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كات الاتصالات ف  1 بحث تحليلي لآراء عينة من مديري شر

The role of influencer marketing in enhancing customer experience management 
An analytical  of the opinions of a sample of managers of telecommunications 

companies in Iraq 
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 المستخلص

هدد ا در سد ددو ة دداسي   ل ددحو درددر ال سدد  الس در فدداعز درإددرة  بدد  ازبعددب ىادسي ى دد ي درب ددا    ددر  فدد ا     ددو  دد     
درزكلدددلا  شدد تلا دصا دددلصا بدد  درزددد دا  م دمشكلددلئ  ددد    ددد و ساحفدددو شت ددى ةزددد ي افددل صا ا دددإ ى  دد   داسد 

(  Zietekم 2016در أة  عدددو لدر لل  حدددو مددد   درإ ا ددد دا   ددد دمحلئ م لر فددداس  دص دددر درل فدددجحو د  إددد ا در سد دددو دمإدددا     
رقحدددلل در فددداعز درإدددرة  دردددا  ا دددإ  دس زدددو دةزدددلا  دصلادددلروب درزكلدددلا  اع دددو دص ددد ب دصم  دددلس درإ ددد    ب درإدددرة ل  

(  رقحددددلل ىادسي ى دددد ي درب ددددا  درددددا  ا ددددإ  ىإفددددو دةزددددلا  در زدددد  درلفدددد ب در زدددد  Stein,2015درفبا ددددا ( لدمإددددا      
درإز ب ب در ز  دصاسدك  ب در ز  درإلا ب در ز  دصج إل  (.د ُ تِ  ى دص   لمو تأادي ساحفدو بد  جإدي محلمدلا ل ز ا دلا 

 د  درقدلاي لدر دلةز   بد  در د تلا در سد و ب كئ    ةزض درإقدلمكا در ت دحو  دي دبد دا درز  دو درداس  اإم داد ةإفإا دو 
(  د س دئ  د   د س   در د تلا لس  دلا  لفدل بل لشدز بل لل د دابلم ب دكئ  د  درإد س ع   166   و در سد و م د   د اه)   

 درإلاض   ر   تلا 
 تاس  در فاعز درإرة م ىادسي ى  ي درب ا م ش تلا دصا لصا ب  درز دا د حل   ل لزع  درز دا ل  الكلمات المفتاحية:

 
Abstract 

 

     The study mainly aims to determine the role of influential marketing in enhancing 
customer experience management at the level of a sample of telecommunications 
companies in Iraq, based on a main problem diagnosed with several questions that 
included the extent to which the influence and interactive relationships between variables 
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are perceived in the field, and to root the philosophical foundations, the study adopted a 
model ( 2016, Zietek) to measure influencer marketing, which included four dimensions 
(originality, long-term relationships, co-creation, micro-influencers) and a model (Stein, 
2015) to measure customer experience management, which included five dimensions 
(The sensory dimension, the cognitive dimension, the perceptual dimension, the physical 
dimension, the social dimension). The questionnaire was used as a main tool in collecting 
data and information for the study, as well as some personal interviews with the sample 
members who were represented by a group of leaders and followers in companies. The 
study sample reached a number of them (166) managers of companies, heads of 
departments, divisions and units, as well as authorized managers of companies. 
 Keywords: influencer marketing, customer experience management 

 المقدمة
درإزللاددد ي ب لتدددارظ درإ لإدددلا درز سددد    ددد  در ا  ددد دا لدر لددداصا درفاسعدددو  ل ردددظ ةل دددل شدددب ا درددد لج لدرإف إزدددلا   

 لادد ا ديى ددد  درفدددإو  ى در شدداس دربلادددل دردددا    بددص لشدددلج دصا دددلصا م حفددو اىددداج دتم  مدددى بدد  جإحدددي درإفدددلصا ب 
ل   اجدددااي   دددا م د دددو  حلا ل الدا دصا دددلج. بلدددله ي درإدددرة  ددر احفدددو بددد  هددداد درز ددد  دردددا  شدددب  مق دددو ما حدددو بددد  اقددد

د  ددلا دتمفددل     س لدد  ىرددر شت ددحلا ةددلسزي بدد  درإف إددي  مددل شددحل درق   ددو لدي دد دا لدرإ ددا  ل  دد ه) ب  ى دتمفددلمحو ب 
  ددر  مبدد) در ت ددحلا در دد  س ددأة  مبددل ب ل رددظ  ردد لسه) در   دد  بدد    لةزددو شددرل  در ددلل دردداس  س ددأة ل  مبدد)  دد    عددز 

 ل لال دصا لج در ق    و.
ل دددددي ابددددداس دتم  مدددددى ب لازددددد ا  ادلدددددي در ادلادددددل دصج إدددددل   لدر ددددد   ددددد ا  ددددد   هددددد) ل دددددلال دصا دددددلج درل سمدددددو ب  

لدر دددد  ابد  ددددى  ددددي ابدددداس   دددددش ا ندرإددددرة ل ن دردددداس   زدددد ل   تقددددلاي س     ددددد    عددددز    دددداس  ل لادددداسي ب  إدددددد  
درإ ز قدددددو ةلر ددددد دا ب لهددددداد  دددددل فددددد اتحلا در ددددد دا  ل  ددددد اتحلا در ادلادددددل  ل   دددددر   عقدددددو در ل  ددددد  ة   سدددددرة لد  ب بدددددل  

.  ع جزدددددل درإ لإدددددلا  لدرزك دددددلا در فلسعدددددو  د  اقددددداي م   ددددد  د ددددد  داحفحلا در فددددداعز ىللادددددو مبددددد)   دددددر هدددددرصا درإدددددرة  
   ددددد   ت  دددددن درلتدددددلا ر  ددددد  لاددددد لع     فدددددلاب) لىددددد  لاب)  ر م ددددد   ددددد  درإفدددددال لرددددداد بلر فددددداعز درإدددددرة ب  بددددد ا در لةددددد

رإ لإدددددددلا ر فددددددداعز    فلابدددددددل لىددددددد  لابل  قلمدددددددل  ددددددد با لا  ل هددددددد د ل  ددددددد    عدددددددز درإدددددددرة ل  ب ةل ددددددد  افددددددد ت  بل د
  ق  و رب) ب لهاد در اج    در فاعز  ت  ن اإل ئل    در  ل و لدت ك  درإ لش .

ردددددارظ ب بدددددت  درإ لإدددددلا بددددد   دددددلر) در ددددداي  اجبدددددو ملدددددا درفددددداا ب دي ددددد  دردددددا     ددددد    حزدددددو ل دسدابدددددل دت ددددد  داحفحو ب 
ل دلم دددددددص بددددددد  در تشددددددحق دص ددددددد  داحف  ب ل ش عقدددددددو ا ش دددددد  م دددددددلا درقحإدددددددو ر ب دددددددلا  ب ددددددكئ  ددددددد  مددددددد لز الس در فدددددداعز 

 مبدددددل  ددددد  در تدددددلاب درإبإدددددو ص ددددد ك  درقددددد سدا لدر إ دددددب هدددددا د  إدددددلا  ى لد  تكلادددددبل   بدددددل تأ دددددلل ر قددددداي در  لبفدددددحو ب 
 ىادسي ى ددددد ي درب دددددا  تإددددد ىل  ددددد س  سر دددددل  ددددد    عقدددددص جددددداق درب دددددلا  لدرإللبلدددددو   ددددد ب)  ددددد    عدددددز ىضدددددلبو  حإدددددو

 رب).
رددددد) اددددد سل  ف إزدددددو دل   لددددد اي   دددددر درإفددددد ا  درز  ددددد  ة ددددددل  دددددلي لدرإفددددد ا  درز دلددددد  ة ددددددل  آملدددددلئ لي  درإ ا ددددد دا 

دددددل رإز بدددددو در ل ددددد  ب ابددددد ا   دددددر درإفددددد ا   هإحدددددو درالاددددداج بددددد  اسد دددددو درإ ش قدددددلا   دددددلي   دددددر لجدددددص در ل سددددد  ب لبقئ
رب ددددددا ( رز  ددددددو  دددددد  شدددددد تلا دصا ددددددلصا بدددددد  درل فددددددجحو لدرإ  دمحددددددو  الس در فدددددداعز درإددددددرة  بدددددد  ازبعددددددب ىادسي ى دددددد ي د

درزددددد دا. لهددددداد ة ددددددل  دددددلي تدددددل  مقشدددددو دصمشدددددكا تجددددد دا در سد دددددو درللرحدددددو در ددددد  هددددد بى ىردددددر الق دددددز  فإا دددددو  ددددد  
ديهددددد دا  هإبدددددل م دددددلا ى دددددلس  ز بددددد  رل فدددددلو  اضدددددا لابل ب لاألاددددد ل درإز بدددددو درف سددددد ي درإ  دددددإ و بددددد    ا  دابدددددل ب 
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سدا درإ لددددد ع  ب بدددددل لدر أكددددد   ددددد  آةلسهدددددل. ل  دددددلا  تشدددددق دب  دضددددد    دددددإ) للادددددن دافلهلابدددددل در لفددددد  عو لا ددددد ح  آ
م ادددددددو ضددددددداا دب  دضدددددددلا در ل  دددددددل ر  ددددددداع  لس ددددددد) دافلهدددددددلا در دددددددأة   ل كلدددددددلا در لل دددددددل مددددددد     ا ددددددد دا در سد دددددددو 

 لإى ل بل ركى  لس درإ  دم      جل ال س  ىجلةلا ي ت و در سد و.
ر اسد و در لس م   در فاعز درإرة   درإ ا    ف قل( لإادسي ى  ي درب ا     هاد درإ ش ز بل  در سد و درللرحو افزر در

 - درإ ا   درإز إ ( د  ا) هحد و در سد و لبز دصا :
   بفحو در سد و –درإ ل  دصلج 
 در أ    درإللهحإ  رإ ا  دا در سد و -درإ ل  درملم 
   ض لال  ل م لا  در سد و لدى  لس درل ضحلا -درإ ل  درملر 

 دص    لجلا لدر الاحلا -رإ ل  در دةيد
 المبحث الاول

 ةمنهجية الدراس
 اولا: مشكلة الدراسة:

دددددل  ز وحئددددددل ل إ حئدددددل    حئددددددل   دددددر  فإا ددددددو  ددددد  دي ددددددر درإللهحإحددددددو          ا ش ددددد    ددددددد و در سد دددددو درللرحددددددو ا تح ئ
رإ ا دددددد دا در سد ددددددو ب  مددددددل   حزددددددو درزكلددددددو در لل  حددددددو در دددددد  ادددددد  ق م  بددددددل. لدر دددددد  افددددددب) بدددددد  ال سدددددد   قحقددددددو در قددددددل  

م  بددددددددل درددددددددادلز  بدددددددد  شدددددددد تلا   ا  داددددددددص ة دددددددددل بدددددددد ا  لجإددددددددل   ب ل فدددددددد ا   إددددددددز درإفددددددددلج ب لاإ  دددددددد درل دددددددد   
دصا ددددلصا .   دددد  ادددد) اددددأ    لدلددددي هددددان در سد ددددو  دددد    عددددز   ا دددد ع  ا لل ددددل   إحئددددل  ددددي ةز ددددبل دردددد زض ب لهدددد  
 در فدددداعز درإددددرة  ب ىادسي ى دددد ي درب ددددا ( ب لدر دددد   دددد    عقبددددل سدددد ) ال سدددد    ددددد و در سد ددددو درزل ددددو ب لدر دددد  ا  ددددي  دددد  

. إددددددد  س ع بددددددل بدددددد     حددددددو  ل ددددددو ل در  تددددددو درز د حددددددو ة دددددددل ىددددددل  دددددد ي درتدددددداض ب بددددددل ل اسد دددددد بل بدددددد  در  تددددددو درز
  س :جب 

در لمددددددد  رإ ا ددددددد دا ال سددددددد  درلفددددددداي درإز وحدددددددو در ددددددد  اددددددد) ا تح دددددددبل   ددددددد  مددددددد سي در زدددددددل   دصكدددددددلا إ   ديلج:      
ا ددددظ درلفدددداي در دددد  ا فددددي  زلرإبددددل  إادسي ى دددد ي درب ددددا  ةلر فدددداعز درإددددرة  ل   ددددر لجددددص درت ددددا  وحإددددل س ز ددددز  در سد ددددو

درإإلس دددددد    دددددد  درإفددددددال   لسجددددددلج در حددددددي لعر ددددددر لجااهددددددل مدددددد   درإ ت  دددددد    دددددد  در ددددددل م   رل دةددددددو ا ددددددظ   دددددد  
  ل حلئ ر   در ل   ر  تحص هان درلفاي لدر     رإ تبل ل زلرف بل.  درإ ا  دا  إل شدل  لببدئ 

   دددددو در سد دددددو  دردددددر درمدددددلم : اإم دددددى بددددد    دددددد و در سد دددددو درإ  دمحدددددو لدر ددددد  دشددددد إ ى   دددددر  ددددد    لجدددددو در ددددد تلا    
.ابددددد ا   دددددد و در سد دددددو در ددددد  اإم دددددى بددددد  ضدددددزن دردددددا   درإز بددددد  بددددد  درإفدددددلج  ىادسي ى ددددد ي درب دددددا  ر ش  دددددز  ةزدددددلا 

لدرإ ددددددد دم  ةأهإحدددددددو لتحجحدددددددو ىادسي ى ددددددد ي درب دددددددا  لازبعدددددددب  ردددددددظ   دددددددب) بددددددد  اسد دددددددو هدددددددان درإ دددددددد وم لال حدددددددظ دةزلاهدددددددل 
  دددددد    ددددددز درلفدددددداي درإز وحددددددو در دددددد  دشددددددلس ىر بددددددل ةل  إددددددلا   ا دددددد دا در فدددددداعز درإددددددرة  لإادسي ى دددددد ي درب ددددددا  م ب ددددددك

در ددددددل ما  بدددددد  جدددددد درب) درل دددددد   م لبدددددد  ضدددددداا  رددددددظ  إددددددد    دددددد    ددددددد و در سد ددددددو بدددددد   فإا ددددددو  دددددد  در فددددددل صا  
 درل  عو لدرإ  دم  لتإل  أا :

 در فل صا درل  عو ر  سد و -1 
الادددد اد درحددددص  دددد  م ددددلا   دا ا لدددد ا در فددددل صا درل  عددددو ر  سد ددددو بدددد  ضدددداا  ددددل اإتددددض  دددد  جبدددداا در ددددل م   ل ددددل ا

 لا و ةإ ا  دا در سد و :  
  ل درإ ا بدا درل  عو رإاضا لا در سد و   در فاعز درإرة   م لإادسي ى  ي درب ا م ( ة دل  لي .  - 

لتحدددددد   بددددددل      ددددددل   حزددددددو درزكلددددددو درإ شقحددددددو مدددددد     ا دددددد دا در سد ددددددو در احفددددددو لدرل  حددددددو   ل ددددددل درفدددددد ج درل دددددد    -ق
 اف ت ي رلإبلاي ب  درفلم  درإ  دم  ر  سد و   
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  ثانيا: اهمية الدراسة

از إدددددد   هإحددددددو    اسد ددددددو   ددددددر  هإحددددددو درلددددددله ي درإ سل ددددددو ب ل حإ بددددددل درز إحددددددو لدرزإ حددددددو ب ل دددددد   ى ددددددبل بل بدددددد        
لدددددو  هإحدددددو در سد دددددو در سد دددددو ىةددددد دا درإز بدددددو در ل عدددددو  ددددد  جبدددددو ب لدرإز بدددددو درإ  دمحدددددو  ددددد  جبدددددو  ىددددد  . رددددداد  إدددددد   ك 

شددددإار  بل رإل اعددددلا س ددددإى شددددد بل درلددددلر   هإحددددو ىللاددددو   بابددددل  دددد     هددددل  دددد  در سد ددددلا درإإلة ددددو بددددد   بدددد  ضدددداا
 :أا ات  بل لدر    إد     هل ةإل  

  ل ا   ز ب  -1
 :ا لع ل ا هاد درإل ا  ب  ضاا دربحلكل درإللهحإحو در   ى جى    در سد و   ر در لا دلآ

 ى  ى  . ازددددددداا جدددددددالس   ا ددددددد دا در سد دددددددو ىردددددددر  فدددددددلج  بددددددد) ر ال دددددددو  ددددددد   فدددددددلصا ىادسي دي إدددددددلج  ىادسي در فددددددداعز( ب 
دردددددد كلا درل دددددد   لدر لل ددددددل درإ شقدددددد  مدددددد     ا دددددد دا در سد ددددددو لدر  ددددددل ) لدر لل ددددددل مدددددد    ةزلاهددددددل درل  حددددددو   شلهددددددل بلادددددد ي 

 رإ ل ل  وحإل س ز ز ةلرإ ا  دا درإ سل و.ب در إل   درإللهحإحو در   ل  بل دعازب  ب . ديهإحو  ص لحإ
ب إادسي ى دددددد ي درب ددددددا  ال ددددددا  در سد ددددددو   ددددددر درز سدددددد   دددددد  در إددددددل   درإللهحإحددددددو  بدددددد   اضددددددا لا در فدددددداعز درإددددددرة  ل  -ق

 حلمددددددلا در دددددد  درد دددددد   لي درز سدددددد   ددددد  ديب ددددددلس ل ل  ددددددي   ا ددددد دا  ىدددددد   لعإددددددد   ددددد    عقبددددددل در لل ددددددل  لهددددد   ددددددلاي ىددددددلي 
  ف ق  حو  دا  ة  ت    ب  اشاع   ف و در ل  درز إ . اسد لا   إحو  هل   ىم ل

لجددددداا درلفددددداي درإز وحدددددو در ددددد   دددددلهإى ر فددددد دصا درل  عدددددو ر  دددددل م    ددددد    ا ددددد دا در سد دددددو ل ةزلاهدددددلم ل إ حدددددو درددددد  ق - 
 م  بإل  إل  لهإى هان در سد و ب    ز ا ظ درلفاي.

  ل ا     دم   -2
 :آصا    ر  سد و ب ل رظ   ر در لا اف إ   هإحو هاد درإل ا     درادلي درزإ

 إدددددلج لهدددددا شددددد تلا دصا دددددلصا درت اعدددددو ب  .  اش دددددز  تششبدددددل دصب  دضددددد  بددددد   فدددددلج  بددددد) ر ال دددددو   دددددر  فددددد ا  دي
درإددددرة ل    دددد   ادلددددي در ادلاددددل  را ددددصللدددداي افدددداعقحو بل ىمدددد دز دردددد لس درددددا  س لةزدددد      لادددد لى هددددان در دددد تلا   ددددلسعز

 دددددي ابدسددددد   هإحدددددو در ددددد دلا دصج إل حدددددو در ددددد   لاددددد لى ربدددددل الس  لص دددددحإلدرب دددددا  ب فددددد اتحلاةدصج إدددددل   بددددد  در دددددأة   
  ب) ب   فلصا درلحلي درإت  لو رفإحي ش داا درإف إي.

لدرل  حدددددو ر  سد دددددو   دددددر  فددددد ا  شددددد تلا  و زددددد  بلدددددص ل حدددددلل درزكلدددددو در لل  حدددددو لدرإدددددرة ي مددددد   درإ ا ددددد دا در احفددددد -ق
   دددددو در سد دددددو  لللردددددو  بإدددددو ر ل سددددد  درتشدددددق دتسشدددددلا و  مدددددل درإفدددددلسدا درزإ حدددددو در دددددلحلو در ددددد  افدددددل   ىادسدا هدددددان  

ب ددددددك  دددددد   ب ددددددل درإإلس ددددددلا  در دددددد تلا بدددددد  دافلهددددددلاب) درإفدددددد ق  حو بدددددد  مبدددددد   كمدددددد  شددددددإاصئ لالددددددو ر  فدددددداعز درإددددددرة 
  . درإ  دمحو تادسي ى  ي درب ا  

 ثالثا اهداف الدراسة 
 ددددد   لبددددداي در فددددداعز ةلرز سددددد   ددددد  درإ د دددددل لدر لددددداصا   دددددا م دددددأاص ل  دددددر سا  دددددل هددددداد ب  ددددد  در فددددداعز در ق  ددددد          

درددددددا   زشدددددد  ديلراعددددددو ر   حددددددو د  حلجددددددلا درب ددددددلا  لزعددددددلاي درإ حزددددددلا ب ىرددددددر در فدددددداعز دتر   لمدددددد  درددددددا  سرتدددددد   ادك ددددددو 
إ حدددددو در فددددداعقحو ر  فددددداعز   ددددد   ادلدددددي در ادلادددددل. در ددددد  در   اراجحدددددل لدصه إدددددلي ةلصا دددددلصا ب لتدددددارظ الفددددد   جدددددااي درز

 ققدددددى مق دددددو ما حدددددو بددددد  هددددداد درإفدددددلج.  زددددد  در فددددداعز   ددددد  درإدددددرة ل    ددددد   ادلدددددي در ادلادددددل دصج إدددددل   ن ل در فددددداعز 
درإددددددرة ن  ددددددد   مددددددد ز  مددددددادج در فددددددداعز در ددددددد  ابدددددد ا ةزددددددد  ابددددددداس هددددددان در ددددددد دلا دصج إل حدددددددو لد دددددد ت د بل بددددددد   فدددددددلج 

 فحلابل در فاعقحو ال   فل  ي هرصا درإرة ل .در فاعز. ر  لا د   داح
 سدةزل: ب ضحلا در سد و 
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اإمدددددل درل ضدددددحلا   دددددل اددددد) ا تح دددددص بددددد    دددددد و در سد دددددو لدي دددددت و درل  عدددددو لدرإ  دمحدددددو در ددددد   ة ددددد ا ب  ل دددددل        
ىرددددر لضددددي  فإا ددددو  دددد  ب ضددددحلا در اجحددددص  ب) لدددد ا رادلددددي شدددد تلا    ددددو در سد ددددو ب لادددداجب سا ددددا      دددد ر  ددددل م

ى  دددددلس ب ضدددددحو در سد دددددو ب لاففددددد  دافدددددلن درزكلدددددو لدر دددددأة   مددددد     ا  دابدددددل ب ةش عقدددددو افددددد ف    هددددد دا در سد دددددو ب ص
 لعق ي ىجلةو ا حقو ي ت  بل ب لعاب   كبئل دب  دضحئل س  )   شز م لا درل ضحلا در   ا   اس ب  دلآا :

عدددددو مددددد   در فددددداعز درإدددددرة  ةأةزدددددلان لإادسي ى ددددد ي درل ضددددحو در احفدددددو دصلردددددر : ااجددددد   كلدددددو دسا دددددلي  دا اصرددددو  ز ا  -1
 لع ل ج   بل   ي ب ضحلا ب  حو : .  درب ا  
 ى  ي درب ا  . إادسيلالرو ل ااج   كلو دسا لي  دا اصرو  ز اعو م   ةز  دي . 

 ى  ي درب ا . إادسيااج   كلو دسا لي  دا اصرص  ز اعو م   ةز  درزكللا  اع و دص   ل  .ق
 ى  ي درب ا . إادسي دا اصرو  ز اعو م   ةز  دصم  لس درإ     ل  ااج   كلو دسا لي . 

 ى  ي درب ا . إادسيل    درفبا  ع ااج   كلو دسا لي  دا اصرو  ز اعو م   ةز  درإرة  
. درل ضددددددحو در احفددددددو درملمحددددددو : ساجدددددد  اددددددأة    ل اصرددددددو  ز اعددددددو ر  فدددددداعز درإددددددرة  ةأةزددددددلان بدددددد  ىادسي ى دددددد ي درب ددددددا   -2

   ي ب ضحلا ب  حو :  لع ل ج   بل
 ى  ي درب ا . ىادسيلالرو ب  ساج  اأة    ل اصرو  ز اعو ر ز  دي . 

 ى  ي درب ا . ىادسيساج  اأة    ل اصرص  ز اعو ر ز  درزكللا  اع و دص   ب   .ق
 ى  ي درب ا . ىادسيساج  اأة    ل اصرو  ز اعو ر ز  دصم  لس درإ     ب   . 

 ى  ي درب ا   ىادسير ز  درإرة ل  درفبا ا  ب  ساج  اأة    ل اصرو  ز اعو 
   :خامسا: مخطط الدراسة الفرضي

 ق ي درإتشق لاداسي  ز د ي  د  ب د ي در سد دو م ببدا ساضدا   حزدو درزكلدلا لدافلهدلا لدر دأة   مد     ا  دابدل م         
راد ج   ا إحإص   ر لبز  ل جلا     فا ر   لجلا درل  عو رلأامحلا درز إحو در لا  و  دا در  و ةإ ا د دا در سد دو 

رإتشق    إكئ رفإحي   ا  دا در ل  در احفو ل ةزلاهل درل  حدو ل  حزدو در احفو لدرل  حو م ل   ة)  ف      دا  هاد د
درزكللا در   ا  شبل م ل   ة)  حلل رزكللا دصسا لي لدر أة   وحإل م  بل ة دل   ل ا دل ة اسي دجإلرحو لر   سد ) ببد) 

 درإتشق  إد  در ل  درحص   ر دمص س  ا     ةكةو دجبدا   لل  و ه  :  
درإ ا دد  درإفددد قل: س إمددل ةلر فددداعز درإددرة  دردددا    دددإل دس زددو  ةزدددلا  يلاددلرو ب درزكلدددلا  اع ددو دي ددد  ب دصم  دددلس  -1

 درإ     ب درإرة ل  درفبا ا (. 
درإ ا دددد  در ددددلةي: س إمددددل بدددد  ىادسي ى دددد ي درب ددددا  لع  ددددإ  ىإفددددو  ةزددددلا  در زدددد  درلفدددد  ب در زدددد  درإز بدددد  ب در زدددد   -2

 (1لتإل  اضا ب  در دل  لا  ب در ز  دصج إل  (.درزل ل  ب در ز  درإ
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 ( المخطط الفرضي للدراسة  1الشكل ) 
    

 
 
 
 
 
 
 

 المبحث الثاني
 ةالتأطير المفاهيمي لمتغيرات الدراس

 مفهوم التسويق المؤثر -اولا:
لعفددب) بدد  درإ حزددلا.   ل   در فداعز در ق  دد   ردد)  زد  درش عقددو ديكمدد  بزلرحدو ر  ش  ددز يمددص رد)  زدد    لشدد ئد للدضدلئ        

 ا  هدداد درإالددن ىرددر  دد لي مددبدج مدد   درإفددالا  ل  دد ل   درإ حزددلا. بلرفدد   لسدا  دد ي مفددل  در فدداعز هددا    درب ددلا  
 دلال در فدداعقحو. درإ ددد و هد     جإحددي در  ددلال ا د ل تإددل هدد .   در رددا ادد) مقدل در  ددلرو ب بب ددل  س  قدا  در م دد   دد  در  

  بد  ع  .رداد بلر فداعز درإدرة  هدا   عقدو الد ا درإدرة  ع تل  ي ت   ي  ص سر   مبل درب لا  ب ر د ب) سر  دا   كمد  ةدلرإرة  
 Brownلادددددلمي درقدددد دس.    دددددرلهدددددا سدددد لس درفدددداا .ل  إدددددد      ش دددددز   دددد ب) ندرددددد ل) در  تحدددددو ر ددددلمي درقددددد دسن ب 

&Hayes.2008:50) 
مالاددلص تدد ب   دد س  ر  فدداعز لر زكلددلا درزل ددو لدرددا   دد    عقددص  فدد ب ا  Hayes.2011:6)لهدداد  ددل دكدد ن       

 دصشتل  دراس   إ   ا  درإز ا لا    درإ    دل درت  و درتللاو ةلرإ لإو .
(  ةلمص د  مإلس  ب ل ر  لج  درإل دا    در    دلا  ت  لدو بد  Signh et al. 2012,:19ل  بص تك            

 فلج  ز   ربعلاي درا   لدر  لع  رإ     ل ى  و  ز  و. للضي    فلاب)   لي درفإباس درإفد ب ا ب ةد) جداق درب دلا   
إفإا دو ( بقد   د ن تKotler, 2012, : 189جدلا افداعز دص إدلج. د دل  للإجد دا درإ حزدلا ب لدردا  مد لسن   دحلقز  

 

 العلاقات طويلة الامد

 الابتكار المشترك

 المؤثرون الجزئيون

 الاصالة

 المتغير المستقل

 التسويق المؤثر
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 البعد العاطفي

 البعد المادي
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 ( المخطط الفرضي للدراسة1شكل)

 المصدر:  من إعداد الباحثين
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   در ق حلا در   اإ ل ىرر افت   لاي االاحلا درإرة   ل  للالا درإ  فلا لدرت  لا د  ىمبل ةش عقو  ل ةدأى   لد سي 
 درإ لإلا   ر ىم لا للان ر زك و در فلسعو.

( ةلمدص  فإا دو  د   درإإلس دلا در د  ابد ا ىردر د د ت دي ى دلمحدو االادحلا Fay et al. 2013,:2لللادلص        
  شدددب ي بددد   فدددلج ى ددد اب)  ددد   جدددل درالاددداج ىردددر لل ددد ي جإله  عدددو. عافددد ب ا درإ لإدددلا  كمددد  درإدددرة   ى   ب عدرإدددرة  
  درداس  س إ زدا  عةل  إلان ل ة دل   ل     در ا ت دب جبداا در فداعز   در درإدرة    (Liu et al., 2015:23)للضا

 إددل   للدد ساب)   ددر االادد ل در  ددلرو در فدداعقحو ةلرإز بددو لدرفدد دسي لدرمقددو  قلسمددو ةددليى ع   ل  ددر  ادلددي در ادلاددل دصج
 ة دل  دمن ىرر درفإباس درإف ب ا. 

( ةل   داحفحو  افاعقحو شلازو ر  لج درق دس لدرإفالا  Hilker Consulting ,2017:5لب   حلا  ش ا   ببل       
ج درزدلر   د  دجدل م د  ل ل  ب  ل لال در ادلال دصج إل   لا ن  إ بل ةلر  ل ل در فاعق  ركشدتل   دا درالادا 

( د  دشدلس دردر در فداعز درإدرة  ةلمدص Lou and Yuan, 2019:1-16س دلرو درزك دو در فلسعدو . لهداد  دل  هد  درحدص  
شدل    دشدلج در فاعز درإف إز  درا  ا زلل       عقص درزك و در فلسعو ر حي درإ  فلا دل درت  لا لدم لا  ل ا  

 دل درت  و ر   ابع     ل   درب لا  ر زك و در فلسعو لتف  درإ  فلا. س  إ   ادبقلا دل دشلسدا ر إ   
 ثانيا: اهمية التسويق المؤثر     

  لهاد م لسن  ل   ب    فب) در فاعز درإرة       عز د  ت دي  ادلي در ادلال دصج إل   ب  الق ز ده دا درإفال      
لى ز ب    إل ج س ي. ب ك     حل ص م اجحص در د  درزلي ص م لا د  دي ةاسي  قحقحو ب  م د   دص إلج لدر فاعز 

ز   سمو ل     ي  ل  ا درإ لإلا لسجلج دص إلج ب  در  لع  رإ  فلاب) لدرالااج درر ز لا ب) درإف ب با  ل   لرح  دا   
 ا لعفحو دلل . 

س لا ب) در فاعقحو ل  ر مشلا دل ي لدكم       ر االا لعقلاس در  عبز    عز هان درإادلي س ) دم لا ج ل ج س     درإرة  
 Brown and Hayes   د حو ر ب لا  ل رظ ةل ل  ل س إ زا  ةص    ةقو ت   ي ر     لةز ب)   ر ا ظ درإادلي.  

,2008:7 .) 
و ةلمص  لا ا دي لل درإف ق  ر مقو دلآ  درفبائ دصه) ب   إ حPieper, 2011, :15-16) لب  درفحلا  داص دك .       

  ب ك    ا فب) ب  د   داحفحو دصا لج درتللاو مب)     جل اق  ) عدر  دا . بق   استى درإ لإلا  هإحو درإرة  
        لاد   ر اسد و ةلرإ  فلا لدرت  لا      عز ل ادا  م حفو رارظ ب  إد  ر إف ت   درإ  د حو لديلالرو.

      در ل     اقلسع  درت  ي     دتم  مى  ل در ز ا   ر عدر فاعز در ق    و لدرزماس   ر   دجزلا ر زض درإرة  
    ل ل   ق  امص ب  اباسه)   ر ل لال در ادلال دصج إل  .عدرإ  فلا ل   لةزو درإرة  

 فبل درإرة ل    ر درإفال   در ادلال  ي درب لا  ةش عقو  قحقحو      عز دك فلق جإله   ت   ي ب  ل لال در ادلال 
درلباس  like دي س   درإرة  ب ل     عز ا  ي     درالااج ل  دا درلباس لمف  درإادبقو دلدر ل  ل مدصج إل   ال   

ل د  ت دي در فاعز  ل قلسحر درفاق ل لا  دص  مإلس رلإكا در فاعز درإرة ي لدرزك لا در فلسعو  إد  ر إ لإلا    ئ
 (Website of the Indieplace 2017)جلا درب لا  ل لراعلاب) ة دل  ب ل.  لدرإرة  رلب) 

 ثالثا: ابعاد التسويق المؤثر 
 م(2016:19 مإا   د ز  ال س   ةزلا در فاعز درإرة      ه) ديه دا دي ل حو ر  سد و درللرحو ب لل  ا) د  إلا      

Nathalie Zietek: لع  إ   س زو  ةزلا ساحفو  إد  الف  هل   ر در لا در لر  ) 
  Authenticityدصلالرو: -1
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ب از د  جد س ي ةدلرق اج ب  د شاعو ب  دا   د د حو ب  Authentikosديلالرو ب    دركا  حو ب  لا  و ب لدر املمحو ب     
      لقو ب زدالو  ل  ق  ي ب   ادبقو  ي ديلادل. ا دإل درإ دابدلا ربداد در د ا لديلادلرو لدر لد ا لدتىدك  لديلادلرو 

 .(Cappannelli, 2004 :1)لدر إ   درل .
 ه ل  جلم  آى   فل   ب  م لا درزكللا م   درب لا  لدرإرة ل  لها ديلالرو

  Sudha and Sheena  ب ل هد  2017ب ) (Khamis, Ang and Welling, 2017:22)  از عد  دصلادلرو
 د  ل دل ةزإ حو ى ز  ك و افلسعو شت حو  لا  و   ر ل لال در ادلادل دصج إدل  .  د    عدز در لد   د  ديلادلرو 

ددل در ت ددحو. ردداد سدد ) دص  ددبدز  درب ددلا   بدد  درفدداا ب لهدداد ص   ددإل بقددق درإ لإددلا   ل درزك ددلا در فلسعددو لر دد     ئ
س  لاج لجااهل ب  درزلر) در فلس  ا سعفل بلرب لا  در اي     سدض      هاد دراجاا در فلس   ى  ةليلالرو ة دل   بدس 

. رددارظ درب ددلا   فدد ز ل  ر   دد    بقددلعل قدد ل  ىرددر دت إددل  ةلر فدداعز ب  س دد ل    تددل شدد ا اق ع ئددل بدد   حددلاب) س دد ل  لدد زكئ
 (.Penaloza 2000:4  &Peterson  اتحلا د  بك  م س و.  

 term relationships-Longدرزكللا  اع و دص   -3
درب لا  ملا  أ ا ظ درزكلو ة دل   ةلمبل ب فلو ا ز ز م  لا  كللا  اع و دص    ي ع  لس درر درزكللا ر إرة         

 Nwakanma et)  لجلا درب لا  ل لللرو دش ل بل.   شت    ي درب لا  لاز  تل لاو ر  لاج درإز ا لا 
al.,2007:11)   

لب  در  ا  داص      ةزض درز إلا ب  درإفلج در فاعق  ةل  درزكللا در   س ) دم ل هل     دصم  مى رحفى  دا    
درزكللا درإ لش ي دل در دبعحو ةإت  ن دماد بلم ب ك    دمص  إد  د  ت دي ا ظ درزكللا ربعلاي سدل  دصهإحو   مل

 ,Kennan, Hazleton): (21درإلج دصج إل    ي دصب دا دراس   حدا     درإف ل ل در لل ل  زب) لجبل راجص .
Janoske & Short.2008, 

  Creation-Coدصم  لس درإ     : -3
درب دا    د    د ب  درالى درللض  ب الدللج درإبعد    د  درإ لإدلا دا دلج دصافدلن ص  إدلا لجبدو ملد  ا إلداس        

 ,O’Hern جل ىم لا لالق ز  حإو  د    عدز ا د  درب دلا   م  دلي بد   إ حدلا اشداع     فدلاب) لىد  لاب) درف سد ي. 
M. S., & Rindfleisch, A. ,2001:290). ) 

ةأمدص  إ حدو ازللمحدو ا  دإ  الدل كا درب دلا   لدرإ لإدلا بد  جإحدي  (Himmelman, 2001:277) بقد    بدص     
ديم شو دتم د حو. س ) الق ز ى دلملا ى ز درقحإو درإ د  تو  د    عدز اشداع  لد د اكج هدان در لدل كا ة ددل مبدلا  

ر د  ا  دع  إ حدو ازدلل  م دشو ةلمدص  فإا دو  د  دي دلر   د(Roser et al2009; Piller/Ihl 2010:6) لدضدلا 
 لإم د حو لدج إل حو م   درإ  فا  لدرب لا   لدرإف ت  ا  ب   حلا اشاع       ج س .

 
 Trend towards micro influencersدرإرة ل  درفبا ا : -4    

   لدرإ دله   ل لادللق ع  ُ زد ل  لدلاي س    د  درإدرة     درفبا عدرإرة       (sang & Zhou, 2005:66)م            
 ,Senft) در لدا  درفبادد  لدردداس  س إ زددا  م قد س   ددلي لردد سب) اددأة   ت  د    ددر لادد ي درقدد دس رد   دلآىدد ع  . وحإددل  دد  

دل س  دلها  ة دب اب)   د     درفبا عدرإرة  (2013:5     ر  مبد)  مإدق ج سد   د  دم دلا   د  دتم  مدى س  دإ   شتللائ
 درل  سا لدرإ لملا ل ادلي در  دلا دصج إل حو.دراع  ةل  ت دي اق حلا  مل  قل ي 

    ادجدد ل     ددر ل ددلال در ادلاددل    درفددبا عد   درإددرة  درددر ( Brown & Fiorella 2013, 90دشددلس  ل      
دصج إددل   ل دردداس   زدد ل  ديلدد ق ىرددر درفإبدداس درزددلي  دد  درب ددلا   لردد سب)  فدد ا   ددلج   دد  درمقددو م دد ب). ب ددك  دد  

 بل  حو ل لالرو ر  فاعز درإرة .اإم  ب) دصكم  
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 المبحث الثاني: إدارة خبرة الزبون 
 خبرة الزبون  إدارةمفهوم -اولا

 بقدددددددددد درإت  دددددددددد   لدصكددددددددددلا إ     ردددددددددد  رقدددددددددد  مددددددددددلج   ددددددددددش ا ن ىادسي ى دددددددددد ي درب ددددددددددا ن ده إل ددددددددددل   بدسدددددددددد د         
ى دددددددددددددددد ي ( ةددددددددددددددددل  دصكددددددددددددددددلا إ    ردددددددددددددددد) س الادددددددددددددددد اد درددددددددددددددددر ال سدددددددددددددددد   لبدددددددددددددددداي ص ادسي  palmer.2010:32 تدددددددددددددددد  
  بددى بدد    دد) دتادسي ةلمبددل اإمددل  فإا ددو  دد  دص دد دي در دد   ت   هددل  ى ( Nasution.R,etal,2014:255درب ددا  

درل ام لارة  ةلرزاد ن م لعل ل  رظ       لي الل ل  للبدا درف ي لدرت  لا درإف ب  وم بد   د    إدد  از عد  
 ( Andajani,E;2015:630سهل   ي د  م لا  دص  دي در    ت   هل دصب دا    دجل تف  درت  ي لد   ل

بإ    لاس درت  ي ص  ق    دص  بك    ر م لي  إ حو در  دا ل دل ل زد  مل ردظ يمبدل ااشد  جإحدي دصم دشو       
لددددد دسدا درب دددددلا  لدم دددددش ب)  فددددد ق كم لعإدددددد  اقدددددح) ى ددددد ي دص ددددد بك  رزددددد ي   د دددددل  بددددد در ددددد   ددددد  درإإدددددد  د  ادددددرة  

 Caru&cova,2003:275 (بت  ي دص  بك  اقف )دس ي   د ل :   ر 
لهد  درت د ي درإ  امدو  د  ا د دس  إ حدو دصملدلا ر فد ي لدرتد  لا  د  دجدل ا  حدو  لجدلا لس  دلا  _خبرة الاسـتهلا::1

  ز  و.  ب    يدرب لا  
بدل الق دز سضدل له  درت  ي درإ  دكإو  د    عدز  إ حدو دصا دلج  دل مد   در دلاي لدرإ د    لدربد ا    _خبرة الشراء:2

 درإ     لس ا در لاي.
لهد  درت د ي درإ  امدو  د    عدز دص د ت دي ر فد ي لدرتد  لا دل دصب دلس لالاع بدل دردر _خبرة الاستهلا: الاساسـية :3

  حإو.
لهدد  درت دد ي درإ  امددو  دد  س  ددو درب ددا  ب بددل لد دد ت دي ا ددظ درت دد ي  دد    عددز ا دد دس _خبــرة الاســتهلا: التيكيريــة : 4

 در  دا. إ حو 
ل  لباي ى  ي در فداا    د   دردر للادن درفد ا  در د دا  ر ب دا  دردا  س شدا    در   للاد    بدل در  وحدصم در إ ديم    

 Babin et al;1994:650.لدرا  م لسن       درب لا   ل جحل ب   إ حو در فاا ) 
( در ددداس  pine&Gilmore,1999:12  رددد  د دددل  ددد    لددداس در فددداعز ماددد) دل ددد د  ب ددد ي  ىادسي ى ددد ي  درب دددا   ددد      

لضلاد ةلمبل ش ا  ل  ب ع     ما ص نبليب دا  ت  لا  لرحر ر سب) درت  ي ملفبل نله   لر ل  ل ا ا   ف  د و ةإ لس 
درالدددددى بدددددلرت  ي ا ددددددإل   دددددر  دددددد ي مددددداد   مددددددات    بدددددل  ل جحددددددو م لا دددددوم ب  عددددددو م ب دددددك  دددددد  در ددددداد   در ل حددددددو 

 Andajani,E,2015:630.) 
 ية إدارة خبرة الزبون ثانيا: اهم

  إد  ااضحا ده) دصه دا در   افزر ىادسي ى  ي درب ا  ر لقحقبل ل  ر  ف اعلا   ز اي مات    بل لتلصا :
 اهمية إدارة خبرة الزبون بالنسبة المنظمة ككل -1

 Vossب  Shaw & Ivenss 2002ب  Ine & Gilmore 1998 & 1999 شدلس درز سد   د  در دل م           
( ىردر    ىادسي ى د ي درب دا  Mejew & Schwager 2007ب  Parahalad & Ramaswamj 2004ب  2003

 Yu( ب  1997ب  Liljander & Strandivikسضل درب ا  للصان   ب از  تا   و ج س ي ر إ لبفو ل رظ ص مبل ارة  
 قداي   در  د ل  ( ب ب ك    دمصMascarenhas et al. 2006ب  2004ب  Pullman & Grossب  2001 &

( ب ةف    دل اق  دص Flanagan et al. 2005ب  Johanson & Mathews 1997درمقو لا ) درزك و در فلسعو   
 (.Johnston & Kong 2011: 3    بد ل لاحجحو ل ل جحو افزل درإ    دل درت  و  دا  اب .  

ادسي دص إددددلج ل رددددظ ص  درإ  فددددلا دل ( بقدددد   دددد  ىادسي ى دددد ي درب ددددا  تددددأادي د دددد  داحفحو تDas&Hot,2014:30د ددددل  
درتددد  لا رددد) ازددد  تلوحدددو تسضدددلا درب دددا  لسبدددي  حإ دددص دردددر  فددد ا  درت ددد ي م ب دددك  ددد  ىادسي ى ددد ي درب دددا  اقددداي م زبعدددب 
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درزكللا درإ  لبتو  ل م   درإ لإو لز لا بل لدرا  مد لسن  حفدل     در الفد   لاقاعدو جدااي درزكلدلا لد د إ دسهل م لبد  
إدددلج در ددداي مفددد  د   إ حدددو جدداق درب دددا  درلل دددل لدص  لدددللا ةدددص د ددد د  بإددل  ددد  دجدددل دص ددد فلةو ربددداد در ددداق  دداا دص 

 در  لبف  م ال ل  درإ لإو رارظ ر لاعل دصافلن    در  ت ب   ر درإ    درر در  ت ب   ر درب ا  .
 
 اهمية إدارة خبرة الزبون بالنسبة للعلامة التجارية. -2

م قدد  ) ى د دا د فلمحدو اادد ل مدارظ افدلسق بد  د هددل  درب دلا  لا دفزب)   ددر دملدلا درإبعد    ددر  درإ لإدلا در د  اقداي
ىددد  لا ل   فدددلا درإ لإدددو لهددد  مدددارظ    ددد ي لصا ر زك دددو در فلسعدددو م وحإدددل م  دددى ةزدددض در لددداي   دددر د  درددداصا 

رف دد  بدد  ا  حددو س  ددلا درإفدد إ  ة دددل ساددحر  دد  الددل كا درب ددلا   ددي درإ لإددو ب ددك  دد   دد إ  د  ددل  دد  درزإددل د
 (Causon,2011:47ل لجلا درب لا  . 

بإددد  درادضدددا د  ىادسي ى ددد ي درب دددا  ا فدددص ملدددا درب دددا  م د  دمبدددل ازإدددل   دددر درل ددداج   دددر دك ددد  لددد س  إدددد   ددد  
درإز ا دددلا  ددد  مددد د   ىادسي ى ددد ي درب دددا  در لجلدددو ل حل دددص ةزإ حدددو ا  ددد  ىادسي ى ددد ي درب دددا   دددي درإ لإدددو لدردددا  مددد لسن 

 (Das,N,K;2014:33قز  إو د فلمحو ل إ بي ل  ل  و ر زك و در فلسعو.   حل
 اهمية إدارة خبرة الزبون بالنسبة للزبون  -3
د  ىادسي ى دد ي درب ددا  ا ددإل ازبعددب  ل تددلا درقحإددو در احفددو ر  إ ددب مدد   درت دد ي لدر لددلي  دد  جبددو ل زلرفددو درت دد دا   

ل هدد  دص ى دد دا ر ب ددا  ا  ددإ   در لددلي ل إ حددلا درإ لإددو در دد  درفدد  حو  دد  جبددو دىدد  م بددلا در لددل كا درب ددا   دد
 فددد  د  ارىدددا ةلرلفددد ل  م ب دددك  ددد  اسد دددو مقدددلي دصا دددلج درتللادددو ةدددلرب ا   ددد  دجدددل اشددداع  درت ددد ي درإش ا دددو. 

 .Zemke&Wood,1999:36) 
درب ددا  م بددتادسي  ى دد ي درب ددا  رحفددى   ددلمبو رت  ددو ىادسي      ددر  ( Meyer&Schwager,2007:122وحإددل دكدد   رددظ  

ى دد ي درب ددا   ددل هدد  دص م حفددو ر دددل در لددل كا م  إددل درت  ددو هدد   ددل اقددداي ةددص درإ لإددو م لهدد  م حفددو   لشدد ي ر  دددإح) 
 . إ حلا درت  و 

 ثالثا: ابعاد إدارة خبرة الزبون 
  لق   ى ج   د  إلا د  ال س  دةزلا  ىادسي ى  ي درب ا   ز  د   دصه دا دص ل حو ر  سد و  درللرحو م لي         
 : (  درا     إل   ر ىإفو دةزلا ساحفو  إد  ااضحلبل تإل  أا Gentile Spiller & Noci ,2007دمإا    

 :Sensory dimension عد الحسيالب  -1
 Tynan and McKechnie ة دددلا در لل دددل  بددد  ل   دددإل در دددللا درفإلرحدددو لدرلفدددحو در ددد  اإدددى اف   بدددل     

 د    عقبدل درب دلا    در  حإدو  فدحو  د  ى د ي  دل  د    عدز در  د  لدر داا لدر إدر لدردالا (.ل  ل ل 2009:44
  بقد  (.Schmitt 1999؛  Noci 2007ل  Spillerل  Gentileلدر د)  لدر د  مد لسهل اللدب دتةدلسي لدرإ زدو درفإلرحدو  

 &   (Nagasawa,2009:41درإ د     د اد) از عد  درت د ي درلفدحو   در  مبدل لجبدو ملد  ردلإاسد  درلفد  لدرفإدلر  
Schmitt ,1999 .) 

(  مص     جل ىم دلا درت د ي  درلفدحو ب اد )   فدلهإو   (Hulten, Broweus &Dijk,2009:55لهاد  ل دك ن تك    
ل.  ل أ  درت  ي درلفحو ر ب لا   لر ا تكئ      (Vargo  & Lusch ,2004:45)كل    درلادل دي ل حو لدرت  ي  زئ

 ل   ا د   درزإ حدلا درزقكمحدو لدرزل جحدو ادىدل درزقدل در ت د   لدر د   ى رزإ حلا درزل جحو ب  در  لغ.  درزقكمحو ل د
  ل  ا درل ا   ر اار   درت  ي درلفحو ادىل ا ل ص.  

 Cognitive dimensionبعد المعرفي ال  -2
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 & Limدر زدد  درإز بدد  هدددا درإدد   دردددا  ادداب  ةدددص  ادلددي در ادلادددل دصج إددل    ر ب ددلا    ز ا دددلا  ل دد ي         
Ting,2018:12 صمددص  فددل   درب ددا    ددر داتددل  لدد دس در دد دا ب لدرددا  س  ددإ  در ل  دد  لدرإزلرفددو دراه حددو دراد حددو ب .)

 قق درإز ا لاحدو درفلمد  دردااحل  ل حإدو درت د ي ر ب دا  ا د ى .  (Gentile et al., 2007:12)ل دلايئ  دل درإ ددكا .
 Verhoef et al.2008:11.) 

  د   هداد درإلبدداي ىردر هحلكدل درإز بددو در ت دحو لدرلبد) دصاسدكدد  ر إز بدو لعزد   رددظ تفدبا  بد)  دد  درزقدل در  د    دد  
مقلبدوم  دل  فدإا ربد) ةأم دلا درش عقدو   عز  ز بو دهإحدو درزإ حدلا  درزق حدو در د   فد ت  بل دصبد دا يجدل ببد) لدك فدلق در

 درإم ر ر  لل ل  ي ا ظ درمقلبلا درإت  لو. 
  Ang & Dyne,2012:7) 
 :emotional dimensionعد العاطفي الب  -3

دددل ر دددل  ددد    ددد) درددد لر       رشلرإدددل تدددل  ادددأة   درزاد دددن   دددر   ددددلي درب دددا  لدر ق حإدددلا للددد دسدا در ددد دا لدرفددد ا   بإئ
لات  لا   ا  درإف ب ظ . بلرزإل ب    ) در لر ل اق   ا  درب ا   ل  اشاس      عز ىة دلا    درزاد دن ربدل 

م  الو ر  ل    بد  ىادسي ى د ي درب دا   . بلرلدلصا درزل جحدو اأة     ر دص  بك   ب  مل دتاسد  ب ب ب ك    بب)  ك
هان درإ ل   درإ ل  و     ر  إ حو لا ي درق دس لدر لدبي در   ل    ش  درب لا  ىرر ا لح)  ب ب    درإإد  د  ارة  

 ((Williams ,2003, :268  لصاب) درزل جحو ةإ لس درالى. 
در إل   در ق    و رف ا  درب ا    در دصب د دض در دإ   ةدأ  داتدل  لد دس درب دا  ب ة ددل   دلل ب تدل  م حفدو  مُِ  ى   ى   

( ب بدد   دد   ادد) ىةزدلا درزإ حددلا درزل جحددو ل دد هل تدد لس Howard and Sheth :1969:542ر زإ حدلا درإز وحددو   
  در قدد ي بدد  دتاسد  دصج إددل   (. ل ددي  رددظ ب بددت  Peterson,1992:212:89  &Hoyer ,Petersonةددلما    

 زلرفدددو  بددد ل  ددد) درددد لر   ددد   ىردددر    درزإ حدددلا درزل جحدددو لددد  ا ددددل   ددد سئد  دددرة ئد ر ددد لدبي در  ددد عو لعإدددد     ادددرة  
 Hoffman 1986; Westbrook 1987) درإز ا لا در   عو لدى حلسهل

 :physical dimensionالبعد المادي-4
ب  إدل  .(Ismail1 et al., 2017:142)ز  درإدلا  ىردر درإ شقدو در د  سد ) ب بدل ا قد   ل  ادا درت  دو      در ُ          

 Verhoef etكلمدددى در  تدددو درإلا دددو  ب دددل ب تلمدددى ىادسي ى ددد ي درب دددا   ب دددل ب لت إدددل ادددل درب دددلا   ت  ددد    
al.2009:32 در  تدو درإلا دو   بد إلا بد  در دأة   (. بل  لا ل لا در حي ةلر فباو لدرت  لا ب س ) در  ت ب   ر درإفدله

. د   شلس ىرر    جا در حدي ةلر فبادو .de Farias et al)  ؛2014ب Blázquez,2014:457رت  ي در فاعز ر ب لا   
 بدد ب لدر  تددو دصج إل حددو ب للدجبددو درت  ددو ب لدر  ددد  و   مددل در لدد ا لدر  دداج( لدرزك ددو در فلسعددو ر  حددي ةلر فباددو ربددل اددأة   

بلمص سد   د  در فداا سبد ا ىردر در دأة   بد  درت د دا درففد  و  .(Schmitt, 1999:44)ى  ي در فاا ر   درب لا . د ل 
ز م س دو ر قحدلي ةليشدحلا دادل مإلي درلحلي لدر لل كا. لب   حلي درب لا        عدز الفد   ى د داب) درإلا دو ب لإابدلس    

در دد ل حو لدي دددادا( ل مإددلي درلحددلي در  س ددو لدر لددل كا.  لر ئددل  ددل ا دددا     ددر  دد  ل درإمددلج ب بدد  دي إددلج در فلسعددو ل 
 دي لر   در ل   حو لدرزقكمحو ر ا    درف ا  درإ ا ق مد درت  دا درإلا و الل بعو ل  بإو ل لاعو ةش حز بل.

 :social dimensionالبعد الاجتماعي -5
 ن  د  ك مبل  كلو ج  ي  ل   تو م   دلآى ع  لدرإف إي. لهاد  ل درت  ي دصج إل حو ةأ(Schmitt ,1999:34 )   ا      

 Schmitt,2003:77     ىجد دادا در   دتو دصج إل حدو  بد (  ةلرت  ي  دصج إل حو درإ ار ي ةلمبل للاسي   ر ى  دي اأة
&   Macionis,1997  & Plummer: 321 ب دلسن ل  دل  ن ل م دش ص. لدكد  تدك  د   بد  در دأة    د  ةد)  در ت دحو ل 

Olsen, 1993 ) ل لال دت كي درفإله  عو ل فإا لا ديلد د   إدد     الد ي ادأة  ئد ت  د ئد   در ديبد دا  د    ر   
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  عدددددددز  فدددددددلس در   دددددددتو دصج إل حدددددددو. رددددددداد افدددددددإا درت ددددددد ي دصج إل حدددددددو ر لددددددد ا م ل سددددددد   ف إزدددددددص  لا دددددددد ل  ددددددد اتص 
 Griffiths,2003:25.) 
 
 
 

 نتائج الدراسة واختبار الفرضيات عرض وتحليلالمبحث الثالث: 
  اولًا : اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات

ا لها  ب) ر ال و تامص ساب  دي لل رك   صج اددر ازعي درش حز  ها در ازعي درإف إ  درإ     م   دص  ل
دصى  لسدا درإز إحو در   دص  لا  ب تإل دمص  ف ت ي ر ق ع  در ازعزلا دص  إلرحو درإ ل  و درإت  لو ب د  ا ش   

ا دبقبل  رش دا د  لاحو  ز  و ااب    ي ش لي ر  ) د  زإلربل لعز  ى اج در حلملا ر  ازعي درش حز  ه ل ده) هان 
لر ل س   ف ا  اازعي در حلملا درللرحو ل    لى ا بل درر در ازعي  (Agresti et al. , 2013 : 278در  لي  

د  س  ا    م لا  ( ب Kolmogorov-Smirnov test إ  ماا  -تارإاتاسلادرش حز     ) د  إلا دى  لس 
رإ ا  دا در سد و  در  ا  (   ر 0,048م 0,051( ةل   حإو د  لاحو دصى  لس ل  م اى  2دصى  لس ب  درف لج  

م 0,157 در فاعز درإرة  ب لإادسي ى  ي درب ا ( ب      م اى  ف ا  درإز اعو دص  إلرحو ت  لاحو دصى  لس  
( ل   ةَ)  ببا     ادج  ز اعلئ ب لهاد  ز   0,05(   ر در  ا   ب لها د  ر    درإف ا  درإعحلس  در لر   0,200

ات ي ر  ازعي درش حز  ل   ةَ)   إد  د  ت دي دص  لادا درإز إحو ب  در ل  ل  ةأ  جإحي محلملا   ا  دا در سد و
 .(   ل حلا در ازعي درش حز    ر  ف ا  درإ ا  دا 2لدصى  لس. لعاضا در دل  

 

 (Kolmogorov-Smirnov test)دا در سد و رإ ا   : دى  لس د ( 2درف لج  
    

 المتغيرات    

 المعلمات                                              

 الزبونإدارة خبرة  المؤثر التسويق

N 166 166 
a,bNormal Parameters Mean 4.2828 4.3123 

Std. Deviation .32602 .33972 
Most Extreme 

Differences 

Absolute .051 .048 
Positive .051 .048 

Negative -.049 -.046 
Test Statistic .051 .048 

Asymp. Sig. (2-tailed) c157. c,d200. 
 (SPSS V.23درإ  س :  ت جلا م مل      
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 القياساختبار الصدق البنائي التوكيدي لأداة  -ثانياً 
 اختبار الصدق البنائي التوكيدي اولا : 

دافبى هان درلق ي درر در أك     در  ا در  لا  در ات    ر إقلسحر د  إلادئ   ر دى  لس در ل  ل درزل    در ات    
( د  د  درب ا    هاد دصى  لس Structural Equation Modelingدرا   ز     اش حقلا مإاجو درإزلارو دربحد حو  

 ها را ض  ز بو    در حلملا در   ا) درل اج    بل    دصجلةلا اكا) ديمإا   دربحد   ر قحلل       ص . 

 : الصدق البنائي التوكيدي لمتغير التسويق المؤثر : 1
بق دا ب درزكللا  اع و  (5رق  ا)  حلل   ا   در فاعز درإرة       عز دس زو دةزلا ب  حو ه    دصلالرو  

( 3تإل س  ا      عز در دل  ( بق دا  5( بق دا ب ل درإرة ل  درفبا ا   5( بق دا ب دصم  لس درإ      5دص    
( د  تل  اق س هإل CC4 , MI1( دص درلق ا     0.40د  جإحي اق س دا درإز إو درإعحلسعو ل  افللزا در ف و درإق ارو  

اد س ج   ر ضزن اإم  بإل ر  ز  درا  ا  إحل  درحص  ل  ف اج   اببإل ب تإل د  ةزض  ح) ( ب له0.15 , 0.27 
 CFI , IFI , TLI رش دا  شلةقو دصمإا   تلمى      ف اوحو رقل  ي درق اج درإت  و ربل لهاد  ل س  ا ب   ح)  

, RMSEA  لهاد  ف اج  دص   شلا ةإرش دا در ز سل .)Modification Indices )   در    ق   بل در  مل   ر لف
 ف ا   رش دا  شلةقو دصمإا   دربحد   درا   إد       عقص ال س      دصمففلي م   دربحدل در ل   درا  د   

      عقص درإقحلل  ي دجلةلا دب دا درز  و.
 
 
 
 

 
 

 
 
 

(     رش دا از سل دصمإا   دربحد   مك ظ د  دصمإا   ل  دك ف  5لرارظ ل ز   اا درلق ا   د كن لدج دا  
( . ل باد  دا  3 ف ا  درإشلةقو دركز و لتإل س  ا      عز   لةزو  رش دا  شلةقو دصمإا   درلله ي ب  در دل  
تلا دصا لصا دصمإا   دربحد   ل    ل   ر  ف ا   لج     درإشلةقو صجلةلا دب دا درز  و   ر  ف ا  ب لج ش  

    و در سد و. 
 
 
 
 

 

 : منحنى التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة  (2الشكل )
 SPSS v.23برنامج مخرجات المصدر: 

 

 ( : الصدق البنائي التوكيدي لمتغير التسويق المؤثر قبل التعديل3الشكل )
 Amos v.23المصدر: مخرجات برنامج 
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 : الصدق البنائي التوكيدي لمتغير إدارة خبرة الزبون : 2

( بق ي  از و   در ىإفدو دةزدلا 25( د  درإقحلل درإز إ  رقحلل   ا   ىادسي ى  ي درب ا  س  ا       5ساضا در دل  
( بقد دا ر  زد  درإدلا  5( بقد دا ر  زد  درزدل ل  ل 5( بقد دا ر  زد  درإز بد  ل 5( بق دا ر  ز  درلفد  ل 5ب  حو مادلي  

 ( بق دا ر  ز  دصج إل   . 5ل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 اختبار الثبات لأداة القياس  -ثالثاً 
 ز  دى  لس درم لا    ده) در تلاب دص ل حو در   اف    در بل دالدا درقحلل لاار بل دصهإحو درق ا  ت  اأا  

درمقو. د   ز ا درم لا ةأمص     دافلا  ل ا  درإقحلل ادى حل  بق دا  حل ص(     م لا  در ل    ر  ف ا   لر    
( . لعز  Korkmaz , 2020 : 115    د  للاص م سجو   الزو    الو  حلل درفإو دل درلله ي  اضي درقحلل  

اج م   در ل م   ب  ش ر  قحلل ت لم لخ درلل    ده) درإقلسحر درإف ت  و ب   حلل ة لا دص   لمو لدكم هل شب ي لش 
(   ر  ف ا  در لاي لدرلاده  0,70 فلصا در ل  درز إ  ب لدرا  از   حإ ص  ز إ ي ل اةالو ت إل افللز مف و  

درف اتحو لدصج إل حو ب      د د ل ى در فحو     رظ  ز   رش دئ   ر ضزن ة لا درإقلسحر   ر  ف ا  م تو 
( . تإل ا) د  إلا  زل ل در  ا دربحد   ر ل س  مف و لا ا دادي Tavakol & Dennick , 2011 : 54در ش  ز  

 (.6درقحلل ةلر ف و ر إ ا  دا لدصةزلا درل  حو د  إلادئ   ر دجلةلا دب دا درز  و . لتإل  اضا ب  درف لج  
 - 0.926 د  س  ا     ح)  زل ل ت لم لخ درلل رإ ا  دا در سد و در احفو لدةزلاهل درل  حو ل  ا دل ى م   

ب  در سد لا درف اتحو لب  ضاا  حإو ت لم لخ درلل درإعحلسعو د كن ب تإل د  لج  ي ( لاز  هان درقح)  ق ارو 0.711
 ح)  زل ل در  ا دربحد   جإحزبل مف   لرحو تامبل ا  ي ب  درلفلق  زل كا درم لا درإف ت جو بق  ا دل ى م   

  در سد و لالرلو ر  ش  ز در بلا  تامبل ا  ن ةلر لو لدرم لا درزلر .( . ل ارظ  لا لى  ادي 0.962 – 0.843 

 ( :  زل كا درم لا لدر  ا دربحد     ر  ف ا  درإ ا  دا در احفو لدةزلاهل درل  حو6درف لج  

 البنائي التوكيدي لمتغير ادارة خبرة الزبون ( : الصدق 5الشكل )
 .Amos v.23المصدر: مخرجات برنامج 

 التسويق المؤثر بعد التعديل لمتغيرالصدق البنائي التوكيدي :  (4الشكل )
 Amos v.23المصدر: مخرجات برنامج 
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 ا
 درإ ا  دا در احفو
 لدةزلاهل درل  حو

  حإو ت لم لخ درلل
 حإو  زل ل در  ا 

 دربحد  
 0.854 0.729 دصلالرو 1
 0.889 0.790 درزكللا  اع و دص   2
 0.846 0.715 دصم  لس درإ     3
 0.884 0.781 درإرة ل  درفبا ا   4
 0.946 0.894 در فاعز درإرة  5
 0.898 0.807 در ز  درلف  6
 0.843 0,711 در ز  درإز ب  7
 0.861 0,742  در ز  درزل ل  8
 0.883 0.780 در ز  درإلا  9

 0.903 0,816 دصج إل  در ز   10
 0.945 8930. ىادسي ى  ي درب ا   11

 
 

 وصف وتشخيص متغيرات البحث -رابعاً 
 للان لا تحص در فاعز درإرة  دجإلرحلئ  -1

( 7لدةزلان درل  حو دجإلرحلئ ب د   لب  درف لج  ا  إ  هان درلق ي درالان دت  لا  رإ ا   در فاعز درإرة  
م لا  دص  لادا درالاجحو رإ ا   در فاعز درإرة  لدرا   قلل ةأس زو دةزلا    دمحو ب د  م   درا ق درلفلم  در    

م اى دصهإحو  %( ل24,83( ل     زل ل دصى كا در ف    0.94( ل    دصمل دا درإعحلس   3,80رباد درإ ا    
%( ب لا    هان در  لا  دص  لاحو درر د    ا   در فاعز درإرة  ل   لز   ر اسجو   الزو    75,92 ف حو  در

 دصهإحو  ف  دجلةلا دصب دا درإ لاة   .
 ف ا  ب لج ش تلا دصا لصا    و در سد و  ب د ل ةلر ف و درر ا ا   دةزلا در فاعز درإرة  درل  حو    دمحلئ 

تلصا   درزكللا  اع و دص   ب دصلالرو ب دصم  لس درإ     ب لدرإرة ل  درفبا ا (   ر در  ا    بق  جلا ا ا  بل
 (.7 ف  دجلةلا درز  و درإ لاةو ب لتإل  اضا ب  درف لج  

 
 ( : للان لا تحص   ا   در فاعز درإرة  ةأةزلان7درف لج  

 دصةزلا ا
درا ق 
 درلفلم 

دصمل دا 
 درإعحلس  

 زل ل 
 دصى كا %

دصهإحو 
 در ف حو %

ا ا   
 درلق دا

 2 76.38 27.41 1.05 3.82 دصلالرو 1
 1 76.98 24.02 0.92 3.85 درزكللا  اع و دص   2
 3 75.29 28.02 1.05 3.76 دصم  لس درإ     3
 4 75.02 26.22 0.98 3.75 درإرة ل  درفبا ا   4

 SPSS V.23بالاعتماد على مخرجات برنامج  ينالباحث من إعداد المصدر:      
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 - 75.92 24.83 0.94 3.80 درإز ج درزلي رإ ا   در فاعز درإرة 
 ( Microsoft Excel  SPSS) ةلص  إلا   ر  ت جلا م مل    در ل م  د  دا    درإ  س: 

 ف ا  ب لج ش تلا دصا لصا    و  ب ( ا ا   دصةزلا درل  حو رإ ا   در فاعز درإرة  5لعاضا در دل  
 در سد و ةلص  إلا   ر دصهإحو در ف حو درإ لققو .

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 للان لا تحص ىادسي ى  ي درب ا  دجإلرحلئ  -2

ا  إ  هان درلق ي درالان دت  لا  رإ ا   ىادسي ى  ي درب ا  لدةزلان درل  حو دجإلرحلئ ب د   لب  درف لج 
م لا  دص  لادا درالاجحو رإ ا   ىادسي ى  ي درب ا  لدرا   قلل ةتإفو دةزلا    دمحو ب د  م   درا ق درلفلم  ( 8 

م اى  %( ل8,99( ل     زل ل دصى كا در ف    0.340( ل    دصمل دا درإعحلس   3,78در    رباد درإ ا    
درر د    ا   ىادسي ى  ي درب ا  ل   لز   ر اسجو  %( ب لا    هان در  لا  دص  لاحو75,57دصهإحو در ف حو  

   الزو    دصهإحو  ف  دجلةلا دصب دا درإ لاة    .
د ل ةلر ف و درر ا ا   دةزلا ىادسي ى  ي درب ا  درل  حو    دمحلئ   ر  ف ا  ب لج ش تلا دصا لصا    و 

إل   ب در ز  درلف  ب در ز  درزل ل  ب لدر ز  درإلا ( در سد و بق  جلا ا ا  بل تلصا   در ز  درإز ب  ب در ز  دصج 
 )8  ر در  ا    ف  دجلةلا درز  و درإ لاةو ب لتإل  اضا ب  درف لج  

 ( : للان لا تحص   ا   ىادسي ى  ي درب ا  ةأةزلان8درف لج  

درا ق  دصةزلا ا
 درلفلم 

دصمل دا 
 درإعحلس  

 زل ل 
 دصى كا %

دصهإحو 
 در ف حو %

ا ا   
 درلق دا

 3 75.87 24.69 0.94 3.79 در ز  درلف  1
 1 76.70 24.29 0.93 3.84 در ز  درإز ب  2
 4 74.90 26.83 1.00 3.75 در ز  درزل ل  3
 5 74.10 25.66 0.95 3.71 در ز  درإلا  4
 2 76.27 26.46 1.01 3.81 در ز  دصج إل   5

 - 75.57 8.99 0.340 3.78 درإز ج درزلي رإ ا   ىادسي ى  ي درب ا  
 ( Microsoft Excel  SPSS) ةلص  إلا   ر  ت جلا م مل    در ل م  د  دا    درإ  س: 

 ( : التمثيل البياني لإبعاد متغير التسويق المؤثر5الشكل )

 .Microsoft Excel V. 2010))المصدر: مخرجات برنامج 
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( ا ا   دصةزلا درل  حو رإ ا   ىادسي ى  ي درب ا    ر  ف ا  ب لج ش تلا دصا لصا 6لعاضا در دل  
    و در سد و ةلص  إلا   ر دصهإحو در ف حو .

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 اختبار فرضيات البحث -خامساً 
 دلصئ / دى  لس ب ضحلا دصسا لي :

درإ ز قو ةزكللا دصسا لي ( را ض دى  لس درل ضحلا در احفو Pearson   ) د  إلا د  اق دصسا لي در فحق        
( م     ا  دا Pearson(  زل كا دصسا لي در فحق  9م   درإ ا  دا در احفو لدةزلاهل درل  حو ب لعلب  درف لج  

 ( .nدرا       ىرر دى  لس  ز اعو  زل ل دصسا لي ب ل ف) درز  و   (.Sig)در سد و درللرحو ب ل ف ا  درإز اعو 
 الرئيسة الاولى :. اختبار الفرضية 1

  ااج   كلو دسا لي  دا اصرو  ز اعو م   در فاعز درإرة  لإادسي ى  ي درب ا ( 
( دردر لجداا  كلدو دسا دلي لاعدو جد دئ  اج دو  دا اصردو  ز اعدو مد     ا د  در فداعز 9د  ا    م لا  درف لج  

( لا ددد   هدددان درقحإدددو دردددر لددداي درزكلدددو 8100.**درإدددرة  لإادسي ى ددد ي درب دددا  ب ى  م ادددى  حإدددو  زل دددل دصسا دددلي م  بإدددل  
 .%(99( ل  سجو ةقو  0.01درش ا و م   هاس  درإ ا  ع       ف ا   ز اعو  

 لاأ حفلئ   ر  ل اق ي  إد  ل اج درل ضحو در احفو دصلرر
 ( 9درف لج  

  زل كا دصسا لي م   در فاعز درإرة  ةأةزلان لإادسي ى  ي درب ا  

 (.SPSS V.23درإ  س:  ت جلا م مل    

درزكللا  اع و  دصلالرو درإ ا  دا
 دص  

دصم  لس 
 درإ    

درإرة ل  
 در فاعز درإرة  درفبا ا  

 ىادسي ى  ي درب ا  

Pearson 
Correlation .557** .638** .594** .657** .810** 

Sig. (2tailed) .000 .000 .000 .000 .000 
N 166 166 166 166 166 

 ن ي لإبعاد متغير ادارة خبرة الزبو( : التمثيل البيان6الشكل )
 .Microsoft Excel V. 2010))المصدر: مخرجات برنامج 
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 س ي ب ضحلا ب  حو ا إمل ةلصا : لرر    درل ضحو در احفو ديلا  مز 
 ى  ي درب ا (  إادسيلالرو ل لرر:  ااج   كلو دسا لي  دا اصرو  ز اعو م   ةز  دي . دى  لس درل ضحو درل  حو دي

ى  ي درب ا   إادسيل لالرو رر لجاا  كلو دسا لي لاعو  اج و  دا اصرو  ز اعو م   ةز  ديى( 9  ا    م لا  درف لج  ى
رر لاي درزكلو درش ا و م   هاس  درإ ا  ع      ى( لا    هان درقحإو 0.557**ب ى  م اى  حإو  زل ل دصسا لي م  بإل  

 %(.99( ل  سجو ةقو  0.01 ف ا   ز اعو  
 ر .لرلرر درإ  مقو    درل ضحو در احفو ديلد  إلادئ   ر  ل اق ي  إد  ل اج درل ضحو درل  حو دي

ى  ي  إادسي   ل ق. دى  لس درل ضحو درل  حو درملمحو :  ااج   كلو دسا لي  دا اصرو  ز اعو م   ةز  درزكللا  اع و دي
 درب ا ( 

( درر لجاا  كلو دسا لي لاعو  اج و  دا اصرو  ز اعو م   ةز  درزكللا  اع و دص   لإادسي 9  ا    م لا  درف لج  ى
رر لاي درزكلو درش ا و م   هاس  ى( لا    هان درقحإو 0.638**اى  حإو  زل ل دصسا لي م  بإل  ى  ي درب ا  ب ى  م 

 %(.99( ل  سجو ةقو  0.01درإ ا  ع       ف ا   ز اعو  
 لرر .لد  إلادئ   ر  ل اق ي  إد  ل اج درل ضحو درل  حو درملمحو درإ  مقو    درل ضحو در احفو دي

ى  ي  إادسيدرل  حو درملرمو :  ااج   كلو دسا لي  دا اصرو  ز اعو م   ةز  دصم  لس درإ     ل  . دى  لس درل ضحو 
 درب ا ( 

ى  ي  إادسيرر لجاا  كلو دسا لي لاعو  اج و  دا اصرو  ز اعو م   ةز  دصم  لس درإ     ل ى( 9  ا    م لا  درف لج  ى
رر لاي درزكلو درش ا و م   هاس  ى( لا    هان درقحإو 0.594** درب ا  ب ى  م اى  حإو  زل ل دصسا لي م  بإل 

 %(. 99( ل  سجو ةقو  0.01درإ ا  ع       ف ا   ز اعو  
 لد  إلادئ   ر  ل اق ي  إد  ل اج درل ضحو درل  حو درملرمو درإ  مقو    درل ضحو در احفو دصلرر .        

ى  ي  إادسيل    درفبا  ع  كلو دسا لي  دا اصرو  ز اعو م   ةز  درإرة  ا. دى  لس درل ضحو درل  حو در دةزو :  ااج  
 درب ا ( 

 إادسيل    درفبا  ع رر لجاا  كلو دسا لي لاعو  اج و  دا اصرو  ز اعو م   ةز  درإرة  ى( 9  ا    م لا  درف لج  ى
رر لاي درزكلو درش ا و م   هاس  ى( لا    هان درقحإو 0.657**ى  ي درب ا  ب ى  م اى  حإو  زل ل دصسا لي م  بإل  

 %(.99( ل  سجو ةقو  0.01درإ ا  ع       ف ا   ز اعو  
 لرر .لد  إلادئ   ر  ل اق ي  إد  ل اج درل ضحو درل  حو در دةزو درإ  مقو    درل ضحو در احفو دي

  اعو ر  فاعز درإرة  ب  ىادسي ى  ي درب ا ( اصرو  ز  دى  لس درل ضحو در احفو درملمحو :  ساج  اأة    . 2
اصرو  ز اعو رإ ا   در فاعز درإرة  ب  ىادسي ى  ي درب ا  ب د    ( لجاا اأة   د فلم   7ساضا در دل  

مك ظ د  م لا   رش دا  شلةقو دصمإا   تلمى ضإ  لل  ي درق اج درإت  و ربل ب بق  م اى  حإو 
 RMR=0.013    تإل س  ا د   حإو  زل ل در أة   (080. درإ   درإق اج درتل  مبل در لر  ( له  دلل .

%(   ر 81( لهاد  ز   د    ا   در فاعز درإرة  سرة  ب    ا   ىادسي ى  ي درب ا  م ف و  0.81درإعحلس  ل  م اى  
   ف ا  ب لج ش تلا دصا لصا    و در سد و . لهاد  ز   د  اا   ل  ي دمل دا لد  ي   
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در فاعز درإرة  ب  ب لج ش تلا دصا لصا    و در سد و  اا سرا  درر اا   د فلم  ب  ىادسي ى  ي 
( 11( درلله ي ب  درف لج  .C.Rدر ف و درل جو  ( . لاز  هان درقحإو  ز اعو ل رظ ص   حإو 81%درب ا  م ف و  

 ( درلله  ب  درف لج  داص.P-Value(  حإو  ز اعو      ف ا   ز اعو  17,447در لراو  
  ا   در فاعز ( لهاد  ز   ةأ  660.( ل  م اى  ²R( د   حإو  زل ل در لف    8كإل س  ا    در دل  

ر ىادسي ى  ي درب ا  ب  ش تلا دصا لصا    و در ا  دا در   اش     (    66%للاس   ر الف    ل مف  ص  درإرة  
لد  إلادئ   ر  ل  %( ب زاا رإ ا  دا  ى       ادى و ب   مإا   در سد و. 34  ل در ف و درإ  قحو لدر لراو  در سد و 

 اق ي  إد  ل اج درل ضحو در احفو درملمحو .
 ا : ضحلا ب  حو ا إمل ةللآس ي ب  محولا  مز    درل ضحو در احفو درمل

 ى  ي درب ا ( ىادسيلالرو ب  اصرو  ز اعو ر ز  دي  :  ساج  اأة    لرر  . دى  لس درل ضحو درل  حو دي
  ملددظ د  ىى دد ي درب ددا  ب  ىادسيلاددلرو بدد  ( لجدداا اددأة   د فددلم   ل اصرددو  ز اعددو ر زدد  دي8ساضددا در دددل  

ى دد ي درب ددا  م فدد و  ىادسيلاددلرو سددرة  بدد    ا دد    ةزدد  دي ( لهدداد  ز دد  0.26 حإددو  زل ددل در ددأة   درإعحددلس  لدد  م اددى  
 .%(   ر  ف ا  ب لج ش تلا دصا لصا    و در سد و26 

 . محولرر درإ  مقو    درل ضحو در احفو درمللاأ حفلئ   ر  ل اق ي  إد  ل اج درل ضحو درل  حو دي
ى د ي  ىادسي   بد  اصرو  ز اعو ر ز  درزكللا  اع و دي  اأة    :  ساج  ق. دى  لس درل ضحو درل  حو درملمحو 

 درب ا (
ى  ي درب دا  ب د   ىادسي( لجاا اأة   د فلم   ل اصرو  ز اعو ر ز  درزكللا  اع و دص   ب  8ساضا در دل  

 دد  سددرة  بدد    ا دد  ي( لهدداد  ز د  د  ةزدد  درزكلددلا  اع ددو د0.29 حإددو  زل ددل در ددأة   درإعحددلس  لدد  م اددى  مك دظ د  
 %(   ر  ف ا  ب لج ش تلا دصا لصا    و در سد و 29ى  ي درب ا  م ف و   ىادسي

 . محولاأ حفلئ   ر  ل اق ي  إد  ل اج درل ضحو درل  حو درملمحو درإ  مقو    درل ضحو در احفو درمل
ى دد ي  ىادسياصرددو  ز اعددو ر زدد  دصم  ددلس درإ دد    بدد    :  ساجدد  اددأة     . دى  ددلس درل ضددحو درل  حددو درملرمددو 

 درب ا (
  ىى دد ي درب ددا  ب  ىادسي( لجدداا اددأة   د فددلم   ل اصرددو  ز اعددو ر زدد  دصم  ددلس درإ دد    بدد  8ساضددا در دددل  

 ىادسي  ةزد  دصم  دلس درإ د    سدرة  بد    ا د   ( لهداد  ز د  0.31 حإدو  زل دل در دأة   درإعحدلس  لد  م ادى  مك ظ د  
 .%(   ر  ف ا  ب لج ش تلا دصا لصا    و در سد و31ى  ي درب ا  م ف و  

  محولاأ حفلئ   ر  ل اق ي  إد  ل اج درل ضحو درل  حو درملرمو درإ  مقو    درل ضحو در احفو درمل      
ى دد ي  ىادسيبدد     درفددبا  ع اصرددو  ز اعددو ر زدد  درإددرة    :  ساجدد  اددأة    ا. دى  ددلس درل ضددحو درل  حددو در دةزددو 

 درب ا (
  ىى دد ي درب ددا  ب  ىادسيبدد     درفددبا  ع ( لجدداا اددأة   د فددلم   ل اصرددو  ز اعددو ر زدد  درإددرة  8ساضددا در دددل  

 ىادسيسدرة  بد    ا د     درفدبا  ع   ةزد  درإدرة   ( لهداد  ز د  0.24 حإو  زل ل در أة   درإعحدلس  لد  م ادى     مك ظ 
 .%(   ر  ف ا  ب لج ش تلا دصا لصا    و در سد و24ى  ي درب ا  م ف و  

 لاأ حفلئ   ر  ل اق ي  إد  ل اج درل ضحو درل  حو در دةزو درإ  مقو    درل ضحو در احفو درملمحو .

 ( تأثير التسويق المؤثر في ادارة خبرة الزبون 7الشكل )
 (Amos V. 23المصدر: مخرجات برنامج )
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 المبحث الرابع 
 الاستنتاجات والتوصيات

 اولا: الاستنتاجات 
 زدد  در فددداعز درإدددرة   ددد  درإاضددا لا درإبإدددو بددد    لإدددلا دص إدددلج ة دداسي  ل دددو لدرإ لإدددلا در فددداعقحو ة ددداسي  -1

 ب   فلج درإ لبفو لدصم دج لدر قلا ب   لر) دص إلج. ىرحصىللاوم ل رظ ر امص دص لل درا  اف    
س ا ق در فاعز درإرة  ةلسض درإ  د  دسا ل ل لةحقل ل رظ ر امص سرة  ب  الق ز   للا  درقداي  د    عدز درإزدل كا  -2

در دل ما   رد  درلز حو  ل م   درإرة  لالةعحص م لهاد  ل دكف ص دهإحو ىللاو دكمد   د  تامبدل دلادشك  ب فدل  سد ) ا دلردص 
 ل  ز   دا  للهحإحو اش ز ب  درادلي.

( درإ دددش ا درإفددد ل ي بددد  ىادسي در فددداعز تادسي ى ددد ي درب دددا  مل دددارظ  ددددا  CEMي ىادسي ى ددد ي درب دددا    زددد   لبدددا -3
    و   ق  دو ل  شداسي  للهحإحدل لعإمدل در دال در دل ل رقدلاي درإ لإدلا لدر دل ما  بد   فدلج در فداعز لدرتدل  ةدليب دا 

 ي ى  ي درب ا .     عز ال س  دصةزلا درإ ل  و در   افب) ب  ا ) لازبعب ىادس 
ا ل   ىادسي ى  ي درب ا  ب  دلآلمو دصى  يم ل  دل صبدى ركم  دلن  د    عدز در ا د دا درلللاد و بد  در  تدو درإلحشدو  -4

ةلرإ لإو م ببا  ز  مارظ تفك  ر إ لإلا      عز د  فلم بل ر  ل  لا لدصز لا در   دلاد لى ت دلو ادكزي لشدلج 
 در فاعز ة دل ىل .دص إلج ب  درالى درللر  للشلج 

 ةلمحل: در الاحلا 
بدد  در دد تلا درإ لاةددو   ددر زعددلاي ده إددل ب) ةلر فدداعز درإددرة  لد  إددلا   ددل    درل دد  در فدداعق   س ع .   دد  درإدد -1

درإرة  لازإحقص ب    اتب) لدرفز  ر ق ص لافاس ن بد   د ا  درإ دلةزا  لاففد    ردظ ةزكلدلا     دو ازدبز  لردو در لل دل 
 .م   درإرة  ل ا ل ص 

 دارة خبرة الزبونإبعاد التسويق المؤثر في أ( تأثير 8الشكل )

 (Amos V. 23المصدر: مخرجات برنامج )
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در اا و در دجزو لدص  فلةو رد الا درلزدل درفد اتحو در دلاسي در  تلا درإ لاةو ب  ا    دج دادا  س   ازبعب جباا    -2
ل د اتحلاب) ب ي   ردظ  د   هد)  س ع    درإ لةز   ب لدصه إلي ةلمش ل لاب) در لفحو لدرف اتحو   ر  در  د اتحلا درإد 

 لازإ ز در لل ل م  ب). درزاد ل دي ل حو ب  ىلل و  كللا     و م   درقلاي ل ا ل ب)
ضد لسي  ادجبددو ال تددلا درإ لبفدد  .  دد    عددز درقدد سي   ددر دصم  ددلس لدر عددلاي لزعددلاي درددا   درإز بدد  ردد   درإف إددي  -3

رإللهحإبددل ب لتدددارظ دتمددد دج بدد  د ددد ت دي لال  دددل لاق دددح) در  تددو درإلحشدددو مبدددل بددد  دي ددادا درإفددد ب بو ب لبددد  درإإلس دددو 
 ل ب ل درللجو ىرر از سكا   ل حو ب  در   اراجحل درإف ت  و ب لدر  لح) ل  ا درزإل.درزإ حو ب  اشاع  ى  لاب

دصه إلي ةتادسي در ل  لدر شاع  ر لسهل درلل ل ب  الق ز در ادز  م    لجلا ل  ش  لا در  تو لدرإف إي. ب ك     -4
سدا درإز وحدددو  دددادا بدد  در  تدددو در دى حدددو  ل در زدد ا   دددر  لجددلا لس  دددلا درب دددلا  درللرحددو لدرإفددد ق  حو ب ل ادك دددو در شددا 

 .درتلسجحو .     عز  حل بل ةل  ل دي لف) لاحل   ت ص ةل  قشلق دسدا ل ق   لا درزل     لدرب لا    ر     ادا
 ةلرمل: درإق   لا درإف ق  حو

درإ ا د دا ديىد   ب  بد   دابدل لمل د يهإحو   ا  دا در سد و لاا حي آبللبل درإف ق  حو لإ دلمحو س شبل   شقحل ل حلل اأة
 ددد اد  دد  ديب دددلس درإق   ددو در ددد   إددد     ا ددا  م د دددو لدلعحددو تجددد دا اسد ددلا  فددد ق  حو ا ددا  د  ددد دادئ  ا   دد ا در ددل م

 :ا ر  سد و درللرحو ل رظ   ر در لا دلآ
 زإل در فاعق .اسد و     در ادبز م   در فاعز درإرة  لافاعز در  إو درإ شالو لاأة  ن ب   ت جلا در -1
 ى  ي درب ا .  ىادسيل  لا درزك و در فلسعو لاأة  هل ب  ازبعب   فاعز درإرة ةزلا در اسد و درزكلو م   – 2
درقحلي م سد لا   لمبو ر  سد و درللرحو لب  لشل لا  ت  لو  مل  درقشلج در ز حإ  م لدرقشلج در ل ( لدرزإل   ر -3

ل ردظ راد ض  ز بدو  د   د دلمحدو  .درللرحوم لال  ل لالف   در  لا  درإ  لمبو لدرإت  لدو قلسمو م لا  در سد و  ي در سد و 
 اش حقبل ب  در  تو درز د حو.

  إلج درإزللا ي.ى  ي درب ا  رإ لإلا دي ىادسياسد و در فاعز درإرة  لالسن ب  ازبعب  -4
 ىك حلا درزإل ضإ  درقشلج درإ  ب  . ل   فاعز درإرة اسد و در -5
  لس در  ق م   در فاعز درإرة  لدرإ بي در  لبفحو .ىى  ي درب ا  ب   ىادسي  ش  لا ازبعب  -6
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