببت ددددد ت ددددد رددددد برلاررددددد برلاربب   لددددد ي    لددددد ي تددددد اابرادددددمب و وددددد بت  ردددددلبتددددد اابرادددددمب و وددددد بت  ردددددلب  تددددد ب  تددددد بلدددددا ا  بلدددددا ا  ب     تخددددد يب تخددددد يببب  ر هرددددد   ر هرددددد رادددددمبرادددددمبوتعدددددو بوتعدددددو ب

 (.(.Susanta et al.,2018:484))  تو  ب ي ع  تو  ب ي عبب رر     رر     رر ب    ب رر ب    ب

بب  ت ددددد ا   ت ددددد ا  يب  ب يب  ببب    تمددددد و   تمددددد و ببر ددددد لر ددددد لببتددددد تددددد بب اتا وددددد  اتا وددددد بب   رودددددر   رودددددربب لات ددددد   لات ددددد  ببلرا لددددد لرا لددددد بب   لددددد     لددددد  ببت الددددد ت الددددد ببهددددد  ا هددددد  ا ببتعدددددرتعدددددر  -99

بب  ت  تمددددو   ت  تمددددو بب اصددددا ر   اصددددا ر  بب روددددر روددددرببر دددد لر دددد ل ب ببب اتردددد و  اتردددد و بب  عدددد     عدددد   ببرمددددت  رمددددت  ببتخادددد تخادددد بب  ر دددد   ر دددد ببردددد ردددد بب اوددددر  اوددددر     بب ا لدددد   ا لدددد  بب  رلرردددد   رلرردددد 

ب(.(.Becker& Jaakkola,2020:2))  أو أو 

بلدددد   ب لأ رودددد بتدددد بااودددد ببب   لإو  لودددد لإو  لوددددبب   لدددد     لدددد  ت الدددد بت الدددد بببتعددددرتعددددربب-1010 بلدددد   ب لأ رودددد بتدددد بااودددد بأرددددال ببتدددد   ل  تدددد   ل  ب   ار هردددد  ار هردددد تحلودددد ب    دددد  بتحلودددد ب    دددد  بأرددددال

 ب  ددددد ب  لدددددخ ب  دددددي بور  ددددد بأ ب ب  ددددد ب  لدددددخ ب  دددددي بور  ددددد بأ ب  ب  برخاصدددددرخاصدددددبب ل  ددددد  ب ل  ددددد  بأ بوصدددددل بأ بوصدددددل ببب  رت اددددد   رت اددددد  ددددد ب  لدددددخ ب  دددددي برددددد ب ددددد ب  لدددددخ ب  دددددي برددددد بب  مدددددعور  مدددددعور
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 لامددددددتار ابلدددددد ب دددددد ب لامددددددتار ابلدددددد ب دددددد بببأت ددددددلبأمددددددا  بتمدددددد ول بور دددددد أت ددددددلبأمددددددا  بتمدددددد ول بور دددددد ببت دددددد  ب ددددددي بتدددددد  ت دددددد  ب ددددددي بتدددددد  تدددددد ب ودددددد ر بإوا ر تدددددد ب ودددددد ر بإوا ر بب  ر هردددددد   ر هردددددد ببومدددددد ررومدددددد رر

ب(.(.Godovykh& Tasci,2020:3  بب)  بب) و ل بر  و ل بر بب  ر هر   ر هر  ر ت ب ر ت ب  ي بموا  ب  ي بموا  ببب   ل     ل  

بب     يوددددد      يوددددد بب   تو ددددد    تو ددددد بب  ددددد   ددددد ببأ أ بب  بب   لددددد ي    لددددد ي ببت ددددد ا ت ددددد ا ببرددددد رددددد بب مامدددددا  مامدددددا ببتتددددد و تتددددد و بب لأمددددد   لأمددددد  ببتددددد تددددد بب ددددد  ددددد بب   لددددد ي    لددددد ي ببا ددددد ا ددددد بب-1111

بب   لدددد ي    لدددد ي ببت اعدددد  ت اعدددد  ببلددددو لددددو بب    دددد      دددد  ببغادددد غادددد ببوددددت وددددت ببر ددددرر ر ددددرر ببي ددددعي ددددعببوحددددر وحددددر يبيبإإ ب ب  مددددوي   مددددوي ببراا حدددد  بر  دددد راا حدددد  بر  دددد بب   وددددر    وددددر بب لألددددو   لألددددو  

ب(.(.Trivedi,2019:92))  لاحل   لاحل بب ت  ال   ت  ال  

بب   ددددددد    ددددددد ببإي إي    لددددددد   بتددددددد   لددددددد   بتدددددددببمدددددددا عمدددددددا عببرادددددددمرادددددددمبب اتددددددد اوا اتددددددد اوابب ددددددد ر   ددددددد ر  بب  عددددددد ا    عددددددد ا  بب  ر ددددددد ل  ر ددددددد لبب   لددددددد     لددددددد  ببت الددددددد ت الددددددد ببتت دددددددر تت دددددددر -1212

بببببببببببببببببببببببببببببببببببببببب  ر هرددددددددددددد   ر هرددددددددددددد ببتددددددددددددد تددددددددددددد بب  ر  تمدددددددددددد   ر  تمدددددددددددد ببروددددددددددددد  روددددددددددددد  بب  ددددددددددددد ع  ددددددددددددد عببتمددددددددددددت   تمددددددددددددت   بب   لددددددددددددد     لددددددددددددد  ببحددددددددددددد لحددددددددددددد ل دددددددددددد ب دددددددددددد بر ت ر ت ببتا ددددددددددددد تا ددددددددددددد بب  ر هردددددددددددد   ر هردددددددددددد 

((Johnston,2017:91ببCortez&))..ببب

بب رددددر ت  رددددر ت بب   لدددد     لدددد  ببوعرددددلوعرددددلببر ددددرر ر ددددرر بب لأالدددد   لأالدددد  بب ودددد ر  ودددد ر ببتدددد تدددد ببإو دددد ل إو دددد ل ببتدددد اواتدددد اوابب   لدددد     لدددد  ببت الدددد ت الدددد بب رلدددد ا   رلدددد ا  ببو دددد  و دددد  بباددددراددددر-1313

ب..((Chen et al.,2018:2))  ر هر   ر هر ببر ر 

بب  بب لإوددددا ر   لإوددددا ر  بب  ودددد ر   ودددد ر بب لا دددداا ل   لا دددداا ل  ببتلاوددددلتلاوددددلببراددددمراددددمبب   لدددد     لدددد  ببت الدددد ت الدددد ببراددددمراددددمببتا دددد تا دددد بب  تدددد   تدددد بب  ر هردددد    ر هردددد  ببتعرددددلتعرددددل-1414

ب..((Ou& Verhoef,2017:106))أت لأت لببأرر لأرر لبب ت ي  ت ي ببإ مإ مببو ر و ر ببرر رر 

بب  مددددد      مددددد    ببتددددد تددددد بب الدددددا    الدددددا   ببإاددددد ا إاددددد ا بب لأ ادددددا لأ ادددددابب   اصددددد    اصددددد ببلرا لددددد لرا لددددد بب   لددددد     لددددد  ببت الددددد ت الددددد بب  لددددد حاو   لددددد حاو ببرددددد رددددد بب  عرودددددر  عرودددددرببوعدددددروعدددددر-1515

 ..((Tislerova,2019:217))  ل رر   ل رر 

بب    مدددددددددر     مدددددددددر بب  عللا ددددددددد   عللا ددددددددد بب   لددددددددد     لددددددددد  ببت  ردددددددددلت  ردددددددددلبب تت دددددددددر  تت دددددددددر بب  تصددددددددد ا    تصددددددددد ا  ببحددددددددد لحددددددددد لببتدددددددددر اتدددددددددر ابب   لددددددددد     لددددددددد  ببت الددددددددد ت الددددددددد ببأ أ -1616

بب   لددددد     لددددد  ببت الددددد ت الددددد ببتت ددددد  تت ددددد  بببب ل  تددددد    ل  تددددد   بب  ببرعو ددددد رعو ددددد ببلر هرددددد لر هرددددد ببوتعاددددد وتعاددددد ببرددددد رددددد بب دددددل دددددلببرددددد رددددد بب     مددددد      مددددد بب   لا رددددد    لا رددددد بب   عددددد ا     عددددد ا  

ببخددددددد ا خددددددد ا بب لأخدددددددا  لأخدددددددا بب   رددددددد  ار   رددددددد  اربب    راددددددد     راددددددد بب    ددددددد      ددددددد  ببرددددددد رددددددد بب   ت ددددددد رلا    ت ددددددد رلا بب  ر هرددددددد   ر هرددددددد ببرددددددد رددددددد بب  ت ددددددد رلا   ت ددددددد رلا بب روددددددد  روددددددد ببرددددددد رددددددد 

ببب..((&ShawببHamilton,2016:8))بب  ر هر   ر هر 

بب ت مدددددددددوا ت مدددددددددواببرعاتوددددددددد رعاتوددددددددد ببأاددددددددداأادددددددددابب ددددددددد  ددددددددد بب  رخااددددددددد    رخااددددددددد   ب ببب  ت دددددددددالت  ت دددددددددالت  ببرادددددددددمرادددددددددمببتددددددددد ااتددددددددد اابب   لددددددددد ي    لددددددددد ي ببرخااددددددددد  رخااددددددددد  ببأ أ -1717  .

بب    ددددددد      ددددددد  بب  ب  ب  هددددددداب  هددددددداببب    ااولددددددد   ااولددددددد ببلددددددد   لددددددد   بب  ت الددددددد   ت الددددددد بب  ددددددد   ددددددد ببلخصددددددد  لخصددددددد  ببودددددددا ودددددددا بب ددددددد  ددددددد بب دددددددي ع دددددددي عبب   ت هور ددددددد  ت هور ددددددد بب  رعا رددددددد    رعا رددددددد  
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ببور ددد ور ددد ببي دددعي دددعبب رددد  رددد بب   لددد      لددد   ببولددد اا  ولددد اا  بب  تددد   تددد بب  ت ددد ا   ت ددد ا بب ددد ع ددد عببتددد تددد بب  دددتح    دددتح  بب  تر ردددتر ردددبب  رر ددد   رر ددد ببرددد رددد بب دددو  دددو بب دددي  دددي بب   هدددا   هدددا

ب(.(.Palmer,2010:202   ل  )   ل  )ببإ مإ متلرور  بتلرور  بببإ مإ مببت ر ت ر بب  ت   ت بب  ت  ا   ت  ا بب  ع  عبب ختو ا ختو ابب الا    الا   

ب- ب  رو بت ال ب   ل  بتترالبل لات : ب  رو بت ال ب   ل  بتترالبل لات :أأببإ مإ م(ب(بHeimonen,2017:11 و و ) و و )

بب  ودددددد ر   ودددددد ر بب روددددددر  روددددددر ببتددددددا تددددددا بب  تمدددددد    تمدددددد  بب الددددددا    الددددددا   ببور دددددد ور دددددد بب  عراودددددد     عراودددددد   ببرا دددددد را دددددد ببتدددددد تدددددد بب   لدددددد     لدددددد  بب  دددددد   دددددد ببخددددددلالخددددددلالببردددددد ردددددد -أأ

ببمددددد   مددددد   بب  بباورددددد اورددددد ببأ اددددداأ ادددددابب  عا ددددد   عا ددددد بب   لددددد ي    لددددد ي ببرددددد رددددد بب  علااددددد    علااددددد  ببتعروددددد تعروددددد ببإ دددددمإ دددددمبب  ب  بأو دددددأو دددددبب دددددي  دددددي ببوددددد ر وددددد ر بب ا لددددد   ب ي ا لددددد   ب يبب  لورددددد   لورددددد 

ب.ب.ب   ل     ل  ببأ أ بب ار هر  ار هر ببل   مل ل   مل 

ببالحوددددددد الحوددددددد ببأ اددددددداأ اددددددداببت ددددددد  ت ددددددد  بب ودددددددر  ودددددددر ببلت ددددددد ا ب لددددددد ي لت ددددددد ا ب لددددددد ي ببتترتددددددد تترتددددددد بب  تددددددد   تددددددد بب  ر هرددددددد    ر هرددددددد  ببأ أ بب لأخدددددددا  لأخدددددددا بب  ر  وددددددد   ر  وددددددد ببتلدددددددرلتلدددددددرل-  

بب   ددددح    ددددح بب تدددد ا   تدددد ا  بب تحلدددد  تحلدددد بب لأحودددد   لأحودددد  ببردددد ردددد بب اوددددا اودددداببتدددد تدددد ببل دددد ل دددد بب و صددددم و صددددمبب  بب امددددعا امددددعاببحم مددددو حم مددددو ببأاددددلأاددددلبب لدددد ي  لدددد ي بب  ددددرو    ددددرو  

ب..  ت  او   ت  او ببرراو ت  رراو ت  ببت ت 

ببو صددددددد  و صددددددد  بب  ددددددديو   ددددددديو ببت   لددددددد ي ت   لددددددد ي بب  بب  ر هرددددددد   ر هرددددددد بب  ا  دددددددو   ا  دددددددو بب   لددددددد ي    لددددددد ي ببوتددددددداعوتددددددداعببرددددددد رددددددد بب  ب  ب ددددددد راب ددددددد راببب  عراوددددددد   عراوددددددد بب    حوددددددد     حوددددددد ببرددددددد رددددددد -  

ببل مدددددتار ا  ل مدددددتار ا  بب  لوددددد    لوددددد  ببإ دددددمإ دددددمببت ددددداات دددددااببلأ  ددددد لأ  ددددد بب  ردددددرخا    ردددددرخا  ببرددددد رددددد بب  ر ودددددر  ر ودددددرببتحلددددد تحلددددد بب  ر هرددددد   ر هرددددد  ب ببب؛؛بب لآخددددداو  لآخددددداو بب  ر هرددددد   ر هرددددد 

ب..  ل      ل    ببر ر بب اتع رل اتع رلبب  ر  ار  ر  ارببإ ر اإ ر اببراو  راو  ببوتعو وتعو بب لا لابب  بب   ل ي    ل ي بب  تم    تم  ببت ت ببأالأال

ببالددددددلالددددددلببردددددد ردددددد بب لوددددددا لودددددداببلتلددددددروالتلددددددروابب  ت دددددد ا   ت دددددد ا ببتحهددددددمتحهددددددمببييإإ ب ب ار  تمدددددد  ار  تمدددددد ببر ردددددد ر ردددددد ببااولدددددد ااولدددددد ببت الدددددد ب   لدددددد  ت الدددددد ب   لدددددد  بب  أصددددددلحأصددددددلحبب-  

ببت الدددد ت الدددد ببخادددد خادددد ببتدددد تدددد بب  ر هردددد   ر هردددد بب  حدددد   حدددد ببإي إي  بتدددد بتددددت ا ا دددد ت ا ا دددد بب  ر  تمددددو   ر  تمددددو ببراددددمراددددمبب  رمددددتحول  رمددددتحولببردددد ردددد ببو دددد  و دددد  بب و دددد ر و دددد ربب   لدددد ي    لدددد ي 

ب.. لوا  لوا ببت اوا  ت اوا  بب      ببو   و   ببأ أ ببور  ور  ببتلا تلا ببإي إي  ب ر ب ب ر بت  تمو ت  تمو ببرو  رو  ببت تم ت تم ببتإ   تإ   ببإو  لو إو  لو 

ببل  ترددددد  ل  ترددددد  ببتحهدددددمتحهدددددمببلدددددرأ لدددددرأ ببأ  ددددد أ  ددددد ببإ دددددمإ دددددم(ب(ب19801980))ببر تصددددد ر تصددددد ببر دددددير ددددديبب لودددددا  لودددددا ببأ روددددد أ روددددد ببت الددددد ب   لددددد ي ت الددددد ب   لددددد ي بب  تمدددددل   تمدددددل بب-1818

بببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببب:ب:بإ ددددددددددددددددددمإ ددددددددددددددددددمبب    حودددددددددددددددددد     حودددددددددددددددددد بب ددددددددددددددددددي  ددددددددددددددددددي ببتدددددددددددددددددد تدددددددددددددددددد بب لأمددددددددددددددددددل   لأمددددددددددددددددددل  بب تعدددددددددددددددددد ر تعدددددددددددددددددد ربب  ر  ددددددددددددددددددوو    ر  ددددددددددددددددددوو  بب  علددددددددددددددددددرو   علددددددددددددددددددرو ببتدددددددددددددددددد تدددددددددددددددددد بب لوددددددددددددددددددا لوددددددددددددددددددا

ب((Garg &Ruchi ب ب20142014بب::8787))

ب

ب
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ب.. ار هر   ار هر  بب لأ ل لأ لببا وا ا وا بب  ت  تمو   ت  تمو بب ارو   ارو  ببتاص تاص ببت تات تابب لإو  لو  لإو  لو ببت ال ب   ل ي ت ال ب   ل ي بب-أأ

و  لوددددد بب  ددددد لا   ددددد لا ببإ دددددمإ دددددمببوددددد ر وددددد ر ببررددددد ررددددد   بب   لددددد ي    لددددد ي ببا ددددد ا ددددد ببتلددددد ولتلددددد ولببتددددد تددددد ببتمددددد  تمددددد  بب-   و  لوددددد     بب ددددد لا  ددددد لا ببرددددد رددددد بب  ر ا اددددد   ر ا اددددد بب   ارددددد    ارددددد بب   

ب..   ل ي    ل ي 

ب..   ل       ل    بب  ا    ا  ببرر رر ببرمت  رمت  ببر ر بب   تلاول   تلاولببل   ل ي ل   ل ي بب لاحت  ه لاحت  هببتحمو تحمو ببت ت ببتم  تم  بب-  

 -:: الزبونالزبون  تجربةتجربة  إدارةإدارة  -ثالثاً:ثالثاً:

بب ب ي ب يرا  ددددد  را  ددددد  ببتددددد تددددد بب   ع ا ودددد    ع ا ودددد بب   هو وددددد    هو وددددد بب  ر  وددددد   ر  وددددد ببلددددو لددددو ببت رددددد ت رددددد ببر دددددرر ر دددددرر ببأت ددددلأت ددددلببللددددد لللددددد لبب  ر هرددددد    ر هرددددد  ببتت دددد ت تت دددد ت 

ببولددددد  ولددددد  ببل  ددددد  ل  ددددد  بب ار  تمددددد  ار  تمددددد  ب ببب    لددددد ي      لددددد ي  بب  ر هرددددد    ر هرددددد  ببلدددددو لدددددو بب  ع ا وددددد   ع ا وددددد بب  دددددا  لا  دددددا  لاببااددددد ااددددد بب  ر  تمدددددو   ر  تمدددددو ببرادددددمرادددددمببوصدددددع وصدددددع 

بب لا  لا بب تع ودددددد  تع ودددددد ببر   دددددد ر   دددددد ببللددددد لللددددد لبب   لدددددد     لدددددد  ببت الددددد ت الددددد ببإر ا إر ا بب أر    أر   ببرلدددددد ر رلدددددد ر ببلتالوددددد لتالوددددد بب  ر هردددددد    ر هردددددد  ببرددددد رددددد بب لوددددددا لودددددداببردددددررردددددرر

بب  تصدددد رو   تصدددد رو بب  ددددي   ددددي بب  لدددد را   لدددد را بب  الوعدددد   الوعدددد ببتددددإ تددددإ بب  ر ت دددد     ر ت دددد   ببراددددمراددددمبب  تحمددددو     تحمددددو   ببردددد ردددد بب  عروددددر  عروددددرببر دددد ر دددد ببراددددمراددددمبب   لدددد      لدددد   

بب  ر هردددد    ر هردددد  ببردددد ردددد بب  عروددددر  عروددددرببتحدددد  لتحدددد  ل ب ل  تدددد   ب ب ل  تدددد   ببب مددددخ   مددددخ  بب  ر  تمددددو   ر  تمددددو ببراددددمراددددمبب  ب  ب ددددر ددددربب  صددددع   صددددع ببردددد ردددد ببت عددددلت عددددلبب  ت اولودددد   ت اولودددد 

ب(.(.:22Kandampully et al.,2018))  تم ولو   تم ولو ببرر ام ت  رر ام ت  ببت ت بب   ل     ل  ببت ال ت ال ببرر رر 

ببو دددددد و دددددد بب   لدددددد     لدددددد  بب لا  لا بب ودددددد ر  ودددددد ر ببإ ددددددمإ ددددددمببودددددد ر ودددددد ر ببأ أ ببور دددددد ور دددددد ببر  مدددددد ر  مدددددد ببررددددددلررددددددلببإادددددد اإادددددد ابب    لدددددد      لدددددد  بب   لدددددد     لدددددد  ببت الدددددد ت الدددددد ببلإتلددددد  لإتلددددد  

ب-::((Dumitrescu et al.,2012:58))ببو ت و ت ر بر ببب  ر هر    ر هر  ببرامرام

ببإ ددددد ت إ ددددد ت ببحوددددد حوددددد ببرددددد رددددد بب  ر دددددت   ر دددددت ببتحمدددددو تحمدددددو بب و وددددد  و وددددد ببرادددددمرادددددمبب  ر هرددددد    ر هرددددد  ببتا ددددد تا ددددد بب   لددددد ي :   لددددد ي :ببح  ددددد ح  ددددد ببرادددددمرادددددمبب  ت  ودددددر  ت  ودددددربب-11

ب..بب  ل ي   ل ي   ببوت اع وت اع بب  ي   ي ببر ر ببرعات رعات ببرح    رح    بب    بب رور  رور ببرو   رو   

ببأ ادددددددددداأ ادددددددددداببرصدددددددددد رارصدددددددددد راببردددددددددد ردددددددددد بب تدددددددددد اوا   تدددددددددد اوا  بب   لدددددددددد ي    لدددددددددد ي ببوتعدددددددددداضوتعدددددددددداضبب::ببو  مددددددددددمو  مددددددددددمببلالاببت  رددددددددددلت  رددددددددددلبب ددددددددددل ددددددددددلببأ أ ببردددددددددد ردددددددددد ببت  ددددددددددرت  ددددددددددر    بب-22

بب لإ تا دددددددد  لإ تا دددددددد ببخدددددددد ا خدددددددد ا بب لاتصدددددددد ل لاتصدددددددد لبب لدددددددد ا لدددددددد اببردددددددد ردددددددد بب   اوددددددددا   اوددددددددابب  دددددددد ع  دددددددد عببأ أ بب ردددددددد  ردددددددد بب  ببتدددددددد ب  مدددددددد ل تدددددددد ب  مدددددددد ل ببراودددددددد راودددددددد بب   دددددددد    دددددددد ببرردددددددد رردددددددد 

بب  وددددددددد    وددددددددد  بب  ر  ددددددددد ر   ر  ددددددددد ر بب   رودددددددددر    رودددددددددر بب لا تر روددددددددد  لا تر روددددددددد بب  لدددددددددل     لدددددددددل   ببردددددددددررردددددددددررببإ دددددددددمإ دددددددددمببلددددددددد   هالددددددددد   هاببمدددددددددور مدددددددددور بب  بب لإ تا ددددددددد  لإ تا ددددددددد بب رلدددددددددا رلدددددددددا

ببو دددددددددد و دددددددددد بب   بأو دددددددددد بأو ددددددددددأاددددددددددا    أاددددددددددا    ببردددددددددد ردددددددددد ببومددددددددددت ا    ومددددددددددت ا    ببردددددددددد ردددددددددد ببرلدددددددددد ا  رلدددددددددد ا  بب واوددددددددددر   واوددددددددددر  بب  رلدددددددددد ا و   رلدددددددددد ا و بب لألددددددددددخ   لألددددددددددخ  بب رددددددددددرر رددددددددددرر

ب.. متل ا  متل ا بب لل ل لل لببلمار لمار بب   تصا    تصا بب   ل ي    ل ي ببرلاحه  رلاحه  ببإ مإ مبب لا تل   لا تل  بب  ر هر    ر هر  ببرامرام
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ببت الددددددددددد ت الددددددددددد ببلت  وددددددددددد لت  وددددددددددد بب     ددددددددددد      ددددددددددد بب دددددددددددي  دددددددددددي ببوتعاددددددددددد وتعاددددددددددد :ب ب:ب ببب  ر هرددددددددددد   ر هرددددددددددد ببال تددددددددددد ال تددددددددددد ببتددددددددددد تددددددددددد بب   لددددددددددد     لددددددددددد  ببت الددددددددددد ت الددددددددددد ببت دددددددددددرو ت دددددددددددرو بب-33

ببراددددددددددمراددددددددددمبب  تا ودددددددددد   تا ودددددددددد ببتع ودددددددددد تع ودددددددددد ببر ددددددددددارر دددددددددداربب  ر هردددددددددد   ر هردددددددددد ببتت دددددددددد   تت دددددددددد   ببأ أ بب  ددددددددددا ا   ددددددددددا ا تدددددددددد ب رودددددددددد برراو ت دددددددددد ب تدددددددددد ب رودددددددددد برراو ت دددددددددد ب بب   لدددددددددد     لدددددددددد  

ب..  ر خاو   ر خاو ببلويت  لويت  ببت ت بب   ل     ل  

بب لدددددددددد   لدددددددددد  ببت الدددددددددد ت الدددددددددد ببلتلددددددددددرو لتلددددددددددرو ببلدددددددددد لا ت   لدددددددددد لا ت   بب  ر هردددددددددد   ر هردددددددددد  لاتددددددددددا رب  عدددددددددد راو بتدددددددددد ب لاتددددددددددا رب  عدددددددددد راو بتدددددددددد ببب ددددددددددل ددددددددددلببومددددددددددتاراومددددددددددتاراببأ أ ببو دددددددددد و دددددددددد بب-44

ب.. ي ل  ي ل 

لددددددددددا     لاتددددددددددا رب  عدددددددددد راو ب لاتددددددددددا رب  عدددددددددد راو بببرا ردددددددددد  را ردددددددددد  ببو دددددددددد و دددددددددد بب-55 لددددددددددا        ببتلددددددددددرو تلددددددددددرو ببرراودددددددددد رراودددددددددد ببتدددددددددد تدددددددددد ببلدددددددددد  تر و لدددددددددد  تر و  حتددددددددددمبولددددددددددعا  ب حتددددددددددمبولددددددددددعا  ببب   

ب..ت ممت ممببلالاببا يع ا يع بب ل ي  ل ي ببت  ا ت  ا 

بب  ال ردددددددددددددد    ال ردددددددددددددد  بب ل دددددددددددددد   ل دددددددددددددد  بب  بب  ت الدددددددددددددد   ت الدددددددددددددد ببت هددددددددددددددو ت هددددددددددددددو   ببخادددددددددددددد   خادددددددددددددد   بب  دددددددددددددد   دددددددددددددد بب لدددددددددددددد   لدددددددددددددد      ت الدددددددددددددد بت الدددددددددددددد ببب ر ا  ر ا ببتت ددددددددددددددر تت ددددددددددددددر 

(ب(برتمددددددددل رتمددددددددل بب غوددددددددا غودددددددداببمددددددددالو مددددددددالو بب  ال ردددددددد    ال ردددددددد  ببأ أ ببردددددددد ردددددددد بب  ددددددددتخا   ددددددددتخا ببردددددددد ردددددددد ))بب   لدددددددد     لدددددددد  ببي دددددددد ي دددددددد ببتدددددددد تدددددددد بب رتمددددددددل  رتمددددددددل ببإو  لودددددددد إو  لودددددددد 

ب(.(.:22Donnelly,2020))بب  ت ال   ت ال ببرامرامببرار  رار  ببا ل ا ل بب              بب  

بباددددد  لاددددد  لرادددددمبرادددددمببب   ر هرددددد    ر هرددددد بب   لددددد     لددددد  لدددددو بلدددددو ببب مدددددتا تو   مدددددتا تو  ببللددددد لللددددد لببت  ردددددلت  ردددددلبب دددددل دددددلببت هدددددو ت هدددددو بب   لددددد ي    لددددد ي ببت الددددد ت الددددد ببإر ا إر ا ببتع ددددد تع ددددد 

ببر هرددددددد ر هرددددددد ببتدددددددرواتدددددددرواببع دددددددرر ع دددددددرر    لددددددد   بت   لددددددد   بتبب لا  لا بب خاددددددد  خاددددددد بب   لددددددد ي    لددددددد ي ببت ددددددد رلا ت ددددددد رلا ببتحمدددددددو تحمدددددددو بب دددددددر  دددددددر للبب   لددددددد      لددددددد   ببحوددددددد  حوددددددد  ببر ا ر ا 

بب تت  صددددل تت  صددددلببتعاردددد  تعاردددد  ببردددد ردددد بب تلدددد ا  تلدددد ا بب  بب تحاا دددد  تحاا دددد بب  تعاولدددد    تعاولدددد  ببل مددددترا ال مددددترا اببت ردددد ت ردددد ببتإ  دددد تإ  دددد ببل دددد ل دددد بب  خ صدددد   خ صدددد بب   لدددد     لدددد  ببت الدددد ت الدددد 

ببإر ا إر ا ببأ أ بب((Witell et al.,2020:421 وددددا ) وددددا )بب..((Gilboa et al.,2019:152   لدددد ي )   لدددد ي )ببردددد ردددد 

ببت  ودددددا  ت  ودددددا  ببااولددددد ااولددددد ببتددددد تددددد بب   ت  ودددددا   ت  ودددددابب  بب   لددددد ي    لددددد ي ببروددددد  روددددد  ببخدددددلالخدددددلالببرددددد رددددد بب  عددددد     عددددد   ببا وددددد ا وددددد ببحددددد لحددددد لببتدددددر اتدددددر ابب   لددددد     لددددد  ببت الددددد ت الددددد 

ب..ل  ل  ببولعا  ولعا  بب  ت   ت ببل  ااول ل  ااول بب   لع ا   لع ا

بب  بب  خلدددا    خلدددا  ببت دددت ت دددت بب  ر هرددد    ر هرددد  بب روددد  روددد ببأ أ بب ددد  ددد بب     يوددد      يوددد بب  رحصدددا   رحصدددا ببأ أ ببإ دددمإ دددم(ب(بFlavián,2019:548  لددد ا)  لددد ا)

ببراددمراددمببرمددتلا رمددتلا بب لدد   لدد  ببت الدد ت الدد ببإ تدد  إ تدد  ببإ ددمإ ددمببلددا  لددا  بب ددل ددلببت ددر ت ددر ببأ أ ببو دد و دد  ب ل  تدد   ب ب ل  تدد   بلالاببأ أ ببإ و دد إ و دد ببت ددر ت ددر بب   دد    دد ببمدد   مدد   

بببببببببببببببببببببببببب..   لدددد     لدددد  ببرع دددد رع دددد ببوتع رددددلوتع رددددلبب  تدددد   تدددد بب  ل دددد    ل دددد  ببأ أ بب لاتددددا رب  عدددد راو  لاتددددا رب  عدددد راو ببراددددمراددددمببتعترددددرتعترددددرببلالابب  ت الدددد   ت الدددد ببأ أ ببوع دددد وع دددد ببرردددد رردددد بب  بب لأاددددل لأاددددل
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ببأمد أأمد أببرادمرادمبب  ل د    ل د  ببتد تد بب  حد   حد بب  ر هرد   ر هرد ببأ أ ببتع د تع د بب  رمدتلا   رمدتلا بب  ت الد   ت الد (بإ ب(بإ بZhang et al.,2017:2 لدو ) لدو )

ب..ت  تمو ت  تمو ببرو  رو  ببتخا تخا بب  ت   ت بب  ت  ا   ت  ا ببتا واتا واببرامرامبب  تا و   تا و ببت ت بب  لر   لر ببور    ور     ب ل  ت   ب ب ل  ت   ب  ت  ا   ت  ا 

ببتحتدد  تحتدد  بب  بب  ت دد ا   ت دد ا ببتحمددو تحمددو ببراددمراددمببادد را ادد را ببت دد  ت دد  (بل  دد ب  دد ب(بل  دد ب  دد بKeiningham et al.,2017:1))   دد     دد  

بب..ر   ود ر   ود بباود  اود  ببرراود  رراود  بب ت  ودي ت  وديبب  بب   ل     ل  بباحا احا ببأ أ بب   ل ي    ل ي ببلا  لا  ببرراو رراو بب ت   ت  بب  بب ل ي    ل ي   ببرعات رعات ببإ مإ مبب  ر هر    ر هر  

ببللد لللد لببتترادلتترادلبب ل    د  ل    د بب   لد     لد  ببت الد ت الد ببإر ا إر ا ببتد تد بب  لر ود   لر ود بب لاد  لاد (بلد  ب(بلد  بZolkiewski et al.,2017:3 صدا ) صدا )

ببت الدد ت الدد بب مددتا تو و  مددتا تو و ببر   ردد ر   ردد ببادد ادد بب  بب   ا ودد    ا ودد بب  ر ردد   ر ردد بب دد  دد بب ردد  ردد بب  بب  ر هردد   ر هردد ببح  دد ح  دد ببتددر اتددر اببردد ردد ببتحروددرتحروددرببتدد تدد بب مددتا تو   مددتا تو  

بب مددددتا تو و  مددددتا تو و ببتحلودددد تحلودددد ببراددددمراددددمبب  ر هردددد   ر هردددد بب   لدددد     لدددد  ببت الدددد ت الدددد بب مددددتا تو و  مددددتا تو و ببتمدددد ررتمدددد ررببأ أ ببو دددد و دددد  ب ددددي ب ب ددددي ببب ددددي ع ددددي عبب  ب  ب تلدددد تلددددبب   لدددد     لدددد  

ببب.ب.ب((Jain et al.,2017:2))أرر    أرر    

ببلمددددددددل لمددددددددل بب ددددددد  ددددددد بب   لددددددد     لددددددد  ببت الدددددددد ت الدددددددد ببلتلدددددددرو لتلدددددددرو بب  ر هرددددددد   ر هرددددددد بباودددددددد  اودددددددد  بب ا   ا  بب  مدددددددل   مدددددددل بب(بأ (بأ Bilgihan,2016:3))ببودددددددي اودددددددي ا

ببر  اددددد ر  اددددد ببتددددد تددددد ببتددددد ع  تددددد ع  بب  ر هرددددد   ر هرددددد ببتددددد تددددد بب   لددددد     لددددد  ببت الددددد ت الددددد ببأ أ ببإ دددددمإ دددددمبب  ر هرددددد  بل لإ ددددد ت   ر هرددددد  بل لإ ددددد ت ببتتلع ددددد تتلع ددددد بب  تددددد   تددددد بب  ااولددددد   ااولددددد 

ببتاددددعتاددددعببتدددد تدددد بب  عرددددل  عرددددلببت دددد  ت دددد  بب لددددع ا   لددددع ا  بب تر ودددد    تر ودددد   ببرعدددد رات  رعدددد رات  بب و ودددد  و ودددد ببإ ددددمإ ددددمببولددددواولددددوابب لاتددددا رب  عدددد راو  ب  ددددي  لاتددددا رب  عدددد راو  ب  ددددي بب مددددا ع مددددا ع

ببال تددددد ال تددددد ببرمدددددت  رمدددددت  ببرادددددمرادددددمببتغوودددددا  بتغوودددددا  ببب ت  ودددددي   ت  ودددددي  بب   لددددد     لددددد  ببت ددددد ا ت ددددد ا ببتحمدددددو تحمدددددو ببوتااددددد وتااددددد ببرددددد رددددد ببرددددد ر رددددد ر  ب ببب    رحدددددرر   رحدددددرر بب  ر هرددددد   ر هرددددد 

ب(.(.Kranzbühler et al.,2018:434))  ر هر   ر هر 

ب

ب

ب

ب

ب

ب

ب
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 -::بعاد تجربة الزبون بعاد تجربة الزبون أأ  -رابعاً:رابعاً:

برددددد ب) ت ددددد ب  لددددد حاو ب ت ددددد ب  لددددد حاو ب برددددد ب) دددددل) بببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببب(؛(؛Chandra,2014:4(؛)(؛)Nasermoadeli et al.,2013:128 دددددل)

((Livia&Andreani,2014:61(؛)(؛)Adhikari&Bhattacharya,2016:298ب؛)ب؛)((Sidhu,2018:25بب)بب)

((Esmaeilpour,2019:24(؛)(؛) Kurniawati et al.,2019:18؛)؛)(( Godovykh& 

Tasci,2020:5))ب  ت الدد ب  ع ا ودد  ب ب  ت الدد ب  ع ا ودد  بردد ب  خرردد ردد ب  خرردد بب  ت  رددل  ت  رددلراددمبإ ب لعدد ربت الدد ب   لدد  بتتراددلبلدد لات ب)راددمبإ ب لعدد ربت الدد ب   لدد  بتتراددلبلدد لات ب)بب 

ب..(( ب  لوي ب  ر رو  ب  لوي ب  ر رو  بت ال ب  ر ت  بت ال ب  ر ت   ت ال ب لا تر رو   ت ال ب لا تر رو 

 -::التفاعل م  الخدمةالتفاعل م  الخدمة  -11

بب   لددد ي ب رلدددر ب  خررددد    لددد ي ب رلدددر ب  خررددد ببلدددو لدددو بب لا مددد   ب لا مددد   ببب  ت  ردددل  ت  ردددلببت  ددد ت  ددد بب  تددد   تددد بب  حلولددد   حلولددد بب حهددد  حهددد بب ددد  ددد ببرددد ب  خررددد رددد ب  خررددد بب  ت  ردددل  ت  ردددل

((Kurniawati et al.,2019:18))..بب(ل اب  (ل اب  Yang&He,2011:4))بب رلدر  رلدر بب   لد     لد  ببلدو لدو بب  ت  رل  ت  رل  ب  بإإببإ مإ مبب

بب  ببرل لدارل لداببللد لللد لبب  خرد   خرد بب   لد     لد  ببحد   حد   بباود  اود  ببور د ور د ببلالابب.. لاتص ل لاتص لببرا   را   ببرلارلاببأ أ ر خلب  راع بر خلب  راع بببت ت بب  خرر   خرر 

أ ادداب  دد ح بتدد بأ ادداب  دد ح بتدد ببب   لدد ي    لدد ي ت الدد بت الدد بببإ ددمإ ددم   دد ب  ح  دد ب   دد ب  ح  دد ب ب ببب..((Chandra,2014:2تعادد )تعادد )ببارارببخددلالخددلالببردد ردد بب   دد    دد 

بب..((Chandra,2014:2))  خرردد   خرردد ردد بردد بت  رددلبت  رددلب    وددت بتحروددرب دد ر ب  خرردد بردد بخددلالبادد  بوددت بتحروددرب دد ر ب  خرردد بردد بخددلالبادد  بببإيإياادد عب  خددرر  باادد عب  خددرر  ب

ببأ أ بب  رل لددا  رل لددابب   لدد     لدد  ببت  رددلت  رددلببترودد ترودد بب   لدد     لدد  ببت الدد ت الدد ببأ أ ببإ ددمإ ددمبب((Nasermoadeli et al.,2013:128))  لدد ا  لدد ا

بب  ت  ردل  ت  ردلببخدلالخدلالببرد رد بب   لد     لد  ببت الد ت الد ببل د  ل د  ببودت ودت بب ب ل  ت    ب ل  ت   بب  م    م  ببت ت بب لأخا  لأخا بب    را     را بب            ببر ر بب  رل لا  رل لاببغواغوا

ب لاتص ل. لاتص ل.بب ل ا ل اببت ت بب  خرر   خرر بب رلر  رلر بب   ل     ل  ببلو لو بب   رل ا     رل ا  

بب  رت اد   رت اد ببترد ترد بب ت ردل  ت ردل ببللد لبر اد  للد لبر اد  ببخررد خررد ببرلدرر رلدرر ببرردلرردلبب د بإي  د بإي أأببإ مإ م(ب(بMiska et al.,2018:2 صا ) صا )

بب  خاددد ا  خاددد ابب رددد ه   رددد ه  بب   لددد ي    لددد ي ببلدددو لدددو بب  ت  ردددل  ت  ردددلببإ دددمإ دددمببولدددواولدددوابب  خررددد   خررددد بب   لددد ي  ب يب  بت  ردددل   لددد ي  ب يب  بت  ردددلببت الددد ت الددد ببتع وددد تع وددد ببودددت ودددت ببأ أ 

ب لأر رو . لأر رو .
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 ب ب  خرر   خرر ببتلرو تلرو ببرراو رراو ببت ت بب   ل     ل  بب رل ا   رل ا  بب  خرر    خرر  ببالوع الوع ببر ر بب رلرر ب  خرر  رلرر ب  خرر بب   ل     ل  ببلو لو بب  ت  رلا   ت  رلا ببت ل ت ل 

بب ولدددد ا    ولدددد ا   ببررددددلررددددلبب دددد رلا  دددد رلا بب لأر رودددد  لأر رودددد بب  خادددد ا  خادددد اببردددد ه  ردددد ه  ببردددد ردددد بب   لدددد     لدددد  ببوت  رددددلوت  رددددلبب  خرردددد   خرردددد بب لدددد     لدددد    ببرعهدددد رعهدددد بب دددد  دددد تت

ببب..((Sidhu,2018:25)) لأم مو  لأم مو بب  خرر   خرر ببتت    تت    بب  ت   ت بب  رح را    رح را  

(ب  ب  ت  ردلبرد ب  خررد بو هداب(ب  ب  ت  ردلبرد ب  خررد بو هدابEsmaeilpour,2019:3؛؛Henschke et al.,2018:1165 ودا ) ودا )

ببإ دمإ دمببأادا أادا بب  خررد   خررد بب لد     لد    ببرد رد بب  عرودر  عرودرببأ أ ببو ل و ل ببلأ  لأ  بب  خرر   خرر بب ل     ل    ببر ر بب لا تر ر  لا تر ر بب            بب        و برامب  و برامب

بب تلودو  تلودو بب  رحرر    رحرر  ببأحرأحربب رلرر ب  خرر  رلرر ب  خرر بب   ل ي    ل ي ببلو لو بب  ت  رل  ت  رلبب وعر وعربب   لااتص رو  لااتص رو بب  رع رلا   رع رلا ببإ مإ مببر   ر   بب  صر ا   صر ا 

ببادددد  ادددد  بب    ببإ ددددمإ ددددم(ب(بWarren,2012:2؛؛Hatfield,2017:443))  لدددد ا  لدددد ابب..  خرردددد   خرردددد رلددددرر برلددددرر بببردددد ردددد بب علااتدددد  علااتدددد بب   لدددد     لدددد  

ب..  خرر   خرر ببرلر رلر ببر ر بب اعلاا  اعلاا ببإو  ل إو  ل بب تلوو  تلوو بب   ل     ل  بب ر  ر ببإو  لو إو  لو ببرل رارل راببت  ورت  ورببت ت ببرلرر ب  خرر رلرر ب  خرر بب لتم ر  لتم ر 

ببمددددا  و مددددا  و بب أ ردددد ا أ ردددد اببل  دددد  ل  دددد  ببرحددددرر رحددددرر ببأ ددددر  أ ددددر  ببردددد ردددد بب  بب  ر ردددد   ر ردددد ببراددددمراددددمبب  تا ودددد   تا ودددد ببإ ددددمإ ددددمبب  خرردددد   خرردددد بب  ت  رددددلبردددد   ت  رددددلبردددد ببروددددلروددددلوو

 رلددددددرر ب رلددددددرر ببب   لدددددد ي    لدددددد ي ببتادددددد  تادددددد  بب ل  تدددددد    ل  تدددددد     بب  ر تردددددد   ر تردددددد ببراو دددددد راو دددددد ببوت دددددد وت دددددد بب  تدددددد   تدددددد (ب(ب   صددددددو    صددددددو بب  لددددددا ر   لددددددا ر ببأ أ ))ببرحددددددرر رحددددددرر ببغودددددداغوددددددا

ببأ أ ببور دددد ور دددد بب   تدددد    تدددد بب  راددددع  راددددعبب دددد  دددد بب   لدددد     لدددد  ببرلاودددد رلاودددد بب ددددرو   ددددرو  بب لأحودددد   لأحودددد  ببلعددددضلعددددضببتدددد تدددد بب   لدددد ي    لدددد ي ببأ أ بب ب ردددد  ب ردددد   ب  ب ددددر و ددددر وبب  خرردددد   خرردددد 

بب  رتلددددددددددد رل  رتلددددددددددد رلبب  لاحتدددددددددددا    لاحتدددددددددددا  ببل  رمددددددددددد    ل  رمددددددددددد    بب  ع رددددددددددد   ع رددددددددددد بب لا تر روددددددددددد  لا تر روددددددددددد بب لا تر رددددددددددد   لا تر رددددددددددد  ببرددددددددددد رددددددددددد بب لودددددددددددا لوددددددددددداببللددددددددددد لللددددددددددد لببت حدددددددددددا ت حدددددددددددا 

((Apaolaza et al.,2014:81.).)ب

   -::التجربة العا فيةالتجربة العا فية  -22

ببودددددد تاودددددد تاببأ أ بب لإو دددددد ل  لإو دددددد ل بب اردددددد    اردددددد   ببور دددددد ور دددددد  يب يببب  بب  لددددددا    لددددددا  ببر ددددددرر ددددددربب   تو دددددد    تو دددددد ببتحددددددررتحددددددرربب   ع  ادددددد    ع  ادددددد بب  ر   ودددددد   ر   ودددددد بب  ح  دددددد   ح  دددددد ببأ أ 

بب  ر هرددددددد   ر هرددددددد ببتلدددددددر تلدددددددر ببر ددددددرر ر ددددددرر بب  ع ا وددددددد   ع ا وددددددد ببل  ت الدددددد ل  ت الدددددد بب   لددددددد ي    لددددددد ي ببولدددددددعاولدددددددعاببأ أ بب  ب  بأو ددددددأو ددددددببور ددددددد ور ددددددد  ردددددد ب ردددددد ببب  ل  ا ددددددد ل  ا ددددددد بب  ب  بإحم مددددددإحم مدددددد

بب لددددل لددددلببأ ددددلأ ددددلببردددد ردددد بب لاتددددا رب  عدددد راو  لاتددددا رب  عدددد راو ببوحت   دددد وحت   دددد بب  تدددد   تدددد بب  صدددد     صدددد   ببإ إ تددددتدددد ب ل  تدددد   ب ب ل  تدددد   ب ا لدددد ي  ا لدددد ي بب   دددد ر    دددد ر ببر  ودددد ر  ودددد ببخرردددد خرردددد 

ب-::((Kurniawati et al.,2019:18))    بب   ل ي    ل ي ببت ال ت ال 

ب.. تحلول  تحلول ببراا  راا  بب    بب ر  ر بب   ل ي    ل ي ببواور واور ببر ر بب لاتا رب  ع راو  لاتا رب  ع راو ببوعا وعا ببأ أ ببو  و  بب::  رعات   رعات بب-أأ

ب..   ل ي    ل ي ببت   ت   بب ر ي  ر ي بب  ر ر  ر ربب حتا ت  حتا ت ببلر ا لر ا بب لاتا رب  ع راو  لاتا رب  ع راو ببوترت وترت و  ب  بو  ب  ببب::ر ا ر ا     بب-  
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ب..   ل ي ب  ررو     ل ي ب  ررو  ببت ال ت ال بب ت توا ت توابب  لا ر   لا ر بب  ر  ا    ر  ا  بب لاتا رب  ع راو  لاتا رب  ع راو ببورتاعورتاع  ب  بو  بو  ببببب::ر  ا ر  ا     بب-  

ببإ لد  إ لد  ببأ أ بب ي يبب  ببإو  لود إو  لود ببر ا ود ر ا ود ببت د ا ت د ا بب خا  خا ببتمعمتمعمبب  ر هر    ر هر  إ بإ بببإ مإ م(ب(بInman et al.,2018:2  ل ا)  ل ا)

ببإ إ ببإ مإ م(ب(بCowen,2018:70.ب لو ب).ب لو ب)  ت  تمو   ت  تمو بب ار  و  ار  و بب لأ رو  لأ رو ببل   ل   ببأراأرابب لخصو  لخصو ببت  ممت  ممببلالابب ل ي  ل ي ببت  ا ت  ا 

ببارار ر ب ر ببب    ع ا و   ع ا و بب   ل ي    ل ي بب ت  ا  ت  ا ببأت لأت لببت  ت  ببلا تم  لا تم  بب لأ رو  لأ رو ببل   ل   ببأراأرابب   مالو    مالو بب لإو  لو  لإو  لو بب  رل را  رل رابباو  او  

بب  ت الد   ت الد بب(ب(بDeng et al2016:2))  صد   صد بب  رختاد رختاد ببللد لللد لبب  د لا   د لا ببرادمرادمبب  رختا د   رختا د بب  ع ا ود   ع ا ود بب  ت د ا   ت د ا ببتد ااتد اا

بب   مدددالو    مدددالو (ب(ب    دددا     دددا بب   الددد    الددد بب  تااددد   تااددد ))ببإو  لوددد إو  لوددد بب  ب  بألعددد رألعددد رببتلدددرلتلدددرلبب   تددد    تددد بب  بب  ر   ددد    ر   ددد  ببرتعدددرر رتعدددرر ببرراوددد رراوددد ببل   ددد ل   ددد بب  ع ا وددد   ع ا وددد 

ب(.(.  غ    غ  بب  بب  تيرا  تيرابب  بب  ح    ح  ))

بب لأخدددددا  لأخدددددا بب   ي لددددد    ي لددددد بب  روددددد     روددددد   ببإ دددددمإ دددددمببل لإ ددددد ت ل لإ ددددد ت بب  رلررددددد   رلررددددد بب   خررددددد    خررددددد بب  ر روددددد   ر روددددد بب  لويددددد   لويددددد ببرددددد رددددد بب   لددددد     لددددد  بب لددددد   لددددد  ببوح ددددد وح ددددد 

ببر هددددا ر هددددا بب هددددا هددددابب   دددد     دددد  ببتمددددت رتمددددت ر(.ب ردددد ب(.ب ردددد بSmith et al.,2018:670))  ع ا ودددد   ع ا ودددد بب  ت الدددد   ت الدددد بب ودددد ا  ودددد ا ببأا دددد  أا دددد  

بب    مددددد     مددددد بب   تلودددددو    تلودددددو بب   مدددددو    و    مدددددو    و بب لامدددددتا ا  لامدددددتا ا ببرددددد رددددد بب رددددد و  رددددد و بب  رلددددد را  رلددددد رابب خددددد  خددددد بب  دددددي   دددددي بب لاتتدددددا ض لاتتدددددا ضببإ دددددمإ دددددمبب  ع ا ددددد   ع ا ددددد 

ببب..((Coles et al.,2019:610))  تعلوا   تعلوا بب   ما ع   ما عبب  ي تو   ي تو بب   خلا    خلا بب  رعاتو   رعاتو بب   عراو    عراو 

بب تحدداض تحدداضببلر ادد برعددو ب  بحددر لر ادد برعددو ب  بحددر بب  راتلادد   راتلادد بب  لددرور   لددرور بب  رلدد را  رلدد راببردد ردد ببحالدد  حالدد  ببإ ددمإ ددمبب  ع ا ودد   ع ا ودد بب  ت الدد   ت الدد ببتلددواتلددوا ب ب

ببتحرودرتحرودرببتد تد ببر ر ر ر بب هو   هو  بب  ع ا و   ع ا و بب  ت ال   ت ال ببتاع تاع بب(.(.Ali et al.,2016:11))ببرحرر رحرر بب مت  ل  مت  ل ببما  و  ما  و  ببرامرام

بببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببب ا لدددددد   ا لدددددد  بب   دددددد لا    دددددد لا بب  اغلدددددد   اغلدددددد ببتدددددد تدددددد بب   هددددددا   هدددددداببلإردددددد ر لإردددددد ر ببوتعادددددد وتعادددددد ببتوردددددد توردددددد بب   عددددددل   عددددددلببار رار رببراددددددمراددددددمبب   تدددددد اوا   تدددددد اوابب   لدددددد ي    لدددددد ي ببت دددددد ا ت دددددد ا 

((Prayag et al.,2017:41 بب))؛؛(( Esmaeilpour,2019:3))..ببب

ببت دددد ا ت دددد ا ببأا دددد  أا دددد  بب  ت دددد   ت دددد ببر ا ودددد ر ا ودددد بب مددددت  ل   مددددت  ل  ببأ  دددد أ  دددد ببراددددمراددددمبب  ع ا ودددد   ع ا ودددد بب  ت الدددد   ت الدددد (ب(بHanm,2013:61))ببردددداا ردددداا  ب ب

بباراربب د  د بب  ع ا ود   ع ا ود بب  ت الد   ت الد ببلد  لد  (ب(بPatwardhan et al.,2020:2))ببتورد بودا تورد بودا بب..  خررد   خررد /ب/ببب  مداع   مداع بب مدتخر   مدتخر  

ببت لد ت لد بب  ع ا ود   ع ا ود بب  ت د ا   ت د ا ببأ أ ببإ دمإ دم(ب(ب(Li et al.,2015:806بب  لد ا  لد ابب    ر  اد   ر  اد ببتصد ا  تصد ا  ببرادمرادمببرد ا  رد ا  ببتعدلتعدل

بب  ر خاودددد   ر خاودددد ببلدددد  ع  ا لدددد  ع  ا بب  رتدددد اا   رتدددد اا بب لأ لددددا  لأ لددددا ببتدددد تدددد بب  ر ددددر    ر ددددر  بب لا تر رودددد  لا تر رودددد بب   رعدددد      رعدددد   بب لأ لددددا  لأ لددددا ببتدددد تدددد بب  رلدددد ا    رلدددد ا  ببردددد ردددد 

ب.. ا ل   ا ل  بب    مو     مو بب   ح لا    ح لا 
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ببرد رد بب  لدي   لدي ببرحدرر رحدرر ببر ا ود ر ا ود بب مدت  ل  مدت  ل بب د  د بب  ع ا ود   ع ا ود بب  ت د ا   ت د ا ببأ أ (ب(بReddy et al.,2017:516))ببي داي دا ب ب

تورددددد بتورددددد ببب..  مدددددا  و   مدددددا  و بب ا تددددد ي  ا تددددد ي ببر رددددد ر رددددد ببت لددددد   ت لددددد   بب ددددد  ددددد ببع  اددددد ع  اددددد  دددددي ب   دددددي ب  ببأ أ بب رددددد  رددددد بب لامدددددتخر  ب دددددر ب   لددددد    لامدددددتخر  ب دددددر ب   لددددد   ببت الددددد ت الددددد 

بب لامدتخر   لامدتخر  ببت الد ت الد ببرد رد ببو لد و لد ببرد ا  رد ا  ببمدا   مدا   ببتعدلتعدلببارارببأ  د أ  د ببإ دمإ دم(ب(بShackman et al.,2018:708 لد ا) لد ا)

ب..ل  را  ل  را  بب  لأ لا   لأ لا بب  رحرر   رحرر بب  لألو    لألو  بب   ال ت    ال ت بب  لأحر    لأحر  بب  ر ت     ر ت   ببر ر بب  ت  رل  ت  رلببأا   أا   

بب  لامددت  ل   لامددت  ل بب   خلددا    خلددا بب لامددتخر   لامددتخر  ببر  دد  ر  دد  ببردد  ردد  ببهدد  ا هدد  ا ببإ  دد إ  دد ببإ ددمإ ددم(ب(بLavega et al.,2017:538))   دد     دد  

ببرلصدد ر رلصدد ر بب لامددتخر   لامددتخر  ببت الدد ت الدد ببردد ردد بب    لددي     لددي بب  رلدد را  رلدد راببأ أ (ب(بHarvey et al.,2018:19 وددا ) وددا )بب..  ع ا ودد   ع ا ودد 

بب   ل     ل  ببول اعول اعببر رر ر رر ببتلغوا  تلغوا  ببوت وت ببتلوورو تلوورو ببتعلتعلببارارببآ و آ و بب    بب  ع ا و   ع ا و بب  ت ال   ت ال ببأ أ بب  رحرر رحرر ر  ا بر  ا بببإ مإ مبب تمت ر تمت ر

بب  رلد را  رلد راببرد رد ببمامدا مامدا بب رعد  رعد بب  ع ا ود   ع ا ود بب  ت الد   ت الد ببأ أ بب  بب((Fisher et al.,2020:66))    مدو     مدو بب  عراود    عراود  ببتد تد 

ببت دد و ت دد و بب ب ل  تدد   بتدد  ب  دد بر ابتدد ب ب ل  تدد   بتدد  ب  دد بر ابتدد ب  ر هردد    ر هردد    تدد بتلدد  بل دد ب  تدد بتلدد  بل دد ببب لأ لددا  لأ لددا بب  ب  بتحروددرتحروددربب  لأ اددا  لأ اددابب  لامددت  ل   لامددت  ل بب  ل ودد   ل ودد 

بببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببباغلددددددددددددددد ب رددددددددددددددد ر ب  لدددددددددددددددا  اغلددددددددددددددد ب رددددددددددددددد ر ب  لدددددددددددددددا  ببتددددددددددددددد تددددددددددددددد بب   هدددددددددددددددا   هددددددددددددددداببلإرددددددددددددددد ر لإرددددددددددددددد ر ببوتعاددددددددددددددد وتعاددددددددددددددد ببتورددددددددددددددد تورددددددددددددددد ببخ صددددددددددددددد خ صددددددددددددددد بب  ددددددددددددددد لا   ددددددددددددددد لا /ب/ببب  لدددددددددددددددا ا  لدددددددددددددددا ا

((Carstensen et al.,2020:2))..ب

 -::التجربة الاجتماعيةالتجربة الاجتماعية  -33

بب   لا تر رود  لا تر رود بب  ت لدي   ت لدي ببتد تد ببمدا    مدا    ببموغوا  موغوا  بب  يو   يو بب     ل ي   ل يببرامرامببت اوات اوابب      ببمو   مو   بب  تر رو   تر رو ببت ال ت ال بب ل لبب  إإ

ببرددددداا رددددداا بب(.(.Kurniawati et al.,2019:18  تر روددددد ب)  تر روددددد ب)ببلالوعددددد لالوعددددد بب لا مددددد   لا مددددد  ببوترتددددد وترتددددد ببرددددد  رددددد  ببللددددد لللددددد ل ب ب

((Schmitt,1999ب)ب) ر تردد    ر تردد بب لآخدداو  لآخدداو ببردد ردد بب  علاادد   علاادد ببل   دد ل   دد بب لا تر رودد  لا تر رودد بب  ت الدد   ت الدد   ((Nasermoadeli et 

al.,2013:129))..بب(لدو ب (لدو ب Chandra,2014:2؛ب؛بEsmaeilpour,2019:3))بب  تر رودد   تر رودد ببت الدد ت الدد بب دل دلببلدد  لدد  بب

بب ر ر ردد   ر ر ردد  بب   تعاددو    تعاددو بب لأمددا  لأمددا ببخددلالخددلالببردد ردد بب لا تر رودد  لا تر رودد بب  ت لددي   ت لددي ببإ ددا  إ ددا  ببتدد تدد بب   ددار   ددارببت دد  ت دد  ببتدد اوا  تدد اوا  ببتخادد تخادد ببأ أ ببور دد ور دد 

بب رلدد را رلدد راببأت دد اأت دد اببراددمراددمبب  تدد اوا  تدد اواببراددمراددمبب  لددرا   لددرا بب لا تر رودد  لا تر رودد بب  تدد اوا    تدد اوا  بب ددي  ددي ببردد ردد بب  ددل  ددل ب ب ب ببب لإرددلا  لإرددلا بب  مدد يل  مدد يلبب لأاددا   لأاددا  

ببا  لدددداا  لدددداببت دددد و ت دددد و ببتدددد تدددد ببر وددددر ر وددددر ببت الدددد ت الدددد بب  تمدددد    تمدددد  بب ا لدددد ي  ا لدددد ي بب لأاددددا   لأاددددا  ببلر ر ردددد لر ر ردددد بباتلدددد ااتلدددد ا لا لاببوتددددو وتددددو يبيبإإ أ لددددا ب   لدددد   ب أ لددددا ب   لدددد   ب

ب.ب.بببل   م  ل   م  ببلع الع ابب خا  خا ببل   م  ل   م  بب  تر رو   تر رو 
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بب لوددا  لوددا ببتدد اوا  تدد اوا  ببتحددر تحددر بب   صددح    صددح بب   ا رودد    ا رودد بب  تاو  و    تاو  و   دد ددبب لإرددلا  لإرددلا بب مدد يل مدد يلببإ إ (ب(بWarren,2012:2 ردد بوددا ) ردد بوددا )

بب  ت الدددددد   ت الدددددد ببأ أ ببإ ددددددمإ ددددددم(ب(بHatfield,2017:443  لدددددد اب)  لدددددد اب)بب   لا تر رودددددد  لا تر رودددددد بب  ت لددددددي   ت لددددددي ببرراودددددد رراودددددد ببرلددددددارلددددددابب   لدددددد ي    لدددددد ي ببراددددددمراددددددم

  علاا  ب  رل لا ب  ت بت ل بت ب لأر   ب  تد بتلد ربإالد لاب  علاا  ب  رل لا ب  ت بت ل بت ب لأر   ب  تد بتلد ربإالد لاب تو  ب تو  بببببتارو تارو ببر  ا ر  ا ببتل لتل لببأ أ ببور  ور  بب لا تر رو  لا تر رو 

ببب  بماع .  بماع .رامبرراو ب  لا  بأ برامب لامت  ر بر بخرر برامبرراو ب  لا  بأ برامب لامت  ر بر بخرر ببب   ل ي    ل ي ر بر ب

بب  ب  ب هدداب هددابببر ردد ر ردد (ب(بل  ت  يدد ل  ت  يدد بب  لودد   لودد ببرت ددارت دداببراددلراددل))بب  رلوعدد    رلوعدد  ببلويدد لويدد ببتدد تدد بب  ت الدد   ت الدد ببتعددرتعددر(ب(بChandra,2014:2))بب  ب  ب تلدد تلدد

بب  خ صدد   خ صدد ببت  رلات دد ت  رلات دد بب  ر هردد   ر هردد ببتمددتخر تمددتخر ببأ أ ببو دد و دد  ب يب ب يب   ت  صددل   ت  صددلبب لا تر رودد  لا تر رودد بب   ت الدد    ت الدد بب ات  رددل ات  رددلببرمدد ح رمدد ح بب تدد توا تدد توا

ببالوعدد الوعدد ببراددمراددمبب  رختا دد   رختا دد بب  ت دد رلا   ت دد رلا ببتدد ااتدد اابب  عراودد   عراودد بب ددي  ددي ببتدد تدد  ب ب ب ب  لوردد   لوردد ببخادد خادد ببرراودد  رراودد  ببراددمراددمبب اتدد اوا اتدد اوابب   لدد ي    لدد ي ببردد ردد 

ب..   ل ي    ل ي ببوختلا  وختلا  بب  ت   ت بب  لور   لور بب أ   ع أ   ع

ببآخاو آخاو بب ل ي  ل ي ببر ر بب  تر رو   تر رو ببت  رلا ت  رلا بب رو   رو  بب  يو   يو بب   ل ي    ل ي ببأ أ ببإ مإ م(ب(بApaolaza et al.,2014:81  ل ا)  ل ا)بب

ببتد تد ببت الد ت الد ببو تمل  و تمل  ببلأ   لأ   بب  بب  تر رو   تر رو ببت  رلا ت  رلا بب رو   رو  بب و  و بب  يو   يو ببأ  يعأ  يعببر ر ببأرامأرامببلا  لا  بب اغل  اغل ببر  ت ر  ت بب رو   رو  

بب  ت الددد   ت الددد إ بإ بببإ دددمإ دددم(ب(بLivia&Andreani,2014:61  لددد اب)  لددد اب)بب    لدددا    لدددا  للبباغلدددت  اغلدددت  ببتددد تددد ببتددد ااتددد اا   تددد ب   تددد ببب تصددد لات   تصددد لات  

ببر ر رد ر ر رد بب  ببر  ود ر  ود ببر ر رد ر ر رد ))بب  تر رود   تر رود ببر ر رد ر ر رد   ب  بببآخداو آخداو ببل لدخ  ل لدخ  بب   لد ي    لد ي ببالداالداببإ مإ مببت ر ت ر بب لا تر رو  لا تر رو 

بب ل  تد    ل  تد   ببأ مد أ مد بب  تر رود   تر رود ببللويد للويد ببرداتلاو رداتلاو بب   ل ي    ل ي ببوصل وصل بب لا تر رو  لا تر رو بب  ت ال   ت ال ببخلالخلالببر ر تتبببب  (ب(ب غوا   غوا    ببرااو رااو 

ب..  ت  او   ت  او بب  علار    علار  بب ر ترع   ر ترع  بب  ت  او   ت  او بب  علاا    علاا  ببتع و تع و 

بب  ت الددددد   ت الددددد  ب يب  بب ب يب  بب  لدددددا    لدددددا  ببللدددددا اللدددددا اببوتعاددددد وتعاددددد ببتورددددد تورددددد بب   لددددد ي    لددددد ي ببمدددددا عمدددددا عببتددددد تددددد بب  ب  بلددددد ا بلددددد ا ببب  ب  بر ابر اببب لا تر روددددد  لا تر روددددد بب  ت الددددد   ت الددددد ببتاعددددد تاعددددد 

بب لأمددددد  بتدددددد  لأمددددد  بتدددددد بب  ل وددددد   ل وددددد بب رتل ا ددددد  رتل ا ددددد ببوددددددت وددددددت بب   لددددد ي    لددددد ي ببلدددددو لدددددو بب   ت  صدددددل   ت  صدددددلبب   ت دددددد رلا    ت دددددد رلا بب  ت صدددددو    ت صدددددو  ببرادددددلرادددددلبب لا تر روددددد  لا تر روددددد 

ب..((Handarkho,2020:48))بب   ل     ل  ببلا  لا  بباا ااا اببرامرام  ت اواب  ت اواب

 -::المنت المنت   تجربةتجربة  -44

ببرل ا ددددددد رل ا ددددددد ببرادددددددمرادددددددمبب   لدددددددرا    لدددددددرا بب  خوددددددد ا    خوددددددد ا  بب   ددددددد ر   ددددددد ربب   لددددددد ي    لددددددد ي ببإرا عإرا عببأ روددددددد أ روددددددد ببرادددددددمرادددددددمبب  لعدددددددر  لعدددددددربب دددددددي  دددددددي ببتا وددددددد تا وددددددد ببو صددددددد و صددددددد 

ببوتخدي  وتخدي  بب  ت الد   ت الد ببي  ي  بب   لد ي    لد ي ببأ أ ((Jun et al.,2019:82))و  د و  د  ب ببب  ((Maklan,2012:781))  عدا ض  عدا ض
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ببرددرور رددرور بب   لدد ي    لدد ي ببردد ردد بب   مددتلا اب مددتلا ابببأ ادداأ ادداببت  ددولا ت  ددولا بب  ددرو    ددرو  بب  مدد لل   مدد لل ببت دد ال  ت دد ال  ببراددمراددمبب لوددا لودداببحددرحددرببإ ددمإ ددمببتمددت رتمددت ربباددا ا  اددا ا  

ببأا دد  أا دد  بب  ر ددت   ر ددت ببت الدد ت الدد ببخددلالخددلالببردد ردد بب  رتا  ردد   رتا  ردد بب  ر خاودد   ر خاودد بب  رعا ردد    رعا ردد  بب مددتخر   مددتخر  ببإ ددمإ ددمبب لأ ل لأ ل   دد عب   دد عبببوروددلوروددل  ت الدد  ب يب  ت الدد  ب يب

هاتود ب بهاتود ب بببر  ردلر  ردلببتت در تت در بب  تد   تد بب  خ ا ود   خ ا ود بب  رعا رد    رعا رد  ببرد رد بب  ر ور  ر وربب متخر   متخر  ببإ مإ مبب لأخوا لأخواببورولورولببلو ر لو ر بب  بب لاختو ا لاختو ا

ببلو رد لو رد ببمدت خ ضمدت خ ضبب لاختود ا لاختود اببرامرامبب  هاتو   هاتو بب  ع  رل  ع  رلببت اوا  ت اوا  ببتإ تإ بب  بب  ر ت   ر ت بب ت ال  ت ال بب   ل ي    ل ي بب  تم    تم  ببر ر  ل  ت   بت ل  ت   بت

ب..  ت ال   ت ال ببررور ررور بب   ل ي    ل ي ببر ر بب   متلا اب متلا ابببأ ااأ ااببت  ولا ت  ولا ببر ر ببو ل و ل ببرر رر  ب ب  ر خاو   ر خاو بب  رعا ر    رعا ر  ببت اوات اواببو ورو ور

ببالااددددددددد الااددددددددد ببتت دددددددددر تت دددددددددر ببأ  ددددددددد أ  ددددددددد ببرادددددددددمرادددددددددمبب  ر دددددددددت   ر دددددددددت ببت الددددددددد ت الددددددددد بب    ببإ دددددددددمإ دددددددددم(ب(بCarlberg&Kjellberg,2018:2 ودددددددددا ) ودددددددددا )

بب دددددي  دددددي بب ددددل ددددلببترووددددد ترووددددد ببوددددت وددددت ( ب( بر ا ودددد ر ا ودددد بب ت الددددد  ت الددددد بب  ببت الددددد بي  برع ددددمت الددددد بي  برع ددددمبب  بب ر  ودددد  ر  ودددد ببت الدددد ت الدددد بب ددددد ) ددددد )ببرترودددد  رترودددد  ببر   دددد  ر   دددد  

بب   رددددد      رددددد   بب  ع صدددددا  ع صددددداببوت ددددد  وت ددددد  يبيبإإ ب بل ددددد ل ددددد ببخ صددددد خ صددددد ببرروددددد  رروددددد  ببتددددد اواتددددد اواببرراوددددد رراوددددد بب  ددددد ر  ددددد رببخدددددلالخدددددلالببرددددد رددددد بب  الااددددد   الااددددد بب  ر   ددددد    ر   ددددد  

ببرادددددمرادددددمبب  خ صددددد   خ صددددد ببلدددددرا بلدددددرا ب    ببرددددد رددددد بب  رع ددددم  رع ددددمببر صدددددار صددددداببوت ددددد  وت ددددد   ب ب ب ب  حمدددددو   حمدددددو بب      ددددد       ددددد ببتالودددد تالودددد ببرادددددمرادددددمبب  ر دددددت   ر دددددت ببادددددرا ادددددرا ببردددد ردددد 

بب   دددددار    دددددار ببأ أ /ب/ببب  بب  ارددددد    ارددددد  بب  رع دددددم  رع دددددمبب تحرودددددر تحرودددددربب  لخصدددددو    لخصدددددو  ببرددددد رددددد ببأخدددددا أخدددددا ببأ ددددد  عأ ددددد  عببأ أ ببرعو ددددد رعو ددددد ببخصددددد ي خصددددد ي ببتعودددددو تعودددددو 

ببرددددد ب     ددددد رددددد ب     ددددد بب   هددددداب  و ددددد    هددددداب  و ددددد ببودددددت ودددددت ببرددددد رددددد بب  غ  لدددددغ  لدددددبب  تددددد   تددددد بب  ت ددددد ا   ت ددددد ا ببرددددد رددددد ببوتددددد   وتددددد   تتبب لأخودددددا لأخودددددابب  ع صدددددا  ع صدددددا ب رددددد ب ب رددددد ب ار دددددت  ار دددددت 

ب..رعو  رعو  ببلر ت   لر ت   بب  ت ب   بت اوابرلاا   ت ب   بت اوابرلاا بببب  ع ا    ع ا  

بب  إ  دإ  د يب يببب  بب  مد    مد  ببتالد  تالد  ببرد رد ببتحدر تحدر ببلالابب  ر دت   ر دت ببت الد ت الد   ب  بببإ دمإ دم(ب(بDumitrescu et al.,2012:60))  لد ا  لد ا

ببتدإ   تدإ   بب  ر دت   ر دت بب   لد ي    لد ي ببوختلداوختلداببع درر ع درر  بت بت ار دت  ار دت بباورد اورد ببأ لداأ لداببتخا تخا بب  ت   ت بب   ارو    ارو بب لامت لا و  لامت لا و بب  خلا    خلا  ببتا   تا   ببرالرالتت

ببإ ددمإ ددم(ب(بDu Plessis,2016:24))   دد     دد    ررودد  .ب  ررودد  .ببب اغلدد ت   اغلدد ت  بب راددمب تدد ب حتو  دد ت   راددمب تدد ب حتو  دد ت  بب  ت الدد   ت الدد ببوخصصدد  وخصصدد  

ببت د  ت د  بب  رمدتللا   رمدتللا بب   مدا ع   مدا عبب لامدت  ل   لامدت  ل  ببرد رد بب  عرودر  عرودرببتاوداتاودابب  تد   تد بب   ر ت د     ر ت د  بب  رمدتخررو   رمدتخررو ببلو لو ببو ر و ر ببت  رلت  رلببأ   أ   

بب   لد ي    لد ي ببل د ل د ببورداوردابب  تد   تد بب  خلدا    خلدا  ببرد رد ببر ر رد ر ر رد بب  أ  دأ  دببإ دمإ دم(ب(بXuping et al.,2019:1769  لد اب)  لد اب)بب..  ر دت   ر دت 

ب.ب.ب  ر ت     ر ت   ببأحرأحرببر ر بب  ت  رل  ت  رلببر رر ر

بب   اوددددددا   اودددددداببلأ لأ بب  و رودددددد   و رودددددد بب  حودددددد    حودددددد  ببمددددددو  مددددددو  ببتدددددد تدددددد بب ددددددر   ددددددر  ببر   تدددددد ر   تدددددد بب  ر ددددددت   ر ددددددت ببت الدددددد ت الدددددد (ب  ب(ب  بJeon,2020:46 لددددددو ) لددددددو )

ببإ ددددددددددمإ ددددددددددم(ب(بUtami&Chaldun,2019:178))  لدددددددددد ا  لدددددددددد ا.ب.ب  ر ددددددددددت   ر ددددددددددت بب مددددددددددتخر   مددددددددددتخر  ببردددددددددد ردددددددددد ببتحددددددددددر تحددددددددددر بب  ت دددددددددد ا   ت دددددددددد ا ببردددددددددد ردددددددددد 
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بب مددددددت  ل  مددددددت  ل بب تو دددددد  تو دددددد ببت الدددددد ت الدددددد بب  دددددد   دددددد بب ر  ودددددد  ر  ودددددد ببت الدددددد ت الدددددد بب دددددد  دددددد بب لأ ل لأ لببأ دددددد  عأ دددددد  عببالاادددددد الاادددددد ببإ ددددددمإ ددددددمببرلمددددددر رلمددددددر بب  ر ددددددت   ر ددددددت ببت دددددد ا ت دددددد ا 

ببردددددد ردددددد ببر ددددددت ر ددددددت ببتلددددددغولتلددددددغولبب  و ودددددد   و ودددددد بب   لدددددد ي    لدددددد ي ببت دددددد ت دددددد ببا  و دددددد ا  و دددددد  ب ببب    ب  برعو ددددددرعو ددددددبب  ب  بر ل ددددددر ل ددددددببوتالددددددموتالددددددمبب  ددددددي   ددددددي بب  للددددددا   للددددددا بب  حمدددددد   حمدددددد بب    دددددد      دددددد  

بب ددددددرت    ددددددرت   بب تحلودددددد  تحلودددددد بب   لدددددد ي    لدددددد ي ببراددددددمراددددددمبب  ر ددددددت   ر ددددددت ببل دددددد ل دددددد ببودددددد ااودددددد ااببأ أ ببور دددددد ور دددددد بب  تدددددد   تدددددد بب  ااولدددددد   ااولدددددد بب دددددد  دددددد بب   ا  ادددددد    ا  ادددددد بب  هو تدددددد    هو تدددددد  

ب..  ر ت   ر ت ببت   ت   بب  رل را  رل راببر ر بب  عرور  عرورببإا ا إا ا ببي عي عببلعرلعربب  ر     ر   بب  ي   ي ببور  ور   ب ب

 -::البي ة الماديةالبي ة المادية-55

ببأخداأخدابب لرع دم لرع دمبب(.(.Dumitrescu et al.,2012:60))   لد     لد  ببإ دمإ دمببر ر  تلد تلدبب  خررد   خررد بب بت دت بتو د  بت دت بتو د   ت  تبب  لوي   لوي بب    

بب  تد   تد بب   ر رود    ر رود بب    ود     ود بب رد  ار رد  ار  ببراو ر راو ر بب  أااأاابب    ت  تببر   ر      رع   رعبب لا     لا    بب   ه ت     ه ت  بب    رلاع  رلاعبب  رل      رل    ببره اره اببت   ت   

بب   لدد     لدد  ببر ادد ر ادد ببإ ددمإ ددمبب  خرردد   خرردد ببرلددر رلددر ببودد ت ودد ت ببر ددرر ر ددرر ببأ أ بب  خررودد    خررودد  بب  ر هردد   ر هردد ببإ ددمإ ددمببي  لدد ي  لدد ببر ددرر ددربب   لدد     لدد  ببراو دد راو دد ببوتعددا وتعددا 

ببي  ي  بب  رار مدددددد   رار مدددددد بب  ر رودددددد   ر رودددددد بب  لددددددر يل  لددددددر يلبب  رودددددد   رودددددد بب  لويدددددد   لويدددددد بب  رحددددددوا  رحددددددواببر  رددددددلر  رددددددلببي ددددددعي ددددددعبب  تددددددتددددددببلردددددد لردددددد بب     دددددد ددددددبب  خرردددددد   خرردددددد بب تلددددددرو  تلددددددرو 

ب(.(.Xuping et al.,2019:1769  علاا )  علاا )

بب    رار مددددددددد  رار مدددددددددبب  ر  ددددددددد ر    ر  ددددددددد ر  بب ددددددددد  ددددددددد بب  ر روددددددددد   ر روددددددددد بب  لويددددددددد   لويددددددددد بب    ببإ دددددددددمإ دددددددددم(ب(بCarlberg&Kjellberg,2018:2  لددددددددد ا)  لددددددددد ا)

ببأ أ  يب يبببرددددددد  رددددددد  ببررحدددددددحدددددددببإ دددددددمإ دددددددمببراوددددددد راوددددددد بب  اا لددددددد   اا لددددددد تددددددداضبتددددددداضبببرددددددد رددددددد   خر  خرببرمددددددد ا رمددددددد ا بب  ور دددددددور دددددددبب  بب  دددددددي  ددددددديبب  لددددددد    لددددددد  بب  ددددددد   ددددددد بب اخررددددددد   اخررددددددد  

.ب.برار مدددددددد رار مدددددددد بب  خددددددددرر    خددددددددرر  بب  عددددددددل  عددددددددلبب  اا يدددددددد   اا يدددددددد ببلعددددددددضلعددددددددضبب لا لابب دددددددد  دددددددد ببردددددددد ردددددددد بب   خاددددددددا   خاددددددددابب  ل  ودددددددد    ل  ودددددددد  بب رهدددددددد  ا رهدددددددد  ابب  خددددددددرر    خددددددددرر  

ببوت  رددددددلوت  رددددددلبب   تدددددد    تدددددد بب  خرردددددد   خرردددددد ببتو دددددد تو دددددد بب تمددددددا  تمددددددا ببر ر تلددددددتلددددددبب    تدددددد  تددددددبب  لويدددددد   لويدددددد بب    بب  ر دددددد    ر دددددد  بب   دددددد    دددددد للبب((Warren,2012:2 وددددددا ) وددددددا )

وص لببت رو ت رو ببتم لتم لبب    ت  تبب  رار مرار مبب    ر   ر   ببأ أ بب تت رر  تت رر بب    خرر  خررببر ر رلرلبب  رربب   ل     ل  ببتو  تو   وص ل    ب..  خرر   خرر بب   

ببر اد ر اد بب تلودو  تلودو بب  ر ر   ر ر بب  ر ول  ر ولببرامرامببتعتررتعترربب  رار م   رار م ببغواغوابب  خرر    خرر  بب  (بل (بل Miska et al.,2018:2 صا ) صا )

  ر هردد ب  ر هردد ببب  تددتددبب  رايودد   رايودد بب لا دد    لا دد   بب ددل ددلببتراددلتراددلببأ  دد أ  دد ببأ أ بب لامددت لاع  لامددت لاع بب لعددر لعددرببخددلالخددلالبب  خرردد   خرردد  تدد ي ب تدد ي ببب تلوددو  تلوددو بب  لددا    لددا  ببالددلالددل

بب  رايد   رايد ببت  تصدرو ت  تصدرو بب         لد   لدببر هد ار هد اببررد ررد بب  ر هرد ب  خررود   ر هرد ب  خررود بب   ود    ود بب    ايومد  ايومدبب  ر   د    ر   د  ببررأحدأحدبب ر ب     ر ب    بب  خررو .  خررو .

بب       ا اددددد   ا ادددددببرر  رر  وحدددددوحدددددببأ أ بب      ورودددددورودددددبب   ددددد دددددبب ا لددددد ي  ا لددددد ي بب   دددددح    دددددح ببصددددد ا صددددد ا ببلإراددددد  لإراددددد  بب   ددددد دددددبب  ر ددددد ل  ر ددددد لببو مددددد و مددددد بب  ر هرددددد   ر هرددددد بب   وددددد    وددددد 

ب(.(.Handarkho,2020:48))  ترو   ترو ببتحلو تحلو ببللأ أ ببر ر بب لأخا  لأخا بب  ر هر    ر هر  ببر ر بب  ررو    ررو  بب ي  ي    خص   خص
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 -::الحجمالحجم  الكبيرة والصغيرةالكبيرة والصغيرة  المنظما المنظما   فيفي  الزبونالزبون  تجربةتجربة  -::خامساً خامساً 

ب-::الحجمالحجم  الكبيرةالكبيرة  المنظما المنظما   فيفي  الزبونالزبون  تجربةتجربة  -أأ

بب   لددددد     لددددد  ببت الددددد ت الددددد ببتعاوددددد تعاوددددد بب  ر  دددددوو ب بتددددد   ر  دددددوو ب بتددددد بب  علدددددرو   علدددددرو ببتددددد تددددد بب لودددددا لوددددداببل  ترددددد  ل  ترددددد  بب   لددددد     لددددد  ببت الددددد ت الددددد ببر  ددددد  ر  ددددد  ببحهددددد حهددددد 

بب ا دددددد    ا دددددد   بب  رتعددددددرر   رتعددددددرر بب لاتصدددددد ل لاتصدددددد لبب لدددددد ا لدددددد ابب   لدددددد     لدددددد  ببتو دددددد تو دددددد ببوختلدددددداوختلددددددابب  تدددددد   تدددددد بب  ر خاودددددد   ر خاودددددد بب  ي تودددددد   ي تودددددد بب   مدددددد يل   مدددددد يلببأ  دددددد أ  دددددد ببراددددددمراددددددم

بببب   تمدددددددددعواب   ت      وددددددددد    تمدددددددددعواب   ت      وددددددددد بب ددددددددد لإرلا  ددددددددد لإرلا بب  دددددددددي بودددددددددت برددددددددد بخدددددددددلالبر ر رددددددددد برددددددددد ب  ع  صدددددددددا  دددددددددي بودددددددددت برددددددددد بخدددددددددلالبر ر رددددددددد برددددددددد ب  ع  صدددددددددا ب ب  ر هرددددددددد   ر هرددددددددد 

ببررددددد ررددددد بب  بب   لددددد     لددددد  بب ت الددددد  ت الددددد ببمددددد  ل مددددد  ل بب   تددددد بتعدددددر   تددددد بتعدددددربب   لددددد ي    لددددد ي ببلدددددو لدددددو بب   ت ددددد رلا    ت ددددد رلا بب  خررددددد   خررددددد ببرددددد ه  رددددد ه  ببرددددد رددددد بب   ت ددددد رلا    ت ددددد رلا 

بببببببببببببببببببب  لدددددا  بببببببببببببب  لدددددا  ببببببببببببببببإرددددد ر إرددددد ر بب  لددددد   ب لاو ددددد ل ب اغلددددد   لددددد   ب لاو ددددد ل ب اغلددددد بب    دددددلا     دددددلا ببل   لددددد ي ب ددددد   لا ل   لددددد ي ب ددددد   لا ببرتعالددددد رتعالددددد ببإو  لوددددد إو  لوددددد بب تددددد ي  تددددد ي ببإ دددددمإ دددددمببوددددد ر وددددد ر 

((Bolton et al.,2018:2)).ببررددد ررددد بب  ر هرددد    ر هرددد  ببرادددمرادددمببوتعدددو وتعدددو بب ا لددد   ا لددد  ببإو  لوددد إو  لوددد ببت الددد ت الددد ببإ تددد  إ تددد  بب ل دددر  ل دددر بب

بب  للددددددداو   للددددددداو بب   رددددددد  ار   رددددددد  اربب   تمددددددد و    تمددددددد و بب  ا  مدددددددتو   ا  مدددددددتو بب   خدددددددرر     خدددددددرر  بب  بب  رعا رددددددد    رعا رددددددد  ببت      وددددددد ت      وددددددد ببر ددددددد لا ر ددددددد لا ببتددددددد تددددددد ببرراو ت ددددددد رراو ت ددددددد 

ببإر ا إر ا ببتمدددددد لتمدددددد لبب  تددددد   تددددد بب  ت      ودددددد   ت      ودددددد بب لالت ددددد ا   لالت ددددد ا  ببرادددددمرادددددمبب  ت  رددددددل  ت  رددددددلبب دددددي  دددددي ببوعتردددددروعتردددددر ب ب  خدددددد ا وو ب ب  خدددددد ا وو ب ببب  لدددددا     لدددددا   بب  دددددي ع  دددددي ع

بب   لدددددددددددددددددد     لدددددددددددددددددد  ببلددددددددددددددددددو لددددددددددددددددددو بب ات دددددددددددددددددد رلا  ات دددددددددددددددددد رلا بب  رتعددددددددددددددددددرر   رتعددددددددددددددددددرر بب لاتصدددددددددددددددددد ل لاتصدددددددددددددددددد لبب لدددددددددددددددددد ا لدددددددددددددددددد ابب اصددددددددددددددددددر اصددددددددددددددددددربب   لوددددددددددددددددددا    لوددددددددددددددددددا بب  ر هردددددددددددددددددد    ر هردددددددددددددددددد  

بباددددددا اددددددا ببلعددددددر لعددددددر بب   روددددددر    روددددددر بب  ت      ودددددد   ت      ودددددد ببتالودددددد تالودددددد ببإ ددددددمإ ددددددمبب  ر هردددددد    ر هردددددد  بب.ب ررددددددر .ب ررددددددر (((Lemon,2016:70  ر هردددددد   ر هردددددد  ب ب

بب  مدددددد ر   مدددددد ر ببرددددددر ارددددددر اببراددددددمراددددددمببخددددددرر  خددددددرر  ببتلددددددر تلددددددر بب  تدددددد   تدددددد بب لاصددددددا  ر  لاصددددددا  ر بب   ددددددي      ددددددي   بب   لدددددد   ب  لأترتدددددد    لدددددد   ب  لأترتدددددد ببت دددددد ا ت دددددد ا بب تحمددددددو  تحمددددددو 

بب    اددددددد     اددددددد ببلت  وددددددديلت  وددددددديببتتعاددددددد تتعاددددددد ببأخدددددددا أخدددددددا ببت      وددددددد ت      وددددددد ببأر  أر  بب   ددددددد ع   ددددددد عبب.((Rageh,2011:206 لأمدددددددل ع) لأمدددددددل ع)ببأوددددددد  أوددددددد  بباددددددد  لاددددددد  ل

بب مددددددددتخر   مددددددددتخر  بب و ودددددددد  و ودددددددد ببلإه دددددددد الإه دددددددد ابب  مددددددددوا   مددددددددوا بب   ر رودددددددد    ر رودددددددد بب لإ تا دددددددد  لإ تا دددددددد ببرلددددددددارلددددددددابب  رتدددددددد  ا  رتدددددددد  اببردددددددد ردددددددد بب ددددددددل ددددددددلببتدددددددد تدددددددد بب لاتتا  دددددددد  لاتتا  دددددددد 

بب مدددددتخرر  مدددددتخرر بب  ي  يبب   لددددد ي    لددددد ي ببلت  دددددولا لت  دددددولا ببوتعاددددد وتعاددددد ببتورددددد تورددددد بب متلصددددد ا   متلصددددد ا  ببرادددددمرادددددمببر  ددددد ب احصددددد لر  ددددد ب احصددددد لبب  ر ت ددددد   بمدددددعو  ب  ر ت ددددد   بمدددددعو  ب

 أ هردددددددددد برلاادددددددددد  ب   لدددددددددد ي ب تحمددددددددددو بت الدددددددددد ب أ هردددددددددد برلاادددددددددد  ب   لدددددددددد ي ب تحمددددددددددو بت الدددددددددد ببب   ددددددددددخر    ددددددددددخر بب  لو  دددددددددد    لو  دددددددددد  ببتحاددددددددددولا تحاددددددددددولا بب   لوددددددددددا    لوددددددددددا بب  ر هردددددددددد    ر هردددددددددد  

ببتلددددترلتلددددترلبب  رع صدددا   رع صدددا بب   لودددا    لودددا بب  ر هردددد    ر هردددد  ببتددد تددد بب   لددد     لددد  ببت الدددد ت الدددد ببإ إ .((Altinay et al.,2019:60   لددد  )   لددد  )

بب  ت ددددد رلا   ت ددددد رلا ببإر ا إر ا ببرادددددمرادددددمبب   لودددددا    لودددددا بب الدددددا    الدددددا   بب  دددددايو   دددددايو بب  تا وددددد   تا وددددد ببرددددد رددددد بب  ببرل لدددددا رل لدددددا بب غودددددا غوددددداببرل لدددددا رل لدددددا بب لددددد     لددددد    ببرادددددمرادددددم

ب(Gilboa et al.,2019:153 ).      يي  ل   ل بب  ر هر   ر هر ببر را ر را ببلو لو 
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بب ت الدددد  ت الدددد ببرر اادددد رر اادددد بب لدددد   لدددد  ببت الدددد ت الدددد ببخادددد خادددد ببردددد ردددد ببتر ع دددد تر ع دددد بب  صددددغوا   صددددغوا بب الددددا    الددددا   بب  رحددددر ر   رحددددر ر بب   للدددداو    للدددداو بب  ر  ودددد   ر  ودددد بب  ردددد  ار  ردددد  ار

ببغوددددداغودددددابب  ت ددددد رلا   ت ددددد رلا ببإ دددددمإ دددددمببر اددددد ر اددددد ببللددددد لللددددد لببتح  ددددد تح  ددددد ببادددددرادددددربب   لودددددا    لودددددا بب  ر هرددددد    ر هرددددد  ببأ أ ببحدددددو حدددددو بب   لودددددا ب تددددد    لودددددا ب تددددد بب  ر هرددددد    ر هرددددد  

ببراددددمراددددمببل دددد   بل دددد   ببب  بب  للدددداو   للدددداو بب  ت الدددد   ت الدددد ببراددددمراددددمبب  ت  وددددر  ت  وددددربب  صددددغوا   صددددغوا بب  ر هردددد    ر هردددد  ببلو ردددد بت  صددددللو ردددد بت  صددددلبب  بب   لدددد ي    لدددد ي ببردددد ردددد بب  رل لددددا   رل لددددا 

 ا لدددددددددددد ي بببببببببببببببببب ا لدددددددددددد ي بببببببببببببببببببب  رلرردددددددددددد   رلرردددددددددددد بب  را  ودددددددددددد   را  ودددددددددددد بب  ت الدددددددددددد   ت الدددددددددددد ببل رتل ا دددددددددددد ل رتل ا دددددددددددد بب  لخصددددددددددددو   لخصددددددددددددو بب   خرردددددددددددد    خرردددددددددددد بب لا تر رودددددددددددد  لا تر رودددددددددددد بب  علاادددددددددددد    علاادددددددددددد  

((Song et al.,2018:2.).) ب

 -::الحجمالحجم  الصغيرةالصغيرة  المنظما المنظما   فيفي  الزبونالزبون  تجربةتجربة-بب

ببإ مدددددددددد  و إ مدددددددددد  و ببرلاادددددددددد رلاادددددددددد ببتلددددددددددرو تلددددددددددرو ببراددددددددددمراددددددددددمبباددددددددددرات  اددددددددددرات  ببتدددددددددد تدددددددددد بب  صددددددددددغوا   صددددددددددغوا بب الددددددددددا    الددددددددددا   بب  را  ودددددددددد   را  ودددددددددد بب لأصدددددددددد ل لأصدددددددددد لببت ردددددددددد ت ردددددددددد 

رروددددددددددددد   ب يبرروددددددددددددد   ب يببب خررددددددددددددد  خررددددددددددددد بب لأردددددددددددددر لأردددددددددددددرببا واددددددددددددد ا واددددددددددددد بب  تر روددددددددددددد   تر روددددددددددددد ببرلااددددددددددددد  رلااددددددددددددد  :ب:ب ددددددددددددد  لو  ددددددددددددد  لو ببإ دددددددددددددمإ دددددددددددددمببتمدددددددددددددت رتمدددددددددددددت رببلخصدددددددددددددو لخصدددددددددددددو 

بب..((Verhoef,2009:32ه ددددددددددددد ا  )ه ددددددددددددد ا  )بب لأ ادددددددددددددا لأ ادددددددددددددابب   لددددددددددددد     لددددددددددددد  ببت الددددددددددددد ت الددددددددددددد بب مدددددددددددددتا تو و  مدددددددددددددتا تو و بب  لدددددددددددددرا   لدددددددددددددرا بب دددددددددددددي  دددددددددددددي ببأصدددددددددددددلح أصدددددددددددددلح 

ببردددددددد ردددددددد ببأخددددددددا أخددددددددا بب    دددددددد     دددددددد ببراددددددددمراددددددددمبب   دددددددد    دددددددد بب  بب   لدددددددد     لدددددددد  ببت الدددددددد ت الدددددددد ببراددددددددمراددددددددمبب  صددددددددغوا   صددددددددغوا بب  ر هردددددددد    ر هردددددددد  ببرعهدددددددد رعهدددددددد ببتا دددددددد تا دددددددد بب دددددددد  دددددددد 

بب  صدددددددددددغوا   صدددددددددددغوا بب  ر هردددددددددد    ر هردددددددددد  بب ب يبحددددددددددرر  ب يبحددددددددددرر ببإو  لوددددددددددد إو  لوددددددددددد بب تدددددددددد ي  تدددددددددد ي ببإ ددددددددددمإ ددددددددددمببتدددددددددد ر تدددددددددد ر بب   تددددددددددد    تددددددددددد بب   لدددددددددد     لدددددددددد  ببلددددددددددو لددددددددددو بب  علاادددددددددد   علاادددددددددد 

ببل  رادددددددددددلل  رادددددددددددلبب  رع راددددددددددد   رع راددددددددددد ببرادددددددددددلرادددددددددددلبب    لددددددددددد      لددددددددددد  بب  ر هرددددددددددد   ر هرددددددددددد ببلدددددددددددو لدددددددددددو بب اعلااددددددددددد  اعلااددددددددددد بب لا تر روددددددددددد  لا تر روددددددددددد بب      ددددددددددد       ددددددددددد ببرددددددددددد رددددددددددد بب  عرودددددددددددر  عرودددددددددددر

بب   ت  صدددددددددددددددل بب يب  ب دددددددددددددددي    ت  صدددددددددددددددل بب يب  ب دددددددددددددددي بببب  عددددددددددددددد يا   عددددددددددددددد يا بب    ددددددددددددددد     ددددددددددددددد بب لا ترددددددددددددددد ر  لا ترددددددددددددددد ر بب  لا ترددددددددددددددد    لا ترددددددددددددددد  بب    دددددددددددددددر      دددددددددددددددر  بب   تعددددددددددددددد ا    تعددددددددددددددد ا 

بب لا تددددددددد    لا تددددددددد   ببي دددددددددعي دددددددددعببتددددددددد تددددددددد ببلرددددددددد لرددددددددد بببب ا لددددددددد ي  ا لددددددددد ي بب لإو  لوددددددددد  لإو  لوددددددددد بب   تددددددددد ي    تددددددددد ي ببرددددددددد رددددددددد بب   اودددددددددا   اوددددددددداببتحلوددددددددد تحلوددددددددد ببتددددددددد تددددددددد ببتمددددددددد   تمددددددددد   بب  ع  رددددددددل  ع  رددددددددل

ب..((Altinay et al.,2019:60 الا  ) الا  )بب  لامتعر ر  لامتعر ربب   ار و    ار و بب    لا     لا 

بب لا ترددددددددددد ر  لا ترددددددددددد ر بب  دددددددددددرر   دددددددددددرر ببتلدددددددددددرو تلدددددددددددرو ببتددددددددددد تددددددددددد بب  صدددددددددددغوا   صدددددددددددغوا بب  ر هرددددددددددد    ر هرددددددددددد  ببر ار اببرادددددددددددمرادددددددددددمبب  را مددددددددددد    را مددددددددددد  ببلعدددددددددددضلعدددددددددددضببأ دددددددددددر أ دددددددددددر 

ببللدددددددددرا للدددددددددرا بب  صدددددددددغوا   صدددددددددغوا بب  ر هرددددددددد    ر هرددددددددد  ببتددددددددد تددددددددد بب   لددددددددد     لددددددددد  ببت الددددددددد ت الددددددددد ببرددددددددد رددددددددد ببإ ددددددددد ت إ ددددددددد ت بب   ددددددددد    ددددددددد بب  ل ي  ددددددددد ب ب رددددددددد بوتعاددددددددد   ل ي  ددددددددد ب ب رددددددددد بوتعاددددددددد 

ر   ودددددددددددددددددددددد بب   ا حدددددددددددددددددددددد    ا حدددددددددددددددددددددد بب ا لدددددددددددددددددددددد ي  ا لدددددددددددددددددددددد ي ببررودددددددددددددددددددددد  ررودددددددددددددددددددددد  ببخرردددددددددددددددددددددد خرردددددددددددددددددددددد ببتلددددددددددددددددددددددرو تلددددددددددددددددددددددرو ببراددددددددددددددددددددددمراددددددددددددددددددددددمبب  ر هردددددددددددددددددددددد    ر هردددددددددددددددددددددد  بب ددددددددددددددددددددددي  ددددددددددددددددددددددي  ر   ودددددددددددددددددددددد     بب   

ببب..((Tajeddini,2013:454   ص ل)   ص ل)
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تا د بتا د ببب  صدغوا   صدغوا بب  ر هرد    ر هرد  ببتد تد بب   لد     لد  ببت الد ت الد بب(بإ (بإ Mostajer et al.,2014:252ر ب    ب خدابودا )ر ب    ب خدابودا )

بب لا تردد ر   لا تردد ر  بب لا تردد   لا تردد  بب مددوا  مددوا بب  ل ي  دد   ل ي  دد ببتلددر تلددر ببأ أ بب ار هردد  ار هردد ببور دد ور دد ببحودد حودد بب لا تر رودد  لا تر رودد بب ردد ب  علاادد  ردد ب  علاادد بب دد  لو  دد  لو ببراددمراددم

بب  خرر   خرر ببلأ لأ بب     ل  برع  ب     ل  برع  ببب ي   ي  بب  صغوا  ب واتلا  صغوا  ب واتلابب الا    الا   بببب   ررو     ررو  بب  لخصو   لخصو بب       ب لاخاب  ب  خرر        ب لاخاب  ب  خرر 

بب لأم مدو  لأم مدو بب لاختلاتد   لاختلاتد  بب((1010))بب   در ل   در لببوعداضوعداضبب.. لأردر لأردرببلعودر لعودر بب  تر رود   تر رود ببرلااد  رلااد  ببإ دمإ دمببتتاد اتتاد اببرد رد ببغ  ل  بغ  ل  ببب  ررو    ررو  

ب.  صغوا   صغوا بب  ر هر    ر هر   ب ببب   لوا    لوا بب  ر هر    ر هر  ببلو لو بب   ل     ل  ببت ال ت ال ببت ت 

ب  صغوا ب  ر هر  برل للب   لوا ب  ر هر  بت ب   ل  بت ال ب(10   ر ل)
 الصغيرة المنظما  الكبيرة المنظما  العنصر

 
 الزبون تجربة استراتيجية

ب   مار ب       برال)ب  ت      و ب ح بر    •ب
ب(   رلا ر 

برالب ب لا تر رو ب  علاا )ب لإ م  ب ح بر    •ب
ب  لخصو ب   خرر ب   صر ا ب   تع ا بل  رالب  رع را 
ب.(   ررو  

 
 
 
 
 

 المركزيةالمركزية  العمليا العمليا 

ببغودددددددداغوددددددددابب  ل دددددددد     ل دددددددد   ببر  ر دددددددد ر  ر دددددددد بب  ل دددددددد   بردددددددد بخددددددددلال  ل دددددددد   بردددددددد بخددددددددلالببإر ا إر ا •ب•ب
ب لإ تا   لإ تا  ببرلارلابب  ل      ل    ببر ر بب  رتصا   رتصا 

ببرددددددددد رددددددددد (ب(ب  للدددددددداو   للدددددددداو ببغوددددددددداغودددددددددا))بب لآ ودددددددد  لآ ودددددددد بب  ت ددددددددد رلا   ت ددددددددد رلا ببت  رددددددددلت  رددددددددلبب••
ب((  خرر   خرر بب ا ل ت   ا ل ت  ))بب   ل ي    ل ي 

ببب  لآ    لآ  بب لآ   لآ  ببلو لو بب  ت  رلا   ت  رلا ببت  ويت  ويبب••
بب  بب لاتتا  دددددددددددددددد  لاتتا  دددددددددددددددد بب    ادددددددددددددددد     ادددددددددددددددد ))بب  ت      ودددددددددددددددد   ت      ودددددددددددددددد ببتالودددددددددددددددد تالودددددددددددددددد بب••

ب  ر رو   ر رو بب  رت  ا  رت  اببت ت (ب(ب لآ و  لآ و بب   لرو    لرو بب   م لا    م لا 
براضراضببص لا ص لا ببإ مإ مبب  ر رو   ر رو بب  رخ     رخ   ببتح ولتح ولبب••
بب مددددددددددددد يل مددددددددددددد يلببخدددددددددددددلالخدددددددددددددلالببرددددددددددددد رددددددددددددد بب   لددددددددددددد ي    لددددددددددددد ي ببت ددددددددددددد رلا ت ددددددددددددد رلا ببإر ا إر ا بب••

ب لا تر ر . لا تر ر .بب  ت  صل  ت  صل
بب   خددددددرر     خددددددرر  بب  رعا ردددددد    رعا ردددددد  ببت      ودددددد ت      ودددددد ببرراودددددد  رراودددددد  ببت  رددددددلت  رددددددلبب••

بب   لدددددددا      لدددددددا   بب  للددددددداو   للددددددداو بب   رددددددد  ار   رددددددد  اربب   تمددددددد و    تمددددددد و بب   ا  مدددددددتو     ا  مدددددددتو  
ب ا ل  . ا ل  .بب  را   را ببت ال ت ال بب خا  خا بب  خ ا وو   خ ا وو 

ب ا ل ي  ا ل ي بب لأرر لأررببا وا ا وا بب  تر رو   تر رو ببرلاا رلاا ببتلرو تلرو •ب•ب
ب لخصو  لخصو ببررو  ررو  ببخرر خرر ببتلرو تلرو بب••
ببلددددددددددو لددددددددددو بب لإ مدددددددددد  و  لإ مدددددددددد  و بب  علاادددددددددد   علاادددددددددد ببرح اودددددددددد رح اودددددددددد ببراددددددددددمراددددددددددمبب  ت  وددددددددددر  ت  وددددددددددربب••

ب..بب    ل      ل  بب  ر هر   ر هر 

Source:- Gilboa, S., Seger-Guttmann, T., & Mimran, O. (2019). The unique role of 

relationship marketing in small businesses’ customer experience. Journal of 

Retailing and Consumer Services,  p:153. 
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 -::تنافسيةتنافسية  كميزةكميزة  تجربة الزبونتجربة الزبون  -::سادساً سادساً 

بب  ت الدددد   ت الدددد بب اتصدددد ر اتصدددد رببإ ددددمإ ددددمبب  خددددرر    خددددرر  بب اتصدددد ر اتصدددد رببردددد ردددد بب لأمدددد    لأمدددد   ببتحدددد لتحدددد لببردددد ردددد بب   لدددد     لدددد  ببت الدددد ت الدددد ببراددددمراددددمبب  تا ودددد   تا ودددد ببه دددداه ددددا

ببالددددددددلالددددددددلببردددددددد ردددددددد ببرددددددددا رددددددددا ببلأ للأ لبب  ت الدددددددد   ت الدددددددد بب اتصدددددددد ر اتصدددددددد رببر  دددددددد  ر  دددددددد  ببتلددددددددرو تلددددددددرو ببتدددددددد تدددددددد  بتلددددددددرب بتلددددددددرب   خددددددددرر     خددددددددرر  بب  مددددددددا   مددددددددا ببت دددددددد ر ت دددددددد ر ببلمددددددددل لمددددددددل 

((Pine&James,1998ب)ب)  ا لدددددددد ي  ب ا لدددددددد ي  ببب  تودددددددد   تودددددددد ببتعددددددددرتعددددددددربب دددددددد  دددددددد بب   دددددددد ر    دددددددد ر ببر  ودددددددد ر  ودددددددد بب   خددددددددرر     خددددددددرر  بب  مددددددددا   مددددددددا ببأ أ ببلح دددددددد لح دددددددد بب 

ببتدددددددد تدددددددد بب لددددددددرأ  لددددددددرأ بب  ح  دددددددد   ح  دددددددد بب  ددددددددي   ددددددددي بب  ر هردددددددد    ر هردددددددد  بب مددددددددت  ل  مددددددددت  ل بب تت  وددددددددر تت  وددددددددر  بباغلددددددددت  بتدددددددد ب  ت الدددددددد باغلددددددددت  بتدددددددد ب  ت الدددددددد بببإ ددددددددمإ ددددددددمل لإ دددددددد ت بل لإ دددددددد ت ب

ب..((Hong,2017:6))تلرور تلرور 

بب  ع رددددددددددل  ع رددددددددددلبب يب   يب  بب..  تحدددددددددد ل  تحدددددددددد لبب ددددددددددي  ددددددددددي ببردددددددددد ردددددددددد ببتمددددددددددت ورتمددددددددددت ورببأ أ ببور دددددددددد ور دددددددددد بب  ر هردددددددددد    ر هردددددددددد  ببأ أ (ب(بStein,2017:9 وددددددددددا ) وددددددددددا )

 ب يب ب يبمددددددداع مددددددداع ببإ دددددددمإ دددددددمبب  خدددددددرر    خدددددددرر  ببتح ودددددددلتح ودددددددلبب ددددددد  ددددددد بب  ت ددددددد ا   ت ددددددد ا ببإ دددددددمإ دددددددمبب  خدددددددرر    خدددددددرر  ببرددددددد رددددددد بب  تحددددددد ل  تحددددددد لببرتددددددد رتددددددد بب  دددددددي   دددددددي بب  دددددددايو   دددددددايو 

 ب بخددددددرر ت  خددددددرر ت  ببرددددددا ضرددددددا ضببلددددددو لددددددو بب  ترووددددد   ترووددددد بب  ر هردددددد    ر هردددددد  ببراددددددمراددددددمبب  صددددددع   صددددددع ببرددددد رددددد بب أصددددددل  أصددددددل ببر ردددددد ر ردددددد بب  خددددددرر    خددددددرر  ببأصدددددلح أصدددددلح 

(ب(بPalmer,2010:2))بب  لدددددد ا  لدددددد ابب..  ر  تمددددددو   ر  تمددددددو ببردددددد ردددددد بب اتروودددددد  اتروودددددد بب مددددددوا  مددددددوا بب  ت الدددددد ب ا لدددددد    ت الدددددد ب ا لدددددد  ببتلددددددرو تلددددددرو ببأصددددددل أصددددددل بب ددددددي ع ددددددي ع

بب تردددددد و  تردددددد و بب  ر ددددددور   ر ددددددور بب لأمدددددد   لأمدددددد  ببتادددددد اتادددددد اببإ ددددددمإ ددددددمببل لإلدددددد ا ل لإلدددددد ا  ب ب ب بت  تمدددددد ت  تمدددددد ببتروودددددد تروودددددد بب ع رددددددل ع رددددددلبب  ت الدددددد   ت الدددددد ببلإر   ودددددد لإر   ودددددد بب  أو ددددددأو دددددد

بب  علاادددددد    علاادددددد  ببإ دددددمإ دددددمبب  رار مددددد   رار مددددد بب  تصدددددرو   تصدددددرو ببمدددددر  مدددددر  ببرددددد رددددد ببتادددددد ا تادددددد ا بب  تددددد   تددددد بب  مددددد ير   مددددد ير بب  ترددددد و   ترددددد و ببر  ردددددلر  ردددددلتددددد  بتددددد  ببب  مددددد    مددددد  

ب..  ر هر    ر هر  ببرامرامبب  رمواا  رمواابب لا   لا  بب  ع رل  ع رلبب    ببو علبر بت ال ب   ل  و علبر بت ال ب   ل  

 -:الزبون تجربة مراحل -:سابعا  

ببالددددلالددددلببأو دددد  بأو دددد  بببتحددددر تحددددر بب     دددد      دددد بب  ببخرردددد خرردددد ببأ أ ببمدددداع مدددداع بب   لدددد     لدددد  ببولددددتا ولددددتا ببر ددددرر ر ددددرر ببتلدددداتلددددابب   لدددد ي    لدددد ي ببت دددد ا ت دددد ا ببتحددددر تحددددر ببلالا

   لدددددد  ب  ردددددد ب   لدددددد  ب  ردددددد ببب ت الدددددد  ت الدددددد ببرا حددددددلرا حددددددلببخردددددد خردددددد ببردددددد ردددددد بب هاودددددد  هاودددددد (ب(ب(Shaw&Ivens2002بب لعددددددر  ب يبادددددد ا لعددددددر  ب يبادددددد ابب  لددددددا    لددددددا  

ب-(:(:Stein,2017:9 (؛)(؛)Hong,2017:6و ت ب)و ت ب)

بب  خرردددد  ب وددددت   خرردددد  ب وددددت ببأ أ بب امدددداع  امدددداع ببت اعدددد ت  ت اعدددد ت  بب   لدددد ي    لدددد ي ببوحددددرروحددددررببر ددددرر ر ددددرر بب  دددد   دددد بب::ببالتجربتتتتةالتجربتتتتة  إعتتتتدادإعتتتتداد  الأولتتتت الأولتتتت   المرحلتتتتةالمرحلتتتتة-11

ببرادددددمرادددددمبب  لددددد    ب ل ددددد   ب  لددددد    ب ل ددددد   ببب    دددددلا     دددددلا بب  لإردددددلا   لإردددددلا بب ار هرددددد  ار هرددددد بب  ت  اوددددد   ت  اوددددد بب  علارددددد   علارددددد ببصددددد ا صددددد ا ببرددددد رددددد بب  ت اعددددد    ت اعددددد  بب دددددي  دددددي ببل ددددد  ل ددددد  

ب.. ي ع ي عببرامب ت رامب ت بب  ت اع    ت اع  بب و   و  بب  خرر   خرر ببأ أ ببل  ماع ل  ماع ببر تر ر تر بب   ل     ل  ببوصل وصل بب  رعا ر    رعا ر  بب ي  ي 
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بب  لا   ب ت   لا   ب ت بباا ااا اببإ مإ مببت ر ت ر بب  ت   ت بب لأ لا  لأ لا بب رو  رو ببر ر ببتت   تت   بب::ببالشرا الشرا   قبلقبل  ماما  تفاع  تفاع  ببالثانيةالثانية  المرحلةالمرحلة-22

ل ر  ب ادربل ر  ب ادرببب  رعا ر    رعا ر  ببر ر ببر ورر ورببر ر بب  لح   لح ببت ت بب ولرأ ولرأبب  خرر   خرر ببأ أ ببل  ماع ل  ماع ببر تر  بر تر  ببب   ل     ل  ببأصل أصل بب  راحا   راحا بب ي  ي 

ب..   ر         ر      بب   ر  اص     ر  اص  بب  تلرورو   تلرورو بب  عا ض  عا ضبب  راحا   راحا بب ي  ي ببتلرلتلرل

ببت الد ت الد بب  راحاد   راحاد بب دي  دي بب  لا   ب يبتت ر   لا   ب يبتت ر بب   ل     ل  ببولااولااببر رر ر رر ببتحر تحر بببب::الشرا الشرا   تفاع  تفاع      الثالثةالثالثة  المرحلةالمرحلة-33بب

ب..   ل ي ب   تماو    ل ي ب   تماو ببخرر خرر ببأ أ بب  لو   لو بب لا  لا ببت ت بب  لا    لا  

بب دي  دي بب ت  ت بب  خرر    خرر  ببأ أ بب  ماع   ماع ببل متخر  ل متخر  بب  رتعال   رتعال بب  خلا    خلا  بب تت   بر  تت   بر ببالمنت :المنت :  الرابعة استه  الرابعة استه    المرحلةالمرحلة-44

ب..  لا    لا  ببت ا ات ا اببإ مإ مبب لإو  لو  لإو  لو بب   ل     ل  ببت ال ت ال ببت ر ت ر ببأ أ بب   ل   ب يبور     ل   ب يبور  ببت ال ت ال ببرا ر  را ر  ببو  و  بب  راحا   راحا 

ببر رددلر رددلببتدد تدد بب   لدد     لدد  ببو  دداو  دداببر ددرر ر ددرر بب تحددر  تحددر المنتتت : المنتتت :   أوأو  الخدمتتةالخدمتتة  استتته  استتته    التجربتتةب بعتتدالتجربتتةب بعتتد  بعتتدبعتتد  متتامتتا  مرحلتتةمرحلتتة-55

ببي دعي دعببلعدرلعدربب   لد     لد  ببولدااولداابب  ت  ودا  ت  ودابب دي  دي بب تو د  تو د ببرادمرادمبب ل د   ب ل د   ب    لر ود    لر ود  ببتد تد بب درو   درو  بب      بب  ت   ت بب  ت اع    ت اع  ببرل للرل للبب  ت ال   ت ال 

ببإ دمإ دمبب  در ا   در ا ببتعد رتعد ربب  ت الد   ت الد ببلعدرلعدرببرد رد ببراحا راحا ببتلعرتلعر  ر  ت  ر  ت  ببإ مإ مبب  ي     ي   ببأ أ بب  خرر   خرر ببرلر رلر ببأ أ بب  ر ت   ر ت ببر ر بب لامترا ا لامترا ا

ببإرد إرد بب   لد     لد  ببو د و د ببت اع تد ت اع تد ببتالود تالود ببردر ردر ببرادمرادمبب  رترد ر  ب  رترد ر  ببب لآ  لآ ببمد لل مد لل ببخلدا خلدا بب   لد     لد  بب  ت اع   ب و   ب ر   ت اع   ب و   ب ر بب      

 (بتاعب  را حل.(بتاعب  را حل.55  ت  و  ب ولو ب  ل ل)  ت  و  ب ولو ب  ل ل)بب ات ال  ات ال ببأالأالببأ أ ببأرامأرامببت اع  ت اع  

 
ب

   ت ال  إرر ر

تفاعلات ما قبل 

 الشراء

 المنت  استه     لا   ت  رلا 

بعد استهلاك الخدمة 

 أو المنتج

    ل  ب ت ال  را حل (5  ل ل)

Source :-Hong, T. (2016). Customer experience as a competitive 

differentiator in subscription services: Thinking beyond the paywall.p:7 
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ب-::الزبونالزبون  تجربةتجربة  محددا محددا -::ثامناً ثامناً 

ردددد بردددد ببب  ردددد اا   ردددد اا بب  ع  رددددل  ع  رددددلببتروودددد تروودددد ببور دددد ور دددد بب   لدددد  ب    لدددد  ب ببت الدددد ت الدددد ببراددددمراددددمببتدددد ااتدددد اابب  تدددد   تدددد بب  رحددددرر    رحددددرر  ببردددد ردددد بب  عروددددر  عروددددربب  دددد ع  دددد عبب

 &Holland))ل  لويدددددد ل  لويدددددد بب   رتعالدددددد    رتعالدددددد بب  لأر  ب   هاتودددددد   لأر  ب   هاتودددددد بب  ر هردددددد   ر هردددددد للبب   رتعالدددددد    رتعالدددددد ببل   لدددددد ي ل   لدددددد ي بب  رتعالدددددد   رتعالدددددد ببحودددددد حودددددد 

Ramanathan,2016:18))..ب

 -:الزبون تجربة لبنا  بالزبون المتعلقة المحددا -1

بب ب يبتددددددددداتلا ب يبتددددددددداتلا   تر روددددددددد    تر روددددددددد ببلخصدددددددددو لخصدددددددددو ببرحدددددددددرر  رحدددددددددرر  ببإ دددددددددمإ دددددددددملددددددددد   ل  بلددددددددد   ل  ببب  رتعالددددددددد   رتعالددددددددد بب  رحدددددددددرر    رحدددددددددرر  ببتلمدددددددددو تلمدددددددددو ببور ددددددددد ور ددددددددد 

بب خص يصددددددددد  خص يصددددددددد ببلخصدددددددددوت لخصدددددددددوت ببلمدددددددددر  لمدددددددددر  بب اولددددددددد  ب اولددددددددد  ببب اتل اددددددددد  ب اتل اددددددددد  ببب تددددددددداتلا تددددددددداتلاببرعدددددددددو رعدددددددددو ببللدددددددددخ للدددددددددخ بب  لخصدددددددددو   لخصدددددددددو بب  رحدددددددددرر    رحدددددددددرر  

بب  ببرعو ددددد رعو ددددد ببت  اوددددد ت  اوددددد ببرلارددددد رلارددددد بب   لددددد  بت ددددد     لددددد  بت ددددد  ببت الددددد ت الددددد بب  ر   ر ببإو  لوددددد إو  لوددددد ببأ اددددداأ ادددددابب  ر اددددد   ر اددددد بب ددددد   ددددد  ببت ارددددد ت ارددددد بب  رور غا توددددد    رور غا توددددد  

ببإ  دددددددددددددد ر  إ  دددددددددددددد ر  بب لأمدددددددددددددد ل لأمدددددددددددددد لببردددددددددددددد ردددددددددددددد بب دددددددددددددد   دددددددددددددد  ببإو  لودددددددددددددد إو  لودددددددددددددد ببأ ادددددددددددددداأ اددددددددددددددابب   لدددددددددددددد  ب  ررا دددددددددددددد    لدددددددددددددد  ب  ررا دددددددددددددد ببت الدددددددددددددد ت الدددددددددددددد بب   دددددددددددددد    دددددددددددددد بب  اردددددددددددددد   اردددددددددددددد 

((Jaakkola,2015:2))..ب

ببألددددخ   بتلددددع اب   لدددد ي ألددددخ   بتلددددع اب   لدددد ي ببرددددر رددددر ببلددددو لددددو ببتمددددا تمددددا بب  تدددد   تدددد بب  ردددد اا   ردددد اا بب  ع  رددددل  ع  رددددلبب دددد  دددد بب لا تر رودددد  لا تر رودددد بب ردددد ب  رحددددرر   ردددد ب  رحددددرر  

ر   وددددد ببرعو ددددد رعو ددددد ببرا عوددددد را عوددددد ببر ر رددددد ر ر رددددد ببإ دددددمإ دددددمببو ترددددد  و ترددددد  ببلددددد    لددددد     ر   وددددد     ببمدددددلولمدددددلولببرادددددمرادددددمبب  بب لآخددددداو  لآخددددداو بب   لددددد ي    لددددد ي ببرددددد رددددد بب  ت  ردددددل  ت  ردددددلبب   

ببر  رددددددلر  رددددددلبب دددددد  دددددد بب  بب  ت  اودددددد   ت  اودددددد بب  علاردددددد   علاردددددد ببر تردددددد ر تردددددد ببردددددد ردددددد بب  دددددد    دددددد  بب لا تر رودددددد  لا تر رودددددد بب   مدددددد يا   مدددددد ياببر صدددددد  ر صدددددد  ببرلددددددارلددددددابب  رادددددد ل  رادددددد ل

بببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببب   لددددددددددددددددددددددد     لددددددددددددددددددددددد  ببت الددددددددددددددددددددددد ت الددددددددددددددددددددددد بب وددددددددددددددددددددددد ر  وددددددددددددددددددددددد ر ببتددددددددددددددددددددددد تددددددددددددددددددددددد بب تمددددددددددددددددددددددد    تمددددددددددددددددددددددد   ببلددددددددددددددددددددددد  ر تر لددددددددددددددددددددددد  ر تر بب  لدددددددددددددددددددددددع ا  لدددددددددددددددددددددددع اببتعددددددددددددددددددددددد  تعددددددددددددددددددددددد  ببرددددددددددددددددددددددد اا رددددددددددددددددددددددد اا 

((Holland& Ramanathan,2016:18))..ب

 -: المنظمةب المتعلقة المحددا -2

بب لاتددددا رب  عدددد راو بتدددد  لاتددددا رب  عدددد راو بتدددد ببراددددمراددددمببتدددد ااتدددد اابب  تدددد   تدددد بب  ع  رددددل  ع  رددددلللبب  ر هردددد   ر هردددد للبب   لدددد  ب  رتعالدددد    لدددد  ب  رتعالدددد ببت الدددد ت الدددد ببرحددددرر  رحددددرر  ببتلددددرلتلددددرل

   لدددددد   ب   لدددددد   بببردددددد ردددددد بب  ت  رددددددل  ت  رددددددلببرا دددددد را دددددد ببإ ددددددمإ ددددددمببل لإ دددددد ت ل لإ دددددد ت بب  خرردددددد   خرردددددد بب ردددددد ه   ردددددد ه  بب   ر ا اودددددد    ر ا اودددددد بب   ر   رلددددددلددددددبب تتراددددددل تتراددددددل ب ب  ر هردددددد   ر هردددددد 

ببي  ي  بب   رودددددر    رودددددر بب  تل وددددد    تل وددددد  بب  مدددددتخر    مدددددتخر  بب   خدددددرر     خدددددرر  بب  مدددددا   مدددددا بب ر ر رددددد  ر ر رددددد بب  عردددددل  عردددددلببأرددددد   أرددددد   ببتعدددددرتعدددددرببي دددددعي دددددعببإ دددددمإ دددددم  ددددد ت ب  ددددد ت ب

ب..(( Fernandes&Pinto,2019:32 ا ل ي ) ا ل ي )ببإو  لو إو  لو ببت ال ت ال بب خا  خا ببرا  و را  و ببأ رو أ رو 
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 -::  الأدا الأدا بب  المتعلقةالمتعلقة  محددا محددا الال-33

ببخصددددددد ي خصددددددد ي ببأ أ بب  ر دددددددت   ر دددددددت بب ددددددد ر  ددددددد ر ببرادددددددمرادددددددمبب ل  تددددددد    ل  تددددددد   بب   هو ددددددد    هو ددددددد ببرادددددددمرادددددددمببلددددددد لأر  لددددددد لأر  بب  رتعالددددددد   رتعالددددددد بب  رحدددددددرر    رحدددددددرر  ببتا ددددددد تا ددددددد 

بب  ر ت ددددد    ر ت ددددد  بب  دددددي عبتروددددد   دددددي عبتروددددد بب    ر هرددددد   ر هرددددد ببخدددددرر  خدددددرر  ببأ بت ددددد عأ بت ددددد عببرادددددمب  ر دددددت رادددددمب  ر دددددت بب  رددددد اا   رددددد اا بب  ع  ردددددل  ع  ردددددلبب لأر   ب يبتلدددددرل لأر   ب يبتلدددددرل

بب   لدددددددد ي    لدددددددد ي ببت الدددددددد ت الدددددددد ببردددددددد ردددددددد ببمددددددددت ورمددددددددت وربب  ر ت دددددددد    ر ت دددددددد  بب ترودددددددد  ترودددددددد بب    ررا دددددددد   ررا دددددددد بب  ع  ودددددددد   ع  ودددددددد بب بتدددددددد    ر  بتدددددددد    ر بب تعلوددددددددر   تعلوددددددددر  بب   رت دددددددد    رت دددددددد 

بب  ت  اودددددد   ت  اودددددد بب  علاردددددد   علاردددددد ببللدددددد  للدددددد  بب   لدددددد  بتتعادددددد    لدددددد  بتتعادددددد بب ت الدددددد  ت الدددددد ببلدددددد لأر  لدددددد لأر  بب  رتعالدددددد   رتعالدددددد بب لأخددددددا  لأخددددددا بب  رحددددددرر    رحددددددرر  بب  ررا دددددد  ب ردددددد ب  ررا دددددد  ب ردددددد ب

بب رتل ا دددددد  رتل ا دددددد بب ور دددددد  ور دددددد بب  بب خددددددرر   خددددددرر    بب  دددددد ر   دددددد ر بب لددددددرول لددددددرولبب ار هردددددد  ار هردددددد بب  ت  اودددددد   ت  اودددددد بب  علاردددددد   علاردددددد ببتعرددددددلتعرددددددلببردددددد ردددددد بب بتغ  لدددددد  بتغ  لدددددد  ار هردددددد  ار هردددددد 

ب..((Holland& Ramanathan,2016:18))ببل لأر  ل لأر  ببرتعا رتعا بب رحرر رحرر

 -::  الظرفيةالظرفية  المحددا المحددا -44

ببآخددددداو آخددددداو بب لددددد ي  لددددد ي بب   دددد ر   دددد ربب  بب ا لددددد ي  ا لددددد ي بب   ادددد    ادددد بب   لدددد  ب دددددغا   لدددد  ب دددددغابب ت الددددد  ت الددددد بب  ر ادددد   ر ادددد ببرادددددمرادددددمبب  ردددد اا   ردددد اا بب  ع  ردددددل  ع  ردددددلببردددد ردددد 

بب  ه ددددددد ا  ه ددددددد اببوددددددد ر وددددددد ر ببأ أ ببيبور ددددددد يبور ددددددد إإ ب ببب ار هرددددددد  ار هرددددددد بب  خصددددددد   خصددددددد ببحردددددددلا حردددددددلا ببإ دددددددمإ دددددددمببل لإ ددددددد ت ل لإ ددددددد ت ببرا عوددددددد را عوددددددد ببر ر رددددددد  ر ر رددددددد  ببأ أ 

 لإو  لودددددد  ب لإو  لودددددد  ب   لددددد  ب   لددددد  بببت الددددد ت الددددد بب وددددد ر  وددددد ر ببإ دددددمإ دددددمببرعدددددو رعدددددو ببخررددددد خررددددد ببر هددددد ر هددددد ببأ أ بب لأصدددددرا   لأصدددددرا  ببأ أ بب اددددد رلا  اددددد رلا بب  رت اددددد   رت اددددد ببغوددددداغودددددا

إو  لودددددد بإو  لودددددد بببت الدددددد ت الدددددد ببت دددددد و ت دددددد و ببصددددددع ل صددددددع ل بب   ر    ر ببإ   ردددددد إ   ردددددد بب   لدددددد  باددددددل   لدددددد  باددددددلببراددددددمراددددددمبب   ادددددد    ادددددد بب ددددددغا ددددددغابب  ر  ربب ردددددد ب  دددددد ب اردددددد  ردددددد ب  دددددد ب اردددددد 

بببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببب   لددددددددد     لددددددددد  ببت الددددددددد ت الددددددددد بب ودددددددد ر  ودددددددد ر ببإ دددددددددمإ دددددددددمبب  خصددددددددد بتدددددددد ب لامدددددددددع ا  خصددددددددد بتدددددددد ب لامدددددددددع اببحرادددددددد حرادددددددد ببتددددددددد ر تددددددددد ر ببببأخدددددددددا أخدددددددددا بب  حودددددددد   حودددددددد ببرددددددددد رددددددددد بب.. ا لدددددددد   ا لدددددددد  

((Holland& Ramanathan,2016:19))..ب

 -: بالبي ة المتعلقة المحددا -5

رلددددر برلددددر بببراددددمراددددمببوصددددع وصددددع بب   تدددد    تدددد بب  بب  خلددددا   خلددددا ببر  صددددار  صدددداببردددد ردددد بب لوددددا لودددداببرددددرررددددررببخددددلالخددددلالبب   لدددد  بردددد    لدددد  بردددد ببت الدددد ت الدددد ببتحروددددرتحروددددرببوددددت وددددت 

بب دددددي  دددددي ببتاخددددو تاخددددو بب  مدددد   ب ور دددد   مدددد   ب ور دددد بب  خررددددد   خررددددد ببل مددددتخر  ل مددددتخر  ببتلدددداتلدددداببتتعادددد تتعادددد ببلالابب   تددددد    تددددد بب  ببلع دددد  لع دددد  ببتدددد تدددد بب  ددددتح    ددددتح  بب  خرردددد   خرردددد 

بب  عدددددد    عدددددد  بب لااتصدددددد ر  لااتصدددددد ر بب)    دددددد )    دددددد ببل  لويدددددد  ب تلددددددرلل  لويدددددد  ب تلددددددرلبب  رتعالدددددد   رتعالدددددد بب  رحددددددرر    رحددددددرر  ببرصدددددداا رصدددددداا ببتحدددددد تحدددددد بب  ردددددد اا   ردددددد اا بب  ع  رددددددل  ع  رددددددل

بببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببببب غوا دددددددددددددددددددد (ب غوا دددددددددددددددددددد (ببب لإرددددددددددددددددددددلا  لإرددددددددددددددددددددلا بب مدددددددددددددددددددد يل مدددددددددددددددددددد يلبب تلدددددددددددددددددددد اوا تلدددددددددددددددددددد اوابب  ل    ودددددددددددددددددددد   ل    ودددددددددددددددددددد بب   لودددددددددددددددددددد ر   لودددددددددددددددددددد ربب لا تر رودددددددددددددددددددد  لا تر رودددددددددددددددددددد بب   تادددددددددددددددددددد ا     تادددددددددددددددددددد ا  

((Holland& Ramanathan,2016:20))..ب
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 بالزبائن  المتعلقة المحددات

 ةشخصيال

 التوظيف-

 المشاركة-

 الانفتاح -

 هيكل الشخصية -

 العمر -

 النوع الاجتماعي -

 الاجتماعية

الانتماء إلى مجموعة -

 مرجعية

 الطبقة الاجتماعية -

التفاعلات مع الزبائن  -

 الآخرين

 التفاعلات مع الموظفين -

 

 بالشركة  المتعلقة المحددات

 الخدمة موظفي تعامل

 الخدمة موظفي مصداقية-

 العمل أماكن -

 التكنولوجيا -

 المدى -

 الخدمة/  السلعة عرض -

 الزبون مع التفاعل درجة -

 التخصيص درجة -

 

 

 

 

 

 

 

  بالأداء المتعلقة المحددات

 المنتج تعقيد درجة -

 السعر مستوى -

 الجودة مستوى -

 المنتجات تنوع -

 المنتج تميز-

 التجارية العلامة قوة -

 التكنولوجيا استخدام -

  الأحداث عرض -

 المكانية التجربة بيئة -

 

 

 

 

 

 

 الظرفية  المحددات

 الوقت ضغط -

 آخرين زبائن حضور -

 مرجعية مجموعات وجود-

 الاجتماعية البيئة -

في  الخصم عروض -

 الاسعار

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 البيئية المحددات

 الاقتصادي الوضع -

 الاجتماعية التطورات -

 التكنولوجية الإمكانيات-

 القانوني الإطار -

 الخدمة بيئة -

 المتجر تصميم -
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 بين متغيرات الدراسة العلاقةالمبحث الثالث: 

 الزبونالزبون  تجربةتجربةو و   الحسيةالحسية  التجاريةالتجارية  العلامةالعلامة  العلاقة بينالعلاقة بين  -ولًا:ولًا:أأ

  ا بعاااااا ا بعاااااا   اع باااااا  اع باااااا    ي كااااااني كاااااان,  اااااا ا ,  اااااا ا   ا    جاااااا  ا    جاااااا    لإ  اكلإ  اك     ا  اااااا ا  اااااا  ح اساااااا  ح اساااااا    يساااااا     نيساااااا     ن  ا زباااااا  نا زباااااا  ن  أنأن  إ اااااا إ اااااا   باااااا     باااااا     

  ثاااااااا    ثاااااااا    ا حسااااااااي ا حسااااااااي   ا  ج  ياااااااا ا  ج  ياااااااا   ا علا اااااااا ا علا اااااااا    ج باااااااا  ج باااااااا   , ا  ان, ا  انا  ج  ياااااااا ا  ج  ياااااااا   ا علا اااااااا ا علا اااااااا     ج باااااااا   ج باااااااا       كزياااااااا  كزياااااااا  اابُعاااااااا بُعاااااااا   ا حساااااااا ا حساااااااا 

  ا علا اااااا ا علا اااااا    صاااااا ي  صاااااا ي    اااااان اااااان  جااااااز  اجااااااز  ا   عاااااا  عاااااا    ا  اااااا  ا  اااااا   ,,ا  ج  ياااااا ا  ج  ياااااا   ب  علا اااااا ب  علا اااااا   ا   علقاااااا ا   علقاااااا   ا  حفاااااازا ا  حفاااااازا    ثي هاااااا  ثي هاااااا     أح سااااااي أح سااااااي 

   ااااان ااااان  بااااا  بااااا       بطااااا    بطااااا   الأح ساااااي الأح ساااااي   هااااا  هااااا     كااااا ن كااااا ن  قااااا قااااا ,   ,      ا بي ااااا   ا بي ااااا     الا صااااا لا  الا صااااا لا    ا  غليااااا  ا  غليااااا    ه ي  ااااا  ه ي  ااااا   ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا 

  أ اااا ا أ اااا ا   فاااا فاااا   ا    لفاااا ا    لفاااا   ا حاااا ا ا حاااا ا      صاااا    صاااا        ا ل اااا  ا ل اااا    ا اااا    ا اااا      ا بصاااا  ا بصاااا    ا صاااا   ا صاااا    ا شاااا ا شاااا : : ا   اااا ا   اااا   ا حاااا ا ا حاااا ا 

  ياااا  ياااا    ا  اااا ا  اااا   ا حاااا ا ا حاااا ا   عاااا  عاااا    زا زا   كل اااا كل اااا   أ اااا أ اااا   إ اااا إ اااا    شااااي  شااااي   ا   اساااا  ا   اساااا    فاااا نفاااا ن      ااااك  ااااك    اااا   اااا . . ا  عل  اااا  ا  عل  اااا     اااان اااان     لفاااا    لفاااا 

  ا حاااا ا ا حاااا ا   أه ياااا أه ياااا      لاااا    لاااا   قاااا قاااا     ااااك  ااااك    اااا   اااا ثاااا ا , ثاااا ا ,    أكثاااا  أكثاااا   أقاااا  أقاااا    الأ اااا  الأ اااا    ا   اااا   ا   اااا     أ أ   ا  جاااا   ا  جاااا     ك  اااا ك  اااا    حفيزهاااا  حفيزهاااا 

  هاااااا هاااااا   ا  ؤياااااا ا  ؤياااااا    كاااااا ن كاااااا ن  ,,  ا شاااااا ا ا شاااااا ا   حاااااا  حاااااا     ث اااااا   ث اااااا  , ف, فا   اااااا  ا   اااااا    اساااااا   ا اساااااا   ا    اااااان اااااان     لفاااااا    لفاااااا   ف اااااا ا ف اااااا ا    اااااالا  اااااالا   ا    لفاااااا ا    لفاااااا 

, ,   ا لاحقاااااا ا لاحقاااااا   ا   احااااا ا   احااااا    ااااالا  ااااالا   أه يااااا أه يااااا   أكثااااا أكثااااا    الا  بااااا   الا  بااااا    ا ل اااااا ا ل اااااا   يصاااااب يصاااااب   بي  ااااا بي  ااااا   ,,  ا سااااا    ا سااااا      ا حساااااي ا حساااااي   ا ط يقااااا ا ط يقااااا 

   زياااا  زياااا    ب   اااا    ب   اااا      لإ  اااا   لإ  اااا    ا  ا   صاااا    صاااا     ا حساااا ا حساااا   ا  عبياااا ا  عبياااا    اااان اااان  الأ اااا ا الأ اااا ا   هاااا  هاااا     كاااا ن كاااا ن  أنأن  ي كااااني كاااان    ااااك  ااااك  إ اااا إ اااا   ب لإضاااا ف ب لإضاااا ف 

    عااااااا   عااااااا   ا حسااااااا ا حسااااااا   ا  حفيااااااازا  حفياااااااز  يااااااا ف يااااااا ف   قااااااا قااااااا ,   ,   ا  ج  يااااااا  ا  ج  يااااااا    ب  علا ااااااا ب  علا ااااااا   ا   علقااااااا ا   علقااااااا   ا  ع فيااااااا ا  ع فيااااااا   ا  ع  جااااااا ا  ع  جااااااا    سااااااا    سااااااا      اااااان اااااان

ثاااااا     ج   يااااا ج   يااااا  ثاااااا    ا    أنأن,ك اااااا  ,ك اااااا      ج بااااا  ا زباااااا ن  ج بااااا  ا زباااااا ن  ا ع طفياااااا ا ع طفياااااا   ا حاااااا لا ا حاااااا لا   علااااا علااااا    ل اااااا ثي  ل اااااا ثي   اساااااا   ا  اساااااا   ا    ي كاااااني كااااان   ب   اااااا    ب   اااااا      ا 

  ا ج ا اااااا ا ج ا اااااا   اساااااا   ا اساااااا   ا   يجاااااا يجاااااا    أ اااااا  أ اااااا      ع اااااا    ع اااااا     شاااااا ع    شاااااا ع    ا زباااااا  نا زباااااا  ن    اااااايلا   اااااايلا   علاااااا علاااااا     جز يااااااجز ياااااا  يع  اااااا يع  اااااا   الاساااااا  لاكالاساااااا  لاك

         لق  ياااااا لق  ياااااا   ثياااااا  ثياااااا    ا صاااااا  ي  ا صاااااا  ي   ا    ياااااا ا    ياااااا   ا ع طفياااااا ا ع طفياااااا   ا  حفاااااازا ا  حفاااااازا   أنأن  ا  ج باااااا   الاساااااا      ب اااااا , ا ا  ج باااااا   الاساااااا      ب اااااا , ا    ف اااااا  ف اااااا   ا حسااااااي ا حسااااااي 

   لعلا اااااا  لعلا اااااا   باااااا   لا باااااا   لا   ا  ج  ياااااا ا  ج  ياااااا   ا علا اااااا ا علا اااااا    ج باااااا  ج باااااا    بااااااط بااااااط   اااااا  اااااا   عاااااا  عاااااا    بشااااااك بشااااااك ,   ,   ق ياااااا ق ياااااا   ع طفياااااا ع طفياااااا     جاااااا     جاااااا      شاااااا ع  شاااااا ع 

  ا شاااااا   ي ا شاااااا   ي   ا طبيعاااااا ا طبيعاااااا    جعاااااا  جعاااااا , ا  , ا  ا  ج  ياااااا ا  ج  ياااااا   ا علا اااااا ا علا اااااا    لكياااااا  لكياااااا   حقاااااا  حقاااااا     اااااان اااااان  ف عاااااا ف عاااااا    كاااااا ن كاااااا ن   هاااااا  هاااااا   ,,  ا  ج  ياااااا ا  ج  ياااااا 

  ا  اااا ا  اااا   ا حسااااي ا حسااااي   ا  ج  ياااا ا  ج  ياااا   ب  علا اااا ب  علا اااا   ي علاااا ي علاااا   في اااا في اااا   سااااي  سااااي    ,,   قلياااا ه  قلياااا ه   ا    فسااااينا    فسااااين  علاااا علاااا   ا صااااع ا صااااع    اااان اااان   ل جاااا    ل جاااا   

  أ هاااا نأ هاااا ن  فاااا فاااا   ا  ج  ياااا ا  ج  ياااا   ا علا اااا ا علا اااا     ييااااز  ييااااز  علاااا علاااا   ا حسااااي ا حسااااي   ا  جاااا   ا  جاااا     هاااا  هاااا     ساااا ع  ساااا ع ,    ,    ا   اااا ا   اااا   باااا  ح ا باااا  ح ا     علاااا   علاااا 
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  إ اإ ا  ا  ج  ياااااا ا  ج  ياااااا   ا علا اااااا ا علا اااااا    فاااااا  فاااااا    ااااا  ااااا   ا  ف عاااااا ا  ف عاااااا   إعاااااا   إعاااااا       ا زبااااا  نا زبااااا  ن  علاااااا علاااااا   يجاااااا يجاااااا     اااااك  اااااك  إ اااااا إ اااااا   ب لإضاااااا ف ب لإضاااااا ف     ا زبااااا  نا زبااااا  ن

  ا  ج  يااااااااااا ا  ج  يااااااااااا   ا علا ااااااااااا ا علا ااااااااااا    جااااااااااا   جااااااااااا     حفيزيااااااااااا  حفيزيااااااااااا   قااااااااااا  قااااااااااا    ي لااااااااااا ي لااااااااااا     ااااااااااا   ااااااااااا   ,,   ج ب  ااااااااااا  ج ب  ااااااااااا   إعااااااااااا   إعااااااااااا     فااااااااااا فااااااااااا   ي غبااااااااااا ني غبااااااااااا ن  كااااااااااا   اكااااااااااا   ا

 (.(.Collaboration et al.,2016: 13))ا حسي ا حسي 

ا زبااااا  ن ا زبااااا  ن    عااااا   عااااا  ا حساااااي  ا حساااااي    ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا   ا علا ااااا ا علا ااااا   أنأن  إ ااااا إ ااااا    شاااااي  شاااااي   ا  سااااا يقي ا  سااااا يقي   الأبحااااا  الأبحااااا     ااااان ااااان  كثيااااا  كثيااااا    أ  ااااا أ  ااااا   ه ااااا كه ااااا ك

  ,,  ا  ج  يااااااا ا  ج  يااااااا   ا علا ااااااا ا علا ااااااا    حااااااا   حااااااا    ا  ااااااا ا  ااااااا   الأ ااااااا انالأ ااااااا ان   ثااااااا  ثااااااا   ,,  ا  ج  يااااااا ا  ج  يااااااا   ب  علا ااااااا ب  علا ااااااا   ا   علقااااااا ا   علقااااااا   ا  حفااااااازا ا  حفااااااازا       لااااااا     لااااااا 

  ب  علا ااااااااا ب  علا ااااااااا   ا   علقااااااااا ا   علقااااااااا   ا  حفااااااااازا ا  حفااااااااازا   هااااااااا  هااااااااا       ااااااااا    ااااااااا   , ا  , ا  ا  ج  يااااااااا ا  ج  يااااااااا   ا علا ااااااااا ا علا ااااااااا    سااااااااا ع  سااااااااا ع   ا شاااااااااع  ا ا شاااااااااع  ا    صااااااااا ي  صااااااااا ي     

   الا صااااااا لا  الا صااااااا لا    ا  عب ااااااا  ا  عب ااااااا    ه ي  ااااااا  ه ي  ااااااا ا حساااااااي  ا حساااااااي    ا  ج  يااااااا ا  ج  يااااااا   ا علا ااااااا ا علا ااااااا    صااااااا ي  صااااااا ي    ااااااان ااااااان  كجاااااااز كجاااااااز ا حساااااااي  ا حساااااااي    ا  ج  يااااااا ا  ج  يااااااا 

   ساااااا ي  ساااااا ي   في اااااا في اااااا   ياااااا  ياااااا    ا  اااااا ا  اااااا   ا بي اااااا  ا بي اااااا     فاااااا  فاااااا ( ( الإ ك    ياااااا الإ ك    ياااااا    ا   اقاااااا  ا   اقاااااا    ا ك يباااااا   ا ك يباااااا    الإعلا اااااا  الإعلا اااااا     ثاااااا  ثاااااا ))  ا  ساااااا يقي ا  ساااااا يقي 

  ا   يسااااا ا   يسااااا   ا  صااااا  ا  صااااا     شاااااك  شاااااك   ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا   ب  علا ااااا ب  علا ااااا   ا   علقااااا ا   علقااااا   ا  حفااااازا ا  حفااااازا   هااااا  هااااا          ,,بيع ااااا بيع ااااا   أ أ   ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا   ا علا ااااا ا علا ااااا 

   ل عل  ااااا   ل عل  ااااا          ش صااااايش صاااااي  ا  ا   صااااا    صااااا     ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا   ا علا ااااا ا علا ااااا    ج بااااا  ج بااااا    عااااا  عااااا       , ,  ا  ا ليااااا  ا  ا ليااااا   ا  ا يااااا ا  ا يااااا   ا زبااااا نا زبااااا ن  لاسااااا ج ب  لاسااااا ج ب  

 ب   اااااا     ب   اااااا      ,,ا شاااااا ا ا شاااااا ا   إعاااااا   إعاااااا      ياااااا  ياااااا    ثاااااا  ثاااااا   ,,  ا  ساااااا قبلي ا  ساااااا قبلي    لقاااااا ا ا  لقاااااا ا ا   الأساااااا  الأساااااا      شااااااكي   شااااااكي   اساااااا   ا   اساااااا   ا     ي كااااااني كاااااان  ا  اااااا ا  اااااا 

  ا شاااااا ا ا شاااااا ا    ع لياااااا   ع لياااااا    ا  ج  ياااااا ا  ج  ياااااا   ا علا اااااا ا علا اااااا   ا  ياااااا  ا  ياااااا    علاااااا علاااااا   كبياااااا كبياااااا    اااااا ثي  اااااا ثي     اااااا   اااااا    لزباااااا ن لزباااااا ن  ا ساااااا بق ا ساااااا بق   ا  ج باااااا ا  ج باااااا   أنأن  فاااااا نفاااااا ن

  ا شااااااا ا ا شااااااا ا   بعااااااا بعااااااا   أس سااااااا أس سااااااا   بشاااااااك بشاااااااك ا حساااااااي  ا حساااااااي    ا  ج  يااااااا ا  ج  يااااااا   ا علا ااااااا ا علا ااااااا    جااااااا   جااااااا    ا   اقااااااا ا   اقااااااا     شاااااااك   شاااااااك    ب   ااااااا    ب   ااااااا     ,,ا لاحقااااااا ا لاحقااااااا 

   ب اااا   علاااا  هاااا ا ا  قيااااي   ب اااا   علاااا  هاااا ا ا  قيااااي    , , ا   كاااا   ا   كاااا     ا شاااا ا ا شاااا ا    ع لياااا   ع لياااا     سااااب  سااااب   ك قيااااي ك قيااااي   يساااا    يساااا      باااا    باااا      ا  قيااااي ا  قيااااي   هاااا اهاااا ا,   ,   الأ  الأ  

  ب ااااا   ب ااااا     ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا   ا علا ااااا ا علا ااااا   شااااا ا شااااا ا   إعااااا   إعااااا      ج بااااا  ج بااااا    ااااالا  ااااالا    ااااان ااااانا حساااااي  ا حساااااي    ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا   ا علا ااااا ا علا ااااا    لا  لا    طااااا ي  طااااا ي   يااااا  يااااا  

  ا  ج باااا ا  ج باااا           ف اااا ف اااا   فاااا نفاااا ن,  اااا ا ,  اااا ا     أقاااا  أقاااا    ا   قاااا ا   قاااا   كاااا نكاااا ن    ا ساااا بق ا ساااا بق   ا  ج باااا ا  ج باااا    كاااا ا  كاااا ا   زا زا   كل اااا كل اااا   ,  ب   اااا    ,  ب   اااا    ا  قاااا ا  قاااا 

  ا  ج  ياااااااااا ا  ج  ياااااااااا   ا علا اااااااااا ا علا اااااااااا    لا  لا    طاااااااااا   طاااااااااا     ف اااااااااا  ف اااااااااا   الأه ياااااااااا الأه ياااااااااا   باااااااااا   باااااااااا     أ اااااااااا أ اااااااااا   ا شاااااااااا ا ا شاااااااااا ا   قاااااااااا ا قاااااااااا ا   ا  اااااااااا  ا  اااااااااا    فاااااااااا فاااااااااا   ا ساااااااااا بق ا ساااااااااا بق 

 ..((Chinomona,2013:1304ا حسي )ا حسي )
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ا حساااي    ج بااا  ا حساااي    ج بااا    ا  ج  يااا ا  ج  يااا   باااين ا علا ااا باااين ا علا ااا    شااا  ك  شااا  ك    صااا    صااا     سااا سااا ((Skard et al.,2011:8 حااا   ) حااا   )

   -::ا   جح ا   جح   ا زب نا زب ن

   اااااان اااااان  أفضاااااا أفضاااااا   بشااااااك بشااااااك     غباااااا      غباااااا      ا زباااااا  نا زباااااا  ن  اح ي جاااااا  اح ي جاااااا      لبياااااا   لبياااااا     قاااااا   قاااااا ا حسااااااي  ا حسااااااي    ا  ج  ياااااا ا  ج  ياااااا    ع ااااا  ا علا اااااا  ع ااااا  ا علا اااااا   -11

 ..ا    فسينا    فسين

 ..  حقيقي حقيقي   زب  نزب  ن   ج    ج   ا حسي  ا حسي    ا  ج  ي ا  ج  ي   ا علا  ا علا      في   في   -22

 ..حقيقي حقيقي   ع طفي ع طفي    ج    ج   ا حسي  ا حسي    ا  ج  ي ا  ج  ي   ا علا  ا علا      في   في   -33

 ..     يز    يز    س يقي  س يقي   كع   كع       ف  ا  ج     ف  ا  ج     -44

 ..  بين ا زب ن  ا      بين ا زب ن  ا        ك ف علا ك ف علا    ع   ا  ج    ا حسي   ع   ا  ج    ا حسي    -55

 . .  ل ك ي   ل ك ي    ك شغ ك شغ    ع   ا  ج    ا حسي  ع   ا  ج    ا حسي   -66

 الشراءالشراء  ونيةونية  التجارية الحسية وتجربة الزبونالتجارية الحسية وتجربة الزبون  العلاقة بين العلامةالعلاقة بين العلامة  -ثانياً:ثانياً:

   يساااا  يساااا   ا علاقاااا ا علاقاااا   هاااا  هاااا    فاااا نفاااا ن    ااااك  ااااك    اااا   اااا , , إيج بياااا إيج بياااا   علاقاااا علاقاااا     اااا   اااا   ا شاااا ا ا شاااا ا     ياااا   ياااا ا حسااااي  ا حسااااي    ا  ج  ياااا ا  ج  ياااا   ا علا اااا ا علا اااا   أنأن

  ا علا ااااااا ا علا ااااااا    جاااااا    جاااااا     أه ياااااا أه ياااااا   يعااااااززيعاااااازز    اااااا   اااااا   ,,  ا  باااااا ي ا  باااااا ي   كلااااااا كلااااااا   ا  فاااااا  ا  فاااااا     اااااان اااااان  يعاااااا   نيعاااااا   ن  ا اااااا ينا اااااا ين   لزباااااا  ن لزباااااا  ن     اااااا    اااااا 

     ايااااا    ايااااا ا حساااااي  ا حساااااي    ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا   ا علا ااااا ا علا ااااا    جااااا   جااااا    ا   اقااااا ا   اقااااا   باااااينباااااين  ا علاقااااا ا علاقااااا   أنأن, ك ااااا  , ك ااااا  ا حساااااي ا حساااااي    ا  حفااااازا  ا  حفااااازا   ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا 

( (  ا سااااال كي  ا سااااال كي    ا فك يااااا  ا فك يااااا    ا ع طفيااااا  ا ع طفيااااا   ا حساااااي ا حساااااي   أ أ ))  ا  جااااا   ا  جااااا     أ ااااا ا أ ااااا ا   بج يااااا بج يااااا   ا     اااااينا     اااااين   لزبااااا  ن لزبااااا  ن  أقااااا  أقااااا    ا شااااا ا ا شااااا ا 

 (.(.Moreira et al.,2017:76))ب   ج   ب   ج     الاه    الاه       ن ن  ا قلي ا قلي     ا  ين ي   نا  ين ي   ن   لزب  ن لزب  ن   أضع  أضع 

  ا  فعاااااا ا  فعاااااا   فكل اااااا فكل اااااا   ,,  ا     اااااا ا     اااااا   اااااا     اااااا      شاااااا ا  شاااااا ا      افعاااااا افعاااااا  أ أ     ا حسااااااي  سااااااببا حسااااااي  ساااااابب  ا  ج  ياااااا ا  ج  ياااااا   ا علا اااااا ا علا اااااا   اع باااااا  اع باااااا    ي كااااااني كاااااان    

  إ ااااا إ ااااا   بح جااااا بح جااااا   ا  سااااا قينا  سااااا قين  أنأن, ك ااااا  , ك ااااا  ا شااااا ا ي ا شااااا ا ي      ايااااا ه    ايااااا ه   ا زبااااا  نا زبااااا  ن   فضااااايلا  فضااااايلا   زا  زا    ,,  ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا   ا علا ااااا ا علا ااااا   قي ااااا قي ااااا 

  أنأن  ي كاااااني كااااان  ا ااااا  ا ااااا    ا عااااا طف ا عااااا طف   الإشاااااب  الإشاااااب     ااااا ف  ااااا ف    ا  ااااا  ا  ااااا   ا  ع ااااا ا  ع ااااا   علااااا علااااا   ق   ااااا ق   ااااا   ع طفيااااا ع طفيااااا   شااااا  ل شااااا  ل    جااااا    جااااا     إ شااااا  إ شااااا  

  ا ااااااا ع ا ااااااا ع   ياااااااؤث ياااااااؤث     إإ, , ا  ج  يااااااا ا  ج  يااااااا    لعلا ااااااا   لعلا ااااااا    ا زبااااااا  نا زبااااااا  ن    لا   لا ا حساااااااي  ا حساااااااي    ا  ج  يااااااا ا  ج  يااااااا   ا علا ااااااا ا علا ااااااا     ااااااا يز  ااااااا يز  إ ااااااا إ ااااااا   ياااااااؤ  ياااااااؤ  

   يااااا  ا  يااااا  ا    حفاااااز حفاااااز  بااااا   ه بااااا   ه    ا  ااااا  ا  ااااا   ,,  ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا   ا علا ااااا  ا علا ااااا     جااااا   جااااا    ا   اقااااا ا   اقااااا   علااااا علااااا ا حساااااي  ا حساااااي    ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا   ب  علا ااااا ب  علا ااااا 
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   ج  يااااا  ج  يااااا   علا ااااا علا ااااا   ب   جااااا  ب   جااااا      علااااا   علااااا   لالا  أ أ      بطااااا    بطااااا   ك  ااااا ك  ااااا   سااااا ا سااااا ا   ا  صااااا   ا  صااااا     أنأن, ك ااااا  , ك ااااا  ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا   ا علا ااااا ا علا ااااا 

   ب شااااا  ب شااااا   بشاااااك بشاااااك    اااااؤث  اااااؤث   قااااا قااااا    ا  ااااا  ا  ااااا   ,,ا حساااااي  ا حساااااي    ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا   ا علا ااااا ا علا ااااا     اباااااط  اباااااط   كااااا ين كااااا ين  فااااا فااااا   بقااااا  بقااااا     سااااا ه  سااااا ه   ,,   عي ااااا  عي ااااا 

ا حسااااااي  ا حسااااااي    ا  ج  ياااااا ا  ج  ياااااا    لعلا اااااا  لعلا اااااا   ا اااااا لا ا اااااا لا أن  أن    إ اااااا إ اااااا  لزباااااا  ن, ب لإضاااااا ف   لزباااااا  ن, ب لإضاااااا ف    الاساااااا  لاكالاساااااا  لاك  أ أ   ا شاااااا ا ا شاااااا ا   ع لياااااا  ع لياااااا    علاااااا علاااااا 

 (.(.Moreira et al.,2017:76))ا   ك   ا   ك     ا ش ا ا ش ا   ع لي  ع لي        ي     ي   ض    ض    

 الشراءالشراء  وسلوكوسلوكالزبون الزبون   تجربةتجربةو و   الحسيةالحسية  التجاريةالتجارية  العلامةالعلامة  العلاقة بينالعلاقة بين-::ثالثاً ثالثاً 

  ع ا ااااا ع ا ااااا   علاااا علاااا     ثي هاااا   ثي هاااا   هاااا هاااا   ف   اااا ف   اااا   ا  ساااا قينا  ساااا قين  علاااا علاااا   يجاااا يجاااا   ا  اااا ا  اااا   ا زباااا نا زباااا ن    ج باااا   ج باااا   ا    اااا ا    اااا   ا ج ا اااا ا ج ا اااا    اااان اااان

   ثيااااا  ثيااااا   ه  فاااا ه  فاااا   بط يقااااا بط يقااااا   ا زباااا نا زباااا ن  إشااااا اكإشااااا اك  علاااا علاااا   ا زباااا نا زباااا ن   ج بااااا  ج بااااا    ع اااا  ع اااا ا  ا    ,,ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا    علا    اااا  علا    اااا   ا     اااا ا     اااا   أ ا أ ا 

   ثااااا  ثااااا   إجااااا ا ا إجااااا ا ا   ا  ااااا  ا  ااااا    إ ااااا إ ااااا   ا زبااااا  نا زبااااا  ن  يااااا ف يااااا ف   أنأن  ي كاااااني كااااان  ا  ج بااااا ا  ج بااااا اسااااا   ا  اسااااا   ا    فااااا نفااااا ن   ب   ااااا    ب   ااااا     ا زبااااا ن,ا زبااااا ن,   شااااا ع  شااااا ع 

   ا  فاااااا   ا  فاااااا    الاساااااا  لاكالاساااااا  لاك   زياااااا    زياااااا       الإيجاااااا ب الإيجاااااا ب   ا شاااااا ا ا شاااااا ا    ساااااال ك ساااااال ك    ا  ج  يااااااا  ج  ياااااا   لعلا اااااا  لعلا اااااا   ا عاااااا  يينا عاااااا  يين   ا اااااا لا  ا اااااا لا   الإ  اكالإ  اك

  هااا اهااا ا   ثااا  ثااا   إ شااا  إ شااا    يااا  يااا  ا  ا    (.(.Walls et al.,2011:10))   لشااا ك   لشااا ك     فيااا   فيااا     كل ااا  كل ااا   الأساااع  ,الأساااع  ,  حس ساااي حس ساااي 

    ااااا   ااااا   ,,   ُ سااااا  ُ سااااا   لالا  ا  ااااا ا  ااااا   ا   ياااااز ا   ياااااز   الأحااااا ا الأحااااا ا    ااااا  ااااا   ا زبااااا نا زبااااا ن   ف عااااا  ف عااااا    ااااالا  ااااالا    ااااان ااااان  ا  ج بااااا ا  ج بااااا   علااااا علااااا   ا قااااا   ا قااااا     ا سااااال كا سااااال ك

  ا  اااااااااااااااااااا ا  اااااااااااااااااااا   ا  ج  ياااااااااااااااااااا ا  ج  ياااااااااااااااااااا   ا علا اااااااااااااااااااا  ا علا اااااااااااااااااااا    حاااااااااااااااااااا  حاااااااااااااااااااا    إيج بياااااااااااااااااااا إيج بياااااااااااااااااااا   اساااااااااااااااااااا    ج  اساااااااااااااااااااا    ج     قاااااااااااااااااااا ي  قاااااااااااااااااااا ي   إ اااااااااااااااااااا إ اااااااااااااااااااا   يقاااااااااااااااااااا  ه يقاااااااااااااااااااا  ه 

   (.(.Jung,2012:87))يش      يش      

 Tongxiao et(؛ )(؛ )Adhikari&Bhattacharya,2016:298 اااااان ج  اااااا  ا اااااا  اشاااااا   ) اااااان ج  اااااا  ا اااااا  اشاااااا   )

al.,2011:860)) . . بااااااينبااااااين   ا  ساااااا  ا  ا  ساااااا  ا   ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا   ا علا اااااا ا علا اااااا    لكياااااا  لكياااااا   حقااااا  حقااااا    علاااااا علاااااا   ا زباااااا نا زباااااا ن   ج بااااا  ج بااااا    اااااا ثي  اااااا ثي   إ ااااا إ ااااا  

  ا علا اااااا ا علا اااااا    لكياااااا  لكياااااا   علاااااا علاااااا   كبياااااا كبياااااا    اااااا ثي  اااااا ثي     اااااا   اااااا   ا  ج  ياااااا ا  ج  ياااااا   ب  علا اااااا ب  علا اااااا     عاااااا ف     عاااااا ف      ج باااااا  ا زباااااا ن ج باااااا  ا زباااااا ن  أنأنا زباااااا  ن, ا  ا زباااااا  ن, ا  

   اااااااااا ثي  اااااااااا ثي   ان ه اااااااااا كان ه اااااااااا ك  إ اااااااااا إ اااااااااا ( ( Shamsudeen,2017:2))   اضاااااااااا   اضاااااااااا    ..ا زباااااااااا نا زباااااااااا ن  علاااااااااا علاااااااااا   ا ق   اااااااااا ا ق   اااااااااا   ا  ج  ياااااااااا ا  ج  ياااااااااا 

   ج باااا  ج باااا   أنأن, ا  , ا    ا زباااا  نا زباااا  ن   ج  عاااا  ج  عاااا    اااا ف  اااا ف   ز  ياااا ز  ياااا   ف اااا  ف اااا     اااا   اااا    علاااا علاااا   ا زباااا نا زباااا ن   ضاااا  ضاااا   علاااا علاااا    ل ج باااا  ل ج باااا    ي اااا  يك  ي اااا  يك 

  الأحااااااا ا الأحااااااا ا   أنأن, ك ااااااا  , ك ااااااا  ا  ج  يااااااا ا  ج  يااااااا   ا علا ااااااا ا علا ااااااا   عااااااانعااااااان  ا زبااااااا نا زبااااااا ن   ضااااااا  ضااااااا   علااااااا علااااااا   ا  ااااااا  ا  ااااااا    ط يااااااا ط يااااااا    ااااااا ثي  ااااااا ثي     ااااااا   ااااااا   ا زبااااااا نا زبااااااا ن
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   ضااااا  ضااااا   علااااا علااااا     ااااا   ااااا   سااااالب سااااالب   أ أ   إيجااااا ب إيجااااا ب    ااااا ثي  ااااا ثي     ااااا   ااااا   ق يااااا ق يااااا   سااااالبي سااااالبي   أ أ   إيج بيااااا إيج بيااااا    ج بااااا  ج بااااا      ااااا    ااااا   ا  ااااا ا  ااااا   ا    جيااااا ا    جيااااا 

 ..  ا زب نا زب ن

  أنأن  ك  ك  ,,  ا  ج  ي ا  ج  ي   ا علا  ا علا     ا   اك ا   اك  ا زب نا زب ن   ج ب  ج ب   بينبين  إيج بي إيج بي   علاق علاق ( إن ه  ك ( إن ه  ك Kim&Choi,2016:2 بين) بين)

    ابااط  ابااط   االا  االا    اان اان   ب شاا  ب شاا    غياا  غياا    ب شاا  ب شاا   بشااك بشااك     لا اا   لا اا   ا  ساا  لكا  ساا  لك   ضاا  ضاا   علاا علاا    ااؤث  ااؤث   ا  ج  ياا ا  ج  ياا   ا علا اا ا علا اا    ج باا  ج باا 

    ثي   ثي           ا ع طفي ا ع طفي   ا  ج  ي ا  ج  ي   ا علا  ا علا     ج ب  ج ب   أنأن( ( Pei et al.,2020:3 ص ح ) ص ح )  ..ا  ج  ي ا  ج  ي   ا علا  ا علا    ش صي ش صي 

  علاا علاا   إيجاا ب إيجاا ب   بشااك بشااك    ااؤث  ااؤث   ا  ج  ياا ا  ج  ياا     علا اا   علا اا بب  ثقاا ثقاا ا ا   أنأن, ا  , ا     ا  زا  اا  ا  زا  اا   ا  ج  ياا ا  ج  ياا     علا اا   علا اا بب  ثقاا ثقاا ا ا   علاا علاا   إيجاا ب إيجاا ب 

   لا  لا ا ااا اا  علاا علاا   إيجاا ب إيجاا ب   بشااك بشااك    ااؤث  ااؤث ( (  الا  اازا  الا  اازا   ا ثقاا ا ثقاا ))  ا  ج  ياا ا  ج  ياا   ا علا اا ا علا اا   علاقاا علاقاا    جاا    جاا     ,,  ا  ج  ياا ا  ج  ياا   ا علا اا ا علا اا   ا  اازا ا  اازا 

 ..ا  ج  ي ا  ج  ي   لعلا  لعلا    

  ,,  ا زبا  نا زبا  ن   ضا  ضا   علا علا    اؤث  اؤث   ا    ا ا    ا    قا ي  قا ي   فا فا   ا زبا  ن ا    كا ا زبا  ن ا    كا    ج با  ج با   أنأن( ( Jain et al.,2017:2  كا  )  كا  )  

  ي طلا ي طلا ا ا  ا ا    إ ا إ ا ( ( San Martin et al.,2013:328 اشا   ) اشا   )  ..ا شا ا ا شا ا   إعا   إعا      غبا  غبا   علا علا   با    با      ياؤث ياؤث     ا   ا 

ا  يجاا  علاا  ا  يجاا  علاا      ,, ك ي  اا  ك ي  اا   علاا علاا    ااؤث  ااؤث   ا  اا ا  اا   ا  حفاازا ا  حفاازا    ح ياا  ح ياا   ا زباا نا زباا ن  ج باا ج باا  ثي    ثي     اا  اا  ا  فاا هي  ا  فاا هي    ا  جاا  ا  جاا     ح ياا  ح ياا 

 -    ث  ب لا   :    ث  ب لا   :  علي  علي     سيط  سيط   ا   ا     الا ص  الا ص     ق ط ق ط   ن ن   عي   عي     ج  ع  ج  ع   عل عل   ززيي  ك  كا ا   ا      ا      

   حاااااا   حاااااا    أصاااااغ أصاااااغ   ب ع ب  هااااا ب ع ب  هااااا   ا زباااااا نا زباااااا ن  قبااااا قبااااا    ااااان ااااان  اس شااااااع   اس شااااااع     أ أ   إ  اكااااا إ  اكااااا   ي كاااااني كااااان  شاااااا  شاااااا    أ أ   إ ااااا إ ااااا   الاشااااا   الاشااااا       -11  

 ..  ا شع  ا شع      ص ي   ص ي   ا     ا        غلي  غلي    ث  ث   ,,  ا زب نا زب ن   ج ب  ج ب   عل عل     ثي   ثي            حفيز حفيز

  ي كاااااني كااااانيل سااااا  , ا  يل سااااا  , ا    أ أ   ا عااااا  ا عااااا     ااااا  ااااا   ا زبااااا نا زبااااا ن  في ااااا في ااااا   ي ف عااااا ي ف عااااا   ا  ااااا ا  ااااا   ا لح ااااا  ا لح ااااا    الا صااااا  الا صااااا     قااااا ط قااااا ط   عكااااا  عكااااا   -22

 ..((الإعلانالإعلان))   ب ش   ب ش    غي غي   أ أ ( ( ا    ي ا    ي   ا     ا        ق  ا  ق  ا ))   ب ش   ب ش    ه  ه    الا ص  الا ص     ق ط ق ط   ك ن ك ن  أنأن

  ا    ااااا ا    ااااا    قااااا ي  قااااا ي    ساااااب  ساااااب   ا  ااااا ا  ااااا   ا   احااااا ا   احااااا   عبااااا عبااااا   الا صااااا  الا صااااا     قااااا ط قااااا ط   ااااان ااااان  سلسااااال سلسااااال    ااااان ااااان  ا زبااااا نا زبااااا ن   حلااااا  حلااااا     كااااا ن  كااااا ن  -33

   .. بع ه  بع ه     لا     لا   
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  يع اااا يع اااا     اااا   اااا   ,,  أهاااا اف  أهاااا اف      حقياااا   حقياااا   ا ي  ياااا ا ي  ياااا   حياااا    حياااا      فاااا فاااا   ا زباااا نا زباااا ن  يفعلاااا يفعلاااا    اااا  اااا   ا زباااا نا زباااا ن   حلاااا  حلاااا    ساااا    ساااا     يلاااا قطيلاااا قط  -44

   اااا    اااا     ا  صاااالح ا  صاااالح   أصااااح  أصااااح     اااان اااان  ا ع ياااا ا ع ياااا    اااا  اااا   ا زباااا نا زباااا ن   ف عاااا  ف عاااا    اساااا يع   اساااا يع    ا زباااا نا زباااا ن   حلاااا  حلاااا   علاااا علاااا   أ ساااا أ ساااا   اا  كيااااز   كيااااز 

 ..ا      ا              الا ص  الا ص     ق ط ق ط   ط   ط  

  ا زباااا  نا زباااا  ن  علاااا علاااا   ك اااا  لا ك اااا  لا   ا     اااا ا     اااا   أ شااااط أ شااااط   ا زباااا ن  اااان  اااالا ا زباااا ن  اااان  اااالا    ج باااا  ج باااا    اااا ثي ا  اااا ثي ا   إ اااا إ اااا   ا   اااا ا   اااا   ي كااااني كاااانك اااا  ك اااا  

  ا زبااااااا  نا زبااااااا  ن   ج بااااااا  ج بااااااا   ا  ااااااا   , ا  أنا  ااااااا   , ا  أن  ا  جااااااا حا  جااااااا ح  علااااااا علااااااا     ثي هااااااا   ثي هااااااا   إ ااااااا إ ااااااا   ب لإضااااااا ف ب لإضااااااا ف     لا  ااااااا   لا  ااااااا   ا زبااااااا  نا زبااااااا  ن   ضااااااا  ضااااااا    ثااااااا  ثااااااا 

  ا  جاااا حا  جاااا ح  زياااا   زياااا     فاااا فاااا    اااا عك  اااا عك    ب   اااا    ب   اااا       لا  اااا   لا  اااا   ا زباااا  نا زباااا  ن   ضاااا  ضاااا   علاااا علاااا   إيجاااا ب إيجاااا ب    اااا ثي  اااا ثي     اااا   اااا   ا   جحاااا ا   جحاااا   الإيج بياااا الإيج بياااا 

 ..((Holland& Ramanathan,2016:20)) لش ك  /ا    ج   لش ك  /ا    ج    ا     ا     

 -::العلاقة بين العلامة التجارية الحسية والتجربة العاطفية العلاقة بين العلامة التجارية الحسية والتجربة العاطفية   -رابعاً:رابعاً:

  ا زبااااااااا  ن, ا  ا زبااااااااا  ن, ا    لإق اااااااا  لإق اااااااا    ا ع طفياااااااا ا ع طفياااااااا   أ أ / /       ا   يفياااااااا ا   يفياااااااا   الأسااااااااا  ي الأسااااااااا  ي   أس ساااااااا أس ساااااااا   بشااااااااك بشااااااااك   ا  ساااااااا ق نا  ساااااااا ق ن  يساااااااا    يساااااااا    

  ,,  ا   اااااا  ا   اااااا    ساااااا   ساااااا     عاااااانعاااااان  ا  ج يباااااا ,  بغاااااا  ا   اااااا ا  ج يباااااا ,  بغاااااا  ا   اااااا    لاساااااا  لاك لاساااااا  لاك  أكباااااا أكباااااا   أه ياااااا أه ياااااا   ا  ع صاااااا ا  ع صاااااا   ا زباااااا نا زباااااا ن  ياااااا   ياااااا   

   يقاااااا    يقاااااا     ا  ج  ياااااا ,ا  ج  ياااااا ,  ا علا اااااا  ا علا اااااا      ف هاااااا   ف هاااااا   أنأن  ي كااااااني كاااااان  ا  اااااا ا  اااااا   ا شاااااا  ل ا شاااااا  ل   ب   ج باااااا ب   ج باااااا   بقاااااا  بقاااااا    ا حاااااا يث نا حاااااا يث ن  ا زباااااا  نا زباااااا  ن  ي اااااا  ي اااااا  

  حااااااا ا حااااااا ا    شاااااااغ  شاااااااغ   قااااااا قااااااا   ع طفيااااااا ع طفيااااااا    ع  ضااااااا ُ  ع  ضااااااا ُ    جااااااا    جااااااا      قااااااا   قااااااا    أنأن  ي كاااااااني كااااااان  ا  ااااااا ا  ااااااا   ا  ج  يااااااا ا  ج  يااااااا   ا علا ااااااا  ا علا ااااااا    ا زبااااااا  نا زبااااااا  ن

  ا  جااااااا   ا  جااااااا     ع  صاااااا ع  صاااااا     اااااا   اااااا   إ اااااا إ اااااا   ا  ساااااا ق نا  ساااااا ق ن  يح ااااااا  يح ااااااا      ا زباااااا نا زباااااا ن   لا  لا    كساااااا  كساااااا    ل   فساااااا  ل   فساااااا    ب   اااااا    ب   اااااا     ا زباااااا  ن,ا زباااااا  ن,

   حساااااااي  حساااااااي   ع طفيااااااا ع طفيااااااا   اسااااااا ج ب  اسااااااا ج ب     ااااااان ااااااان  ا  ج  يااااااا ا  ج  يااااااا   ا علا ااااااا ا علا ااااااا   ا  سااااااا يقي , ا    كااااااا نا  سااااااا يقي , ا    كااااااا ن   صااااااا ي      صااااااا ي       فااااااا فااااااا   ا جيااااااا  ا جيااااااا  

  هاااااااا هاااااااا   ا ع طفياااااااا ا ع طفياااااااا   الاساااااااا ج ب  الاساااااااا ج ب        ا  ج  ياااااااا ,ا  ج  ياااااااا ,  ب  علا اااااااا  ب  علا اااااااا       بطاااااااا    بطاااااااا   ب حفاااااااازا ب حفاااااااازا     ف عاااااااا   ف عاااااااا    ساااااااال كي  ساااااااال كي    فك ياااااااا  فك ياااااااا 

  هااااااا  هااااااا     سااااااا ع  سااااااا ع    ا  ااااااا  ا  ااااااا   ,,  ا  ج  يااااااا ا  ج  يااااااا    ج بااااااا  ا زبااااااا ن  لعلا ااااااا   ج بااااااا  ا زبااااااا ن  لعلا ااااااا       ج ااااااا    ج ااااااا   ا  ااااااا ا  ااااااا   ا  شااااااا ع ا  شااااااا ع    ااااااان ااااااان   ج  عااااااا  ج  عااااااا 

  الاساااااا ج ب  الاساااااا ج ب      كاااااا ن  كاااااا نفااااا  حااااااين فااااا  حااااااين   ا زباااااا  ن, ا زباااااا  ن,    اااااا  اااااا   ق يااااا ق يااااا   ع طفياااااا ع طفياااااا     ابااااااط  ابااااااط   كااااا ين كااااا ين  فاااااا فاااااا   ا  ج  ياااااا ا  ج  ياااااا   ا علا ااااا  ا علا ااااا  

  ا  ج  ياااا ا  ج  ياااا   ا علا اااا  ا علا اااا     اااا  اااا   ا ساااا بق ا ساااا بق   ا زباااا نا زباااا ن   ج باااا  ج باااا    اااا اك  اااا اك   إ اااا إ اااا ا   ساااا   ا  اااا   قاااا   ا   ساااا   ا  اااا   قاااا       ا حاااا ا ا حاااا ا    اااان اااان  ا حسااااي ا حسااااي 

  ا  ج  يااااااا   ي   عااااااا نا  ج  يااااااا   ي   عااااااا ن  ا علا ااااااا  ا علا ااااااا    هااااااا  هااااااا     جااااااا   جااااااا      لا     لا      ضااااااا  ضااااااا   أكثااااااا أكثااااااا   يجعل ااااااا يجعل ااااااا     ااااااا   ااااااا   ,,  ا زبااااااا  نا زبااااااا  ن  أ هااااااا نأ هااااااا ن  فااااااا فااااااا 
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   ااااا  ااااا   ق يااااا ق يااااا     اباااااط  اباااااط  أيضااااا أيضااااا   يطااااا   نيطااااا   ن  فااااا    فااااا         طقيااااا ,  ب   ااااا      طقيااااا ,  ب   ااااا     ع طفيااااا   ع طفيااااا     إيج بيااااا إيج بيااااا    ج  يااااا  ج  يااااا   علا ااااا علا ااااا   ب ج بااااا ب ج بااااا 

 (.(.Khan et al.,2020:4ا  ج  ي )ا  ج  ي )  ا علا   ا علا   

    اقبااااا   اقبااااا   أ أ   فااااا فااااا   ا  شااااا  ك ا  شااااا  ك   إ ااااا إ ااااا  لزبااااا ن   اااااؤ    لزبااااا ن   اااااؤ     ا ع طفيااااا ا ع طفيااااا      ج بااااا    ج بااااا بب   ااااا  بط ا علا ااااا  ا  ج  يااااا  ا حساااااي  ااااا  بط ا علا ااااا  ا  ج  يااااا  ا حساااااي 

  ,,  ا ع اطااااا ا ع اطااااا   إ ااااا إ ااااا   ا  زاجيااااا ا  زاجيااااا   ا ح  ااااا ا ح  ااااا    ااااان ااااان  شااااا    شااااا      فااااا فااااا       لااااا     لااااا    شااااا ع  شااااا ع ا ا   علااااا علااااا     طااااا    طااااا    ا  ااااا ا  ااااا   الأحااااا ا الأحااااا ا 

   ب اااا   ب اااا     عزيااااز عزيااااز  إ اااا إ اااا    لزباااا  ن لزباااا  ن  جياااا جياااا   شااااع  شااااع     شاااا ع  شاااا ع    قاااا ي  قاااا ي   يااااؤ  يااااؤ    قاااا قاااا ,   ,     ا زباااا نا زباااا ن  اساااا ج ب  اساااا ج ب    فاااا فاااا      اااا    اااا    هاااا  هاااا 

  ب ااااا ب ااااا     لااااا   لااااا   ا  ااااا ا  ااااا   ا ط يقااااا ا ط يقااااا    عااااا  عااااا   ا ع طفيااااا ا ع طفيااااا   ا  ج بااااا ا  ج بااااا  ااااا  ا علا ااااا  ا  ج  يااااا  ا حساااااي , ا  إن  ااااا  ا علا ااااا  ا  ج  يااااا  ا حساااااي , ا  إن    ا  ااااا  ا  ااااا   علاقااااا علاقااااا 

  إ اااااا إ اااااا     ااااااؤ    ااااااؤ    الإباااااا اع الإباااااا اع    ا  فكياااااا  ا  فكياااااا   ا فضاااااا  ا فضاااااا      ثياااااا   ثياااااا    لاه  اااااا   لاه  اااااا     ثياااااا   ثياااااا     ج باااااا  ج باااااا   ا حسااااااي ا حسااااااي   ا  ج  ياااااا ا  ج  ياااااا   ا علا اااااا ا علا اااااا 

 (.(.Hamzah,2014:5))  ا     ا       أ أ                 بب  ا   ص ا   ص   ا س  ا س     عل     عل       قيي  قيي   إع   إع   

  ا زباااا  نا زباااا  ن   ف عاااا  ف عاااا   كيفياااا كيفياااا   إ اااا إ اااا     شااااي   شااااي   ,,ا ف  ياااا ا ف  ياااا   ا قي اااا ا قي اااا    لاااا  لاااا   ا حسااااي ا حسااااي   ا  ج  ياااا ا  ج  ياااا    علا اااا  علا اااا   ا زباااا نا زباااا ن   ج باااا  ج باااا    اااا ع  اااا ع 

  ا بشاااااا ي ا بشاااااا ي   ا حاااااا ا ا حاااااا ا   إشاااااا اكإشاااااا اك   اااااالا  اااااالا    اااااان اااااان   الاساااااا  لاك الاساااااا  لاك  ا شاااااا ا ا شاااااا ا   ع لياااااا  ع لياااااا      اااااا ع   اااااا ع   ,,   اااااا     جاااااا   ا     اااااا  اااااا     جاااااا   ا     اااااا 

ا زبااااا ن ا زبااااا ن   ا  ج بااااا ا  ج بااااا    ف ااااا   ف ااااا    ان   ان إإ, , ا  ج  يااااا ا  ج  يااااا   صااااا    ا علا ااااا صااااا    ا علا ااااا         جااااا  ب    جااااا  ب    ا زبااااا  نا زبااااا  ن  قي ااااا قي ااااا      يااااا    يااااا   فااااا فااااا   ا   ااااا ا   ااااا 

  ع طفياااا ع طفياااا     ابااااط  ابااااط   لاااا  لاااا   علاااا علاااا   قاااا    قاااا      ا زباااا  نا زباااا  ن  ح سااااي ح سااااي اا  أنأن  كياااا كياااا ب لاع  اااا   علاااا  ا حاااا ا  ا   اااا     اااا  ب لاع  اااا   علاااا  ا حاااا ا  ا   اااا     اااا  

  ا  ااااا ا  ااااا   ا حااااا ا ا حااااا ا    صاااااب  صاااااب ,  ب   ااااا    ,  ب   ااااا        غبااااا      غبااااا      الأس ساااااي الأس ساااااي   ا زبااااا  نا زبااااا  ن  اح ي جااااا  اح ي جااااا      شااااايط  شااااايط   ااااالا  ااااالا    ااااان ااااان  أع ااااا أع ااااا 

سااااع     ل ف عاااا  ل ف عاااا    لحاااا ا  لحاااا ا          ف  حاااا ف  حاااا  يعاااا يعاااا   ا اااا  ا اااا    ا  ك  اااا ا  ك  اااا    لاااا  لاااا   فاااا فاااا   ا  ا  حاااا فز حاااا فز   ا اااابع ا اااابع   ببعضاااا  ببعضاااا     اااا  بط اااا  بط سااااع   ا  ا زباااا ن ا زباااا ن    ا 

 ..((Rupini& Nandagopal,2015:4))ا      ا       ن  لا   ج ب        ن  لا   ج ب       
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 الدراسةفحص واختبار بيانات واداة : المبحث الاول

زلاااااذ   ا ااااااذ   زلاااااذ   ا ااااااذ   ي دريساااااه تيااااااذ   يناااااه ااااااا  ي دريساااااه تيااااااذ   يناااااه ااااااا    لأديةلأديةيتناااااذا  لااااابي ي الهااااااب لياااااذ  ي  ي اااااا  ي لناااااذ   يتناااااذا  لااااابي ي الهااااااب لياااااذ  ي  ي اااااا  ي لناااااذ   

ر ااااازر ر ااااازر   لاةنااااا لاةنااااا , , ذ  ذ  ( زلانااااا( زلانااااا735735ل  )ل  )ددي ايلاااااذر ي ساااااريةه لااااا  ان  اااااه ي دااااارير ي اسااااا  اي لاااااذ    ااااادي ايلاااااذر ي ساااااريةه لااااا  ان  اااااه ي دااااارير ي اسااااا  اي لاااااذ    اااااد

  ا ذل اااااااها ذل اااااااه  قياااااااذ  ااااااااد قياااااااذ  ااااااااد ي دريساااااااه  عااااااا  اياا اااااااه اااااااا  ي  تلاااااااذرير ي تااااااا  يا ااااااا  اااااااا      اااااااذ ي دريساااااااه  عااااااا  اياا اااااااه اااااااا  ي  تلاااااااذرير ي تااااااا  يا ااااااا  اااااااا      اااااااذ 

  لاااااااالااااااااشااااااا ر لاااااااب  ي  تلاااااااذرير تا عااااااار شااااااا ر لاااااااب  ي  تلاااااااذرير تا عااااااار أأ اةاااااااذيير ايتاااااااال ي دريساااااااه, ا ةااااااا   اةاااااااذيير ايتاااااااال ي دريساااااااه, ا ةااااااا  ي ليذناااااااذر ي اساااااااهاله ي ليذناااااااذر ي اساااااااهاله 

ا ذنياااااااااه تةااااااااااي  نتاااااااااذ و ي دريساااااااااه  عااااااااا  ي ايتاااااااااال ي اااااااااادرا , ا ذنياااااااااه تةااااااااااي  نتاااااااااذ و ي دريساااااااااه  عااااااااا  ي ايتاااااااااال ي اااااااااادرا , إإ)ي تازيااااااااال ي  ليةااااااااا (   ياااااااااذ  )ي تازيااااااااال ي  ليةااااااااا (   ياااااااااذ  

ااااااد  يساااااتيذله ي د ااااارة  علنةاااااد ي اااااب  ا اااااةر اااااا  ييعااااا , ااااااد  يساااااتيذله ي د ااااارة  علنةاااااد ي اااااب  ا اااااةر اااااا  ييعااااا ,   ا)ي تهعيااااا  ي ةاااااذاع  ي تا ياااااد (   ياااااذ ا)ي تهعيااااا  ي ةاااااذاع  ي تا ياااااد (   ياااااذ 

اي تلااااااذر ) رانلااااااذس ي دااااااذ(   يااااااذ   لااااااذر يدية ي  يااااااذ , ايا اااااا   اااااار  لااااااب  ي  تلااااااذرير  عاااااا  اي تلااااااذر ) رانلااااااذس ي دااااااذ(   يااااااذ   لااااااذر يدية ي  يااااااذ , ايا اااااا   اااااار  لااااااب  ي  تلااااااذرير  عاااااا  

 -::ي ت ي ت ي نها ي نها 

 -:الترميز والتوصيف -اولا:

اااااا  اااااا  تلااااارز يلاياااااه لاااااب  ي د ااااارة لااااا  ي تةليااااار  ااااا  ي ات يااااارير ي دي عاااااه لااااا  ي تهعيااااا  لاياا اااااه تلااااارز يلاياااااه لاااااب  ي د ااااارة لااااا  ي تةليااااار  ااااا  ي ات يااااارير ي دي عاااااه لااااا  ي تهعيااااا  لاياا اااااه 

تيااااذ  ي ات ياااارير تيااااذ  ي ات ياااارير   ي لذهاااابي لذهاااابتصااااار اي اااا   ااااد  تصااااار اي اااا   ااااد  ليت ااااذ, ااااااذ يا ااااد ليت ااااذ, ااااااذ يا ااااد  عتةلياااار  اااا  اذ عتةلياااار  اااا  اذي رااااااز ي  ديعااااه ي رااااااز ي  ديعااااه 

ي دي عااااااه لاااااا  ي تهعياااااا , اتا ااااااي  ي نتااااااذ و ي تاااااا  تتاصاااااا  ي ي ااااااذ ي دريسااااااه ل اااااا  يساااااار اساااااا ا ه, ي دي عااااااه لاااااا  ي تهعياااااا , اتا ااااااي  ي نتااااااذ و ي تاااااا  تتاصاااااا  ي ي ااااااذ ي دريسااااااه ل اااااا  يساااااار اساااااا ا ه, 

 ي دي عه ل  ي تهعي ي دي عه ل  ي تهعي ي دريسه ي دريسه ( يا   تاصيف اترايز ات يرير ايلةذد ( يا   تاصيف اترايز ات يرير ايلةذد 1111لذ يدا  )لذ يدا  )

 ريسهات يرير ي ديلةذد ( تاصيف اترايز 11ي يدا  )

 ت
 المتغيرات

 الرمز الفقرات
 الفرعية الرئيسة

 

 

1 

 

 

 العلامة التجارية الحسية

(SEBR) 

 SEA 5 الرؤية

 SEB 4 اللمس

 SEC 6 الصوت

 SED 4 الشم

 SEE 3 التذوق
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 تجربة الزبون

(ENCU) 

 ENA 5 التفاعل مع الخدمة

 ENB 4 التجربة العاطفية

 ENC 3 الاجتماعيةالتجربة 

 END 5 تجربة المنتج

 ENE 4 البيئة المادية

 SPSS.V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر

 لمتغيرات الدراسةلمتغيرات الدراسة  ثانياً:  تحليل التوزيع الطبيعيثانياً:  تحليل التوزيع الطبيعي

ا  يةاااااارف لااااااذ تازيل ي  ليةاااااا  ا  يةاااااارف لااااااذ تازيل ي  ليةاااااا  نااااااا ي  ااااااا  ي تازيةااااااذر  عليذنااااااذر يلأنااااااا ي  ااااااا  ي تازيةااااااذر  عليذنااااااذر يلأ  يةتاااااااد ي هصااااااذ   عاااااا يةتاااااااد ي هصااااااذ   عاااااا 

لاياااااه لااااابي لاياااااه لااااابي أأاي  اي    ,, ليةااااا   عليذناااااذر ي ااااااريد تهعيع اااااذ ليةااااا   عليذناااااذر ي ااااااريد تهعيع اااااذ  لينااااااذ ي نااااااع ي  اااااذن  يةااااارف لاااااذ تازيل ي  يااااارلينااااااذ ي نااااااع ي  اااااذن  يةااااارف لاااااذ تازيل ي  يااااار

ااااااه  اياااااذ  ليذنذتااااا  ااااااه  اياااااذ  ليذنذتااااا  نااااااع ي هصاااااذ ير ي تااااا  تةاااااد أ  ااااار ا  نااااااع ي هصاااااذ ير ي تااااا  تةاااااد أ  ااااار ا  ي تازيااااال تتةعااااال لتاييااااا  ي لذهاااااب  ي تازيااااال تتةعااااال لتاييااااا  ي لذهاااااب  

ي تاااا  يريااااد ي تلذرلااااذ الذ تااااذ   دقااااه تعااااام ي هصااااذ ير لاااا  يست شااااذف ا ااااذاي  ي ليذنااااذر ي تااااا  ي تاااا  يريااااد ي تلذرلااااذ الذ تااااذ   دقااااه تعااااام ي هصااااذ ير لاااا  يست شااااذف ا ااااذاي  ي ليذنااااذر ي تااااا  

ا  اااابي يةااااد ي ته اااال ااااا  ا  اااابي يةااااد ي ته اااال ااااا    ,,يساااات دف ي لذهااااب ااااا      ااااذ لنااااذ  تصااااارير ي  اااار ا اسااااه  عايقااااليساااات دف ي لذهااااب ااااا      ااااذ لنااااذ  تصااااارير ي  اااار ا اسااااه  عايقاااال

 ليةاااااه تازيااااال ي ليذناااااذر   ااااااة  اااااراريه تايااااا  ي لذهاااااب تياااااذ  ي هصاااااذ ير ي ا  ااااااه  تهعيااااا   ليةاااااه تازيااااال ي ليذناااااذر   ااااااة  اااااراريه تايااااا  ي لذهاااااب تياااااذ  ي هصاااااذ ير ي ا  ااااااه  تهعيااااا  

  يساااااااات د  يداير   يساااااااات د  يداير أأليذنذتاااااااا  لةنااااااااداذ يت اااااااار تااااااااازع ي ليذنااااااااذر  ليةيااااااااذ يةناااااااا   عاااااااا  ي لذهااااااااب ليذنذتاااااااا  لةنااااااااداذ يت اااااااار تااااااااازع ي ليذنااااااااذر  ليةيااااااااذ يةناااااااا   عاااااااا  ي لذهااااااااب 

ي هصااااذ  ي اةعااااا , ياااااذ لاااا  هذ ااااه ت ااااار يتلااااذع ي ليذنااااذر  عتازياااال  ياااار ي  ليةاااا  يةناااا  ي اااازي  ي هصااااذ  ي اةعااااا , ياااااذ لاااا  هذ ااااه ت ااااار يتلااااذع ي ليذنااااذر  عتازياااال  ياااار ي  ليةاااا  يةناااا  ي اااازي  

ب لذسااااااات دي  يداير ي هصاااااااذ  ي  اةعاااااااا , اااااااااذ يشاااااااذر ي يااااااا  ينااااااا   ذ لاااااااذ ااااااااذ يد ااااااا  ب لذسااااااات دي  يداير ي هصاااااااذ  ي  اةعاااااااا , اااااااااذ يشاااااااذر ي يااااااا  ينااااااا   ذ لاااااااذ ااااااااذ يد ااااااا  ي لذهاااااااي لذهااااااا

  لاااااااااب    لاااااااااب  أأ  إ ااااااااا إ ااااااااا يسااااااااات دي  ي هصاااااااااذ ير ي اةعاياااااااااه لااااااااا  ي تلاااااااااذر ي در ااااااااايذر اي سااااااااال  يةااااااااااد يسااااااااات دي  ي هصاااااااااذ ير ي اةعاياااااااااه لااااااااا  ي تلاااااااااذر ي در ااااااااايذر اي سااااااااال  يةااااااااااد 

ي هصااااااذ ير تت ااااااا   صااااااذ ا ااياااااازة  عاااااا  ي هصااااااذ ير ي  اةعايااااااه  سااااااياذ لاااااا  ن ااااااذل ي هصااااااذ ير تت ااااااا   صااااااذ ا ااياااااازة  عاااااا  ي هصااااااذ ير ي  اةعايااااااه  سااااااياذ لاااااا  ن ااااااذل 

ا  ااااار  ي ته ااااال ا  ااااار  ي ته ااااال   (Pallant, 2007:210)ي  ااااااة ي هصاااااذ يه اسااااا ا ه ي تندياااااب اي ت ااااااي  ي  ااااااة ي هصاااااذ يه اسااااا ا ه ي تندياااااب اي ت ااااااي  

تتلاااال ليذنذتاااا  ي تازياااال ي  ليةاااا  لااااذ  لنااااذم ي تلااااذر يا اااا  تتلاااال ليذنذتاااا  ي تازياااال ي  ليةاااا  لااااذ  لنااااذم ي تلااااذر يا اااا    ااااا  ي  ي ةينااااه اسااااهاله ااااا  ايتااااالااااا  ي  ي ةينااااه اسااااهاله ااااا  ايتااااال

ي دريسااااااااااه ي هذ يااااااااااه, اقااااااااااد ي دريسااااااااااه ي هذ يااااااااااه, اقااااااااااد لااااااااااب  لااااااااااب  لاااااااااا  لاااااااااا      (Kolmogorov-Smirnov)ي تلااااااااااذر ي تلااااااااااذر   لااااااااااالاااااااااااي تاااااااااااذد  ي تاااااااااااذد  
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 لاااااذر صاااااهه ي تازيااااال ي  ليةااااا   عليذناااااذر ي اساااااهاله  لاااااذر صاااااهه ي تازيااااال ي  ليةااااا   عليذناااااذر ي اساااااهاله لإلإ  لااااابي ي  تلاااااذرلااااابي ي  تلاااااذر عااااا   عااااا    ههي لذه اااااي لذه ااااا  رري تاااااادي تااااااد

   ..(spss v.26)ي دريسه الذست دي  لرنذاو ي دريسه الذست دي  لرنذاو   يلةذديلةذدا  ا  لةد لةد ا  ي ايتال الهس     ا  ي ايتال الهس     

 العلامة التجارية الحسيةلمتغير   (Kolmogorov-Smirnov) ةئاستخدام إحصا-أ
, ,   (Kolmogorov-Smirnov)يهصذ يه يهصذ يه   ههي لذه ي لذه   رر عته ل ا   ليةه تازيل ي ليذنذر, ي تاد عته ل ا   ليةه تازيل ي ليذنذر, ي تاد      

ب تسذ د  لب  ي هصاذ ير لا  اةرلاه ااذ يبي  ذنار ي يالاه ي  ذصاه لذ ساتلذنه  اا  ي انهنا  ب تسذ د  لب  ي هصاذ ير لا  اةرلاه ااذ يبي  ذنار ي يالاه ي  ذصاه لذ ساتلذنه  اا  ي انهنا  إإ

اتدتاار  ي دريسااه ي هذ يااه ي  ليذنااذر ي ةينااه اسااهاله ااا  ايتااال   تتلاال ليذنذتاا  اتدتاار  ي دريسااه ي هذ يااه ي  ليذنااذر ي ةينااه اسااهاله ااا  ايتااال   تتلاال ليذنذتاا       ,   ,أأي  ليةاا  ي  ليةاا  

( لذ  ( لذ  1111))ي تازيل ي  لية , يب يت   ا      ي تهعي  ي هصذ      تلذر ي تذلر ل  ي يدا  ي تازيل ي  لية , يب يت   ا      ي تهعي  ي هصذ      تلذر ي تذلر ل  ي يدا  

رل  ي در يه ي ت  ت  يلتري  ذ رل  ي در يه ي ت  ت  يلتري  ذ نن  ذذا ب م لذن  ا ب م لذن  ( ( Test Statistics))  (5%)قياه ي اةنايه ي لر ا  قياه ي اةنايه ي لر ا  

 اا   ااد  يتلااذع ي ليذنااذر  عتازياال ي  ليةاا , ان لاا  ي لتااري  ي اةااذ   ي ااب  يةناا  يتلااذع ي ليذنااذر  اا   ااد  يتلااذع ي ليذنااذر  عتازياال ي  ليةاا , ان لاا  ي لتااري  ي اةااذ   ي ااب  يةناا  يتلااذع ي ليذنااذر 

  عتازيل ي  لية   عتازيل ي  لية  

 يه ايلةذدلذ ير ي ة اه ي تيذريه ي هست ا( ي تازيل ي  لية  11ي يدا  )
Variable Kol-Smi P-value Sha-Wil P-value 

 0.05 < 0.898 0.05 < 0.177 الرؤية

 0.05 < 0.928 0.05 < 0.155 اللمس

 0.05 < 0.922 0.05 < 0.157 الصوت

 0.05 < 0.941 0.05 < 0.170 الشم

 0.05 < 0.928 0.05 < 0.172 التذوق

 0.05 < 0.920 0.05 < 0.118 العلامة التجارية الحسية

 SPSS.V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر

 تجربة الزبونلمتغير   (Kolmogorov-Smirnov) ةإحصائاستخدام -ب
( لااااااذ  قياااااااه ( لااااااذ  قياااااااه 1313يت اااااا  ااااااا   اااااا   ي تهعياااااا  ي هصااااااذ      تلااااااذر ي تااااااذلر لاااااا  ي ياااااادا  )يت اااااا  ااااااا   اااااا   ي تهعياااااا  ي هصااااااذ      تلااااااذر ي تااااااذلر لاااااا  ي ياااااادا  )    

رل  رل  نااااناااا  ذذا ااااب م لذن ااااا ااااب م لذن اااا( ( Test Statistics))    (5%)ي لاااار ااااا  ي لاااار ااااا     ات ياااار تيرلااااه ي زلااااا  ات ياااار تيرلااااه ي زلااااا ي اةنايااااه ي اةنايااااه 
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ي در ااااايه ي تااااا  تااااا  يلتري ااااا ذ  ااااا   اااااد  يتلاااااذع ي ليذناااااذر  عتازيااااال ي  ليةااااا , ان لااااا  ي لتاااااري  ي در ااااايه ي تااااا  تااااا  يلتري ااااا ذ  ااااا   اااااد  يتلاااااذع ي ليذناااااذر  عتازيااااال ي  ليةااااا , ان لااااا  ي لتاااااري  

 ..ي اةذ   ي ب  يةن  يتلذع ي ليذنذر  عتازيل ي  لية ي اةذ   ي ب  يةن  يتلذع ي ليذنذر  عتازيل ي  لية 

 ايلةذدلذ تيرله ي زلا  ير ت ا( ي تازيل ي  لية  13ي يدا  )
Variable Kol-Smi P-value Sha-Wil P-value 

 0.05 < 0.943 0.05 < 0.129 التفاعل مع الخدمة

 0.05 < 0.956 0.05 < 0.127 التجربة العاطفية

 0.05 < 0.876 0.05 < 0.177 التجربة الاجتماعية

 0.05 < 0.940 0.05 < 0.141 تجربة المنتج

 0.05 < 0.940 0.05 < 0.141 البيئة المادية

 0.05 < 0.963 0.05 < 0.059 تجربة الزبون

 SPSS.V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر

 يست دي  ي هصذ  ي اةعا    تلذر لر يذت  . هتتي  ي  تلذرير ي     علذه ا 
 -:التوكيديالتحليل العاملي  -:ثالثا  

ليااااذ  ا اااادير تدسااااير ي د اااارة  علنةااااد ي ااااب  ا ااااةر ااااا  ليااااذ  ا اااادير تدسااااير ي د اااارة  علنةااااد ي ااااب  ا ااااةر ااااا    إ اااا إ اااا ي اااادف ي تهعياااا  ي ةااااذاع  ي تا يااااد  ي اااادف ي تهعياااا  ي ةااااذاع  ي تا يااااد  

اي تااااا  يا ااااا  هااااابل ذ اااااا  اي تااااا  يا ااااا  هااااابل ذ اااااا    ,,ييعااااا  ل ااااا   ااااا  لياااااذ  ي د ااااارير ي تااااا  يا ااااا  يد ذ  اااااذ لااااا  ي تهعيااااا ييعااااا  ل ااااا   ااااا  لياااااذ  ي د ااااارير ي تااااا  يا ااااا  يد ذ  اااااذ لااااا  ي تهعيااااا 

%( يااااااات  %( يااااااات  3333 اااااااا  ي  ي  يااااااااه ي تدسااااااايريه  عد ااااااارير ي قااااااا  اااااااا  ) اااااااا  ي  ي  يااااااااه ي تدسااااااايريه  عد ااااااارير ي قااااااا  اااااااا  )  إ ااااااا إ ااااااا ي تهعيااااااا , الااااااابي يساااااااتند ي تهعيااااااا , الااااااابي يساااااااتند 

ذ تتاياااااز ل اااااادرة تدساااااير ا لا ااااااه ذ تتاياااااز ل اااااادرة تدساااااير ا لا ااااااه %( ياااااات  قلا  اااااذ  ان اااااا%( ياااااات  قلا  اااااذ  ان اااااا3333هااااابل ذ, ليناااااااذ ي د ااااارير ي   اااااار اااااا  )هااااابل ذ, ليناااااااذ ي د ااااارير ي   اااااار اااااا  )

((Holtzman&Sailesh,2011:13))(  (1111, اي يااااااااادا  ), اي يااااااااادا)   يا ااااااااا  اةشااااااااارير ياااااااااادة ي ا ذل اااااااااه يا ااااااااا  اةشااااااااارير ياااااااااادة ي ا ذل اااااااااه

 ل  عي ذ هس  اةذد ه ي نابيه ي  ي عيه.ل  عي ذ هس  اةذد ه ي نابيه ي  ي عيه.ي ةذ ايه ي اتدي ةذ ايه ي اتد

 ( اةشرير يادة ي ا ذل ه هس  اةذد ه ي نابيه ي  ي عيه11ي يدا  )
 نسله يادة ي ا ذل ه ي اةشر ت
  (Goodness-of-Fit)اةشرير يادة ي ا ذل ه  أ

 
 7يق  ا    df)ادريذر ي هريه )  x2 ارلل  ذ  ي نسله لي  قياه 1
 0.90ي لر ا   (GFI)اةشر هس  ي ا ذل ه  2
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 0.90ي لر ا   (AGFIاةشر هس  ي ا ذل ه ي اصه  ) 3
 0.05 - 0.08لي   (RMSEA)اةشر يبر اتاس  ارلل ي   أ ي ت ريل   4

 يلأازي  ي نهديريه ي اةيذريه )ي تشلةذر ي اةيذريه( ب
(Standardized Regression Weights) 

 0.30ي لر ا  

Source: Hair, J.F., Black, W.C., Babin, B.J., & Anderson, R.E. (2010). 

"Multivariate Data  Analysis" ,7
th
 ed., Prentice Hall, Upper Saddle. 

  

 ((SEBR))  العلامة التجارية الحسيةالعلامة التجارية الحسية  التحليل العاملي التوكيدي لمتغيرالتحليل العاملي التوكيدي لمتغير-أأ

  هزاااااه ي هصااااذ يههزاااااه ي هصااااذ يه  يي  إ اااا إ اااا تلااااي  لااااب  ي د اااارة نابيااااه ي اةذد ااااه ي  ي عيااااه ي تاااا  تاااا  لنذ لااااذ لذ سااااتنذد تلااااي  لااااب  ي د اااارة نابيااااه ي اةذد ااااه ي  ي عيااااه ي تاااا  تاااا  لنذ لااااذ لذ سااااتنذد 

( ا اااااااادير تدسااااااااير ي د اااااااارة ااااااااا  ي لنةااااااااد ي ااااااااب  ( ا اااااااادير تدسااااااااير ي د اااااااارة ااااااااا  ي لنةااااااااد ي ااااااااب  55, يب يلااااااااي  ي شاااااااا   ), يب يلااااااااي  ي شاااااااا   )((AMOS.V.25 لرنااااااااذاو ) لرنااااااااذاو )

  ((dfادريااااذر ي هريااااه )ادريااااذر ي هريااااه )    X2  ارلاااال  ااااذ ارلاااال  ااااذ ي نسااااله لااااي  قياااااه ي نسااااله لااااي  قياااااه ,  اااااذ يت اااا  ي  ,  اااااذ يت اااا  ي  ا ااااةر ااااا  ييعاااا ا ااااةر ااااا  ييعاااا 

(, ل اااااا  (, ل اااااا  77( الاااااا  قياااااااه ا لا ااااااه  ان ااااااذ ه  اااااار ي اةيااااااذر ي ا عااااااا  اي لااااااذ   )( الاااااا  قياااااااه ا لا ااااااه  ان ااااااذ ه  اااااار ي اةيااااااذر ي ا عااااااا  اي لااااااذ   )3.8.33.8.3لع اااااار )لع اااااار )

اةشاااااار هساااااا  ي ا ذل ااااااه ي اصااااااه  اةشاااااار هساااااا  ي ا ذل ااااااه ي اصااااااه  لل(, ا (, ا 3.3.83.3.8))  (GFI)اةشاااااار هساااااا  ي ا ذل ااااااه اةشاااااار هساااااا  ي ا ذل ااااااه  اااااا  لعااااااا   اااااا  لعااااااا  

((AGFI))  (  ا(, ا3.3.13.3.1ا ااااااادير  )ا ااااااادير ,)  لل(  اةشااااااار يااااااابر اتاسااااااا  ارلااااااال ي   اااااااأ ي ت ريلااااااا(  اةشااااااار يااااااابر اتاسااااااا  ارلااااااال ي   اااااااأ ي ت ريلاااااااRMSEA))  

( ( 55 اااااا  لاااااا  ي شاااااا   ) اااااا  لاااااا  ي شاااااا   )(, ااااااااذ يااااااد   عاااااا  ي  ي نااااااااب  ي لنااااااذ   ي ااااااب  تاااااا   ر (, ااااااااذ يااااااد   عاااااا  ي  ي نااااااااب  ي لنااااااذ   ي ااااااب  تاااااا   ر 3.3533.353قياتاااااا  )قياتاااااا  )

يتايلااااال اااااال اةشااااارير ياااااادة ي ا ذل اااااه, ا عيااااا  يااااات  قلاااااا  ي ناااااااب  ي لناااااذ   ي  اااااذا لات يااااار يتايلااااال اااااال اةشااااارير ياااااادة ي ا ذل اااااه, ا عيااااا  يااااات  قلاااااا  ي ناااااااب  ي لناااااذ   ي  اااااذا لات يااااار 

 ي ة اه ي تيذريه ي هسيه.ي ة اه ي تيذريه ي هسيه.
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 (SEBRي ة اه ي تيذريه ي هسيه )( ي ا    ي لنذ    ات ير 5ي ش   )

 AMOS.V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر 

  ي ازي  ي اةيذرياااااااااااااه ي  ذصاااااااااااااه  عد ااااااااااااارير ي ا اناااااااااااااه   ي ازي  ي اةيذرياااااااااااااه ي  ذصاااااااااااااه  عد ااااااااااااارير ي ا اناااااااااااااه أأ  إ ااااااااااااا إ ااااااااااااا ( ( 1717تلاااااااااااااي  نتاااااااااااااذ و ي يااااااااااااادا  )تلاااااااااااااي  نتاااااااااااااذ و ي يااااااااااااادا  )

ه  اااااااااااار اةيااااااااااااذر يااااااااااااادة ي ا ذل ااااااااااااه ي ااااااااااااب  ه  اااااااااااار اةيااااااااااااذر يااااااااااااادة ي ا ذل ااااااااااااه ي ااااااااااااب  ات ياااااااااااار ي ة اااااااااااااه ي تيذريااااااااااااه ي هساااااااااااايه ات ياااااااااااار ي ة اااااااااااااه ي تيذريااااااااااااه ي هساااااااااااايه   لألةااااااااااااذدلألةااااااااااااذد
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تدسااااااير ي د اااااارير ي دي عااااااه لاااااا  ي تهعياااااا  تدسااااااير ي د اااااارير ي دي عااااااه لاااااا  ي تهعياااااا  يا اااااا  يا اااااا  , يب , يب ((Hair et al.,2010))ا ااااااة  ا ااااااة  

 - ع  ي نها ي ت : ع  ي نها ي ت :

 -:الرؤيةب عد -1

ااذ  ي رةيه( ا  ل ةد .1..3ل  تدسير ) (المطعم وتصميم تجذبني ألوان)سدرر ي د رة ي ا  أ

 إ  لا دير از  اةيذر  ايهد يةد   المطعم وتصميم أ اي يذبليه ي لتاذ  ل زيذدةي   إ  يد  

 لند  ا دير ي تهسي .ي رةيه تهسي  ل ةد 

 -:اللمسب عد -2

  أشيييييع أشيييييع   المطعيييييمالمطعيييييم  فييييييفيييييي  والأسيييييط والأسيييييط   والتجهيييييي ا والتجهيييييي ا   الأثييييي  الأثييييي    تجعلنييييييتجعلنيييييي))سااااا ار ي د ااااارة ي ا ااااا  سااااا ار ي د ااااارة ي ا ااااا  أأ

ي  زياااااذدة ي  زياااااذدة   إ ااااا إ ااااا   يشااااايريشااااايراااااااذ اااااااذ   ي عاااااا ي عاااااا ( اااااا  لنةاااااد ( اااااا  لنةاااااد .3.53.3.53لااااا  تدساااااير )لااااا  تدساااااير )((وجبييييي وجبييييي   لتنييييي و لتنييييي و   ب ل احييييي ب ل احييييي 

  إ ااا إ ااا لا ااادير از  اةياااذر  ايهاااد ياااةد  لا ااادير از  اةياااذر  ايهاااد ياااةد    المطعيييمالمطعيييم  فييييفيييي  والأسيييط والأسيييط   والتجهيييي ا والتجهيييي ا   لأثييي  لأثييي  الاهتمييي م ب الاهتمييي م ب 

   لأثييييييي   لأثييييييي  بباااااااااذ ياااااااد   عااااااا   ااااااارارة ي لتااااااااذ  اااااااااذ ياااااااد   عااااااا   ااااااارارة ي لتااااااااذ    لاااااااند  ا ااااااادير ي تهساااااااي لاااااااند  ا ااااااادير ي تهساااااااي ي عاااااااا  ي عاااااااا  زياااااااذدة لنةاااااااد زياااااااذدة لنةاااااااد 

 ..((3.1.13.1.1لا دير )لا دير )  المطعمالمطعم  فيفي  والأسط والأسط   والتجهي ا والتجهي ا 

 -:الصوتب عد -3

قدر  تدسيريه تلع   (العم  ط قم أحدثه  التي الضوض ء من من عج   لس )تلي  ي د رة ي ا  

 ط قم أحدثه  التي الضوض ء من الان ع ج ت عي ي   إ  ي اد ااذ  ي صار( ا  ل ةد 58..3)

لند  ي ا دير ااذ يد   ع  ي صار تهسي  ل ةد  إ  لا دير از  اةيذر  ايهد يةد   العم 

  (.3.311لا دير ) لت عي  ي  ا ذ  لسل   ذق  ي ا ة  رارة ي لتاذ  
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 -:الشمب عد -4

  ((المقيييدمالمقيييدم  المطعيييمالمطعيييم  و ائحييي و ائحييي   البيئييي  التيييي يوف هييي  المطعيييمالبيئييي  التيييي يوف هييي  المطعيييم  أحييي أحييي   أنييي أنييي ))ي هااات ي  ي د ااارة ي ا ااا ي هااات ي  ي د ااارة ي ا ااا 

البيئييييي  البيئييييي  ي لتااااااذ   ي لتااااااذ   ي  زياااااذدة ي  زياااااذدة   إ ااااا إ ااااا   ياااااةد ياااااةد اااااااذ اااااااذ   ي شااااا ي شااااا ( اااااا  لنةاااااد ( اااااا  لنةاااااد 3.5733.573يسااااا ار لااااا  تدساااااير )يسااااا ار لااااا  تدساااااير )

  تةزيااازتةزياااز  إ ااا إ ااا لا ااادير از  اةياااذر  ايهاااد ياااةد  لا ااادير از  اةياااذر  ايهاااد ياااةد    المقيييدمالمقيييدم  المطعيييمالمطعيييم  و ائحييي و ائحييي   التيييي يوف هييي  المطعيييمالتيييي يوف هييي  المطعيييم

   لبيئييييي  التيييييي يوف هييييي  المطعيييييم لبيئييييي  التيييييي يوف هييييي  المطعيييييمببلاااااند  ي ا ااااادير اااااااذ ياااااد   عااااا   ااااارارة ي لتااااااذ  لاااااند  ي ا ااااادير اااااااذ ياااااد   عااااا   ااااارارة ي لتااااااذ  ي شااااا  ي شااااا  لنةاااااد لنةاااااد 

   (.(.3.1153.115لا دير )لا دير )  المطعمالمطعم  و ائح و ائح 

 -:التذوقب عد -5

  اليييذ اليييذ   المطعيييمالمطعيييم  فييييفيييي  تقديمييي تقديمييي   ييييتمييييتم  اليييذ اليييذ   الطعييي مالطعييي م  بميييذا بميييذا   سيييعيدسيييعيد  أنييي أنييي ))ي  ي د ااارة ي ا اا  ي  ي د ااارة ي ا اا    إ اا إ اا يت اا  يت اا  

( ااااا  ( ااااا  3.8173.817هصااااعر  عاااا  قاااادر  تدساااايريه تلعاااا  )هصااااعر  عاااا  قاااادر  تدساااايريه تلعاااا  )( ( الأخيييي  الأخيييي    المطيييي عمالمطيييي عم  ميييي ميييي   ب لمق  نيييي ب لمق  نيييي   اخت تيييي اخت تيييي 

  اليييذ اليييذ   المطعيييمالمطعيييم  فييييفيييي  تقديمييي تقديمييي   ييييتمييييتم  اليييذ اليييذ   الطعييي مالطعييي م  ميييذا ميييذا ))ي  تهساااي  ي  تهساااي    إ ااا إ ااا ي ااااد ي ااااد اااااذ اااااذ   ي تااابالي تاااباللنةاااد لنةاااد 

تهسااااي  تهسااااي    إ اااا إ اااا لا اااادير از  اةيااااذر  ايهااااد يااااةد  لا اااادير از  اةيااااذر  ايهااااد يااااةد    ((الأخيييي  الأخيييي    المطيييي عمالمطيييي عم  ميييي ميييي   ب لمق  نيييي ب لمق  نيييي   اخت تيييي اخت تيييي 

  تقديمييي تقديمييي   ييييتمييييتم  اليييذ اليييذ   الطعييي مالطعييي م  بميييذا بميييذا لاااند  ي ا ااادير اااااذ ياااد   عااا   ااارارة ي لتااااذ  لاااند  ي ا ااادير اااااذ ياااد   عااا   ااارارة ي لتااااذ  ي تااابال ي تااابال لنةاااد لنةاااد 

 (.(.3.1873.187لا دير )لا دير )  المطعمالمطعم  فيفي

 (SEBRي ة اه ي تيذريه ي هسيه ) يلأازي  ي نهديريه ي اةيذريه  د رير يلةذد ات ير( 17ي يدا  )
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 (SBB) اللمس (SBA) الرؤية

SBA <--- SBA1 0.626 SBB <--- SBB1 0.736 

SBA <--- SBA2 0.694 SBB <--- SBB2 0.728 

SBA <--- SBA3 0.759 SBB <--- SBB3 0.748 

SBA <--- SBA4 0.775 
SBB <--- SBB4 

0.699 SBA <--- SBA5 0.748 

 (SBDالشم ) (SBCالصوت )
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SBC <--- SBC1 0.678 SBD <--- SBD1 0.753 

SBC <--- SBC2 0.554 SBD <--- SBD2 0.662 

SBC <--- SBC3 0.734 
SBD <--- SBD3 0.698 

0.634 SBC <--- SBC4 0.734 

SBC <--- SBC5 0.709 
SBD <--- SBD4  

SBC <--- SBC6 0.717 

 (SBEالتذوق )

SBE <--- SBE1 0.815 

SBE <--- SBE2 0.648 

SBE <--- SBE3 0.597 

 SPSS.V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر

 (SEBR)تجربة الزبون  التحليل العاملي التوكيدي لمتغير-ب
( ا اااادير تدسااااير ي د اااارة ااااا  ي لنةااااد ي ااااب  ا ااااةر ااااا  ييعاااا ,  اااااذ يت اااا  ي  ( ا اااادير تدسااااير ي د اااارة ااااا  ي لنةااااد ي ااااب  ا ااااةر ااااا  ييعاااا ,  اااااذ يت اااا  ي  88يلااااي  ي شاااا   )يلااااي  ي شاااا   )

( الااااااا  قيااااااااه ( الااااااا  قيااااااااه .3.87.3.87( ا اااااااديرلذ )( ا اااااااديرلذ )dfادرياااااااذر ي هرياااااااه )ادرياااااااذر ي هرياااااااه )    X2  ارلااااااال  اااااااذ ارلااااااال  اااااااذ   ي نساااااااله لاااااااي  قيااااااااهي نساااااااله لاااااااي  قيااااااااه

اةشاااااااار هساااااااا  اةشاااااااار هساااااااا  (, ل اااااااا   اااااااا  لعااااااااا  (, ل اااااااا   اااااااا  لعااااااااا  77ا لا ااااااااه  ان ااااااااذ ه  اااااااار ي اةيااااااااذر ي ا عااااااااا  اي لااااااااذ   )ا لا ااااااااه  ان ااااااااذ ه  اااااااار ي اةيااااااااذر ي ا عااااااااا  اي لااااااااذ   )

قياتاااااااااااااا  قياتاااااااااااااا    ((AGFIاةشاااااااااااااار هساااااااااااااا  ي ا ذل ااااااااااااااه ي اصااااااااااااااه  )اةشاااااااااااااار هساااااااااااااا  ي ا ذل ااااااااااااااه ي اصااااااااااااااه  )لل(, ا (, ا 3.3783.378))  (GFI)ي ا ذل ااااااااااااااه ي ا ذل ااااااااااااااه 

(, (, 3.3.53.3.5لعاااااااا  )لعاااااااا  )  ((RMSEAاةشاااااااار ياااااااابر اتاساااااااا  ارلاااااااال ي   ااااااااأ ي ت ريلاااااااا  )اةشاااااااار ياااااااابر اتاساااااااا  ارلاااااااال ي   ااااااااأ ي ت ريلاااااااا  )لل  (, ا(, ا3.3713.371))

( يتايلااااال اااااال اةشااااارير ( يتايلااااال اااااال اةشااااارير 88لااااا  ي شااااا   )لااااا  ي شااااا   )اااااااذ ياااااد   عااااا  ي  ي ناااااااب  ي لناااااذ   ي اااااب  تااااا   ر ااااا  اااااااذ ياااااد   عااااا  ي  ي ناااااااب  ي لناااااذ   ي اااااب  تااااا   ر ااااا  

 ..تيرله ي زلا تيرله ي زلا يادة ي ا ذل ه, ا عي  يت  قلا  ي نااب  ي لنذ   ي  ذا لات ير يادة ي ا ذل ه, ا عي  يت  قلا  ي نااب  ي لنذ   ي  ذا لات ير 



   
 

 
 109 

 الجانب التطبيقي للدراسة                                              : الثالثالفصل  

 
 (ENCU)تيرله ي زلا  ( ي ا    ي لنذ    ات ير 8ي ش   )

 AMOS.V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر 

  لألةااااااااذدلألةااااااااذدي  ي ازي  ي اةيذريااااااااه ي  ذصااااااااه  عد اااااااارير ي ا انااااااااه ي  ي ازي  ي اةيذريااااااااه ي  ذصااااااااه  عد اااااااارير ي ا انااااااااه   إ اااااااا إ اااااااا ( ( .1.1تشااااااااير نتااااااااذ و ي ياااااااادا  )تشااااااااير نتااااااااذ و ي ياااااااادا  )

, , ((Hair et al.,2010))ه  ااار اةياااذر ياااادة ي ا ذل اااه ي اااب  ا اااة  ه  ااار اةياااذر ياااادة ي ا ذل اااه ي اااب  ا اااة    تيرلاااه ي زلاااا تيرلاااه ي زلاااا ات يااار ات يااار 

 تدسير ي د رير ي دي عه ل  ي تهعي   ع  ي نها ي ت :تدسير ي د رير ي دي عه ل  ي تهعي   ع  ي نها ي ت :يا   يا   يب يب 

 -:التفاعل مع الخدمةب عد -1

لاااااا  تدسااااااير لاااااا  تدسااااااير   ((يهتيذيااااااذت يهتيذيااااااذت   يد اااااااا يد اااااااا   ي ا ةاااااا ي ا ةاااااا ي ةااااااذاعي  لاااااا  ي ةااااااذاعي  لاااااا    أ أ   أشااااااةرأشااااااةر))ساااااادرر ي د اااااارة ي ا اااااا ساااااادرر ي د اااااارة ي ا اااااا أأ

لهذياااااااذر لهذياااااااذر ي ةاااااااذاعي  ي ةاااااااذاعي  يلتااااااااذ  يلتااااااااذ  ي  ي    إ ااااااا إ ااااااا   ياااااااةد ياااااااةد اااااااااذ اااااااااذ   ي تدذ ااااااا  اااااااال ي  دااااااااهي تدذ ااااااا  اااااااال ي  دااااااااه( اااااااا  لنةاااااااد ( اااااااا  لنةاااااااد 3.7173.717))
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لااااااند  لااااااند  ي تدذ اااااا  ااااااال ي  داااااااه ي تدذ اااااا  ااااااال ي  داااااااه تهسااااااي  لنةااااااد تهسااااااي  لنةااااااد   إ اااااا إ اااااا لا اااااادير از  اةيااااااذر  ايهااااااد يااااااةد  لا اااااادير از  اةيااااااذر  ايهااااااد يااااااةد  ي زلااااااذ   ي زلااااااذ   

 ا دير ي تهسي .ا دير ي تهسي .

 -:التجربة العاطفيةب عد -2

لااا  تدساااير لااا  تدساااير ( ( المكونييي   الاس سيييي  للوجبييي  المكونييي   الاس سيييي  للوجبييي  المطعيييم المطعيييم   موظفيييوموظفيييو  يشييي  يشييي  ))سااا ار ي د ااارة ي ا ااا  سااا ار ي د ااارة ي ا ااا  أأ

  المطعييييييمالمطعييييييم  موظفييييييوموظفييييييويلتاااااااذ  يلتاااااااذ  ي  زيااااااذدة ي  زيااااااذدة   إ اااااا إ اااااا   يشاااااايريشاااااايراااااااذ اااااااذ   ي تيرلااااااه ي ةذ ديااااااهي تيرلااااااه ي ةذ ديااااااه( اااااا  لنةااااااد ( اااااا  لنةااااااد 35..353..3))

ي تيرلااااه ي تيرلااااه زيااااذدة لنةااااد زيااااذدة لنةااااد   إ اااا إ اااا لا اااادير از  اةيااااذر  ايهااااد يااااةد  لا اااادير از  اةيااااذر  ايهااااد يااااةد  لشاااارم ي ا انااااذر ي سذساااايه  عزلااااذ   لشاااارم ي ا انااااذر ي سذساااايه  عزلااااذ   

لت اااااااير ي د اااااارة ي ا اااااا  لت اااااااير ي د اااااارة ي ا اااااا  لااااااند  ا اااااادير ي تهسااااااي  ااااااااذ يااااااد   عاااااا   اااااارارة ي لتاااااااذ  لااااااند  ا اااااادير ي تهسااااااي  ااااااااذ يااااااد   عاااااا   اااااارارة ي لتاااااااذ  ي ةذ ديااااااه ي ةذ ديااااااه 

 (.(.3.3333.333لا دير )لا دير )

 -:التجربة الاجتماعيةب عد -3

يييي       يعييييديعييييد))تلااااي  ي د اااارة ي ا اااا تلااااي  ي د اااارة ي ا اااا  يييي   المطعييييم مك ن  قاااادر  قاااادر    ((والأصييييدق ءوالأصييييدق ء  الع ئليييي الع ئليييي   ميييي ميييي   لت فييييي لت فييييي   م يحيييي م يحيييي   المطعييييم مك ن 

ي ا ااااااذ  ي ا ااااااذ  ي  تهسااااااي  ي  تهسااااااي    إ اااااا إ اااااا   يلااااااي يلااااااي ااااااااذ ااااااااذ   ي تيرلااااااه ي يتاذ يااااااهي تيرلااااااه ي يتاذ يااااااه( ااااااا  لنةااااااد ( ااااااا  لنةااااااد 31.31...33تدساااااايريه تلعاااااا  )تدساااااايريه تلعاااااا  )

ي تيرلاااااااااه ي تيرلاااااااااه تهساااااااااي  لنةاااااااااد تهساااااااااي  لنةاااااااااد   إ ااااااااا إ ااااااااا لا ااااااااادير از  اةياااااااااذر  ايهاااااااااد ياااااااااةد  لا ااااااااادير از  اةياااااااااذر  ايهاااااااااد ياااااااااةد    ي ترلي ااااااااا  لااااااااا  ي ا ةااااااااا ي ترلي ااااااااا  لااااااااا  ي ا ةااااااااا 

لاااااند  ي ا ااااادير اااااااذ ياااااد   عااااا   ااااارارة ي لتااااااذ  لت ااااااير ي د ااااارة ي ا ااااا  لا ااااادير لاااااند  ي ا ااااادير اااااااذ ياااااد   عااااا   ااااارارة ي لتااااااذ  لت ااااااير ي د ااااارة ي ا ااااا  لا ااااادير   ي يتاذ ياااااهي يتاذ ياااااه

((3.3333.333.).)   

 -:تجربة المنتجب عد -4

  ((والمشييي وب  والمشييي وب    الميييلاكولا الميييلاكولا   مييينمييين  متنوعييي متنوعييي   مجموعييي مجموعييي   المطعيييم المطعيييم     يقيييدميقيييدم))ي هااات ي  ي د ااارة ي ا ااا ي هااات ي  ي د ااارة ي ا ااا 

ي لتااااااذ  ي لتااااااذ  ي  زياااااذدة ي  زياااااذدة   إ ااااا إ ااااا   ياااااةد ياااااةد اااااااذ اااااااذ   تيرلاااااه ي اناااااتوتيرلاااااه ي اناااااتو( اااااا  لنةاااااد ( اااااا  لنةاااااد 3.5113.511يسااااا ار لااااا  تدساااااير )يسااااا ار لااااا  تدساااااير )

تيرلاااااه تيرلاااااه تةزياااااز لنةاااااد تةزياااااز لنةاااااد   إ ااااا إ ااااا لا ااااادير از  اةياااااذر  ايهاااااد ياااااةد  لا ااااادير از  اةياااااذر  ايهاااااد ياااااةد    والمشييييي وب  والمشييييي وب    الميييييلاكولا الميييييلاكولا   لتناياااااللتنايااااال
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لاااااااند  ي ا ااااااادير اااااااااذ ياااااااد   عااااااا   ااااااارارة ي لتااااااااذ  لت ااااااااير ي د ااااااارة ي ا ااااااا  لا ااااااادير لاااااااند  ي ا ااااااادير اااااااااذ ياااااااد   عااااااا   ااااااارارة ي لتااااااااذ  لت ااااااااير ي د ااااااارة ي ا ااااااا  لا ااااااادير   ي اناااااااتوي اناااااااتو

((3.1783.178.).) 

 -::البيئة الماديةالبيئة الماديةبُعد بُعد -55

هصااااعر  عاااا  قاااادر  تدساااايريه تلعاااا  هصااااعر  عاااا  قاااادر  تدساااايريه تلعاااا    ((جيييييدجيييييد  المطعييييمالمطعييييم  فيييييفييييي  الأثيييي  الأثيييي  ))ي  ي د اااارة ي ا اااا ي  ي د اااارة ي ا اااا   إ اااا إ اااا يت ااا  يت ااا  

ي لتااااااذ  لنا ياااااه ي  اااااذب لااااا  ي لتااااااذ  لنا ياااااه ي  اااااذب لااااا  ي  تهساااااي  ي  تهساااااي    إ ااااا إ ااااا   يشااااايريشااااايراااااااذ اااااااذ   ي لي اااااه ي اذدياااااهي لي اااااه ي اذدياااااه( اااااا  لنةاااااد ( اااااا  لنةاااااد 3.5313.531))

لاااااند  ي ا ااااادير لاااااند  ي ا ااااادير   ي لي اااااه ي اذدياااااهي لي اااااه ي اذدياااااهتهساااااي  لنةاااااد تهساااااي  لنةاااااد   إ ااااا إ ااااا لا ااااادير از  اةياااااذر  ايهاااااد ياااااةد  لا ااااادير از  اةياااااذر  ايهاااااد ياااااةد    ي ا ةااااا  ي ا ةااااا  

 (.(.3.1333.133لت اير ي د رة ي ا   لا دير )لت اير ي د رة ي ا   لا دير )ااذ يد   ع   رارة ي لتاذ  ااذ يد   ع   رارة ي لتاذ  

 (ENCU)تيرله ي زلا   يلأازي  ي نهديريه ي اةيذريه  د رير يلةذد ات ير( .1ي يدا  )
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 (ENB)التجربة العاطفية  (ENA)التفاعل مع الخدمة 

ENA <--- ENA1 0.545 ENB <--- ENB1 0.697 

ENA <--- ENA2 0.522 ENB <--- ENB2 0.676 

ENA <--- ENA3 0.734 ENB <--- ENB3 0.737 

ENA <--- ENA4 0.736 
ENB <--- ENB4 0.717 

ENA <--- ENA5 0.763 

 (END)تجربة المنتج  (ENC)التجربة الاجتماعية 

ENB <--- ENB1 0.691 END <--- END1 0.742 

ENB <--- ENB2 0.666 
END <--- END2 0.703 

END <--- END3 0.772 

ENB <--- ENB3 0.828 
END <--- END4 0.742 

END <--- END5 0.749 

 (ENE)البيئة المادية 

ENE <--- ENE1 0.791 

ENE <--- ENE2 0.800 

ENE <--- ENE3 0.770 

ENE <--- ENE4 0.716 

 SPSS.V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر
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 الدراسةقياس ثبات اداة قياس  -:ثالثا  

  -:الصدق الظاهري-1

 عاااااا  اياا ااااااه  عاااااا  اياا ااااااه   ((ي سااااااتلذنهي سااااااتلذنه))يناااااا  يتةااااااي   اااااار  يدية ي  يااااااذ  يناااااا  يتةااااااي   اااااار  يدية ي  يااااااذ    إ اااااا إ اااااا ي صاااااادل ي تااااااذلر  ي صاااااادل ي تااااااذلر    يلااااااي يلااااااي 

ااااااا  يياااااا  ته ااااااي  ي دية   اااااا  تت اااااار ااااااا  يياااااا  ته ااااااي  ي دية   اااااا  تت اااااار   ((11 اااااااذ لاااااا  ي اعهاااااال) اااااااذ لاااااا  ي اعهاااااال)  ااااااا  ي  لااااااري  با  ي  تصااااااذاااااااا  ي  لااااااري  با  ي  تصااااااذا

اةرلاااااه مري  ااااا  هاااااا  اةرلاااااه مري  ااااا  هاااااا    إ ااااا إ ااااا لذلإ اااااذله لذلإ اااااذله   اااااال ي ةيناااااه ي اسااااات دلهاااااال ي ةيناااااه ي اسااااات دله  يااااات   يااااات   لشااااا   ارانااااال ي  ااااار دقاااااه لشااااا   ارانااااال ي  ااااار دقاااااه 

, ا عياااااا  لةااااااد ي  تاااااا  تازياااااال يدية ي  يااااااذ   عاااااا  , ا عياااااا  لةااااااد ي  تاااااا  تازياااااال يدية ي  يااااااذ   عاااااا  ل اااااارير ي لةااااااذد الاااااا  تا اااااا  ي لةااااااد ااااااا   دااااااا ل اااااارير ي لةااااااذد الاااااا  تا اااااا  ي لةااااااد ااااااا   دااااااا 

%(  عااااا  ي اااااذدة %(  عااااا  ي اااااذدة 5757))  إ ااااا إ ااااا اياا اااااه اااااا  ي  لاااااري  اي تااااا  لااااا   اااااا  ذ اصاااااعر نساااااله ي تداااااذل اياا اااااه اااااا  ي  لاااااري  اي تااااا  لااااا   اااااا  ذ اصاااااعر نساااااله ي تداااااذل 

 تت    لش   يل   ال ي لةذد.تت    لش   يل   ال ي لةذد.صيذ ه لة  ل رير ي دية     صيذ ه لة  ل رير ي دية     

 -:اداة القياسالصدق البنائي لثبات -2

ليااذ  اااد   لااذر يدية ي  يااذ  تيااذ  ي ةينااه ي ادراسااه, ل اا   اا  اااد  ليااذ  اااد   لااذر يدية ي  يااذ  تيااذ  ي ةينااه ي ادراسااه, ل اا   اا  اااد    لاا لاا ي صاادل ي لنااذ   ي صاادل ي لنااذ     ي اات ي اات 

, ي ار ي ب  يا   ا       ي  ذع ي ليذنذر ي دي عاه , ي ار ي ب  يا   ا       ي  ذع ي ليذنذر ي دي عاه ي دريسهي دريسهي تسذل ي دي ع  لي  ل رير ايلةذد ي تسذل ي دي ع  لي  ل رير ايلةذد 

ي تلذر  رانلذس ي دذ, ي ب  ينةد ا  يش ر ي  تلذرير ي  ديعه لتهعي  لبي ي ناع ا  ي تلذر  رانلذس ي دذ, ي ب  ينةد ا  يش ر ي  تلذرير ي  ديعه لتهعي  لبي ي ناع ا    إ  إ  ل  ي تهعي  ل  ي تهعي  

ي ليذناااذر الياااذ  ااااد  ي  لاااذر ي ااادي ع  لين اااذ, ايدااار  اةذاااا   رانلاااذس ي داااذ ينااا  يتةاااي  ي  ت اااا  ي ليذناااذر الياااذ  ااااد  ي  لاااذر ي ااادي ع  لين اااذ, ايدااار  اةذاااا   رانلاااذس ي داااذ ينااا  يتةاااي  ي  ت اااا  

, اي ياادا  , اي ياادا  تتصااف لصااده ي  لااا تتصااف لصااده ي  لااا   (Bartholomew, 1996: 24)  %(%(3.3.ي نتااذ و ي عاا  ااا  )ي نتااذ و ي عاا  ااا  )

 ي دريسهي دريسه( يا   اةذا ر  رانلذس ي دذ  ات يرير ايلةذد ( يا   اةذا ر  رانلذس ي دذ  ات يرير ايلةذد 1515))

 ي دريسه( اةذا ر  رانلذس ي دذ  ات يرير ايلةذد 15ي يدا  )

 ت
 المتغيرات

 الفقرات
كرونباخ 

 لكل بعد

 

 الفرعية الرئيسة

 

 

1 

 

 

 العلامة التجارية الحسية

(SEBR) 

 0.921 5 الرؤية

 0.919 4 اللمس

 0.919 6 الصوت

 0.921 4 الشم
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 0.921 3 التذوق

 0.914 معامل كرونباخ الفا لمتغير العلامة التجارية الحسية

 

 

2 

 تجربة الزبون

(ENCU) 

 0.921 5 التفاعل مع الخدمة

 0.919 4 التجربة العاطفية

 0.924 3 التجربة الاجتماعية

 0.918 5 تجربة المنتج

 0.918 4 البيئة المادية

 0.913 معامل كرونباخ الفا لمتغير تجربة الزبون

 0.925 معامل كرونباخ الفا للدراسة ككل

 SPSS.V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر

الااااابي ااااااذ د  الااااابي ااااااذ د    ,,ي  يدية ي  ياااااذ  تتسااااا  لذ  لاااااذر ي نسااااال ي  يدية ي  ياااااذ  تتسااااا  لذ  لاااااذر ي نسااااال   إ ااااا إ ااااا ( ( 1515يت ااااا  اااااا  نتاااااذ و ي يااااادا  )يت ااااا  اااااا  نتاااااذ و ي يااااادا  )

( الااااا  قيااااااه  ذ ياااااه يااااادي, ا ةااااا  ( الااااا  قيااااااه  ذ ياااااه يااااادي, ا ةااااا  3.3173.317 عيااااا  اةذاااااا   رانلاااااذس ي داااااذ  عدريساااااه   ااااا  اا ااااادير  ) عيااااا  اةذاااااا   رانلاااااذس ي داااااذ  عدريساااااه   ااااا  اا ااااادير  )

دية ي  يااااااذ  دية ي  يااااااذ  أأساااااا   لاااااا  تهسااااااي   لااااااذر ساااااا   لاااااا  تهسااااااي   لااااااذر أأيلتاااااااذ  ي ةينااااااه ي ادراسااااااه لذ ة اااااااه ي تيذريااااااه ي هساااااايه يلتاااااااذ  ي ةينااااااه ي ادراسااااااه لذ ة اااااااه ي تيذريااااااه ي هساااااايه 

( ( 3.3133.313تهساااااااي  ا ااااااادرت ذ  عااااااا  تيرلاااااااه ي زلاااااااا  ل يااااااااه )تهساااااااي  ا ااااااادرت ذ  عااااااا  تيرلاااااااه ي زلاااااااا  ل يااااااااه )(, ل ااااااا   ااااااا  (, ل ااااااا   ااااااا  3.3113.311الا ااااااادير )الا ااااااادير )

ي ا اااااااذ   ي ا اااااااذ     تيرلاااااااه ي زلاااااااا   عااااااا  اساااااااتا تيرلاااااااه ي زلاااااااا   عااااااا  اساااااااتا   اةتاااااااد  اااااااا  ي ت ليااااااال اةتاااااااد  اااااااا  ي ت ليااااااال   ية ااااااا  اساااااااتا ية ااااااا  اساااااااتا   الااااااابي ااااااااذالااااااابي ااااااااذ

 ي الها  .ي الها  .
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 المبحث الثاني
 الدراسةالاحصاء الوصفي لبيانات 

ه لااااااا  ه لااااااا  ي اصاااااااد  ي  اااااااذا لاااااااذ ات يرير ي دي عاااااااي اصاااااااد  ي  اااااااذا لاااااااذ ات يرير ي دي عااااااا  ي الهاااااااب لااااااا   ااااااار  ي هصاااااااذ ي الهاااااااب لااااااا   ااااااار  ي هصاااااااذ ي ااااااات  لااااااابي ي ااااااات  لااااااابي 

  اياا اااااه اااااا  ي ساااااذ ي  ي هصاااااذ يه ي اتا عاااااه لاااااا )ي اسااااا  ي هساااااذل اياا اااااه اااااا  ي ساااااذ ي  ي هصاااااذ يه ي اتا عاااااه لاااااا )ي اسااااا  ي هساااااذل   يسااااات دي يسااااات دي ي تهعيااااا , يب تااااا  ي تهعيااااا , يب تااااا  

, اي نهاااااااااريف ي اةياااااااااذر , اي لاياااااااااه ي نساااااااااليه, اترتيااااااااا  ي لاياااااااااه( ي  ديعاااااااااه لته يااااااااال , اي نهاااااااااريف ي اةياااااااااذر , اي لاياااااااااه ي نساااااااااليه, اترتيااااااااا  ي لاياااااااااه( ي  ديعاااااااااه لته يااااااااال ي ااااااااااري ي ااااااااااري 

ي هصاااااذ  ي اصاااااد  ي هصاااااذ  ي اصاااااد     ااااار  ااااار  ي اااااذ, ا عيااااا  يا ااااا   ي اااااذ, ا عيااااا  يا ااااا  ي اصاااااا  يي اصاااااا  ي  إ ااااا إ ااااا ي تااااا  تساااااة  ي دريساااااه ي تااااا  تساااااة  ي دريساااااه   ي نتاااااذ وي نتاااااذ و

 - اذ يع : اذ يع :  ههي هذ يي هذ ي   عدريسه عدريسه

 (SEBRالتحليل الوصفي لمتغير العلامة التجارية الحسية ) -أولا :

ي  ي اةاااااد  ي ةاااااذ   عاتاسااااا ذر ي هساااااذليه  ات يااااار ي ة ااااااه ي  ي اةاااااد  ي ةاااااذ   عاتاسااااا ذر ي هساااااذليه  ات يااااار ي ة ااااااه   إ ااااا إ ااااا ( ( 1818))  تشاااااير نتاااااذ و ي يااااادا تشاااااير نتاااااذ و ي يااااادا 

( النساااااااله يتدااااااذل اساااااااذايه  اااااااا ( النساااااااله يتدااااااذل اساااااااذايه  اااااااا 3.7183.718( اينهاااااااريف اةياااااااذر  ا اااااادير  )( اينهاااااااريف اةياااااااذر  ا اااااادير  )11ي تيذريااااااه ي هسااااااايه لعاااااا  )ي تيذريااااااه ي هسااااااايه لعاااااا  )

ةينااااه ي ادراسااااه لاااا  لنةااااد ي رةيااااه لاتاساااا  هسااااذل  اسااااذا  ةينااااه ي ادراسااااه لاااا  لنةااااد ي رةيااااه لاتاساااا  هسااااذل  اسااااذا  (, ااااااذ يااااد   عاااا   يلتاااااذ  ي (, ااااااذ يااااد   عاااا   يلتاااااذ  ي 8383%%))

%(, ااااااا  يذنااااا  %(, ااااااا  يذنااااا  8181نساااااليه قيات اااااذ )نساااااليه قيات اااااذ )  الألاياااااهالألاياااااه( ( .3..3.3..3( اينهاااااريف اةياااااذر  يلعااااا  )( اينهاااااريف اةياااااذر  يلعااااا  )1.381.38 اااااا ) اااااا )

( اينهااااااريف اةيااااااذر  ( اينهااااااريف اةيااااااذر  3.373.37اتاساااااا  هسااااااذل  اسااااااذا   ااااااا )اتاساااااا  هسااااااذل  اسااااااذا   ااااااا )قاااااا  قاااااا  أأ عاااااا   عاااااا  لنةااااااد ي عااااااا  لنةااااااد ي عااااااا  هصاااااا  هصاااااا  ي اااااار ي اااااار 

يلتااااااذ  ي ةيناااااه يلتااااااذ  ي ةيناااااه    ااااارارة ااااارارةاااااااذ ياااااد   عااااا  اااااااذ ياااااد   عااااا    ,,((%%5353نساااااليه اساااااذايه  اااااا )نساااااليه اساااااذايه  اااااا )  الألاياااااهالألاياااااه( ( 73..733..3يلعااااا  )يلعااااا  )

تهسااااااي  صااااااار اشاااااا  ايبايل ي زلااااااذ   تيااااااذ  تهسااااااي  صااااااار اشاااااا  ايبايل ي زلااااااذ   تيااااااذ    ااااااا  يياااااا   اااااااذ ااااااا  يياااااا   اااااااذ ي ادراسااااااه لاااااا  لنةااااااد ي عااااااا  ي ادراسااااااه لاااااا  لنةااااااد ي عااااااا  

ي لايااااااه ي نسااااااليه  ات ياااااار ي ة اااااااه ي لايااااااه ي نسااااااليه  ات ياااااار ي ة اااااااه يا اااااا  يا اااااا  ( ( 33ي شاااااا   )ي شاااااا   ), ا , ا اااااااه ي تيذريااااااه ي هساااااايه  عةينااااااهاااااااه ي تيذريااااااه ي هساااااايه  عةينااااااهي ة ي ة 

 . . ي تيذريه ي هسيهي تيذريه ي هسيه
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  ات ير ي ة اه ي تيذريه ي هسيهتهعي  ي هصذ  ي اصد  ( 18ي يدا  )
%الاهمية النسبية الانحراف المعياري الوسط الحسابي الب عد

1
 ترتيب الاهمية 

 الاول %82 0.636 4.08 الرؤية

 الخامس %79 0.653 3.95 اللمس

 الثاني %80 0.632 4.01 الصوت

 الرابع %80 0.607 3.98 الشم

 الثالث %80 0.623 4.01 التذوق

 اجمالي متغير العلامة التجارية الحسية

 0.518 الانحراف المعياري 4 المرجح الوسط الحسابي

 %الاهمية النسبية

80% 

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 
 ( ي لايه ي نسليه  ات ير ي ة اه ي تيذريه ي هسيه3ي ش   )

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 -:ب عد الرؤية-1
ي هسااااااذليه  لنةااااااد ي رةيااااااه قاااااادر  ي هسااااااذليه  لنةااااااد ي رةيااااااه قاااااادر     لأاسااااااذ  لأاسااااااذ ي  ي اةااااااد  ي ةااااااذ  ي  ي اةااااااد  ي ةااااااذ    إ اااااا إ اااااا ( ( 1313تشااااااير نتااااااذ و ي ياااااادا  )تشااااااير نتااااااذ و ي ياااااادا  )

(, ا ةااااااا  يلتااااااااذ  (, ا ةااااااا  يلتااااااااذ  %%8181))  ( ايلاياااااااه نسااااااليه قيات اااااااذ( ايلاياااااااه نسااااااليه قيات اااااااذ.3..3.3..3اةياااااااذر  لعااااااا  )اةياااااااذر  لعااااااا  )  الااااااذنهريفالااااااذنهريف( ( 1.381.38))

لااااابي ي لنةاااااد لااااابي ي لنةاااااد    ناااااذ  ناااااذ إإيسااااا   لااااا  يسااااا   لااااا    ((المطعيييييمالمطعيييييم  وتصيييييميموتصيييييميم  تجيييييذبني أليييييوانتجيييييذبني أليييييوان  ))((SBA1د ااااارة )د ااااارة )لل  ي ةيناااااهي ةيناااااه

( الألايااااااااااه نسااااااااااليه ( الألايااااااااااه نسااااااااااليه 3.8713.871( اينهااااااااااريف اةيااااااااااذر  يلعاااااااااا  )( اينهااااااااااريف اةيااااااااااذر  يلعاااااااااا  )1.351.35لاتاساااااااااا  هسااااااااااذل  ا اااااااااادير  )لاتاساااااااااا  هسااااااااااذل  ا اااااااااادير  )

                                  
1
 ليك   الاهمي  النسبي  = الوسط الحس بي / اعلى د ج  في مقي س  
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                            ( ( SBA5))  ي  ذاسااااااااااااااااهي  ذاسااااااااااااااااه(, ااااااااااااااااا  يذناااااااااااااااا  ي اااااااااااااااار هصااااااااااااااااعر ي د اااااااااااااااارة (, ااااااااااااااااا  يذناااااااااااااااا  ي اااااااااااااااار هصااااااااااااااااعر ي د اااااااااااااااارة %%8585اسااااااااااااااااذايه  ااااااااااااااااا )اسااااااااااااااااذايه  ااااااااااااااااا )

 عااااا  ي ارتلاااااه ي  يااااارة لاتاساااااا   عااااا  ي ارتلاااااه ي  يااااارة لاتاساااااا  ((انتبيييييي هيانتبيييييي هي  تلفييييي تلفييييي   للمطعيييييمللمطعيييييم  الداخلييييييي الداخلييييييي   والش شييييي  والش شييييي    اللافتييييي  اللافتييييي  ))

( الألايااااااااه نسااااااااليه لع اااااااار ( الألايااااااااه نسااااااااليه لع اااااااار 3.8133.813( اينهااااااااريف اةيااااااااذر  ا اااااااادير  )( اينهااااااااريف اةيااااااااذر  ا اااااااادير  )3.333.33هسااااااااذل  اسااااااااذا   ااااااااا )هسااااااااذل  اسااااااااذا   ااااااااا )

ياااااب  ا ااااا  اينتلاااااذ  ي زلاااااذ   ياااااب  ا ااااا  اينتلاااااذ  ي زلاااااذ   لااااا  لااااا    اساااااهاساااااهر ر ي ادي ادي ةيناااااه ي ةيناااااه    ااااارارة يلتااااااذ  ااااارارة يلتااااااذ (, اااااااذ ياااااد   عااااا  (, اااااااذ ياااااد   عااااا  8383%%))

ااااااذ يساااا   لاااا  ااااااذ يساااا   لاااا    ,,لنااااذ   رةيااااه يييذليااااه  ااااد  ي زلااااا  تيااااذ  ي  ااااداذر ي ا داااااهلنااااذ   رةيااااه يييذليااااه  ااااد  ي زلااااا  تيااااذ  ي  ااااداذر ي ا داااااهااااا  يياااا   اااااذ  ااااا  يياااا   اااااذ  

 .. لنةد ي رةيه لنةد ي رةيهي لايه ي نسليه ي لايه ي نسليه يا   يا   ( ( 1313ي ش   )ي ش   ). ا . ا     ذذلذ ا لذ ا ت اير ي انتيذر الية ذ ت اير ي انتيذر الية ذ 

 ي رةيه د رير ل ةد تهعي  ي هصذ  ي اصد  ( 13ي يدا  )

 الفقرة

لا اتفق 

 بشدة
الوسط  بشدةاتفق  اتفق محايد اتفقلا 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاهمية 

 %النسبية

ترتيب 

 الاهمية
 % ت % ت % ت % ت % ت

SBA1 4 0.7 19 3.5 51 9.5 163 30.4 300 55.9 4.37 0.852 87% 1 

SBA2 4 0.7 14 2.6 75 14 313 58.3 131 24.4 4.03 0.745 81% 2 

SBA3 4 0.7 24 4.5 83 15.5 282 52.5 144 26.8 4 0.818 80% 3 

SBA4 5 0.9 19 3.5 96 17.9 270 50.3 147 27.4 4 0.824 80% 4 

SBA5 4 0.7 20 3.7 95 17.7 275 51.2 143 26.6 3.99 0.813 80% 5 

 اجمالي ب عد الرؤية

 4.08 المرجح الوسط الحسابي
الانحراف 

 المعياري
0.636 

 %الاهمية النسبية

82% 

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 ي رةيه ل ةد ي لايه ي نسليه  (13ي ش   )

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 -:ب عد اللمس-2
ي هساااااذليه  لنةاااااد ي عاااااا  ي هساااااذليه  لنةاااااد ي عاااااا     لأاساااااذ  لأاساااااذ ي  ي اةاااااد  ي ةاااااذ  ي  ي اةاااااد  ي ةاااااذ    إ ااااا إ ااااا ( ( 1313ي هااااات اااااا  نتاااااذ و ي يااااادا  )ي هااااات اااااا  نتاااااذ و ي يااااادا  )

(, (, %%5353))  ( ايلاياااااااااه نساااااااااليه ا اااااااااديرلذ( ايلاياااااااااه نساااااااااليه ا اااااااااديرلذ73.73...33اةياااااااااذر  اساااااااااذا   اااااااااا )اةياااااااااذر  اساااااااااذا   اااااااااا )  الاااااااااذنهريفالاااااااااذنهريف( ( 3737..33لعااااااااا  )لعااااااااا  )

  ((ومق مشييي ومق مشييي   سييي خن سييي خن   المطعيييمالمطعيييم  فييييفيييي  المقدمييي المقدمييي   الأطعمييي الأطعمييي   ))((SBB3د ااارة )د ااارة )للا ةااا  يلتااااذ  ي ةيناااه لااا  ا ةااا  يلتااااذ  ي ةيناااه لااا  

  ا ااااااادير ا ااااااادير ( اينهاااااااريف اةياااااااذر  ( اينهاااااااريف اةياااااااذر  1.331.33))  قياتااااااا قياتااااااا يسااااااا   لااااااا  ي ناااااااذ  لااااااابي ي لنةاااااااد لاتاسااااااا  هساااااااذل  يسااااااا   لااااااا  ي ناااااااذ  لااااااابي ي لنةاااااااد لاتاسااااااا  هساااااااذل  

  إ ااااااا إ ااااااا تدت ااااااار ي ةيناااااااه ي ادراساااااااه تدت ااااااار ي ةيناااااااه ي ادراساااااااه (, اااااااا  يذنااااااا  ي ااااااار (, اااااااا  يذنااااااا  ي ااااااار %%8181))  تلعااااااا تلعااااااا ( الألاياااااااه نساااااااليه ( الألاياااااااه نساااااااليه 3.5383.538))

  ((وجبييييي  طعييييي ميوجبييييي  طعييييي مي  لتنييييي و لتنييييي و   شيييييهيتيشيييييهيتي  ويحسييييينويحسييييين  نظيييييي نظيييييي   المطعيييييمالمطعيييييم  ))((SBB4د ااااارة )د ااااارة )لل  ي لتااااااذ  لااااا ي لتااااااذ  لااااا 

  قيات اااااذقيات اااااذ( الألاياااااه نساااااليه ( الألاياااااه نساااااليه .3.53.3.53))  يلعااااا يلعااااا ( اينهاااااريف اةياااااذر  ( اينهاااااريف اةياااااذر  3.833.83))  ا ااااادير ا ااااادير لاتاسااااا  هساااااذل  لاتاسااااا  هساااااذل  

  إ اااااا إ اااااا ي ةينااااااه لتهسااااااي  ي سااااااتيذله ي سااااااعا يه  عزلااااااذ   يااااااةد  ي ةينااااااه لتهسااااااي  ي سااااااتيذله ي سااااااعا يه  عزلااااااذ   يااااااةد  (, ااااااااذ يااااااد   عاااااا  يلتاااااااذ  (, ااااااااذ يااااااد   عاااااا  يلتاااااااذ  5555%%))

, الاااااابي , الاااااابي تهساااااي  ياااااادة ي انتياااااذر ي اعااساااااه اتهساااااي  ي اساااااتعزاذر ي اذدياااااه ي  ذصاااااه لاااااذ ا ة تهساااااي  ياااااادة ي انتياااااذر ي اعااساااااه اتهساااااي  ي اساااااتعزاذر ي اذدياااااه ي  ذصاااااه لاااااذ ا ة 

يسااااا   لااااا  تهساااااي  ياااااادة ا دااااااه ي انتياااااذر ي ا دااااااه  عزلاااااذ   الذ تاااااذ   يسااااا   لااااا  ي هاااااد اااااا  يسااااا   لااااا  تهساااااي  ياااااادة ا دااااااه ي انتياااااذر ي ا دااااااه  عزلاااااذ   الذ تاااااذ   يسااااا   لااااا  ي هاااااد اااااا  
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 لنةاااااد  لنةاااااد ي لاياااااه ي نساااااليه ي لاياااااه ي نساااااليه   يا ااااا يا ااااا ( ( 1111ي شااااا   )ي شااااا   )ا ا   ..شااااا ذا  ي زلاااااذ   تياااااذ  ي  اااااداذر  يااااار ي ييااااادةشااااا ذا  ي زلاااااذ   تياااااذ  ي  اااااداذر  يااااار ي ييااااادة

 ي عا .ي عا .

  د رير ل ةد ي عا تهعي  ي هصذ  ي اصد  ( 13ي يدا  )

 الفقرة

لا اتفق 

 بشدة
الوسط  بشدةاتفق  اتفق محايد لا اتفق

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاهمية 

 %النسبية

ترتيب 

 الاهمية
 % ت % ت % ت % ت % ت

SBB1 5 0.9 23 4.3 102 19 227 42.3 180 33.5 4.03 0.884 81% 2 

SBB2 5 0.9 16 3 108 20.1 306 57 102 19 3.9 0.765 78% 3 

SBB3 4 0.7 14 2.6 96 17.9 269 50.1 154 28.7 4.03 0.798 81% 1 

SBB4 5 0.9 15 2.8 148 27.6 267 49.7 102 19 3.83 0.796 77% 4 

 اجمالي ب عد اللمس

 3.95 المرجح الوسط الحسابي
الانحراف 

 المعياري
0.653 

 %الاهمية النسبية

79% 

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

 

 ي عا  ل ةد ي لايه ي نسليه  (11ي ش   )

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 -:ب عد الصوت-3
  قاااااادرلذقاااااادرلذ  ي صاااااااري صااااااار لنةااااااد  لنةااااااد    نسااااااله ي تدااااااذل نسااااااله ي تدااااااذلي  ي اةااااااد  ي ةااااااذ  ي  ي اةااااااد  ي ةااااااذ    إ اااااا إ اااااا ( ( 1111ساااااادرر نتااااااذ و ي ياااااادا  )ساااااادرر نتااااااذ و ي ياااااادا  )أأ
, ا ةااااااا  , ا ةااااااا  ((31..313..3))  قياتااااااا قياتااااااا اةياااااااذر  اةياااااااذر    لاااااااذنهريفلاااااااذنهريف( ( 1.311.31الاتاسااااااا  هساااااااذل  ا ااااااادير  )الاتاسااااااا  هساااااااذل  ا ااااااادير  )  ( ا( ا8383%%))

ييييي   لسييييي لسييييي   ))((SBC1د اااارة )د اااارة )لل  يلتاااااذ  ي ةينااااه لااااا يلتاااااذ  ي ةينااااه لااااا  ييييي من عج    طييييي قمطييييي قم  أحيييييدثه أحيييييدثه   التييييييالتيييييي  الضوضييييي ءالضوضييييي ء  ميييينميييين  من عج 

اسااااذا  اسااااذا  ( اينهااااريف اةيااااذر  ( اينهااااريف اةيااااذر  1.151.15))  قاااادر قاااادر يساااا   لاااا  ي نااااذ  لاااابي ي لنةااااد لاتاساااا  هسااااذل  يساااا   لاااا  ي نااااذ  لاااابي ي لنةااااد لاتاساااا  هسااااذل    ((العميييي العميييي 
  ))((SBC6ي د ااااارة )ي د ااااارة )  هصاااااعرهصاااااعر(, اااااا  يذنااااا  ي ااااار (, اااااا  يذنااااا  ي ااااار %%8383))  ا اااااديرلذا اااااديرلذالألاياااااه نساااااليه الألاياااااه نساااااليه ( ( 3.3113.311 اااااا ) اااااا )

ا  ع لييييي ع لييييي   ليسيييي ليسيييي   المطعييييمالمطعييييم  فيييييفييييي  تشييييايله تشييييايله   يييييتميييييتم  التيييييالتييييي  الموسيييييقىالموسيييييقى اجييييد   عاااا   عاااا    ((  إ ع جييييإ ع جيييي  تسييييب تسييييب   ولاولا  جييييد 
( ( .3.55.3.55))  قاااااااادر قاااااااادر اينهااااااااريف اةيااااااااذر  اينهااااااااريف اةيااااااااذر  ( ( 3.313.31اسااااااااذا   ااااااااا )اسااااااااذا   ااااااااا )لاتاساااااااا  هسااااااااذل  لاتاساااااااا  هسااااااااذل  ي ارتلااااااااه ي  ياااااااار ي ارتلااااااااه ي  ياااااااار 
ل عاااااال انااااااذس ل عاااااال انااااااذس   ي ةينااااااه ي ادراسااااااهي ةينااااااه ي ادراسااااااه  يلتاااااااذ يلتاااااااذ   ي ي (, ااااااااذ يااااااد  (, ااااااااذ يااااااد  %%5858))  اسااااااذايه  ااااااااسااااااذايه  اااااااالألايااااااه نسااااااليه الألايااااااه نسااااااليه 

, , تهديااااز ي زلااااذ    عاااا  ي تااااردد  عاااا  ي ا ةاااا  اي ةذااااا  اةاااا تهديااااز ي زلااااذ    عاااا  ي تااااردد  عاااا  ي ا ةاااا  اي ةذااااا  اةاااا   إ اااا إ اااا ي ةااااا  يااااةد  ي ةااااا  يااااةد  ااااا  اسااااعي  ااااا  اسااااعي  مم ااااا   ااااا  
ي زلااااااذ   تيااااااذ  ي ا ةاااااا  نتييااااااه لنااااااذ  رةيااااااه ا  قااااااه يييذليااااااه لااااااي  ي زلااااااذ   تيااااااذ  ي ا ةاااااا  نتييااااااه لنااااااذ  رةيااااااه ا  قااااااه يييذليااااااه لااااااي  ل اااااا   اااااا  تهسااااااي  يقلااااااذ  ل اااااا   اااااا  تهسااااااي  يقلااااااذ  

  لنةد ي صار. لنةد ي صار.ي لايه ي نسليه ي لايه ي نسليه يا   يا   ( ( 1111ي ش   )ي ش   )ا ا   ,,ي اتةذاعي  اة ي اتةذاعي  اة 
  د رير ل ةد ي صارتهعي  ي هصذ  ي اصد  ( 11ي يدا  )

 الفقرة

لا اتفق 

 بشدة
الوسط  بشدةاتفق  اتفق محايد لا اتفق

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 الاهمية

 %النسبية

ترتيب 

 الاهمية
 % ت % ت % ت % ت % ت

SBC1 4 0.7 26 4.8 83 15.5 185 34.5 239 44.5 4.17 0.912 83% 1 

SBC2 6 1.1 39 7.3 114 21.2 204 38 174 32.4 3.93 0.962 79% 5 

SBC3 3 0.6 15 2.8 93 17.3 233 43.4 193 35.9 4.11 0.826 82% 2 

SBC4 2 0.4 15 2.8 106 19.7 289 53.8 125 23.3 3.97 0.759 79% 3 

SBC5 6 1.1 19 3.5 115 21.4 260 48.4 137 25.5 3.94 0.842 79% 4 

SBC6 5 0.9 14 2.6 113 21 293 54.6 112 20.9 3.92 0.776 78% 6 

 اجمالي ب عد الصوت

 4.01 المرجح الوسط الحسابي
الانحراف 

 المعياري
0.632 

 %الاهمية النسبية

80% 

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 ي صار ل ةد ي لايه ي نسليه  (11ي ش   )

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 -:ب عد الشم
ي هسااااذليه  لنةااااد ي شاااا  قاااادر  ي هسااااذليه  لنةااااد ي شاااا  قاااادر     لأاسااااذ  لأاسااااذ ي  ي اةااااد  ي ةااااذ  ي  ي اةااااد  ي ةااااذ    إ اااا إ اااا ( ( 1111يت اااا  ااااا  نتااااذ و ي ياااادا  )يت اااا  ااااا  نتااااذ و ي ياااادا  )

(, ا ةااااااا  يلتااااااااذ  (, ا ةااااااا  يلتااااااااذ  %%8383))  ( ايلاياااااااه نسااااااليه قيات اااااااذ( ايلاياااااااه نسااااااليه قيات اااااااذ35..353..3اةياااااااذر  لعااااااا  )اةياااااااذر  لعااااااا  )  الااااااذنهريفالااااااذنهريف( ( 3.383.38))

( ( المقيييدمالمقيييدم  المطعيييمالمطعيييم  و ائحييي و ائحييي   البيئييي  التيييي يوف هييي  المطعيييمالبيئييي  التيييي يوف هييي  المطعيييم  أحييي أحييي   أنييي أنييي ))( ( SBD1د ااارة )د ااارة )للي ةيناااه لااا  ي ةيناااه لااا  

( اينهاااااااريف اةياااااااذر  يلعااااااا  ( اينهاااااااريف اةياااااااذر  يلعااااااا  1.171.17يسااااااا   لااااااا  ي ناااااااذ  لااااااابي ي لنةاااااااد لاتاسااااااا  هساااااااذل  ا ااااااادير  )يسااااااا   لااااااا  ي ناااااااذ  لااااااابي ي لنةاااااااد لاتاسااااااا  هساااااااذل  ا ااااااادير  )

  ((SBD4 اااااار هصااااااعر ي د اااااارة ) اااااار هصااااااعر ي د اااااارة )مم(, ااااااا  يذناااااا  (, ااااااا  يذناااااا  %%8383( الألايااااااه نسااااااليه اسااااااذايه  ااااااا )( الألايااااااه نسااااااليه اسااااااذايه  ااااااا )3.83.81515))

 يااارة لاتاسااا  هساااذل  اساااذا   يااارة لاتاسااا  هساااذل  اساااذا   عااا  ي ارتلاااه يلأ عااا  ي ارتلاااه يلأ  ((لطيفييي لطيفييي   الخدمييي الخدمييي   ومنطقييي ومنطقييي   الحمييي مالحمييي م  فييييفيييي  ال ائحييي ال ائحييي   ))

اااااااذ ياااااد  اااااااذ ياااااد  (, (, %%5555الألاياااااه نساااااليه لع ااااار )الألاياااااه نساااااليه لع ااااار )( ( 3.553.55اةياااااذر  ا ااااادير  )اةياااااذر  ا ااااادير  )  ( وانحييييي ا ( وانحييييي ا 3.87لييييي   لييييي   

ي ةيناااااااه ي ادراساااااااه لتهساااااااي  شاااااااةار ي زلاااااااذ   تياااااااذ  يااااااااذ  اصاااااااهه اسااااااا اه ي ةيناااااااه ي ادراساااااااه لتهساااااااي  شاااااااةار ي زلاااااااذ   تياااااااذ  يااااااااذ  اصاااااااهه اسااااااا اه يلتااااااااذ  يلتااااااااذ   ااااااارارة  ااااااارارة 

, ااااااذ يهدااااز , ااااااذ يهدااااز تهديااااز ي زلااااذ    عاااا  زيااااذرة ي ا ةاااا  ااااارة ي اااار تهديااااز ي زلااااذ    عاااا  زيااااذرة ي ا ةاااا  ااااارة ي اااار   إ اااا إ اااا ي انتيااااذر ي تاااا  ت اااادا ذ يااااةد  ي انتيااااذر ي تاااا  ت اااادا ذ يااااةد  

يا ااااااا  يا ااااااا  ( ( 1313ي شااااااا   )ي شااااااا   )ا ا   ..قااااااادرة ي ا ةااااااا   عااااااا  تهساااااااي  ياااااااادة ي  اااااااداذر اي انتياااااااذر ي ا دااااااااهقااااااادرة ي ا ةااااااا   عااااااا  تهساااااااي  ياااااااادة ي  اااااااداذر اي انتياااااااذر ي ا دااااااااه

  لنةد ي ش . لنةد ي ش .ي لايه ي نسليه ي لايه ي نسليه 
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  د رير ل ةد ي ش تهعي  ي هصذ  ي اصد  ( 11ي يدا  )

 الفقرة

لا اتفق 

 بشدة
الوسط  بشدةاتفق  اتفق محايد لا اتفق

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاهمية 

 %النسبية

ترتيب 

 الاهمية
 % ت % ت % ت % ت % ت

SBD1 4 0.7 12 2.2 84 15.6 235 43.8 202 37.6 4.15 0.817 83% 1 

SBD2 1 0.2 17 3.2 124 23.1 290 54 105 19.6 3.9 0.748 78% 3 

SBD3 3 0.6 11 2 109 20.3 267 49.7 147 27.4 4.01 0.781 80% 2 

SBD4 5 0.9 15 2.8 123 22.9 295 54.9 99 18.4 3.87 0.77 77% 4 

 اجمالي ب عد الشم

 3.98 المرجح الوسط الحسابي
الانحراف 

 المعياري
0.607 

 %الاهمية النسبية

80% 

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

 

 ي ش  ل ةد ي لايه ي نسليه  (13ي ش   )

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 -:ب عد التذوق-5

ي هساااااذليه  لنةاااااد ي تااااابال ي هساااااذليه  لنةاااااد ي تااااابال    لأاساااااذ  لأاساااااذ ي  ي اةاااااد  ي ةاااااذ  ي  ي اةاااااد  ي ةاااااذ    إ ااااا إ ااااا ( ( 1313ي هااااات اااااا  نتاااااذ و ي يااااادا  )ي هااااات اااااا  نتاااااذ و ي يااااادا  )

(, (, %%8383))  ( ايلاياااااااااه نساااااااااليه ا اااااااااديرلذ( ايلاياااااااااه نساااااااااليه ا اااااااااديرلذ13..133..3اةياااااااااذر  اساااااااااذا   اااااااااا )اةياااااااااذر  اساااااااااذا   اااااااااا )  الاااااااااذنهريفالاااااااااذنهريف( ( 1.311.31لعااااااااا  )لعااااااااا  )
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  فيييييفييييي  تقديميييي تقديميييي   يييييتميييييتم  الييييذ الييييذ   الطعيييي مالطعيييي م  بمييييذا بمييييذا   سييييعيدسييييعيد  أنيييي أنيييي   ))((SBE1ل اااارة )ل اااارة )ا ةاااا  يلتاااااذ  ي ةينااااه لاااا  ا ةاااا  يلتاااااذ  ي ةينااااه لاااا  

يسااا   لااا  ي ناااذ  لااابي ي لنةاااد لاتاسااا  يسااا   لااا  ي ناااذ  لااابي ي لنةاااد لاتاسااا    ((الأخييي  الأخييي    المطييي عمالمطييي عم  مييي مييي   ب لمق  نييي ب لمق  نييي   اخت تييي اخت تييي   اليييذ اليييذ   المطعيييمالمطعيييم

( الألاياااااااااااه نساااااااااااليه تلعااااااااااا  ( الألاياااااااااااه نساااااااااااليه تلعااااااااااا  3.5883.588( اينهاااااااااااريف اةياااااااااااذر  ا ااااااااااادير  )( اينهاااااااااااريف اةياااااااااااذر  ا ااااااااااادير  )1.151.15هساااااااااااذل  قياتااااااااااا  )هساااااااااااذل  قياتااااااااااا  )

  أنييييي أنييييي ))  ((SBE2ي لتااااااذ  لااااا  ي د ااااارة )ي لتااااااذ  لااااا  ي د ااااارة )  إ ااااا إ ااااا (, اااااا  يذنااااا  ي ااااار تدت ااااار ي ةيناااااه ي ادراساااااه (, اااااا  يذنااااا  ي ااااار تدت ااااار ي ةيناااااه ي ادراساااااه 8383%%))

( ( .3.8.3.8لاتاسااااا  هساااااذل  ا ااااادير  )لاتاسااااا  هساااااذل  ا ااااادير  )( ( الطعييييي م فيييييي المطعيييييم المختييييي  الطعييييي م فيييييي المطعيييييم المختييييي    تقيييييديمتقيييييديم  ط يقييييي ط يقييييي   أحييييي أحييييي 

ي ةيناااااه ي ةيناااااه يلتااااااذ  يلتااااااذ    (, اااااااذ ياااااد (, اااااااذ ياااااد %%5555( الألاياااااه نساااااليه قيات اااااذ )( الألاياااااه نساااااليه قيات اااااذ )3.5113.511اينهاااااريف اةياااااذر  يلعااااا  )اينهاااااريف اةياااااذر  يلعااااا  )

      ي هاااااد اااااا  رداد ي دةااااا  ي ساااااعليه  اااااد  ي زلاااااذي هاااااد اااااا  رداد ي دةااااا  ي ساااااعليه  اااااد  ي زلاااااذ  إ ااااا إ ااااا ي ادراساااااه لتعلياااااه ات علاااااذر ي زلاااااذ   ياااااةد  ي ادراساااااه لتعلياااااه ات علاااااذر ي زلاااااذ   ياااااةد  

يقصاااااا  يقصاااااا    إ ااااا إ ااااا تعليااااااه ا ذ ااااا  يبايل ي زلااااااذ   تعليااااااه ا ذ ااااا  يبايل ي زلااااااذ   ااااااا   ااااا   ااااااا   ااااا     تياااااذ  ي  ااااااداذر ي تااااا  ي اااااادا ذ ي ا ةااااا تياااااذ  ي  ااااااداذر ي تااااا  ي اااااادا ذ ي ا ةااااا 

 .. لنةد ي تبال لنةد ي تبالي لايه ي نسليه ي لايه ي نسليه يا   يا   ( ( 1111ي ش   )ي ش   )ا ا   ,,اا  اا  

  د رير ل ةد ي تبالتهعي  ي هصذ  ي اصد  ( 13ي يدا  )

 الفقرة

لا اتفق 

 بشدة
الوسط  بشدةاتفق  اتفق محايد لا اتفق

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاهمية 

 %النسبية

ترتيب 

 الاهمية
 % ت % ت % ت % ت % ت

SBE1 2 0.4 11 2 84 15.6 238 44.3 202 37.6 4.17 0.788 83% 1 

SBE2 2 0.4 13 2.4 132 24.6 302 56.2 88 16.4 3.86 0.722 77% 3 

SBE3 7 1.3 12 2.2 102 19 273 50.8 143 26.6 3.99 0.815 80% 2 

 ب عد التذوق اجمالي

 4.01 المرجح الوسط الحسابي
الانحراف 

 المعياري
0.623 

 %الاهمية النسبية

80% 

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 ي تبال ل ةد ي لايه ي نسليه  (11ي ش   )

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 (ENCU) تجربة الزبونالتحليل الوصفي لمتغير  -ب

 ات يااااااار ي ة ااااااااه  ات يااااااار ي ة ااااااااه    اساااااااتا  ي تداااااااذل اساااااااتا  ي تداااااااذلي  ي اةاااااااد  ي ةاااااااذ  ي  ي اةاااااااد  ي ةاااااااذ    إ ااااااا إ ااااااا ( ( 1111سااااااادرر نتاااااااذ و ي يااااااادا  )سااااااادرر نتاااااااذ و ي يااااااادا  )أأ

  قياتاااااا قياتاااااا ينهااااااريف اةيااااااذر  ينهااااااريف اةيااااااذر  ( ا ( ا 1.371.37الاتاساااااا  هسااااااذل  ا اااااادير  )الاتاساااااا  هسااااااذل  ا اااااادير  )( ( %%8181ي تيذريااااااه ي هساااااايه لعاااااا  )ي تيذريااااااه ي هساااااايه لعاااااا  )

لاتاساااا  لاتاساااا    ي يتاذ يااااهي يتاذ يااااهي تيرلااااه ي تيرلااااه (, ااااااذ يااااد   عاااا   يلتاااااذ  ي ةينااااه ي ادراسااااه لاااا  لنةااااد (, ااااااذ يااااد   عاااا   يلتاااااذ  ي ةينااااه ي ادراسااااه لاااا  لنةااااد 737737..33))

نساااااااااليه قيات اااااااااذ نساااااااااليه قيات اااااااااذ   الألاياااااااااهالألاياااااااااه( ( 731731..33( اينهاااااااااريف اةياااااااااذر  يلعااااااااا  )( اينهاااااااااريف اةياااااااااذر  يلعااااااااا  )3737..11هساااااااااذل  اساااااااااذا   اااااااااا )هساااااااااذل  اساااااااااذا   اااااااااا )

لنةاااااااد لنةاااااااد للذ لتااااااااذ  ذ لتااااااااذ  للي ةيناااااااه ي ادراساااااااه ي ةيناااااااه ي ادراساااااااه   لناااااااذم  اااااااةف اااااااا  قلااااااا لناااااااذم  اااااااةف اااااااا  قلااااااا %(, ااااااااا  يذنااااااا  ي ااااااار %(, ااااااااا  يذنااااااا  ي ااااااار 8585))

( اينهاااااااريف اةياااااااذر  يلعااااااا  ( اينهاااااااريف اةياااااااذر  يلعااااااا  3.373.37هساااااااذل  اساااااااذا   اااااااا )هساااااااذل  اساااااااذا   اااااااا )ي ي اتاسااااااا  اتاسااااااا  يب  اااااااذ  ي يب  اااااااذ  ي   ي تيرلاااااااه ي ةذ دياااااااهي تيرلاااااااه ي ةذ دياااااااه

ي ا ااااااذ   ي ا ااااااذ   يلتاااااااذ  يلتاااااااذ   عاااااا   اااااارارة  عاااااا   اااااارارة %(, ااااااااذ يااااااد  %(, ااااااااذ يااااااد  5353سااااااذايه  ااااااا )سااااااذايه  ااااااا )نسااااااليه انسااااااليه ا  الألايااااااهالألايااااااه( ( 71.71...33))

للنااااااذ    قااااااذر يييذليااااااه ااااااال ي زلااااااذ   ااااااا  يياااااا  تهسااااااي  ر لااااااه ي زلااااااا  لاااااا  شااااااري  للنااااااذ    قااااااذر يييذليااااااه ااااااال ي زلااااااذ   ااااااا  يياااااا  تهسااااااي  ر لااااااه ي زلااااااا  لاااااا  شااااااري  ي ادراسااااااه ي ادراسااااااه 

 ات يااااار تيرلاااااه  ات يااااار تيرلاااااه   ي لاياااااه ي نساااااليهي لاياااااه ي نساااااليهيا ااااا  يا ااااا  ( ( 1717ي شااااا   )ي شااااا   )ا ا   ,,تعااااام ي ا اااااذ   تعااااام ي ا اااااذ     ايساااااتةاذ  ي انتياااااذرايساااااتةاذ  ي انتياااااذر

 ..ي زلا ي زلا 
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 ي زلا  تيرله ات ير تهعي  ي هصذ  ي اصد  ( 11ي يدا  )

 ترتيب الاهمية %الاهمية النسبية الانحراف المعياري الوسط الحسابي الب عد

 الثالث %81 0.602 4.03 التفاعل مع الخدمة

 الخامس %79 0.654 3.95 التجربة العاطفية

 الاول %87 0.594 4.35 التجربة الاجتماعية

 الثاني %81 0.641 4.07 تجربة المنتج

 الرابع %79 0.706 3.96 البيئة المادية

 اجمالي متغير تجربة الزبون

 0.535 الانحراف المعياري 4.05 المرجح الوسط الحسابي

 %الاهمية النسبية

81% 

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

 

  ات ير تيرله ي زلا ي لايه ي نسليه  (17ي ش   )

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 -:التفاعل مع الخدمةعد ب-1

ي هساااااذليه  لنةاااااد ي تدذ ااااا  ي هساااااذليه  لنةاااااد ي تدذ ااااا     لأاساااااذ  لأاساااااذ ي  ي اةاااااد  ي ةاااااذ  ي  ي اةاااااد  ي ةاااااذ    إ ااااا إ ااااا ( ( 1717اااااا  نتاااااذ و ي يااااادا  )اااااا  نتاااااذ و ي يااااادا  )  يت ااااا يت ااااا 

  ( ايلايااااااه نسااااااليه ا ااااااديرلذ( ايلايااااااه نسااااااليه ا ااااااديرلذ31..313..3اةيااااااذر  اسااااااذا   ااااااا )اةيااااااذر  اسااااااذا   ااااااا )  الااااااذنهريفالااااااذنهريف( ( 1.331.33ااااااال ي  داااااااه لعاااااا  )ااااااال ي  داااااااه لعاااااا  )

  ي ةاااااااااذاعي  لااااااااا  ي ا ةااااااااا ي ةاااااااااذاعي  لااااااااا  ي ا ةااااااااا   أ أ   أشاااااااااةرأشاااااااااةر  ))((ENA1ل ااااااااارة )ل ااااااااارة )(, ا ةااااااااا  يلتااااااااااذ  ي ةيناااااااااه لااااااااا  (, ا ةااااااااا  يلتااااااااااذ  ي ةيناااااااااه لااااااااا  8181%%))
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( اينهاااااريف ( اينهاااااريف 1.311.31يسااااا   لااااا  ي ناااااذ  لااااابي ي لنةاااااد لاتاسااااا  هساااااذل  قياتااااا  )يسااااا   لااااا  ي ناااااذ  لااااابي ي لنةاااااد لاتاسااااا  هساااااذل  قياتااااا  )  ((يهتيذياااااذت يهتيذياااااذت   يد ااااااا يد ااااااا 

لنااااااذم  ااااااةف لنااااااذم  ااااااةف (, ااااااا  يذناااااا  ي اااااار (, ااااااا  يذناااااا  ي اااااار %%.8.8( الألايااااااه نسااااااليه تلعاااااا  )( الألايااااااه نسااااااليه تلعاااااا  )3.8333.833اةيااااااذر  ا اااااادير  )اةيااااااذر  ا اااااادير  )

  أتةذاااااا أتةذاااااا   ي اااااب ي اااااب   ي ةاااااذاعي  لااااا  ي ا ةااااا ي ةاااااذاعي  لااااا  ي ا ةااااا     أ أ ))  ((ENA4ل ااااارة )ل ااااارة )ذ لتااااااذ  لااااا  ذ لتااااااذ  لااااا  لل  ي ا اااااذ  ي ا اااااذ    اااااا  قلااااا اااااا  قلااااا 

( اينهاااااريف اةياااااذر  يلعااااا  ( اينهاااااريف اةياااااذر  يلعااااا  3.33.311لاتاسااااا  هساااااذل  ا ااااادير  )لاتاسااااا  هساااااذل  ا ااااادير  )( ( اي ا نياااااهاي ا نياااااه  لذ  داااااذ ةلذ  داااااذ ة  يتاتةاااااا يتاتةاااااا   اةااااا اةااااا 

لتهساااااااي  لتهساااااااي    ي ا اااااااذ  ي ا اااااااذ  يلتااااااااذ  يلتااااااااذ   ااااااارارة  ااااااارارة (, اااااااااذ ياااااااد  (, اااااااااذ ياااااااد  %%5858( الألاياااااااه نساااااااليه قيات اااااااذ )( الألاياااااااه نساااااااليه قيات اااااااذ )3.8313.831))

قاااااادرير اا ااااااذرير ي ةااااااذاعي  تيااااااذ  ي  ااااااداذر ي تاااااا  ي ااااااداان ذ  عزلااااااذ   تساااااا   لاااااا   ساااااا  ر ااااااذ قاااااادرير اا ااااااذرير ي ةااااااذاعي  تيااااااذ  ي  ااااااداذر ي تاااااا  ي ااااااداان ذ  عزلااااااذ   تساااااا   لاااااا   ساااااا  ر ااااااذ 

ي لايااااااااه ي لايااااااااه يا اااااااا  يا اااااااا  ( ( .1.1ي شاااااااا   )ي شاااااااا   )ا ا   ..الاااااااااذ ينسااااااااي  ااااااااال ات علااااااااذر ي زلااااااااذ   ايبايق اااااااا الاااااااااذ ينسااااااااي  ااااااااال ات علااااااااذر ي زلااااااااذ   ايبايق اااااااا   ي زلااااااااذ  ي زلااااااااذ  

 .. لنةد ي تدذ   ال ي  داه لنةد ي تدذ   ال ي  داهي نسليه ي نسليه 

 ي تدذ   ال ي  داه د رير ل ةد تهعي  ي هصذ  ي اصد  ( 17ي يدا  )

 الفقرة

لا اتفق 

 بشدة
الوسط  بشدةاتفق  اتفق محايد لا اتفق

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاهمية 

 %النسبية

ترتيب 

 الاهمية
 % ت % ت % ت % ت % ت

ENA1 6 1.1 8 1.5 70 13 176 32.8 277 51.6 4.32 0.839 86% 1 

ENA2 5 0.9 15 2.8 117 21.8 276 51.4 124 23.1 3.93 0.8 79% 4 

ENA3 3 0.6 16 3 97 18.1 262 48.8 159 29.6 4.04 0.804 81% 2 

ENA4 2 0.4 14 2.6 142 26.4 247 46 132 24.6 3.92 0.802 78% 5 

ENA5 4 0.7 17 3.2 111 20.7 267 49.7 138 25.7 3.96 0.811 79% 3 

 اجمالي ب عد التفاعل مع الخدمة

 4.03 المرجح الوسط الحسابي
الانحراف 

 المعياري
0.602 

 %الاهمية النسبية

81% 

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج  
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 ي تدذ   ال ي  داه ل ةد ي لايه ي نسليه  (.1ي ش   )

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 -:التجربة العاطفيةعد ب-2

ي هساااااااااذليه  لنةاااااااااد ي تيرلاااااااااه ي هساااااااااذليه  لنةاااااااااد ي تيرلاااااااااه    لأاساااااااااذ  لأاساااااااااذ ي  ي اةاااااااااد  ي ةاااااااااذ  ي  ي اةاااااااااد  ي ةاااااااااذ    إ ااااااااا إ ااااااااا ( ( .1.1نتاااااااااذ و ي يااااااااادا  )نتاااااااااذ و ي يااااااااادا  )  تلااااااااي تلااااااااي 

(, (, %%5353))  ( ايلايااااااه نسااااااليه قيات ااااااذ( ايلايااااااه نسااااااليه قيات ااااااذ71..713..3اةيااااااذر  لعاااااا  )اةيااااااذر  لعاااااا  )  الااااااذنهريفالااااااذنهريف( ( 3.373.37ي ةذ ديااااااه قاااااادر  )ي ةذ ديااااااه قاااااادر  )

المكونييييي   الاس سيييييي  المكونييييي   الاس سيييييي  المطعيييييم المطعيييييم   موظفيييييوموظفيييييو  يشييييي  يشييييي  ))( ( ENB1ل ااااارة )ل ااااارة )ا ةااااا  يلتااااااذ  ي ةيناااااه لااااا  ا ةااااا  يلتااااااذ  ي ةيناااااه لااااا  

( اينهاااااريف اةياااااذر  ( اينهاااااريف اةياااااذر  1.11.1 ناااااذ  لااااابي ي لنةاااااد لاتاسااااا  هساااااذل  ا ااااادير  ) ناااااذ  لااااابي ي لنةاااااد لاتاسااااا  هساااااذل  ا ااااادير  )إإسااااا   لااااا  سااااا   لااااا  أأ( ( للوجبييييي  للوجبييييي  

(, ااااااااا  يذناااااااا  ي اااااااار هصااااااااعر ي د اااااااارة (, ااااااااا  يذناااااااا  ي اااااااار هصااااااااعر ي د اااااااارة %%8181( الألايااااااااه نسااااااااليه اسااااااااذايه  ااااااااا )( الألايااااااااه نسااااااااليه اسااااااااذايه  ااااااااا )3.8183.818يلعاااااااا  )يلعاااااااا  )

((ENB2))  ((  بييييلاد بييييلاد   ال بيييي ئنال بيييي ئن  المطعييييمالمطعييييم  موظفييييوموظفييييو  يخييييدميخييييدم))    عاااا  ي ارتلااااه ي  ياااارة لاتاساااا  هسااااذل   عاااا  ي ارتلااااه ي  ياااارة لاتاساااا  هسااااذل 

(, اااااااذ (, اااااااذ %%.5.5( الألاياااااه نساااااليه لع ااااار )( الألاياااااه نساااااليه لع ااااار )3.8383.838( اينهاااااريف اةياااااذر  ا ااااادير  )( اينهاااااريف اةياااااذر  ا ااااادير  )3.583.58اساااااذا   اااااا )اساااااذا   اااااا )

ت اااارير ت اااارير   إ اااا إ اااا داذر اااااذ لةااااد ي لياااال يااااةد  داذر اااااذ لةااااد ي لياااال يااااةد  ي ادراسااااه لتهسااااي  ي  ااااي ادراسااااه لتهسااااي  ي  اااا  ي ا ااااذ  ي ا ااااذ  يلتاااااذ  يلتاااااذ     اااارارة اااارارةيااااد  يااااد  

ل ااااا  ل ااااا    تهساااااي  سااااااةه اا ذناااااه ي ا ةااااا تهساااااي  سااااااةه اا ذناااااه ي ا ةااااا   إ ااااا إ ااااا ي زلاااااا   ةاعياااااه ي شاااااري  اااااا  ي ا ةااااا  الااااابي ياااااةد  ي زلاااااا   ةاعياااااه ي شاااااري  اااااا  ي ا ةااااا  الااااابي ياااااةد  

 ااااا  ي ساااااة   لناااااذ    قاااااه يييذلياااااه اااااال ي عااااا  ي زلاااااذ   اااااا  ييااااا  تيساااااير  اعياااااذت   ي دي عياااااه  ااااا  ي ساااااة   لناااااذ    قاااااه يييذلياااااه اااااال ي عااااا  ي زلاااااذ   اااااا  ييااااا  تيساااااير  اعياااااذت   ي دي عياااااه 

 .. لنةد ي تيرله ي ةذ ديه لنةد ي تيرله ي ةذ ديهي لايه ي نسليه ي لايه ي نسليه يا   يا   ( ( 1515ي ش   )ي ش   )ا ا   ..اي  ذرييهاي  ذرييه
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 ي تيرله ي ةذ ديه د رير ل ةد تهعي  ي هصذ  ي اصد  ( .1ي يدا  )

 الفقرة

لا اتفق 

 بشدة
الوسط  بشدةاتفق  اتفق محايد لا اتفق

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاهمية 

 %النسبية

ترتيب 

 الاهمية
 % ت % ت % ت % ت % ت

ENB1 1 0.2 26 4.8 85 15.8 232 43.2 193 35.9 4.1 0.848 82% 1 

ENB2 4 0.7 45 8.4 130 24.2 245 45.6 113 21 3.78 0.898 76% 4 

ENB3 2 0.4 16 3 116 21.6 270 50.3 133 24.8 3.96 0.785 79% 2 

ENB4 2 0.4 17 3.2 113 21 282 52.5 123 22.9 3.94 0.773 79% 3 

 اجمالي ب عد التجربة العاطفية

 3.95 المرجح الوسط الحسابي
الانحراف 

 المعياري
0.654 

 %الاهمية النسبية

79% 

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

 ي تيرله ي ةذ ديه ل ةد ي لايه ي نسليه  (15ي ش   )

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 -::التجربة الاجتماعيةالتجربة الاجتماعيةبُعد بُعد -33

  ي تيرلاااااه ي يتاذ ياااااهي تيرلاااااه ي يتاذ ياااااهي  ي اةاااااد  ي ةاااااذ   نساااااله ي تداااااذل  لنةاااااد ي  ي اةاااااد  ي ةاااااذ   نساااااله ي تداااااذل  لنةاااااد   إ ااااا إ ااااا ( ( 1515نتاااااذ و ي يااااادا  )نتاااااذ و ي يااااادا  )  تشااااايرتشاااااير

, , ((%%8585اةياااااااذر  قياتااااااا  )اةياااااااذر  قياتااااااا  )  لاااااااذنهريفلاااااااذنهريف( ( 3.7313.731( ا الاتاسااااااا  هساااااااذل  ا ااااااادير  )( ا الاتاسااااااا  هساااااااذل  ا ااااااادير  )1.371.37قااااااادرلذ )قااااااادرلذ )

يييي       يعييييديعييييد  ))((ENC1ل اااارة )ل اااارة )ا ةاااا  يلتاااااذ  ي ةينااااه لاااا  ا ةاااا  يلتاااااذ  ي ةينااااه لاااا   يييي   المطعييييم مك ن    الع ئليييي الع ئليييي   ميييي ميييي   لت فييييي لت فييييي         م يحييييم يحيييي  المطعييييم مك ن 
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( اينهاااااريف اةياااااذر  ( اينهاااااريف اةياااااذر  1.731.73يسااااا   لااااا  ي ناااااذ  لااااابي ي لنةاااااد لاتاسااااا  هساااااذل  قااااادر  )يسااااا   لااااا  ي ناااااذ  لااااابي ي لنةاااااد لاتاسااااا  هساااااذل  قااااادر  )  ((والأصيييييدق ءوالأصيييييدق ء

(, اااااااا  يذنااااااا  ي ااااااار هصاااااااعر ي د ااااااارة (, اااااااا  يذنااااااا  ي ااااااار هصاااااااعر ي د ااااااارة %%3131( الألاياااااااه نساااااااليه ا اااااااديرلذ )( الألاياااااااه نساااااااليه ا اااااااديرلذ )35..353..3اساااااااذا   اااااااا )اساااااااذا   اااااااا )

((ENC2))((   ال بيييي ئنال بيييي ئن  مشيييي ك مشيييي ك   بحيييي بحيييي   بشييييد بشييييد اهاه  المطعييييمالمطعييييم  موظفييييوموظفييييو  يبييييد يبييييد))   عاااا  ي ارتلااااه ي  ياااار  عاااا  ي ارتلااااه ي  ياااار 

( الألايااااااااه نسااااااااليه ( الألايااااااااه نسااااااااليه 3.8113.811( اينهااااااااريف اةيااااااااذر  قاااااااادر  )( اينهااااااااريف اةيااااااااذر  قاااااااادر  )1.131.13لاتاساااااااا  هسااااااااذل  اسااااااااذا   ااااااااا )لاتاساااااااا  هسااااااااذل  اسااااااااذا   ااااااااا )

ي ادراسااااااه لت اااااااير ا ااااااذرير ي ادراسااااااه لت اااااااير ا ااااااذرير   ي ا اااااذ  ي ا اااااذ  يلتاااااااذ  يلتاااااااذ   عاااااا   اااااارارة  عاااااا   اااااارارة (, ااااااااذ ياااااد  (, ااااااااذ ياااااد  %%8181اساااااذايه  ااااااا )اساااااذايه  ااااااا )

ي ةاااااذاعي  تياااااذ  ي تةذاااااا  اااااال شااااا ذا  ي زلاااااذ   ااةذ يت اااااذ يسااااا   لااااا  تهداااااز ي زلاااااذ    عااااا  لناااااذ  ي ةاااااذاعي  تياااااذ  ي تةذاااااا  اااااال شااااا ذا  ي زلاااااذ   ااةذ يت اااااذ يسااااا   لااااا  تهداااااز ي زلاااااذ    عااااا  لناااااذ  

ي شااااا   ي شااااا   ا ا   ..اااااا   ااااا   تيرلاااااه ي انتياااااذر ايشااااالذع ر لاااااه ي زلاااااا اااااا   ااااا   تيرلاااااه ي انتياااااذر ايشااااالذع ر لاااااه ي زلاااااا     قاااااذر يييذلياااااه اااااال ي ا ةااااا   قاااااذر يييذلياااااه اااااال ي ا ةااااا 

 .. لنةد ي تيرله ي يتاذ يه لنةد ي تيرله ي يتاذ يهي لايه ي نسليه ي لايه ي نسليه يا   يا   ( ( 1818))

 ي تيرله ي يتاذ يه د رير ل ةد ي اصد  تهعي  ي هصذ  ( 15ي يدا  )

 الفقرة

لا اتفق 

 بشدة
الوسط  بشدةاتفق  اتفق محايد لا اتفق

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاهمية 

 %النسبية

ترتيب 

 الاهمية
 % ت % ت % ت % ت % ت

ENC1 2 0.4 1 0.2 27 5 187 34.8 320 59.6 4.53 0.637 91% 1 

ENC2 3 0.6 15 2.8 73 13.6 234 43.6 212 39.5 4.19 0.812 84% 3 

ENC3 2 0.4 4 0.7 50 9.3 237 44.1 244 45.4 4.34 0.707 87% 2 

 ب عد التجربة الاجتماعيةاجمالي 

 4.35 المرجح الوسط الحسابي
الانحراف 

 المعياري
0.594 

 %الاهمية النسبية

87% 

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 ي تيرله ي يتاذ يه ل ةد ي لايه ي نسليه  (18ي ش   )
 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 -:تجربة المنتجب عد -4

  تيرلاااااه ي اناااااتوتيرلاااااه ي اناااااتوي هساااااذليه  لنةاااااد ي هساااااذليه  لنةاااااد    لأاساااااذ  لأاساااااذ ي  ي اةاااااد  ي ةاااااذ  ي  ي اةاااااد  ي ةاااااذ    إ ااااا إ ااااا ( ( 1818تشاااااير نتاااااذ و ي يااااادا  )تشاااااير نتاااااذ و ي يااااادا  )

(, (, %%8181))  ( ايلاياااااااااه نساااااااااليه ا اااااااااديرلذ( ايلاياااااااااه نساااااااااليه ا اااااااااديرلذ11.11...33اةياااااااااذر  اساااااااااذا   اااااااااا )اةياااااااااذر  اساااااااااذا   اااااااااا )  الاااااااااذنهريفالاااااااااذنهريف( ( 3535..11لعااااااااا  )لعااااااااا  )

  الميييلاكولا الميييلاكولا   مييينمييين  متنوعييي متنوعييي   مجموعييي مجموعييي   المطعيييم المطعيييم     يقيييدميقيييدم))( ( END1ل ااارة )ل ااارة )ا ةااا  يلتااااذ  ي ةيناااه لااا  ا ةااا  يلتااااذ  ي ةيناااه لااا  

( اينهاااااااريف ( اينهاااااااريف 1.111.11يسااااااا   لااااااا  ي ناااااااذ  لااااااابي ي لنةاااااااد لاتاسااااااا  هساااااااذل  قياتااااااا  )يسااااااا   لااااااا  ي ناااااااذ  لااااااابي ي لنةاااااااد لاتاسااااااا  هساااااااذل  قياتااااااا  )( ( والمشييييييي وب  والمشييييييي وب  

  لنااااااذم  ااااااةفلنااااااذم  ااااااةف(, ااااااا  يذناااااا  ي اااااار (, ااااااا  يذناااااا  ي اااااار %%8181( الألايااااااه نسااااااليه تلعاااااا  )( الألايااااااه نسااااااليه تلعاااااا  )3.5.73.5.7اةيااااااذر  ا اااااادير  )اةيااااااذر  ا اااااادير  )

  بشييييك بشييييك   المنييييت المنييييت   تج بيييي تج بيييي   تيييي ث تيييي ث ))  ((END2ي لتاااااذ  لاااا  ي د اااارة )ي لتاااااذ  لاااا  ي د اااارة )  لاااا لاااا ي ادراسااااه ي ادراسااااه    ااااد  ي ا ااااذ   ااااد  ي ا ااااذ  

( اينهااااااريف اةيااااااذر  يلعاااااا  ( اينهااااااريف اةيااااااذر  يلعاااااا  3.333.33لاتاساااااا  هسااااااذل  ا اااااادير  )لاتاساااااا  هسااااااذل  ا اااااادير  )( ( المطعييييييمالمطعييييييم  صييييييو  صييييييو    علييييييىعلييييييى  كبييييييي كبييييييي 

  ي ا اااااااذ  ي ا اااااااذ     ااااااارارة ي  تةاااااااا  ااااااارارة ي  تةاااااااا (, اااااااااذ ياااااااد   عااااااا  (, اااااااااذ ياااااااد   عااااااا  %%8383( الألاياااااااه نساااااااليه قيات اااااااذ )( الألاياااااااه نساااااااليه قيات اااااااذ )3.5853.585))

لنااااااذ  صااااااارة يييذليااااااه  ااااااد  لنااااااذ  صااااااارة يييذليااااااه  ااااااد    إ اااااا إ اااااا ي ادراسااااااه لتهديااااااز ي زلااااااذ    عاااااا  تيرلااااااه ي انتيااااااذر يااااااةد  ي ادراسااااااه لتهديااااااز ي زلااااااذ    عاااااا  تيرلااااااه ي انتيااااااذر يااااااةد  

ا ي ا ةاااااا  لاااااا  تعليااااااه ات علااااااذر ي زلااااااذ   ايشاااااالذ  ذ ا ي ا ةاااااا  لاااااا  تعليااااااه ات علااااااذر ي زلااااااذ   ايشاااااالذ  ذ ي زلااااااذ   تيااااااذ  ي ا ةاااااا  تاااااانة   لاااااا  هاااااار ي زلااااااذ   تيااااااذ  ي ا ةاااااا  تاااااانة   لاااااا  هاااااار 

 .. لنةد تيرله ي انتو لنةد تيرله ي انتوي لايه ي نسليه ي لايه ي نسليه يا   يا   ( ( 1313ي ش   )ي ش   )ا ا   ,,قدر ي ا ذ قدر ي ا ذ 
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 تيرله ي انتو د رير ل ةد تهعي  ي هصذ  ي اصد  ( 18ي يدا  )

 الفقرة

لا اتفق 

 بشدة
الوسط  بشدةاتفق  اتفق محايد لا اتفق

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاهمية 

 %النسبية

ترتيب 

 الاهمية
 % ت % ت % ت % ت % ت

END1 0 0 14 2.6 71 13.2 242 45.1 210 39.1 4.21 0.765 84% 1 

END2 4 0.7 14 2.6 103 19.2 279 52 137 25.5 3.99 0.787 80% 5 

END3 1 0.2 18 3.4 104 19.4 246 45.8 168 31.3 4.05 0.81 81% 4 

END4 4 0.7 17 3.2 95 17.7 250 46.6 171 31.8 4.06 0.829 81% 3 

END5 4 0.7 14 2.6 94 17.5 256 47.7 169 31.5 4.07 0.811 81% 2 

 اجمالي ب عد تجربة المنتج

 4.07 المرجح الوسط الحسابي
الانحراف 

 المعياري
0.641 

 %الاهمية النسبية

81% 

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

 تيرله ي انتو ل ةد ي لايه ي نسليه  (13ي ش   )
 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 -::البيئة الماديةالبيئة الماديةبُعد بُعد -55

ي هسااااااااذليه  لنةااااااااد ي لي ااااااااه ي هسااااااااذليه  لنةااااااااد ي لي ااااااااه    لأاسااااااااذ  لأاسااااااااذ ي  ي اةااااااااد  ي ةااااااااذ  ي  ي اةااااااااد  ي ةااااااااذ    إ اااااااا إ اااااااا ( ( 1313ساااااااادرر نتااااااااذ و ي ياااااااادا  )ساااااااادرر نتااااااااذ و ي ياااااااادا  )أأ

(, (, %%8181))  ( ايلاياااااااه نساااااااليه قيات اااااااذ( ايلاياااااااه نساااااااليه قيات اااااااذ.3.53.3.53اةياااااااذر  لعااااااا  )اةياااااااذر  لعااااااا  )  الاااااااذنهريفالاااااااذنهريف( ( .3.3.3.3ي اذدياااااااه قااااااادر  )ي اذدياااااااه قااااااادر  )

يساااا   لاااا  ي نااااذ  لاااابي يساااا   لاااا  ي نااااذ  لاااابي ( ( جيييييدجيييييد  المطعييييمالمطعييييم  فيييييفييييي  الأثيييي  الأثيييي  ))( ( ENE1ل اااارة )ل اااارة )ا ةاااا  يلتاااااذ  ي ةينااااه لاااا  ا ةاااا  يلتاااااذ  ي ةينااااه لاااا  
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( الألايااااااه نسااااااليه ( الألايااااااه نسااااااليه 3.3313.331( اينهااااااريف اةيااااااذر  يلعاااااا  )( اينهااااااريف اةيااااااذر  يلعاااااا  )1.111.11ي لنةااااااد لاتاساااااا  هسااااااذل  ا اااااادير  )ي لنةااااااد لاتاساااااا  هسااااااذل  ا اااااادير  )

  المطعيييييم ملائيييييمالمطعيييييم ملائيييييم    تصيييييميمتصيييييميم  ))((ENE4(, اااااا  يذنااااا  ي ااااار هصاااااعر ي د ااااارة )(, اااااا  يذنااااا  ي ااااار هصاااااعر ي د ااااارة )%%8181 اااااا ) اااااا )اساااااذايه اساااااذايه 

( اينهااااريف اةيااااذر  ا اااادير  ( اينهااااريف اةيااااذر  ا اااادير  3.813.81 عاااا  ي ارتلااااه ي  ياااارة لاتاساااا  هسااااذل  اسااااذا   ااااا ) عاااا  ي ارتلااااه ي  ياااارة لاتاساااا  هسااااذل  اسااااذا   ااااا )  ((لل بيييي ئنلل بيييي ئن

  ي ا ااااااااااذ  ي ا ااااااااااذ  يلتاااااااااااذ  يلتاااااااااااذ   عاااااااااا   اااااااااارارة  عاااااااااا   اااااااااارارة (, ااااااااااااذ يااااااااااد  (, ااااااااااااذ يااااااااااد  %%.5.5( الألايااااااااااه نسااااااااااليه لع اااااااااار )( الألايااااااااااه نسااااااااااليه لع اااااااااار )3.313.31))

تشااااييل ي زلااااذ    عاااا  ي تااااردد  عاااا  تشااااييل ي زلااااذ    عاااا  ي تااااردد  عاااا      إ ااااإ ااااي ادراسااااه لتااااالير يياااااي  اي ااااذ ة تساااار ي زلااااذ   يااااةد  ي ادراسااااه لتااااالير يياااااي  اي ااااذ ة تساااار ي زلااااذ   يااااةد  

( ( 1313ي شاااااا   )ي شاااااا   )ا ا   ,,ااااااا   اااااا   تهسااااااي  يياااااااي  لي ااااااه تيااااااب  ي زلااااااا    ن اااااااذ  دي ع ااااااذااااااا   اااااا   تهسااااااي  يياااااااي  لي ااااااه تيااااااب  ي زلااااااا    ن اااااااذ  دي ع ااااااذ  ي ا ةاااااا ي ا ةاااااا 

 ي لي ه ي اذديهي لي ه ي اذديه لنةد  لنةد ي لايه ي نسليه ي لايه ي نسليه يا   يا   

 ي لي ه ي اذديه د رير ل ةد تهعي  ي هصذ  ي اصد  ( 13ي يدا  )

 الفقرة

لا اتفق 

 بشدة
الوسط  بشدةاتفق  اتفق محايد لا اتفق

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

الاهمية 

 %النسبية

ترتيب 

 الاهمية
 % ت % ت % ت % ت % ت

ENE1 5 0.9 24 4.5 87 16.2 206 38.4 215 40 4.12 0.901 82% 1 

ENE2 4 0.7 13 2.4 121 22.5 286 53.3 113 21 3.91 0.77 78% 3 

ENE3 4 0.7 15 2.8 105 19.6 273 50.8 140 26.1 3.99 0.798 80% 2 

ENE4 9 1.7 36 6.7 123 22.9 245 45.6 124 23.1 3.82 0.92 76% 4 

 اجمالي ب عد البيئة المادية

 3.96 المرجح الوسط الحسابي
الانحراف 

 المعياري
0.706 

 %الاهمية النسبية

81% 

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 ي لي ه ي اذديه ل ةد ي لايه ي نسليه  (13ي ش   )

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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 المبحث الثالث
 الدراسةاختبار فرضيات 

هصااااااذ   اتدسااااااير هصااااااذ   اتدسااااااير ي ي ااااااا    ن ذيااااااه ا ااااااذف  اعياااااه ي تهعياااااا  ااااااا    ن ذيااااااه ا ااااااذف  اعياااااه ي تهعياااااا  يتةعااااال لاااااابي ي الهااااااب لياااااذنلي  ييتةعااااال لاااااابي ي الهااااااب لياااااذنلي  ي

ي ة اااااااااه ي ة اااااااااه ي دريسااااااااه )ي دريسااااااااه )ا  لااااااااا ي تلااااااااذر   قااااااااذر ي رتلااااااااذ  لااااااااي  ات ياااااااارير ا  لااااااااا ي تلااااااااذر   قااااااااذر ي رتلااااااااذ  لااااااااي  ات ياااااااارير ي نتااااااااذ و ي يذناااااااا  يلأي نتااااااااذ و ي يذناااااااا  يلأ

ااااااذ ي يذنااااا  ي  اااااذن  ليتةعااااال لذ تلاااااذر ي ة قاااااذر ي تأ يرياااااه ااااااذ ي يذنااااا  ي  اااااذن  ليتةعااااال لذ تلاااااذر ي ة قاااااذر ي تأ يرياااااه أأ(  (  تيرلاااااه ي زلاااااا تيرلاااااه ي زلاااااا , , ي تيذرياااااه ي هسااااايهي تيذرياااااه ي هسااااايه

لااااا  هاااااي  ت اااااا  ي يذنااااا  ي  ذ اااااب ي تلاااااذر لر ااااايذر ي تلاااااذي  لااااا  هاااااي  ت اااااا  ي يذنااااا  ي  ذ اااااب ي تلاااااذر لر ااااايذر ي تلاااااذي  ي الذشااااارة لاااااي  تعااااام ي ات يااااارير, ي الذشااااارة لاااااي  تعااااام ي ات يااااارير, 

 عااااااا  اةاااااااذا ر ي رتلاااااااذ  ي لسااااااااي   عااااااا  اةاااااااذا ر ي رتلاااااااذ  ي لسااااااااي    ههي لذه اااااااي لذه ااااااا  رري تااااااااادي تااااااااادا  ااااااار  ي تلاااااااذر   قاااااااذر ي رتلاااااااذ  ا  ااااااار  ي تلاااااااذر   قاااااااذر ي رتلاااااااذ  

(Pearson) يسااااااااااات د  ي لذهاااااااااااب لرناااااااااااذاو يسااااااااااات د  ي لذهاااااااااااب لرناااااااااااذاو ا ا ,   ااااااااااار  ي تلاااااااااااذر   قاااااااااااذر ي تاااااااااااأ ير ي الذشااااااااااار ,   ااااااااااار  ي تلاااااااااااذر   قاااااااااااذر ي تاااااااااااأ ير ي الذشااااااااااار

(Amos, V26)  انااا  نابياااه ي اةذد ااااه ي  ي عياااهانااا  نابياااه ي اةذد ااااه ي  ي عياااه  رراي تاااااداي تاااااد  (Structural Equation 

Modeling)..  ب تةااااااااد نابياااااااااه ي اةذد اااااااااه ي  ي عياااااااااهب تةااااااااد نابياااااااااه ي اةذد اااااااااه ي  ي عياااااااااهإإ  (SEM)   اااااااااذ ي  ذلعياااااااااه  عااااااااا    اااااااااذ ي  ذلعياااااااااه  عااااااااا  ا ا يدية قايااااااااه يدية قايااااااااه  

تاااااادة, ا اااااب م   اااااذ ي  ذلعياااااه  عتةذاااااا  تاااااادة, ا اااااب م   اااااذ ي  ذلعياااااه  عتةذاااااا  ي تةذاااااا  اااااال ي اااااديد  ليااااارة اااااا  ي ات يااااارير ي اسااااات عه اي اةي تةذاااااا  اااااال ي اااااديد  ليااااارة اااااا  ي ات يااااارير ي اسااااات عه اي اة

ا ذساااه( ي تاااا  تت اااا  لدةاااا  اياا ااااه ا ذساااه( ي تاااا  تت اااا  لدةاااا  اياا ااااه ي ي  ياااار  ياااار ))  (Latent variables)اااال ي ات ياااارير ي  ذاناااه اااال ي ات ياااارير ي  ذاناااه 

يسااااات دا ذ ل ياااااه لناااااذ  ناااااااب  لااااا  تاااااراف يسااااات دا ذ ل ياااااه لناااااذ  ناااااااب  لااااا  تاااااراف   هه   ي لذه ااااا   ي لذه ااااا  ,,اااااا  ي ات يااااارير ي تااااا  يا ااااا  قيذسااااا ذاااااا  ي ات يااااارير ي تااااا  يا ااااا  قيذسااااا ذ

نتاااااذ  اااااا  ي تاااااأ يرير  يااااار ي تيذلياااااه  ات يااااار ااااااذ  عااااا  ات يااااار ي ااااار. ين اااااذ ت نياااااه اسااااات داه نتاااااذ  اااااا  ي تاااااأ يرير  يااااار ي تيذلياااااه  ات يااااار ااااااذ  عااااا  ات يااااار ي ااااار. ين اااااذ ت نياااااه اسااااات داه 

 ت ااااااي  اتهدياااااد نااااااذب  ي ة قاااااذر ي   ياااااه لاااااي  ي ات يااااارير. لاااااب  ي ات يااااارير دي ااااا  ي ناااااااب   ت ااااااي  اتهدياااااد نااااااذب  ي ة قاااااذر ي   ياااااه لاااااي  ي ات يااااارير. لاااااب  ي ات يااااارير دي ااااا  ي ناااااااب  

ير ي  ذانااااه لاااا  ير ي  ذانااااه لاااا  قااااد تت ااااا   اااا  ااااا  ي ات ياااارير ي  ذلعااااه  ع يااااذ  اي ات ياااارير ي  ذانااااه. لااااذ ات ير قااااد تت ااااا   اااا  ااااا  ي ات ياااارير ي  ذلعااااه  ع يااااذ  اي ات ياااارير ي  ذانااااه. لااااذ ات ير 

اةذد ااااه ي  ي عيااااه لاااادي  ي  ااااار اةذد ااااه ي  ي عيااااه لاااادي  ي  ااااار ي ي نابيااااه نابيااااه اتةااااد اتةااااد تري ياااا  لر اااايه   يا اااا  قيذساااا ذ لشاااا   الذشااااار. تري ياااا  لر اااايه   يا اااا  قيذساااا ذ لشاااا   الذشااااار. 

تهعياااااااا  ي ةااااااااذاع  اتهعياااااااا  ي س ساااااااا  تهعياااااااا  ي ةااااااااذاع  اتهعياااااااا  ي س ساااااااا  ي ي قاااااااااة  تهعياااااااا  ي نهاااااااادير ي اتةاااااااادد, اتهعياااااااا  ي اسااااااااذر, ا قاااااااااة  تهعياااااااا  ي نهاااااااادير ي اتةاااااااادد, اتهعياااااااا  ي اسااااااااذر, ا 

 . .   ي زانيهي زانيه
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 -:فرضية الارتباط -اولا :
  رراي ات يااااار ي اةتااااااد يسااااات دااي ات يااااار ي اةتااااااد يسااااات دا  ااااار  لياااااذ  ااااااد    قاااااذر ي رتلاااااذ  لاااااي  ي ات يااااار ي اسااااات     ااااار  لياااااذ  ااااااد    قاااااذر ي رتلاااااذ  لاااااي  ي ات يااااار ي اسااااات   

ا ااااااااااا  ي اتةع اااااااااااه لة قاااااااااااذر ا ااااااااااا  ي اتةع اااااااااااه لة قاااااااااااذر   تلاااااااااااذر ي در ااااااااااايه ي ر يساااااااااااه ي   تلاااااااااااذر ي در ااااااااااايه ي ر يساااااااااااه ي   (Pearson)  ي تلاااااااااااذري تلاااااااااااذر  ههي لذه ااااااااااي لذه اااااااااا

اةتااااااااد اةتااااااااد اي ات يااااااار ي اي ات يااااااار ي ذ ذ ( األةذدلااااااا( األةذدلاااااااي ة ااااااااه ي تيذرياااااااه ي هسااااااايهي ة ااااااااه ي تيذرياااااااه ي هسااااااايه))  لاااااااي   ي ات يااااااار ي اسااااااات  لاااااااي   ي ات يااااااار ي اسااااااات  ي رتلاااااااذ  ي رتلاااااااذ  

اصااااااداله اةااااااذا ر ي رتلااااااذ  ي لسااااااي  اصااااااداله اةااااااذا ر ي رتلااااااذ  ي لسااااااي      (30)يب يت اااااار ي ياااااادا  يب يت اااااار ي ياااااادا  ( لألةااااااذد .  ( لألةااااااذد .  تيرلااااااه ي زلااااااا تيرلااااااه ي زلااااااا ))

(Pearson)  اقلاااااا  ي  ااااااا  اقلاااااا  ي  ااااااا    ,,تيرلااااااه ي زلااااااا تيرلااااااه ي زلااااااا اات ياااااار اات ياااااار   ي ة اااااااه ي تيذريااااااه ي هساااااايهي ة اااااااه ي تيذريااااااه ي هساااااايه  لااااااي  يلةااااااذدلااااااي  يلةااااااذد

اناااااااع ي  تلااااااذر اناااااااع ي  تلااااااذر   (537)لاااااا  ي تلااااااذر ي در اااااايذر ي در يااااااه   ااااااب  ي در اااااايه لااااااذ  هياااااا  ي ةينااااااه لاااااا  ي تلااااااذر ي در اااااايذر ي در يااااااه   ااااااب  ي در اااااايه لااااااذ  هياااااا  ي ةينااااااه 

(2-tailed) اا تصاااااار . اا تصاااااار .(Sig.)   ي تلااااااذر اةنايااااااه اةذااااااا  ي رتلااااااذي تلااااااذر اةنايااااااه اةذااااااا  ي رتلااااااذ  إ اااااا إ اااااا لاااااا  ي ياااااادا  يشااااااير لاااااا  ي ياااااادا  يشااااااير    

لااااذبي ت اااار لااااذبي ت اااار   ,,ي اهساااااله ااااال ي يدا يااااه ااااا   ياااار ي  يت اااار قيا ااااذي اهساااااله ااااال ي يدا يااااه ااااا   ياااار ي  يت اااار قيا ااااذ  (t)ااااا   اااا   ا ذرنااااه قياااااه ااااا   اااا   ا ذرنااااه قياااااه 

ي اهسااااااله ي لااااار ي اهسااااااله ي لااااار   (t) عااااا  اةذاااااا  ي رتلاااااذ  لاااااذ  لااااابي يةنااااا  لاااااذ  قيااااااه  عااااا  اةذاااااا  ي رتلاااااذ  لاااااذ  لااااابي يةنااااا  لاااااذ  قيااااااه   (**)ايااااااد   ااااااه ايااااااد   ااااااه 

                                                  اااااااااا  ي يدا ياااااااااه. ايااااااااات  ي ه ااااااااا   عااااااااا  ا ااااااااادير قااااااااااة اةذاااااااااا  ي رتلاااااااااذ  لااااااااا   اااااااااا  قذ ااااااااادةاااااااااا  ي يدا ياااااااااه. ايااااااااات  ي ه ااااااااا   عااااااااا  ا ااااااااادير قااااااااااة اةذاااااااااا  ي رتلاااااااااذ  لااااااااا   اااااااااا  قذ ااااااااادة

 , ,et al.2009,459),, (Saunders, et  :  ا ذ ت  :ا ذ ت- 

 رتلذ يلأ( اةيذر قيذ  قاة اةذا  33يدا  )ي 
 قوة الارتباط درجة الارتباط

 قوية جدا   91.-1.00

 قوية 71.-90 .

 معتدل 51.- 70.

 منخفض 31.-50.

 جدا   منخفض 00.-30.
Source: Agunbiade،،  Dawud Adebayo & Ogunyinka،،  Peter I. ،، 2013 ،،" Effect of 

Correlation Level on the Use of Auxiliary Variable in Double Sampling for 

Regression Estimation " Open Journal of Statistics،، NO. 3،،  ،، p.p 314. 
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لااااا  اصاااااداله لااااا  اصاااااداله   ي ساااااتةذنهي ساااااتةذنهااااااا  ييااااا  قياااااذ   ليةاااااه انااااااع ي ة قاااااه لاااااي  ات يااااارير ي دريساااااه تااااا  ااااااا  ييااااا  قياااااذ   ليةاااااه انااااااع ي ة قاااااه لاااااي  ات يااااارير ي دريساااااه تااااا  
 ..((3131ل  ي يدا  )ل  ي يدا  )  اي الينهاي الينهي رتلذ  ي رتلذ  

 ( اصداله   قه ي رتلذ  لي  ات يرير ايلةذد ي دريسه31ي يدا  )
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            1 الرؤية

731. اللمس
**

 1           

608. الصوت
**

 .731
**

 1          

546. الشم
**

 .628
**

 .631
**

 1         

452. التذوق
**

 .496
**

 .540
**

 .563
**

 1        

815. الحسية التجارية العلامة
**

 .877
**

 .856
**

 .816
**

 .741
**

 1       

364. الخدمة مع التفاعل
**

 .426
**

 .401
**

 .368
**

 .417
**

 .482
**

 1      

334. العاطفية التجربة
**

 .395
**

 .440
**

 .386
**

 .467
**

 .492
**

 .682
**

 1     

379. الاجتماعية التجربة
**

 .276
**

 .292
**

 .240
**

 .316
**

 .366
**

 .449
**

 .512
**

 1    

415. المنتج تجربة
**

 .413
**

 .470
**

 .488
**

 .524
**

 .566
**

 .520
**

 .587
**

 .452
**

 1   

322. المادية البيئة
**

 .345
**

 .354
**

 .383
**

 .436
**

 .447
**

 .452
**

 .591
**

 .533
**

 .644
**

 1  

454. الزبون تجربة
**

 .470
**

 .491
**

 .470
**

 .544
**

 .591
**

 .771
**

 .848
**

 .731
**

 .808
**

 .821
**

 1 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). Sig. (2-tailed)= 0.000 N=537 

 Excelالمصدر : من اعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 

( اياا اااااه اااااا  ي نتاااااذ و ي ا ااااااه هاااااا   ليةاااااه انااااااع ( اياا اااااه اااااا  ي نتاااااذ و ي ا ااااااه هاااااا   ليةاااااه انااااااع 3131ي نتاااااذ و ي اااااايردة لااااا  ي يااااادا  )ي نتاااااذ و ي اااااايردة لااااا  ي يااااادا  )  يسااااادرريسااااادرر
, اي تااااا  يا ااااا  يييذزلاااااذ لااااا  , اي تااااا  يا ااااا  يييذزلاااااذ لااااا  تيرلاااااه ي زلاااااا تيرلاااااه ي زلاااااا ا ا   ي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايهي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايه    قاااااه ي رتلاااااذ  لاااااي   قاااااه ي رتلاااااذ  لاااااي 

 -ت : ت : يلآيلآ
تيييينص هييييذة الفرضييييية علييييى انيييي  ) توجييييد علاقيييية ارتبيييياط ذات تيييينص هييييذة الفرضييييية علييييى انيييي  ) توجييييد علاقيييية ارتبيييياط ذات   -::الاولييييىالاولييييىالفرضييييية الرئيسيييية الفرضييييية الرئيسيييية 

 ((بأبعادهابأبعادها  وتجربة الزبونوتجربة الزبون  بأبعادهابأبعادها  العلامة التجارية الحسيةالعلامة التجارية الحسيةدلالة احصائية بين دلالة احصائية بين 

  لناااااذم   قاااااه يرتلاااااذ  بير د  اااااه يهصاااااذ يه لاااااي    لناااااذم   قاااااه يرتلاااااذ  بير د  اااااه يهصاااااذ يه لاااااي  إإ( ( 3131ي نتاااااذ و ي اااااايردة لااااا  ي يااااادا  )ي نتاااااذ و ي اااااايردة لااااا  ي يااااادا  )  تشااااايرتشاااااير

الااااااا    قاااااااه اةتد اااااااه ال اااااااذ الااااااا    قاااااااه اةتد اااااااه ال اااااااذ   ( ( 731731..33))  لع ااااااارلع ااااااارا ا اتيرلاااااااه ي زلاااااااا  اتيرلاااااااه ي زلاااااااا    ي ة ااااااااه ي تيذرياااااااه ي هسااااااايهي ة ااااااااه ي تيذرياااااااه ي هسااااااايه

لاسااااتا    ااااه لاسااااتا    ااااه (, ي  (, ي  3.313.31ا نااااد اسااااتا  اةنايااااه )ا نااااد اسااااتا  اةنايااااه )( ( Agunbiade et al.,2013 ا يااااذ  ) ا يااااذ  )
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ايلةاااااذد ايلةاااااذد   ي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايهي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايه, ل ااااا   ااااا  ايااااااد   قاااااه ي رتلاااااذ  لاااااي  , ل ااااا   ااااا  ايااااااد   قاااااه ي رتلاااااذ  لاااااي  ((3.33.333ا ااااادير  )ا ااااادير  )

ةاااااد ةاااااد (  ل(  ل..7..7..33))  إ ااااا إ ااااا   الاجتماعيةةةةةةالاجتماعيةةةةةةالتجربةةةةةة التجربةةةةةة ةاااااد ةاااااد (  ل(  ل..3..3..33ل اااااد ترياهااااار لاااااي  )ل اااااد ترياهااااار لاااااي  )  تيرلاااااه ي زلاااااا تيرلاااااه ي زلاااااا 

ي ة اااااه ي تيذريااااه ي ة اااااه ي تيذريااااه   ، ممةةةةا يةةةةدل علةةةةا اي ا تمةةةةاة العينةةةةة المدرو ةةةةة بت  ةةةةي ، ممةةةةا يةةةةدل علةةةةا اي ا تمةةةةاة العينةةةةة المدرو ةةةةة بت  ةةةةي تجربةةةةة المنةةةةتجتجربةةةةة المنةةةةتج

تهساااااااااي  قااااااااادرة تهساااااااااي  قااااااااادرة   إ ااااااااا إ ااااااااا ( اااااااااا   ااااااااا   ي تيرلاااااااااه ي يتاذ يااااااااه ياااااااااةد  ( اااااااااا   ااااااااا   ي تيرلاااااااااه ي يتاذ يااااااااه ياااااااااةد  133133..33ي هساااااااايه لا ااااااااادير )ي هساااااااايه لا ااااااااادير )

 .. ع  يب  ي لر قدر اا   ا  ي زلذ   ع  يب  ي لر قدر اا   ا  ي زلذ    ي ا ذ  ي ا ذ  

 -لر يذر لر يه تا عر ل  ي ت :لر يذر لر يه تا عر ل  ي ت :   اسه اسهاتتدرع ا  لب  ي در يه اتتدرع ا  لب  ي در يه   

تاااانا لاااب  ي در اااايه  عاااا  يناااا  )تايااااد   قااااه يرتلااااذ  بير د  ااااه تاااانا لاااب  ي در اااايه  عاااا  يناااا  )تايااااد   قااااه يرتلااااذ  بير د  ااااه   -الفرعييييية الاولييييى:الفرعييييية الاولييييى:الفرضييييية الفرضييييية 

يهصااااااااذ يه لااااااااي  لنةااااااااد ي رةيااااااااه اتيرلااااااااه ي زلااااااااا  لألةذدلااااااااذ )ي تدذ اااااااا  ااااااااال ي  داااااااااه, اي تيرلااااااااه يهصااااااااذ يه لااااااااي  لنةااااااااد ي رةيااااااااه اتيرلااااااااه ي زلااااااااا  لألةذدلااااااااذ )ي تدذ اااااااا  ااااااااال ي  داااااااااه, اي تيرلااااااااه 

 ي ةذ ديه, اي تيرله ي يتاذ يه, اتيرله ي انتو, اي لي ه ي اذديه(.ي ةذ ديه, اي تيرله ي يتاذ يه, اتيرله ي انتو, اي لي ه ي اذديه(.

( ي  لنااااااذم   قااااااه يرتلااااااذ  بير د  ااااااه يهصااااااذ يه ( ي  لنااااااذم   قااااااه يرتلااااااذ  بير د  ااااااه يهصااااااذ يه 3131ي نتااااااذ و ي ااااااايردة لاااااا  ي ياااااادا  )ي نتااااااذ و ي ااااااايردة لاااااا  ي ياااااادا  )  يساااااادرريساااااادرر

الااااا    قاااااه ان د اااااه ال اااااذ  ا ياااااذ  الااااا    قاااااه ان د اااااه ال اااااذ  ا ياااااذ    ((171171..33))  اا اااااديرلذاا اااااديرلذاتيرلاااااه ي زلاااااا  اتيرلاااااه ي زلاااااا    لنةاااااد ي رةياااااهلنةاااااد ي رةياااااهلاااااي  لاااااي  

((Agunbiade et al.,2013 ) )( ي  (, ي  3.313.31ا نااااد اسااااتا  اةنايااااه )ا نااااد اسااااتا  اةنايااااه ,)  لاسااااتا    ااااه ا اااادير  لاسااااتا    ااااه ا اااادير

ل ااااااد ل ااااااد   ي زلااااااا ي زلااااااا تيرلااااااه تيرلااااااه ايلةااااااذد ايلةااااااذد لنةااااااد ي رةيااااااه لنةااااااد ي رةيااااااه , ل اااااا   اااااا  اياااااااد   قااااااه ي رتلااااااذ  لااااااي  , ل اااااا   اااااا  اياااااااد   قااااااه ي رتلااااااذ  لااااااي  ((3333..33))

، ممةةةةةا ، ممةةةةةا تجربةةةةةة المنةةةةةتجتجربةةةةةة المنةةةةةتج(  لنةاااااد (  لنةاااااد 117117..33))  إ ااااا إ ااااا   الماديةةةةةةالماديةةةةةةالتجربةةةةةة التجربةةةةةة (  لنةاااااد (  لنةاااااد 311311..33ترياهااااار لاااااي  )ترياهااااار لاااااي  )

المدرو ةةةة اةةةئ البيئةةة الماديةةةة وتةةةواير اجةةوا   ةةة ية ومنا ةةةبة المدرو ةةةة اةةةئ البيئةةة الماديةةةة وتةةةواير اجةةوا   ةةة ية ومنا ةةةبة   المطةةاعم المطةةاعم يةةدل علةةةا اي ا تمةةةاة يةةدل علةةةا اي ا تمةةةاة 

   الزبائ .الزبائ .  جذبجذبي هم ائ ي هم ائ 
تاااانا لاااب  ي در اااايه  عاااا  يناااا  )تاياااد   قااااه يرتلااااذ  بير د  ااااه تاااانا لاااب  ي در اااايه  عاااا  يناااا  )تاياااد   قااااه يرتلااااذ  بير د  ااااه   -::الثانيييييةالثانيييييةالفرضييييية الفرعييييية الفرضييييية الفرعييييية 

اتيرلااااااااه ي زلااااااااا  لألةذدلااااااااذ )ي تدذ اااااااا  ااااااااال ي  داااااااااه, اي تيرلااااااااه اتيرلااااااااه ي زلااااااااا  لألةذدلااااااااذ )ي تدذ اااااااا  ااااااااال ي  داااااااااه, اي تيرلااااااااه ي عااااااااا  ي عااااااااا  يهصااااااااذ يه لااااااااي  لنةااااااااد يهصااااااااذ يه لااااااااي  لنةااااااااد 

 ي ةذ ديه, اي تيرله ي يتاذ يه, اتيرله ي انتو, اي لي ه ي اذديه(.ي ةذ ديه, اي تيرله ي يتاذ يه, اتيرله ي انتو, اي لي ه ي اذديه(.
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 اااااه يهصاااااذ يه لاااااي   اااااه يهصاااااذ يه لاااااي  ( ي  لناااااذم   قاااااه يرتلاااااذ  بير د ( ي  لناااااذم   قاااااه يرتلاااااذ  بير د 3131ي نتاااااذ و ي اااااايردة لااااا  ي يااااادا  )ي نتاااااذ و ي اااااايردة لااااا  ي يااااادا  )  تلاااااي تلاااااي 

الاااااااا    قااااااااه ان د ااااااااه ال ااااااااذ  ا يااااااااذ  الاااااااا    قااااااااه ان د ااااااااه ال ااااااااذ  ا يااااااااذ  ( ( 153153..33))  اا ااااااااديرلذاا ااااااااديرلذاتيرلااااااااه ي زلااااااااا  اتيرلااااااااه ي زلااااااااا  ي عااااااااا  ي عااااااااا  لنةااااااااد لنةااااااااد 

((Agunbiade et al.,2013 ) )( ي  (, ي  3.313.31ا نااااد اسااااتا  اةنايااااه )ا نااااد اسااااتا  اةنايااااه ,)  لاسااااتا    ااااه ا اااادير  لاسااااتا    ااااه ا اااادير

ل ااااااد ل ااااااد   تيرلااااااه ي زلااااااا تيرلااااااه ي زلااااااا ايلةااااااذد ايلةااااااذد ي عااااااا  ي عااااااا  لنةااااااد لنةااااااد , ل اااااا   اااااا  اياااااااد   قااااااه ي رتلااااااذ  لااااااي  , ل اااااا   اااااا  اياااااااد   قااااااه ي رتلااااااذ  لااااااي  ((3333..33))

التفاعةةةةةةةةل مةةةةةةةةع التفاعةةةةةةةةل مةةةةةةةةع (  لنةااااااااد (  لنةااااااااد .11.11..33))  إ اااااااا إ اااااااا ي تيرلااااااااه ي يتاذ يااااااااه ي تيرلااااااااه ي يتاذ يااااااااه (  لنةااااااااد (  لنةااااااااد .15.15..33ترياهاااااااار لااااااااي  )ترياهاااااااار لااااااااي  )

المدرو ةةةة ببنةةةا  عجقةةةات اجتماعيةةةة ايجابيةةةة مةةةع المدرو ةةةة ببنةةةا  عجقةةةات اجتماعيةةةة ايجابيةةةة مةةةع   المطةةةاعمالمطةةةاعم، ممةةةا يةةةدل علةةةا اي ا تمةةةاة ، ممةةةا يةةةدل علةةةا اي ا تمةةةاة الخدمةةةةالخدمةةةة

 لنذ  ساةه يييذليه تيذ  ي ة اه ي تيذريه ي هسيه   ذ.لنذ  ساةه يييذليه تيذ  ي ة اه ي تيذريه ي هسيه   ذ.  الزبائ  ي هم ائالزبائ  ي هم ائ

تاااانا لااااب  ي در اااايه  عاااا  يناااا  )تايااااد   قااااه يرتلااااذ  بير د  ااااه تاااانا لااااب  ي در اااايه  عاااا  يناااا  )تايااااد   قااااه يرتلااااذ  بير د  ااااه   -::الثالثييييةالثالثييييةالفرضييييية الفرعييييية الفرضييييية الفرعييييية 

اتيرلاااااااه ي زلاااااااا  لألةذدلاااااااذ )ي تدذ ااااااا  اااااااال ي  دااااااااه, اي تيرلاااااااه اتيرلاااااااه ي زلاااااااا  لألةذدلاااااااذ )ي تدذ ااااااا  اااااااال ي  دااااااااه, اي تيرلاااااااه   ي صااااااااري صااااااااريهصاااااااذ يه لاااااااي  لنةاااااااد يهصاااااااذ يه لاااااااي  لنةاااااااد 

 ي ةذ ديه, اي تيرله ي يتاذ يه, اتيرله ي انتو, اي لي ه ي اذديه(.ي ةذ ديه, اي تيرله ي يتاذ يه, اتيرله ي انتو, اي لي ه ي اذديه(.

  ي صااااااري صاااااارلنةااااد لنةااااد     هصااااذ يه لاااايهصااااذ يه لاااايأأ  لنااااذم   قااااه يرتلاااااذ  بير د  ااااه   لنااااذم   قااااه يرتلاااااذ  بير د  ااااه أأ( ( 3131نتااااذ و ي ياااادا  )نتااااذ و ي ياااادا  )  تشاااايرتشااااير

                                    الاااااااااااااااا    قااااااااااااااااه ان د ااااااااااااااااه ال ااااااااااااااااذ  ا يااااااااااااااااذ  الاااااااااااااااا    قااااااااااااااااه ان د ااااااااااااااااه ال ااااااااااااااااذ  ا يااااااااااااااااذ    ((131131..33))  اا ااااااااااااااااديرلذاا ااااااااااااااااديرلذاتيرلااااااااااااااااه ي زلااااااااااااااااا  اتيرلااااااااااااااااه ي زلااااااااااااااااا  

((Agunbiade et al.,2013))  ( ي  (, ي  3.313.31ا نااااد اسااااتا  اةنايااااه )ا نااااد اسااااتا  اةنايااااه ,)  لاسااااتا    ااااه ا اااادير  لاسااااتا    ااااه ا اااادير

ل اااااد ل اااااد   تيرلاااااه ي زلاااااا تيرلاااااه ي زلاااااا ايلةاااااذد ايلةاااااذد   ي صااااااري صاااااارلنةاااااد لنةاااااد , ل ااااا   ااااا  ايااااااد   قاااااه ي رتلاااااذ  لاااااي  , ل ااااا   ااااا  ايااااااد   قاااااه ي رتلاااااذ  لاااااي  ((3333..33))

،  ،  تجربةةةةةةة المنةةةةةةتجتجربةةةةةةة المنةةةةةةتج(  لنةااااااد (  لنةااااااد 153153..33))  إ اااااا إ اااااا ي يتاذ يااااااه ي يتاذ يااااااه التجربةةةةةةة التجربةةةةةةة (  لنةااااااد (  لنةااااااد 131131..33ترياهاااااار لااااااي  )ترياهاااااار لااااااي  )

تشاااييل تشاااييل   المدرو ةةةة اةةةئ بنةةةا  عجقةةةات ايجابيةةةة ي ةةةهم اةةةئالمدرو ةةةة اةةةئ بنةةةا  عجقةةةات ايجابيةةةة ي ةةةهم اةةةئالمطةةةاعم المطةةةاعم ممةةةا يةةةدل علةةةا اي ا تمةةةاة ممةةةا يةةةدل علةةةا اي ا تمةةةاة 

   ي ادراسه.ي ادراسه.المطاعم المطاعم ي زلذ    ع  ي تةذا  ال ي زلذ    ع  ي تةذا  ال 

تاااانا لاااب  ي در اااايه  عاااا  يناااا  )تاياااد   قااااه يرتلااااذ  بير د  ااااه تاااانا لاااب  ي در اااايه  عاااا  يناااا  )تاياااد   قااااه يرتلااااذ  بير د  ااااه   -::الرابعييييةالرابعييييةالفرضييييية الفرعييييية الفرضييييية الفرعييييية 

اتيرلااااه ي زلااااا  لألةذدلااااذ )ي تدذ اااا  ااااال ي  داااااه, اي تيرلااااه ي ةذ ديااااه, اتيرلااااه ي زلااااا  لألةذدلااااذ )ي تدذ اااا  ااااال ي  داااااه, اي تيرلااااه ي ةذ ديااااه,   ي شاااا ي شاااا يهصااااذ يه لااااي  لنةااااد يهصااااذ يه لااااي  لنةااااد 

 اي تيرله ي يتاذ يه, اتيرله ي انتو, اي لي ه ي اذديه(.اي تيرله ي يتاذ يه, اتيرله ي انتو, اي لي ه ي اذديه(.
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لنةااااااد لنةااااااد ي  لنااااااذم   قااااااه يرتلااااااذ  بير د  ااااااه يهصااااااذ يه لااااااي  ي  لنااااااذم   قااااااه يرتلااااااذ  بير د  ااااااه يهصااااااذ يه لااااااي  ( ( 3131نتااااااذ و ي ياااااادا  )نتااااااذ و ي ياااااادا  )  ي هاااااات ااااااا ي هاااااات ااااااا 

الاااااااااااا    قااااااااااااه ان د ااااااااااااه ال ااااااااااااذ  ا يااااااااااااذ  الاااااااااااا    قااااااااااااه ان د ااااااااااااه ال ااااااااااااذ  ا يااااااااااااذ  ( ( 153153..33))  اا ااااااااااااديرلذاا ااااااااااااديرلذاتيرلااااااااااااه ي زلااااااااااااا  اتيرلااااااااااااه ي زلااااااااااااا    ي شاااااااااااا ي شاااااااااااا 

((Agunbiade et al.,2013 ) )( ي  (, ي  3.313.31ا نااااد اسااااتا  اةنايااااه )ا نااااد اسااااتا  اةنايااااه ,)  لاسااااتا    ااااه ا اااادير  لاسااااتا    ااااه ا اااادير

ل اااااااد ل اااااااد   تيرلاااااااه ي زلاااااااا تيرلاااااااه ي زلاااااااا ايلةاااااااذد ايلةاااااااذد   ي شااااااا ي شااااااا لنةاااااااد لنةاااااااد , ل ااااااا   ااااااا  ايااااااااد   قاااااااه ي رتلاااااااذ  لاااااااي  , ل ااااااا   ااااااا  ايااااااااد   قاااااااه ي رتلاااااااذ  لاااااااي  ((3333..33))

   تجربة المنتجتجربة المنتج(  لنةد (  لنةد 188188..33))  إ  إ    الاجتماعيةالاجتماعيةالتجربة التجربة (  لنةد (  لنةد 113113..33ترياهر لي  )ترياهر لي  )

تااااانا لاااااب  ي در ااااايه  عااااا  ينااااا  )تاياااااد   قاااااه يرتلاااااذ  بير تااااانا لاااااب  ي در ااااايه  عااااا  ينااااا  )تاياااااد   قاااااه يرتلاااااذ  بير   -::الخامسيييييةالخامسيييييةالفرضيييييية الفرعيييييية الفرضيييييية الفرعيييييية 

اتيرلاااااه ي زلاااااا  لألةذدلاااااذ )ي تدذ ااااا  اااااال ي  دااااااه, اي تيرلاااااه اتيرلاااااه ي زلاااااا  لألةذدلاااااذ )ي تدذ ااااا  اااااال ي  دااااااه, اي تيرلاااااه   ي تااااابالي تااااابالد  اااااه يهصاااااذ يه لاااااي  لنةاااااد د  اااااه يهصاااااذ يه لاااااي  لنةاااااد 

 ي يتاذ يه, اتيرله ي انتو, اي لي ه ي اذديه(.ي يتاذ يه, اتيرله ي انتو, اي لي ه ي اذديه(.ي ةذ ديه, اي تيرله ي ةذ ديه, اي تيرله 

لنةااااااد لنةااااااد ي  لنااااااذم   قااااااه يرتلااااااذ  بير د  ااااااه يهصااااااذ يه لااااااي  ي  لنااااااذم   قااااااه يرتلااااااذ  بير د  ااااااه يهصااااااذ يه لااااااي  ( ( 3131نتااااااذ و ي ياااااادا  )نتااااااذ و ي ياااااادا  )  يت اااااا  ااااااا يت اااااا  ااااااا 

الاااااااااااا    قااااااااااااه اةتد ااااااااااااه ال ااااااااااااذ  ا يااااااااااااذ  الاااااااااااا    قااااااااااااه اةتد ااااااااااااه ال ااااااااااااذ  ا يااااااااااااذ  ( ( 711711..33))  اا ااااااااااااديرلذاا ااااااااااااديرلذاتيرلااااااااااااه ي زلااااااااااااا  اتيرلااااااااااااه ي زلااااااااااااا    ي تاااااااااااابالي تاااااااااااابال

((Agunbiade et al.,2013 ) )( ي  (, ي  3.313.31ا نااااد اسااااتا  اةنايااااه )ا نااااد اسااااتا  اةنايااااه ,) لاسااااتا    ااااه ا اااادير لاسااااتا    ااااه ا اااادير  

ل ااااااد ل ااااااد   تيرلااااااه ي زلااااااا تيرلااااااه ي زلااااااا ايلةااااااذد ايلةااااااذد   ي تاااااابالي تااااااباللنةااااااد لنةااااااد , ل اااااا   اااااا  اياااااااد   قااااااه ي رتلااااااذ  لااااااي  , ل اااااا   اااااا  اياااااااد   قااااااه ي رتلااااااذ  لااااااي  ((3333..33))

, , تجربةةةةةة المنةةةةةتجتجربةةةةةة المنةةةةةتج(  لنةاااااد (  لنةاااااد 711711..33))  إ ااااا إ ااااا   التجربةةةةةة الاجتماعيةةةةةةالتجربةةةةةة الاجتماعيةةةةةة(  لنةاااااد (  لنةاااااد .31.31..33ترياهااااار لاااااي  )ترياهااااار لاااااي  )

ي ادراسااااه لاااا  لنااااذ    قااااذر يييذليااااه يساااا   لاااا  تهسااااي  ي ادراسااااه لاااا  لنااااذ    قااااذر يييذليااااه يساااا   لاااا  تهسااااي  المطةةةةاعم المطةةةةاعم ااااااذ يااااد   عاااا  ي  يلتاااااذ  ااااااذ يااااد   عاااا  ي  يلتاااااذ  

 ..ي انتيذري انتيذرتيذ  يادة تيذ  يادة تيرله ي زلا  تيرله ي زلا  

ولييييىا ممييييا يييييدل علييييى ولييييىا ممييييا يييييدل علييييى قيييول قبييييول صييييحة الفرضييييية الرئيسييية ا  قيييول قبييييول صييييحة الفرضييييية الرئيسييية ا  عييييلاة يمكيييين العييييلاة يمكيييين الأأومميييا تقييييدم ومميييا تقييييدم 

( يبييييين حاليييية قبييييول ( يبييييين حاليييية قبييييول 3232ورفييييف الفرضييييية الصييييفريةا والجييييدول )ورفييييف الفرضييييية الصييييفريةا والجييييدول )ااقبييييول الفرضييييية البديليييية قبييييول الفرضييييية البديليييية 

 ورفف فرضيات الدراسة.ورفف فرضيات الدراسة.
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 ارل  لر يذر ي دريسهي( هذ ه قلا  31ي يدا  )
 نص الفرضية الفرضية

نسبة 

 التحقق
 الحالة

 الرئي ة
ي ة اه ي تيذريه ي هسيه اتيرله تايد   قه يرتلذ  بير د  ه يهصذ يه لي  

 ي زلا 
 قلا  ي در يه 133%

الفرعية 

 الاولا

تايد   قه يرتلذ  بير د  ه يهصذ يه لي  ل ةد ي رةيه اتيرله ي زلا  لألةذدلذ 
اتيرله ي انتو,  )ي تدذ   ال ي  داه, اي تيرله ي ةذ ديه, اي تيرله ي يتاذ يه,

 اي لي ه ي اذديه(
 قلا  ي در يه 133%

الفرعية 

 الثانية

اتيرله ي زلا  لألةذدلذ ي عا  تايد   قه يرتلذ  بير د  ه يهصذ يه لي  ل ةد 
)ي تدذ   ال ي  داه, اي تيرله ي ةذ ديه, اي تيرله ي يتاذ يه, اتيرله ي انتو, 

 اي لي ه ي اذديه(
 قلا  ي در يه 133%

الفرعية 

 الثالثة

اتيرله ي زلا  لألةذدلذ  ي صارتايد   قه يرتلذ  بير د  ه يهصذ يه لي  ل ةد 
)ي تدذ   ال ي  داه, اي تيرله ي ةذ ديه, اي تيرله ي يتاذ يه, اتيرله ي انتو, 

 اي لي ه ي اذديه(
 قلا  ي در يه 133%

الفرعية 

 الرابعة

اتيرله ي زلا  لألةذدلذ  ي ش تايد   قه يرتلذ  بير د  ه يهصذ يه لي  ل ةد 
)ي تدذ   ال ي  داه, اي تيرله ي ةذ ديه, اي تيرله ي يتاذ يه, اتيرله ي انتو, 

 اي لي ه ي اذديه(
 قلا  ي در يه 133%

الفرعية 

 الخام ة

له ي زلا  لألةذدلذ اتير  ي تبالتايد   قه يرتلذ  بير د  ه يهصذ يه لي  ل ةد 
)ي تدذ   ال ي  داه, اي تيرله ي ةذ ديه, اي تيرله ي يتاذ يه, اتيرله ي انتو, 

 اي لي ه ي اذديه(
 قلا  ي در يه 133%

 : من اعداد الباحث المصدر 

 -:فرضية التأثير -:ثانيا  

لألةذدلاااااذ لااااا  لألةذدلاااااذ لااااا    ي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايهي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايهتتناااااذا  لاااااب  ي د ااااارة لااااا  لياااااذ   ليةاااااه انااااااع تاااااأ ير تتناااااذا  لاااااب  ي د ااااارة لااااا  لياااااذ   ليةاااااه انااااااع تاااااأ ير 

, اب ااااام ااااا   اااا   ي تااااااذد نابيااااه ي اةذد ااااه ي  ي عياااااه ال ااااذ   عهزاااااه ي هصاااااذ يه , اب ااااام ااااا   اااا   ي تااااااذد نابيااااه ي اةذد ااااه ي  ي عياااااه ال ااااذ   عهزاااااه ي هصاااااذ يه تيرلااااه ي زلااااا تيرلااااه ي زلااااا 

((AMOS V.25.).) 
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والتييييي تيييينص علييييى انيييي  ) يوجييييد تييييأثير ذو دلاليييية احصييييائية والتييييي تيييينص علييييى انيييي  ) يوجييييد تييييأثير ذو دلاليييية احصييييائية   -الفرضييييية الرئيسيييية الثانييييية:الفرضييييية الرئيسيييية الثانييييية:

 (.(.تجربة الزبونتجربة الزبونفي في   لعلامة التجارية الحسيةلعلامة التجارية الحسيةلل

ي  اةذد ااااااه ي نابيااااااه ي  ي عيااااااه ي  اةذد ااااااه ي نابيااااااه ي  ي عيااااااه   إ اااااا إ اااااا ( ( 1111لاااااا  ي شاااااا   )لاااااا  ي شاااااا   )( اي الينااااااه ( اي الينااااااه 3333نتااااااذ و ي ياااااادا  )نتااااااذ و ي ياااااادا  )  تشاااااايرتشااااااير

, , تيرلاااااه ي زلاااااا تيرلاااااه ي زلاااااا ات علاااااذر ات علاااااذر   ( اااااا ( اااااا 3.7713.771))  لسااااارلسااااار  عة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايهعة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايه  ي  يذسااااا  ي  يذسااااا     لأناااااااب  لأناااااااب 

 عااااااا  ت ااااااااير قااااااادريت   لا ااااااادير  عااااااا  ت ااااااااير قااااااادريت   لا ااااااادير   ي ةيناااااااه ي ادراساااااااهي ةيناااااااه ي ادراساااااااهي اااااااار ي اااااااب  يةنااااااا   ااااااارارة ي  تهااااااارا ي اااااااار ي اااااااب  يةنااااااا   ااااااارارة ي  تهااااااارا 

يااااد   عاااا  ي  زيااااذدة يااااد   عاااا  ي  زيااااذدة   , ي ااااار ي ااااب , ي ااااار ي ااااب  عةينااااه عةينااااه( الااااا ا اااادير ي ةيااااز لاااا  ي  ياااااه ي تدساااايريه ( الااااا ا اااادير ي ةيااااز لاااا  ي  ياااااه ي تدساااايريه .3.11.3.11))

لا اااااادير  لا اااااادير    تيرلااااااه ي زلااااااا تيرلااااااه ي زلااااااا زيااااااذدة زيااااااذدة   إ اااااا إ اااااا لا اااااادير اهاااااادة ايهاااااادة يااااااةد  لا اااااادير اهاااااادة ايهاااااادة يااااااةد    ي ة اااااااه ي تيذريااااااه ي هساااااايهي ة اااااااه ي تيذريااااااه ي هساااااايه

  قيات اااااااااااااااذقيات اااااااااااااااذ( ( .C.R))( ال يااااااااااااااااه هرياااااااااااااااه ( ال يااااااااااااااااه هرياااااااااااااااه 3.3313.331))  لعااااااااااااااا لعااااااااااااااا   ((S.E))( ال  اااااااااااااااأ اةياااااااااااااااذر ( ال  اااااااااااااااأ اةياااااااااااااااذر 3.5113.511))

اااااااااذ ياااااااد   عااااااا  ي  يلتااااااااذ  ي ةيناااااااه ي ادراساااااااه لااااااا  ي ة ااااااااه ي تيذرياااااااه ي هسااااااايه اااااااااذ ياااااااد   عااااااا  ي  يلتااااااااذ  ي ةيناااااااه ي ادراساااااااه لااااااا  ي ة ااااااااه ي تيذرياااااااه ي هسااااااايه (. (. 11.88111.881))

  ع  هب ي زلذ    ع  تيرله ي انتيذر ي ت  ت دا ذ ع  هب ي زلذ    ع  تيرله ي انتيذر ي ت  ت دا ذيس   ل  ت اير قدرت ذ يس   ل  ت اير قدرت ذ 

 
 تيرله ي زلا ل   ي ة اه ي تيذريه ي هسيه( ي نااب  ي  يذس   تأ ير 11ي ش   )

 AMOS V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر

 تيرله ي زلا ل   ي ة اه ي تيذريه ي هسيه( نتذ و تهعي  ي تأ ير 33ي يدا  )

ي ت ديرير  مسار الانحدار
 ي اةيذريه

 قياه

S.E 
 قياه

C.R 
 قياه
R2 

ي هتاذ يه 
(P) 

ناع 
 ي تأ ير

ي ة اه ي تيذريه 

 ي هسيه
<--- 

تيرله 

 ي زلا 
 معنوي *** 3.771 11.881 3.331 3.511
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 اتتدرع ا  لب  ي در يه  دة لر يذر لر يه ل :

وجيييد علاقييية تيييأثير ذات دلالييية وجيييد علاقييية تيييأثير ذات دلالييية ييتييينص هيييذة الفرضيييية عليييى انييي  )تييينص هيييذة الفرضيييية عليييى انييي  )  -وليييى:وليييى:الفرضيييية الفرعيييية الا الفرضيييية الفرعيييية الا 

 اابأبعادهبأبعاده  تجربة الزبونتجربة الزبونفي في   الرؤيةالرؤيةاحصائية لبُعد احصائية لبُعد 

  إ اااا إ اااا لا اااادير اهاااادة ايهاااادة يااااةد  لا اااادير اهاااادة ايهاااادة يااااةد  ي رةيااااه ي رةيااااه لنةااااد لنةااااد ي  زيااااذدة ي  زيااااذدة   إ اااا إ اااا ( ( 3131ي هاااات ااااا  نتااااذ و ي ياااادا  )ي هاااات ااااا  نتااااذ و ي ياااادا  )

( ( 3.3313.331لعاااااا  )لعاااااا  )  ((S.E))اةيااااااذر اةيااااااذر ال  ااااااأ ال  ااااااأ تيرلااااااه ي زلااااااا  تيرلااااااه ي زلااااااا    ( لاااااا ( لاااااا 3.5133.513يهااااااديب تهسااااااي  قاااااادر  )يهااااااديب تهسااااااي  قاااااادر  )

تةااااااااا  ي ةينااااااااه تةااااااااا  ي ةينااااااااه , ي ااااااااار ي ااااااااب  يةناااااااا   اااااااارارة ي  , ي ااااااااار ي ااااااااب  يةناااااااا   اااااااارارة ي  ((13.31313.313قاااااااادرلذ )قاااااااادرلذ )  ((.C.R))اقياااااااااه هريااااااااه اقياااااااااه هريااااااااه 

 (.(.3.1553.155ي ادراسه  ع  ت اير ا ذرير ي ةذاعي  ا      تهسي  رةيت ذ لا دير )ي ادراسه  ع  ت اير ا ذرير ي ةذاعي  ا      تهسي  رةيت ذ لا دير )

 
 تيرله ي زلا ل  ل ةد ي رةيه ( ي نااب  ي  يذس   تأ ير 11ي ش   )

 AMOS V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر

ي  لنةاااااااد ي رةياااااااه يسااااااا ار لااااااا  ي  لنةاااااااد ي رةياااااااه يسااااااا ار لااااااا    إ ااااااا إ ااااااا ( ( 1111( اي اليناااااااه لااااااا  ي شااااااا   )( اي اليناااااااه لااااااا  ي شااااااا   )3131تلاااااااي  نتاااااااذ و ي يااااااادا  )تلاااااااي  نتاااااااذ و ي يااااااادا  )

, ي اااااااار ي ااااااب  ياااااااد   عااااااا   ااااااارارة ي  تتلنااااااا  ي ةيناااااااه , ي اااااااار ي ااااااب  ياااااااد   عااااااا   ااااااارارة ي  تتلنااااااا  ي ةيناااااااه تيرلاااااااه ي زلاااااااا تيرلاااااااه ي زلاااااااا ( اااااااا  ( اااااااا  3.7113.711تدسااااااير )تدسااااااير )

ي ادراسااااااه ت نياااااااذر هدي ااااااه تةاااااااا   عااااااا  ت اااااااير اتهساااااااي  قااااااادرير اا ااااااذرير ي ةاااااااذاعي   ااااااادي ذ ي ادراسااااااه ت نياااااااذر هدي ااااااه تةاااااااا   عااااااا  ت اااااااير اتهساااااااي  قااااااادرير اا ااااااذرير ي ةاااااااذاعي   ااااااادي ذ 

 (.(.3.1583.158لا دير  )لا دير  )
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 تيرله ي زلا ل   لةد ي رةيه( نتذ و تهعي  31ي يدا  )

ي ت ديرير  اسذر ي نهدير
 ي اةيذريه

 قياه

S.E 
 قياه (.C.R)قياه

R2 
ي هتاذ يه 

(P) 
ناع 
 ي تأ ير

 ---> الرؤية
تيرله 
 اةنا  *** 3.711 13.313 3.331 3.513 ي زلا 

تيييينص هييييذة الفرضييييية علييييى انيييي  )توجييييد علاقيييية تييييأثير ذات تيييينص هييييذة الفرضييييية علييييى انيييي  )توجييييد علاقيييية تييييأثير ذات   -::الثانيييييةالثانيييييةالفرضييييية الفرعييييية الفرضييييية الفرعييييية 

 اابأبعادهبأبعاده  تجربة الزبونتجربة الزبونفي في   اللمساللمسدلالة احصائية لبُعد دلالة احصائية لبُعد 

لا اااااادير از  اةيااااااذر  ايهااااااد يااااااةد  لا اااااادير از  اةيااااااذر  ايهااااااد يااااااةد  ي عااااااا  ي عااااااا  ي  زيااااااذدة لنةااااااد ي  زيااااااذدة لنةااااااد   إ اااااا إ اااااا ( ( 3737يساااااادرر نتااااااذ و ي ياااااادا  )يساااااادرر نتااااااذ و ي ياااااادا  )

( أ  ( أ  3.3333.333))  اساااااذا   اااااااساااااذا   اااااا  ((S.E))( ال  اااااأ اةياااااذر ( ال  اااااأ اةياااااذر 3.5333.533))  لا اااااديرلا اااااديرتيرلاااااه ي زلاااااا  تيرلاااااه ي زلاااااا  زياااااذدة زياااااذدة   إ ااااا إ ااااا 

  ي ا اااااااااذ  ي ا اااااااااذ  ي  ت اااااااااار ي  ت اااااااااار   ( ي اااااااااار ي اااااااااب  ياااااااااد   عااااااااا ( ي اااااااااار ي اااااااااب  ياااااااااد   عااااااااا 11.33311.333))  ت ااااااااادر ت ااااااااادر ((.C.R))  لنساااااااااله هرياااااااااهلنساااااااااله هرياااااااااه

 (.(.3.1533.153))  لا ديرلا دير  ي ادراسهي ادراسه

 
 تيرله ي زلا ل  ي عا  ل ةد ( ي نااب  ي  يذس   تأ ير 13ي ش   )

 AMOS V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر

يسااااااا ار لااااااا  يسااااااا ار لااااااا  ي عاااااااا  ي عاااااااا  ي  لنةاااااااد ي  لنةاااااااد   إ ااااااا إ ااااااا ( ( 1313( اي اليناااااااه لااااااا  ي شااااااا   )( اي اليناااااااه لااااااا  ي شااااااا   )3737تلاااااااي  نتاااااااذ و ي يااااااادا  )تلاااااااي  نتاااااااذ و ي يااااااادا  )

, ي اااااااار ي ااااااب  ياااااااد   عااااااا   ااااااارارة ي  تتلنااااااا  ي ةيناااااااه , ي اااااااار ي ااااااب  ياااااااد   عااااااا   ااااااارارة ي  تتلنااااااا  ي ةيناااااااه تيرلاااااااه ي زلاااااااا تيرلاااااااه ي زلاااااااا ( اااااااا  ( اااااااا  3.7333.733تدسااااااير )تدسااااااير )

هدي ااااااه تةاااااااا   عااااااا  ت اااااااير اتهساااااااي  قااااااادرير اا ااااااذرير ي ةاااااااذاعي   ااااااادي ذ هدي ااااااه تةاااااااا   عااااااا  ت اااااااير اتهساااااااي  قااااااادرير اا ااااااذرير ي ةاااااااذاعي   ااااااادي ذ ي ادراسااااااه ت نياااااااذر ي ادراسااااااه ت نياااااااذر 

 (.(.3.1.53.1.5لا دير  )لا دير  )
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 تيرله ي زلا ل  ي عا  ل ةد ( نتذ و تهعي  تأ ير 37ي يدا  )

ي ت ديرير  اسذر ي نهدير
 ي اةيذريه

 قياه (.C.R)قياه (S.E)قياه
R2 

ي هتاذ يه 
(P) 

ناع 
 ي تأ ير

 ---> اللمس
تيرله 

 ي زلا 
 اةنا  *** 3.733 11.333 3.333 3.533

 AMOS V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر

تييينص هيييذة الفرضيييية عليييى انييي  )توجيييد علاقييية تيييأثير ذات دلالييية تييينص هيييذة الفرضيييية عليييى انييي  )توجيييد علاقييية تيييأثير ذات دلالييية   -::الثالثيييةالثالثيييةالفرضيييية الفرعيييية الفرضيييية الفرعيييية 
 اابأبعادهبأبعاده  تجربة الزبونتجربة الزبونفي في   الصوتالصوتاحصائية لبُعد احصائية لبُعد 

  إ اااااا إ اااااا لا اااااادير اهاااااادة ايهاااااادة يااااااةد  لا اااااادير اهاااااادة ايهاااااادة يااااااةد  ي صااااااار ي صااااااار لنةااااااد لنةااااااد ي  زيااااااذدة ي  زيااااااذدة   إ اااااا إ اااااا ( ( .3.3تشااااااير نتااااااذ و ي ياااااادا  )تشااااااير نتااااااذ و ي ياااااادا  )

اساااااااااذا   اااااااااا اساااااااااذا   اااااااااا   ((S.E))اةياااااااااذر اةياااااااااذر ال  اااااااااأ ال  اااااااااأ تيرلاااااااااه ي زلاااااااااا  تيرلاااااااااه ي زلاااااااااا    ( لااااااااا ( لااااااااا 3.5313.531))  هاااااااااديب تهساااااااااي  لعااااااااا هاااااااااديب تهساااااااااي  لعااااااااا إإ

    أأ, ي ااااااااااار ي ااااااااااب  يةناااااااااا   اااااااااارارة , ي ااااااااااار ي ااااااااااب  يةناااااااااا   اااااااااارارة ((11.1.511.1.5قاااااااااادرلذ )قاااااااااادرلذ )  ((.C.R))هريااااااااااه هريااااااااااه   النساااااااااالهالنسااااااااااله( ( 3.3333.333))

تهساااااااي  لنةاااااااد تهساااااااي  لنةاااااااد  عااااااا  ت ااااااااير ا اااااااذرير ي ةاااااااذاعي  اااااااا   ااااااا   ت ياااااااي   عااااااا  ت ااااااااير ا اااااااذرير ي ةاااااااذاعي  اااااااا   ااااااا   ت ياااااااي    ي ةيناااااااه ي ادراساااااااهي ةيناااااااه ي ادراساااااااهتةاااااااا  تةاااااااا  

 (.(..3.11.3.11))لا دير لا دير   ي صاري صار

 
 تيرله ي زلا ل  ي صار ل ةد ( ي نااب  ي  يذس   تأ ير 11ي ش   )

 AMOS V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر

 
يساااااا ار لاااااا  يساااااا ار لاااااا  ي صااااااار ي صااااااار ي  لنةااااااد ي  لنةااااااد   إ اااااا إ اااااا ( ( 1111( اي الينااااااه لاااااا  ي شاااااا   )( اي الينااااااه لاااااا  ي شاااااا   ).3.3تلااااااي  نتااااااذ و ي ياااااادا  )تلااااااي  نتااااااذ و ي ياااااادا  )

, ي اااااااار ي ااااااب  ياااااااد   عااااااا   ااااااارارة ي  تتلنااااااا  ي ةيناااااااه , ي اااااااار ي ااااااب  ياااااااد   عااااااا   ااااااارارة ي  تتلنااااااا  ي ةيناااااااه تيرلاااااااه ي زلاااااااا تيرلاااااااه ي زلاااااااا ( اااااااا  ( اااااااا  3.7383.738تدسااااااير )تدسااااااير )
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تةاااااااا   عااااااا  ت اااااااير اتهساااااااي  قااااااادرير اا ااااااذرير ي ةاااااااذاعي   ااااااادي ذ تةاااااااا   عااااااا  ت اااااااير اتهساااااااي  قااااااادرير اا ااااااذرير ي ةاااااااذاعي   ااااااادي ذ ي ادراسااااااه ت نياااااااذر هدي ااااااه ي ادراسااااااه ت نياااااااذر هدي ااااااه 

 (.(.3.1.13.1.1لا دير  )لا دير  )

 تيرله ي زلا ل  ي صار ل ةد ( نتذ و تهعي  تأ ير .3ي يدا  )

 اسذر ي نهدير
ي ت ديرير 
 ي اةيذريه

 قياه
(S.E) 

 قياه

(C.R.) 
 قياه
R2 

ي هتاذ يه 
(P) 

ناع 
 ي تأ ير

 ---> الصوت
تيرله 

 ي زلا 
 اةنا  *** 3.738 11.1.5 3.333 3.531

 AMOS V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر

تيييييينص هييييييذة الفرضييييييية علييييييى انيييييي  )توجييييييد علاقيييييية تييييييأثير تيييييينص هييييييذة الفرضييييييية علييييييى انيييييي  )توجييييييد علاقيييييية تييييييأثير   -::الرابعييييييةالرابعييييييةفرضييييييية الفرعييييييية فرضييييييية الفرعييييييية الال
 اابأبعادهبأبعاده  تجربة الزبونتجربة الزبونفي في   الشمالشمذات دلالة احصائية لبُعد ذات دلالة احصائية لبُعد 
  إ ااااا إ ااااا لا اااادير از  اةيااااذر  ايهااااد يااااةد  لا اااادير از  اةيااااذر  ايهااااد يااااةد  ي شاااا  ي شاااا  لنةااااد لنةااااد   زيااااذدةزيااااذدةي  ي    إ اااا إ اااا ( ( 3535تلااااي  نتااااذ و ي ياااادا  )تلااااي  نتااااذ و ي ياااادا  )

( أ  ( أ  3.3313.331 اااااااادر  ) اااااااادر  )يي    ((S.E))( ال  ااااااااأ اةيااااااااذر ( ال  ااااااااأ اةيااااااااذر 3.5113.511لا اااااااادير )لا اااااااادير )تيرلااااااااه ي زلااااااااا  تيرلااااااااه ي زلااااااااا    ين دااااااااذ ين دااااااااذ 

ي ااااااااار ي ااااااااب  يااااااااد   عاااااااا   اااااااارارة ي  تهاااااااارا ي ااااااااار ي ااااااااب  يااااااااد   عاااااااا   اااااااارارة ي  تهاااااااارا ( ( 11.7.311.7.3))  لع اااااااارلع اااااااار  ((.C.R))هريااااااااه هريااااااااه   لنساااااااالهلنسااااااااله

 عاااا  ت اااااير ي ةااااذاعي  لا اااادير  لياااار نتااااري  عتع ااااة ي ااااب  تةااااذن  اناااا  لاااا  لاااابي  عاااا  ت اااااير ي ةااااذاعي  لا اااادير  لياااار نتااااري  عتع ااااة ي ااااب  تةااااذن  اناااا  لاااا  لاااابي   ي ةينااااه ي ادراسااااهي ةينااااه ي ادراسااااه

 ..((3.1583.158الا دير )الا دير )  ي ايذ ي ايذ 

 
 تيرله ي زلا ل   ل ةد ي ش ( ي نااب  ي  يذس   تأ ير 17ي ش   )

 AMOS V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر
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يسااااااا ار لااااااا  يسااااااا ار لااااااا    ي  لنةاااااااد ي شاااااا ي  لنةاااااااد ي شاااااا   إ ااااااا إ ااااااا ( ( 1717( اي اليناااااااه لااااااا  ي شاااااا   )( اي اليناااااااه لااااااا  ي شاااااا   )3535تلااااااي  نتاااااااذ و ي ياااااادا  )تلااااااي  نتاااااااذ و ي ياااااادا  )

, ي اااااااار ي ااااااب  ياااااااد   عااااااا   ااااااارارة ي  تتلنااااااا  ي ةيناااااااه , ي اااااااار ي ااااااب  ياااااااد   عااااااا   ااااااارارة ي  تتلنااااااا  ي ةيناااااااه تيرلاااااااه ي زلاااااااا تيرلاااااااه ي زلاااااااا ( اااااااا  ( اااااااا  3.7113.711تدسااااااير )تدسااااااير )

 عااااااا  ت اااااااير اتهساااااااي  قااااااادرير اا ااااااذرير ي ةاااااااذاعي   ااااااادي ذ  عااااااا  ت اااااااير اتهساااااااي  قااااااادرير اا ااااااذرير ي ةاااااااذاعي   ااااااادي ذ ي ادراسااااااه ت نياااااااذر هدي ااااااه تةاااااااا  ي ادراسااااااه ت نياااااااذر هدي ااااااه تةاااااااا  

 (.(.3.1583.158لا دير  )لا دير  )

 تيرله ي زلا ل   ل ةد ي ش ( نتذ و تهعي  تأ ير 35ي يدا  )

 اسذر ي نهدير
ي ت ديرير 
 ي اةيذريه

 هقيا
(S.E )  

 قياه
(C.R.) 

 قياه
R2 

ي هتاذ يه 
(P) 

ناع 
 ي تأ ير

 ---> الشم
تيرله 

 ي زلا 
 اةنا  *** 3.711 11.7.3 3.331 3.511

 AMOS V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر

تيييينص هييييذة الفرضييييية علييييى انيييي  )توجييييد علاقيييية تييييأثير ذات تيييينص هييييذة الفرضييييية علييييى انيييي  )توجييييد علاقيييية تييييأثير ذات   -::الخامسييييةالخامسييييةالفرضييييية الفرعييييية الفرضييييية الفرعييييية 
 ..اابأبعادهبأبعاده  تجربة الزبونتجربة الزبونفي في   التذوقالتذوقدلالة احصائية لبُعد دلالة احصائية لبُعد 

لا ااااادير از  اةياااااذر  ايهاااااد ياااااةد  لا ااااادير از  اةياااااذر  ايهاااااد ياااااةد  ي تااااابال ي تااااابال ي  زياااااذدة لنةاااااد ي  زياااااذدة لنةاااااد   إ ااااا إ ااااا ( ( 3333تشاااااير نتاااااذ و ي يااااادا  )تشاااااير نتاااااذ و ي يااااادا  )
( اقيااااااه ( اقيااااااه 3.3333.333يلعااااا  )يلعااااا  )    ((S.E))  اااااأ اةياااااذر   اااااأ اةياااااذر لل( ا ( ا 3.5733.573لا ااااادير )لا ااااادير )  تيرلاااااه ي زلاااااا تيرلاااااه ي زلاااااا زياااااذدة زياااااذدة   إ ااااا إ ااااا 

 اااااااارارة ت اااااااااير ي ةينااااااااه ي ادراسااااااااه  اااااااارارة ت اااااااااير ي ةينااااااااه ي ادراسااااااااه   إ اااااااا إ اااااااا ( ااااااااااذ يا ااااااااد ي هذيااااااااه ( ااااااااااذ يا ااااااااد ي هذيااااااااه 1717قاااااااادرلذ )قاااااااادرلذ )  ((.C.R))هريااااااااههريااااااااه
 ( ا  يي   اذ  ته يل يبايل ي زلذ  .( ا  يي   اذ  ته يل يبايل ي زلذ  .3.173.17 انتيذت ذ لا دير  ) انتيذت ذ لا دير  )

 
 تيرله ي زلا ل  ل ةد ي تبال ( ي نااب  ي  يذس   تأ ير .1ي ش   )
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ي  لنةااااااد ي تاااااابال يساااااا ار لاااااا  ي  لنةااااااد ي تاااااابال يساااااا ار لاااااا    إ اااااا إ اااااا ( ( .1.1( اي الينااااااه لاااااا  ي شاااااا   )( اي الينااااااه لاااااا  ي شاااااا   )3838تلااااااي  نتااااااذ و ي ياااااادا  )تلااااااي  نتااااااذ و ي ياااااادا  )

, ي اااااااار ي ااااااب  ياااااااد   عااااااا   ااااااارارة ي  تتلنااااااا  ي ةيناااااااه , ي اااااااار ي ااااااب  ياااااااد   عااااااا   ااااااارارة ي  تتلنااااااا  ي ةيناااااااه تيرلاااااااه ي زلاااااااا تيرلاااااااه ي زلاااااااا ( اااااااا  ( اااااااا  3.7.13.7.1تدسااااااير )تدسااااااير )

ي ةاااااااذاعي   ااااااادي ذ ي ةاااااااذاعي   ااااااادي ذ ي ادراسااااااه ت نياااااااذر هدي ااااااه تةاااااااا   عااااااا  ت اااااااير اتهساااااااي  قااااااادرير اا ااااااذرير ي ادراسااااااه ت نياااااااذر هدي ااااااه تةاااااااا   عااااااا  ت اااااااير اتهساااااااي  قااااااادرير اا ااااااذرير 

 (.(.3.1383.138لا دير  )لا دير  )

 تيرله ي زلا ل   ل ةد ي تبال ( نتذ و تهعي  ي تأ ير38ي يدا  )

 اسذر ي نهدير
ي ت ديرير 
 ي اةيذريه

 (.C.R)قياه  ( S.E)اهقي
 قياه
R2 

ي هتاذ يه 
(P) 

 ناع ي تأ ير

 ---> التذوق
تيرله 

 ي زلا 
 اةنا  *** 3.7.1 17 3.333 3.573
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 -::التباينالتباين  اتاتثالثاً: فرضيثالثاً: فرضي

ت ااااات  لاااااب  ي د ااااارة لااااا  قياااااذ  ااااااد  صاااااهه ايااااااد لااااارال لردياااااه بير د  اااااه يهصاااااذ يه  ناااااد ت ااااات  لاااااب  ي د ااااارة لااااا  قياااااذ  ااااااد  صاااااهه ايااااااد لااااارال لردياااااه بير د  اااااه يهصاااااذ يه  ناااااد 

يتةااااااااي  ي  ااااااااذع يتةااااااااي  ي  ااااااااذع ( ااااااااااذ ( ااااااااااذ 3.373.37( ي  اسااااااااتا  اا اقيااااااااه )( ي  اسااااااااتا  اا اقيااااااااه )3.373.37اسااااااااتا  اةنايااااااااه يقاااااااا  ااااااااا  )اسااااااااتا  اةنايااااااااه يقاااااااا  ااااااااا  )

ي  شااااف ي  شااااف   إ اااا إ اااا ي ليذنااااذر ي اسااااهاله ااااا  ايتااااال ي دريسااااه   تلااااذر ي تلااااذي  )اااااذ  اتناااا ( ي  ااااذدف ي ليذنااااذر ي اسااااهاله ااااا  ايتااااال ي دريسااااه   تلااااذر ي تلااااذي  )اااااذ  اتناااا ( ي  ااااذدف 

  يااااااذ  ي داااااارال لااااااي    يااااااذ  ي داااااارال لااااااي    اهاااااا  ي قذاااااااهاهاااااا  ي قذاااااااه اااااا   ليةااااااه ي داااااارال ي درديااااااه تيااااااذ  ي ناااااااع ي يتاااااااذ   ا  اااااا   ليةااااااه ي داااااارال ي درديااااااه تيااااااذ  ي ناااااااع ي يتاااااااذ   ا 

اياااااا تي , ل اااا   اااا  يساااات دي  ي تلااااذر ) راساااا ذ  اي يااااز(   تلااااذر ي داااارال لااااي  ي  اااار ااااا  اياااااا تي , ل اااا   اااا  يساااات دي  ي تلااااذر ) راساااا ذ  اي يااااز(   تلااااذر ي داااارال لااااي  ي  اااار ااااا  

ا عياااااا  لااااااا  يياااااا  ا عياااااا  لااااااا  يياااااا    ((  , ناااااااع ي ا ةاااااا , ناااااااع ي ا ةاااااا ,ي ا نااااااه, لتاااااارة ي تةذااااااا  ااااااال ي ا ةاااااا ,ي ا نااااااه, لتاااااارة ي تةذااااااا  ااااااال ي ا ةاااااا   )ي ةار)ي ةاراياااااااا تي اياااااااا تي 

ي ساااااااااتةذنه لذ هزااااااااااه ي هصاااااااااذ يه  لرناااااااااذاو  ي ساااااااااتةذنه لذ هزااااااااااه ي هصاااااااااذ يه  لرناااااااااذاو    إ ااااااااا إ ااااااااا ي تلاااااااااذر لر ااااااااايه ي تلاااااااااذي   ياااااااااأر ي دريساااااااااه ي تلاااااااااذر لر ااااااااايه ي تلاااااااااذي   ياااااااااأر ي دريساااااااااه 

((SPSS.V.26)): ا ع  ي نها ي ت :, ا ع  ي نها ي ت , 

 -::الفرضية الرئيسة الثالثةالفرضية الرئيسة الثالثة

تجييياة تجييياة   السيييريعةالسيييريعة  للزبيييائن المتيييرددين عليييى مطعيييم الوجبييياتللزبيييائن المتيييرددين عليييى مطعيييم الوجبييياتتوجيييد فروقيييات ذات دلالييية معنويييية توجيييد فروقيييات ذات دلالييية معنويييية 

وفقيييا )للنيييوم الاجتمييياعيا ومحيييل الاقاميييةا والعميييرا ونيييوم وفقيييا )للنيييوم الاجتمييياعيا ومحيييل الاقاميييةا والعميييرا ونيييوم متغيييير العلامييية التجاريييية الحسيييية متغيييير العلامييية التجاريييية الحسيييية 

يا اااا  ليااااذ  نتااااذ و لااااب  ي در اااايه ااااا   اااا   قيااااذ  يا اااا  ليااااذ  نتااااذ و لااااب  ي در اااايه ااااا   اااا   قيااااذ  ,,  ((والمهنييييةوالمهنييييةا وسيييينوات الخدمييييةا ا وسيييينوات الخدمييييةا المطعييييمالمطعييييم

 ا اذ يع :ا اذ يع :  ((1313اي تلذر ي در يذر ي در يه ي  ذصه ل ذ اي ت  ت    س ذ ل  ي يدا  )اي تلذر ي در يذر ي در يه ي  ذصه ل ذ اي ت  ت    س ذ ل  ي يدا  )

 -::الفرعية الاولىالفرعية الاولىالفرضية الفرضية 

للزبييييييييائن المتييييييييرددين علييييييييى مطعييييييييم الوجبييييييييات للزبييييييييائن المتييييييييرددين علييييييييى مطعييييييييم الوجبييييييييات توجييييييييد فروقييييييييات ذات دلاليييييييية معنوييييييييية توجييييييييد فروقييييييييات ذات دلاليييييييية معنوييييييييية 

 تجاة متغير العلامة التجارية الحسية وفقا للنوم الاجتماعي.تجاة متغير العلامة التجارية الحسية وفقا للنوم الاجتماعي.  السريعةالسريعة

  ههاةناياااااااةناياااااا  ههييهصااااااذ هصااااااذ اا  د  ااااااهد  ااااااه   ااااااد  اياااااااد لاااااارال بير ااااااد  اياااااااد لاااااارال بير  إ اااااا إ اااااا ( ( 3333نتااااااذ و ي ياااااادا  )نتااااااذ و ي ياااااادا  )تسااااااتةر  تسااااااتةر   

ي  ي  يااااااه ي اةناياااااه ي  ي  يااااااه ي اةناياااااه   تلاااااي تلاااااي ال اااااذ  عنااااااع ي يتااااااذ  , يب ال اااااذ  عنااااااع ي يتااااااذ  , يب   ات يااااار ي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايهات يااااار ي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايهلاااااي  لاااااي  
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 ااااااد  اياااااااد  ااااااد  اياااااااد   ااااااااذ يااااااد   عاااااا ااااااااذ يااااااد   عاااااا ( ( 31.31...33( اي لذ  ااااااه )( اي لذ  ااااااه )3.373.37  تلااااااذر اااااااذ  اتناااااا  ي عاااااا  ااااااا  )  تلااااااذر اااااااذ  اتناااااا  ي عاااااا  ااااااا  )

ال اااااذ  عنااااااع ي يتااااااذ  , ا عيااااا  ال اااااذ  عنااااااع ي يتااااااذ  , ا عيااااا    يلةاااااذد ات يااااار ي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايهيلةاااااذد ات يااااار ي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايهلااااارال يالرياااااه لاااااي  لااااارال يالرياااااه لاااااي  

  د  ااااهد  ااااه  تايااااد لاااارال بير   تايااااد لاااارال بير   يناااا يناااا   إ اااا إ اااا   ياااات  قلااااا  ي در اااايه ي صاااادريه )لر اااايه ي ةااااد ( ي تاااا  تشاااايرياااات  قلااااا  ي در اااايه ي صاااادريه )لر اااايه ي ةااااد ( ي تاااا  تشااااير

اي اااااب  يشاااااير اي اااااب  يشاااااير   ال اااااذ  عنااااااع ي يتااااااذ  ال اااااذ  عنااااااع ي يتااااااذ    يلةاااااذد ات يااااار ي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايهيلةاااااذد ات يااااار ي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايهلاااااي  لاااااي    ههيهصاااااذ ييهصاااااذ ي

, , ينااااا    تاياااااد لااااارال لاااااي  ي اااااب ار اي ناااااذب لااااا  ي تةذاااااا  اااااال ا اااااذ   ي ايلاااااذر ي ساااااريةهينااااا    تاياااااد لااااارال لاااااي  ي اااااب ار اي ناااااذب لااااا  ي تةذاااااا  اااااال ا اااااذ   ي ايلاااااذر ي ساااااريةه  إ ااااا إ ااااا 

  ايااااااد لااااارال بير د  اااااه يهصاااااذ يه لاااااي ايااااااد لااااارال بير د  اااااه يهصاااااذ يه لاااااي   إ ااااا إ ااااا لينااااااذ يااااات  رلااااا  ي در ااااايه ي لديعاااااه ي تااااا  تشاااااير لينااااااذ يااااات  رلااااا  ي در ااااايه ي لديعاااااه ي تااااا  تشاااااير 

 ال ذ  عناع ي يتاذ  .ال ذ  عناع ي يتاذ  .  يلةذد ات ير ي ة اه ي تيذريه ي هسيهيلةذد ات ير ي ة اه ي تيذريه ي هسيه

ال ذ  عناع  ي ة اه ي تيذريه ي هسيهيلةذد   تلذر ي دراقذر لي  ي تلذر اذ  اتن  ( 33ي يدا  )

 ي يتاذ  

 المتغير

Mean Rank Mann-

Whitney 

U 

Wilcoxon 

W 
Z 

Asymp. 

Sig. (2-

tailed) 
 انثى ذكر

 0.621 -0.495- 50267.500 32122.500 271.43 264.57 الرؤية

 0.400 -0.842- 91910.000 31532.000 264.87 276.54 اللمس

 0.842 -0.200- 50768.500 32623.500 269.98 267.20 الصوت

 0.418 -0.810- 91967.500 31589.500 265.04 276.24 الشم

 0.340 -0.953- 91732.000 31354.000 264.36 277.48 التذوق

العلامة التجارية 

 الحسية
273.34 266.62 32140.500 92518.500 -0.480- 0.632 
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 -:الفرضية الفرعية الثانية

تجييياة تجييياة   للزبيييائن المتيييرددين عليييى مطعيييم الوجبيييات السيييريعةللزبيييائن المتيييرددين عليييى مطعيييم الوجبيييات السيييريعةتوجيييد فروقيييات ذات دلالييية معنويييية توجيييد فروقيييات ذات دلالييية معنويييية 

 وفقا لمحل الاقامة.وفقا لمحل الاقامة.متغير العلامة التجارية الحسية متغير العلامة التجارية الحسية 

اااااااذ ياااااد   عااااا  اااااااذ ياااااد   عااااا  يهصاااااذ يه, يهصاااااذ يه, ايااااااد لااااارال بير د  اااااه ايااااااد لااااارال بير د  اااااه   ((1313ي هااااات اااااا  نتاااااذ و ي يااااادا  )ي هااااات اااااا  نتاااااذ و ي يااااادا  )     

ينااااا    ياياااااد لااااارال بير د  اااااه ينااااا    ياياااااد لااااارال بير د  اااااه   إ ااااا إ ااااا رلااااا  ي در ااااايه ي صااااادريه )لر ااااايه ي ةاااااد ( ي تااااا  تشاااااير رلااااا  ي در ااااايه ي صااااادريه )لر ااااايه ي ةاااااد ( ي تااااا  تشاااااير 

ال ااااذ  اهاااا  ي قذاااااه, اقلااااا  ي در اااايه ال ااااذ  اهاااا  ي قذاااااه, اقلااااا  ي در اااايه   ات ياااار ي ة اااااه ي تيذريااااه ي هساااايهات ياااار ي ة اااااه ي تيذريااااه ي هساااايهيلةااااذد يلةااااذد يهصااااذ يه لااااي  يهصااااذ يه لااااي  

ات يااااار ي ة ااااااه ات يااااار ي ة ااااااه يلةاااااذد يلةاااااذد اياااااد لااااارال بير د  اااااه يهصاااااذ يه لاااااي  اياااااد لااااارال بير د  اااااه يهصاااااذ يه لاااااي  تتينااااا  ينااااا    إ ااااا إ ااااا ي لديعاااااه ي تااااا  تشاااااير ي لديعاااااه ي تااااا  تشاااااير 

تاياااااد لااااارال لاااااي  تاياااااد لااااارال لاااااي  ينااااا  ينااااا    إ ااااا إ ااااا , اي اااااب  يشاااااير , اي اااااب  يشاااااير ي يتااااااذ  ي يتااااااذ    ال اااااذ  اهااااا  ي قذااااااهال اااااذ  اهااااا  ي قذااااااه  ي تيذرياااااه ي هسااااايهي تيذرياااااه ي هسااااايه

لااااا  ي  ااااار لااااا  ي  ااااار اااااا  هياااااب اهااااا  ي قذااااااه , يب ي  سااااا نه ي ه ااااار اااااا  هياااااب اهااااا  ي قذااااااه , يب ي  سااااا نه ي ه ااااار   ا اااااذ   ي ايلاااااذر ي ساااااريةها اااااذ   ي ايلاااااذر ي ساااااريةه  زلاااااذ  زلاااااذ  

, يب , يب يقلاااااذ   عااااا  ي ا اااااذ   اااااا  سااااا نه ي رياااااف لسااااال  قااااار  ي ا اااااذ   اااااا  ي اناااااذ ل ي ه اااااريهيقلاااااذ   عااااا  ي ا اااااذ   اااااا  سااااا نه ي رياااااف لسااااال  قااااار  ي ا اااااذ   اااااا  ي اناااااذ ل ي ه اااااريه

الااااااابي الااااااابي , , ((.33.33..33( اي لذ  اااااااه )( اي لذ  اااااااه )3.373.37ي  يااااااااه ي اةناياااااااه   تلاااااااذر ااااااااذ  اتنااااااا  يقااااااا  اااااااا  )ي  يااااااااه ي اةناياااااااه   تلاااااااذر ااااااااذ  اتنااااااا  يقااااااا  اااااااا  )  تشااااااايرتشاااااااير

ي اسااااااتا  ي اةذشاااااا   عاتةااااااذاعي  اة ااااااذ ااااااا  ي اسااااااتا  ي اةذشاااااا   عاتةااااااذاعي  اة ااااااذ ااااااا    لاري ااااااذةلاري ااااااذةيةناااااا   اااااارارة يلتاااااااذ  ي ةينااااااه ي ادراسااااااه يةناااااا   اااااارارة يلتاااااااذ  ي ةينااااااه ي ادراسااااااه 

 ي زلذ  .ي زلذ  .

 اه  ال ذ  ي ة اه ي تيذريه ي هسيهيلةذد   تلذر ي دراقذر لي  لذر اذ  اتن  ي ت( 13ي يدا  )
 ي قذاه

 المتغير

Mean Rank Mann-

Whitney 

U 

Wilcoxon 

W 
Z 

Asymp. 

Sig. (2-

tailed) 
 انثى ذكر

 0.001 -3.444- 21373.000 16620.000 220.34 279.73 الرؤية

 0.066 -1.840- 23574.500 18821.500 243.04 274.72 اللمس

 0.102 -1.633- 23846.000 19093.000 245.84 274.11 الصوت
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 0.011 -2.533- 22632.000 17879.000 233.32 276.87 الشم

 0.129 -1.520- 24026.500 19273.500 247.70 273.70 التذوق

 0.006 -2.746- 22294.000 17541.000 229.84 277.63 العلامة التجارية الحسية

 AMOS V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر

 -:الفرضية الفرعية الثالثة 

تجاة متغير  للزبائن المترددين على مطعم الوجبات السريعةتوجد فروقات ذات دلالة معنوية 

 العلامة التجارية الحسية وفقا للعمر.

ي اتااااااارددي  ي اتااااااارددي  اةنايااااااه  عزلااااااذ   اةنايااااااه  عزلااااااذ   اياااااااد لاااااارال بير د  اااااااه اياااااااد لاااااارال بير د  اااااااه   إ ااااااا إ ااااااا   ((1111ي ياااااادا  )ي ياااااادا  )  نتااااااذ ونتااااااذ و  ساااااادررساااااادررأأ  

, ااااااذ يااااد  , ااااااذ يااااد   عاااا  ا ةاااا  ي ايلااااذر ي سااااريةه تيااااذ  ات ياااار ي ة اااااه ي تيذريااااه ي هساااايه ال ااااذ  عةااااار عاااا  ا ةاااا  ي ايلااااذر ي سااااريةه تيااااذ  ات ياااار ي ة اااااه ي تيذريااااه ي هساااايه ال ااااذ  عةااااار

اياااااد لااااارال بير اياااااد لااااارال بير تتينااااا    ينااااا      إ ااااا إ ااااا رلااااا  ي در ااااايه ي صااااادريه )لر ااااايه ي ةاااااد ( ي تااااا  تشاااااير رلااااا  ي در ااااايه ي صااااادريه )لر ااااايه ي ةاااااد ( ي تااااا  تشاااااير    عااااا   عااااا  

يناااا    يناااا      إ اااا إ اااا اي ااااب  يشااااير اي ااااب  يشااااير    عةااااار عةااااارال ااااذ ال ااااذ تيااااذ  ات ياااار ي ة اااااه ي تيذريااااه ي هساااايه تيااااذ  ات ياااار ي ة اااااه ي تيذريااااه ي هساااايه د  ااااه يهصااااذ يه د  ااااه يهصااااذ يه 

, اقلااااا  ي در اااايه ي لديعااااه , اقلااااا  ي در اااايه ي لديعااااه لااااي  ي ةااااار لاااا  ي تةذااااا  ااااال ا ااااذ   ي ايلااااذر ي سااااريةهلااااي  ي ةااااار لاااا  ي تةذااااا  ااااال ا ااااذ   ي ايلااااذر ي سااااريةهتايااااد لاااارال تايااااد لاااارال 

تياااااااذ  ات يااااااار ي ة ااااااااه ي تيذرياااااااه تياااااااذ  ات يااااااار ي ة ااااااااه ي تيذرياااااااه ينااااااا  ياياااااااد لااااااارال بير د  اااااااه يهصاااااااذ يه ينااااااا  ياياااااااد لااااااارال بير د  اااااااه يهصاااااااذ يه   إ ااااااا إ ااااااا ي تااااااا  تشاااااااير ي تااااااا  تشاااااااير 

لناااااذم اياا اااااه اااااا  ي ةاياااااا  ي تااااا  تاااااة ر  عااااا  ي  اااااريرير لناااااذم اياا اااااه اااااا  ي ةاياااااا  ي تااااا  تاااااة ر  عااااا  ي  اااااريرير  عةاااااار, اااااااذ يةنااااا  ي   عةاااااار, اااااااذ يةنااااا  ي  ال اااااذ ال اااااذ ي هساااايه ي هساااايه 

     .. دا  دا ري  ي انتو يا ري  ي انتو يا ي شري يه  ع  ي زلا   ند يت ذب قرير شي شري يه  ع  ي زلا   ند يت ذب قرير ش

ال ذ  ي ة اه ي تيذريه ي هسيهيلةذد   تلذر ي دراقذر لي   راس ذ  اي يز ي تلذر ( 11ي يدا  )
  عةار

 المتغير

Mean Rank 

Chi-

Square 

Asymp. 

Sig.  ن
 م

ل
اق

3
0

 
نة

س
 

3
0

- 
ن 

 م
ل
اق

4
0

 
نة

س
 

4
0

- 
ن 

 م
ل
اق

5
0

 
نة

س
 

ن 
 م

ثر
اك

5
0

 
نة

س
 

 0.015 10.526 251.59 231.31 289.01 261.51 الرؤية
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 0.388 3.023 240.61 265.97 279.12 261.72 اللمس

 0.000 21.510 240.23 230.70 300.78 244.71 الصوت

 0.667 1.567 250.08 274.10 275.04 261.17 الشم

 0.005 12.997 190.83 272.24 277.94 275.32 التذوق

العلامة التجارية 

 الحسية
255.62 288.11 253.34 233.43 8.256 0.041 

 AMOS V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر

 -:الفرضية الفرعية الرابعة
تجاة متغير  للزبائن المترددين على مطعم الوجبات السريعةتوجد فروقات ذات دلالة معنوية 
 .المطعمالعلامة التجارية الحسية وفقا لنوم 

اةنايااااااه  عزلااااااذ   ي اتاااااارددي  اةنايااااااه  عزلااااااذ   ي اتاااااارددي  اياااااااد لاااااارال بير د  ااااااه اياااااااد لاااااارال بير د  ااااااه   إ اااااا إ اااااا   ((1111ي ياااااادا  )ي ياااااادا  )  نتااااااذ ونتااااااذ و  تسااااااتةر تسااااااتةر 

, , ي ا ةااااا ي ا ةااااا  نااااااع  نااااااع  عااااا  ا ةااااا  ي ايلاااااذر ي ساااااريةه تياااااذ  ات يااااار ي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايه ال اااااذ  عااااا  ا ةااااا  ي ايلاااااذر ي ساااااريةه تياااااذ  ات يااااار ي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايه ال اااااذ 

اياااااد اياااااد تتينااااا    ينااااا      إ ااااا إ ااااا رلااااا  ي در ااااايه ي صااااادريه )لر ااااايه ي ةاااااد ( ي تااااا  تشاااااير رلااااا  ي در ااااايه ي صااااادريه )لر ااااايه ي ةاااااد ( ي تااااا  تشاااااير   اااااااذ ياااااد   عااااا  اااااااذ ياااااد   عااااا  

, , ي ا ةااااااا ي ا ةااااااا  نااااااااع  نااااااااع ال اااااااذ ال اااااااذ تياااااااذ  ات يااااااار ي ة ااااااااه ي تيذرياااااااه ي هسااااااايه تياااااااذ  ات يااااااار ي ة ااااااااه ي تيذرياااااااه ي هسااااااايه لااااااارال بير د  اااااااه يهصاااااااذ يه لااااااارال بير د  اااااااه يهصاااااااذ يه 

تيااااذ  ات ياااار تيااااذ  ات ياااار يناااا  يايااااد لاااارال بير د  ااااه يهصااااذ يه يناااا  يايااااد لاااارال بير د  ااااه يهصااااذ يه   إ اااا إ اااا اقلااااا  ي در اااايه ي لديعااااه ي تاااا  تشااااير اقلااااا  ي در اااايه ي لديعااااه ي تاااا  تشااااير 

ااااااذ يةناااا  ي  ي زلااااذ   ي اتاااارددي   عاااا  ي ا ةاااا  ااااااذ يةناااا  ي  ي زلااااذ   ي اتاااارددي   عاااا  ي ا ةاااا  , , ي ا ةاااا ي ا ةاااا  ناااااع  ناااااع ال ااااذ ال ااااذ ي ة اااااه ي تيذريااااه ي هساااايه ي ة اااااه ي تيذريااااه ي هساااايه 

ته ا ااااااا  ي سااااااااةه ي تااااااا  ت عااااااا   عااااااا  تاااااااذلر ي ا ةااااااا  اي ياااااااادة ي تااااااا  تتاياااااااز ل اااااااذ ي  اااااااداذر ته ا ااااااا  ي سااااااااةه ي تااااااا  ت عااااااا   عااااااا  تاااااااذلر ي ا ةااااااا  اي ياااااااادة ي تااااااا  تتاياااااااز ل اااااااذ ي  اااااااداذر 

     ..اي انتيذر ي ا داهاي انتيذر ي ا داه
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ال ذ  ي ة اه ي تيذريه ي هسيهيلةذد   تلذر ي دراقذر لي   راس ذ  اي يز ي تلذر ( 11ي يدا  )
 ي ا ة  ناع 

 المتغير

Mean Rank 

Chi-

Square 

Asymp. 

Sig. 

ي
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ط

م
ى 
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 0.334 7.983 271.80 278.62 255.96 224.41 256.60 269.88 273.44 293.00 الرؤية

 0.794 3.871 252.33 268.90 258.29 248.77 255.26 276.98 279.12 284.20 اللمس

 0.071 13.062 226.11 272.87 232.50 246.05 275.95 285.03 281.25 294.30 الصوت

 0.217 9.530 275.49 265.84 260.53 227.46 250.10 293.01 296.30 262.93 الشم

 0.634 5.213 258.76 264.05 275.95 261.60 241.01 278.63 259.26 290.11 التذوق

العلامة التجارية 

 الحسية
285.05 283.60 285.48 252.23 239.51 251.12 267.00 255.68 6.482 0.485 

 AMOS V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر

 -:الفرعية الخامسة الفرضية

تجاة متغير  للزبائن المترددين على مطعم الوجبات السريعةتوجد فروقات ذات دلالة معنوية 

 .لفترة التعامل مع المطعمالعلامة التجارية الحسية وفقا 

اةناياااااااه  عزلاااااااذ   اةناياااااااه  عزلاااااااذ   ايااااااااد لااااااارال بير د  اااااااه ايااااااااد لااااااارال بير د  اااااااه  اااااااد   اااااااد    إ ااااااا إ ااااااا   ((1313ي يااااااادا  )ي يااااااادا  )  نتاااااااذ ونتاااااااذ و  ي هااااااات اااااااا ي هااااااات اااااااا 

 دتااااارة  دتااااارة ي اتااااارددي   عااااا  ا ةااااا  ي ايلاااااذر ي ساااااريةه تياااااذ  ات يااااار ي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايه ال اااااذ ي اتااااارددي   عااااا  ا ةااااا  ي ايلاااااذر ي ساااااريةه تياااااذ  ات يااااار ي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايه ال اااااذ 

ي در اااايه ي صاااادريه )لر اااايه ي ةااااد ( ي تاااا  تشااااير ي در اااايه ي صاااادريه )لر اااايه ي ةااااد ( ي تاااا  تشااااير   قلااااا قلااااا   , ااااااذ يااااد   عاااا  , ااااااذ يااااد   عاااا  ي تةذااااا  ااااال ي ا ةاااا ي تةذااااا  ااااال ي ا ةاااا 

ال اااااذ ال اااااذ تياااااذ  ات يااااار ي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايه تياااااذ  ات يااااار ي ة ااااااه ي تيذرياااااه ي هسااااايه اياااااد لااااارال بير د  اااااه يهصاااااذ يه اياااااد لااااارال بير د  اااااه يهصاااااذ يه تتينااااا    ينااااا      إ ااااا إ ااااا 

ينااااا  يايااااد لااااارال بير ينااااا  يايااااد لااااارال بير   إ اااا إ اااا ي در ااااايه ي لديعااااه ي تااااا  تشااااير ي در ااااايه ي لديعااااه ي تااااا  تشااااير   ارلاااا ارلاااا , ,  دتاااارة ي تةذااااا  اااااال ي ا ةاااا  دتاااارة ي تةذااااا  اااااال ي ا ةاااا 

, ااااااذ , ااااااذ  دتاااارة ي تةذااااا  ااااال ي ا ةاااا  دتاااارة ي تةذااااا  ااااال ي ا ةاااا ال ااااذ ال ااااذ تيااااذ  ات ياااار ي ة اااااه ي تيذريااااه ي هساااايه تيااااذ  ات ياااار ي ة اااااه ي تيذريااااه ي هساااايه د  ااااه يهصااااذ يه د  ااااه يهصااااذ يه 

  اي اااااااهه تياااااااذ  اصاااااااديقيهاي اااااااهه تياااااااذ  اصاااااااديقيهيةنااااااا  ي  ي زلاااااااذ   ي اتااااااارددي   عااااااا  ي ا ةااااااا   ااااااادي   ا ااااااا  ادريياااااااه يةنااااااا  ي  ي زلاااااااذ   ي اتااااااارددي   عااااااا  ي ا ةااااااا   ااااااادي   ا ااااااا  ادريياااااااه 
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ي تااااااذدي  عااااا  ي اااااادة ي تااااا  ا ااااار  عااااا  تيااااارلت   ي ات اااااررة ي تااااااذدي  عااااا  ي اااااادة ي تااااا  ا ااااار  عااااا  تيااااارلت   ي ات اااااررة   ي ا ةااااا ي ا ةااااا ي اةعاااااااذر ي تااااا  ي ااااادا ذ ي اةعاااااااذر ي تااااا  ي ااااادا ذ 

     ..ال ا ذ   ي ايلذر ي سريةه ال ا ذ   ي ايلذر ي سريةه 

ال ذ  ي ة اه ي تيذريه ي هسيهيلةذد   تلذر ي دراقذر لي   راس ذ  اي يز ي تلذر ( 13ي يدا  )
  دترة ي تةذا  ال ي ا ة 

 المتغير

Mean Rank 

Chi-

Square 

Asymp. 

Sig. 

دة
ح

وا
ة 

سن
 

ن
تي

سن
 

ثر
أك

 ف
ت

وا
سن

ة 
لاث

ث
 

 0.732 0.623 274.84 260.98 269.04 الرؤية

 0.756 0.559 272.15 260.38 271.58 اللمس

 0.655 0.846 276.68 269.47 262.49 الصوت

 0.461 1.547 257.59 272.86 275.96 الشم

 0.476 1.483 258.45 269.97 276.98 التذوق

العلامة التجارية 

 الحسية
272.43 263.30 268.96 0.288 0.866 

 AMOS V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر

 -:الفرضية الفرعية السادسة

تجاة متغير  للزبائن المترددين على مطعم الوجبات السريعةتوجد فروقات ذات دلالة معنوية 

 .للمهنةالعلامة التجارية الحسية وفقا 

اةنايااااه  عزلااااذ   ي اتاااارددي  اةنايااااه  عزلااااذ   ي اتاااارددي  لاااارال بير د  ااااه لاااارال بير د  ااااه    ااااد  اياااااد ااااد  اياااااد  إ اااا إ اااا   ((1111ي ياااادا  )ي ياااادا  )  نتااااذ ونتااااذ و  تا اااا تا اااا 

, ااااااذ يااااد  , ااااااذ يااااد   عا نااااه عا نااااه عاااا  ا ةاااا  ي ايلااااذر ي سااااريةه تيااااذ  ات ياااار ي ة اااااه ي تيذريااااه ي هساااايه ال ااااذ  عاااا  ا ةاااا  ي ايلااااذر ي سااااريةه تيااااذ  ات ياااار ي ة اااااه ي تيذريااااه ي هساااايه ال ااااذ 

اياااااد لااااارال بير اياااااد لااااارال بير تتينااااا    ينااااا      إ ااااا إ ااااا ي در ااااايه ي صااااادريه )لر ااااايه ي ةاااااد ( ي تااااا  تشاااااير ي در ااااايه ي صااااادريه )لر ااااايه ي ةاااااد ( ي تااااا  تشاااااير   قلاااااا قلاااااا    عااااا   عااااا  

ي در ااااااايه ي در ااااااايه   ارلااااااا ارلااااااا , ,  عا ناااااااه عا ناااااااهال اااااااذ ال اااااااذ تياااااااذ  ات يااااااار ي ة ااااااااه ي تيذرياااااااه ي هسااااااايه تياااااااذ  ات يااااااار ي ة ااااااااه ي تيذرياااااااه ي هسااااااايه د  اااااااه يهصاااااااذ يه د  اااااااه يهصاااااااذ يه 

تيااااذ  ات ياااار ي ة اااااه ي تيذريااااه تيااااذ  ات ياااار ي ة اااااه ي تيذريااااه يناااا  يايااااد لاااارال بير د  ااااه يهصااااذ يه يناااا  يايااااد لاااارال بير د  ااااه يهصااااذ يه   إ اااا إ اااا ي لديعااااه ي تاااا  تشااااير ي لديعااااه ي تاااا  تشااااير 

ي زلاااااذ   ي اتااااارددي   عااااا  ي ا ةااااا  ي زلاااااذ   ي اتااااارددي   عااااا  ي ا ةااااا   عااااا   عااااا    رري ا ناااااه   تاااااا ي ا ناااااه   تاااااا , اااااااذ يةنااااا  ي  , اااااااذ يةنااااا  ي   عا ناااااه عا ناااااهال اااااذ ال اااااذ ي هسااااايه ي هسااااايه 
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الااااابي ياااااد   عااااا  ي  زلاااااذ   ا اااااذ   ي ايلاااااذر ي ساااااريةه لااااا  اااااا  با  ي اااااد   ي اتاسااااا   عااااا  الااااابي ياااااد   عااااا  ي  زلاااااذ   ا اااااذ   ي ايلاااااذر ي ساااااريةه لااااا  اااااا  با  ي اااااد   ي اتاسااااا   عااااا  

 ي ق .ي ق .

ال ذ  ي ة اه ي تيذريه ي هسيهيلةذد   تلذر ي دراقذر لي   راس ذ  اي يز ي تلذر ( 11) ي يدا 
  عا نه

 المتغير

Mean Rank 

Chi-

Square 

Asymp. 

Sig. 

ب
س

كا
رة 

ح
ل 

ما
ع

ا
 

ف
ظ

و
م

 

عد
قا

مت
 

 0.024 9.438 209.62 255.18 283.38 279.70 الرؤية

 0.646 1.658 241.87 267.12 269.85 278.09 اللمس

 0.011 11.221 247.11 242.92 294.46 264.87 الصوت

 0.710 1.380 254.74 260.24 272.96 277.54 الشم

 0.120 5.825 233.62 253.66 284.00 273.31 التذوق

العلامة التجارية 

 الحسية
275.02 284.93 250.29 236.68 6.403 0.094 

 AMOS V.25: نتذ و لرنذاو  المصدر
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 الرابعالفصل 

 الاستنتاجات والتوصيات

 تمهيد

يحااااالفصل الاااافصل حااااا نص اااالييلصل ااةاااا صل  اسااااانص سمللةاااا ص ساااا ص اااا فصلةاااا ة ااا ص اسياااا ص ااااانصيحااااالفصل الاااافصل حااااا نص اااالييلصل ااةاااا صل  اسااااانص سمللةاااا ص ساااا ص اااا فصلةاااا ة ااا ص اسياااا ص ااااانص

 لاااايا  ص لاااايا  صصصل ةاااا ة ااا ل ةاااا ة ااا اابااااا ص يةاااا صل مللةاااا ص اااا صل  ااااام صااااا ص ساااا صاابااااا ص يةاااا صل مللةاااا ص اااا صل  ااااام صااااا ص ساااا صإإ لز هاااااص لز هاااااصأأضاااالنصل ة ااااا  صل  اااانصضاااالنصل ة ااااا  صل  اااانص

 غاااااال ص غاااااال صل ابحل اااااا صل ابحل اااااا صصص سايااااااا   سايااااااا   للاااااايا ص اسياااااا صل ساياااااا صااااااا ص اااااالةهاصل ص  اااااام صا  لحااااااا صلل ياااااا ص للاااااايا ص اسياااااا صل ساياااااا صااااااا ص اااااالةهاصل ص  اااااام صا  لحااااااا صلل ياااااا ص

لل  ااااااافص سااااا ص اااااااالزصل  ضاااااااياصلل  ااااااافص سااااا ص اااااااالزصل  ضاااااااياصصص,,لااااااا صل ت ااااااااا صلل  س اااااا صل اااااا  ص  ااااااةنصاةاااااا لااااااا صل ت ااااااااا صلل  س اااااا صل اااااا  ص  ااااااةنصاةاااااا أأل لقااااال ص ساااااا صل لقااااال ص ساااااا ص

ص..ل  نص حمصا ص اسيا هاصل  نص  ماهال  نص حمصا ص اسيا هاصل  نص  ماها

 -:الاستنتاجات-المبحث الاول :

اااااا صاااااا صصص  ااسااااا صاااااا صل ةااااا ة ااا صل  ااااانص للااااافصل يهااااااصل باح اااااااسااااا صاااااا صل ةااااا ة ااا صل  ااااانص للااااافصل يهااااااصل باح ااااا  ااااامي ص  ااااامي ص ااااانصتااااا وصل ا ااااال صةااااال صيااااا  ص ااااانصتااااا وصل ا ااااال صةااااال صيااااا  ص

خاااالافصل يااااالصل  اساااانص سمللةاااا ص اااانصضاااالنصل ة ااااا  صل  اااانص اااا صل  للاااافصل يهاااااصااااا صخاااالافص حسياااافصخاااالافصل يااااالصل  اساااانص سمللةاااا ص اااانصضاااالنصل ة ااااا  صل  اااانص اااا صل  للاااافصل يهاااااصااااا صخاااالافص حسياااافص

با ة ااااااايصبا ة ااااااايصصصل بياةااااااا صل ااااااحصل ةااااااا ي صل حلااااااا ي صل ا ب اااااا ,صليا اااااا ص سخااااااي ص ساااااا صل ةاااااا ة ااا صل بياةااااااا صل ااااااحصل ةااااااا ي صل حلااااااا ي صل ا ب اااااا ,صليا اااااا ص سخااااااي ص ساااااا صل ةاااااا ة ااا ص

ص-::صصل  ي ل  ي 

ل  لااااااااا صل  االياااااااا صل حةااااااااي صل  لااااااااا صل  االياااااااا صل حةااااااااي صاابيااااااا صبااااااااي صاابيااااااا صبااااااااي صلاااااااالمص لاقاااااااا صلل باااااااايص ل صم  اااااااا صلحلااااااااا ي صليلاااااااالمص لاقاااااااا صلل باااااااايص ل صم  اااااااا صلحلااااااااا ي صلي ..11

قااااامل صل اي ااااا ص سااااا ص هااااا صا يسباااااا صل زباااااا  صقااااامل صل اي ااااا ص سااااا ص هااااا صا يسباااااا صل زباااااا  صصص حةاااااي  حةاااااي صصإ ااااا إ ااااا لل ااااا  صبااااامللوصيااااا م صلل ااااا  صبااااامللوصيااااا م صل البااااا صل زبااااال ,صل البااااا صل زبااااال ,ص

ص سبي هاصب  فصيح حصلضاصل زبا  ص  صل خما صل ا ما . سبي هاصب  فصيح حصلضاصل زبا  ص  صل خما صل ا ما .لصلصلل  اا فصاعصل للقه صلل  اا فصاعصل للقه ص

 ص صل صزياااااام صاةااااا للصل  لااااااا صل  االيااااا صل حةاااااي صباااااي صل  اااااااسي ص ااااانصل اياااااا  صل امللةااااا ص اااااال صزياااااام صاةااااا للصل  لااااااا صل  االيااااا صل حةاااااي صباااااي صل  اااااااسي ص ااااانصل اياااااا  صل امللةااااا ص اااااا ..22

ل  اا اااافصاااااعصل خمااااا ,صلل  الباااا صل  اا اااافصاااااعصل خمااااا ,صلل  الباااا ص)) الباااا صل زباااال ص ااااااوص الباااا صل زباااال ص ااااااوصلحااااملثص اااال يلص ساااا صلحااااملثص اااال يلص ساااا صةااااا ص اااانصةااااا ص اااانصأأ اااا صمللص اااا صمللص

 (.(.ل  اياي ,صلل  الب صل ا اا ي ,صل الب صل اة  ,صلل بي  صل اامي ل  اياي ,صلل  الب صل ا اا ي ,صل الب صل اة  ,صلل بي  صل اامي 
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ل صل  لاااااااااا صل  االياااااااا صل حةااااااااي صل خالاااااااا صبا ايااااااااا  صقاااااااامص اااااااال ل صب اااااااا فص بياااااااالصبةاااااااااا صل صل  لاااااااااا صل  االياااااااا صل حةااااااااي صل خالاااااااا صبا ايااااااااا  صقاااااااامص اااااااال ل صب اااااااا فص بياااااااالصبةاااااااااا ص ..33

ةاااااااااي ص البااااااااا صل زبااااااااال صل  ايايااااااااا صةاااااااااي ص البااااااااا صل زبااااااااال صل  ايايااااااااا صل  اااااااااااسي ص ااااااااانص  ااااااااامي صل خاااااااااماا صل ا ماااااااااا صاااااااااا صخااااااااالافص حل  اااااااااااسي ص ااااااااانص  ااااااااامي صل خاااااااااماا صل ا ماااااااااا صاااااااااا صخااااااااالافص ح

 لل ا اا ي .لل ا اا ي .

 اااااانصااااااا  صل باااااالصقاااااااملص اااااانصااااااا  صل باااااالصقاااااااملصصصةااااااات ةااااااات لا ااااااا صل اي اااااا صلا ااااااا صل اي اااااا صصص,,ل صلت اااااااا صل زبااااااا  صب لاااااااي صل خااااااماا ل صلت اااااااا صل زبااااااا  صب لاااااااي صل خااااااماا  ..44

,صلل اااا  صباااامللوصياااا م ص,صلل اااا  صباااامللوصياااا م ص ساي اااا ص ااااملصل زبااااا   ساي اااا ص ااااملصل زبااااا  صصإياابياااا إياابياااا لبةااااانصةااااا  صلا اةاااا صلبةااااانصةااااا  صلا اةاااا صصص,,اا اااا صااااا صل زبااااا  اا اااا صااااا صل زبااااا  

 ..ا  صل زبا  صة يا صل ضان صلل  لاي صلل   فصل ملخسنصلل خالانص ساي  ا  صل زبا  صة يا صل ضان صلل  لاي صلل   فصل ملخسنصلل خالانص ساي  صصإ  إ  

لت ااااااا صل اي ااااا صبيبي ااااا صلةااااال صل خاااااماا صل ااااانصياضاااااسهاصل زباااااا  ,صااااااااصيااااامفص سااااا ص حةاااااي صلت ااااااا صل اي ااااا صبيبي ااااا صلةااااال صل خاااااماا صل ااااانصياضاااااسهاصل زباااااا  ,صااااااااصيااااامفص سااااا ص حةاااااي ص ..55

لل  ااااااافصلل  ااااااافصصص للحصل زبااااااا  صل ا بايةاااااا  للحصل زبااااااا  صل ا بايةاااااا أأ هاااااا ص هاااااا صصصأااااااافأاااااااف ساااااا صل   ياااااا صب اااااا فصاةاةاااااا صااااااا ص ساااااا صل   ياااااا صب اااااا فصاةاةاااااا صااااااا صقاااااامل صل اي اااااا صقاااااامل صل اي اااااا ص

 ساااااا صل حاااااامصااااااا صل  للااااااافصل  اااااانص اااااا  لص اااااانصقاااااالللل صل زباااااال ص)ل ضلضااااااان,صلل ضااااااان صل  ا ياااااا ,ص ساااااا صل حاااااامصااااااا صل  للااااااافصل  اااااانص اااااا  لص اااااانصقاااااالللل صل زباااااال ص)ل ضلضااااااان,صلل ضااااااان صل  ا ياااااا ,ص

 ..عصل اي  صللصل  زل عصل اي  صللصل  زل لل  لاي صل لم ن(صب ل صل   اافصالل  لاي صل لم ن(صب ل صل   اافصا

ل اياااااا  صل امللةااااا صلةاااااها ص ااااانصبسااااالل ص اضااااايلا صل اي ااااا صل اياااااا  صل امللةااااا صلةاااااها ص ااااانصبسااااالل ص اضااااايلا صل اي ااااا ص ااااانص ااااانص ااااالحتصل ص البااااا صل زبااااال ص ااااالحتصل ص البااااا صل زبااااال ص ..66

 سبياااا صا يسبااااا صل زبااااا  ص سبياااا صا يسبااااا صل زبااااا  صل  اااانص حاااامصااااا صقاااامل صل اي اااا ص ساااا صل  اااانص حاااامصااااا صقاااامل صل اي اااا ص ساااا صا ااااا فصا ااااا فصل لقاااال ص اااانصل ل لقاااال ص اااانصل صص ااااااوص لا اااان ااااااوص لا اااان

بةاااااانص لاقااااا صل لاااااللصليااااااابنصبةاااااانص لاقااااا صل لاااااللصليااااااابنصصصإ ااااا إ ااااا يااااا م صيااااا م صصصوو,صلتااااا لصل اااااالصبااااامللص,صلتااااا لصل اااااالصبااااامللص ااااانصل لقااااا صلل ا اااااا صل اةاةااااا  ااااانصل لقااااا صلل ا اااااا صل اةاةااااا 

 ص ااااااوصل خااااماا صلل اة اااااا صل  اااانصي ااااماهاصل اي اااا صلل  اااانص سباااانصل حةااااي صااااا صلضاااااص ص ااااااوصل خااااماا صلل اة اااااا صل  اااانصي ااااماهاصل اي اااا صلل  اااانص سباااانصل حةااااي صااااا صلضاااااص ااااملصل زبااااا  ااااملصل زبااااا 

 ..ل زبا  ل زبا  

تةااااااا ص لااااااا صللضاااااامص ااااااملصل ضااااااانصل ايااااااا  صل امللةاااااا ص ااااااااوص يااااااليلصلا اةااااااا صا اااااامانصتةااااااا ص لااااااا صللضاااااامص ااااااملصل ضااااااانصل ايااااااا  صل امللةاااااا ص ااااااااوص يااااااليلصلا اةااااااا صا اااااامانص ..77

صصوو,صلتااااا لصل اااااالصبااااامللص,صلتااااا لصل اااااالصبااااامللصاي ااااا صلخااااالاي ااااا صلخااااالصصإ ااااا إ ااااا بغيااااا صل حااااامصاااااا ص ااااازل صل زبااااال ص ااااانصل ة  اااااافصبغيااااا صل حااااامصاااااا ص ااااازل صل زبااااال ص ااااانصل ة  اااااافصصصل خاااااماا ل خاااااماا 

 ل ياااامصخساياااا صلياابياااا ص ااااملصل زبااااا  ص ااااااوصل ت اااااا صل اااا  صي مااااا صل اي اااا صة يااااا ص سبياااا ص ل ياااامصخساياااا صلياابياااا ص ااااملصل زبااااا  ص ااااااوصل ت اااااا صل اااا  صي مااااا صل اي اااا صة يااااا ص سبياااا صصصإ اااا إ اااا ياااا م صياااا م ص

 ..ا يسبا صل زبا  صل اخ سا ا يسبا صل زبا  صل اخ سا 
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اااااااااعصل  الباااااااا صل  اياياااااااا ,صاااااااااعصل  الباااااااا صل  اياياااااااا ,ص ايااااااااز ص الباااااااا صل زباااااااال صل خالاااااااا صبااااااااا اي  صب لةهاااااااااص  اا اااااااافص ايااااااااز ص الباااااااا صل زباااااااال صل خالاااااااا صبااااااااا اي  صب لةهاااااااااص  اا اااااااافص ..88

لل ا اا يااااا صل البااااا صل اةااااا  صلل بي ااااا صل ااميااااا ص سزبااااال ,صااااااااصيةاااااه ص ااااانص حةاااااي صقااااامل صل اياااااا  صلل ا اا يااااا صل البااااا صل اةااااا  صلل بي ااااا صل ااميااااا ص سزبااااال ,صااااااااصيةاااااه ص ااااانص حةاااااي صقااااامل صل اياااااا  ص

 لب  الصللبمل صلةا ي ص  ةعصل زبل ص س صلة الللصل   اافصاعصل اي  .لب  الصللبمل صلةا ي ص  ةعصل زبل ص س صلة الللصل   اافصاعصل اي  .صص س  س 

ل ة اااااا  صل ت ااااااا صب ياااااليلصقابسياااااا صلاهاااااالل صل  اااااااسي ص ميااااا ص ااااانصل   ااااااافصلل  اا ااااافصل ة اااااا  صل ت ااااااا صب ياااااليلصقابسياااااا صلاهاااااالل صل  اااااااسي ص ميااااا ص ااااانصل   ااااااافصلل  اا ااااافصلقااااال صلقااااال ص ..99

لت اااااا صلت اااااا صااااالصل اااا  صياااامفص ساااا صااااالصل اااا  صياااامفص ساااا ص,صللأ,صللأاااااعصل زباااال ص ااااااوصل خااااماا صلل اة اااااا صل غ ل ياااا صل  اااانصي ااااماهااااااعصل زباااال ص ااااااوصل خااااماا صلل اة اااااا صل غ ل ياااا صل  اااانصي ااااماها

ااااااااصيحةااااا صاااااا ص  ااااااافصل زبااااال صااااااعصل اي ااااا صل ةاااااانصااااااااصيحةااااا صاااااا ص  ااااااافصل زبااااال صااااااعصل اي ااااا صل ةاااااانصل اي ااااا ص سااااا ص ل يااااامصاةاااااا صلاااااحنصةاااااسي صل اي ااااا ص سااااا ص ل يااااامصاةاااااا صلاااااحنصةاااااسي ص

 ..ل س انصل خمانل س انصل خمان

بغيااااا ص ةااااا صبغيااااا ص ةااااا صصصب اضااااايلا صل زباااااا  صلل  اااااافص سااااا ص سبي هااااااب اضااااايلا صل زباااااا  صلل  اااااافص سااااا ص سبي هاااااالضاااااح صل ة اااااا  صلت ااااااا صل اي ااااا صلضاااااح صل ة اااااا  صلت ااااااا صل اي ااااا صلل ..1111

لت ااااااا صل اي ااااا صب ااااا فصلت ااااااا صل اي ااااا صب ااااا فص ااااانص ااااانص ص صل اااااالصل ااااا  صيةااااااتل اااااالصل ااااا  صيةااااااتصصلضااااااصلل نصل زبااااال ص اااااااوصل خاااااماا صل ا ماااااا لضااااااصلل نصل زبااااال ص اااااااوصل خاااااماا صل ا ماااااا 

 ..  صب ل صل خما صل ا ما   صب ل صل خما صل ا ما  خلنص س ص يليلصقملل صل  ااسي ص س صل  اا فصاعصل زبا خلنص س ص يليلصقملل صل  ااسي ص س صل  اا فصاعصل زبا

تهاااااااال صل ة اااااااااا  صلت اااااااااا صل  اااااااااااسي صباهاااااااا صحاااااااااااا صلل بااااااااا صل زباااااااااا  صلاةاق اااااااا هاصااااااااااعصتهاااااااال صل ة اااااااااا  صلت اااااااااا صل  اااااااااااسي صباهاااااااا صحاااااااااااا صلل بااااااااا صل زباااااااااا  صلاةاق اااااااا هاصااااااااااعصأأ ..1111

,ص,صلاااااح صل اي ااااا صاااااا صلااااافصل خااااالليصباااااا حسلفصل اةاةااااب صلل  ااااانص سبااااانصتاااا وصل حاااااااا صلل ل باااااا لاااااح صل اي ااااا صاااااا صلااااافصل خااااالليصباااااا حسلفصل اةاةااااب صلل  ااااانص سبااااانصتاااا وصل حاااااااا صلل ل باااااا 

لل  اا ااااافصااااااعصل خماااااا صلل  اا ااااافصااااااعصل خماااااا صصص,,ل اي ااااا صل ت ااااااا صب ااااااان صل ا سيااااا صل  اااااااسي ل اي ااااا صل ت ااااااا صب ااااااان صل ا سيااااا صل  اااااااسي صصإ ااااا إ ااااا ل اااااالصل ااااا  صيااااال زصل اااااالصل ااااا  صيااااال زص

 ..ا صلافصضاا صليلافصخما ص ل صةل ي صلالم ص ا ي ص سزبل ا صلافصضاا صليلافصخما ص ل صةل ي صلالم ص ا ي ص سزبل صصل ا ما ل ا ما 

ل ةاااااا ص سلاباااااا صل ا ماااااا صبغيااااا صل ةاااااا ص سلاباااااا صل ا ماااااا صبغيااااا صصصل خاااااماا ل خاااااماا  بةااااانصل اي ااااا ص ااال ااااا صاااااا ص بةااااانصل اي ااااا ص ااال ااااا صاااااا ص  ةااااا صل ة اااااا  ص  ةااااا صل ة اااااا  ص ..1212

ل اااااالصل اااااالصصص حةاااااي ص ااااا للصل زبااااال صل  اااااايانص اااااااوصل اي ااااا صل ةااااا صةيااااا ص ااااانص  ااااالللصل   ااااااافصا ااااا  حةاااااي ص ااااا للصل زبااااال صل  اااااايانص اااااااوصل اي ااااا صل ةااااا صةيااااا ص ااااانص  ااااالللصل   ااااااافصا ااااا 

ي ص سااااا صخماااااا صل زباااااا  صي ص سااااا صخماااااا صل زباااااا  صل ااااا  صيياااااللص اااااال صل زبااااال صل  ايايااااا صاااااا صخااااالافص ياااااليلصقااااامل صل  اااااااسل ااااا  صيياااااللص اااااال صل زبااااال صل  ايايااااا صاااااا صخااااالافص ياااااليلصقااااامل صل  اااااااس

 ب اان .ب اان .

بااااا صل ت اااااا صبا  لاااااا صل  االياااا صل حةااااي صيةااااه ص اااانص حةااااي ص الباااا صل زباااال صبااااا صل ت اااااا صبا  لاااااا صل  االياااا صل حةااااي صيةااااه ص اااانص حةااااي ص الباااا صل زباااال صل ة ااااا  صل ة ااااا  صصصلقاااال لقاااال  ..1313

اااااعصل اة اااااا صاااااعصل اة اااااا صااااافص حةاااي ص الباااا صل زباااال صااااافص حةاااي ص الباااا صل زباااال صأأااااا صااااا ص,,بةااااانص لاقااااا صلياابيااا صاااااعصل زبااااا  صبةااااانص لاقااااا صلياابيااا صاااااعصل زبااااا  صصصاااا صخاااالافاااا صخاااالاف
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بااااااا  صبااااااا  صبةااااااانص الباااااا صلا اا ياااااا صلياابياااااا صاااااااعصل زصبةااااااانص الباااااا صلا اا ياااااا صلياابياااااا صاااااااعصل زصصصإ اااااا إ اااااا ,صل ااااااالصل اااااا  صياااااا م ص,صل ااااااالصل اااااا  صياااااا م صلل خااااااماا صل ا مااااااا لل خااااااماا صل ا مااااااا 

 ل ل يمص لللصلل لصلياابي ص ااوصل ا ا صلل اةا صل   صيل لوصل اي  صل ةانص  مي صل خما .ل ل يمص لللصلل لصلياابي ص ااوصل ا ا صلل اةا صل   صيل لوصل اي  صل ةانص  مي صل خما .
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 -:التوصيات-:المبحث الثاني 

يهاااا  صتاااا لصل ابحااااثص اااانص  اااامي صااال اااا صااااا صل  للاااايا صل  اااانص هاااا  صب يااااليلصلا اةااااا صلقااااملل صيهاااا  صتاااا لصل ابحااااثص اااانص  اااامي صااال اااا صااااا صل  للاااايا صل  اااانص هاااا  صب يااااليلصلا اةااااا صلقااااملل ص

ص-   ص   ص س صل ةحلصل  ن:   ص   ص س صل ةحلصل  ن: الب صل زبل صا ها,صليا  ص الب صل زبل صا ها,صليا  صل ايا  صل امللة صل حةي صل ايا  صل امللة صل حةي ص

ل اتياااااااا صل زبااااااااا  صااااااااا صخاااااااالافصل ت اااااااااا صل اتياااااااا صل زبااااااااا  صااااااااا صخاااااااالافصل ت اااااااااا ص ص صل ص حةاااااااال ص حةاااااااال ايااااااااا  صل امللةاااااااا صل ايااااااااا  صل امللةاااااااا صي  ااااااااي ص ساااااااا صي  ااااااااي ص ساااااااا ص ..11

باااااااااصي ةاةااااااا صااااااااعصباااااااااصي ةاةااااااا صااااااااعصصصااا يااااااا صل اي ااااااا ص لةااااااا صل  ةلااااااالصل ةاااااااا صل ااااااا  صياااااااا  صا تااااااا صل زباااااااا  ااا يااااااا صل اي ااااااا ص لةااااااا صل  ةلااااااالصل ةاااااااا صل ااااااا  صياااااااا  صا تااااااا صل زباااااااا  بب

ل اي اااا صبغياااا ص ح يااااحص الباااا صلياابياااا ص ساة اااااا صل  اااانصيةاااا خماهاصل زبااااا  صل ةااااانصل س ااااانصل اي اااا صبغياااا ص ح يااااحص الباااا صلياابياااا ص ساة اااااا صل  اااانصيةاااا خماهاصل زبااااا  صل ةااااانصل س ااااانصلا اةااااا صلا اةااااا ص

 ..ا صخلافص ل يلصا ا صلاةا صلحنص سزبا  ا صخلافص ل يلصا ا صلاةا صلحنص سزبا  صصي صل اي  صلل زبل ي صل اي  صلل زبل ل خمانصبل خمانصب

ل ص حااااال صل اياااااا  صل امللةاااااا ص سااااا ص حايااااازصل  ااااااااسي ص اااااااوص حاااااافصل اةاااااا ل ي صل ص حااااال صل اياااااا  صل امللةاااااا ص سااااا ص حايااااازصل  ااااااااسي ص اااااااوص حاااااافصل اةاااااا ل ي صضاااااللل صضاااااللل ص ..22

 - الب صل خماا صل ا ما صالوصلخللصا صخلاف: الب صل خماا صل ا ما صالوصلخللصا صخلاف:ب ل صب ل ص

   مي صخلل ص س ص ممصل اة اا صل ا ما .  مي صخلل ص س ص ممصل اة اا صل ا ما . ل يلصل اللنصل اةاةب ,صلص ل يلصل اللنصل اةاةب ,صلص -صصأأ

 اااااازل صل زبااااااا  ص اااااا ص اااااازل صل زبااااااا  ص اااااا صصصإ اااااا إ اااااا ل  اااااانص اااااا م صل  اااااانص اااااا م صصصل ةااااااسبي ص ا اااااامانصل خمااااااا ل ةااااااسبي ص ا اااااامانصل خمااااااا ل ةااااااسل يا صل ةااااااسل يا صل حاااااامصااااااا صل حاااااامصااااااا صصص-  

 ل اي  ل اي  

 ل ت اا صب ل يلصالل زصلا ا آ ص سزبا  صل ا  ااسي صب  فصا  للصاعصل اي  .ل ت اا صب ل يلصالل زصلا ا آ ص سزبا  صل ا  ااسي صب  فصا  للصاعصل اي  .صص-يي

 ص حاااااال صل ايااااااا  صل امللةاااااا ص ساااااا ص حاياااااازصل  ااااااااسي ص ااااااااوص ل ياااااامصل باااااالصقااااااملص ص حاااااال صل ايااااااا  صل امللةاااااا ص ساااااا ص حاياااااازصل  ااااااااسي ص ااااااااوص ل ياااااامصل باااااالصقااااااملصللضااااااللل صضااااااللل ص ..33

 سزباااااااا  صلل  اا ااااااافصاااااااعصل خاااااااماا صل  ااااااانص سزباااااااا  صلل  اا ااااااافصاااااااعصل خاااااااماا صل  ااااااانصصصحاااااااااا صلل بااااااا حاااااااااا صلل بااااااا اا اااااا صاااااااا صل   اااااااالصب اااااال ص سبيااااااا صاا اااااا صاااااااا صل   اااااااالصب اااااال ص سبيااااااا ص

 -لياابي ص ميه ,صل   صا صخلاف:لياابي ص ميه ,صل   صا صخلاف:ياضسلةهاصب  فصيح حصا اة صياضسلةهاصب  فصيح حصا اة ص

ل  ااااااسي ص ااااااوصل  اا اااافصاااااعصل  ااااااسي ص ااااااوصل  اا اااافصاااااعصصصل اااانل اااان حةااااي ص حةااااي ص,صلص,صلص حةااااي ص اااااان صلاهااااال صل  ااااااسي ص ااااملصل اي اااا  حةااااي ص اااااان صلاهااااال صل  ااااااسي ص ااااملصل اي اااا -أأ

 ..ل زبا  ل زبا  

 حةاااااي ص حةاااااي صصصاااااا صخااااالافاااااا صخااااالافصصل زباااااا  ل زباااااا  ل  اااااااسي ص اااااااوصةااااال  صل ةااااا ااب ص ا يسباااااا صل  اااااااسي ص اااااااوصةااااال  صل ةااااا ااب ص ا يسباااااا صصصاهاااااالل اهاااااالل  حةاااااي ص حةاااااي ص -صص  

 لخبلل صل  ااسي صملخفصل اي  .لخبلل صل  ااسي صملخفصل اي  . اان ص اان ص
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 حةاااااااي صقااااااامل صل  اااااااااسي ص سااااااا صل  اا ااااااافصااااااااعصل خماااااااا ص حةاااااااي صقااااااامل صل  اااااااااسي ص سااااااا صل  اا ااااااافصااااااااعصل خماااااااا صي  اااااااي ص سااااااا صل اياااااااا  صل امللةااااااا صي  اااااااي ص سااااااا صل اياااااااا  صل امللةااااااا ص ..44

اااااا صخااااالافصا ا اااااا صاااااا صخااااالافصا ا اااااا صصصل ااااال يلصل خاااااماا صل  ااااانصياضاااااسلةهاصلاااااا صل لتسااااا صل ل ااااا ل ااااال يلصل خاااااماا صل  ااااانصياضاااااسلةهاصلاااااا صل لتسااااا صل ل ااااا ل ا ماااااا ص سزباااااا  صل ا ماااااا ص سزباااااا  ص

 ..  للصل زبا    للصل زبا  

 حااااااال صل اياااااااا  صل امللةااااااا ص سااااااا صلحاااااااملص غييااااااالل صملليااااااا صلا ليااااااا صب ااااااال ص حااااااال صل اياااااااا  صل امللةااااااا ص سااااااا صلحاااااااملص غييااااااالل صملليااااااا صلا ليااااااا صب ااااااال صضاااااااللل صل صضاااااااللل صل ص ..55

بةاااااانص البااااا صلياابيااااا صبةاااااانص البااااا صلياابيااااا صصصضااااااا ضااااااا صصااااااااصي يسااااا صاةهااااااااااااااصي يسااااا صاةهااااااصص,, حةاااااي ص ااااااان صلاهةيااااا صل   ااااااافصااااااعصل زباااااا   حةاااااي ص ااااااان صلاهةيااااا صل   ااااااافصااااااعصل زباااااا  

صص ةااااا صل نصل زباااااا  ص اااااااوصل  غييااااالل صل  ااااانصيا ااااا صل ص حااااامثص ااااانصل خماااااا صل ا ماااااا  ةااااا صل نصل زباااااا  ص اااااااوصل  غييااااالل صل  ااااانصيا ااااا صل ص حااااامثص ااااانصل خماااااا صل ا ماااااا لصلصااااااعصل زبااااال صااااااعصل زبااااال ص

 ..ا صخلافص ملي صل  ااسي ص س صل   اافصل ايمصاعصل زبا  ا صخلافص ملي صل  ااسي ص س صل   اافصل ايمصاعصل زبا  

اااااا  صل باااالصقاااااملصاا اااا صاااااا صل زباااااا  صاااااا  صل باااالصقاااااملصاا اااا صاااااا صل زباااااا  صصصل ايااااا  صل امللةااااا صل ص حاااال ص سااااا ل ايااااا  صل امللةااااا صل ص حاااال ص سااااا ي  ااااي ص سااااا صي  ااااي ص سااااا ص ..66

  اااامي ص اااالل صمللياااا ص ااااااوصل اة اااااا صل  اااانصي ااااماهاصااااا صلااااافصبةااااانص لااااللص  اااامي ص اااالل صمللياااا ص ااااااوصل اة اااااا صل  اااانصي ااااماهاصااااا صلااااافصبةااااانص لااااللصاااااااصي يساااا صاةهاااااصاااااااصي يساااا صاةهاااااص

اااااا صخااااالافص  ااااامي ص ااااالل صاااااا صخااااالافص  ااااامي ص ااااالل صصصليااااااابنص اااااملصل زباااااا  صباااااا صل اي ااااا صيهااااا  صباااااا ل لصل  ااااانصياضاااااسلةهاليااااااابنص اااااملصل زباااااا  صباااااا صل اي ااااا صيهااااا  صباااااا ل لصل  ااااانصياضاااااسلةها

 ..خل ص للياي خل ص للياي 

 صااااااا ص صااااااا صل   ياااااا صاااااااعصل بي اااااا صل خالاياااااال   ياااااا صاااااااعصل بي اااااا صل خالايااااااصصل ايااااااا  صل امللةاااااا صل ص حاااااال ص ساااااا ل ايااااااا  صل امللةاااااا صل ص حاااااال ص ساااااا ي  ااااااي ص ساااااا صي  ااااااي ص ساااااا ص ..77

ااااااااصي يسااااا صاةهااااااص ياااااليلصلا اةاااااا صااااااااصي يسااااا صاةهااااااص ياااااليلصلا اةاااااا صصص,,لاااااافصضااااااا ص ياااااليلص اسيا ااااا صل ملخسيااااا صب ااااا فصاةااااا اللاااااافصضااااااا ص ياااااليلص اسيا ااااا صل ملخسيااااا صب ااااا فصاةااااا ال

 سبياااا صا يسبااااا صل زبااااا  صبةاااال  ص ا ياااا صااااا صلااااافصل حاااامصااااا صاساااافصل زباااال ص سبياااا صا يسبااااا صل زبااااا  صبةاااال  ص ا ياااا صااااا صلااااافصل حاااامصااااا صاساااافصل زباااال ص ااااااوص ااااااوصصصا اااامانصل خااااماا ا اااامانصل خااااماا 

 ..ل ة تالل ة تالصصام ام خلافصخلافص

,ص,ص  ل ص هاااااا  صل ايااااااا  صل امللةاااااا صب اااااال يلصباااااامل فصلخيااااااالل صامياااااام صللبمل ياااااا صب اااااالل ص هاااااا  صل ايااااااا  صل امللةاااااا صب اااااال يلصباااااامل فصلخيااااااالل صامياااااام صللبمل ياااااا صب اااااالضااااااللل صضااااااللل ص ..88

لل اةاااااااا صلل اةاااااااا صبااااااامي للل صلل ااااااااثصبااااااامي للل صلل ااااااااثصصصل ت ااااااااا ل ت ااااااااا ,صااااااااااصي يسااااااا صاةهااااااااص,صااااااااااصي يسااااااا صاةهااااااااصل  ايايااااااا ل  ايايااااااا البااااااا صل زبااااااال صالبااااااا صل زبااااااال ص حةاااااااي ص  حةاااااااي ص 

ل اةااااا خم ص ااااانصل اي ااااا ص لةااااا صل ال  ااااازصل ةاااااا صل ااااا  صياااااا  صل بااااالص اااااممصاا ااااا صاااااا صل ةااااايا صل اةااااا خم ص ااااانصل اي ااااا ص لةااااا صل ال  ااااازصل ةاااااا صل ااااا  صياااااا  صل بااااالص اااااممصاا ااااا صاااااا صل ةااااايا ص

ااااا صخاااالافص اااال يلصل ةاااالل صل اخ سااااا صااااا صل لابااااا صااااا صخاااالافص اااال يلصل ةاااالل صل اخ سااااا صااااا صل لابااااا صصصلل زبااااا  صل ا  ااااااسي صليحةاااا ص الباااا صل زباااال لل زبااااا  صل ا  ااااااسي صليحةاااا ص الباااا صل زباااال 

 .. زبا   زبا  ل غ ل ي صل  نص لا  صاخ س ص لل مصلل غ ل ي صل  نص لا  صاخ س ص لل مصل
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صصل اياااااا  صل امللةااااا صل ص حااااال ص سااااا صل حااااامصاااااا صل  لل اااااحصل  ااااانص  ااااا صلااااااا ل اياااااا  صل امللةااااا صل ص حااااال ص سااااا صل حااااامصاااااا صل  لل اااااحصل  ااااانص  ااااا صلااااااا ي  اااااي ص سااااا صي  اااااي ص سااااا ص ..99

ل خااااااااماا صل خااااااااماا صصصااااااااالم ااااااااالم صصل احا تاااااااا ص ساااااااا ل احا تاااااااا ص ساااااااا  يااااااااليلص الباااااااا صل زباااااااال ص ساة اااااااااا ,صاااااااااااصي يساااااااا صاةهاااااااااص يااااااااليلص الباااااااا صل زباااااااال ص ساة اااااااااا ,صاااااااااااصي يساااااااا صاةهاااااااااص

صصل ا ماااااا ,صلل حااااامصاااااا صل ةاااااسل يا صل ةاااااسبي صل  ااااانصيا ااااا صل ص حااااامثصباااااي صا ااااام صل خماااااا صلل زبااااال ل ا ماااااا ,صلل حااااامصاااااا صل ةاااااسل يا صل ةاااااسبي صل  ااااانصيا ااااا صل ص حااااامثصباااااي صا ااااام صل خماااااا صلل زبااااال 

 ..لاةهاص  مي صخما صل   لحص اخ س صل لابا صل ا ل ل ص ملصل ايا  صلاةهاص  مي صخما صل   لحص اخ س صل لابا صل ا ل ل ص ملصل ايا  ص

ي  اااااااي ص سااااااا صل اياااااااا  صل امللةااااااا صل ص حااااااال ص سااااااا ص ياااااااليلصل  البااااااا صل ا اا يااااااا صااااااااعصي  اااااااي ص سااااااا صل اياااااااا  صل امللةااااااا صل ص حااااااال ص سااااااا ص ياااااااليلصل  البااااااا صل ا اا يااااااا صااااااااعص ..1111

ل حةااااي صل بي اااا صل اامياااا ص ساي اااا صل حةااااي صل بي اااا صل اامياااا ص ساي اااا صبةااااانص لاقااااا صلياابياااا صاااااعصل زبااااا  صبةااااانص لاقااااا صلياابياااا صاااااعصل زبااااا  صل زبااااا  ,صاااااااصي يساااا صاةهاااااصل زبااااا  ,صاااااااصي يساااا صاةهاااااص

اااااا صخااااالافصل ا اااااال  ص ااااانصل ة اااااايا صاااااا صخااااالافصل ا اااااال  ص ااااانصل ة اااااايا صصص   ساااااا صاةيلقااااا صلياابيااااا ساااااا صاةيلقااااا صلياابيااااااااااا صلاااااافصضااااااا ص ل يااااامصةاااااا  صلصاااااا صلاااااافصضااااااا ص ل يااااامصةاااااا  صلص

ص..ل ا اا ي ص ا    ي ص س صل  با مصل ا اا نص اللاه صاا ح ص لللةال ا اا ي ص ا    ي ص س صل  با مصل ا اا نص اللاه صاا ح ص لللةا
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 المصادر العربيةالمصادر العربية  -اولا:اولا:

 والدورياتوالدوريات  المقالاتالمقالات  -أأ

تيييييييربي حتز ويييييييقحالاويييييييت حفييييييي حتي يييييييي حالمييييييييا حالتن ف ييييييييقحتيييييييربي حتز ويييييييقحالاويييييييت حفييييييي حتي يييييييي حالمييييييييا حالتن ف ييييييييقححح(س(س81128112النعيمييييييي حسيييييييي   حي يييييييي ح  ييييييي ح النعيمييييييي حسيييييييي   حي يييييييي ح  ييييييي ح -11
حسسحح5757-1414((1111(سحالعدد (سحالعدد 11تالاقتص ديقحسحالمز د تالاقتص ديقحسحالمز د سحمز قحتك يتحل ع تمحالادا يقحسحمز قحتك يتحل ع تمحالادا يقحالم تدامقالم تدامق

ححتز وييييييقتز وييييييقححفيييييي فيييييي ححالشييييييعت  الشييييييعت  ححالت ييييييتي الت ييييييتي ححابيييييي ابيييييي   (س(س81178117زبييييييي سح ييييييعدت حيمييييييتديحالعيييييي م  حسح يييييي  ح  يييييي ح زبييييييي سح ييييييعدت حيمييييييتديحالعيييييي م  حسح يييييي  ح  يييييي ح -88
حسس4141-5151(ح(ح2828(حالعدد (حالعدد 8181سحمز قحالع تمحالاقتص ديقحتالإدا يقحالمز د سحمز قحالع تمحالاقتص ديقحتالإدا يقحالمز د الاوت الاوت 

ز يييييقحك ييييييقحز يييييقحك ييييييقح(سابييييي حاوعييييي دحتز ويييييقحالاويييييت ح  ييييي حو زيييييقحالاويييييت سحم(سابييييي حاوعييييي دحتز ويييييقحالاويييييت ح  ييييي حو زيييييقحالاويييييت سحم81148114  ييييي يح صييييي مح ويييييدحال ييييي د    ييييي يح صييييي مح ويييييدحال ييييي د  -33
حسس111111-4545(ح(ح11(يحالعدد (يحالعدد 7474التز   حل ويت حالع ميقحيالمز د التز   حل ويت حالع ميقحيالمز د 

ححد ا ييي تد ا ييي تححمز يييقمز يييق  سسالويييي الويييي  ن ييي  ن ييي   لتييييدي لتييييدي  أدا أدا  الي ييي الي ييي  الت يييتي الت يييتي (س(س81158115  ححويييت ت ت ويييت ت ت ييححزمييي  زمييي    -11
حسس142142-178178(ح(ح11(حالعدد (حالعدد 11المز د المز د ححسساقتص ديقاقتص ديق
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Abstract:- 

The current study seeks to identify the effect of a sensory brand as an 

independent variable through its dimensions. (vision, touch, hearing, 

smell, taste) on the customer's experience as a dependent variable through 

its dimensions (Interaction with service, emotional experience, social 

experience, product experience, physical environment) In fast food 

restaurants in the Middle Euphrates region, the problem with the study 

was that the relationship between the sensory brand and the customer's 

experience could be explained, while the goal of the study was to verify 

the correlation and effect between the variables of the study, which 

included the sample study. 537 customers of fast food restaurants. For the 

purpose of achieving the objective of the study, resolution has been 

adopted in the collection of data on study variables, The analytical 

descriptive approach was adopted in the study, and then analyzed by 

some statistical methods (arithmetic medium, standard deviation, linear 

correlation factor, simple and multiple regression factor) and to test the 

scale was employed (Alpha Cronbach, general analysis). The results were 

obtained using statistical programmers such as SPSS.V.24 and Amos-

V.24 to analyses the data to arrive at conclusions, the most notable of 

which was a correlation and influence between the sensory brand and the 

experience of the customer. One of the most important was (the need for 

the restaurant to pay attention to the nature and type of services preferred 

by customers, which indicates that the restaurant is better able to adapt 

appropriately to understand the varying tastes of customers and to work 

to reduce the factors that influence the customer's decisions (noise, high 

lighting, poor design) about dealing with the restaurant or celibacy). 

Keywords: Sensory Brand ,vision, touch, hearing, smell, taste, Customer 

Experience, Interaction with service, emotional experience, social 

experience, product experience, physical environment 
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