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 أولاً: المقدمة 

تعيش الشررات ا الي ف  ب ئي ت تف  ةرريت ةررتغتّر تفيهاا  يع  ا انت ال ف  ةررت ئشرربع تأياك  أعت شر ت  ت الشررات ا ت ف     

نلى ال ف ج والةرعار شبرأا الع يع  هةرت وتتائ ت ال الشراتت  ب الم ال ف  ةرتك وال تشر ئت ال ف ت ا والوتا ا وت      

هب الع اع الذي غصررفل الهاو وغّتهم اا (  Customer Experienceالأسررع   ئيا الشررات ار برر  ا تتائت الع يع  

 (كLemon & Verhoef, 2016غبةم الع يع واا غوةاه  

ف تتائت الع يع ئأ ع  ات  ع الا طأ ن ا وال شرر نا ال ب غب ه ع  الع يع نا الشرراتت   يتت تع الت اعع   ب   يل   وتعُاه

ال ااحع: اأع الشرراا ر وشاف  هر وئعتهك  عب لا ت  صررا نلى   مّ ال ف جر ئع تشرر ع تع لّات غ  ابررع  يع  الع يع ال 

(ك  Lemon & Verhoef, 2016طأيقر شو ااتز الاتصرر  ر شو الهاع  الشرراتتر سرر ا  نأا ال  ال ارلب او بر شو ال 

وات شاأ ت الت اسر ا شر الع يع الذي غعيش تتائت  يتّ غ يع للى تباا  الشراا ر والأ    ال الشراتتر وال  بريت ئع  لفياه  

 Imbug, Ambad, & Bujang, 2018ك) 

وات شم تت الشرررات ا البأاه شه يت هذا الت  مر  أتشا تةررر ك ا ئشررربع تأيا  ب تّةررريا تتائت ن تحع ر نأا ال ّ   

الاا بر وتط غا اف اا الوتاتر واسرر وتاف ال  في ا الّتغكتك و ب اط ع الاتصرر لاا الةررع مير تعُته ةرراتت الاتصرر لاا  

, stcو ب ئاااج تّةرريا تتائت الع يع    mystc ب تطأيق    اا شئاز الأاكلت نلى ذلكر لذ اسرر ك اا(  STCالةررع مغت  

 (ك2024

و غم هذا الاه   ف ال  زاغتر ا  زالت العتات ئيا تّةرريا تتائت الع يع وال أيع ا ئّ  ت للى م اسررت شن قر   بررت  ب 

الأي ت الةرع مغت والعائيتر حي  ت عه الت اسر ا ال ب تائب ئيا هذغا الت  أيا ئشربع اأ ةراك  بكيا اا الشرات ا تفهق نلى  

 ا  الع حت نلى اأيع تع كتّةيا تتائت الع يع مور شر تعاف ئتات ا ت

   ذ  ً للت اسرتر ئعتف   STCولعذا تأتب هذه الت اسرت ل أّ   ب شاا تّةريا تتائت الع يع نلى ال أيع ار ئ تو ذ ةراتت  

  عم هذه العتات وت تغم ت بي ا تهيت الشات ا  ب هذا ال ت  ك

 ثانياً: مشكلة البحث 

تةرعى الشرات ا للى تّةريا تتائت ن تحع  ئ ن أ  ه  وسريلت لزغ مّ ال أيع ا والأ ئ كك لبا ال شربلت تب ا  ب شر اي   

الأاا الهعلب ل تائت الع يع نلى ال أيع ا ا  زا  شاااً غيا واضرا لته تكيا اا الشرات ار ت   شر الت اسر ا العائيت  ب 

  است اا  ت   ت تيا:هذا ال ت   اليلتك وغ با ت ضيا اشبلت الت

 . فجوات على المستوى النظري1

 غم و  م نرتم اا الرت اسرررر ا ح   تتائرت الع يرع و  مّ الورتارتر للا شر شغلأعر   تهز نلى العتارت ئيا تتائرت الع يرع 

والاضررر  شو ال لا ر  ب حيا الهت الت اسررر ا ال ب  ئطت تتائت الع يع ئ ل أيع ا ئشررربع اأ ةرررار   برررت  ب اط ع 

(ك وهذا غ كهع  ت ّ اعا يت تّ  ج للى  2023ت وآ اورر  ؛ اّ 2024 ,كRibeiro et alالاتصر لاا  ب الأي ت الةرع مغت  

 م استك

 . فجوات على المستوى التطبيقي 2



ت ا رت تكيا اا الشرررراتر ا بررررع ئرت ن ليرت  ب اير   شاا اأر م اا تّةرررريا تتائرت الع يرع نلى اأيعر تعر ر لذ ته  ا للى  

اؤةرااا واضرّت تائب ئيا ا  تفه ت نلى تتائت الع يع وا  تّ  ت اا زغ مّ  ب ال أيع اك وهذا غتعع اا الصرعم نلى  

 ارما ّ اعا ت  توه هذه ال أ م ااك

 ؟ STCما أثر تحسين تجربة العميل على المبيعات في شركة وئف ً  نلى ا  سأقر  إر الةؤا  الاحي  للت است ه : 

 ثالثاً: أسئلة البحث

 غفأكق اا الةؤا  الاحي  الة ئق نتّ شس لت  انيت: 

 ا  ال  ص م ئ تائت الع يع وا  نف باه  الأس سيت؟ •

 ل ّةيا تتائت ن تحع ؟ STCا  شئاز ال أ م اا ال ب ا ات ئع   •

 ؟STCا  شاا تّةيا تتائت الع يع نلى اأيع ا  •

 رابعاً: أهمية البحث

 . على المستوى النظري 1

تةررررعم الرت اسرررررت  ب لااا  ال ب أرت العائيرت  ب اتر   تتائرت الع يرعر وتائب ئيا اهع ايا اع يا ه ر  تتائرت الع يرع 

وال أيع ا  ب اط ع الاتصرر لااك ت   تعُته لضرر  ت للت اسرر ا ال ب تف ولت هذا ال  ضرر ع  ب الأي ت الةررع مغت والعائيت 

 (ك2023 اّ ت وآ اورر 

 . على المستوى التطبيقي 2

تهيت    حج الت اسرت الشرات ار و  برت ةرات ا الاتصر لاار  ب  عم شه يت تتائت الع يع ومو ه   ب زغ مّ ال أيع اك ت    

تةرر نت ا وذي ال اا  نلى ت  يت اسرر ك   اتعم  ّ  ال أ م اا الأتكا تأايااً نلى ال أيع ار لذ تشرريا الت اسرر ا للى شر  

 (ك2024 ,كRibeiro et alوغزغت ولا هم   تّةيا تتائت الع يع غ لهع اا   تار الع ت 

 خامساً: أهداف البحث

 غةعى هذا الأّ  للى تّ يق الأهتاف الآتيت:

ف نلى اهع ف تتائت الع يع ونف باه  الأس سيتك  •  ال عاه

  ب تّةيا تتائت الع يعك STCناض وتّليع شئاز اأ م اا  •

 تّليع شاا تّةيا تتائت الع يع نلى اأيع ا الشاتت ولغااماتع ك  •

 ت تغم ت بي ا ن ليت تهيت الشاتت والأ حكياك •

 

 

 



 سادساً: فرضيات البحث

 كSTCغ  ت شاا لغت ئب ذو ملالت ل ّةيا تتائت الع يع نلى ال أيع ا  ب ةاتت الفرضية الرئيسة: 

 الفرضيات الفرعية:

 (ك stc, 2024نلى ال أيع ا  ( mystcغ  ت شاا لغت ئب لل ّ   الاا ب  تطأيق  •

 غ  ت شاا لغت ئب لت مّ الوتات نلى ال أيع اك  •

 (كImbug, Ambad, & Bujang, 2018غ  ت شاا لغت ئب لاض  الع ت  نلى ال أيع ا   •

 سابعاً: نموذج البحث

ر    ذج الأّ  اا ا فياغا  حيةررريا: ال  فيا ال ةررر  ع  تّةررريا تتائت الع يع( وغشررر ع اتات شئع م هب ال ّ    غ ب ه

الاا ب و  مّ الوتات و ضررر  الع ت ر وال  فيا ال  ئل  ال أيع ا(ك وغه اض الف  ذج شر تّةررريا تتائت الع يع ئأئع مه  

 الشبع الآتب: الكتات غؤاها لغت ئي ً نلى ال أيع ار ت   غ ضها

 (: نموذج البحث 1شكل ) 

 المتغير المستقل 

 تّةيا تتائت الع يع

  ض  الع ت ( -  مّ الوتات  - ال ّ   الاا ب 

← 
 غؤاا  ب 

 المتغير التابع 

 ال أيع ا

 

 ثامناً: مكان التطبيق المقترح )الدراسة الميدانية المقترحة( 

ئ بررهع  لحته الشررات ا الااحتّ  ب اط ع الاتصرر لاا (ر  STCسرريطُأ ق هذا الأّ  نلى ةرراتت الاتصرر لاا الةررع مغت  

وئاااج الذت     mystcئ ل  لبت العائيت الةرع مغتر وال ب اسر ك اا ئشربع واضرا  ب تّةريا تتائت الع يع نأا تطأيق  

و اااً لان   م الت اسررت نلى تّليع ال صرر م  ال فشرر  ّر  إر الت  م ال طأي ب غ  كهع  ب (ك  stc, 2024الابررطف نب  

و ةررم  ضرر  الع ت ر واؤةررااا ارغااماا والف  ر  ر  mystcال علفتر اكع نتم اةرر وتاب تطأيق    STCتّليع ئي   ا  

ع نلى ن ت  و ئطع  ئ أ م اا تّةرريا تتائت الع يعك وغ با  ب م اسرر ا اةرر  أليت تعزغز هذا ال ت  م ئ سرر أي ر غُ زه

 الشاتت ل ي   آ احعم ئشبع اأ ةاك

 تاسعاً: منهجية البحث

غع  ت الأّ  نلى ال فعج ال برهب ال ّليلبر الذي غصرا الا هاّ  تتائت الع يع( وغّلهع نتا ع  ئ ل أيع اك ت   غةر وتف  

   ذ  كً وتتُ ل الأي   ا اا ال صرر م  ال ه  حت وال فشرر  ّر اكع ال    غا   STCشسررل   م اسررت الّ لتر ئ تو ذ ةرراتت 

ر وت   غا ال ط عر والت اسر ا الةر ئ تر مور الان   م نلى اسر أي ر شو ئي   ا  ال  ليت والةرف غت للشراتتر وئي   تع  الصرّهيت

 ةوصيتك

 



 عاشراً: المخطط المقترح للمشروع 

 غ  اهل شر غف ةم ال شاوع للى اتات  ص    حيةت: 

الهصع الأو   ارط   الع ف للت است(: وغش ع ال  تاتر واشبلت الت استر وشس ل ع ر وشه ي ع ر وشهتا ع ر  •

 و اضي تع ر و   ذ ع ر وافعتي ع ك

الهصع الك  ب  الت اس ا الة ئ ت(: وغة عاض الت اس ا ال  عل ت ئ  فياي الت است  تتائت الع يع وال أيع ا(   •

 والعتات ئيفع  ك 

ا تّليع ئي   ا  • ال فش  ّ و ئطع  ئ أ م اا تّةيا تتائت الع يعر  STCالهصع الك ل   ال ّليع والف  حج(: وغ ض ه

 ام ناض الف  حج وال  بي اك

 تلب هذه الهص   ا ح ت ال اا لك 

 



 المراجعقائمة 

 أولاً: المراجع العربية 

(ك   ذ ت تأايا   مّ الوتات وبررر  ّ الشررراتت نلى  ضررر  وولا  الع ت : ئ ل طأيق  2023اّ تر وآ اورك   •

 نلى ةاتت غ ا ا ئ غع لتتص لااك اتلت نل يت اّبه تك

م اسرت شاا الاتصر لاا ال ةر غ يت ال  ب الت نلى ولا  الع ت : م اسرت ايتا يت نلى ن ت  ةرات ا الاتصر لاا  •

 اهامّ(ك اتلت نل يت اّبه تك 364 نيهفت 

الأعُت الا    نب: اسررر ااتيتيت تتائت الع يعك  –(ك ت اغا الاسررر تاات  2024  كةررراتت الاتصررر لاا الةرررع مغت •

https://wwwكstcكcom  

  comكstcكhttps://wwwك (2024الف  حج ال  ليت لع ف  (ك 2024  كةاتت الاتص لاا الةع مغت •

 ثانياً: المراجع الأجنبية
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