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 مقدمة الدراسة

يشههد ططا  الترفي  والسهياحة علا المسهتول العالمي لاحوجت جوهرية  ير مسهبوطة في لل التتيرات  
المتسهههههارعة في سهههههلو، المسهههههتهلمي والثورة الرطميةي ولانامي المنافسهههههة مين مقدمي ال دماتي مما دفع 
ية المنشههههههههيت ال دمية إلا إعادة تههههههههيا ة اسههههههههترالايجيالاها للترريز علا العميل موتههههههههف  محور العمل

التسههويقية ومصههدرها الحقيقي للميزة التنافسههية المسههتدامة. ولت يعد التميز في ال دمة أو المنت  رافيا   
وحده لجذب العملاء واجحتفاظ مهتي مل أتهب  لاصهميت لاجارب متماملة ومتفردة يعيشهها العميل عبر  

  السههلورية. وطد لاناما  جميع نقاط التماس مع المنشهه ة هو العامل الحاسههت في لاشههكيل إدراكالا  وطرارالا
 (Customer Experience Management) اجهتمههههام البحثي بمفهوم إدارة لاجرلههههة العميههههل

موتهف  إطارا  اسهترالايجيا  شهاملا  يتجاولأ اابعاد التقليدية لجودة ال دمة إلا اابعاد الحسهية والعاطفية  
 & ,Arici, Köseoglu) والمعرفيهههة والسههههههههههههههلوريهههة واججتمهههاعيهههة للتفهههاعهههل مين العميهههل والمنظمهههة

Sökmen, 2022). 

وعلا المسههههههههههههتول الإطليميي لا ولي المملمة العرلية السههههههههههههعودية اهتماما   ير مسههههههههههههبوق بقطا  الترفي  
الهادفة إلا لانويع مصههههههادر الدطل الوطنيي   2030والسههههههياحة في تههههههوء مسههههههتهدفات ر ية المملمة 

لقطا   ولاعزيز جودة الحياةي ولاوطين تهناعة الترفي  محليا   إ  لا سهسهل الهيئة العامة للترفي  لتنظيت ا
والإشههراف علا منشههيلا ي وشهههد القطا  لاوسههعا  ربيرا  في عدد المنشههيت والفعاليات واجسههتثماراتي مما 
جعل رتهههها الزوار مًشههههرا  محوريا  لقياس جودة ااداء ولانافسههههية هذه المنشههههيت في السههههوطين المحلي 

 .)2026والإطليمي (العجلونيي 

وي عد مفهوم إدارة لاجرلة العميل من المفاهيت التسهههههههههويقية الحديثة التي لاتةهههههههههمن مجموعة من اابعاد  
المتماملة لاشههههههمل التجرلة الحسههههههيةي والعاطفيةي والإدراكيةي والسههههههلوريةي ولاجرلة اجرلاباط اججتماعيي  

اء علاطات والتي لاعمل مجتمعة علا لاشههههههههكيل اجنطبا  الملي للعميل عن المنشهههههههه ةي ولا سهههههههههت في من
د طيمة مةهههههافة للعميلي  طويلة اامد معها. وطد أثبتل الدراسهههههات أا الإدارة الفاعلة لهذه اابعاد لا وجم
ولا عزلأ إدراك  لجودة ال دمةي ولا قوّي ارلاباط  الوجداني بالعلامة التجارية للمنشه ةي ولا شهكّل شه صهيتها  

 .أ)2023ي  واطروا  في  هن  (عبدال الق
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كما أا لاصميت لاجرلة العميل وإدارلاها ج يقتصر أثرهما علا المرحلة الآنية للتفاعلي مل يمتد ليشمل 
مرحلة ما بعد الشههههراء ب بعادها الم تلفة من رتهههها ولاوتههههية للتير ونية إعادة الشههههراءي وطد لاعزلأ هذا 

ء اجتههههههههههههههطنهاعي  التوجه  في لهل التحول الرطمي ولاوليت لاحليلات البيهانهات المتقهدمهة ولاقنيهات الهذرها
التي ألااحل للمنشهيت لا صهيا التجرلة وفهت رحلة العميل بشهكل أعمق وأكثر دطة عبر جميع نقاط  

 .)2025ي واطروا  التماس الرطمية والفعلية (كامل

ومن جانب آطري ي عد رتها الزوار من أكثر المفاهيت التسهويقية أهمية في ططاعات ال دمة والسهياحة  
والترفي ي لمون  انعكاسههههههههها  مباشهههههههههرا  للفجوة مين لاوطعات الزالر وااداء الفعلي لل دمة المقدمةي ومحددا   

يجاميةي والوجء للمنشهههه ة. رليسهههها  لسههههلور  المسههههتقبلي المتمثل في إعادة الزيارةي والتوتههههية الشههههفهية الإ
ويتشهكل رتها الزوار من طلال لافاعل مجموعة من العوامل لاشهمل جودة ال دماتي والقيمة الم در،كةي 
وممارسههات إدارة الزواري والبيئة الماديةي وطبيعة التفاعل مع العامليني مما يجعل من الرتهها مًشههرا  

 .(Damanik & Yusuf, 2022) مررّبا  يتطلب فهما  شاملا  ابعاده ومحددالا 

ولا شهير اادميات الحديثة إلا وجود علاطة وثيقة مين إدارة لاجرلة العميل ورتها الزواري إ  إا لاصهميت  
التجرلة ب بعادها الم تلفة وإدارلاها بكفاءة ي ترجت مباشهرة إلا مسهتويات أعلا من الرتها والوجءي سهواء 

شهههههههههكّل القيمة الم در،كة للزالري في السهههههههههياطات التجارية أو السهههههههههياحية أو الترفيهية  فالتجرلة المتميزة لا  
 & Suharto) ولا لبي لاوطعهههالاههه  أو لاتجهههاولأههههاي ممههها ينعكق إيجهههابههها  علا لاقييمههه  الملي للمنشهههههههههههههههه ة

Yuliansyah, 2023). 

وفي تههوء ما سههبقي لا لاي هذه الدراسههة لت لقي الةههوء علا أثر إدارة لاجرلة العميل ب بعادها الم تلفة  
علا رتهها الزوار في منشههيت الترفي  بالمملمة العرلية السههعوديةي موتههفها ططاعا  حيويا  واعدا  يشهههد 

مام بحثي رافٍ ي ولت يحظ، حتا الآا باهت2030نموا  متسههههههارعا  في إطار مسههههههتهدفات ر ية المملمة 
ي تطي أبعاده الحديثةي طاتههة فيما يتعلق مرلم مفهوم،ي إدارة لاجرلة العميل ورتهها الزوار في سههياق  

 .)2024لاطبيقي محلي (راشد وعمري 
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 مشكلة الدراسة

ي مثّل ططا  الترفي  في المملمة العرلية السههههعودية أحد أهت القطاعات اجطتصههههادية الواعدة التي لاتلقا  
ي إ  ارلافعل أعداد المنشهههههههيت الترفيهية ولانوعل  2030دعما  حكوميا  واسهههههههعا  في إطار ر ية المملمة 

ريا  من منظومة  طدمالاها وفعاليالاها بشههكل  ير مسههبوق طلال السههنوات ااطيرةي وأتههبحل جزءا  محو 
لاحسهههههين جودة الحياة ولاوطين الترفي  محليا . ور ت هذا التوسهههههع الممي والنوعي الملحوظي لاواج  هذه 
المنشههيت لاحديات جوهرية لاتعلق بقدرلاها علا إدارة لاجرلة العميل بشههكل متماملي ولاحقيق مسههتويات  

  سههههههقت لاوطعالاهتي وشههههههدة مرلافعة ومسههههههتدامة من رتهههههها الزوار في لل الأدياد لانو  طيارالاهتي وارلافا
 .المنافسة مين مقدمي ال دمات الترفيهية علا المستويين المحلي والإطليمي

وطد رشهههفل المراجعة النقدية ادميات الموتهههو  عن اهتمام متنامٍ بمفهوم إدارة لاجرلة العميل موتهههف   
إطارا  اسهههترالايجيا  حديثا  ي شهههكّل طيمة مةهههافة للمنظمات ال دميةي حيث أثبتل الدراسهههات وجود علاطة  

ولاجرلهة اجرلابهاط)    إيجهاميهة مين أبعهاد لاجرلهة العميهل (الحسههههههههههههههيهةي والعهاطفيهةي والإدراكيهةي والسههههههههههههههلوريهةي
وم رجات سههههههلورية عدةي من أمرلأها شهههههه صههههههية العلامة التجاريةي وسههههههلو، ما بعد الشههههههراءي ورتهههههها 

). رما أكدت دراسهههات أطرل لانامي الحاجة إلا دراسهههة لاجرلة  2023ي  واطروا   العملاء (عبدال الق
ةي ج سههههههيما في لل العميل في السههههههياطات ال دمية  ير التقليدية رقطاعات السههههههياحة والترفي  والثقاف

انتقال المنافسهههههههههههة من الترريز علا المنت  والسهههههههههههعر إلا الترريز علا التجرلة الملية التي يعيشهههههههههههها  
 .(Arici et al., 2022) العميل

ور ت هذا الزطت البحثيي يتةههههه  من مسههههه  الدراسهههههات السهههههابقة وجود فجوة بحثية جوهرية لاتمثّل في 
ن درة الدراسهههههههات التي لاناولل العلاطة مين إدارة لاجرلة العميل موتهههههههفها متتيرا  مسهههههههتقلا  متعدد اابعاد  

معظت الدراسهات  ورتها الزوار موتهف  متتيرا  لاابعا  في سهياق ططا  الترفي  علا وج  التحديد  إ  إا
ررّزت علا ططهاعهات أطرل رشههههههههههههههررهات الطيرااي والقطها  المصههههههههههههههرفيي والفنهادقي والمواطع ااثريهةي  
والحدالق الوطنيةي والمتاحتي دوا أا لا وجّ  اهتماما  رافيا  إلا منشهههيت الترفي  ر ت طصهههوتهههية هذا 

 والتفهاعهل اججتمهاعيالقطها  وطبيعهة ال هدمهة الترفيهيهة القهالمهة علا اجنهدمهاا الحسههههههههههههههي والعهاطفي  

(Shin, Ko, & Kang, 2026).  كما أا  البية الدراسههههههههات المتاحة أ جريل في ميئات أجنبية أو
عرلية متايرةي ولت لا طبَّق في السههههههههههياق السههههههههههعودي الذي يمتلم طصههههههههههوتههههههههههيت  اججتماعية والثقافية  
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واجطتصههاديةي مما يجعل لاعميت نتال  لالم الدراسههات علا منشههيت الترفي  في المملمة أمرا   ير دطيق 
 ) 2026ويتطلب بحثا  محليا  مستقلا  (العجلونيي 

ومن طلال الملاحظهة الميهدانيهة والمقهاملات اجسههههههههههههههتطلاعيهة التي أجراهها البهاحهث مع عهدد من لأوار 
وًليها في المملمة العرلية السهههههعوديةي لابيّن وجود لاباين واتههههه  في مسهههههتويات   منشهههههيت الترفي  ومسههههه

بعاد الرتههههها لدل الزواري وأا جزءا   ير يسهههههير من هذا التباين ي عزل إلا الفروق في مسهههههتول إدارة أ
لاجرلة العميل داطل هذه المنشيتي سواء من حيث البيئة المادية والحسيةي أو اجندماا العاطفيي أو 
جودة التفاعل الإدراكي والسههههلوريي أو طبيعة اجرلاباط اججتماعي الذي يعيشهههه  الزالر طلال التجرلة  

ة دطيقة لا حدّد أثر رل الترفيهية. اامر الذي يعكق وجود مشهههكلة لاطبيقية حقيقية لاتطلب دراسهههة علمي
 .ب عد من أبعاد إدارة لاجرلة العميل في لاشكيل رتا الزوار ولارلايبها من حيث ااهمية النسبية

 :وعلا توء ما لاقدّمي يمكن ملورة مشكلة الدراسة في التسا ل الرليق الآلاي

ما أثر إدارة تجربة العميل بأبعادها )الحسية، والعاطفية، والإدراكية، والسلوكية، وتجربة الارتباط(  “
 ”على رضا الزوار في منشآت الترفيه بالمملكة العربية السعودية؟

 أهمية الدراسة

 :الأهمية العلمية )النظرية(

لا ثري اادميات العرلية وااجنبية في مجال التسههههههههههويق ال دمي من طلال لاناولها موتههههههههههو  إدارة  •
لاجرلهة العميهل ورتههههههههههههههها الزوار في ططها  الترفيه ي وهو ططها  لت يحظ، بهاهتمهام بحثي رهافٍ ر ت  

 .أهميت  المتنامية

لا سههههههههههت في سهههههههههدّ الفجوة البحثية المتعلقة مرلم إدارة لاجرلة العميل ب بعادها المتماملة (الحسهههههههههيةي   •
 .والعاطفيةي والإدراكيةي والسلوريةي ولاجرلة اجرلاباط) مرتا الزوار في السياق السعودي

لا قدّم إطارا  نظريا  متماملا  يجمع مين مفهوم إدارة لاجرلة العميل الحديث ومفهوم رتهههها الزوار في  •
 .ططا  الترفي ي بما ي تي  للباحثين اللاحقين نقطة انطلاق لدراسات مستقبلية
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ثًر في العلاطة مين إدارة لاجرلة   • لافت  آفاطا  بحثية جديدة لدراسهههههههههة متتيرات وسهههههههههيطة ومعدلة طد لا
 .العميل ورتا الزوار

لا ةهههيت نمو جا  طياسهههيا  يمكن اطتباره ولاعميم  علا ططاعات طدمية أطرل  ات طبيعة مشهههامهة   •
 .كالسياحة والفنادق والمطاعت

 :الأهمية العملية )التطبيقية(

لا قدّم لإدارات منشهههههههههيت الترفي  في المملمة العرلية السهههههههههعودية ر ل لاطبيقية حول أهت أبعاد إدارة  •
ثًر في رتا الزوار  .لاجرلة العميل التي لا 

لا سههاعد تههانعي القرار في الهيئة العامة للترفي  والجهات المنظمة علا وتههع سههياسههات ومعايير   •
 .للجودة ولاجرلة الزالر لا عزّلأ لانافسية القطا 

لا وجّ  المسههههههتثمرين وأتههههههحاب منشههههههيت الترفي  لت صههههههيا الموارد نحو اابعاد ااكثر لا ثيرا  في  •
 .لاشكيل رتا الزوار

المتعلقة متنمية ططا  الترفي  وجذب الزوار    2030لا سهههههههههههههت في دعت مسههههههههههههتهدفات ر ية المملمة  •
 .المحليين والدوليين

 .لا قدّم أداة طياس ميدانية يمكن للمنشيت لاوليفها بشكل دوري لتقييت مستول لاجرلة الزالر ورتاه •

 أهداف الدراسة

دراسةةةةةةة أثر إدارة تجربة العميل بأبعادها )التجربة الحسةةةةةةية، لاهدف الدراسههههههههة إلا  :الهدف الرئيس
والتجربة العاطفية، والتجربة الإدراكية، والتجربة السةةلوكية، وتجربة الارتباط( على رضةةا الزوار في  

 .منشآت الترفيه بالمملكة العربية السعودية

 :وتتفرع منه الأهداف الفرعية الآتية

التعرف علا المفهوم النظري لإدارة لاجرلهههة العميهههل وأبعهههادهههها الحهههديثهههة في أدميهههات التسههههههههههههههويق   .1
 .ال دمي

 .استعراض مفهوم رتا الزوار ومحددالا  في ططا  الترفي  والسياحة وال دمات  .2
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لاحديد مستول لاطبيق أبعاد إدارة لاجرلة العميل في منشيت الترفي  بالمملمة العرلية السعودية من   .3
 .وجهة نظر الزوار

 .طياس مستول رتا الزوار عن ال دمات المقدمة في منشيت الترفي  بالمملمة العرلية السعودية .4

 .لاحليل أثر الب عد الحسي لتجرلة العميل علا رتا الزوار في منشيت الترفي  .5

 .لاحليل أثر الب عد العاطفي لتجرلة العميل علا رتا الزوار في منشيت الترفي  .6

 .لاحليل أثر الب عد الإدراكي لتجرلة العميل علا رتا الزوار في منشيت الترفي  .7

 .لاحليل أثر الب عد السلوري لتجرلة العميل علا رتا الزوار في منشيت الترفي  .8

 .لاحليل أثر ب عد لاجرلة اجرلاباط اججتماعي علا رتا الزوار في منشيت الترفي  .9

لاحديد ااهمية النسهههههههههههبية لمل ب عد من أبعاد إدارة لاجرلة العميل في الت ثير علا رتههههههههههها   .10
 .الزوار

المشههههههههههههت عن الفروق في إدرا، الزوار لإدارة لاجرلة العميل ومسههههههههههههتول رتههههههههههههاهت وفقا   .11
 .لمتتيرالاهت الديمو رافية (الجنقي والعمري والمستول التعليميي والدطلي وعدد مرات الزيارة)

 أسئلة الدراسة

ما أثر إدارة لاجرلة العميل ب بعادها (الحسههههههيةي والعاطفيةي والإدراكيةي والسههههههلوريةي  :السةةةةاار الرئيس
 ولاجرلة اجرلاباط) علا رتا الزوار في منشيت الترفي  بالمملمة العرلية السعودية؟

 :وتتفرع منه الأسئلة الفرعية الآتية

ما مسهههههتول لاطبيق أبعاد إدارة لاجرلة العميل في منشهههههيت الترفي  بالمملمة العرلية السهههههعودية من   .1
 وجهة نظر الزوار؟

 ما مستول رتا الزوار عن ال دمات المقدمة في منشيت الترفي  بالمملمة العرلية السعودية؟ .2

ما أثر الب عد الحسهههههههههههي لتجرلة العميل علا رتههههههههههها الزوار في منشهههههههههههيت الترفي  بالمملمة العرلية   .3
 السعودية؟

ما أثر الب عد العاطفي لتجرلة العميل علا رتههههههههههههها الزوار في منشهههههههههههههيت الترفي  بالمملمة العرلية   .4
 السعودية؟
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ما أثر الب عد الإدراكي لتجرلة العميل علا رتهههههههههههها الزوار في منشههههههههههههيت الترفي  بالمملمة العرلية   .5
 السعودية؟

ما أثر الب عد السهههههههههلوري لتجرلة العميل علا رتههههههههها الزوار في منشهههههههههيت الترفي  بالمملمة العرلية   .6
 السعودية؟

ما أثر ب عد لاجرلة اجرلاباط اججتماعي علا رتههههههههها الزوار في منشهههههههههيت الترفي  بالمملمة العرلية   .7
 السعودية؟

 ما ااهمية النسبية ابعاد إدارة لاجرلة العميل في الت ثير علا رتا الزوار؟ .8

هل لاوجد فروق  ات دجلة إحصهههههههالية في إدرا، الزوار لإدارة لاجرلة العميل ومسهههههههتول رتهههههههاهت   .9
لا عزل للمتتيرات الهههديمو رافيهههة (الجنقي والعمري والمسههههههههههههههتول التعليميي والهههدطهههلي وعهههدد مرات 

 الزيارة)؟

 فروض الدراسة

لإدارة لاجرلة   (α ≤ 0.05) يوجد أثر  و دجلة إحصهههههههالية عند مسهههههههتول معنوية“ :الفرض الرئيس
العميل ب بعادها (الحسهيةي والعاطفيةي والإدراكيةي والسهلوريةي ولاجرلة اجرلاباط) علا رتها الزوار في 

 ”.منشيت الترفي  بالمملمة العرلية السعودية

 :ويتفرع منه الفروض الفرعية الآتية

 (α ≤ 0.05) يوجد أثر  و دجلة إحصالية عند مستول معنوية :(H1) الفرض الفرعي الأور •

 .للتجرلة الحسية علا رتا الزوار في منشيت الترفي  بالمملمة العرلية السعودية

 ≥ α) يوجد أثر  و دجلة إحصههههههههههههالية عند مسههههههههههههتول معنوية :(H2) الفرض الفرعي الثاني •

 .للتجرلة العاطفية علا رتا الزوار في منشيت الترفي  بالمملمة العرلية السعودية (0.05

 ≥ α) يوجد أثر  و دجلة إحصههههههههههههالية عند مسههههههههههههتول معنوية :(H3) الفرض الفرعي الثالث •

 .للتجرلة الإدراكية علا رتا الزوار في منشيت الترفي  بالمملمة العرلية السعودية (0.05

 (α ≤ 0.05) يوجد أثر  و دجلة إحصالية عند مستول معنوية :(H4) الفرض الفرعي الرابع •

 .للتجرلة السلورية علا رتا الزوار في منشيت الترفي  بالمملمة العرلية السعودية
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 ≥ α) يوجد أثر  و دجلة إحصههههههههالية عند مسههههههههتول معنوية :(H5) الفرض الفرعي الخامس •

لتجرلة اجرلاباط اججتماعي علا رتههههههههههههها الزوار في منشهههههههههههههيت الترفي  بالمملمة العرلية   (0.05
 .السعودية

 ≥ α) لاوجد فروق  ات دجلة إحصههالية عند مسههتول معنوية :(H6) الفرض الفرعي السةاد  •

في إدرا، الزوار لإدارة لاجرلة العميل ومسههههههههتول رتههههههههاهت لا عزل للمتتيرات الديمو رافية   (0.05
 .(الجنقي والعمري والمستول التعليميي والدطلي وعدد مرات الزيارة)

 :الدراسات السابقة

 المحور الأور: الدراسات المتعلقة بالمتغير المستقل )إدارة تجربة العميل( وعلاقته بمتغيرات أخرى 

بعنواا "أثر لاجرلة العميل علا شههههههههه صهههههههههية العلامة  أ(2023دراسةةةةةةة عبدالخالن والبنا والسةةةةةةطو ي )
التجارية: دراسهة ميدانية بالتطبيق علا رراب شهررات الطيراا في مصهر": هدفل الدراسهة إلا طياس أثر 
لاجرلهة العميهل به بعهاده (التجرلهة الحسههههههههههههههيهةي والتجرلهة العهاطفيهةي والتجرلهة الإدراكيهةي والتجرلهة السههههههههههههههلوريهةي 

ة العلامة التجارية بالتطبيق علا ططا  شههههههررات الطيراا في جمهورية  ولاجرلة اجرلاباط) علا شهههههه صههههههي
مصهر العرليةي واسهت دمل الدراسهة المنه  الوتهفي التحليليي ولامونل العينة من رراب شهررات الطيراا  

لّلل باسهت دام مرنام   .SPSS العاملة في السهوق المصهريي وج معل البيانات عبر طالمة اسهتقصهاء وح 

دراسهة إلا وجود لا ثير  ي دجلة معنوية إحصهالية موجبة ابعاد لاجرلة العميل مجتمعة   ولاوتهلل نتال  ال
ومنفردة  علا شههه صهههية العلامة التجاريةي وأوتهههل الدراسهههة الجهات المعنية في ططا  الطيراا بةهههرورة  
ية  لابنّي اسهههترالايجيات لاسهههويقية متماملة لتصهههميت لاجرلة عميل مميزة لا سههههت في مناء شههه صهههية علامة لاجار 

طويةي من طلال اجسهههههههههههتثمار في لادريب مقدمي ال دمةي ولاطوير عناتهههههههههههر الحواس واجندماا العاطفي  
 .داطل رحلة العميل

بعنواا "لا ثير لاحليل ميانات ااعمال الرطمية علا   (2025) دراسةةة كامل وعبدالعزيز ورةةقر والقشةةلا 
لاجرلة العميل في القطا  المصههههههههرفي": هدفل الدراسههههههههة إلا لاحديد أثر اسههههههههت دام لاحليل ميانات ااعمال  
الرطمية علا لاجرلة العميل في القطا  المصهههههرفي المصهههههريي و لم في تهههههوء التحول الرطمي المتسهههههار   

دمل الدراسهههة المنه  الوتهههفي التحليلي معتمدة  علا أسهههلوب الذي لاشههههده الصهههناعة المصهههرفيةي واسهههت 



11 

 

) مولت 200) مفردة مولأعة بالتسهههههاوي مين (400اجسهههههتقصهههههاء الميدانيي ولامونل عينة الدراسهههههة من (
) عميل من العاملين والعملاء في البنو، التجارية بمحافظة مورسهههههههههعيدي وشهههههههههملل أداة الدراسهههههههههة 200و(
لّلل البيانات باسههههههت دام مرنامج،ي45(  .AMOS28و SPSS29 ) عبارة لاقيق متتيرات الدراسههههههةي وح 

ولاوتلل نتال  الدراسة إلا وجود أثر معنوي إيجامي  ي دجلة إحصالية لتحليل ميانات ااعمال الرطمية 
علا لاجرلة العميل في القطا  المصههههرفيي وأوتههههل الدراسههههة البنو، المصههههرية بةههههرورة لاوليت أدوات 

اط التماس  لاحليلات البيانات المتقدمة في لا صههههيا العروض وال دمات وفهت رحلة العميل ولاحسههههين نق
الرطميةي مع اجسهتثمار في البنية التحتية التمنولوجية ولا هيل الموادر البشهرية جسهتيعاب متطلبات التحول 

 .الرطمي

 المحور الثاني: الدراسات المتعلقة بالمتغير التابع )رضا الزوار( وعلاقته بمتغيرات أخرى 

بعنواا "لافعيل المشهاررة المجتمعية لتحقيق رتها الزوار بالمتاحت: متحت   (2024) دراسةة رادةد وعمر
الآثار بمكتبة الإسهههههكندرية: دراسهههههة حالة": هدفل الدراسهههههة إلا إمرالأ أهمية المشهههههاررة المجتمعية ب بعادها  
(التواتهههل المجتمعيي والترلية المتحفيةي وإشهههرا، المجتمع في رسهههت رسهههالة المتحت ولاقييت أنشهههطت ) في 

يق رتهههههههها الزوار بالمتاحتي مع الت كيد علا دور هذه المشههههههههاررة في رفع الوعي المجتمعي ولاعظيت  لاحق
دور المتحت ال دميي واسهههت دمل الدراسهههة المنه  الوتهههفي التحليلي القالت علا أسهههلوب دراسهههة الحالةي 

ا  لاطبيقيهها ي إلا جهانهب لاحليهل  ولامونهل العينههة من متحت الآثهار بمكتبههة الإسههههههههههههههكنههدريهة موتههههههههههههههفهه  نمو جهه
طصههههالا المجتمع المحيم بالمتحت. ولاوتههههلل نتال  الدراسههههة إلا أا المشههههاررة المجتمعية لا عد رريزة  
فاعلة في مناء علاطة وطيدة مين المتحت والمجتمعي وأنها لاسهههههههههت مباشههههههههرة  في لاحقيق رتهههههههها الزوار من  

ةرورة لابنّي المتاحت ل طم لافصيلية للمشاررة م تلت الشرال  اججتماعية والثقافيةي وأوتل الدراسة ب
المجتمعيةي ولافعيل آليات الوتهههههول لشهههههرال  المجتمع الم تلفةي ورلم دور المتحت بالتنمية المسهههههتدامةي 

 .بما ي حقق معايير الجودة الشاملة في ال دمة المتحفية

بعنواا "جودة ال دمات السههههههههههياحية في المنتزهات الحةههههههههههرية في المملمة  (2026) دراسةةةةةةةة العجلوني
العرلية السهههعودية وأثرها علا رتههها الزوار: دراسهههة ميدانية في مدينة حالل": هدفل الدراسهههة إلا التعرف 
علا أثر جودة ال دمات السهههياحية ب بعادها (الملموسهههيةي واجعتماديةي واجسهههتجابةي واامااي والتعاطت) 

تهها الزوار في المنتزهات الحةههرية بمدينة حالل بالمملمة العرلية السههعوديةي ولاحديد مواطن القوة علا ر 
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والقصهههههههور في ال دمات المقدمة لتقديت لاوتهههههههيات للتطوير المسهههههههتقبلي بما يتوافق مع مسهههههههتهدفات ر ية 
في السهههياحة المسهههتدامةي واسهههت دمل الدراسهههة المنه  الوتهههفي التحليلي باجعتماد علا    2030المملمة 

تال   طالمة اسههههههههتقصههههههههاء ط بمّقل علا عينة من لأوار المنتزهات الحةههههههههرية في مدينة حالل. ولاوتههههههههلل ن
الدراسههههة إلا وجود أثر إيجامي  ي دجلة إحصههههالية ابعاد جودة ال دمات السههههياحية علا رتهههها الزواري  
مع وجود بعض جوانب القصهههور في بعض اابعاد ول اتهههة الملموسهههية واجسهههتجابةي وأوتهههل الدراسهههة 

وًلة عن إدارة المنتزهات الحةهههههههرية بةهههههههرورة لاحسهههههههين البنية التحتيةي ولادريب  العامليني   الجهات المسههههههه
ولانويع اانشههههطة الترفيهيةي ولاعزيز عناتههههر ااماا والنظافةي لرفع مسههههتول رتهههها الزوار ولاحقيق التنمية  

 .السياحية المستدامة

 ثانياً: الدراسات الأجنبية

المحور الأور: الدراسةةةةةةةات المتعلقة بالمتغير المسةةةةةةةتقل )إدارة تجربة العميل/الزائر( وعلاقته بمتغيرات  
 أخرى 

 The Influence of Customer" بعنواا (Suharto & Yuliansyah, 2023) دراسةةةةةةةةةةةةة

Relationship Management and Customer Experience on Customer 

Satisfaction":   هدفل الدراسهة إلا فحا أثر رلٍّ من إدارة علاطات العملاء ولاجرلة العميل ب بعادهما
علا رتها العملاء في مجمعات التجزلةي واسهت دمل الدراسهة المنه  الوتهفي التحليلي الممي باجعتماد  

 ) مفردة من عملاء مجمعات 135علا أسههههلوب المعاينة القصههههدية  ير اجحتماليةي ولامونل العينة من (
لّلل البيانات باسهت دام نمذجة المعادجت الهيكلية  (SEM) التجزلة في محافظة جمبون  بإندونيسهياي وح 

تهههههههلل نتال  الدراسهههههههة إلا وجود لا ثير  بعد التحقق من الصهههههههدق والثبات والتولأيع الطبيعي وال طية. ولاو 
إيجامي مباشهههههههههههر  ي دجلة إحصهههههههههههالية لإدارة علاطات العملاء علا لاجرلة العميلي ووجود لا ثير إيجامي  
مباشهههههر لملٍّ من إدارة علاطات العملاء ولاجرلة العميل علا رتههههها العملاءي وأوتهههههل الدراسهههههة منشهههههيت  

طهات العملاء وإدارة لاجرلهة العميهل بهاعتبهارهها مهدطلا   التجزلهة متبنّي منظومهة متمهاملهة لاجمع مين إدارة علا
 .استرالايجيا  لتعزيز الرتا ولاحقيق الوجء طويل اامد 

 The Impact of Artificial" بعنواا (Al-Hyari, Al-Smadi, & Weshah, 2023) دراسةة

Intelligence (AI) on Guest Satisfaction in Hotel Management: An Empirical 
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Study of Luxury Hotels":   هدفل الدراسههههههههة إلا فحا أثر لاوليت الذراء اجتههههههههطناعي ب بعاده
(لاجرلة الةهههيت الم صهههصهههةي ورولولاات الدردشهههة والمسهههاعدين اجفتراتهههييني وإدارة الإيراداتي والمفاءة 
يًة) علا رتها الةهيوف في إدارة الفنادق الفاطرة من   التشهتيليةي ورشهت اجحتيال واامني والصهيانة التنب

يني واسهههههههههههههت دمل الدراسهههههههههههههة المنه  الوتهههههههههههههفي التحليلي الممي باجعتماد علا طالمة  وجهة نظر المدير 
 في فنادق ال مق نجوم الفاطرة  ) مديرا  89اسهتقصهاء وفق مقياس ليكرت ال ماسهيي ولامونل العينة من (

لّلهل البيهانهات بهاسههههههههههههههت هدام اجنحهدار المتعهدد عبر مرنهام   .SPSS في العهاتههههههههههههههمهة ااردنيهة عمهّااي وح 

ولاوتلل نتال  الدراسة إلا وجود لا ثير إيجامي  ي دجلة إحصالية لتقنيات الذراء اجتطناعي مجتمعة   
ومنفردة  علا رتههها الةهههيوفي وراا لرولولاات الدردشهههة والمسهههاعدين اجفتراتهههيين أعلا لا ثيري وأوتهههل  

الطلبات   الدراسهههههههة الفنادق الفاطرة متوليت الذراء اجتهههههههطناعي في لا صهههههههيا لاجرلة الةهههههههيت وألامتة
يًةي مع الحرى علا الموالأنة مين التقنيات الذرية والتفاعل الإنسههههاني اا رثيرا    الرولاينية والصههههيانة التنب

 .ة الش صية في الةيافة التقليديةمن الةيوف ج يزال ي قدّر اللمس

 The Intellectual Structure" بعنواا )Arici, Köseoglu, & Sökmen, 2022( دراسةةةةة

of Customer Experience Research in Service Scholarship: A Bibliometric 

Analysis":   هدفل الدراسههههههة إلا لاقديت إطار ولاصههههههور شههههههامل حول البنية الفمرية ولاطور بحو  لاجرلة
لًفين ااكثر لا ثيرا    العميل في أدميات ال دماتي من طلال لاتبّع اجلاجاهات البحثية والمدارس الفمرية والم

 ليل البيبليومتري وأبعاد المفهوم ولاطبيقالا ي واسهت دمل الدراسهة المنه  الوتهفي التحليلي القالت علا التح

(Bibliometric Analysis) ي ولامونل عينة الدراسههههههههههة من طاعدة واسههههههههههعة من المقاجت المنشههههههههههورة في
رة والم فهرسهههة في طواعد البيانات الدولية. ولاوتهههلل  الدوريات المت صهههصهههة في ال دمات والتسهههويق والإدا

نتال  الدراسهههههههههههة إلا لاحديد الهياكل الفمرية الرليسهههههههههههة لمفهوم لاجرلة العميلي ولاصهههههههههههنيفها إلا مجموعات  
موتههههههوعية لاشههههههمل اابعاد الحسههههههية والعاطفية والمعرفية والسههههههلورية واججتماعيةي وأمرلأت النتال  لانامي  

رة لاجرلة العميل موتهههههههههههف  محددا  اسهههههههههههترالايجيا  ل داء التسهههههههههههويقي ولانافسهههههههههههية  اجهتمام البحثي بمفهوم إدا
المنظمات ال دميةي وأوتهههل الدراسهههة الباحثين متوسهههيع دراسهههة لاجرلة العميل في السهههياطات ال دمية  ير  
التقليدية رالسهههههياحة والترفي ي ودم  المداطل متعددة الت صهههههصهههههات لفهت أعمق لآليات لا ثيرها في النوالا   

 .رية للعملاءالسلو 

 المحور الثاني: الدراسات المتعلقة بالمتغير التابع )رضا الزوار( وعلاقته بمتغيرات أخرى 



14 

 

 Evaluation of Visitor" بههههههعههههههنههههههواا (Qaddhat, Fayed, & Wafik, 2021) دراسةةةةةةةةةةةةةة

Management and its Impact on Visitor Experience and Satisfaction at 

Archaeological Sites in Jordan (Case Study: Jerash)":  هدفل الدراسهههههههة إلا لاقييت أثر
ممارسات إدارة الزوار ب بعادها (لاجنّب اجكتظاظي وجودة التفسير والإرشادي وإدارة التدفقي والبنية التحتية  
وال دمات المساندة) علا جودة لاجرلة الزالر ورتاه في المواطع ااثرية باارداي مع التطبيق علا موطع 

ت دمل الدراسههههة المنه  الوتههههفي التحليليي ولامونل العينة من  جرش ااثري موتههههف  دراسههههة حالةي واسهههه
د الحدّ ااد  دمّ نا لحجت العينة اسههههههتنادا  إلا إحصههههههاليات الزيارة  الزوار المحليين والدوليين لموطع جرشي وح 

السههنويةي وج معل البيانات عبر طالمة اسههتقصههاء ميدانية. ولاوتههلل نتال  الدراسههة إلا وجود أثر إيجامي  
دال إحصههههههاليا  لممارسههههههات إدارة الزوار علا لاجرلة الزالر ومسههههههتول رتههههههاه العام عن الموطعي وأوتههههههل 

وًلة عن إدار  ة المواطع ااثرية في ااردا بةرورة لاطوير ططم شاملة لإدارة الزوار الدراسة الجهات المس
لاشمل لانظيت التدفقي ولاحسين جودة التفسير ااثريي ولاوفير المرافق وال دمات المساندةي للحدّ من الآثار  

 .السلبية للاكتظاظ ورفع مستول الرتا والوجء للموطع

 Sustainable Tourist Satisfaction in Art" بعنواا (Shin, Ko, & Kang, 2026) دراسة

Museums: Identifying Attributes That Enhance Visitor Experience for 

Sustainable Cultural Management":   هدفل الدراسهة إلا لاحديد ال صهالا الجوهرية لمتاحت
الفنوا التي لا شهههكّل رتههها الزواري ولاوتهههي  ريفية إسههههام رل طاتهههية في الرتههها أو عدم ي اعتمادا  علا  

ي  (Dissatisfiers) وم ثيرات عدم الرتا (Satisfiers) الذي ي فرمّق مين م حفّزات الرتا (Kano) نمو ا
 Topic) واسهههههههههههههت دمل الدراسهههههههههههههة منهجا  لاحليليا  رميا  علا مرحلتين يجمع مين نمذجة الموتهههههههههههههوعات 

Modeling)  ب سههههههههلوب BERTopic ولاحليل اجنحدار (OLS)مراجعة  1500ل العينة من (ي ولامون (
في جزيرة جيجو بكوريا   "ARTE Museum" لمتحت Google Maps إلمترونية ج معل من منصهههههة

) مراجعة. ولاوتلل نتال  الدراسة إلا لاحديد ثمانية أبعاد 779الجنوليةي ولعد المعالجة لات اجحتفاظ مهههههههه(
جوهرية لا شههههكّل لاجرلة الزالر (جودة المعرضي ومرافق التصههههويري والسههههعري والتجرلة العالليةي واجلأدحامي 

تل النتال  أا السههههههههههعر يعمل م حفمّزا  للرتهههههههههها في حين  ومرافق العرضي والموطعي وطدمة المولفين)ي وأثب
رًدة  ااثر  ير المتماثل لل صههههههههههههههالا وفق نمو ا رانوي   لاعمل التجرلة العاللية م ثيرا  لعدم الرتههههههههههههههاي م

ة لابنّي اسههههترالايجيات موطعية متعددة الطبقات لا والأا مين الب عد وأوتههههل الدراسههههة إدارات المتاحت بةههههرور 
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الوجهداني (اجنتمهاس والشههههههههههههههفهاء العهاطفي) والب عهد الوليفي (السههههههههههههههعر والملاءمهة العمليهة)ي والترريز علا  
 .ال صالا  ات ااثر ااكبر في الرتا لتحقيق استدامة الإدارة الثقافية

 ,Effects of Perceived Value" بهههههههعهههههههنهههههههواا (Damanik & Yusuf, 2022) دراسةةةةةةةةةةةةةة

Expectation, Visitor Management, and Visitor Satisfaction on Revisit Intention 

to Borobudur Temple, Indonesia":  ههدفهل الهدراسهههههههههههههههة إلا لاحليهل أثر رهلٍّ من جودة ال هدمهة
الم در،كةي والقيمة الم در،كة ب بعادهاي والتوطعاتي وإدارة الزوار علا رتههههههههههها الزوار ونية إعادة الزيارة لموطع 
معبد مورولودور التراثي بإندونيسهياي واسهت دمل الدراسهة المنه  الوتهفي التحليلي الممي عبر اسهتقصهاء  

لّلل البيانات باسههههههههت دام نمذجة المعادجت الهيكلية. ولاوتههههههههلل نتال   ميداني و لأمّ    علا لأوار الموطعي وح 
ثًر بشهههههههههكل دال الدراسهههههههههة إلا أا القيمة الم در،ك ة (ول اتهههههههههة القيمة العاطفية) والتوطعات وإدارة الزوار لا

دات ونية   إحصهههاليا  في رتههها الزواري وأا الرتههها يمثّل متتيرا  وسهههيطا  محوريا  في العلاطة مين هذه الم حدمّ
لا عزّلأ  إعادة الزيارةي وأوتهههل الدراسهههة إدارة المواطع التراثية بةهههرورة لاصهههميت مرام  متماملة لإدارة الزوار

القيمة الم در،كة العاطفية والوليفيةي ولاوالت مين التوطعات والواطع الفعلي للتجرلةي بما يرفع مسهههتول الرتههها 
 .ويدعت نية العودة والتوتية للآطرين

 A Study of" بعنواا (Velmurugan, Thazhathethil, & George, 2021) دراسةةةةةةةةةة

Visitor Impact Management Practices and Visitor Satisfaction at Eravikulam 

National Park, India": هدفل الدراسة إلا فحا أثر ممارسات إدارة لا ثير الزوار (VIM)   ب بعادها
(اانشطة السياحيةي والآثار البيئيةي والآثار اججتماعية والثقافيةي ولاوعية الزالري والمرافق المتاحة والبيئة  
الإنسههههههههههههانية) علا لاجرلة الزالر ورتههههههههههههاه العام في السههههههههههههياحة البيئية بمحمية إيرافيكوجم الوطنية بالهندي  

اد علا اسهههههههتقصهههههههاء منظّت وفق مقياس ليكرت واسهههههههت دمل الدراسهههههههة المنه  الوتهههههههفي التحليلي باجعتم
) اسههتقصههاء  تههحيحا   540ال ماسههي وأسههلوب المعاينة العشههوالية البسههيطةي ولامونل العينة النهالية من (

لّلل البيانات باسههت دام  )ي و 576من لأوار الحديقة (بعد اسههتبعاد اجسههتمارات  ير المكتملة من إجمالي  ح 
ولاوتههههههلل نتال  الدراسههههههة  .SPSS-21 اجنحدار المتعدد وارلاباط ميرسههههههوا ولاحليل التباين عبر مرنام 

إلا وجود ارلاباط إيجامي دال إحصاليا  مين إدارة لا ثير الزوار ولاوعية الزالر والرتا العامي وأا المتتيرات  
ر ( %) من التباين في رتههههها الزواري وراا الب عد اججتماعي والثقافي أعلا  54.7ال مسهههههة مجتمعة  لا فسهههههّ

لاه ثير الزواري وأوتههههههههههههههل الهدراسههههههههههههههة إدارات المحميهات والحهدالق   اابعهاد لاه ثيرا  يليه  لاوعيهة الزالر ثت إدارة
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الوطنية متطوير ممارسههههههات إدارة لا ثير الزواري والتوسههههههع في مرام  التوعية والتفسههههههيري وإشههههههرا، المجتمع  
 .المحليي ولانويع اانشطة السياحية بما يحافظ علا البيئة ويرفع مستول الرتا والوجء لموطع الزيارة

 الفجوة البحثية

من طلال اجسهههههههتعراض النقدي التحليلي للدراسهههههههات السهههههههابقةي يتةههههههه  أا ثمّة أوج  الافاق واطتلاف مين  
أوجه الدراسهة الحالية وسهابقالاها لا بلور معا  الفجوة البحثية التي لاسهعا هذه الدراسهة إلا سهدّها. فمن حيث 

ي لاتفق الدراسهة الحالية مع معظت الدراسهات السهابقة في لاناولها لمفهوم إدارة لاجرلة العميل موتهف   الاتفاق
متتيرا  مسهههتقلا  متعدد اابعاد يمتلم أثرا  معنويا  علا م رجات سهههلورية متنوعةي حيث الافقل مع دراسهههت،ي  

ة لتجرلة العميل (الحسهههيةي ) في لابنّي اابعاد ال مسهههة الملاسهههيكي2023(عبدال القي البناي والسهههطوحيي 
 & ,Arici, Köseoglu) رلة اجرلاباط)ي رما الافقل مع دراسهههههههةوالعاطفيةي والإدراكيةي والسهههههههلوريةي ولاج

Sökmen, 2022)   في الإطهههار الفمري لمفهوم لاجرلهههة العميهههل بهههاعتبهههاره محهههددا  اسههههههههههههههترالايجيههها  ل داء
في اطتبار ااثر المباشهر لتجرلة العميل  (Suharto & Yuliansyah, 2023) التسهويقيي ومع دراسهة

  Damanik & Yusuf, 2022) علا الرتهههههههههههها. رما الافقل من حيث المتتير التابع مع دراسههههههههههههات 
Velmurugan, Thazhathethil, & George, 2021  Qaddhat, Fayed, & Wafik, 2021  

Shin, Ko, & Kang, 2026 في الترريز علا رتههههههههها  2026  العجلونيي 2024  راشههههههههههد وعمري (
الزوار موتهههههف  متتيرا  محوريا  لقياس نجان المنشهههههيت ال دمية والسهههههياحية والثقافية والترفيهيةي رما الافقل  
مع  البية الدراسهات في لاوليت المنه  الوتهفي التحليلي وأداة اجسهتقصهاء وأسهاليب التحليل الإحصهالي  

 .نحدار المتعدد ونمذجة المعادجت الهيكليةالمتقدم راج

ي فت تلت الدراسة الحالية عن سابقالاها في عدة جوانب جوهرية: فمن حيث أوجه الاختلافأما من حيث  
ب) علا ططها   2023أ   2023القطها  التطبيقيي ط بّقهل دراسههههههههههههههات (عبهدال هالقي البنهاي والسههههههههههههههطوحيي  

-Al-Hyari, Al) ) علا القطا  المصهههرفيي ودراسهههة2025شهههررات الطيرااي ودراسهههة (كامل وآطريني 

Smadi, & Weshah, 2023) علا الفنهادق الفهاطرةي ودراسههههههههههههههة (Suharto & Yuliansyah, 

 ,Shin, Ko, & Kang  2024علا ططا  التجزلةي مينما ررّزت دراسههههههههات (راشههههههههد وعمري  (2023

 (Qaddhat et al., 2021  Damanik & Yusuf, 2022) علا المتاحتي ودراسهههههههات  (2026

علا الحدالق الوطنيةي ودراسة  (Velmurugan et al., 2021) ودراسة  علا المواطع ااثرية والتراثيةي
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) علا المنتزهات الحةههههههههههههريةي في حين لانفرد الدراسههههههههههههة الحالية متطبيقها علا ططا   2026(العجلونيي 
منشهههههههههههيت الترفي  بالمملمة العرلية السهههههههههههعوديةي وهو ططا  يمتلم طصهههههههههههوتهههههههههههيت  الوليفية واججتماعية  

 .واجطتصادية

ومن حيث النطاق الجترافيي أ جريل الدراسهههههههههات في ميئات متباينة رمصهههههههههر وااردا وإندونيسهههههههههيا والهند 
وروريا الجنولية ولاررياي في حين لا طبَّق الدراسههههههههة الحالية في المملمة العرلية السههههههههعودية في لل سههههههههياق  

مين المتتيريني  وما يشهههههههده ططا  الترفي  من نمو  ير مسههههههبوق. ومن حيث الرلم   2030ر ية المملمة 
لت لاجمع أيٌّ من الدراسههات السههابقة مين إدارة لاجرلة العميل ب بعادها ال مسههة المتماملة ورتهها الزوار في 
ططا  الترفي  لاحديدا   إ  لاناولل الدراسههههات إما لاجرلة العميل مع م رجات أطرل رشهههه صههههية العلامة أو 

ايرة رجودة ال دمة أو إدارة الزوار أو سهههههههههلو، ما بعد الشهههههههههراءي أو لاناولل رتههههههههها الزوار مع محددات مت
 .المشاررة المجتمعية

في ن درة الدراسههههههههات التي جمعل مين إدارة لاجرلة العميل ب بعادها المتماملة    الفجوة البحثيةولذلم لاتبلور  
ال مسهههههة موتهههههفها متتيرا  مسهههههتقلا  ورتههههها الزوار متتيرا  لاابعا  في ططا  منشهههههيت الترفي  بالمملمة العرلية  

طياسهههههيا   السهههههعوديةي مما يجعل الدراسهههههة الحالية إتهههههافة علمية ولاطبيقية لاسهههههدّ هذه الفجوةي ولا قدّم نمو جا   
 .محليا  ي والت طصوتية القطا  والسياق السعودي

 المنطلقات النظرية للدراسة

 أولًا: الإطار النظري 

 مفهوم إدارة تجربة العميل ونشأته .1

ي عههد مفهوم إدارة لاجرلههة العميههل من المفههاهيت التسههههههههههههههويقيههة الحههديثههة التي مرلأت في مطلع االفيههة الثههالثههة  
اسهههتجابة  للتحوجت الجوهرية في سهههلو، المسهههتهلم وطبيعة المنافسهههة في ااسهههواق ال دمية. وطد جاء هذا 

ا المنت ي إلا الترريز علا  المفهوم امتهدادا  طبيعيها  لتطور الفمر التسههههههههههههههويقي الهذي انتقهل من الترريز عل
الذي يرل   (Experiential Marketing) البيعي ثت إلا التوج  بالعميلي وأطيرا  إلا التسههههههويق التجريبي
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 في التجرلة الملية التي يعيشهههههههههههها العميل جوهر القيمة الحقيقيةي ومحور الميزة التنافسهههههههههههية المسهههههههههههتدامة

(Arici, Köseoglu, & Sökmen, 2022). 

ولا شهير إدارة لاجرلة العميل إلا العملية اجسهترالايجية الشهاملة التي لا صهمّت من طلالها المنشه ة رحلة العميل 
د ارلابهاطها    عبر جميع نقهاط التمهاس المهاديهة والرطميهةي مههدف طلق لاجهارب متفردة لاتجهاولأ لاوطعهالاه ي ولا وجهم

 .أ)2023اي والسطوحيي وجدانيا  ومعرفيا  وسلوريا  مين  ولين المنش ة (عبدال القي البن

 أبعاد إدارة تجربة العميل .2

 Bernd لاتبنّا الدراسهههة الحالية اابعاد ال مسهههة الملاسهههيكية لتجرلة العميل التي أرسههها دعالمها الباحث 

Schmittي والتي أ ثبتل فاعليتها القياسية في عديد من الدراسات في السياق العرلي وااجنبيي وهي: 

وي شههههير إلا مجمو  المثيرات الحسههههية التي يتلقاها الزالر  :(Sensory Experience) البُعد الحسةةةي
من طلال حواسههه  ال مق (البصهههري والسهههمعي والشهههتي والذوقي واللمق)ي ولاشهههمل عناتهههر البيئة المادية 
للمنشهههههه ة من ألواا وإتههههههاءة وموسههههههيقا وروال  ولاصههههههميت داطلي وديكوري ويهدف هذا الب عد إلا لانشههههههيم  

 .(Shin, Ko, & Kang, 2026) الرالحواس ولاقديت متعة جمالية للز 

ويتعلق بالمشهههههههههاعر واجنفعاجت التي يعيشهههههههههها الزالر  :(Emotional Experience) البُعد العاطفي
طلال لافاعل  مع المنشه ةي رالسهعادة والدهشهة والحماس والراحة واجندماا الوجدانيي ولاسهعا المنشه ة إلا 
لاحفيز ههذه المشهههههههههههههههاعر الإيجهاميهة لبنهاء ارلابهاط عهاطفي طويهل اامهد (عبهدال هالقي البنهاي والسههههههههههههههطوحيي 

 .ب)2023

ويرلابم بههالجوانههب الههذهنيههة والمعرفيههة  :(Cognitive/Intellectual Experience) البُعةد الإدراكي
للتجرلةي ويتةهههمن لاحفيز لافمير الزالر وفةهههول  وإمداع  من طلال لاقديت محتول معرفي أو لافاعلي ي ثري  

 .)2025لاجرلت  وي ةيت طيمة عقلية ل  (كاملي عبدالعزيزي تقري والقشلااي 

ويتعلق بالتفاعلات واافعال واانشهههطة العملية التي   :(Behavioral Experience) البُعد السةةلوكي
يقوم مههها الزالر طلال لاجرلتهه ي بمهها في  لههم اانشههههههههههههههطههة البههدنيههة والحرريههة والتفههاعههل مع مقههدمي ال ههدمههة 

 .(Suharto & Yuliansyah, 2023) واجندماا في الفعاليات 
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وي شهههههههههههههير إلا  :(Social-Identity/Relational Experience) بُعد تجربة الارتباط الاجتماعي
الجوانب اججتماعية للتجرلة التي يعيشهههههها الزالر تهههههمن مجموعة أو أسهههههرة أو مجتمعي وارلاباط  بالهوية  
اججتماعية والثقافية من طلال المنشههههه ةي وشهههههعوره باجنتماء لمجتمع مسهههههتهلمين أو لأوار يتشهههههارروا طيما   

 .أ)2023واهتمامات مشتررة (عبدال القي البناي والسطوحيي 

 مفهوم رضا الزوار .3

ي عرَّف رتهههههها الزوار في أدميات التسههههههويق ال دمي ب ن  الحالة النفسههههههية واجنفعالية التي لانشهههههه  لدل الزالر 
نتيجة المقارنة مين لاوطعالا  المسهههبقة عن ال دمة وااداء الفعلي الذي حصهههل علي ي بحيث يتحقق الرتههها 

مًشهههههههرا  محوريا  لقياس نجان  حين يتسهههههههاول ااداء الفعلي مع التوطعات أو يتجاولأها. وي عد رتههههههها الزوار  
المنشههيت ال دمية والترفيهيةي ومحددا  رليسهها  للسههلو، المسههتقبلي للزالر المتمثل في إعادة الزيارة والتوتههية  

 .(Damanik & Yusuf, 2022) للآطرين

الذي يرلابم بموطت  (Transaction-based Satisfaction) وطد ميّزت اادميات مين رتهههها المعاملة
الذي يعكق التقييت التراكمي للزالر عبر   (Cumulative Satisfaction) محددي ورتههههههههها التقييت الملي

 عدة لأياراتي ولاتبنّا الدراسهههههههههة الحالية المفهوم الشهههههههههامل للرتههههههههها موتهههههههههف  لاقييما  رليا  للتجرلة الترفيهية

(Velmurugan, Thazhathethil, & George, 2021). 

 العلاقة بين إدارة تجربة العميل ورضا الزوار .4

دًّاه أا الإدارة الفهاعلهة والمتمهاملهة ابعهاد لاجرلهة   يقوم الإطهار النظري للهدراسهههههههههههههههة علا افتراض مررزي م
العميل ال مسهههههة لا فةهههههي إلا مسهههههتويات مرلافعة من رتههههها الزواري إ  إا رل ب عد من هذه اابعاد ي سههههههت  

التجرلة ومسهههههههتول   منصهههههههيب مميز في لاشهههههههكيل الإدرا، الملي للزالر عن المنشههههههه ةي ومن ثتّ لاقييم  لجودة
 Expectancy-Disconfirmation) رتههههههاه. ويسههههههتند هذا اجفتراض إلا نظرية عدم لا كيد التوطعات 

Theory)ي ونظريهههة التسههههههههههههههويق التجريبي (Experiential Marketing Theory)  ي ونمو ا القيمهههة
رًد جميعها الدور المحوري للتجرلة في   (Perceived Value Model) الم در،كة لاشهههكيل الرتههها التي لا 
 .(Suharto & Yuliansyah, 2023  Arici et al., 2022) والوجء

 ثانياً: مصطلحات الدراسة )المفاهيمية والإجرائية(
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 :(Customer Experience Management) إدارة تجربة العميل

عملية اسهترالايجية شهاملة لاتبنّاها المنشه ة لتصهميت ولانسهيق وإدارة رافة نقاط التماس مع   :مفهومياً  •
العميههههل عبر مراحههههل رحلتهههه  الم تلفههههةي مهههههدف طلق لاجههههارب متفردة ومتمههههاملههههة لا لبي لاوطعههههالاههه   

 .(Arici et al., 2022) ولاتجاولأها

ي قصههههههد مها الدرجة التي لاحصههههههل عليها منشهههههه ة الترفي  من إجابات الزوار علا عبارات   :إجرائياً  •
مقياس أبعاد لاجرلة العميل ال مسهههههههههههههة (الحسهههههههههههههيةي والعاطفيةي والإدراكيةي والسهههههههههههههلوريةي ولاجرلة  

 .اجرلاباط) الم ولَّت في أداة الدراسة

 :(Sensory Experience) التجربة الحسية

مجمو  المثيرات الحسههههية التي لا  اطب حواس الزالر ال مق داطل المنشهههه ةي ولاشههههمل  :مفهومياً  •
 .(Shin et al., 2026) التصميت واالواا والإتاءة وااتوات والروال 

الدرجة التي ي قيّت مها الزوار العناتهههههههههههر الحسهههههههههههية داطل منشهههههههههههيت الترفي  وفق عبارات   :إجرائياً  •
 .المقياس الم صصة لهذا الب عد 

 :(Emotional Experience) التجربة العاطفية

المشههههههههههههههاعر واجنفعهاجت الإيجهاميهة التي يعيشهههههههههههههههها الزالر طلال لافهاعله  مع المنشهههههههههههههه ة  :مفهوميةاً  •
 .ب)2023(عبدال الق وآطرواي 

الدرجة التي يعبّر مها الزوار عن اسههتجابالاهت الوجدانية واجنفعالية داطل منشههيت الترفي   :إجرائياً  •
 .وفق عبارات المقياس

 :(Cognitive Experience) التجربة الإدراكية

الجوانب المعرفية والذهنية التي لا حفّز لافمير الزالر وفةههههههول  ولا ةههههههيت ل  طيمة عقلية   :مفهومياً  •
 .)2025(كامل وآطرواي 

الدرجة التي ي قيّت مها الزوار المحتول المعرفي والتفاعلي والفمري داطل منشهههههههيت الترفي   :إجرائياً  •
 .وفق عبارات المقياس
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 :(Behavioral Experience) التجربة السلوكية

 اافعال واانشههههههههطة العملية والتفاعلات التي يمارسههههههههها الزالر طلال لاجرلت  الترفيهية :مفهومياً  •

(Suharto & Yuliansyah, 2023). 

الدرجة التي ي قيّت مها الزوار اانشههههههههههطة والتفاعلات العملية داطل منشههههههههههيت الترفي  وفق  :إجرائياً  •
 .عبارات المقياس

 :(Social-Identity Experience) تجربة الارتباط الاجتماعي

الجوانهب اججتمهاعيهة للتجرلهة وارلابهاط الزالر بهالهويهة اججتمهاعيهة والمجتمعيهة المرلابطهة  :مفهوميةاً  •
 .أ)2023بالمنش ة (عبدال الق وآطرواي 

الدرجة التي ي قيّت مها الزوار الب عد اججتماعي واجنتماء الجماعي داطل منشهههههههيت الترفي   :إجرائياً  •
 .وفق عبارات المقياس

 :(Visitor Satisfaction) رضا الزوار

حالة نفسهية إيجامية لانشه  لدل الزالر نتيجة المقارنة مين لاوطعالا  وااداء الفعلي لل دمة  :مفهومياً  •
 Damanik & Yusuf, 2022  Velmurugan) الترفيهية بحيث يتحقق أو يتجاولأ لاوطعالا 

et al., 2021). 

الدرجة الملية التي يحصههههههل عليها الزالر من إجابالا  علا عبارات مقياس رتهههههها الزوار  :إجرائياً  •
الم ولَّت في أداة الدراسة والمتةمن جوانب الرتا العام عن التجرلة والمرافق وال دمات والقيمة  

 .الم در،كة

 :(Entertainment Facilities) منشآت الترفيه

المنشههههههههههههههيت المرطّصههههههههههههههة والمنظّمهة من طمبهل الهيئهة العهامهة للترفيه  في المملمهة العرليهة   :مفهوميةاً  •
السعوديةي والتي لا قدّم طدمات لارفيهية متنوعة رالمدا الترفيهية والحدالق المالية ومراكز االعاب 

 .)2026والفعاليات الترفيهية الدالمة (العجلونيي 



22 

 

المنشههههيت الترفيهية العاملة في المملمة العرلية السههههعودية والتي ي طبَّق عليها هذا البحث  :إجرائياً  •
 .وي  تار لأوارها رمجتمع للدراسة

 :لمنهجية وطرق البحثا

علا   الحالية  الدراسة  لاعتمد  التحليليسوف  الورفي  الدراسة    المنهج  لطبيعة  اانسب  المنه   موتف  
وأهدافهاي إ  سي ولَّت هذا المنه  في وتت لاهرة إدارة لاجرلة العميل ورتا الزوار في منشيت الترفي   
بالمملمة العرلية السعودية وتفا  دطيقا ي ولاحليل العلاطات القالمة مين متتيرالاها وطياسها رميا ي بما ي مكّن  

ا  إلا  الوتول  من  وسوف  الباحث  الدراسة.  موتع  الظاهرة  لافسير  في  لا سهت  دطيقة  علمية  ستنتاجات 
ي ستعاا مهذا المنه  في مراجعة اادميات النظرية والدراسات السابقة  ات الصلةي ولناء الإطار المفاهيميي  

 .للتحقق من تحة لالم الفروض وتيا ة الفروضي ولاحليل البيانات الميدانية 

البيانات ااولية ولاحليلهاي من طلال لاصميت طالمة    المدخل الكميكما ستعتمد الدراسة علا   في جمع 
استقصاء موجّهة لعينة من لأوار منشيت الترفي  بالمملمة العرلية السعوديةي وسوف لا عال  البيانات إحصاليا   
بما   الدراسةي  أسئلة  عن  والإجابة  الفروض  من  للتحقق  المتقدم  واجستدجلي  الوتفي  التحليل  ب ساليب 

 .ل إلا نتال  موتوعية طاملة للتعميت في حدود مجتمع الدراسةيةمن الوتو 

 مجتمع الدراسة وعينتها

من جميع لأوار منشيت الترفي  العاملة لاحل مظلة الهيئة العامة للترفي  في    مجتمع الدراسةسوف يتموّا  
المملمة العرلية السعوديةي وهو مجتمع ربير الحجت يصعب حصره بشكل رامل نظرا  لتنامي أعداد الزوار  

. وطد ملغ 2030بصورة متسارعة في لل التوسع الذي يشهده القطا  في إطار مستهدفات ر ية المملمة  
)  78م أكثر من (2023لأوار الفعاليات والمنشيت الترفيهية في المملمة العرلية السعودية طلال عام  عدد  

 .مليوا لأالر وفق لاقارير الهيئة العامة للترفي ي مما يعكق الاسا  نطاق المجتمع المستهدف

أسلوب المعاينة ونظرا  لة امة حجت المجتمع وتعولة حصره وحصر مفردالا ي سوف يلج  الباحث إلا  
في اطتيار مفردات العينةي وسوف ي حسب   )Convenience Sampling( غير الا تمالية الميسّرة

للمجتمعات  ير محددة الحجت عند  (Steven Thompson) حجت العينة وفق معادلة ستيفن ثامبسوا 
مفردة. وسوف  (385) %)ي ليبلغ الحد اادنا لحجت العينة المطلولة5%) وهامش طط  (95مستول ثقة ( 

طالمة استقصاء لتعويض القوالت  ير المستردة أو  ير الصالحة للتحليل   (450) يعمل الباحث علا لاولأيع
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الإحصاليي علا أا ي  تار المستجيبوا من لأوار المنشيت الترفيهية الرليسة في ربرل المدا السعودية 
 .(الرياضي وجدةي والدمام) لةماا لانو  العينة ولامثيلها لمجتمع الدراسة

 مصادر جمع البيانات

 :سوف يعتمد الباحث في جمع البيانات علا مصدرين رليسين هما

الثانوية • والمراجع  :المصادر  الجامعيةي  والرسالل  المحكّمةي  العلمية  والدوريات  المتب  ولاشمل 
العرلية وااجنبيةي والدراسات السابقة  ات الصلةي والتقارير الرسمية الصادرة عن الهيئة العامة  
للترفي  وولأارة السياحةي وطواعد البيانات الإلمترونية المت صصةي وسوف لا ولَّت هذه المصادر  

 .طار النظري للدراسة ولا تيل متتيرالاهافي مناء الإ

وسوف لا جمع من طلال طالمة اجستقصاء الم عدّة طصيصا  ا راض الدراسةي   :المصادر الأولية •
والتي سيتت لاولأيعها علا عينة من لأوار منشيت الترفي  بالمملمة العرلية السعودية للحصول علا  

 .البيانات الميدانية اللالأمة جطتبار فروض الدراسة

 أداة الدراسة

البيانات ااوليةي   )Questionnaire( قائمة الاستقصاءسوف لا ولَّت   موتفها ااداة الرليسة لجمع 
المحكّمين   من  مجموعة  علا  ولا عرض  السابقةي  والدراسات  النظري  الإطار  توء  في  لا صمَّت  وسوف 

 Cronbach’s) المت صصين لةماا تدطها الظاهريي ثت لا  تبر ثبالاها باست دام معامل ألفا ررونباخ 
Alpha).   مقيا  ليكرت الخماسيوسوف لا صاغ فقرالاها وفق )Likert Scale(  ) موافق 1المتدرّا من (
 :)  ير موافق بشدةي ولاتةمن القالمة ثلاثة أطسام رليسة علا النحو الآلاي5بشدة إلا (

البيانات الديمو رافية افراد العينة (الجنقي والعمري والمستول التعليميي والدطل الشهريي   :القسم الأور
 .وعدد مرات الزيارة)

) فقرة  20فقرات طياس المتتير المستقل (إدارة لاجرلة العميل) ب بعاده ال مسةي ويتةمن ( :القسم الثاني
 :مولأعة رالآلاي

 عدد الفقرات البُعد
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 فقرات  4 التجرلة الحسية 

 فقرات  4 التجرلة العاطفية 

 فقرات  4 التجرلة الإدراكية 

 فقرات  4 التجرلة السلورية 

 فقرات  4 لاجرلة اجرلاباط اججتماعي 

 فقرة 20 الإجمالي

 (12) فقرات طياس المتتير التابع (رتا الزوار) موتف  متتيرا  أحادي المحوري ويتةمن :القسم الثالث
 .فقرة لاقيق رتا الزوار عن التجرلة الملية في منشيت الترفي  بالمملمة العرلية السعودية

 .فقرة لاقيق متتيرات الدراسة (32) ولذلم يبلغ إجمالي فقرات القست الموتوعي في طالمة اجستقصاء

 الأساليب الإ صائية المستخدمة 

 (SPSS V.29) سوف لا عال،  البيانات الميدانية باست دام مرنام  الحزمة الإحصالية للعلوم اججتماعية 
 :ي وسوف لا ولَّت ااساليب الإحصالية الآلاية(AMOS V.28) ولرنام  نمذجة المعادجت الهيكلية

 .لقياس ثبات أداة الدراسة )Cronbach’s Alpha( معامل ألفا كرونباخ •

 .للتحقق من تدق أداة الدراسة )Construct Validity( معامل الصدق البنائي •

 .لوتت طصالا عينة الدراسة الديمو رافية التكرارات والنسب المئوية •

لوتت استجابات أفراد العينة   المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية •
 .لاجاه متتيرات الدراسة

 .لقياس العلاطة مين متتيرات الدراسة )Pearson Correlation( معامل ارتباط بيرسو   •

للتحقق من عدم وجود   )Tolerance( والتباين المسموح )VIF( اختبار معامل تضخم التباين  •
 .لاعدد ططي مين المتتيرات المستقلة

والمتعدد • البسيط  الخطي  الانحدار   Simple & Multiple Regression( تحليل 
Analysis(  جطتبار الفروض الرليسة والفرعية للدراسة. 
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للمشت عن الفروق   )One-Way ANOVA( وتحليل التباين الأ ادي )T-Test( اختبار •
 .في استجابات أفراد العينة وفق المتتيرات الديمو رافية

الهيكلية  • المعادلات  جطتبار   )Structural Equation Modeling – SEM( نمذجة 
 .النمو ا المقترن للدراسة والتحقق من جودة مطابقت  للبيانات الميدانية

  دود الدراسة

 :سوف لالتزم الدراسة الحالية بالحدود الآلاية لةماا دطة نتالجها وطامليتها للتعميت في حدودها المحددة

الموضوعية • ال مسة   :الحدود  ب بعادها  العميل  لاجرلة  إدارة  أثر  لاناول  علا  الدراسة  لاقتصر 
ورتا  مستقلا ي  متتيرا   موتفها  اجرلاباط)  ولاجرلة  والسلوريةي  والإدراكيةي  والعاطفيةي  (الحسيةي 

 .الزوار موتف  متتيرا  لاابعا  أحادي المحور

سوف لا طبَّق الدراسة الميدانية علا منشيت الترفي  العاملة في المملمة العرلية  :الحدود المكانية •
السعوديةي ولاحديدا  في ربرل المدا السعودية (الرياضي وجدةي والدمام) لتنو  منشيلاها الترفيهية  

 .ورثافة الزوار فيها

سوف لا جرل الدراسة الميدانية ولا جمع ميانالاها ااولية طلال الفترة الممتدة من   :الحدود الزمانية •
 .م)2026م حتا منتصت 2026(مداية 

الترفي  في المملمة العرلية السعودية من   :الحدود البشرية • لاقتصر الدراسة علا لأوار منشيت 
 .الجنسين ومن م تلت الفئات العمرية ممّن سبق لهت لأيارة إحدل المنشيت الترفيهية المستهدفة
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 لمراجع: ا

 الدراسات العربية –أ 

ي شيماء محمد محمودي البناي طلعل أسعد عبدالحميدي و السطوحيي أحمد محمد السيد أحمد. عبدال الق
). أثر لاجرلة العميل علا شهههههههههه صههههههههههية العلامة التجارية: دراسههههههههههة ميدانية بالتطبيق علا رراب 2023(

.  453 -  430ي   4,  14شههههررات الطيراا في مصههههر. المجلة العلمية للدراسههههات التجارية والبيئيةي م 
 http://search.mandumah.com/Record/1505315رجع من مست

عبدال القي شيماء محمد محمودي البناي طلعل أسعد عبدالحميدي و السطوحيي أحمد محمد السيد أحمد. 
). أثر لاجرلة العميل علا سهههههلو، ما بعد الشهههههراء: دراسهههههة ميدانية بالتطبيق علا رراب شهههههررات 2023(

. مسهههترجع  429  -  399ي   4,  14الطيراا في مصهههر. المجلة العلمية للدراسهههات التجارية والبيئيةي م 
 http://search.mandumah.com/Record/1505270من 

). لا ثير لاحليل  2025كاملي أحمد عليي عبدالعزيزي رشهههههاي تهههههقري أحمدي و القشهههههلااي أحمد حسهههههن. (
ميانات ااعمال الرطمية علا لاجرلة العميل في القطا  المصههههههههههرفي. المجلة العلمية للدراسههههههههههات التجارية  

مههههههههههههه  مهههههههههههههن 1037  -  982ي    1,  16والهههههههههههههبهههههههههههههيهههههههههههههئهههههههههههههيهههههههههههههةي  مسهههههههههههههههههههههههههههتهههههههههههههرجهههههههههههههع   .
http://search.mandumah.com/Record/1620287 

عبدال القي شيماء محمد محمودي البناي طلعل أسعد عبدالحميدي و السطوحيي أحمد محمد السيد أحمد. 
). أثر لاجرلة العميل علا شهههههههههه صههههههههههية العلامة التجارية: دراسههههههههههة ميدانية بالتطبيق علا رراب 2023(

.  453 -  430ي   4,  14شههههررات الطيراا في مصههههر. المجلة العلمية للدراسههههات التجارية والبيئيةي م 
 http://search.mandumah.com/Record/1505315مسترجع من 

). لافعيل المشهاررة المجتمعية لتحقيق رتها 2024راشهدي محمد جمالي و عمري إيماا تهلان يوسهت. (
الزوار بالمتاحت: متحت الآثار بمكتبة الإسههههكندرية: دراسههههة حالة. مجلة الإلاحاد العام للآثاريين العربي  

مهههههههههههههههههههههههن  386  -  350ي    1,  25مههههههههههههههههههههههه  مسهههههههههههههههههههههههههههههههههههههتهههههههههههههههههههههههرجهههههههههههههههههههههههع   .
http://search.mandumah.com/Record/1476328 
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). جودة ال هدمهات السههههههههههههههيهاحيهة في المنتزههات الحةههههههههههههههريهة في 2026العجلونيي عبهد  علي طويطين. (
المملمة العرلية السهههعودية وأثرها علا رتههها الزوار: دراسهههة ميدانية في مدينة حالل. مجلة رلية السهههياحة  

مهههههههههههههههه  مههههههههههههههههن 84  -  64ي    1,  10والههههههههههههههههفههههههههههههههههنههههههههههههههههادقي  مسههههههههههههههههههههههههههههههتههههههههههههههههرجههههههههههههههههع   .
http://search.mandumah.com/Record/1676689 
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