| Ciglaa dadla
MIDOCEA s
lJNI\J}\?‘,-)IIY|| LY >

el 503) anid

& s dall ) sie
oabl dse (A alidl

L) o

>l Oladls G a2

1 -z A5 g s e
O slane Aaala -3 laY) A4S

<l yd)

BRSIPNENGI RRIN
u.ﬁv\d:m :XMB —3)\3}“ @S -w..)‘)dﬂ\ 3\_;1.& gac

‘;ﬁﬂ\‘;u‘)ﬂ\ Jadl) - Yo ¥ }.\5}4



2 ettt et e e be e teahe e teere e e are et e ere e et nnas Al all aladl SUY) 1Y) Juadll 1
B e e —eea—e e —eea—e e —ee—e e —ee—e e teeteeabe e bt e aaeeeaeeareeeseeeaeeereeenne e Aaaidl 1.1
ettt be ettt ae et e Re et e te s e e ereeneeateeneeneaneeneenre e Al yall dlSie 1.2
A oottt ettt e re et nae e e nne e bl sl e il 528 1.2.1

D e e e e aaee e e kil 6 gl e 528 1.2.2

D et e e e — e e ——eaabee e tee e aaeeanreeaateeareeareeanreas Al a8l 1.3
2SS (bl 6 sl e 1.3.1

B ettt et e e eate e teeteeateenreenaeenraenreeeneeaneeas (ki) (5 sl e 1.3.2

7 ettt ettt he et et enee bt Rt e te Rt e te Rt Rt e eteeneeeneeneenneeneennenneens Al Al 1.4
T e Al Cilal 1.5

B ettt e e e e e—e et et et te e beenteeareeaaeeaneenreenreennes Al Al lun 81,6
B e e — e e e e e e e et e e e e e e eateeeeataeeeateeeaarreeeaneeeans Al 73503.1.7
S OSSPSR Al )l 4ngie 1.8
0 ettt te e te e At e ateeareeaneeaneeenteenteeneeeneereennn Al 4l )il 1.9
0 ettt ettt r et e re e e e areeneenneeneens gl g 5 piall lalie 1,10
Bttt ettt —e et e e te e et e enteeeaeeenteearaeenreas Al il pall : JEN Juadl) 2
D et — et ee e —e et e tea—e e te e te e te e bt e abeeateeaReeeneeaneeaneeaneeeneeanee e Al 2.1

D ettt teete et ettt e te Rt e teene e neeReeneeareeneeaneeneens JEiall il 2.2
D et te ettt eeaaeen e e ete Rt e neeaeente Rt eneeaneeneenenneens Gl il 2.3
D et eneeenes Ul aaiall 5 Joiall yuaiall G 48Mall. 2.4
0 ettt h et e et et eR et e Rt e Rt e beeRe e EeeRe e teeReeneeateeneenteeneeneearean Wil 2.5

£ OO U el el Al

1

MI DQCEAﬁ!



al) 1
Y) Jualt
MT)!
w;
iy
L]
e
ol yalt

MIDO 'Ill
CEAN
I A :



dadial 1.1

G el )l e & U pad oyl Jie Wl g 12 ludie 1303 5 A ) <l i) 8 aliall g8 agy
83sa o iy ALl Flad day ol g aeilad 515 aeilabiial 8 e gt Ue 5SS eSleal) mual
laliin) 5 ALK 2 a3 s e L3, Uag ye el Jy odalth Ladiall clatiall i el 5 il
Gl 3 jlal) Adtal) g Jaladll 3 )yl 555050 1SS ) again Las catlia ) (385 5 ¢ lanll
513l s G madll Jlaa (A Gpnalaall 5 fialll alaialy Jaas il waliall aal (e Jaeall 4 jad capial
JlacY!

e Aaii Jpeall (sl 555 Al 81 oY) 5 eliall s cleLihiV) ¢ sene Ll Jranll 43 a3 ol
O andl 4 il o3 Jaliip Laasy o Lol ol o) il dgdae J o) g sliiall pe alelés Jal 4
ALaYL ) e Jgoan) A geu g ¢ pilh sall o slu s ccilaiiall 53 sa 5 daddll 33 ga Jia el sall
Ulas) <l (€ai) AlalSia pealiall ol il LalS s dadla s dal ) (e o i si e s ceall dpalddl 45l )
Ao adalai ) 3 5 slaiall Jaeall apidl e

Al e clgiia ) il sall xS0 Calaa ) anl aad 4 jlall Adlall oY gl a2 (s Al doals (g
A ¢ Dlae il CadlSs Jlis 5 ¢cpallal) ¢ Saadl e dhailaall g ccilaaall 324 5 8 il ST (g
g8l 5 o)A A el Aadlally A gill ) iy s ce Ll ) JSS e o550 pua@) Y 1) Jaealld
Aelivee 4l B e (3885 (S agun 5 (9 gl (8 LS oy Laa clgie

Cua el lail)l LSl ¥ 5l 5 Jaeall 4o jas G Ayl A8e 35a 5 ) il sl o sl Ll
D) il Adlaia) e 2 3 Lea ey laill Aadlally g g o Slaall Liay 3 ja8 () dulag¥) i) (553
ol e gl (5 sina aleas) ) Anbid) el (a8 38 Jiliall g ol AN ) S35 Lgaa aglalas
A e Cilatiall 5353 S ) 5 in cadliall A Jadl cilatall g s Slasll

MI DOCEAﬂ!



Apallall g dlaall 2 jlaill laDlall ae 3 3 At | 5 G 55 byl A 8 alial) ¢ Und ag iy
8 Ly Sale pea) 3y o chamnal i ¢ prad) sl miiall B2 s o i Y Aidliall Jra 31 Y|
¥ sl Ao Jaandl Ay jad i Al 0 dpaal AU (llaiall 138 ey e Dlaall e ddailaall g jaill (Gadas
g clagin ABal) dapla e (8 jaill Caags ialy ) Aliaa 8 aliall Slae (sl 4y Hladl) daDlall
e AN i s Al clasal saclue ) Adlia) ¢ caledl cailadl o) ) 8 agas O (S gl
A lail) ABlall g 5 5 jad 5 e Danll 4y pad sk

da Al AdCia 1.2

e Gl ) oaliall gy 3 a1 o) 50 Kbl 5 Lo jlusie | 3 (mly )l e 3 alil) g Ui 2
UGS L L) ol claviiall 835 e slaie W) any aly eDanll e ddadlaall 5 paill Ld a8 Qi s
e el e ladail (683 85 5 5al) Jal ol egid,qd:\.ad\f\.g);ﬁ«l\aftmide (Al 3 300 (3]

o el Aadlall agdY 5 Aa 35 aeS sl

s B (s fuall o @i gad 1.2.1

abara (1Y) ey el Aadtall o gl 5 Jaandl 4 yad Al oy A8l il alaia) (e a2 Jl e
Claadll g o all 5 jlad y ¢(3alial) Jie Adlise cilelUad & cp pitall G ABMR) il gl il Hall
Al 8 Al (33 gane ALl plad 8 A8Dall s2a i gl ) ol jall cll ) Le Lai A el
Axgad agdl Gl Al e 2y 3all o) ya) () dalall 2S5 ALl el all il Cada) of LS 350 el
Aalise il 3 ARl 220

MIDOCEAY|



(bl s fal) o @i 28,1.2.2

1565 o W) el cladlall dae 85 5uS 50l 5 5 U gl Vs 53 iy 5 Aipae 8 aliall g Usd agdy
Y 0 30 3a3 W) sa s Jread) A jad 81580 V) Gl ) J s aial 5 1) sacai Glliad ¥ alaal) (e
O Jrag o Slandl e Jalaill bl 5 Aplalall 2l 5 ciladall (5 sine CDEA) G LeS 4 laill dadlall

e andl 4y yad (s e alall Clanal aelud il anli A agu Loy A8all 028 4 )3 5 )5 ucall
ALl ags )28 3y jad

Ladlall oY I e Jrenll 4 ja3 i e Capatl) 1) Zalal) 8 3 jal) 210 Jiahi ¢ Lo e 3l
aa g i) dgdaall bl all 3 game Jla 6 ol yl) Al 8 aliall ¢ Slee (5ol 4y sl

Ll 138 i g g gall
Al 3L (i 1 ) el

fuabl ddiaa & alal) edlee ol Ay il dadlall £ gl e Jaand) 4y 2 i La

dul M paal 1.3

e 8 Daall asaliall aad o jlicl Jaasll 4 a0 & san ge dpanl (e Al jall 028 dpaal ao
Ll 5 ) 5ad agdn oAl alial) g lad 8 Aald oy jlail) Aadlall oY ol 3 325 A6 535 ¢ guadl)
O simaall e Leba 83N (s el ascl ) ol 5l ot LSyl ) A 3 134 e
gindall 5 alall

MI DOCEAﬂ!



1 Bl 5 giead) e 1.3.1

Al Aadtall oY ol 5 Jpend) 3y yaty Ailaciall dpaladl lpna¥) 6l 3 3 Al ) g

(el o Ui 8 A Hlaill Ladtall ¢V gl 5 Jpandl &y a3 (4 A8Dlall Ao a3 m

2 A il Aadlall oY gl Ao Jaanl 4 a3 e gl i) el all A il (e il 2o m
(el g Uad 8 Aaliy g cdon sl 204

A8 3 Aliiaall il al) 8 4 3alain) Sy Uale s o Jic

rehinkil) (¢ glwal) e, 1.3.2

Aol Aadlall oW sl 3 5a3 8 Jead) Ay et i agh e ) Glaal selis

oo hand) 4 a8 st (8 agan Lay Clatiiall g Sladdll o gdai 8 ) jal) (o3850 ac X3 W

L) 5 sie pd )y e ciliinall aelog Loy cJpand) A 5ad 81530 SV Gl gl 3pans 8 agusd
atle dladlall 5 Sl

ety by )l Apva (3 alall Apusdliih 5 a8l 3y a3 aeass O (S Alee i o2
APLIDVS AR

MI DOCEAﬂ!



ula Al 1.4

dyaa A Al edlae gal 4 il Adlall oY o) Ao Jaand) 4l S La 3 A1 Giand) ) g

foal )
de Al Al

fumb ) Aute b aliadl eSlee (53 Jaanll A jad (5 ginna e
¢l ol At b oalid) edlae (530 i jadl ASlall oYl (s e e m
o AL eMae (530 3 el RaMall oY M1 e Jaaad) A jail Ailiaa) VS 53 aa gy m

fomlll 4

dul ) Gl 1.5

b alaal ¢ Dlae sl Ay jlacll Ladall oY 5l Mo Jaandl 45 a3 i1 e oyl ) Al jall s2a Caags

AV Gl (il Cangdl 138 (e g i 5 sl ) Aine

oAbl Aae 8 alid) ¢Slee (ool Jaenll & 523 (5 glsa e o atll m

oabl Aae b el ¢Dlee (sal 4 jlaill Aadlall oY gl (5 gisa e o el

ol ) Agse 8 oaliad) eSlae (sl &y jlal) Aadlall ¥ 1) e Juand) 3y 508 i g

(o Al oW 1 3 35 Jaeall A pa (it (B agesi Gl Cla sil) e G sana puaii m
gm&;d\ &LL-.E

MI DOCEAﬂ!



du il cua g 1.6

poes (oAl 4y jladl) Aadlall oY o) Ao Suant) 4y il Ailaan) AN 53 AT 2 g1 sdi 1) duda i)

ks 1 Aga b ARl

o e anl) &y pal sl el Ailoma) A0V 53 i am 2591 Ao il e 1
oabol dae A aliad) oDl (il 4y Hladll dadlall

2 ) e Jianl) 4t ilalal) snall Adloaa | VS 53 S an s Al e i) A 41
oabol dae A aliad) oDl (sl 4y jlaill Aa3lall

Y 31 e Jsaal) sl S Ll seall Alcan) A1 3 S gy AN e il A ) m
oAbl Ae 8 aliall eSlee (sl 4y Hladll AeDlall

dupl) igad 1.7

el siial) Jitaal) jaial)

' rdaand) 4 a3
Ay jlanl) dadlall £y gl sahlal) 2] m
SSsldl aall

MI DOCEAﬂ!



do) Al doagia 1.8

A gl Gl dila

ALY Bl mgle

osal ) Fyag )

S a) sl

Al iaa s e M YD

ibaay) Jaladl) g Gl s ULl sty aas LI

Aglga) Aulp 1.9

A s D) Al 58 A e @l g ¢l A L aliad) ¢Dlee e Uilage d jall gaudal S
il aaiaall 138 HLial &g bl e A ARl 5 ) agd Baw ) e Slasll e die e
Jra Lae ey latll Cladadl (0 Aliall (5 e $ 185 ) 5 ¢ ALl ¢ Ul sagiy (g2l & jlusiall gaill 5k
A Leadilis g () Sy dlee dpanl )3 A jlaill AaDlall Y ) e Jaend) &5 a3 i1 Al 5o
Y 5 iy oDl Ay e aead e oalidl Claial aclid Clua s

MI DOCEAﬂ!



ARl g gpdiall bbbda (1,10

Al bl SUSY1 J V) Jeadll

Al il jall 5 ol ey ;S8 Jeadll
Al ) dpmgie sl Joadll .

il pall SLas) 5 bl Jalas : ) Jocdll
Aalall s la il 5 il ualdl) Joaill

10
|
Ml Dq_c;EAIT!



el _all Al

tdn ad) el jall
eararll ) paie joall de T Gadail) U A kil e Jpeall 4 pad QS
dage Coga T 4 el Aadlall oY gl 3 3e5 8 Jaandl J8 (10 AS jaall Al g 30 50l il Cuny m
sAnia¥) gl yal) ®

= Brakus, J. J., Schmitt, B. H., & Zarantonello, L. (2009). Brand Experience:
What Is It? How Is It Measured? Does It Affect Loyalty? Journal of
Marketing, 73(3), 52—-68.

= Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2016). Understanding customer experience

throughout the customer journey. Journal of Marketing, 80(6), 69—-96.

11 |
Ml Dq_c;EAIT!



	1. الفصل الأول: الإطار العام للدراسة
	1.1. المقدمة:
	1.2. مشكلة الدراسة
	1.2.1. فجوات على المستوى النظري
	1.2.2. فجوات على المستوى التطبيقي

	1.3. أهمية الدراسة
	تنبع أهمية هذه الدراسة من أهمية موضوع تجربة العميل باعتباره أحد المفاهيم الحديثة في مجال التسويق، ودوره في تعزيز الولاء للعلامة التجارية، خاصة في قطاع المقاهي الذي يشهد نموًا وتنافسًا متزايدًا في مدينة الرياض. كما تسعى الدراسة إلى تقديم نتائج يمكن الا...
	1.3.1. على المستوى النظري:
	1.3.2. على المستوى التطبيقي:

	1.4. أسئلة الدراسة
	سؤال البحث الرئيسي: ما أثر تجربة العميل على الولاء للعلامة التجارية لدى عملاء المقاهي في مدينة الرياض؟
	الأسئلة الفرعية:
	1.5. أهداف الدراسة
	1.6. فرضيات الدراسة
	الفرضية الرئيسة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتجربة العميل على الولاء للعلامة التجارية لدى عملاء المقاهي في مدينة الرياض.
	▪ الفرضية الفرعية الأولى: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبعد الحسي لتجربة العميل على الولاء للعلامة التجارية لدى عملاء المقاهي في مدينة الرياض.
	▪ الفرضية الفرعية الثانية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبعد العاطفي لتجربة العميل على الولاء للعلامة التجارية لدى عملاء المقاهي في مدينة الرياض.
	▪ الفرضية الفرعية الثالثة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للبعد السلوكي لتجربة العميل على الولاء للعلامة التجارية لدى عملاء المقاهي في مدينة الرياض.

	1.7. نموذج الدراسة
	1.8. منهجية الدراسة
	1.9. الدراسة الميدانية
	1.10. مخطط المشروع المقترح

	قائمة المراجع
	المراجع العربية:
	▪ المراجع الأجنبية:

