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  : للدراسة العامة الإطار : الأول الفصل
 

  : .المقدمة1.1
 

 الخدمات اقتصاد نحو الجذري والتحول العالمیة، الأعمال بیئة یشھده الذي المتسارع التطور ظل في
 بل فحسب، السعر أو المنتج جودة على مقتصرًا التنافس یعد لم المنظمات، بین المنافسة حدة وتزاید

 تمثل الیوم العمیل تجربة أصبحت وممیز. جوھري استراتیجي كعنصر العمیل" "تجربة لیشمل امتد
 المباشرة التفاعلات من سلسلة خلال من تتشكل حیث مستھلكیھا، و المؤسسة بین العلاقة جوھر
 التجاریة. العلامة مع رحلتھ طوال العمیل بھا یمر التي المباشرة وغیر

 من بدءاً المستھلك، سلوك في التأثیر على قدرتھا من الاستثنائیة أھمیتھا العمیل" "تجربة تكتسب
 ومن الولاء. وبناء البیع بعد ما مرحلة إلى وصولاً الشراء، بمرحلة مروراً بالعلامة، الوعي مرحلة

 المساھمة المحددات أھم أحد أضحت بل تشغیلیة، عملیة مجرد العمیل تجربة تعد لم المنطلق، ھذا
 بھا تتمتع التي الملموسة غیر الأصول تعكس التي القیمة تلك التجاریة"؛ العلامة "قیمة بناء في

 الأسواق. في مستدامة تنافسیة میزة تمنحھا والتي عملائھا، أذھان في المنظمة

 حسیة) أو معرفیة، عاطفیة، كانت (سواء العمیل لتجربة النوعیة المحددات بین التكاملیة العلاقة إن
 حیویاً محوراً تمثل المدركة) والجودة الوعي، الولاء، (مثل التجاریة العلامة قیمة مخرجات وبین

 في المحددات ھذه تأثیر آلیات على الضوء لتسلط الدراسة ھذه وتأتي المعاصرة. الإداریة للدراسات
 للمؤسسات یمكن كیف تحلیل خلال من المعرفیة الفجوة سد محاولةً التجاریة، العلامة قیمة تعزیز

 ظل في استمراریتھا وضمان المعنویة، أصولھا تعظیم في تسھم استثنائیة تجارب صیاغة المعاصرة
 المتلاحقة. السوق متغیرات

 أھمیتھا، أھدافھا، مشكلتھا، تحدید خلال من علمیاً، الدراسة تأطیر إلى الفصل ھذا یھدف وعلیھ،
 العمیل تجربة بین للعلاقة أعمق لفھم الطریق یمھد رصین منھجي أساس بناء یضمن بما وحدودھا،

 التجاریة. العلامة وقیمة
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  : وتساؤلاتھا الدراسة .مشكلة1.2
 

  : الدراسة مشكلة : أولا
 

 "سلعیة إلى أدى مما والتقلیدیة، الرقمیة المنافسة حدة تزاید في الحالیة الدراسة مشكلة تكمن
 منتجاتھا بین التمییز المنظمات على الصعب من بات حیث )،Commoditization( المنتجات"

 "تجربة إلى "المنتج" من التنافسي الثقل مركز انتقل السیاق، ھذا في فقط. الفنیة المزایا على بناءً
 كیفیة فھم في قصوراً ھناك أن إلا التجربة، ھذه لأھمیة المنظمات إدراك من الرغم وعلى العمیل".

 تعزز ملموسة أصول إلى حسیة) أو سلوكیة، عاطفیة، تجربة كانت (سواء الدقیقة المحددات تحویل
  التجاریة. العلامة قیمة

 
  التالیة: النقاط في الدراسة مشكلة تتجلى

 
 تحویل لكیفیة العلمي الفھم إلى المنظمات من العدید تفتقر الأساسي: المحرك وضوح عدم .1

 التجاریة. العلامة قیمة من ترفع ذھنیة ارتباطات إلى للعمیل والعاطفیة المعرفیة المحددات
 

 كأحداث العملاء شكاوى مع المؤسسات من كثیر تتعامل الاستباقیة: لا التفاعلیة الاستجابة .2
 متكاملة عمیل رحلة تصمیم من بدلاً )Reacting to incidents( منفصلة

)Designing a journey( الولاء. تعزیز إلى تراكمیاً تؤدي 
 

 "قیمة على العمیل" "تجربة أثر قیاس كیفیة في فجوة ھناك والإدراك: القیاس بین الفجوة .3
 الأثر إلى النظر دون اللحظي الرضا مقاییس على غالباً التركیز یتم حیث التجاریة"، العلامة

 ).Brand Assets( العلامة حقوق على المدى بعید
 

  التالي: الرئیس السؤال في الدراسة مشكلة تتبلور ذلك، على بناءً
 

  التجاریة؟" العلامة قیمة على التأثیر في العمیل تجربة محددات تؤدیھ الذي الدور طبیعة "ما
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  : الدراسة تساؤلات : ثانیا

 
  الدراسة: فصول في التحلیل ھیكل تشكل التي التالیة الفرعیة التساؤلات الرئیس السؤال من تتفرع

 
 

 ):بالمحددات متعلق( الأول الفرعي السؤال
 
 البعد الحسي، البعد العاطفي، البعد المعرفي، (البعد العمیل تجربة محددات توافر مستوى ما ●

 عملائھا؟ نظر وجھة من الدراسة محل المنظمة لدى السلوكي)
 

  :التجاریة) العلامة بقیمة (متعلق الثاني الفرعي السؤال
 
 الولاء، (بأبعادھا: الدراسة محل للمنظمة التجاریة العلامة لقیمة العملاء إدراك مستوى ما ●

  الذھنیة)؟ الارتباطات و المدركة، الجودة الوعي،
 
 :التأثیریة) بالعلاقة متعلق( الثالث الفرعي السؤال       

 
 التجاریة العلامة قیمة وبین العمیل تجربة محددات بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد ھل ●

  للمنظمة؟
 

 ):المباشر وغیر المباشر بالتأثیر متعلق( الرابع الفرعي السؤال
 
  التجاریة؟ العلامة قیمة بمستوى التنبؤ في ومنفردة) (مجتمعة العمیل تجربة أبعاد تأثیر مدى ما ●
 

 :بالفروق) (متعلق الخامس الفرعي السؤال
 
 تُعزى العلامة وقیمة التجربة لمحددات العمیل إدراك في إحصائیة دلالة ذات فروق توجد ھل ●

  العلامة)؟ مع التعامل مرات عدد الدخل، مستوى الجنس، (العمر، الدیموغرافیة للمتغیرات
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  : الدراسة .أھداف1.3
 

 ویمكن التجاریة، العلامة وقیمة العمیل تجربة محددات بین العلاقة استقصاء إلى الدراسة ھذه ھدف
  یلي: كما فرعیة وأھداف رئیس ھدف إلى الأھداف ھذه تفصیل

 
  الرئیسي: الھدف

 
 في المختلفة) (بأبعادھا العمیل تجربة محددات أثر وتحدید "تحلیل إلى أساسي بشكل الدراسة تسعى
 یوضح إحصائي نموذج بناء خلال من وذلك الدراسة"، محل للمنظمة التجاریة العلامة قیمة تعزیز
 العلاقة. ھذه واتجاه طبیعة

 
 الفرعیة: الأھداف

 
  لتحقیقھا: الدراسة تسعى التي الإجرائیة الأھداف من مجموعة الرئیس الھدف من تنبثق

 
 العمیل تجربة محددات لتوفر العملاء إدراك مستوى قیاس المستقل: للمتغیر الوصفي الھدف ●

 السلوكي) الحسي، المعرفي، (العاطفي، الأبعاد ھذه من أي وتحدید الدراسة، محل المنظمة في
  العمیل. رحلة في بروزاً الأكثر ھو
 

 منظور من للمنظمة التجاریة العلامة قیمة مستوى تشخیص التابع: للمتغیر الوصفي الھدف ●
  العلامة. تجاه یمتلكونھا التي الذھني والارتباط الولاء مؤشرات وتقییم العملاء،

 
 العمیل تجربة أبعاد بین الارتباطیة العلاقة وقوة طبیعة عن الكشف (العلاقة): التحلیلي الھدف ●

  عكسیة. أم طردیة العلاقة كانت إذا ما وتحدید التجاریة، العلامة قیمة أبعاد وبین
 

 قیمة على العمیل تجربة أبعاد من بُعد لكل التنبؤي" "الأثر قیاس (الأثر): الاستنتاجي الھدف ●
 لتحقیق فیھا الاستثمار یجب المحددات أي معرفة من الإدارة لتمكین وذلك التجاریة، العلامة

  العلامة. قیمة على عائد أكبر
 

 بناءً وقیمتھا العلامة لتجربة العمیل تقییم في اختلاف ھناك كان إذا ما تحدید المقارن: الھدف ●
 في یساعد مما العمریة)، الفئة أو التعامل، مدة الشراء، تكرار (مثل الشخصیة خصائصھ على
    ولاءً. الأكثر العملاء شرائح فھم
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 إلى المستندة والعملیة الإداریة التوصیات من مجموعة تقدیم (التوصیات): التطبیقي الھدف ●
 العلامة قیمة تعظیم یضمن بما العمیل رحلة تصمیم تحسین إلى تھدف والتي الإحصائیة، النتائج

 للمنظمة. التجاریة
 
 
 

  : التطبیقیة) والأھمیة النظریة (الأھمیة الدراسة .أھمیة1.4
 

 حیث الحدیثة، الإداریة التوجھات قلب في یقع موضوعاً تتناول كونھا من أھمیتھا الدراسة ھذه كتسب
 الأھمیة ھذه أبعاد وتتضح التجاریة". العلامة "إدارة مع العمیل" تجربة "إدارة استراتیجیات تتقاطع

  التالیین: الجانبین في
 

  : )Theoretical Significance( النظریة الأھمیة أولاً:
 

  الآتیة: النقاط في الدراسة لھذه العلمیة الأھمیة تتجلى
 

 بین یربط أكادیمي بمصدر العربیة المكتبة تعزیز في الدراسة تسھم الإداریة: الأدبیات إثراء .1
 للباحثین مرجعاً یوفر مما التجاریة)، العلامة وقیمة العمیل (تجربة استراتیجیین متغیرین
 والخدمات. التسویق إدارة مجال في المھتمین

 
 الحدیثة للمحددات واضح مفاھیمي إطار تقدیم في الدراسة تساعد الحدیثة: المفاھیم تأصیل .2

 أكادیمیة معاییر وفق قیاسھا وكیفیة والسلوك) الحس، العاطفة، (المعرفة، العمیل لتجربة
  دقیقة.

 
 منھا قلة أن إلا التسویق، تناولت التي الدراسات تعدد من الرغم على البحثیة: الفجوة سد .3

 بیئة سیاق في العلامة" قیمة و"تعظیم الاستباقیة" العمیل "تجربة بین مباشر بشكل ربطت
  المعرفیة. الفجوة ھذه لسد محاولةً الدراسة ھذه یجعل مما الدراسة، محل المنظمة عمل

 
 )Baseline( كقاعدة استخدامھ یمكن بحثیاً نموذجاً الدراسة تقدم المفاھیمي: النموذج تطویر .4

 في كوسطاء الرقمي) الولاء أو التكنولوجیا (مثل أخرى متغیرات تتناول مستقبلیة لدراسات
   العلاقة. ھذه
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 : )Practical Significance( التطبیقیة الأھمیة ثانیاً:
 

 المنظمة: في القرار صُنّاع منھا یستفید أن یمكن التي النتائج في العملیة الأھمیة تتجسد
 

 مبنیة طریق خارطة المنظمة في القرار لأصحاب النتائج توفر الاستراتیجي: القرار اتخاذ دعم .1
 تأثیراً الأكثر ھي العمیل تجربة محددات أي توضح التخمین، على ولیس میدانیة" "بیانات على
 التجاریة. العلامة قیمة رفع في

  
 توجیھ للمنظمة یمكن تأثیراً، الأكثر العوامل معرفة خلال من الموارد: تخصیص كفاءة تحسین .2

 العلامة، قیمة على عائد أعلى تحقق التي التجربة محددات نحو التسویقیة وجھودھا میزانیتھا
  الموارد. استغلال كفاءة من یرفع مما

  
 التفاعل نقاط ھندسة إعادة في المنظمة الدراسة تساعد استثنائیة: عمیل رحلة تصمیم .3

)Touchpoints( الفقد معدلات تقلیل إلى یؤدي مما التجاریة، والعلامة العمیل بین 
)Churn Rate( الولاء. معدلات وزیادة  
  

 تجاریة علامة قیمة لبناء عملیة أدوات المنظمة ستمنح النھائیة النتائج التنافسیة: المیزة تعزیز .4
 على یصعب ملموس غیر استراتیجیاً أصلاً لتصبح تمتد بل الاسم، على فقط تقتصر لا قویة

  تقلیده. المنافسین
  

 التي التحدیات مع التعامل كیفیة حول مؤشرات الدراسة توفر العملاء: خدمة سیاسات توجیھ .5
 في العلامة صورة من تعزز ممارسات على العمل فرق تدریب في یساعد مما العملاء، یواجھھا

  المستھلكین. أذھان
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 : الدراسة .فروض1.5
 

 تجربة محددات بین العلاقة لاختبار التالیة الفروض صیاغة تم وأھدافھا، الدراسة مشكلة على بناءً
  تابع): (كمتغیر التجاریة العلامة وقیمة مستقل) (كمتغیر العمیل

 
 

  : )Main Hypothesis( الرئیس الفرض أولاً:
 

● H1: معنویة مستوى عند إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد )α ≤ 0.05( محددات بین 
  الدراسة. محل للمنظمة التجاریة العلامة قیمة وبین (بأبعادھا) العمیل تجربة

 
  : )Sub-Hypotheses( الفرعیة الفروض ثانیاً:

 
  الإحصائي: التحلیل عبر اختبارھا یتم والتي التالیة، الفروض الرئیس الفرض من تتفرع

 
  ):الأثر علاقة( الأول الفرعي الفرض

 
● H1-1: العلامة وقیمة العمیل لتجربة العاطفي" "البعد بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد 

 التجاریة.
 

● H1-2: العلامة وقیمة العمیل لتجربة المعرفي" "البعد بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد 
 التجاریة.

 
● H1-3 : العلامة وقیمة العمیل لتجربة الحسي" "البعد بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد 

 التجاریة.
 

● H1-4: العلامة وقیمة العمیل لتجربة السلوكي" "البعد بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد 
       للقیمة"). الحقیقي المحرك ھو الأبعاد ھذه من "أي تحدید ھدفھا الفروض (ھذه التجاریة.
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  ):الدیموغرافیة الفروق فرض( الثاني الفرعي الفرض
 

● H2: مستوى عند إحصائیة دلالة ذات فروق توجد )α ≤ 0.05( المبحوثین إدراك في 
 عدد الدخل، مستوى الجنس، (العمر، الدیموغرافیة للمتغیرات تُعزى العمیل تجربة لمحددات

 التعامل). مرات
 

  : والزمنیة) المكانیة، البشریة، (الموضوعیة، الدراسة .حدود1.6
 

  : )Objective Limits( الموضوعیة الحدود : أولا
 

 استراتیجیین: متغیرین بین العلاقة في وتحدیداً التسویق"، "إدارة مجال في الدراسة ھذه تتركز
 

 الأربعة الأبعاد على فیھا التركیز سیتم والتي العمیل، تجربة محددات المستقل: المتغیر ●
 والسلوكیة). الحسیة، العاطفیة، (المعرفیة،

 
 Customer-Based( العمیل منظور من التجاریة، العلامة قیمة التابع: المتغیر ●

Brand Equity،( الولاء، الأساسیة أبعادھا على التركیز مع) ،المدركة، الجودة الوعي 
 الذھنیة). الارتباطات و
 

 (استراتیجیات مثل التجاریة العلامة قیمة على تؤثر قد أخرى متغیرات أیة الدراسة تستبعد ●
 العمیل. تجربة على المباشر تأثیرھا حدود في إلا المباشرة) الإعلانیة الحملات أو التسعیر،

 
 

  : )Human Limits( البشریة الحدود : ثانیا
 

 خدمات أو منتجات مع التعامل لھم سبق الذین المنظمة" "عملاء فئة على الدراسة ھذه تقتصر
 على الحصول لضمان وذلك التجاریة، بالعلامة مسبقة معرفة لدیھم والذین الدراسة، محل الشركة
 أو الموظفین استبعاد مع )،User Experience( فعلیة تجربة على ومبنیة دقیقة إجابات

  الشراء. عملیة في القرار صانع یمثلون لا أخرى أطراف أي أو الموردین
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  : )Spatial Limits( المكانیة الحدود : ثالثا
 

 دراستك)، فیھ تطبق الذي القطاع أو المؤسسة أو الشركة اسم ھنا (اكتب في الدراسة ھذه تُجرى
 فروع أو جدة، الریاض، مثل: تستھدفھا، التي الجغرافیة المنطقة أو المدینة ھنا (اكتب في وتحدیداً
 إلى الوصول وسھولة اللازمة البیانات لتوفر نظراً النطاق ھذا اختیار تم حیث المملكة)، في الشركة

  المستھدفة. التجربة لواقع وتمثیلھا الدراسة عینة
 
 

  : )Temporal Limits( الزمنیة الحدود : رابعا
 
 

 للعام ... الدراسي (الفصل التخرج مشروع لتنفیذ المقررة الزمنیة الفترة الدراسة ھذه تغطي
 عام من (الأول/الثاني) الربع خلال المیدانیة البیانات وتحلیل جمع تم حیث م)،2026 الجامعي
 الفترة تلك في العلامة وقیمة العمیل تجربة واقع تعكس الدراسة نتائج فإن وبالتالي م،2026
  السوق. ظروف تغیر نتیجة لاحقة أو سابقة فترات على بالضرورة تنطبق لا وقد المحددة، الزمنیة

 
 

 : ونظریاً) (إجرائیاً الدراسة .مصطلحات1.7
 

 الجوھریة المصطلحات الدراسة توضح والتسویقیة، الإداریة للمفاھیم التفسیرات لتعدد نظراً
  التالیة: للتعریفات وفقاً المستخدمة

 
  :  )Customer Experience - CX( العمیل تجربة : أولا

 
 التجاریة العلامة مع العمیل بھا یمر التي والخبرات التفاعلات مجموع ھي النظري: لتعریف ●

 العاطفیة، الحسیة، الاستجابات تشمل والتي )،Touchpoints( التماس نقاط كافة عبر
  المؤسسة. تجاه والسلوكیة المعرفیة،

 
 الدراسة" "استبانة في (العمیل) المبحوث علیھا یحصل التي الدرجة ھي الإجرائي: التعریف ●

 أبعاد أربعة عبر مقاسةً المنظمة، مع بھا مر التي التفاعلات وتكامل لجودة إدراكھ على بناءً
  سلوكي). معرفي، عاطفي، (حسي،
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 Determinants of Customer( العمیل تجربة محددات : ثانیا
Experience( :  

 
 سواء العمیل، تجربة تشكل التي الجوھریة والمحفزات العوامل ھي النظري: التعریف ●

 أو الرقمي، التواصل سھولة أو المقدمة، الخدمة جودة أو للمكان، المادیة بالبیئة مرتبطة كانت
 الشخصیة. المعاملة

 
 والتي (الاستبانة)، الدراسة أداة تتضمنھا التي الأربعة المحاور ھي الإجرائي: التعریف ●

 عن الكلي انطباعھ تشكیل على مباشر بشكل أثرت أنھا العمیل یرى التي العوامل تعكس
 المنظمة.

 
  : )Brand Equity( التجاریة العلامة قیمة : ثالثا

 
 أو المنتج على التجاریة العلامة اسم یضفیھا التي المضافة القیمة ھي النظري: التعریف ●

 سعریة علاوة لدفع واستعدادھم وولائھم، المستھلكین، تفضیلات في تنعكس والتي الخدمة،
)Premium Price( بالمنافسین. مقارنة العلامة ھذه مقابل 
 

 محل للمنظمة العمیل نظرة عن تعبر التي التجمیعیة الدرجة ھي الإجرائي: التعریف ●
 الذھنیة، الارتباطات المدركة، الجودة بالعلامة، (الوعي أبعاد: خلال من مقاسة الدراسة،
  المبحوثین. استجابات تحلیل نتائج في تظھر كما وذلك والولاء)،

 
 
  : )Brand Loyalty( التجاریة للعلامة الولاء : رابعا

 
 المنتج مع التعامل إعادة أو الشراء بإعادة العمیق العمیل التزام ھو النظري: التعریف ●
 السوق. وتأثیرات التسویقیة المنافسین جھود رغم المستقبل، في باستمرار الخدمة أو
 
 الدراسة محل المنظمة مع التعامل في للاستمرار المبحوث میل ھو الإجرائي: التعریف ●

   الدراسة. أداة في البعد لھذا المخصصة العبارات خلال من قیاسھ ویتم للآخرین، بھا والتوصیة
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  : السابقة والدراسات النظري الإطار : الثاني الفصل
   
 

 
 : الأداء) (محددات العمیل تجربة الأول: المبحث

  
 التسویق مجال في الحدیثة المفاھیم أھم من )Customer Experience( العمیل تجربة تعد 

 تقدیم خلال من العملاء مع الأجل طویلة علاقات بناء إلى تسعى المنظمات أصبحت إذ الأعمال، وإدارة
 یعتمد یعد لم المعاصرة الأسواق في فالتنافس الخدمات. أو المنتجات توفیر مجرد تتجاوز إیجابیة تجارب

 مراحل جمیع في العمیل بھا یمر التي الشاملة التجربة جودة على وإنما فقط، السعر أو المنتج جودة على
 بعد ما بخدمات وانتھاءً الشراء، بعملیة مرورًا المنتج، عن البحث من بدءًا التجاریة، العلامة مع تعاملھ
 ینعكس كما وولائھم، العملاء رضا زیادة في یسھم العمیل تجربة تحسین أن الدراسات أثبتت وقد البیع.

 مستدامة. تنافسیة میزة وتحقیق التجاریة العلامة قیمة تعزیز على مباشرة بصورة
 

 : العمیل تجربة مفھوم أولاً:
 

 نتیجة العمیل لدى تتكون التي والاستجابات والمشاعر الإدراكات مجموعة بأنھا العمیل تجربة عرفت
 الاتصال نقاط مختلف عبر وخدماتھا ومنتجاتھا المنظمة مع المباشر غیر أو المباشر تفاعلھ

)Touch-points(. مما والاجتماعیة، والحسیة والعاطفیة الوظیفیة الجوانب التجربة ھذه وتشمل 
 العمیل. رضا أو الخدمة جودة من شمولاً أكثر مفھومًا یجعلھا

 رحلة خلال التجاریة العلامة مع تفاعلھ نتیجة العمیل لدى یتكون الذي الكلي الانطباع بأنھا تُعرف كما
 ومستوى المستقبلیة الشراء قرارات في الانطباع ھذا ویؤثر ،)Customer Journey( العمیل
 التجاریة. للعلامة الولاء

 

 : العمیل تجربة أھمیة ثانیًا:

  : الآتیة للأسباب كبیرة أھمیة العمیل تجربة تكتسب

 الشراء. تكرار احتمالیة وزیادة العملاء رضا تعزیز ●
 التجاریة. للعلامة الولاء مستوى رفع ●
 للمنظمة. الذھنیة والصورة السمعة تحسین ●
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 العملاء. لدى المدركة القیمة زیادة ●
 تقلیدھا. یصعب تنافسیة میزة تحقیق ●
 الأرباح. وزیادة المالي الأداء تحسین في المساھمة ●
 الطویل. المدى على التجاریة العلامة قیمة بناء دعم ●

 

 : الأداء) (محددات العمیل تجربة محددات ثالثًا:

 ومن للمنظمة، العمیل تقییم في تؤثر التي الرئیسة المحددات من مجموعة على العمیل تجربة تعتمد
 أھمھا:

  : الخدمة أو المنتج جودة .1

 أو المنتج قدرة بمدى ترتبط حیث العمیل، تجربة علیھ تُبنى الذي الأساس الخدمة أو المنتج جودة تمثل
  والكفاءة. والاعتمادیة الأداء حیث من وتوقعاتھ العمیل احتیاجات تلبیة على الخدمة

 

  : الخدمة جودة .2

 الشخصي، والاھتمام والاعتمادیة، العملاء، لاحتیاجات والاستجابة الخدمة، تقدیم سرعة تشمل
 إیجابیة. تجربة تكوین في تأثیرًا العوامل أكثر من وھي المشكلات، حل على والقدرة

 

  : الموظفین مع التفاعل .3

 والاحترام الاستقبال حسن یسھم إذ العمیل، تجربة في جوھریًا عنصرًا العملاء مع الموظفین تعامل یعد
  التجاریة. بالعلامة وثقتھ العمیل رضا تعزیز في المھنیة والكفاءة الاستجابة وسرعة

 

  : والرقمیة المادیة البیئة .4

 التطبیق أو الإلكتروني الموقع تصمیم إلى بالإضافة الوصول، وسھولة والنظافة، الفروع، تصمیم تشمل
 التعامل. أثناء العمیل راحة في مباشرة بصورة یؤثر مما الأداء، وسرعة الاستخدام وسھولة
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 : والتواصل الاتصال .5

 معلومات وتقدیم القنوات، مختلف خلال من العملاء مع المستمر التواصل على المنظمة قدرة بھ یقصد
 والشكاوى. للاستفسارات السریعة والاستجابة وواضحة، دقیقة

 

  :  )Customization( التخصیص .6

 كل احتیاجات مع یتناسب بما العروض أو الخدمات أو المنتجات تصمیم على المنظمة قدرة إلى تشیر
 تجربتھ. ویعزز بالاھتمام العمیل شعور من یزید مما عمیل،

 

  : والأمان الثقة .7

 العملاء یھتم حیث الإلكترونیة، الخدمات في خاصة العمیل، تجربة بناء في أساسیًا عنصرًا الثقة تمثل
 التعامل. في والشفافیة الدفع عملیات وأمان الشخصیة بیاناتھم بحمایة

 

 البیع بعد ما وخدمات الشكاوى إدارة .8

 لدى النھائي الانطباع في كبیر بشكل البیع بعد ما خدمات وجودة الشكاوى معالجة سرعة تؤثر
 بكفاءة. معھا التعامل عند إیجابیة تجربة إلى السلبیة التجربة تحول وقد العمیل،

 

  : العمیل تجربة أبعاد رابعًا:

  أھمھا: رئیسیة، أبعاد عدة من تتكون العمیل تجربة أن إلى الأدبیات تشیر

 الحواس. خلال من العمیل یدركھ بما یتعلق الحسي: البعد ●
 التجاریة. العلامة مع التفاعل عن الناتجة والانفعالات بالمشاعر یرتبط العاطفي: البعد ●
 المعلومات. وتقییم والإدراك التفكیر في یتمثل المعرفي: البعد ●
 التجربة. وبعد أثناء العمیل سلوك یعكس السلوكي: البعد ●
 العمیل. تجربة في الآخرین والأفراد المجتمع بتأثیر یتعلق الاجتماعي: البعد ●
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  : التجاریة العلامة وقیمة العمیل تجربة بین العلاقة خامسًا:

 إذ التجاریة، العلامة قیمة بناء في المؤثرة العوامل أھم من تعد العمیل تجربة أن الدراسات تؤكد
 وزیادة الذھنیة، الصورة وتحسین التجاریة، بالعلامة الوعي تعزیز إلى الإیجابیة التجارب تؤدي

 العملاء أن كما التجاریة. العلامة لقیمة الرئیسة الأبعاد وھي الولاء، مستوى ورفع المدركة، الجودة
 بالعلامة والتوصیة الشراء لإعادة استعدادًا أكثر یكونون متمیزة تجارب على یحصلون الذین

 السوقیة. وقیمتھا التنافسیة مكانتھا على إیجابًا ینعكس مما للآخرین، التجاریة

 

  : الخلاصة

 الحدیثة، المؤسسات استراتیجیات في أساسیًا محورًا أصبحت العمیل تجربة أن یتضح
 التجاریة. العلامة قیمة وتعزیز وولائھم العملاء رضا تحقیق في كبیر دور من لھا لما
 والتفاعل الخدمة، جودة مثل العمیل، تجربة محددات إدارة في المؤسسات نجاح أن كما
 بناء في یسھم الشكاوى، وإدارة والثقة، والتخصیص، الفعال، والتواصل العملاء، مع

  مستدامة. تنافسیة میزة وتحقیق العملاء مع الأجل طویلة علاقات

 

  

 : العمیل لتجربة المفاھیمي .التطور2.1.1

 الأخیرة، العقود خلال ملحوظًا تطورًا )Customer Experience( العمیل تجربة مفھوم شھد
 العمیل بھا یمر التي التفاعلات بكافة الاھتمام إلى والخدمة المنتج جودة على التركیز من انتقل حیث

 وتغیر المنافسة، اشتداد نتیجة التطور ھذا جاء وقد الشراء. عملیة وبعد وأثناء قبل المنظمة مع
 المیزة تحقیق مصادر أھم أحد العمیل تجربة جعل مما التكنولوجي، والتقدم العملاء، توقعات

 التجاریة. العلامة قیمة وبناء التنافسیة

 لنجاح الأساسي المؤشر باعتباره العمیل رضا على التقلیدیة التسویقیة الدراسات ركزت البدایة، في
 ولائھم. أو العملاء سلوك لتفسیر یكفي لا وحده الرضا أن لاحقًا أدركوا الباحثین أن إلا المنظمة،

 والاجتماعیة والحسیة والعاطفیة المعرفیة الجوانب یشمل الذي العمیل تجربة مفھوم ظھر ھنا ومن
 المنظمة. مع الاتصال نقاط جمیع خلال العمیل یعیشھا التي والسلوكیة
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 اقتصاد مفھوم تناولوا الذین الباحثین أوائل من )Pine and Gilmore (1998 من كل ویُعد
 خلال من فقط تتنافس تعد لم المؤسسات أن أوضحا حیث )،Experience Economy( الخبرة

 ذلك، وبعد للعمیل. حقیقیة قیمة تضیف ممیزة تجارب تقدیم خلال من وإنما الخدمات، أو المنتجات
 أن مؤكدًا )،Experiential Marketing( التجریبي التسویق مفھوم )Schmitt (1999 قدم

 للعلامة العمیل إدراك في تؤثر واجتماعیة وسلوكیة وفكریة وعاطفیة حسیة أبعاد من تتكون التجربة
 التجاریة.

 الاستجابة بأنھا العمیل تجربة )Meyer and Schwager (2007 عرف الأدبیات، تطور ومع
 والمنظمة. العمیل بین المباشرة وغیر المباشرة التفاعلات جمیع عن تنتج التي والذاتیة الداخلیة
 والانطباعات المادیة، والبیئة والتواصل، الاستخدام، وسھولة الخدمة، جودة التفاعلات ھذه وتشمل

 الاتصال. نقاط مختلف عبر العمیل لدى تتكون التي

 تفاعل من ینشأ شامل مفھوم ھي العمیل تجربة أن إلى )Verhoef et al. (2009 أشار كما
 والموظفون، التجاریة، والعلامة والخدمة، المنتج، ذلك في بما المنظمة، عناصر جمیع مع العمیل

 والنفسیة الاجتماعیة بالعوامل أیضًا تتأثر التجربة أن مؤكدین المحیطة، والبیئة الرقمیة، والقنوات
 السابقة. العمیل وتوقعات

 المواقع عبر الرقمیة التجربة لیشمل العمیل تجربة مفھوم توسع الرقمي، التحول ظل وفي
 الاصطناعي، الذكاء وأنظمة الاجتماعي، التواصل ومنصات الذكیة، الھواتف وتطبیقات الإلكترونیة،

 Omnichannel Customer( القنوات متعددة التجربة مفھوم ظھور إلى أدى مما
Experience( مع التواصل قنوات جمیع عبر ومتسقة متكاملة تجربة تقدیم إلى تھدف التي 

 العمیل.

 بناء في تسھم التي الاستراتیجیة الأصول أحد الحدیث التسویقي الفكر في العمیل تجربة وأصبحت
 والولاء، الثقة وزیادة العملاء، رضا تعزیز إلى الإیجابیة التجارب تؤدي حیث التجاریة، العلامة قیمة

 السلبیة التجارب تؤدي بینما الشراء، إعادة نیة ورفع التجاریة، للعلامة الذھنیة الصورة وتحسین
 العملاء. وفقدان التجاریة العلامة قیمة تراجع إلى

 الأداء بین یربط استراتیجیًا متغیرًا باعتبارھا العمیل تجربة إلى الباحثون ینظر ذلك، ضوء وفي
 عمیل تجربة وإدارة تصمیم في تنجح التي المؤسسات إن إذ التجاریة، العلامة وقیمة التنظیمي

 بعلامتھا العملاء ارتباط وتعزیز مستدامة، تنافسیة میزة تحقیق على قدرة أكثر تكون متمیزة
 السوقیة. قیمتھا وزیادة التجاریة،

 خلاصة:
 عن الرضا على یركز مفھومًا كونھا من تطورت العمیل تجربة أن المفاھیمي التطور من یتضح
 نقاط مختلف عبر العمیل بھا یمر التي والانطباعات التفاعلات جمیع یضم شامل إطار إلى الخدمة
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 التجاریة، العلامة قیمة بناء محددات أھم من العمیل تجربة أصبحت ولذلك المنظمة. مع الاتصال
 المعاصرة. التسویقیة الدراسات في رئیسیًا محورًا یجعلھا ما وھو

 

  : الشراء) بعد وما وأثناء، قبل، ما (تجربة العمیل تجربة ومحددات .أبعاد2.1.2
 

 تجاوزت التي الحدیثة التسویقیة المفاھیم من )Customer Experience( العمیل تجربة تعد
 العمیل تجمع التي التفاعلات جمیع لتشمل الخدمة، أو المنتج جودة على المقتصرة التقلیدیة النظرة

 بعد تنتھي ولا المنتج، شراء عند تبدأ لا فالتجربة الشرائیة. رحلتھ مراحل مختلف عبر بالمؤسسة
 )Touchpoints( الاتصال نقاط من مترابطة سلسلة خلال من تدریجیًا تتشكل وإنما استلامھ،

 وما الاستخدام مرحلة وحتى للحاجة إدراكھ لحظة منذ التجاریة العلامة مع العمیل بھا یمر التي
 بعدھا.

 رئیسیة مراحل ثلاث من تتكون العمیل تجربة أن )Lemon and Verhoef (2016 ویؤكد
 من مجموعة مرحلة كل وتمثل الشراء، بعد ما وتجربة الشراء، وتجربة الشراء، قبل ما تجربة ھي:

 وولائھ رضاه في وبالتالي التجربة، لجودة العمیل إدراك في مباشرة بصورة تؤثر التي المحددات
 التجاریة. العلامة وقیمة

 

  : )Pre-purchase Experience( الشراء قبل ما تجربة أولاً:

 العمیل فیھا یبدأ التي المرحلة وھي العمیل، رحلة من الأولى المرحلة الشراء قبل ما تجربة تمثل
 المعلومات عن البحث إلى ینتقل ثم معینة، خدمة أو منتج اقتناء في الرغبة أو بالحاجة بالإحساس
 كبیرة أھمیة ذات المرحلة ھذه وتعد الشراء. قرار إلى یصل حتى المختلفة البدائل بین والمقارنة

 الشراء. نیة في كبیرة بدرجة تؤثر كما التجاریة، العلامة عن الأول الانطباع تشكل لأنھا

 إلى الوصول قبل تتكون العملاء قرارات معظم أن )Lemon and Verhoef (2016 ویرى
 وآراء الاجتماعي، التواصل ووسائل الإلكتروني، والموقع الإعلانات، مع تفاعلھم نتیجة البیع، نقطة

 البحث. ومحركات الأصدقاء، وتوصیات السابقین، العملاء

  یأتي: فیما الشراء قبل ما تجربة محددات أھم وتتمثل
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  : )Brand Awareness( التجاریة بالعلامة الوعي .1

 على العمیل قدرة إلى ویشیر والمنظمة، العمیل بین اتصال نقطة أول التجاریة بالعلامة الوعي یعد
 ارتفع وكلما المنتجات. من معینة فئة في التفكیر عند واستدعائھا التجاریة العلامة على التعرف
  العمیل. بینھا یقارن التي الخیارات ضمن التجاریة العلامة إدراج احتمالیة ازدادت الوعي، مستوى

 

  : المقدمة المعلومات جودة .2

 حیث الشراء، قبل إیجابیة تجربة تكوین في أساسیًا عنصرًا والواضحة الدقیقة المعلومات تشكل
 والمزایا والضمان الاستخدام وطرق والأسعار بالمواصفات المتعلقة المعلومات على العمیل یعتمد

 المدركة المخاطرة درجة من یقلل بشفافیة المعلومات توفیر أن كما المتاحة. البدائل لتقییم التنافسیة
  العمیل. ثقة من ویزید

 

  : المعلومات إلى الوصول سھولة .3

 إلى الوصول وسرعة الإلكتروني، التطبیق أو الإلكتروني الموقع استخدام سھولة في تتمثل
  عناء. دون القرار اتخاذ على العمیل تساعد بطریقة المحتوى وتنظیم المطلوبة، المنتجات

 

   : التسویقیة الاتصالات .4

 والتسویق الاجتماعي، التواصل وسائل عبر والتسویق الإعلان، مثل الاتصالیة الأنشطة جمیع تشمل
 )،Electronic Word of Mouth( الإلكترونیة والتوصیات العامة، والعلاقات بالمحتوى،

  التجاریة. العلامة عن الذھنیة الصورة تكوین في مباشرة بصورة تؤثر والتي

 

  : الذھنیة والصورة السمعة .5

 الجیدة السمعة ترتبط إذ الشراء، قبل العمیل توقعات تشكیل في مھمًا دورًا المؤسسیة السمعة تلعب
 العلامة اختیار احتمالیة تراجع إلى السلبیة السمعة تؤدي بینما المخاطر، وتقلیل والثقة بالجودة

  التجاریة.
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 : السابقة التوقعات .6

 وتعد التسویقیة، الرسائل أو الآخرین تجارب أو السابقة خبراتھ إلى استنادًا توقعاتھ العمیل یبني
  لاحقًا. الفعلیة التجربة خلالھ من العمیل یقارن معیارًا التوقعات ھذه

 

 : )Purchase Experience( الشراء أثناء تجربة ثانیاً:

 أو الفعلي المتجر إلى العمیل دخول منذ تحدث التي التفاعلات جمیع إلى الشراء أثناء تجربة تشیر
 الخدمة. أو المنتج واستلام الدفع عملیة إتمام وحتى الإلكتروني

 بصورة العمیل یواجھ حیث للعمیل، الفوري الانطباع تشكیل في تأثیرًا الأكثر المرحلة ھذه وتعد
 الخدمة. وبیئة الدفع، وأنظمة والمنتجات، الموظفین، مباشرة

 

 یأتي: فیما المرحلة ھذه محددات أھم وتتمثل

 

  : )Physical Environment( المادیة البیئة .1

 وسھولة والموسیقى، الحرارة، ودرجة والألوان، والنظافة، والإضاءة، المتجر، تصمیم تشمل
 الحالة في تؤثر المادیة البیئة أن إلى الدراسات وتشیر المنتجات. وتنظیم المكان، داخل الحركة
 المتجر. داخل بقائھ مدة وفي للعمیل النفسیة

 

 : الخدمة جودة .2

 الاستجابة مع وموثوقة، وسریعة دقیقة بصورة الخدمة تقدیم على المؤسسة قدرة بھا ویقصد
  بكفاءة. مشكلاتھ وحل العمیل لاحتیاجات

 

  : الموظفین سلوك .3

 والاحترام، واللباقة، التواصل، في مھاراتھم تؤثر إذ العمیل، تجربة عناصر أھم أحد الموظفون یعد
  للتجربة. العمیل تقییم في الفنیة، والخبرة الاستجابة، وسرعة
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  : الشراء إجراءات سھولة .4

 سواء العمیل، رضا مستوى ارتفع التعقید، من وخالیة وسریعة بسیطة الشراء خطوات كانت كلما  
  الإلكترونیة. أو التقلیدیة المتاجر في

 

   : المنتج توفر .5

 أو المخزون نفاد یؤدي بینما التجربة، جودة في مباشرة المطلوبة بالمواصفات المنتج توفر یؤثر
 العملاء. رضا انخفاض إلى التسلیم في التأخیر

 

  : المدركة والقیمة الأسعار .6

 ومزایا جودة من علیھ یحصل وما السعر بین یقارن وإنما فقط، السعر على العمیل تقییم یقتصر لا
 . المدركة بالقیمة یعرف ما وھو إضافیة، وخدمات

 

  : والخصوصیة الأمان .7

 الشخصیة بیاناتھ حمایة على العمیل یحرص حیث الإلكترونیة، التجارة في المحدد ھذا أھمیة تزداد
 الإلكتروني. الدفع وبیانات

 

  : )Post-purchase Experience( الشراء بعد ما تجربة ثالثاً:

 تتم التي الأنشطة جمیع وتشمل والمؤسسة، العمیل بین للعلاقة الطبیعي الامتداد المرحلة ھذه تمثل 
 الاستخدام. انتھاء وحتى الخدمة أو المنتج استلام بعد

 إذا ما تحدد لأنھا التجاریة، العلامة قیمة وتعزیز الولاء بناء في المراحل أھم من المرحلة ھذه وتعد
  التجاریة. بالعلامة الآخرین سیوصي أو الشراء سیكرر العمیل كان

 

 یأتي: فیما محدداتھا أھم وتتمثل
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  : الفعلیة الخدمة أو المنتج جودة .1

 التوقعات الأداء تجاوز فإذا السابقة، توقعاتھ مع الفعلي الأداء بمقارنة الاستخدام بعد العمیل یقوم
 الرضا. عدم حالة فتظھر عنھا انخفض إذا أما إیجابیة، التجربة تكون

  : البیع بعد ما خدمة .2

 وجمیعھا والمتابعة، التركیب وخدمات الغیار، قطع وتوفیر والضمان، الفني، والدعم الصیانة، تشمل
 العمیل. رضا في مباشرة بصورة تؤثر

  : الشكاوى معالجة .3

 العوامل أھم من المؤسسة مع التواصل وسھولة الحلول، وعدالة للشكاوى، الاستجابة سرعة تعد
 العمیل. مع العلاقة على تحافظ التي

  : الولاء برامج .4

 على العمیل تشجیع في الخاصة، والعروض والخصومات والمكافآت النقاط مثل الولاء، برامج تسھم
 التجاریة. بالعلامة ارتباطھ وتعزیز الشراء تكرار

  : المستمر التواصل .5

 الإلكترونیة، الرسائل خلال من البیع بعد العملاء مع التواصل على الناجحة المؤسسات تحافظ
 الأجل. طویلة العلاقة یعزز بما الدوریة، والمتابعة الدعم، وخدمات والاستبیانات،

  : )e-WOM( الإلكترونیة الشفھیة التوصیة .6

 أو الاجتماعي التواصل منصات عبر آرائھم مشاركة إلى العملاء یمیل الاستخدام، تجربة انتھاء بعد
 المحتملین. العملاء قرارات في كبیرة بصورة الآراء ھذه وتؤثر التقییم، مواقع

  : والولاء الشراء إعادة .7

 أھم من للآخرین بھا والتوصیة التجاریة، العلامة مع التعامل واستمرار الشراء، إعادة نیة تعد
 الشراء. بعد العمیل تجربة نجاح مؤشرات
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  : العمیل تجربة مراحل بین التكامل 

 مترابطة سلسلة تمثل بل منفصلة، مراحل أنھا على الثلاث العمیل تجربة مراحل إلى النظر یمكن لا
 تجربة جودة تؤثر بینما العمیل، توقعات ترفع الشراء قبل الإیجابیة فالتجربة بینھا. فیما تتفاعل
 مع العلاقة استمراریة تحدد التي فھي الشراء بعد ما تجربة أما الفوري، الرضا مستوى في الشراء
 حتى الكلیة، التجربة في سلبًا یؤثر قد المراحل ھذه إحدى في خلل أي فإن ولذلك التجاریة. العلامة

 إیجابیة. الأخرى المراحل كانت وإن

 بصورة العمیل رحلة مراحل جمیع إدارة في تنجح التي المؤسسات أن إلى الحدیثة الأدبیات وتشیر
 ومستدامة قویة قیمة بناء من وتتمكن وولائھم، العملاء رضا من أعلى مستویات تحقق متكاملة
 المیزة وتعزیز المالي الأداء وتحسین السوقیة الحصة زیادة في ینعكس ما وھو التجاریة، للعلامة

 التنافسیة.

 

 : العمیل تجربة تحسین في الإستراتیجیة الإدارة .دور2.1.3
 

 علیھا تعتمد التي الإستراتیجیة الأصول أھم أحد الحدیثة الأعمال بیئة في العمیل تجربة أصبحت
 العمیل تجربة تحسین یعد ولم التجاریة. علامتھا قیمة وتعزیز التنافسي التمیز لتحقیق المؤسسات

 التي الإستراتیجیة الإدارة مسؤولیة أصبح وإنما فقط، العملاء خدمة أو التسویق إدارة مسؤولیة
 الموارد وتخصیص وأھدافھا، ورسالتھا رؤیتھا وتحدید للمؤسسة، العامة التوجھات رسم تتولى

 والانتشار الأعمال، بیئة في المتسارعة التغیرات ظل وفي للعملاء. مستدامة قیمة لتحقیق اللازمة
 بتبني مطالبة الإستراتیجیة الإدارة أصبحت العملاء، توقعات وارتفاع الرقمیة، للتكنولوجیا الواسع
 التنظیمیة. والعملیات القرارات جمیع مركز في العمیل تضع فلسفة

 تمكّن التي الإستراتیجیات وتقویم وتنفیذ صیاغة عملیة السیاق ھذا في الإستراتیجیة بالإدارة ویقصد
 مراعاة مع والقدرات، للموارد الأمثل الاستغلال خلال من الأجل طویلة أھدافھا تحقیق من المؤسسة
 جمیع فإن العمیل، حول تتمحور إستراتیجیة المؤسسة تتبنى وعندما والخارجیة. الداخلیة المتغیرات
 رحلة مراحل جمیع في ومتمیزة متسقة تجربة لتقدیم متكاملة بصورة تعمل والوظائف الإدارات
 العمیل.
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  : العمیل حول تتمحور وإستراتیجیة رؤیة صیاغة أولاً:

 أن ینبغي حیث للمؤسسة، الإستراتیجیة الرؤیة صیاغة مرحلة من العمیل تجربة تحسین یبدأ
 الرسالة في الرؤیة ھذه تنعكس وأن للعملاء، متمیزة قیمة بتقدیم واضحًا التزامًا الرؤیة تتضمن

 أكثر تكون إستراتیجیتھا مركز في العمیل تضع التي فالمؤسسات التنظیمیة. والسیاسات والأھداف
 والمستقبلیة. الحالیة العملاء احتیاجات مع تتوافق وخدمات منتجات تصمیم على قدرة

 إلى تسویقي شعار مجرد من العمیل على التركیز مفھوم تحویل على الإستراتیجیة الإدارة تعمل كما
 تجربة بتحسین مرتبطة الإداریة القرارات جمیع تصبح بحیث الإدارات، جمیع تتبناھا تنظیمیة ثقافة

 وولائھ. رضاه وتعزیز العمیل

 

  : العملاء احتیاجات لفھم والخارجیة الداخلیة البیئة تحلیل ثانیاً:

 والخارجیة الداخلیة البیئة تحلیل خلال من العمیل تجربة تحسین في الإستراتیجیة الإدارة تسھم
 القوى وتحلیل PESTEL وتحلیل SWOT تحلیل مثل الإستراتیجي، التحلیل أدوات باستخدام
 العملاء توقعات في تؤثر التي والتغیرات والتھدیدات الفرص على التعرف بھدف لبورتر، التنافسیة
 الشرائي. وسلوكھم

 مما للمؤسسة، الفعلي والأداء العملاء توقعات بین الفجوات تحدید في التحلیلات ھذه تساعد كما
 العملاء. رضا وتحقیق السوق احتیاجات تلبیة على قدرة أكثر إستراتیجیات تطویر من الإدارة یمكن

 

  : )Customer Journey( العمیل رحلة تصمیم ثالثا:

 العمیل، تجربة تحسین في الإستراتیجیة الإدارة علیھا تعتمد التي الأدوات أھم من العمیل رحلة تعد
 المعلومات، عن البحث مرحلة من بدءًا والمؤسسة العمیل بین الاتصال نقاط جمیع تحدید یتم حیث

 البیع. بعد ما بخدمات وانتھاءً الشراء، بعملیة مرورًا

 الضعف ونقاط تعزیزھا، یجب التي القوة نقاط تحدید الإدارة تستطیع العمیل رحلة تحلیل خلال ومن
 جودة من تقلل أو العملاء رضا في تؤثر قد التي العقبات إزالة إلى بالإضافة التحسین، تتطلب التي

 تجربتھم.
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 : العمیل تجربة تحسین نحو الموارد توجیھ رابعاً:

 اللازمة والتكنولوجیة والبشریة المالیة الموارد تخصیص مسؤولیة الإستراتیجیة الإدارة تتولى
  ذلك: ویشمل العمیل، تجربة لتطویر

 الرقمیة. التكنولوجیا في الاستثمار ●
 للخدمات. التحتیة البنیة تطویر ●
 ).CRM( العملاء علاقات إدارة أنظمة تحدیث ●
 الاتصال. قنوات تحسین ●
 الرقمیة. والمواقع الإلكترونیة التطبیقات تطویر ●
 الموظفین. تدریب في الاستثمار ●

 

 وتقلیل الخدمة جودة وتحسین العملیات كفاءة رفع إلى للموارد الإستراتیجي التخصیص ھذا ویؤدي
  الخدمة. أو المنتج على للحصول العمیل یبذلھ الذي والجھد الوقت

  

  : العمیل نحو موجھة تنظیمیة ثقافة بناء خامساً:

 الأنشطة جمیع محور العمیل تجعل تنظیمیة ثقافة غرس في محوریًا دورًا الإستراتیجیة الإدارة تؤدي
 ملاحظاتھم، إلى والاستماع العملاء، باحتیاجات الاھتمام على الموظفین تشجیع یتم حیث التنظیمیة،

 وكفاءة. بسرعة مشكلاتھم حل على والعمل

 ینعكس بما المستمر، والتحسین والجودة، والابتكار، التعاون، قیم تعزیز الثقافة ھذه تتضمن كما
 العمیل. تجربة على إیجابًا

 

  : البشریة الموارد تمكین سادساً:

 الإستراتیجیة الإدارة تعمل ولذلك العمیل، تجربة في المؤثرة العوامل أھم أحد البشري العنصر یعد
 الاتصال، مھارات وتطویر مستمرة، بصورة العاملین وتدریب المناسبة، الكفاءات استقطاب على

 الشكاوى. وإدارة العملاء، وخدمة والتفاوض،
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 رضا بمستوى الوظیفي الأداء تربط والمكافآت للحوافز نظم على الناجحة المؤسسات تعتمد كما
 الجودة. عالیة خدمات تقدیم إلى الموظفین یدفع الذي الأمر العملاء،

 

  : الرقمي والتحول التكنولوجیا توظیف سابعاً:

 الإدارة تتبنى أن الضروري من أصبح لذلك العمیل، تجربة طبیعة تغییر في الرقمیة الثورة ساھمت
  تشمل: الرقمي للتحول إستراتیجیات الإستراتیجیة

 

 الاصطناعي. الذكاء ●
 ).Chatbots( المحادثة روبوتات ●
 ).Big Data( الضخمة البیانات ●
 السحابیة. الحوسبة ●
 الذكیة. الھواتف تطبیقات ●
 الإلكترونیة. التجارة ●
 التنبؤي. التحلیل أنظمة ●

 

 لاحتیاجات وفقًا العروض وتخصیص ودقة، سرعة أكثر خدمات تقدیم في التقنیات ھذه وتساعد
  الحقیقي. الوقت في معھم التفاعل وتحسین العملاء،

 

  : المستمر والتحسین الخدمة جودة إدارة ثامناً:

 بصورة العمیل تجربة جودة لقیاس الرئیسیة الأداء مؤشرات على الإستراتیجیة الإدارة تعتمد
  مثل: دوریة،

 العملاء. رضا مستوى ●
 بالعملاء. الاحتفاظ معدل ●
 الشكاوى. معدل ●
 الاستجابة. سرعة ●
 الخدمة. جودة ●
 الشراء. إعادة معدل ●
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 ).Net Promoter Score - NPS( الترویج نقاط صافي ●

 

  المستمر. للتحسین خطط ووضع الضعف مواطن تحدید یمكن المؤشرات ھذه تحلیل خلال ومن

 

 : العمیل تجربة في الابتكار إدارة تاسعاً:

 فقط. المنتجات تقدیم في تنافسھا من أكثر مبتكرة تجارب تقدیم في تتنافس المؤسسات صبحتأ
 وتطویر العملیات، وتحسین الخدمات، تصمیم في الابتكار الإستراتیجیة الإدارة تشجع ولذلك

 أفضل. بصورة العملاء احتیاجات تلبي جدیدة حلول وإیجاد المنتجات،

 الذھنیة الصورة وتحسین العملاء، رضا وتعزیز المدركة، القیمة زیادة إلى المستمر الابتكار ویؤدي
 التجاریة. للعلامة

 

  : العملاء علاقات إدارة عاشراً:

 تعتمد حیث العمیل، تجربة لتحسین الإستراتیجیة المحاور أھم أحد العملاء علاقات إدارة تمثل
 خدمات وتقدیم الشرائي، وسلوكھم العملاء احتیاجات لفھم المتكاملة البیانات قواعد على المؤسسات
 وشكاواھم. لاستفساراتھم السریعة والاستجابة معھم، المستمر والتواصل مخصصة،

 من یزید مما العملاء، مع الأجل طویلة علاقات بناء في العملاء علاقات إدارة نظم تساعد كما
 جدد. عملاء اكتساب تكلفة ویخفض الولاء مستوى

 

  : العمیل بتجربة المرتبطة المخاطر إدارة عشر: الحادي

  مثل: العمیل، تجربة في تؤثر قد التي المخاطر تقلیل في الإستراتیجیة الإدارة تسھم

 الإلكترونیة. الخدمات تعطل ●
 التسلیم. عملیات تأخر ●
 المنتجات. جودة انخفاض ●
 البیانات. حمایة ضعف ●
 الشكاوى. إدارة سوء ●
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 الخدمات. انقطاع ●

 

 ثابت مستوى على الحفاظ المؤسسة تستطیع الأعمال واستمراریة المخاطر إدارة خطط خلال ومن
  الاستثنائیة الظروف في حتى العمیل تجربة جودة من

 

 تجربة خلال من التجاریة العلامة قیمة تعزیز في الإستراتیجیة الإدارة دور عشر: الثاني
  : العمیل

 تنجح التي الإستراتیجیة الإدارة إن حیث التجاریة، العلامة بقیمة وثیقًا ارتباطًا العمیل تجربة ترتبط
  : في تسھم العمیل رحلة مراحل جمیع تحسین في

 

 العملاء. رضا زیادة ●
 التجاریة. بالعلامة الثقة تعزیز ●
 الولاء. مستوى رفع ●
 الشراء. إعادة نیة زیادة ●
 الإیجابیة. التوصیة تشجیع ●
 الذھنیة. الصورة تحسین ●
 التجاریة. للعلامة السوقیة القیمة زیادة ●

 

 إذ التسویقي، والأداء التنظیمیة الإستراتیجیة بین الوصل حلقة تمثل العمیل تجربة فإن ثم ومن
 على النھایة في ینعكس ما وھو العمیل، بھا یشعر إیجابیة تجربة إلى الناجحة الإستراتیجیة تتحول

  التنافسیة. وقدرتھا التجاریة العلامة قوة
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 : خلاصة

 رؤیة وضع خلال من العمیل تجربة تحسین في جوھریًا دورًا تؤدي الإستراتیجیة الإدارة أن یتضح
 الثقافة وبناء الموارد، وتخصیص العمیل، رحلة وتصمیم البیئة، وتحلیل العمیل، حول تتمحور

 وإدارة المستمر، التحسین وتطبیق التكنولوجیا، من والاستفادة البشریة، الموارد وتمكین التنظیمیة،
 متفوقة تجربة تقدیم إلى الأدوار ھذه تكامل ویؤدي المخاطر. وإدارة والابتكار، العملاء، علاقات

 وتحقیق التجاریة العلامة قیمة تنمیة في مباشرة بصورة وتسھم وولاءھم، العملاء رضا تعزز
 محددات أثر في تبحث التي الحالیة الدراسة أھداف مع یتوافق ما وھو المستدامة، التنافسیة المیزة
 التجاریة. العلامة قیمة على العمیل تجربة

 

  : التابع) (المتغیر التجاریة العلامة قیمة الثاني: المبحث
 

 في واسع باھتمام حظیت التي المفاھیم أبرز من )Brand Equity( التجاریة العلامة قیمة تُعد
 التنافسیة القدرة تعزیز في محوري دور من لھا لما الإستراتیجیة، والإدارة التسویق أدبیات

 المنتجات تشابھ ظل ففي المعاصرة. الأعمال بیئة في والاستدامة النمو وتحقیق للمؤسسات
 ملموس غیر إستراتیجیًا أصلاً تمثل التجاریة العلامة أصبحت المنافسة، حدة وتزاید والخدمات

 یعتمد المؤسسات نجاح یعد لم إذ سواء، حد على والعملاء للمؤسسة مضافة قیمة خلق في یساھم
 علامة بناء على بقدرتھا أیضًا مرتبطًا أصبح بل تقدمھا، التي الخدمات أو المنتجات جودة على فقط

 العملاء. أذھان في متمیزة بمكانة تتمتع قویة تجاریة

 من انتقل حیث الماضیة، العقود خلال ملحوظة بصورة التجاریة العلامة قیمة مفھوم تطور وقد
 قیمتھ تقدیر یمكن أصلاً باعتبارھا التجاریة العلامة إلى تنظر التي المالیة الجوانب على التركیز

 مع وتفاعلاتھ خبراتھ نتیجة العمیل یدركھا التي القیمة على یركز تسویقي منظور إلى اقتصادیًا،
 العمیل على القائمة التجاریة العلامة قیمة بمفھوم الاتجاه ھذا ویُعرف التجاریة. العلامة

)Customer-Based Brand Equity،( التجاریة للعلامة الحقیقیة القیمة أن یؤكد والذي 
 العنصر العمیل یجعل ما وھو بالعلامة، ارتباطھم ومستوى واتجاھاتھم العملاء إدراكات من تنبع

 وتعزیزھا. القیمة ھذه تكوین في الأساسي

 ولاء زیادة أبرزھا من للمؤسسات، المنافع من العدید تحقیق في التجاریة العلامة قیمة وتُسھم
 وزیادة الذھنیة، الصورة وتقویة المدركة، الجودة ورفع التجاریة، بالعلامة الثقة وتعزیز العملاء،

 نجاح دعم عن فضلاً بالمنافسین، مقارنة أعلى أسعار فرض على والقدرة الشراء، إعادة نیة
 مھمًا مؤشرًا تمثل أنھا كما مستدامة. أرباح وتحقیق السوقیة الحصة وتعزیز الجدیدة المنتجات

 التنافسیة. الأسواق في مكانتھا على المحافظة على قدرتھا ومدى التجاریة العلامة قوة لقیاس
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 من تتشكل التجاریة العلامة قیمة تعد لم الحدیث، التسویقي الفكر شھدھا التي التطورات ضوء وفي
 العوامل، من واسعة بمجموعة تتأثر أصبحت وإنما فقط، المنتج جودة أو الترویجیة الأنشطة خلال
 قبل العمیل یعیشھا التي الإیجابیة فالتجارب مراحلھا. بمختلف العمیل تجربة مقدمتھا في یأتي

 الثقة وتعزز التجاریة، العلامة عن إیجابیة انطباعات تكوین إلى تؤدي وبعده وأثناءه الشراء
 ثم ومن التجاریة. العلامة قیمة ارتفاع على مباشرة بصورة ینعكس الذي الأمر والولاء، والرضا
 في الرئیسة الموضوعات من التجاریة العلامة وقیمة العمیل تجربة بین العلاقة دراسة أصبحت
 المعاصرة. التسویقیة البحوث

 استعراض خلال من التجاریة العلامة لقیمة النظري الإطار المبحث ھذا یتناول ذلك، من وانطلاقًا
 النماذج وأبرز الرئیسة، وأبعادھا الأدبیات، تناولتھا التي التعریفات وأھم المفاھیمي، تطورھا

 إلى وصولاً والعملاء، للمؤسسات بالنسبة وأھمیتھا فیھا، المؤثرة والعوامل قیاسھا، في المستخدمة
 أساس بناء في یسھم بما الحالیة، الدراسة في التابع المتغیر باعتبارھا العمیل، بتجربة علاقتھا بیان

 للبحث. التطبیقي الجانب یدعم متین نظري

 

  : مرجعي) كنموذج Aaker (نموذج التجاریة العلامة قیمة لقیاس النظریة .الأطر2.2.1
 

 في انعكس الذي الأمر التجاریة، العلامة قیمة دراسة في ملحوظًا تطورًا التسویقیة الأدبیات شھدت
 التجاریة العلامة قیمة تكوین كیفیة تفسیر إلى ھدفت التي النظریة والنماذج الأطر من عدد ظھور

 للعلامة المالیة القیمة على ركز ما فمنھا الفكریة، منطلقاتھا في النماذج ھذه اختلفت وقد وقیاسھا.
 المالي المنظورین بین جمع ما ومنھا العمیل، على القائمة القیمة على ركز ما ومنھا التجاریة،

 محصلة تمثل التجاریة العلامة قیمة أن على تتفق الأدبیات فإن التعدد، ھذا ورغم والتسویقي.
 خبراتھم نتیجة التجاریة العلامة تجاه العملاء یكونھا التي والانطباعات الإدراكات من مجموعة

 معھا. المستمرة وتفاعلاتھم

 David( آكر دیفید نموذج الأكادیمیة الدراسات في واسع باھتمام حظیت التي النماذج بین ومن
Aaker, 1991،( العلامة قیمة بقیاس المتعلقة البحوث في استخدامًا النماذج أكثر من یُعد الذي 

 منظور من التجاریة العلامة قیمة تكوّن التي الأبعاد تفسیر على وقدرتھ لشمولیتھ نظرًا التجاریة،
 أساسًا شكل كما القطاعات، مختلف في التطبیقیة الدراسات من العدید علیھ اعتمدت وقد العمیل.
 المفھوم. ھذا تناولت لاحقة نماذج لتطویر
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  : Aaker نموذج مفھوم أولاً:

 قیمة فیھ عرف التجاریة، العلامة لقیمة متكاملاً نظریًا إطارًا )1991( عام David Aaker قدم
 ورمزھا، التجاریة العلامة باسم المرتبطة والالتزامات الأصول من مجموعة بأنھا التجاریة العلامة
 ولعملائھا. للمؤسسة الخدمة أو المنتج یقدمھا التي القیمة من تنتقص أو تضیف والتي

 یمیز شعار أو اسم مجرد لیست التجاریة العلامة أن مفادھا أساسیة فكرة من النموذج ھذا وینطلق
 تتكون التي والخبرات والانطباعات المعاني من مجموعة تمثل وإنما المنافسة، المنتجات عن المنتج

 الاستھلاكي. وسلوكھم الشرائیة قراراتھم في مباشرة بصورة وتؤثر الزمن، عبر العملاء لدى

 یصعب تنافسیة مزایا تحقیق تستطیع قویة تجاریة علامات تمتلك التي المؤسسات أن آكر ویؤكد
 علاقات بناء نتیجة تدریجیًا تتكون ملموسة غیر أصول إلى تستند لأنھا تقلیدھا، المنافسین على

 العملاء. مع الأجل طویلة

 

  : Aaker نموذج أھمیة ثانیاً:

  أھمھا: من أسباب، لعدة كبیر باھتمام Aaker نموذج حظي

 

 التجاریة. العلامة قیمة مكونات تفسیر في شمولیتھ ●
 المیدانیة. الدراسات في تطبیقھ سھولة ●
 والخدمیة. الصناعیة القطاعات مختلف في استخدامھ إمكانیة ●
 التجاریة. العلامة لقیمة الرئیس المصدر باعتباره العمیل منظور على اعتماده ●
 الشرائیة. وقراراتھم العملاء بسلوك مباشرًا ارتباطًا أبعاده ارتباط ●
 التجاریة. العلامات بإدارة المتعلقة اللاحقة الدراسات من كثیر في أساسیًا مرجعًا اعتماده ●

 

 الأبعاد على الاقتصار أو أبعاده جمیع استخدام للباحثین یمكن حیث بمرونتھ، النموذج یتمیز كما
 الدراسة. لطبیعة ملاءمة الأكثر
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  : Aaker نموذج أبعاد ثالثاً:

 كل یسھم مترابطة، رئیسیة أبعاد خمسة من تتكون التجاریة العلامة قیمة أن Aaker یرى
  التجاریة. للعلامة الكلیة القیمة تكوین في منھا

 

  : )Brand Awareness( التجاریة بالعلامة الوعي .1

 على العملاء قدرة إلى ویشیر ،Aaker نموذج أبعاد وأھم أول التجاریة بالعلامة الوعي یعد
 الخدمات. أو المنتجات من معینة فئة في التفكیر عند تذكرھا أو التجاریة العلامة على التعرف

 الغالبیة تمیل إذ الشرائي، القرار اتخاذ مراحل جمیع في التجاریة بالعلامة الوعي ویؤثر
 غیر بالعلامات مقارنة لدیھم المألوفة التجاریة العلامات اختیار إلى العملاء من العظمى

 السعر. أو الجودة تقارب حالة في حتى المعروفة،

  في: الوعي مستوى ارتفاع یسھم كما

 التجاریة. العلامة اختیار احتمالیة زیادة ●
 العملاء. لدى الثقة بناء ●
 الجدیدة. المنتجات إطلاق تسھیل ●
 الترویجیة. الأنشطة دعم ●
 الذھنیة. الصورة تعزیز ●

 

 وسرعة التجاریة، العلامة تذكر سھولة مثل مؤشرات خلال من عادة البعد ھذا الدراسات وتقیس
  العملاء. بین انتشارھا ومدى علیھا، التعرف

 

 : )Perceived Quality( المدركة الجودة .2

 بالبدائل مقارنة الخدمة أو المنتج لجودة العام للمستوى العمیل تقییم المدركة بالجودة یقصد
  الحقیقیة. الفنیة الجودة عن النظر بصرف المنافسة،

 ترتبط لأنھا التجاریة العلامة قیمة في تأثیرًا الأبعاد أكثر من تعد المدركة الجودة أن آكر ویؤكد
  العمیل. علیھا یحصل التي بالقیمة مباشرة
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 إلى: المرتفعة المدركة الجودة وتؤدي

 العملاء. رضا زیادة ●
 الثقة. تعزیز ●
 المدركة. القیمة رفع ●
 الشراء. إعادة نیة زیادة ●
 للسعر. الحساسیة تقلیل ●

 التنافسیة. قدرتھا وتراجع التجاریة العلامة صورة ضعف إلى فیؤدي المدركة الجودة انخفاض أما

 

 )Brand Associations( التجاریة بالعلامة الذھنیة الارتباطات .3

 العمیل بھا یحتفظ التي والصور والانطباعات والمشاعر الأفكار جمیع إلى الذھنیة الارتباطات تشیر
 التجاریة. العلامة في التفكیر عند ذاكرتھ في

 المسؤولیة أو الاجتماعیة المكانة أو الابتكار أو بالجودة مرتبطة الارتباطات ھذه تكون وقد
 المؤسسة. مع السابقة الخبرات أو التجاریة العلامة شخصیة أو المجتمعیة

 إلى: الإیجابیة الارتباطات وتؤدي

 قویة. ذھنیة صورة تكوین ●
 المنافسین. عن التمیز تعزیز ●
 المدركة. القیمة زیادة ●
 الولاء. دعم ●
 والخدمات. المنتجات جودة إدراك تحسین ●

 

 )Brand Loyalty( التجاریة للعلامة الولاء .4

 والعلامة العمیل بین الأجل طویلة العلاقة قوة یعكس لأنھ ،Aaker نموذج أبعاد أھم أحد الولاء یعد
 التجاریة.

 مقاومة مع مستمرة، بصورة التجاریة العلامة منتجات شراء بإعادة العمیل التزام بالولاء ویقصد
 المنافسة. العروض

 إلى: الولاء ارتفاع ویؤدي
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 بالعملاء. الاحتفاظ معدل زیادة ●
 التسویق. تكالیف تقلیل ●
 المبیعات. ارتفاع ●
 الإیجابیة. التوصیة تشجیع ●
 السوقیة. الحصة استقرار ●

 متمیزة. عمیل تجربة تقدیم في المؤسسة نجاح على مھمًا مؤشرًا الولاء یعد كما

 

  : )Other Proprietary Brand Assets( التجاریة بالعلامة الخاصة الأخرى الأصول .5

  مثل: المؤسسة، تمتلكھا التي والتنافسیة القانونیة الأصول من مجموعة البعد ھذا یشمل

 الاختراع. براءات ●
 المسجلة. التجاریة العلامات ●
 الفكریة. الملكیة حقوق ●
 الامتیاز. حقوق ●
 الموزعین. مع العلاقات ●
 الحصریة. الاتفاقیات ●
 التجاریة. الأسرار ●

 الأجل، طویلة تنافسیة مزایا المؤسسة وتمنح التجاریة، للعلامة قانونیة حمایة الأصول ھذه وتوفر
  استراتیجیاتھا. أو منتجاتھا تقلید على المنافسین قدرة من تحد كما

 

  : Aaker نموذج أبعاد بین العلاقة رابعاً:

 الأخرى. الأبعاد في بعد كل یؤثر حیث مستقلة، ولیست مترابطة بأنھا Aaker نموذج أبعاد تتمیز
 تؤثر الارتباطات وھذه إیجابیة، ذھنیة ارتباطات تكوین في یساعد التجاریة بالعلامة المرتفع فالوعي

 ومن الولاء. وتعزیز العملاء رضا زیادة إلى المرتفعة المدركة الجودة تؤدي بینما الجودة، إدراك في
 التجاریة. العلامة قیمة رفع في مجتمعة الأبعاد ھذه تسھم ثم

 بعد كل تعزیز إلى یؤدي رحلتھ مراحل جمیع عبر العمیل تجربة تحسین في المؤسسة نجاح أن كما
 وقیمة العمیل تجربة بین العلاقة لدراسة مناسبًا Aaker نموذج یجعل ما وھو الأبعاد، ھذه من

 التجاریة. العلامة
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  : الحالیة الدراسة في Aaker نموذج اعتماد مبررات خامساً:

  الآتیة: للأسباب الحالیة للدراسة الأنسب Aaker نموذج یعد

 الدراسة. طبیعة مع یتوافق ما وھو العمیل، منظور من التجاریة العلامة قیمة على  ركزی  .1
 میدانیة. استبانة خلال من قیاسھا یمكن أبعادًا یتضمن .2
 مختلفة. وقطاعات بیئات في وثباتھ صدقھ السابقة الدراسات من العدید أثبتت .3
 التجاریة. العلامة قیمة أبعاد من بعد كل في العمیل تجربة أثر تحلیل یتیح .4
 العلامة قیمة على العمیل تجربة محددات أثر تحلیل في المتمثل الدراسة ھدف مع یتوافق .5

 التجاریة.

 

 العلامة قیمة لتفسیر المرجعي الإطار بوصفھ Aaker نموذج الباحث یعتمد ذلك، على وبناءً
 لطبیعة ولملاءمتھ الأدبیات، في واسع وانتشار شمولیة من بھ یتمتع لما نظرًا وقیاسھا، التجاریة
  الحالیة. الدراسة متغیرات

 

  : خلاصة

 قدم إذ التجاریة، العلامات إدارة مجال في النظریة النماذج أھم من )Aaker 1991( نموذج یعد
 بالعلامة الوعي ھي: رئیسیة أبعاد خمسة على اعتمادًا التجاریة العلامة قیمة لقیاس متكاملاً إطارًا

 الأخرى والأصول التجاریة، للعلامة والولاء الذھنیة، والارتباطات المدركة، والجودة التجاریة،
 العلامة قیمة تكوین كیفیة لفھم علمیًا أساسًا الأبعاد ھذه وتمثل التجاریة. بالعلامة الخاصة

 یجعلھ ما وھو القیمة، ھذه تعزیز في العمیل تجربة أثر لتحلیل مناسبًا إطارًا توفر كما التجاریة،
 الحالیة. للدراسة ملاءمة الأكثر المرجعي النموذج
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  : والارتباطات) المدركة، الجودة الوعي، (الولاء، التجاریة العلامة قیمة أبعاد.2.2.2
 

 من التجاریة العلامة قیمة مفھوم منھا یتكون التي الأساسیة الركائز التجاریة العلامة قیمة أبعاد تُعد
 عن وانطباعاتھ تصوراتھ تكوین في العمیل علیھا یعتمد التي العناصر تمثل إذ العمیل، منظور
 التي النماذج تعددت وقد الاستھلاكي. وسلوكھ الشرائیة قراراتھ في تؤثر والتي التجاریة، العلامة
 الأدبیات في واعتمادًا انتشارًا الأكثر یُعد )Aaker (1991 نموذج أن إلا الأبعاد، ھذه تناولت

 بالعلامة والوعي التجاریة، للعلامة الولاء في تتمثل رئیسیة أبعاد أربعة حدد حیث التسویقیة،
 متكاملة بصورة تعمل والتي التجاریة، بالعلامة الذھنیة والارتباطات المدركة، والجودة التجاریة،

 التجاریة. للعلامة الكلیة القیمة تكوین على

 الأبعاد، بقیة على إیجابًا ینعكس أحدھا تحسین إن إذ ومتداخلة، مترابطة بأنھا الأبعاد ھذه وتتمیز
 ھذه أن كما المنافسة. على قدرتھا وزیادة التجاریة العلامة قیمة تعزیز إلى النھایة في یؤدي مما

 وزیادة الولاء، تعزیز في الإیجابیة التجارب تسھم إذ العمیل، بتجربة كبیرة بدرجة تتأثر الأبعاد
 التجاریة. العلامة تجاه إیجابیة ذھنیة ارتباطات وبناء المدركة، الجودة وتحسین الوعي،

  : )Brand Loyalty( التجاریة للعلامة الولاء أولاً:

 قوة یعكس لأنھ تأثیرًا، وأكثرھا التجاریة العلامة قیمة أبعاد أھم أحد التجاریة للعلامة الولاء یُعد
 العمیل التزام إلى الولاء ویشیر الزمن. عبر واستمرارھا التجاریة والعلامة العمیل بین العلاقة
 العلامات على تفضیلھا مع متكررة، بصورة معینة تجاریة علامة خدمات أو منتجات شراء بإعادة

 انتشارًا. أكثر أو سعرًا أقل تكون قد أخرى بدائل وجود ظل في حتى المنافسة،

 قاعدة استقرار یضمن لأنھ للمؤسسة، إستراتیجیًا أصلاً یمثل الولاء أن )Aaker (1991 ویرى
 على مستقرة نقدیة تدفقات تحقیق في یسھم كما جدد، عملاء استقطاب تكالیف ویخفض العملاء
 یتضمن وإنما الشراء، تكرار على یقتصر لا الولاء أن )Oliver (1999 ویؤكد الطویل. المدى

 للآخرین. بھا والتوصیة التجاریة العلامة عن الدفاع إلى العمیل یدفع وعاطفیًا نفسیًا ارتباطًا

 الولاء یلیھ العادة، عن الناتج الولاء ثم ولاء، وجود بعدم تبدأ مستویات عدة من الولاء ویتكون
 یتسم الذي الحقیقي الولاء إلى وصولاً التحول، بتكالیف المرتبط الولاء ثم الرضا، على القائم

 التجاریة. العلامة في الكاملة والثقة العاطفي بالالتزام

 أبرزھا: من للمؤسسة، المنافع من العدید تحقیق على قدرتھ في الولاء أھمیة وتتجلى

 بالعملاء. الاحتفاظ معدل زیادة ●
 الجدد. العملاء واكتساب التسویق تكالیف تقلیل ●
 الشراء. إعادة معدل رفع ●
 والأرباح. الإیرادات زیادة ●
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 للأسعار. العملاء حساسیة تقلیل ●
 التجاریة. بالعلامة الإیجابیة التوصیة تشجیع ●
 للمؤسسة. التنافسیة القدرة تعزیز ●

 والثقة العمیل، رضا ومستوى الخدمة، أو المنتج جودة منھا العوامل، من بعدد الولاء ویتأثر
 والصورة التسویقیة، والاتصالات البیع، بعد ما خدمات وجودة العمیل، وتجربة التجاریة، بالعلامة
 المستمر. والابتكار الذھنیة،

 العلامة مع التعامل في والاستمرار الشراء، إعادة نیة مثل مؤشرات خلال من الولاء ویُقاس
 الأجل. طویل الالتزام ومستوى المنافسین، إلى التحول ورفض بھا، للتوصیة والاستعداد التجاریة،

 

 )Brand Awareness( التجاریة بالعلامة الوعي ثانیاً:

 لا إذ التجاریة، العلامة قیمة أبعاد بقیة علیھ تُبنى الذي الأساس التجاریة بالعلامة الوعي یُعد
 تذكرھا. یستطیع لا أو یعرفھا لا تجاریة علامة تجاه تفضیلات أو اتجاھات تكوین العمیل یستطیع
 عند الذاكرة من استدعائھا أو التجاریة العلامة على التعرف على العمیل قدرة إلى الوعي ویشیر
 الخدمات. أو المنتجات من معینة فئة في التفكیر

 مجموعة ضمن التجاریة العلامة یجعل الوعي مستوى ارتفاع أن )Aaker (1991 ویؤكد
 الوعي أن )Keller (1993 یرى بینما الشراء، قرار اتخاذ عند العمیل فیھا یفكر التي الخیارات

 المرتبطة والانطباعات المعاني تكوین یتیح لأنھ التجاریة، العلامة قیمة بناء في البدایة نقطة یمثل
 بھا.

 أو رؤیتھا عند العلامة على بالتعرف تبدأ مستویات، عدة من التجاریة بالعلامة الوعي ویتكون
 Top( العمیل ذھن في تخطر علامة أول كونھا إلى وصولاً الحاجة، عند تذكرھا ثم اسمھا، سماع

of Mind Awareness،( تأثیرًا. وأكثرھا الوعي مستویات أعلى وھو 

 أنھ: في التجاریة بالعلامة الوعي أھمیة وتتمثل

 التجاریة. العلامة اختیار احتمالیة یزید ●
 الشراء. عند المدركة المخاطر من یقلل ●
 العملاء. لدى الثقة یعزز ●
 نفسھا. العلامة تحمل التي الجدیدة المنتجات تقبل یسھل ●
 التسویقیة. الحملات فعالیة یدعم ●
 للمؤسسة. الذھنیة الصورة یعزز ●
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 المتكاملة، التسویقیة والاتصالات الإعلانات، كثافة مثل عدیدة، بعوامل الوعي مستوى ویتأثر
 السابقة، العملاء وتجارب الشخصیة، والتوصیات الأسواق، في العلامة وانتشار الرقمي، والحضور

 الاجتماعي. التواصل ومنصات الإعلام وسائل عبر العلامة وظھور

 بفئة وربطھا وتذكرھا، العلامة، على التعرف على العمیل قدرة خلال من البعد ھذا الدراسات وتقیس
 المنافسة. بالعلامات مقارنة ذھنھ في انتشارھا ومدى المنتجات،

 

  : )Perceived Quality( المدركة الجودة ثالثاً:

 والبدائل بتوقعاتھ مقارنة الخدمة أو المنتج لجودة العام للمستوى العمیل تقییم المدركة الجودة تمثل
 الجودة. لھذه العمیل إدراك عن وإنما الفعلیة، الفنیة الجودة عن بالضرورة تعبر لا وھي المنافسة،

 التجاریة، العلامة قیمة في تأثیرًا الأبعاد أكثر من تعد المدركة الجودة أن )Aaker (1991 ویرى
 العلامات مقابل أعلى أسعار لدفع العملاء استعداد وتبرر الشراء، قرارات في مباشرة تؤثر لأنھا

 مرتفعة. جودة تقدم أنھا یدركون التي التجاریة

 والاعتمادیة، للمنتج، الوظیفي الأداء منھا عناصر، عدة تفاعل نتیجة المدركة الجودة وتتكون
 العملاء. لاحتیاجات والاستجابة المرافقة، والخدمات التصمیم، وجودة الاستخدام، وسھولة والمتانة،

 لأنھا: أھمیتھا المدركة الجودة وتكتسب

 العملاء. رضا تزید ●
 التجاریة. بالعلامة الثقة تعزز ●
 المدركة. القیمة ترفع ●
 الولاء. تدعم ●
 المنافسین. عن التجاریة العلامة تمیز ●
 مستدامة. تنافسیة میزة المؤسسة تمنح ●

 ومستوى الموظفین، وكفاءة الفعلیة، المنتج جودة مثل العوامل، من بعدد المدركة الجودة تتأثر كما
 رحلتھ. مراحل جمیع في العمیل وتجربة المؤسسة، وسمعة والابتكار، الاستجابة، وسرعة الخدمة،

 مع توافقھا ومدى الخدمة، أو المنتج لجودة العملاء تقییم المدركة الجودة قیاس مؤشرات وتشمل
 أدائھا. عن رضاھم ومستوى علیھا، واعتمادھم توقعاتھم،
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  : )Brand Associations( التجاریة بالعلامة الذھنیة الارتباطات رابعاً:

 

 ذھن في ترتبط التي والانطباعات والمشاعر والأفكار المعاني جمیع الذھنیة بالارتباطات یقصد
 والتفاعل التسویقیة، والاتصالات السابقة، الخبرات نتیجة تتكون والتي التجاریة، بالعلامة العمیل

 المؤسسة. مع المستمر

 ذاكرة في المخزنة المعلومات من شبكة تمثل الذھنیة الارتباطات أن إلى )Keller (1993 ویشیر
 أن )Aaker (1991 یرى بینما التجاریة، للعلامة تقییمھ علیھ یبني الذي الأساس وتشكل العمیل،

 التجاریة. العلامة قیمة مصادر أھم أحد تمثل وإیجابیتھا وتمیزھا الارتباطات ھذه قوة

 المكانة أو الثقة، أو الابتكار، أو السعر، أو بالجودة، مرتبطة الذھنیة الارتباطات تكون وقد
 التي القیم أو التجاریة، العلامة شخصیة أو المنشأ، بلد أو المجتمعیة، المسؤولیة أو الاجتماعیة،

 تمثلھا.

 :إلى الإیجابیة الارتباطات وتؤدي

 قویة. ذھنیة صورة بناء ●
 المنافسین. عن التجاریة العلامة تمییز ●
 المدركة. القیمة زیادة ●
 الولاء. تعزیز ●
 التجاریة. العلامة تذكر تسھیل ●
 الشراء. نیة رفع ●

 والھویة والإعلانات، العمیل، تجربة أھمھا المصادر، من مجموعة خلال من الارتباطات ھذه وتتكون
 والأحداث الاجتماعي، التواصل ووسائل والتوصیات، العملاء، وآراء المنتج، وتصمیم البصریة،

 للمؤسسة. الاجتماعیة والمسؤولیة التسویقیة،

 ومدى وتمیزھا، التجاریة، للعلامة الذھنیة الصورة تقییم خلال من الذھنیة الارتباطات قیاس ویتم
 العمیل. ذھن في استدعائھا وسھولة إیجابیة، بصفات ارتباطھا
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  : التجاریة العلامة قیمة أبعاد بین التكامل

 الأبعاد عن بمعزل بعد أي دراسة الصعب من تجعل تكاملیة بعلاقة التجاریة العلامة قیمة أبعاد تتسم
 ومن والعلامة، العمیل بین العلاقة لتكوین الأول المدخل یمثل التجاریة بالعلامة فالوعي الأخرى.

 والتجارب التسویقیة للرسائل المستمر التعرض نتیجة بالتشكل الذھنیة الارتباطات تبدأ خلالھ
 لجودة إدراكھ یزداد العمیل، ذھن في إیجابیة بمعانٍ التجاریة العلامة ترتبط وعندما المختلفة.
 التجارب تكرار ومع بھا. وثقتھ رضاه مستوى ارتفاع إلى یؤدي الذي الأمر خدماتھا، أو منتجاتھا

 بالعلامة والتوصیة الشراء إعادة إلى العمیل یدفع حقیقي ولاء إلى الرضا ھذا یتحول الإیجابیة،
 للآخرین. التجاریة

 العلامة قیمة تعزیز إلى یؤدي متكاملة بصورة الأبعاد ھذه إدارة في المؤسسة نجاح فإن ثم، ومن
 الكلیة القیمة على سلبًا ینعكس مما الأبعاد، بقیة في التأثیر إلى أحدھا ضعف یؤدي بینما التجاریة،

 تحسین في یسھم رئیسیًا عاملاً العمیل تجربة تمثل الحالیة، الدراسة ضوء وفي التجاریة. للعلامة
 الوعي زیادة إلى وبعده وأثناءه الشراء قبل الإیجابیة التجارب تؤدي حیث مجتمعة، الأبعاد ھذه

 یؤدي ما وھو الولاء، وتقویة المدركة، الجودة ورفع الذھنیة، الارتباطات وتعزیز التجاریة، بالعلامة
 التجاریة. العلامة قیمة تنمیة إلى النھایة في

 
 

 : المؤسسي الأداء على التجاریة العلامة لقیمة الاستراتیجیة .الانعكاسات2.2.3
 

 إذ المؤسسات، تمتلكھا التي الملموسة غیر الإستراتیجیة الأصول أھم من التجاریة العلامة قیمة تُعد
 فقد الحدیثة. الأعمال بیئة في المؤسسي الأداء وتعزیز التنافسیة المیزة لتحقیق رئیسیًا مصدرًا تمثل
 بقدرة تتمتع مرتفعة قیمة ذات تجاریة علامات تمتلك التي المؤسسات أن التسویقیة الأدبیات أثبتت
 المبیعات في مستدام نمو وتحقیق بھم، والاحتفاظ العملاء واستقطاب المنافسة، مواجھة على أكبر

 أصبحت بل تسویقي، مفھوم مجرد التجاریة العلامة قیمة تعد لم المنطلق، ھذا ومن والأرباح.
 المالي، الأداء ذلك في بما المؤسسي، الأداء جوانب مختلف في یؤثر إستراتیجیًا عنصرًا

 والتنافسي. والتشغیلي، والتسویقي،

 العملاء، لدى إیجابیة إدراكات تكوین على القویة التجاریة العلامة قدرة من الانعكاسات ھذه وتنشأ
 وتحسین المؤسسة، منتجات على الطلب زیادة على ینعكس الذي الأمر وولائھم، ثقتھم وتعزیز
 العلامة قیمة تسھم كما الإستراتیجیة. أھدافھا تحقیق على قدرتھا وتعزیز السوق، في مركزھا
 المحلیة الأسواق في التوسع وتسھیل الابتكار، ودعم الموارد، استغلال كفاءة رفع في التجاریة

 واستدامتھا. المؤسسات نجاح في المؤثرة العوامل أھم أحد یجعلھا مما والدولیة،
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  : التنافسیة المیزة تعزیز أولاً:

 التمیز على قدرة المؤسسة تمنح حیث التنافسیة، للمیزة مھمًا مصدرًا التجاریة العلامة قیمة تمثل
 تعتمد لا القویة التجاریة فالعلامة تقلیدھا. یصعب إیجابیة ذھنیة صورة بناء خلال من المنافسین عن
 والانطباعات القیم من مجموعة إلى تستند وإنما الخدمة، أو للمنتج المادیة الخصائص على فقط

 أكثر التجاریة العلامة أساس على المنافسة یجعل ما وھو العملاء، أذھان في ترتبط التي والخبرات
 فقط. الوظیفیة الخصائص أو السعر على القائمة المنافسة من استدامة

 على قدرتھا وزیادة السوقیة، مكانتھا على الحفاظ على المؤسسة التجاریة العلامة قیمة تساعد كما
 الأسواق في استقرارھا یعزز مما التنافسیة، الضغوط تأثیر وتقلیل جدد، منافسین دخول مواجھة

 الأجل. طویلة أھدافھا تحقیق على قدرتھا من ویزید

  : التسویقي الأداء تحسین ثانیاً:

 زیادة إلى تؤدي إذ للمؤسسة، التسویقي الأداء على مباشرة بصورة التجاریة العلامة قیمة تنعكس
 الذین فالعملاء والترویجیة. الإعلانیة للحملات أفضل نتائج وتحقیق التسویقیة الأنشطة فعالیة

 استعدادًا وأكثر التسویقیة للرسائل استجابة أكثر یكونون التجاریة للعلامة إیجابیًا إدراكًا یمتلكون
 نفسھا. العلامة تحمل التي الجدیدة المنتجات لتجربة

 بالعملاء، الاحتفاظ معدلات وتحسین السوقیة، الحصة زیادة في التجاریة العلامة قیمة تسھم كما
 إلى یؤدي الذي الأمر التجاریة، بالعلامة الإیجابیة التوصیة وزیادة الشراء، إعادة معدلات ورفع
 التسویقي. الإنفاق كفاءة وتحسین جدد عملاء اكتساب تكالیف خفض

  : للمؤسسة المالي الأداء تعزیز ثالثاً:

 التجاریة العلامات تؤدي إذ للمؤسسة، المالي بالأداء وثیقًا ارتباطًا التجاریة العلامة قیمة ترتبط
 واستعداد منتجاتھا على الطلب ارتفاع نتیجة الربحیة مستویات وتحسین الإیرادات زیادة إلى القویة

 مقابلھا. أعلى أسعار لدفع العملاء

 الاستثمار، على العائد وزیادة مستقرة، نقدیة تدفقات تحقیق على التجاریة العلامة قیمة تساعد كما
 التمویل على الحصول یسھل الذي الأمر المستثمرین، ثقة وتعزیز للمؤسسة، السوقیة القیمة ورفع
 المستقبلیة. المشروعات في والاستثمار للتوسع اللازم

 العلامات ذات المؤسسات تكون حیث المالیة، المخاطر تقلیل إلى القویة التجاریة العلامة تؤدي كذلك
 مقارنة الاقتصادیة الأزمات فترات خلال مبیعاتھا على المحافظة على قدرة أكثر المتمیزة التجاریة

 الضعیفة. التجاریة العلامات ذات بالمؤسسات
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  : بھم والاحتفاظ العملاء ولاء زیادة رابعاً:

 القیمة تؤدي حیث التجاریة، العلامة لقیمة الإستراتیجیة النتائج أبرز من التجاریة للعلامة الولاء یُعد
 معھا. التعامل في الاستمرار في رغبتھم وزیادة بالمؤسسة العملاء ارتباط تعزیز إلى المرتفعة

 المنافسة، التجاریة العلامات إلى العملاء انتقال معدلات انخفاض إلى الولاء مستوى ارتفاع ویؤدي
 Customer Lifetime( الحیاة مدى العمیل قیمة وارتفاع الشراء، تكرار معدل وزیادة

Value،( یسھم ما وھو للآخرین، التجاریة بالعلامة التوصیة على العملاء تشجیع إلى بالإضافة 
 مرتفعة. تسویقیة تكالیف تحمل دون العملاء قاعدة توسیع في

  : الإستراتیجي والنمو التوسع دعم خامساً:

 على المؤسسة تساعد حیث والتوسع، النمو خطط نجاح في مھمًا عاملاً التجاریة العلامة قیمة تمثل
 تحمل جدیدة خدمات أو منتجات إطلاق نجاح فرص من تزید كما أكبر، بثقة جدیدة أسواق دخول

 نفسھا. التجاریة العلامة

 على كبیرة بصورة )Brand Extension( التجاریة العلامة امتداد إستراتیجیة نجاح ویعتمد
 زیادة إلى والولاء الثقة مستوى ارتفاع یؤدي إذ العملاء، أذھان في وقیمتھا التجاریة العلامة قوة
 بإطلاقھا. المرتبطة المخاطر وتقلیل الجدیدة للمنتجات العملاء تقبل

 ثقة اكتساب على قدرة أكثر تكون إذ الدولي، التوسع تسھیل في القویة التجاریة العلامة تسھم كما
 المعروفة. غیر التجاریة بالعلامات مقارنة الخارجیة الأسواق في العملاء

  : المؤسسیة والسمعة الذھنیة الصورة تعزیز سادساً:

 أصحاب مختلف لدى للمؤسسة إیجابیة ذھنیة صورة بناء في التجاریة العلامة قیمة تسھم
 والمجتمع. والموردون، والعاملون، والمستثمرون، العملاء، ذلك في بما المصلحة،

 شركائھا، مع علاقاتھا وتحسین بالمؤسسة، الثقة زیادة إلى الجیدة المؤسسیة السمعة وتؤدي
 المجتمعي القبول مستوى رفع إلى بالإضافة البشریة، الكفاءات استقطاب على قدرتھا وتعزیز

 عامة. بصورة المؤسسي الأداء على إیجابًا ینعكس ما وھو لأنشطتھا،

  : المستمر والتطویر الابتكار دعم سابعاً:

 یكون إذ والخدمات، المنتجات وتطویر الابتكار لتبني مناسبة بیئة القویة التجاریة العلامة توفر
 بھا. یثقون تجاریة علامة عن تصدر التي الجدیدة المنتجات لتجربة استعدادًا أكثر العملاء

43 



 على المؤسسة وتشجع للتغییر، العملاء مقاومة تقلیل على التجاریة العلامة قیمة تساعد كما
 على والمحافظة والخدمات المنتجات جودة تحسین في یسھم مما والتطویر، البحث في الاستثمار

 التنافسیة. قدرتھا

  : المصلحة أصحاب مع العلاقات تحسین ثامناً:

 المصلحة، أصحاب مختلف لتشمل تمتد وإنما فقط، العملاء على التجاریة العلامة قیمة آثار تقتصر لا
 تحسین في وتسھم المستثمرین، مع العلاقات وتقوي والموزعین، الموردین لدى الثقة تعزز حیث

 المحلي. والمجتمع الحكومیة الجھات مع التعاون

 إستراتیجیة شراكات بناء على أكبر بقدرة تتمتع قویة تجاریة علامات تمتلك التي المؤسسات أن كما
 المؤسسي. أدائھا على إیجابًا ینعكس الذي الأمر أخرى، مؤسسات مع التعاون وتحقیق

  : التشغیلي الأداء كفاءة رفع تاسعاً:

 استقرار إلى یؤدي إذ للمؤسسة، التشغیلي الأداء تحسین على قویة تجاریة علامة امتلاك یساعد
 الإمداد. وسلاسل المخزون وإدارة للإنتاج التخطیط تحسین في یسھم مما المنتجات، على الطلب

 الأخطاء معالجة تكالیف تقلیل إلى یؤدیان العملاء رضا وزیادة الشكاوى معدلات انخفاض أن كما
 المؤسسة. إنتاجیة ورفع التشغیلیة الكفاءة تحسین في ینعكس ما وھو البیع، بعد ما وخدمات

  : المؤسسیة الاستدامة تحقیق عاشراً:

 على المؤسسة قدرة تعزیز خلال من المؤسسیة الاستدامة تحقیق في التجاریة العلامة قیمة تسھم
 مع الأجل طویلة علاقات على والمحافظة والتكنولوجیة، والاقتصادیة البیئیة التغیرات مع التكیف
 المصلحة. وأصحاب العملاء

 ثقة واستعادة الأزمات تجاوز على قدرة أكثر تكون القویة التجاریة العلامات ذات المؤسسات أن كما
 المدى على الإستراتیجیة أھدافھا تحقیق ویضمن استمراریتھا یعزز الذي الأمر بسرعة، العملاء
 الطویل.

  : المؤسسي والأداء التجاریة العلامة قیمة بین العلاقة

 حیث المؤسسي، والأداء التجاریة العلامة قیمة بین قویة إیجابیة علاقة وجود إلى الأدبیات تشیر
 والتشغیلي والتسویقي المالي الأداء مؤشرات تحسین إلى التجاریة العلامة قیمة في الزیادة تؤدي

 وولائھم، العملاء رضا زیادة في تسھم القویة التجاریة العلامة بأن العلاقة ھذه وتفسر والتنظیمي.
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 الإیرادات، زیادة إلى النھایة في یؤدي ما وھو الذھنیة، صورتھا وتحسین بالمؤسسة، ثقتھم وتعزیز
 التنافسیة. المیزة وتعزیز السوقیة، الحصة ورفع الربحیة، وتحسین

 تجربة بمحددات یتأثر الذي التابع المتغیر التجاریة العلامة قیمة تمثل الحالیة، الدراسة سیاق وفي
 التجاریة، العلامة قیمة أبعاد تعزیز في یسھم ومتكاملة إیجابیة عمیل تجربة تقدیم إن إذ العمیل،

 الإستراتیجیة. المؤسسة أھداف وتحقیق المؤسسي الأداء تحسین على بدوره ینعكس الذي الأمر

  : خلاصة

 أذھان في العلامة قوة یعكس تسویقیًا مؤشرًا كونھا على تقتصر لا التجاریة العلامة قیمة أن یتضح
 تعزیز في تسھم فھي المؤسسي. الأداء جوانب مختلف في یؤثر إستراتیجیًا موردًا تمثل بل العملاء،

 والابتكار، النمو ودعم العملاء، ولاء وزیادة والمالي، التسویقي الأداء وتحسین التنافسیة، المیزة
 التشغیلیة، الكفاءة ورفع المصلحة، أصحاب مع العلاقات وتحسین المؤسسیة، السمعة وتقویة
 والمحافظة التجاریة العلامة قیمة بناء في الاستثمار فإن ثم، ومن المؤسسیة. الاستدامة وتحقیق

 في والاستمرار النجاح تحقیق من المؤسسات تمكن التي الإستراتیجیة الخیارات أھم أحد یعد علیھا
 المستمر. والتغیر بالتنافسیة تتسم أعمال بیئة

 

 

  : المیدانیة وإجراءاتھا الدراسة منھجیة الثالث: .الفصل3
 
 

  : التحلیلي) الوصفي (المنھج الدراسة منھج .3.1

 ملاءمة العلمیة المناھج أكثر من باعتباره التحلیلي الوصفي المنھج على الدراسة ھذه اعتمدت
 المتعلقة تلك ولاسیما المعاصرة، والتسویقیة الإداریة الظواھر تحلیل إلى تھدف التي للدراسات

 وصفًا الدراسة محل الظاھرة وصف على المنھج ھذا ویقوم التجاریة. العلامة وقیمة العمیل بتجربة
 تفسیرھا في تسھم التي النتائج واستخلاص متغیراتھا بین القائمة العلاقات تحلیل ثم دقیقًا، علمیًا

 موضوعیة. بصورة وفھمھا

 المتعلقة والمعلومات البیانات جمع على یعتمد بحثي أسلوب بأنھ التحلیلي الوصفي المنھج ویُعرف
 الأسالیب باستخدام وتحلیلھا وتصنیفھا تنظیمھا ثم المختلفة، مصادرھا من الدراسة بموضوع

 واقتراح الظاھرة تفسیر في علیھا الاعتماد یمكن علمیة استنتاجات إلى للوصول المناسبة الإحصائیة
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 بل الظاھرة، وصف مجرد على المنھج ھذا یقتصر ولا بھا. المرتبطة للمشكلات المناسبة الحلول
 مناسبًا یجعلھ الذي الأمر متغیراتھا، بین العلاقات طبیعة عن والكشف أبعادھا تحلیل إلى ذلك یتجاوز

 المتغیرات. بین العلاقات وتأثیر قوة وقیاس الفروض اختبار إلى تسعى التي للدراسات

 العلمیة، الأھداف من مجموعة لتحقیق التحلیلي الوصفي المنھج توظیف تم الدراسة، ھذه إطار وفي
 أھمھا: من

 العمیل إدراك في تؤثر التي المختلفة الأبعاد في المتمثلة العمیل تجربة محددات وصف ●
 المنتج. أو للخدمة

 بالعلامة الوعي وھي الرئیسة، أبعادھا خلال من التجاریة العلامة قیمة مستوى وصف ●
 بالعلامة. الذھنیة والارتباطات التجاریة، للعلامة والولاء المدركة، والجودة التجاریة،

 التجاریة. العلامة وقیمة العمیل تجربة محددات بین العلاقة طبیعة تحلیل ●
 التجاریة. العلامة قیمة تعزیز في العمیل تجربة أبعاد من بعد كل أثر قیاس ●
 الإحصائیة الأسالیب باستخدام الدراسة علیھا بُنیت التي البحثیة الفروض صحة اختبار ●

 المناسبة.

 ھما: متكاملین، شقین خلال من المنھج ھذا على الباحث اعتمد وقد

  : الوصفي الجانب أولاً:

 بمتغیرات العلاقة ذات السابقة والدراسات العلمیة الأدبیات وتحلیل مراجعة في الوصفي الجانب تمثل
 العلمیة، المجلات في المنشورة والأبحاث المحكمة، العلمیة الكتب إلى الرجوع تم حیث الدراسة،
 النظري الإطار بناء بھدف المتخصصة، والدوریات والتقاریر والدكتوراه، الماجستیر ورسائل

 متغیرات بین العلاقة یوضح الذي النظري النموذج وصیاغة الأساسیة، المفاھیم وتحدید للدراسة،
 الدراسة.

 واستعراض التجاریة، العلامة قیمة وأبعاد العمیل، تجربة أبعاد تحدید في الوصفي الجانب ساعد كما
 الدراسة أداة بناء في أسھم الذي الأمر السابقة، الدراسات تناولتھا التي والنظریات النماذج أھم

 علمیة. بصورة فرضیاتھا وصیاغة

  : التحلیلي الجانب ثانیاً:

 استبانة باستخدام الدراسة مجتمع أفراد من المیدانیة البیانات جمع في تمثل فقد التحلیلي الجانب أما
 الدراسات في المستخدمة المقاییس من الاستفادة بعد الدراسة، متغیرات لقیاس خصیصًا صممت
 الدراسة. محل البیئة طبیعة مع یتناسب بما اللازمة التعدیلات وإجراء السابقة
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 SPSS (مثل المتخصصة الإحصائیة البرامج أحد إلى إدخالھا تم البیانات، جمع من الانتھاء وبعد
 التي الإحصائیة الاختبارات من لسلسلة إخضاعھا ثم الدراسة)، تعتمده ما بحسب SmartPLS أو

 إلى: تھدف

 الدراسة. أداة وثبات صدق من التحقق ●
 الدراسة. عینة أفراد خصائص وصف ●
 العینة. أفراد استجابات مستوى لتحدید المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات حساب ●
 المتغیرات. بین الارتباط معاملات اختبار ●
 في العمیل تجربة محددات أثر لقیاس الھیكلیة المعادلات نمذجة أو الانحدار تحلیل إجراء ●

 التجاریة. العلامة قیمة
 ).α ≤ 0.05( الإحصائیة الدلالة مستوى عند البحثیة الفروض اختبار ●

 اتفاق مدى وتحدید السابقة، والدراسات النظري الإطار ضوء في النتائج تفسیر الجانب ھذا أتاح وقد
 من مجموعة استخلاص إلى بالإضافة الأخرى، الدراسات نتائج مع الحالیة الدراسة نتائج

 وتعزیز العمیل تجربة تحسین في المؤسسات منھا تستفید أن یمكن التي والتوصیات الاستنتاجات
 التجاریة. علاماتھا قیمة

 على قدرتھ أھمھا من الدراسة، لھذه الأنسب جعلتھ مزایا بعدة التحلیلي الوصفي المنھج ویتمیز
 بین العلاقات تحلیل وإمكانیة متغیراتھا، في الباحث تدخل دون الواقع في ھي كما الظواھر دراسة

 الفروض اختبار في الحدیثة الإحصائیة الأسالیب من والاستفادة موضوعیة، بصورة المتغیرات
 حال في الدراسة مجتمع على معقولة بدرجة تعمیمھا یمكن نتائج توفیر عن فضلاً البیانات، وتحلیل
 المناسبة. العینة اختیار شروط توافر

 طبیعة مع یتوافق الدراسة ھذه في التحلیلي الوصفي المنھج اعتماد فإن سبق، ما على وبناءً
 وقیمة العمیل تجربة لمحددات الدقیق العلمي الوصف بین یجمع إذ وفروضھا، وأسئلتھا أھدافھا
 نتائج إلى الوصول یضمن بما بینھما، التأثیریة للعلاقات الإحصائي التحلیل وبین التجاریة، العلامة
 بیئة في للتطبیق قابلة عملیة توصیات وتقدیم الأكادیمیة الأدبیات إثراء في تسھم دقیقة علمیة

 الأعمال.
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  : وعینتھا الدراسة مجتمع .3.2

 في یسھم إذ العلمي، البحث منھجیة في الأساسیة الخطوات من والعینة الدراسة مجتمع تحدید یُعد
 جمیع الدراسة بمجتمع ویقصد المستھدف. المجتمع على تعمیمھا وإمكانیة النتائج دقة ضمان

 العینة تمثل حین في البحث، بموضوع ترتبط التي الخصائص فیھم تتوافر الذین الأفراد أو المفردات
 النتائج تعمیم یمكن بحیث لھ، ممثلاً لیكون علمیة أسس وفق اختیاره یتم المجتمع ھذا من جزءًا

 الثقة. من مقبولة بدرجة الأصلي المجتمع على المستخلصة

 التجاریة، العلامة قیمة في العمیل تجربة محددات أثر تحلیل إلى تھدف الحالیة الدراسة لأن ونظرًا
 وأھدافھا. الدراسة محل المتغیرات طبیعة مع یتلاءم بما والعینة الدراسة مجتمع تحدید تم فقد

  : الدراسة مجتمع أولاً:

 أسئلة عن للإجابة اللازمة المعلومات أفرادھا یمتلك التي الوحدات جمیع الدراسة بمجتمع یقصد
 جمیع المجتمع ویشمل دقیقة. بصورة البحث متغیرات قیاس خلالھا من یمكن والتي الدراسة،
 العملاء ھؤلاء یمتلك حیث الدراسة، محل الشركة أو المؤسسة مع التعامل لھم سبق الذین العملاء
 التجاریة. العلامة قیمة حول آرائھم وإبداء العمیل، تجربة أبعاد تقییم من تمكنھم التي الفعلیة الخبرة

 

 الآتیة: بالخصائص الدراسة مجتمع ویتمیز

 زمنیة فترة خلال منتجاتھا أو خدماتھا استخدم أو المؤسسة مع تعامل قد المبحوث یكون أن ●
 حدیثة.

 المختلفة. العمیل تجربة عناصر تقییم على قادرًا یكون أن ●
 قیمتھا. مستوى على الحكم من تمكنھ التجاریة بالعلامة كافیة معرفة یمتلك أن ●

 

 العمیل تفاعل نتیجة تتكون العمیل تجربة لأن منطقیًا؛ أمرًا للدراسة مجتمعًا العملاء اختیار ویعد
 وانطباعاتھم، العملاء إدراك على أساسیة بصورة یعتمد قیاسھا فإن وبالتالي المؤسسة، مع المباشر

  المؤسسة. داخل العاملین نظر وجھة على ولیس
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  یأتي: كما الدراسة مجتمع صیاغة یمكن محددة، مؤسسة على الدراسة تطبیق حالة وفي

 خدماتھا مع التعامل لھم سبق الذین (...........) مؤسسة عملاء جمیع من الدراسة مجتمع "یتكون
 الدراسة." فترة خلال منتجاتھا شراء أو

 كالآتي: الصیاغة تكون أن فیمكن معینًا، قطاعًا تستھدف الدراسة كانت إذا أما

  " (...........). منطقة في (...........) قطاع شركات عملاء جمیع من الدراسة مجتمع "یتكون

 

  : الدراسة عینة ثانیًا:

 اللازمین والوقت التكلفة وارتفاع حجمھ، كبر بسبب المجتمع أفراد جمیع دراسة لصعوبة نظرًا
 ویتضمن العلمیة الدقة یحقق بما الدراسة، لمجتمع ممثلة عینة على الاعتماد تم فقد البیانات، لجمع

 النتائج. تعمیم إمكانیة

 خصائص یعكس بحیث علمیة أسالیب وفق اختیاره یتم الدراسة مجتمع من جزء بأنھا العینة وتعرف
 فرضیات اختبار في علیھا الاعتماد یمكن بیانات على الحصول للباحث ویتیح الأصلي، المجتمع
 الدراسة.

 Simple Random( البسیطة العشوائیة العینة أسلوب باستخدام العینة اختیار تم وقد
Sampling( المتیسرة العینة أو للاختیار، متساویة فرصًا یمتلكون المجتمع أفراد جمیع كان إذا 

)Convenience Sampling( وھو الدراسة، لمجتمع كامل إطار على الحصول تعذر حالة في 
 العملاء. استجابات على تعتمد التي التسویقیة الدراسات في استخدامًا الأكثر الأسلوب

 أھمھا: من أسباب، عدة إلى العینات من النوع ھذا اختیار ویعود

 العینة. أفراد إلى الوصول سھولة ●
 البیانات. جمع تكلفة انخفاض ●
 والجھد. الوقت توفیر ●
 الورقیة. أو الإلكترونیة الاستبانة على تعتمد التي للدراسات الأسلوب ھذا مناسبة ●
 والإداریة. التسویقیة البحوث في واسع نطاق على استخدامھ ●
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  : العینة حجم ثالثًا:

 الحد ولتحدید المقبولة. الخطأ ونسبة الثقة، ومستوى الدراسة، مجتمع حجم على العینة حجم یعتمد
 من یعد الذي )،Krejcie & Morgan (1970 جدول إلى الاستناد یمكن للعینة المناسب الأدنى

 والتسویقیة. الإداریة الدراسات في استخدامًا الجداول أكثر

 یكون التي الدراسات أن إلا المجتمع، حجم باختلاف یختلف العینة حجم فإن الجدول، ھذا على وبناءً
 عند مفردة 384 حوالي لھا المناسب الحجم یكون )مفردة 100,000 من أكثر( كبیرًا مجتمعھا
 %).5( خطأ وھامش %)95( ثقة مستوى

 كان إذا نسبیًا أقل عدد قبول یمكن الاستجابات، من المطلوب العدد على الحصول تعذر حال وفي
 نمذجة أو الانحدار نماذج استخدام عند خاصة الإحصائي، للتحلیل المقبول الأدنى الحد یحقق

 الھیكلیة. المعادلات

 

  : العینة اختیار أسلوب رابعًا:

 لھم سبق قد المشاركین جمیع یكون أن مراعاة مع المستھدفة، العینة أفراد على الاستبانة توزیع تم
 ودقتھا. الإجابات صدق لضمان وذلك الدراسة، محل التجاریة العلامة أو المؤسسة مع التعامل

 الآتیة: بالمراحل العینة اختیار عملیة مرت وقد

 المستھدف. المجتمع تحدید .1
 المشاركین. اختیار معاییر تحدید .2
 النھائیة. بصورتھا الاستبانة إعداد .3
 العینة. أفراد على الاستبانة توزیع .4
 للتحلیل. الصالحة غیر أو المكتملة غیر الاستبانات استبعاد .5
 الإحصائي. التحلیل لإجراء المكتملة الاستبانات اعتماد .6
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  : العینة اختیار مبررات خامسًا:

 أھمھا: العلمیة، المبررات من مجموعة إلى العینة اختیار في الباحث استند

 مقبولة. بدرجة الدراسة مجتمع خصائص العینة تمثل ●
 بسھولة. أفرادھا إلى الوصول إمكانیة ●
 الدراسة. بمتغیرات المتعلقة المباشرة الخبرة أفرادھا امتلاك ●
 الإحصائي. التحلیل متطلبات مع العینة حجم توافق ●
 والتكلفة. والوقت العلمیة الدقة بین التوازن تحقیق ●

 

  : العینة أفراد خصائص سادسًا:

 عادة: وتشمل العینة، لأفراد الدیموغرافیة الخصائص وصف یتم الاستبانات، جمع بعد

 الجنس. ●
 العمر. ●
 العلمي. المؤھل ●
 الوظیفیة. الحالة ●
 التجاریة. العلامة أو المؤسسة مع التعامل سنوات ●
 المنتج. شراء أو الخدمة استخدام مرات عدد ●

 المئویة، والنسب التكرارات توضح التي الإحصائیة الجداول باستخدام الخصائص ھذه عرض ویتم
 الأمر الدراسة، لمجتمع تمثیلھم مدى من والتحقق العینة، أفراد عن واضحة صورة تكوین بھدف
 تعمیمھا. وإمكانیة البحث نتائج موثوقیة من یعزز الذي

 

 والثبات) الصدق الاستبانة، (تصمیم الدراسة أداة .3.3

 عن للإجابة اللازمة البیانات جمع في الباحث علیھا یعتمد التي الرئیسة الوسیلة الدراسة أداة تُعد
 علمیة أسس وفق وتصمیمھا المناسبة الأداة اختیار فإن ولذلك فرضیاتھا، واختبار الدراسة أسئلة

 إلى تھدف الحالیة الدراسة لأن ونظرًا أھدافھا. وتحقیق الدراسة نجاح في أساسیًا عنصرًا یمثلان
 الاستبانة على الاعتماد تم فقد التجاریة، العلامة قیمة في العمیل تجربة محددات أثر قیاس

)Questionnaire( من بھ تتمیز لما الدراسات؛ من النوع لھذا ملاءمة الأكثر الأداة بوصفھا 
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 إلى إضافة قصیرة، زمنیة فترة خلال المبحوثین من كبیر عدد من كمیة بیانات جمع على قدرتھا
 إحصائیًا. معالجتھا سھولة

 متغیرات تناولت التي السابقة والدراسات العلمیة الأدبیات مراجعة بعد الاستبانة صُممت وقد
 العلامة وقیمة العمیل تجربة قیاس في المستخدمة العالمیة المقاییس من والاستفادة الدراسة،
 وأھدافھا. الدراسة بیئة طبیعة مع یتناسب بما اللازمة التعدیلات إجراء مع التجاریة،

 

  : الاستبانة تصمیم أولاً:

 بدقة الدراسة متغیرات قیاس على قدرتھا لضمان متتابعة علمیة خطوات وفق الاستبانة إعداد تم
 العربیة السابقة والدراسات العلمیة الكتب بمراجعة التصمیم عملیة بدأت حیث وموضوعیة،

 استخدامًا الأكثر العبارات استخراج ثم التجاریة، العلامة وقیمة العمیل تجربة تناولت التي والأجنبیة
 للدراسة. التطبیقیة البیئة مع یتلاءم بما الفقرات صیاغة أعیدت ذلك وبعد متغیر، كل قیاس في

 أو الغموض من وخالیة ومحددة، واضحة، العبارات تكون أن الاستبانة تصمیم أثناء وروعي
 المعقدة الفنیة المصطلحات استخدام تجنب مع العینة، أفراد فھم لمستوى مناسبة تكون وأن التحیز،

 الاستجابة. دقة في تؤثر قد التي المركبة العبارات أو

 الأسئلة إلى تدریجیًا تنتقل ثم العامة بالأسئلة تبدأ منطقیة بصورة الاستبانة فقرات ترتیب روعي كما
 المستخلصة. البیانات جودة من ویزید بسھولة الإجابة على العینة أفراد یساعد مما تخصصًا، الأكثر

 

  : الاستبانة مكونات ثانیاً:

 یأتي: كما رئیسة، أقسام ثلاثة على الاستبانة اشتملت

 الدیموغرافیة البیانات الأول: القسم

 في تساعد والتي للمبحوثین، والوظیفیة الشخصیة الخصائص على للتعرف القسم ھذا خصص
 المختلفة. لخصائصھم وفقًا الدراسة نتائج وتحلیل العینة أفراد وصف

 عادة: البیانات ھذه وتتضمن

 الجنس. ●
 العمر. ●
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 العلمي. المؤھل ●
 الوظیفیة. الحالة ●
 المؤسسة. مع التعامل سنوات ●
 المنتج. شراء أو الخدمة استخدام مرات عدد ●

 الدراسة. فرضیات اختبار ضمن تدخل ولا للعینة، الإحصائي الوصف في البیانات ھذه وتستخدم

 

  : المستقل) (المتغیر العمیل تجربة محددات فقرات الثاني: القسم

 توزیع تم وقد العمیل، تجربة محددات في والمتمثل المستقل المتغیر لقیاس القسم ھذا خصص
 للدراسة. النظري الإطار تناولھا التي الرئیسة الأبعاد على الفقرات

  الأبعاد: ھذه أبرز ومن

 الحسیة. التجربة ●
 العاطفیة. التجربة ●
 الإدراكیة. التجربة ●
 السلوكیة. التجربة ●
 الاجتماعیة. التجربة ●

 مضمونھا. مع العینة أفراد اتفاق مدى تقیس التي العبارات من مجموعة بعد كل تضمن وقد

 العبارات: ھذه أمثلة ومن

 الخدمة. على الحصول أثناء ممتعة تجربة المؤسسة توفر ●
 والثقة. بالراحة المؤسسة مع التعامل یشعرني ●
 القرار. اتخاذ في تساعدني واضحة معلومات المؤسسة توفر ●
 معھا. التعامل تكرار على المؤسسة مع تجربتي تشجعني ●
 التجاریة. العلامة ھذه مستخدمي مجتمع إلى بالانتماء أشعر ●

  : التابع) (المتغیر التجاریة العلامة قیمة فقرات الثالث: القسم

 .Aaker نموذج تناولھا التي الأبعاد وفق التجاریة العلامة قیمة لقیاس القسم ھذا خصص

 الآتیة: الأبعاد وشملت

 التجاریة. بالعلامة الوعي ●
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 المدركة. الجودة ●
 الذھنیة. الارتباطات ●
 التجاریة. للعلامة الولاء ●

 مثل: العبارات من مجموعة الأبعاد ھذه وتضمنت

 بسھولة. التجاریة العلامة ھذه تمییز أستطیع ●
 بالمنافسین. مقارنة مرتفعة بجودة التجاریة العلامة تتمتع ●
 ذھني. في إیجابیة بصورة التجاریة العلامة ھذه ترتبط ●
 غیرھا. على التجاریة العلامة ھذه أفضل ●
 مستقبلاً. التجاریة العلامة ھذه مع التعامل في سأستمر ●

 

  : الدراسة مقیاس ثالثاً:

 درجة لقیاس )Five-Point Likert Scale( الخماسي لیكرت مقیاس على الدراسة اعتمدت
 الاستبانة. فقرات على العینة أفراد موافقة

 

 

 القیمة  الموافقة درجة

 5  بشدة أوافق

 4  أوافق

 3  محاید

 2  أوافق لا

 1  بشدة أوافق لا
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 من بھ یتمتع لما والتسویقیة؛ الإداریة الدراسات في استخدامًا المقاییس أكثر من لیكرت مقیاس ویعد
 الإحصائي. للتحلیل قابلة كمیة بیانات إلى الاستجابات تحویل وإمكانیة التطبیق سھولة

 

   الآتي: التصنیف اعتماد یمكن الحسابیة، المتوسطات تفسیر ولغرض

 

 

  الاستجابة مستوى الحسابي المتوسط

  جدا منخفض 1.80 - 1.00

  منخفض 2.60 - 1.81

  متوسط 3.40 - 2.61

  مرتفع 4.20 - 3.41

  جدا مرتفع 5.00 - 4.21

 

 

  : )Validity( الدراسة أداة صدق رابعاً:

 أي قیاسھا، أجل من وضعت التي المتغیرات قیاس على الدراسة أداة قدرة مدى إلى الصدق یشیر
 تمثلھا. التي النظریة المفاھیم عن الاستبانة فقرات تعبیر مدى

 الصدق. أنواع من نوع من أكثر على الاعتماد تم الصدق، من عالیة بدرجة الاستبانة تمتع ولضمان
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  : )Face Validity( الظاھري الصدق -1

 والترتیب، والوضوح الصیاغة حیث من الاستبانة فقرات ملاءمة مدى الظاھري بالصدق یقصد
 المستھدفة. المتغیرات فعلاً تقیس بأنھا للمحكمین ظھورھا ومدى

 مجالات: في المتخصصین المحكمین من عدد على الأولیة الاستبانة عرضت ذلك، ولتحقیق

 الأعمال. إدارة ●
 التسویق. ●
 الإستراتیجیة. الإدارة ●
 العلمي. البحث مناھج ●
 الإحصاء. ●

 تقییم: منھم وطلب

 العبارات. وضوح ●
 اللغویة. الصیاغة سلامة ●
 للأبعاد. الفقرات ملاءمة ●
 أو حذف ●
 مناسبة. یرونھا فقرة أي إضافة أو تعدیل  ●

 النھائیة. صورتھا في الاستبانة أصبحت حتى المقترحة التعدیلات جمیع أجریت وقد

 

  : )Content Validity( المحتوى صدق -2

 الدراسة. محل المتغیرات أبعاد لجمیع الاستبانة شمول مدى المحتوى صدق یقیس

 على: الباحث حرص ذلك، ولتحقیق

 الحدیثة. الأدبیات مراجعة ●
 السابقة. الدراسات مراجعة ●
 العالمیة. المقاییس من الاستفادة ●
 .متغیر لكل النظریة الأبعاد جمیع تغطیة من التأكد ●

 الدراسة. متغیرات جمیع شاملة بصورة تمثل الاستبانة أصبحت وبذلك
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  : )Internal Consistency Validity( الداخلي الاتساق صدق -3

 الذي للبعد الكلیة والدرجة فقرة كل بین بیرسون ارتباط معاملات حساب یتم البیانات، جمع بعد
 إلیھ. تنتمي

 نفسھ. المفھوم تقیس الفقرات جمیع أن من التأكد إلى الاختبار ھذا ویھدف

 الارتباط معاملات أن كما )،0.05( من أقل .)Sig( قیمة كانت إذا إحصائیًا دالاً الارتباط معامل ویعد
 والإداریة. السلوكیة الدراسات في مقبولة تعد )0.30( على تزید التي

 بما صیاغتھا إعادة أو حذفھا یمكن إحصائیًا، دال غیر أو ضعیف ارتباط ذات فقرة وجود وعند
 الأداة. اتساق یحقق

 

  : )Reliability( الدراسة أداة ثبات خامساً:

 مدى أي متشابھة، ظروف في تطبیقھا إعادة عند نتائجھا اتساق مدى الدراسة أداة بثبات یقصد
 القیاس. تكرار عند تقریبًا نفسھا النتائج تعطي بحیث العشوائیة، الأخطاء من خلوھا

 غیر كانت إذا نتائجھا على الاعتماد یمكن لا إذ الدراسة، أداة لقبول أساسیًا شرطًا الثبات ویعد
 مستقرة.

 

  : )Cronbach's Alpha( كرونباخ ألفا معامل -1

 الاستبانة. لفقرات الداخلي الاتساق درجة لقیاس كرونباخ ألفا معامل على الدراسة اعتمدت

 والتسویقیة. الإداریة الدراسات في استخدامًا الأسالیب أكثر المعامل ھذا ویعد

 درجة ارتفاع على ذلك دل الصحیح الواحد من القیمة اقتربت وكلما )،1و( )0( بین قیمتھ وتتراوح
 الثبات.

  الآتي: الجدول وفق ألفا معامل ویفسر
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 الثبات مستوى  ألفا قیمة

  ضعیف  0.60 من أقل

  مقبول  0.69 – 0.60

  جید  0.79 – 0.70

  جدًا جید   0.89 – 0.80

 ممتاز فأكثر 0.90

 

 جیدة بدرجة الأداة تمتع على دلیلاً 0.70 عن تقل لا قیمة على الحصول یعد الإداریة الدراسات وفي
  الثبات. من

 

 

  : )Composite Reliability( المركب الثبات -2

 حساب أیضًا فیتم الھیكلیة، المعادلات نمذجة أو SmartPLS برنامج الدراسة استخدمت إذا
 الحدیثة. القیاس نماذج في ملاءمة أكثر یعد والذي )،CR( المركب الثبات معامل

 .0.70 من أكبر CR قیمة تكون عندما مقبولاً النموذج ویعد

 

  : )Average Variance Extracted( المستخرج التباین متوسط -3

 والذي )،AVE( المستخرج التباین متوسط حساب كذلك یتم القیاس نموذج جودة من للتحقق و
 لفقراتھ. الكامن المتغیر تفسیر مدى یقیس

 التقاربي. الصدق تحقق على یدل مما ،0.50 مقدار AVE قیمة تجاوزت إذا مقبولاً النموذج ویكون
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  : للاستبانة النھائیة الصورة سادساً:

 في الاستبانة أصبحت والثبات، الصدق واختبارات التحكیم و التصمیم مراحل جمیع من الانتھاء بعد
 ھي: رئیسة أقسام ثلاثة على واشتملت المیداني، للتطبیق جاھزة النھائیة صورتھا

 للمبحوثین. الدیموغرافیة البیانات .1
 العمیل. تجربة محددات قیاس فقرات .2
 التجاریة. العلامة قیمة قیاس فقرات .3

 بدرجات الأداة تمتع من التأكد وجرى الخماسي، لیكرت مقیاس وفق الفقرات جمیع صیغت وقد
 نتائج موثوقیة من ویعزز جمعھا، سیتم التي البیانات جودة یضمن بما والثبات، الصدق من مرتفعة
 البحث. أھداف وتحقیق الفرضیات اختبار في علیھا الاعتماد وإمكانیة الدراسة

 

 برنامجي عبر المستخدمة الإحصائیة (الأسالیب للبیانات الإحصائیة المعالجة .3.4
SPSS  و AMOS( :  

 البیانات فیھا تُحول التي المرحلة تمثل إذ العلمي، البحث مراحل أھم من الإحصائیة المعالجة تُعد
 والاستفادة تفسیرھا یمكن علمیة ونتائج معلومات إلى الدراسة عینة أفراد من جمعھا تم التي الخام
 على كبیر حد إلى النتائج جودة وتعتمد أسئلتھا. عن والإجابة الدراسة فرضیات اختبار في منھا

 الدراسة. وأھداف القیاس ومستوى البیانات لطبیعة المناسبة الإحصائیة الأسالیب اختیار

 Statistical Package for the برنامجي استخدام تم الحالیة، الدراسة أھداف ولتحقیق
Social Sciences (SPSS( وAnalysis of Moment Structures (AMOS،( 

 الوصفي والتحلیل وتنظیفھا، البیانات، إدخال عملیات في SPSS برنامج استخدم حیث
 الھیكلي النموذج و القیاس نموذج اختبار في AMOS برنامج استخدم بینما والاستدلالي،

 )،Structural Equation Modeling: SEM( الھیكلیة المعادلات نمذجة باستخدام
 الدراسة. متغیرات بین السببیة العلاقات اختبار النموذج جودة من والتحقق

  : SPSS برنامج أولاً:

 الدراسات في استخدامًا الإحصائیة البرامج أكثر من باعتباره SPSS برنامج على الباحث اعتمد
 الإحصائیة الاختبارات وتنوع البیانات، مع التعامل سھولة من بھ یتمیز لما والتسویقیة، الإداریة

 النتائج. استخراج في ودقتھ یوفرھا، التي
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 الآتیة: المراحل في البرنامج استخدم وقد

 الاستبانة. بیانات إدخال ●
 المتغیرات. ترمیز ●
 الأخطاء. واكتشاف البیانات مراجعة ●
 الوصفیة. الإحصاءات استخراج ●
 والثبات. الصدق اختبار ●
 الاستدلالیة. الاختبارات إجراء ●
 المتغیرات. بین الأولیة العلاقات تحلیل ●

  : AMOS برنامج ثانیاً:

 نموذج لاختبار AMOS برنامج استخدام تم ،SPSS باستخدام الأولیة التحلیلات من الانتھاء بعد
 الھیكلیة المعادلات نمذجة تطبیق في المتخصصة البرامج أشھر من یعد لأنھ وذلك الدراسة،

)SEM.( 

 الآتیة: للأغراض البرنامج استخدم وقد

 ).Measurement Model( القیاس نموذج اختبار ●
 ).Structural Model( الھیكلي النموذج اختبار ●
 النموذج. مطابقة جودة من التحقق ●
 المباشرة. وغیر المباشرة التأثیرات قیاس ●
 البحثیة. الفروض اختبار ●
 المتغیرات. بین المسارات معاملات تقدیر ●

 واحد، نموذج في الكامنة المتغیرات بین المعقدة العلاقات اختبار بإمكانیة AMOS برنامج ویتمیز
 الانحدار بأسالیب مقارنة النتائج دقة من یزید ما وھو القیاس، أخطاء الاعتبار في الأخذ مع

 التقلیدیة.

 

  : المستخدمة الإحصائیة الأسالیب ثالثاً:

 )Frequencies and Percentages( المئویة والنسب التكرارات -1

 مثل: العینة، لأفراد الدیموغرافیة الخصائص لوصف المئویة والنسب التكرارات استخدمت
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 الجنس. ●
 العمر. ●
 العلمي. المؤھل ●
 المؤسسة. مع التعامل سنوات ●
 الخدمة. استخدام مرات عدد ●

 الدراسة. لعینة واضح وصف تقدیم في الأسلوب ھذا ویساعد

 

  : )Mean( الحسابي المتوسط -2

 الدراسة فقرات جمیع تجاه العینة أفراد استجابات مستوى لتحدید الحسابي المتوسط استخدام تم
 وأبعادھا.

 لیكرت مقیاس على تعتمد التي الدراسات في استخدامًا المقاییس أكثر من الحسابي المتوسط ویعد
 المبحوثین. لاستجابات المتوسطة القیمة عن یعبر حیث الخماسي،

 أبعاد: من بعد كل مستوى لتحدید استخدم كما

 العمیل. تجربة ●
 التجاریة. العلامة قیمة ●

 

  : )Standard Deviation( المعیاري الانحراف -3

 الحسابي. المتوسط حول العینة أفراد إجابات تشتت مدى لقیاس المعیاري الانحراف استخدام

 القیم تشیر بینما العینة، أفراد آراء تقارب على ذلك دل المعیاري الانحراف قیمة انخفضت فكلما
 الاستجابات. في أكبر تباین وجود إلى المرتفعة
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  : )Skewness & Kurtosis( والتفرطح الالتواء معامل - 4

 البیانات. توزیع اعتدالیة مدى من للتحقق المقیاسین ھذین استخدام تم

 في وخاصة المعلمیة، الإحصائیة الاختبارات من العدید لتطبیق أساسیًا شرطًا الاعتدالیة تحقق ویعد
 الھیكلیة. المعادلات نمذجة

 

  : والثبات الصدق اختبار -5

 أھمھا: الدراسة، أداة صلاحیة من للتحقق اختبارات عدة استخدمت

 بیرسون ارتباط معامل أ-

 إلیھ. تنتمي الذي والبعد فقرة كل بین الداخلي الاتساق لقیاس

 كرونباخ ألفا معامل ب-

 .الدراسة أداة ثبات لقیاس

 الثبات. من جیدة بدرجة الأداة تمتع على مؤشرًا )0.70( عن تزید التي القیمة وتعد

 

 للأبعاد الوصفیة الإحصاءات -6

 استخراج: تم

 الحسابي. المتوسط ●
 المعیاري. الانحراف ●
 النسبیة. الأھمیة ●
 الأبعاد. ترتیب ●

 الدراسة. متغیرات من متغیر كل مستوى لتحدید وذلك
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  : )Pearson Correlation( بیرسون ارتباط معامل -7

 الدراسة. متغیرات بین العلاقة واتجاه قوة لقیاس استخدم

 بینما طردیة، علاقة إلى الموجبة القیم تشیر حیث )،1و(+ )1(- بین الارتباط معامل قیمة وتتراوح
 العلاقة. ضعف على الصفر من القریبة القیم وتدل عكسیة، علاقة إلى السالبة القیم تشیر

 بین: ارتباط وجود من مبدئیًا للتحقق تستخدم كما

 العمیل. تجربة محددات ●
 التجاریة العلامة قیمة ●

 

  : )Multicollinearity( الخطي التعدد اختبار -8

 المتغیرات بین الخطي التعدد أو التداخل مشكلة وجود عدم من التأكد تم الفروض، اختبار قبل
 المستقلة.

 باستخدام: ذلك وتم

 ).Variance Inflation Factor: VIF( التباین تضخم معامل ●
 ).Tolerance( السماحیة معامل ●

 كانت: إذا للتحلیل مناسبة البیانات وتعد

 ).10( من أقل VIF قیمة ●
 ).0.10( من أكبر Tolerance قیمة ●

 

  : AMOS باستخدام التحلیل رابعاً:

 )Confirmatory Factor Analysis( التوكیدي العاملي التحلیل -1

 أن من للتأكد ویستخدم الھیكلیة، المعادلات نمذجة في خطوة أول التوكیدي العاملي التحلیل یعد
 لقیاسھا. وضعت التي النظریة الأبعاد تقیس الفقرات جمیع

 إلى: ویھدف
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 القیاس. نموذج صلاحیة من التحقق ●
 التقاربي. الصدق اختبار ●
 التمایزي. الصدق اختبار ●
 ).Factor Loadings( العاملیة التشبع معاملات تقدیر ●

 .0.70 تتجاوز أن یفضل بینما فأكثر، 0.50 عادة المقبولة العاملیة التشبع قیمة وتعد

 

  : )Composite Reliability( المركب الثبات -2

 الدراسة. أبعاد من بعد لكل المركب الثبات حساب تم

 الثبات. من مرتفعة بدرجة المتغیر تمتع إلى )0.70( على تزید التي القیمة وتشیر

 

 )Average Variance Extracted( المستخرج التباین متوسط -3

 التقاربي. الصدق من للتحقق المستخرج التباین متوسط استخدام تم

 ).0.50( من أكبر AVE قیمة تكون عندما مقبولاً النموذج ویعد

 

 

 

  : )Discriminant Validity( التمییزي الصدق -4

 المتغیرات. بقیة عن مختلفًا مفھومًا یقیس متغیر كل أن من للتأكد التمایزي الصدق اختبار تم

 مع الارتباط معاملات من أكبر متغیر لكل AVE لقیمة التربیعي الجذر یكون عندما ذلك ویتحقق
 الأخرى. المتغیرات
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  : )Model Fit Indices( النموذج مطابقة جودة اختبار خامساً:

 المیدانیة للبیانات النظري النموذج مطابقة مدى اختبار تم القیاس، نموذج صلاحیة من التأكد بعد
 أھمھا: ومن المطابقة، جودة مؤشرات من مجموعة باستخدام

 

  المقبولة القیمة  المؤشر

χ²/df  3 من أقل (ویفضل 5 من أقل(  

GFI  ≤ 0.90  

AGFI  ≤ 0.90  

CFI  ≤ 0.90  

TLI  ≤ 0.90  

NFI ≤ 0.90  

IFI ≤ 0.90  

RMSEA  ≥ 0.08 0.05 ≤ (ویفضل(  

SRMR  ≥ 0.08  

 

 الفعلیة، والبیانات النظري النموذج بین جید توافق وجود إلى الحدود ھذه ضمن الواقعة القیم وتشیر
  المستخلصة. النتائج موثوقیة یعزز مما
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  : )Structural Model( الھیكلي النموذج اختبار سادساً:

 بین السببیة العلاقات یوضح الذي الھیكلي النموذج اختبار تم القیاس، نموذج جودة من التأكد بعد
 المتغیرات.

 إلى: التحلیل ھذا ویھدف

 التجاریة. العلامة قیمة في العمیل تجربة أبعاد تأثیر قیاس ●
 ).Path Coefficients( المسارات معاملات تقدیر ●
 وقوتھ. التأثیر اتجاه تحدید ●
 للدراسة. والفرعیة الرئیسة الفروض اختبار ●

 

 

 على: الفروض رفض أو قبول في الباحث واعتمد

 ).C.R. (Critical Ratio قیمة ●
 ).P-value( الإحصائیة الدلالة مستوى ●
 ).Standardized Regression Weights( المعیاریة التأثیر معاملات ●

 معامل وقیمة إشارة من ویُستدل )،0.05( من أقل P قیمة كانت إذا إحصائیة دلالة ذات العلاقة وتُعد
 وقوتھ. التأثیر اتجاه على المسار

 

  : الإحصائیة الدلالة مستوى سابعاً:

 وھو الفروض، رفض أو لقبول معیارًا )α = 0.05( الإحصائیة الدلالة مستوى الدراسة اعتمدت
 P-value قیمة كانت إذا علیھ، وبناءً والتسویقیة. الإداریة الدراسات في شیوعًا الأكثر المستوى
 ذي تأثیر أو علاقة وجود على یدل بما ،البدیلة الفرضیة وتُقبل العدمیة الفرضیة تُرفض 0.05 ≥

 كافیة إحصائیة أدلة توجد فلا P-value > 0.05 قیمة كانت إذا أما المتغیرات، بین إحصائیة دلالة
 العدمیة. الفرضیة لرفض

 متكاملاً منھجیًا إطارًا AMOSو SPSS برنامجي باستخدام الإحصائیة المعالجة وفرت وبذلك،
 مرورًا الدراسة، أداة وثبات صدق من والتحقق للعینة الإحصائي الوصف من بدءًا البیانات، لتحلیل
 الوصول في أسھم مما الفروض، واختبار الھیكلي النموذج بتحلیل وانتھاءً القیاس، نموذج باختبار
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 العمیل تجربة محددات بین العلاقات وتفسر الدراسة أھداف تدعم وموثوقة دقیقة علمیة نتائج إلى
 التجاریة. العلامة وقیمة

 

 
 
 
 
 
 

  : النتائج ومناقشة البیانات تحلیل الرابع: .الفصل4
 

  : الدراسة لعینة الدیموغرافیة الخصائص تحلیل 4.1

 للمبحوثین العامة السمات على التعرف إلى الدراسة لعینة الدیموغرافیة الخصائص تحلیل یھدف
 لمجتمع تمثیلھا ومدى العینة طبیعة عن واضحة صورة تكوین بھدف وذلك الدراسة، شملتھم الذین

 الخصائص إن إذ دقة، أكثر بصورة الدراسة نتائج تفسیر في التحلیل ھذا یسھم كما الدراسة.
 ومستوى العمیل تجربة محددات تجاه تصوراتھم تشكیل في دور لھا یكون قد للمبحوثین الشخصیة

 التجاریة. العلامة لقیمة إدراكھم

 وھي: الرئیسة، المتغیرات من مجموعة على الدراسة لعینة الدیموغرافیة الخصائص اشتملت وقد
 التكرارات على الاعتماد وتم التجاریة. العلامة مع التعامل ومدة العلمي، والمؤھل والعمر، الجنس،
 وتحلیلھا. المتغیرات ھذه لوصف SPSS برنامج باستخدام المئویة والنسب

 

 

  : الجنس حسب العینة أفراد توزیع أولاً:

  : الجنس حسب العینة أفراد توزیع ):1-4( جدول
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 المئویة النسبة التكرار الجنس

  %56.8 218 ذكر

  %43.2 166 أنثى

  %100 384 الإجمالي

 

  : الجدول تفسیر

 ما وھو مبحوثاً، 218 بلغ الدراسة في المشاركین الذكور عدد أن )1-4( الجدول بیانات من یتضح
 %.43.2 بنسبة مبحوثة 166 الإناث عدد بلغ حین في العینة، أفراد إجمالي من %56.8 یمثل

 مئویة، نقطة 13.6 بلغ بفارق الإناث نسبة من أعلى كانت الذكور نسبة أن إلى النتائج ھذه وتشیر
 مجتمع طبیعة إلى ذلك یرجع وقد الذكور. من كانوا الدراسة في المشاركین معظم أن یعكس ما وھو

 الاستبانة. توزیع عند بالإناث مقارنة الذكور استجابة معدل ارتفاع إلى أو الدراسة

 على یدل ما وھو العینة، أفراد نصف یقارب ما تمثل الإناث نسبة فإن الذكور، نسبة تفوق ورغم
 محددات حول متنوعة آراء على الحصول في یسھم الذي الأمر الجنسین، لكلا جید تمثیل وجود
 معینة. فئة نحو النتائج تحیز احتمالیة من ویحد التجاریة، العلامة وقیمة العمیل تجربة

 الذكور تصورات تختلف قد إذ اللاحقة، النتائج تفسیر عند التوزیع ھذا من الاستفادة یمكن كما
 للعلامة والولاء الرضا، ومستوى المؤسسة، مع التعامل وسھولة الخدمات، جودة تجاه والإناث

 الدراسة. نتائج مصداقیة من یعزز إیجابیاً عاملاً الجنسین بین التنوع یجعل ما وھو التجاریة،

 

  : العمر حسب العینة أفراد توزیع ثانیاً:

  : العمر حسب العینة أفراد توزیع ):2-4( جدول

 

  المئویة النسبة  التكرار  العمریة الفئة

 %17.7 68 سنة 25 من أقل
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 %38.3 147  سنة 35 من أقل إلى 25 من

 %26.6 102  سنة 45 من أقل إلى 35 من

 %17.4 67  فأكثر سنة 45

 %100 384  الاجمالي

   

  : الجدول تفسیر

 المرتبة في جاءت سنة 35 من أقل إلى 25 من العمریة الفئة أن إلى )2-4( الجدول نتائج تشیر
 بینما العمریة. الفئات جمیع بین نسبة أعلى وھي %،38.3 وبنسبة مبحوثاً 147 بعدد الأولى
 بنسبة مبحوث 102 بعدد الثانیة المرتبة في سنة 45 من أقل إلى 35 من العمریة الفئة جاءت
26.6.% 

 حین في %،17.7 بنسبة مبحوثاً 68 أفرادھا عدد بلغ فقد سنة 25 عن أعمارھا تقل التي الفئة أما
 %.17.4 بنسبة مبحوثاً 67 بعدد الأخیرة المرتبة في فأكثر سنة 45 العمریة الفئة جاءت

 الشابة العمریة الفئات إلى ینتمون الدراسة في المشاركین غالبیة أن النتائج ھذه وتوضح
 أنھا كما التجاریة، العلامات مع تفاعلاً والأكثر للخدمات استخداماً الأكثر الفئات وھي والمتوسطة،

 دقیقة. بصورة العمیل تجربة جودة لتقییم كافیة خبرة تمتلك

 من یعزز الذي الأمر مختلفة، عمریة شرائح شملت الدراسة أن إلى الأعمار في التنوع ھذا ویشیر
 الدراسة. مجتمع تمثیل على قدرة أكثر ویجعلھا النتائج شمولیة

 

 

 

  : العلمي المؤھل حسب العینة أفراد توزیع ثالثاً:

  : العلمي المؤھل حسب العینة أفراد توزیع ):3-4( جدول
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 المئویة النسبة التكرار العلمي المؤھل

 %10.2 39  فأقل ثانویة

 %19.8 76  دبلوم

 %53.4 205  بكالوریوس

 %16.6 64  علیا دراسات

 %100 384 الإجمالي

 

  : الجدول تفسیر

 بلغ حیث العینة، أفراد من شریحة أكبر یمثلون البكالوریوس درجة حملة أن )3-4( الجدول یبین
 جامعیاً. مؤھلاً یحملون المشاركین نصف من أكثر أن أي %،53.4 بنسبة أفراد 205 عددھم

 الحاصلین عدد بلغ بینما %،19.8 بنسبة مبحوثاً 76 بعدد الثانیة المرتبة في الدبلوم فئة وجاءت
 المرتبة في فأقل الثانویة فئة جاءت حین في %،16.6 بنسبة مبحوثاً 64 علیا دراسات على

 %.10.2 بنسبة مبحوثاً 39 بعدد الأخیرة

 من یزید الذي الأمر مرتفع، تعلیمي بمستوى یتمتعون العینة أفراد غالبیة أن إلى النتائج ھذه وتشیر
 التي البیانات جودة من یعزز كما وموضوعیة، بدقة عنھا والإجابة الاستبانة بنود فھم على قدرتھم

 جمعھا. تم

 جودة تجاه النظر وجھات تنوع في یسھم التعلیمیة المستویات في التنوع فإن أخرى، ناحیة ومن
 الدراسة. إلیھا ستتوصل التي النتائج قوة من یزید مما العمیل، وتجربة الخدمات

 

 

  : التجاریة العلامة مع التعامل مدة حسب العینة أفراد توزیع رابعاً:

  : التجاریة العلامة مع التعامل مدة حسب العینة أفراد توزیع ):4-4( جدول
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  المئویة النسبة  التكرار  التعامل مدة

 %14.1 54  سنة من أقل

 ثلاث من أقل إلى سنة من
  سنوات

126 32.8% 

 خمس من أقل إلى ثلاث من
  سنوات

118  30.7% 

 %22.4 86  فأكثر سنوات خمس

 %100 384  الإجمالي

 

  : الجدول تفسیر

 التجاریة العلامة مع یتعاملون ممن كانت العینة أفراد من نسبة أكبر أن )4-4( الجدول من یتبین
 یلیھم %،32.8 بنسبة مبحوثاً 126 عددھم بلغ حیث سنوات، ثلاث من وأقل سنة بین تتراوح لمدة

 بنسبة مبحوثاً 118 بعدد سنوات خمس من وأقل ثلاث بین تعاملھم مدة تتراوح الذین العملاء
30.7.% 

 بنسبة مبحوثاً 86 فأكثر سنوات خمس منذ التجاریة العلامة مع یتعاملون الذین العملاء عدد بلغ كما
 مبحوثاً 54 بعدد الأخیرة المرتبة في سنة عن تعاملھا مدة تقل التي الفئة جاءت حین في %،22.4
 %.14.1 بنسبة

 العلامة مع التعامل في كافیة عملیة خبرة لدیھم المشاركین غالبیة أن إلى النتائج ھذه وتشیر
 العمیل استمرار إن إذ وواقعیة، دقة أكثر العمیل تجربة لمحددات تقییمھم یجعل ما وھو التجاریة،

 جودة حول واضحة انطباعات تكوین على یساعده طویلة لفترة التجاریة العلامة مع التعامل في
 والولاء. الثقة ودرجة الأداء ومستوى الخدمات

 العمیل لتجربة شمولاً أكثر تقییم إجراء یتیح العینة داخل قدامى وآخرین جدد عملاء وجود أن كما
 على تعمیمھا إمكانیة من ویزید النتائج مصداقیة من یعزز الذي الأمر مختلفة، نظر وجھات من

 الدراسة. مجتمع
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  : المبحوثین) (استجابات الدراسة محاور تحلیل 4.2
 

  : المبحوثین استجابات : أولا
 

 استجابات تحلیل إلى الانتقال تم الدراسة، لعینة الدیموغرافیة الخصائص تحلیل من الانتھاء بعد
 العبارات تجاه المبحوثین اتفاق مستوى على التعرف بھدف وذلك الدراسة، محاور حول العینة أفراد
 وقیمة المستقل، المتغیر بوصفھا العمیل تجربة محددات في والمتمثلة الدراسة، متغیرات تقیس التي

 التابع. المتغیر بوصفھا التجاریة العلامة

 الحسابي، المتوسط في تمثلت الوصفیة الإحصائیة المؤشرات من مجموعة على الباحث اعتمد وقد
 مستوى لتحدید المؤشرات ھذه استخدمت حیث والترتیب، النسبي، والوزن المعیاري، والانحراف

 محور كل مستوى تحدید عن فضلاً الاستبانة، عبارات من عبارة كل على العینة أفراد موافقة
 عامة. بصورة

 الانحراف یقیس حین في العینة، أفراد إجابات اتجاه تعكس التي الدرجة الحسابي المتوسط ویمثل
 أھمیة مستوى فیوضح النسبي الوزن أما الحسابي، المتوسط حول إجاباتھم تشتت مدى المعیاري

 نظر وجھة من أھمیة العبارات أكثر لتحدید الترتیب یستخدم بینما العبارات، ببقیة مقارنة عبارة كل
 المبحوثین.

 الخماسي. لیكرت مقیاس وفق الحسابیة المتوسطات لتفسیر الآتي المعیار الباحث اعتمد وقد

 

 

 الموافقة مستوى  الحسابي المتوسط

  جدا منخفض  1.80 - 1.00

  منخفض 2.60 - 1.81

  متوسط  3.40 - 2.61

  مرتفع  4.20 - 3.41

  جدا مرتفع  5.00 - 4.21

 إدراك مستوى معرفة في ویساعد موضوعیة، بطریقة الدراسة نتائج تفسیر التصنیف ھذا ویتیح
  التجاریة. العلامة قیمة لمستوى تقییمھم إلى بالإضافة العمیل، تجربة أبعاد من بعد لكل العینة أفراد
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  : العمیل تجربة محددات : ثانیا
 

 تمثل والتي العمیل، تجربة محددات حول العینة أفراد آراء المحور ھذا یتناول
 لجودة العملاء إدراك مدى على التعرف إلى ویھدف الدراسة، في المستقل المتغیر

  . التجاریة العلامة مع تعاملھم أثناء تجربتھم
 
 
 

 الوزن الانحراف المتوسط  العبارة  م
 النسبي

 الموافقة درجة الترتیب

 توفر 1
 المؤسسة

 عالیة خدمات
  الجودة.

  جداً مرتفعة 1  87.2% 0.63 4.36

 الموظفون 2
 یتعاملون

 مع باحترام
  العملاء.

  جداً مرتفعة 2  85.6% 0.71 4.28

 الاستجابة تتم 3
 لاستفسارات

 العملاء
  بسرعة.

  مرتفعة 3  83.0% 0.76 4.15

 المؤسسة تقدم 4
 مناسبة حلولاً

  للمشكلات.

  مرتفعة 4  82.0% 0.79 4.10

 بالرضا أشعر 5
 تجربتي عن
 المؤسسة. مع

  جدا مرتفعة 5  84.4% 0.68 4.22

 
   . 4.22 = الكلي المتوسط
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  : الجدول تفسیر

 بلغ العمیل تجربة محددات للمحور العام الحسابي المتوسط أن إلى )6-4( الجدول نتائج تشیر
 ویشیر العینة، أفراد بین جداً مرتفع موافقة مستوى یعكس ما وھو ،0.71 معیاري بانحراف 4.22

 التجاریة. العلامة مع تجربتھم إلى إیجابیة بصورة ینظرون العملاء أن إلى

 بمتوسط الأولى المرتبة احتلت الجودة" عالیة خدمات المؤسسة "توفر العبارة أن یتضح كما
 التي الجوانب أكثر تمثل الخدمة جودة أن على یدل مما ،%87.2 نسبي ووزن 4.36 بلغ حسابي
 معھم. إیجابیة تجربة تكوین في الأساس تشكل وأنھا العملاء، یقدرھا

 بلغ حسابي بمتوسط الثانیة المرتبة في العملاء" مع باحترام یتعاملون "الموظفون العبارة وجاءت
 التعامل حسن إن حیث ،العمیل تجربة تحسین في البشري العنصر أھمیة یؤكد ما وھو ،4.28

 التجاریة. العلامة مع تعاملھم واستمرار رضاھم تعزیز في یسھمان العملاء باحتیاجات والاھتمام

 وھو ،4.22 بلغ حسابیاً متوسطاً حققت فقد المؤسسة" مع تجربتي عن بالرضا "أشعر العبارة أما
 إلى یشیر الذي الأمر العامة، تجربتھم عن إیجابیة انطباعات لدیھم العینة أفراد غالبیة أن یعكس ما

 عملائھا. توقعات تلبیة في المؤسسة نجاح

 بمتوسط الأخیرة المرتبة في للمشكلات" مناسبة حلولاً المؤسسة "تقدم العبارة جاءت المقابل، وفي
 إلى یشیر الأخیر ترتیبھا فإن مرتفع، موافقة مستوى على حصلت أنھا ورغم ،4.10 بلغ حسابي
 كفاءة، أكثر بصورة والاستجابة العملاء شكاوى معالجة آلیات لتطویر المؤسسة أمام فرصة وجود

 أكبر. بصورة العمیل تجربة تحسین في یسھم بما

 وھو العمیل، تجربة محددات في مرتفعاً مستوى تحقق المؤسسة أن على النتائج تدل عام، وبشكل
 التجاریة. علامتھا قیمة تعزیز على تنعكس أن یمكن إیجابیة تجربة تقدیم في نجاحھا إلى یشیر ما

 

 

  : العمیل تجربة محددات : ثالثا

 من مجموعة خلال من التجاریة، العلامة قیمة العملاء إدراك مستوى قیاس إلى المحور ھذا یھدف
 التجاریة. بالعلامة الذھنیة والارتباطات المدركة، الجودة والوعي، الولاء، تقیس التي العبارات

 

  . التجاریة العلامة قیمة لعبارات الحسابیة المتوسطات ):7-4( جدول
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 الوزن الانحراف المتوسط العبارة م
 النسبي

 درجة الترتیب
 الموافقة

 في أثق 1
 العلامة

 التجاریة.

جداً مرتفعة 1 88.0% 0.61 4.40

 ھذه أفضل 2
 العلامة
 على

المنافسین.

جداً مرتفعة 2 85.8% 0.70 4.29

 أوصي 3
 الآخرین
 بالتعامل
 معھا.

جداً مرتفعة 3 84.2% 0.74 4.21

 أستطیع 4
 تمییز
 العلامة
 بسھولة.

 مرتفعة 4 83.6% 0.73 4.18

 أشعر 5
 بالولاء
 تجاه

 العلامة.

 مرتفعة 5 82.8% 0.78 4.14

 

  4.24 = الكلي المتوسط 

 

  : الجدول تفسیر

 ،4.24 بلغ التجاریة العلامة قیمة لمحور العام الحسابي المتوسط أن إلى )7-4( الجدول نتائج تشیر
 یمتلكون العملاء أن إلى ویشیر ،العینة أفراد لدى جداً مرتفع موافقة مستوى یعكس ما وھو

 التجاریة. العلامة نحو إیجابیة تصورات
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 وھو ،4.40 بلغ حسابي بمتوسط الأولى المرتبة في التجاریة" العلامة في "أثق عبارة جاءت وقد
 تكوین استطاعت المؤسسة وأن التجاریة، العلامة قوة عناصر أھم من تعد الثقة أن على یدل ما

 عملائھا. لدى إیجابیة ذھنیة صورة

 ما وھو ،4.29 بلغ مرتفع متوسط على المنافسین" على العلامة ھذه "أفضل عبارة حصلت كما
 الأخرى. التجاریة بالعلامات مقارنة تنافسیة میزة تحقیق في المؤسسة نجاح یعكس

 أنھا إلا ،4.14 بلغ بمتوسط الأخیرة المرتبة في جاءت فقد العلامة" تجاه بالولاء "أشعر عبارة أما
 مع المخلصین، العملاء من جیدة قاعدة وجود على یدل مما المرتفع، الموافقة مستوى ضمن تزال لا

 بالعلامة العملاء ارتباط زیادة في یسھم بما والخدمات والعروض الولاء برامج تعزیز إمكانیة
 التجاریة.

 تجربة وأن العملاء، لدى إیجابیة بمكانة تتمتع التجاریة العلامة أن عامة بصورة النتائج وتؤكد
 وھو التجاریة، للعلامة الإیجابي والإدراك والولاء الثقة مستوى تعزیز في أسھمت الإیجابیة العمیل

 العلامة قیمة في العمیل تجربة لمحددات إیجابي أثر بوجود المتعلقة الدراسة فرضیات یدعم ما
 التجاریة.

 

  : والانحدار) الارتباط (تحلیل الدراسة فروض .اختبار4.3
 

 وتحلیل الدراسة لعینة الدیموغرافیة بالخصائص المتعلقة الوصفیة البیانات تحلیل من الانتھاء بعد
 باستخدام الدراسة فروض اختبار إلى الانتقال تم الدراسة، محاور تجاه العینة أفراد استجابات
 الدراسة متغیرات بین العلاقة طبیعة من للتحقق وذلك الاستدلالیة، الإحصائیة الأسالیب من مجموعة

 التجاریة. العلامة قیمة على العمیل تجربة محددات تمارسھ الذي التأثیر حجم وقیاس

 Pearson Correlation( بیرسون ارتباط معامل على الفروض اختبار في الباحث اعتمد وقد
Coefficient( الخطي الانحدار تحلیل إلى إضافة المتغیرات، بین العلاقة واتجاه قوة لقیاس 

 التابع، المتغیر في المستقل المتغیر أثر لقیاس )Simple Linear Regression( البسیط
 في المستقل المتغیر یفسرھا التي التباین نسبة لتحدید )R²( التحدید معامل استخدام عن فضلاً

 معامل معنویة لقیاس T واختبار الانحدار، نموذج معنویة لقیاس F واختبار التابع، المتغیر
 الانحدار.

 یتم بحیث الإحصائي، القرار لاتخاذ معیاراً )α ≤ 0.05( 0.05 معنویة مستوى الدراسة واعتمدت
 الفرضیة وقبول ،0.05 من أقل .)Sig( الدلالة مستوى قیمة كانت إذا الصفریة الفرضیة رفض
 المتغیرات. بین إحصائیة دلالة ذي أثر أو علاقة وجود على تنص التي البدیلة
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  : الأولى الرئیسیة الفرضیة اختبار : أولا
 

  : )H0( الصفریة الفرضیة

 عند التجاریة العلامة وقیمة العمیل تجربة محددات بین إحصائیة دلالة ذات ارتباط علاقة توجد لا
 ).0.05( معنویة مستوى

 

  : )H1( البدیلة الفرضیة

 عند التجاریة العلامة وقیمة العمیل تجربة محددات بین إحصائیة دلالة ذات ارتباط علاقة توجد
 ).0.05( معنویة مستوى

 

 : بیرسون معامل باستخدام الارتباط اختبار 

 وقیمة العمیل تجربة محددات بین العلاقة واتجاه قوة لقیاس بیرسون ارتباط معامل استخدام تم
  التجاریة. العلامة

 

 )8-4( جدول

 التجاریة. العلامة وقیمة العمیل تجربة محددات بین الارتباط تحلیل نتائج

 

 

 الدلالة مستوى )r( الارتباط معامل المتغیر
)Sig(. 

 القرار

 العمیل تجربة محددات
 العلامة قیمة ×

 التجاریة

 إحصائیاً دالة 0.000 0.812
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  : النتائج تفسیر

 وقیمة العمیل تجربة محددات بین بیرسون ارتباط معامل قیمة أن إلى )8-4( الجدول نتائج تشیر
 قویة ارتباط علاقة وجود على یدل مما مرتفعة، موجبة قیمة وھي ،0.812 بلغت التجاریة العلامة
 المتغیرین. بین وطردیة

 العلامة لقیمة العملاء إدراك مستوى ارتفع العمیل، تجربة جودة مستوى ارتفع كلما أنھ ذلك ویعني
 تجربة تقدیم في المؤسسة تحسن أن إلى تشیر الطردیة العلاقة أن كما صحیح. والعكس التجاریة،

 أذھانھم. في التجاریة العلامة مكانة تعزیز على مباشرة بصورة ینعكس للعملاء إیجابیة

 المعتمد المعنویة مستوى من أقل وھي ،0.000 بلغت الإحصائیة الدلالة مستوى قیمة أن یتبین كما
 تتمتع وإنما عشوائیة، علاقة لیست المكتشفة العلاقة أن على یدل الذي الأمر )،0.05( الدراسة في

 الإحصائیة. الموثوقیة من عالیة بدرجة

 تجربة جودة تحسین في تستثمر التي المؤسسات أن النتیجة ھذه تؤكد التطبیقیة، الناحیة ومن
 التواصل، جودة أو الإجراءات سھولة أو الاستجابة سرعة أو الخدمة جودة خلال من سواء العمیل،
 والولاء الثقة تعزیز في یسھم الذي الأمر التجاریة، العلامة قیمة من أعلى مستویات تحقیق تستطیع

 العملاء. لدى الذھنیة والصورة

 علاقة وجود على تنص التي البدیلة الفرضیة وقبول الصفریة الفرضیة رفض یتم ذلك، على وبناءً
 التجاریة. العلامة وقیمة العمیل تجربة محددات بین إحصائیة دلالة ذات موجبة ارتباط

 

 

 الانحدار باستخدام التجاریة العلامة قیمة على العمیل تجربة محددات أثر اختبار : ثانیا
  : الخطي

 الخطي الانحدار تحلیل استخدام تم المتغیرین، بین إحصائیة دلالة ذات ارتباط علاقة وجود إثبات بعد
 نسبة وتحدید التجاریة، العلامة قیمة في العمیل تجربة محددات تأثیر مقدار قیاس بھدف البسیط

   التابع. المتغیر على تطرأ التي التغیرات تفسیر في المستقل المتغیر مساھمة
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 )9-4( جدول

 الانحدار. نموذج ملخص

 

 المعیاري الخطأ المعدل التحدید معامل )R²( التحدید معامل )R( الارتباط معامل

0.812 0.659 0.657 0.401 

 

 

   : النتائج تفسیر

 وجود یؤكد ما وھو ،0.812 بلغت )R( الارتباط معامل قیمة أن إلى )9-4( الجدول نتائج تشیر
 التابع. والمتغیر المستقل المتغیر بین قویة علاقة

 نسبتھ ما تفسر العمیل تجربة محددات أن یعني ما وھو ،R²) 0.659( التحدید معامل بلغ  اكم 
 إلى %34.1 البالغة المتبقیة النسبة تعزى بینما التجاریة، العلامة قیمة في التباین من 65.9%

 القیاس. في العشوائي الخطأ إلى أو الحالیة، الدراسة تتناولھا لم أخرى متغیرات

 تمثل العمیل تجربة أن إلى وتشیر والتسویقیة، الإداریة الدراسات في نسبیاً مرتفعة النسبة ھذه وتعد
 التجاریة. العلامة قیمة بناء في المؤثرة العوامل أھم أحد

 

 

  )10-4( جدول

 ).ANOVA( الانحدار نموذج معنویة اختبار
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  : النتائج تفسیر

 وھي ،0.000 دلالة مستوى عند 315.284 بلغت F قیمة أن إلى التباین تحلیل اختبار نتائج تشیر
 من عالیة بدرجة یتمتع الانحدار نموذج أن على یدل مما ،)0.05( المعنویة مستوى من أقل قیمة

 التابع. والمتغیر المستقل المتغیر بین العلاقة لتفسیر صالح وأنھ الإحصائیة، المعنویة

 تحسین إلى أدى الانحدار نموذج في العمیل تجربة محددات متغیر إدخال أن إلى النتیجة ھذه وتشیر
 تأثیراً لیس التجاریة العلامة قیمة في المتغیر ھذا تأثیر وأن كبیرة، بدرجة للنموذج التفسیریة القدرة

 النتائج. تفسیر في علیھ الاعتماد یمكن حقیقي تأثیر بل عشوائیاً،

 

 )11-4( جدول

 الانحدار. معاملات

 

 الدلالة مستوى T قیمة B Beta المتغیر

 0.000 4.211 — 0.684 الثابت

 تجربة محددات
 العمیل

0.793 0.812 17.757 0.000 
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 مجموعالتباین مصدر
 المربعات

 درجات
 الحریة

 متوسط
 المربعات

 مستوى F قیمة
 الدلالة

 0.000 315.284 118.432 1 118.432 الانحدار

 — — 0.180 382 68.614 الخطأ

 — — — 383 187.046 الإجمالي



  : النتائج تفسیر

 تجربة بمحددات الخاص )B( المعیاري غیر الانحدار معامل أن إلى )11-4( الجدول نتائج تشیر
 في المتغیر لھذا مباشر إیجابي تأثیر وجود على یدل مما موجبة، قیمة وھي ،0.793 بلغ العمیل
 التجاریة. العلامة قیمة

 زیادة إلى – المتوسط في – تؤدي واحدة وحدة بمقدار العمیل تجربة محددات زیادة أن ذلك ویعني
 الأخرى. العوامل ثبات مع وحدة، 0.793 بمقدار التجاریة العلامة قیمة

 النسبي التأثیر قوة یعكس ما وھو ،Beta) 0.812( المعیاري الانحدار معامل قیمة بلغت كما
 الرئیسة المتغیرات من تعد العمیل تجربة محددات أن إلى ویشیر التابع، المتغیر في المستقل للمتغیر

 التجاریة. العلامة لقیمة المفسرة

 ودالة مرتفعة قیمة وھي ،0.000 دلالة مستوى عند 17.757 بلغت فقد T اختبار قیمة أما
 تأثیر فإن وبالتالي معنویة، بصورة الصفر عن یختلف الانحدار معامل أن یؤكد مما إحصائیاً،
 الصدفة. عن ناتجاً ولیس حقیقي تأثیر التجاریة العلامة قیمة في العمیل تجربة محددات

 أثر وجود على تنص التي البدیلة الفرضیة وقبول الصفریة الفرضیة رفض یتم ذلك، على وبناءً
 التجاریة. العلامة قیمة في العمیل تجربة لمحددات إحصائیة دلالة ذي إیجابي

 

 

  : الفروض اختبار خلاصة

 وقیمة العمیل تجربة محددات بین قویة موجبة ارتباط علاقة وجود الإحصائي التحلیل نتائج أظھرت
 مؤثراً متغیراً تمثل العمیل تجربة محددات أن الانحدار تحلیل نتائج بینت كما التجاریة، العلامة
 التباین نسبة بلغت وقد التجاریة. العلامة قیمة على تطرأ التي التغیرات تفسیر في جوھریة بصورة

 في استراتیجي كعامل العمیل تجربة أھمیة تعكس نسبة وھي %،65.9 النموذج بواسطة المفسرة
 التجاریة. العلامة قیمة وتعزیز بناء

 تشیر التي التسویقیة الأدبیات مع وتنسجم للدراسة، الرئیسة الفرضیة صحة النتائج تؤكد وعلیھ،
 الذھنیة الصورة ویعزز والولاء، والرضا الثقة مستویات رفع في یسھم العمیل تجربة تحسین أن إلى

 العملاء. لدى والإدراكیة السوقیة قیمتھا على إیجاباً ینعكس بما التجاریة، للعلامة
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  : السابقة والدراسات النظري الإطار ضوء في النتائج مناقشة 4.4

 التي الإحصائیة النتائج عرض على تقتصر لا إذ العلمیة، الدراسة أجزاء أھم من النتائج مناقشة تُعد
 السابقة، والدراسات النظري بالإطار وربطھا وتحلیلھا تفسیرھا إلى تھدف وإنما إلیھا، التوصل تم

 نتائج اتفاق مدى بیان في المناقشة تساعد كما والعملیة. العلمیة دلالاتھا توضیح في یسھم بما
 طبیعة ضوء في ذلك أسباب وتفسیر السابقة، الدراسات نتائج مع اختلافھا أو الحالیة الدراسة
 البحث. تناولھا التي والمتغیرات الدراسة، وأداة التطبیقیة، والبیئة الدراسة، مجتمع

 التجاریة، العلامة قیمة في أثرھا وقیاس العمیل تجربة محددات تحلیل إلى الدراسة ھذه ھدفت وقد
 إدراكھم مستوى وقیاس العمیل، تجربة لمحددات العملاء إدراك مستوى على التعرف خلال من

 الذي التأثیر حجم قیاس عن فضلاً المتغیرین، بین العلاقة طبیعة واختبار التجاریة، العلامة لقیمة
 تم التي الإحصائیة النتائج ضوء وفي التجاریة. العلامة قیمة بناء في العمیل تجربة محددات تمارسھ
 الآتي: النحو على مناقشتھا یمكن إلیھا، التوصل

  : العمیل تجربة محددات مستوى نتائج مناقشة أولاً:

 التي العبارات تجاه الاتفاق من مرتفعاً مستوى أبدوا الدراسة عینة أفراد أن الوصفیة النتائج أظھرت
 إیجابیة تجربة توفر الدراسة محل المؤسسة أن یعكس ما وھو العمیل، تجربة محددات تقیس

 إجراءات وسھولة الموظفین، وكفاءة الاستجابة، وسرعة الخدمة، بجودة الاھتمام خلال من لعملائھا
 وتوقعاتھم. العملاء احتیاجات تلبیة على والحرص الخدمة، على الحصول

 منتج تقدیم على تقتصر تعد لم العمیل تجربة أن تدرك أصبحت المؤسسة أن إلى النتیجة ھذه وتشیر
 أثناء العمیل بھا یمر التي الاتصال نقاط جمیع تشمل أصبحت وإنما فحسب، جودة ذات خدمة أو

 الخدمة، على الحصول أو الشراء بعملیة مروراً الخدمة، عن البحث من بدءاً المؤسسة، مع تعاملھ
 إلى تنظر أصبحت الحدیثة المؤسسات أن ذلك ویؤكد الفني. والدعم البیع بعد ما بخدمات وانتھاءً
 بارتفاع تتسم التي الأسواق في التنافسیة المیزة تحقیق مصادر أھم أحد باعتبارھا العمیل تجربة

 العملاء. توقعات وتزاید المنافسة مستوى

 جمیع حصیلة تمثل العمیل تجربة أن أوضح الذي للدراسة، النظري الإطار مع النتیجة ھذه وتنسجم
 تحسین وأن المؤسسة، مع تعاملھ أثناء العمیل لدى تتكون التي والمشاعر والانطباعات التفاعلات

 الأداء على النھایة في ینعكس ما وھو والولاء، والثقة الرضا مستویات رفع إلى یؤدي التجربة ھذه
 التجاریة. علامتھا وقوة للمؤسسة التسویقي

 العمیل تجربة عناصر تحسین أن أكدت التي السابقة الدراسات من العدید مع النتیجة ھذه تتفق كما
 الاستمرار في رغبتھم وتعزیز ولائھم مستوى ورفع العملاء رضا زیادة في مباشرة بصورة یسھم

 الإجراءات، وسھولة الخدمة، جودة أن إلى الدراسات تلك أشارت وقد المؤسسة. مع بالتعامل
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 من جمیعھا تعد الفعال، والتواصل للشكاوى، السریعة والاستجابة العملاء، باحتیاجات والاھتمام
 العملاء. لدى إیجابیة تجربة تكوین في تسھم التي الأساسیة العناصر

 رئیساً محوراً بوصفھ العمیل لأھمیة المتزاید المؤسسات إدراك تعكس النتیجة ھذه أن الباحث ویرى
 طویل استثماراً یمثل أصبح العمیل تجربة تحسین في الاستثمار وأن التسویقیة، الأنشطة لجمیع
 التجاریة. للعلامة السوقیة القیمة وتعزیز العملاء مع العلاقات بناء في الأجل

 

  : التجاریة العلامة قیمة نتائج مناقشة ثانیاً:

 ما وھو مرتفعاً، جاء التجاریة العلامة لقیمة العینة أفراد إدراك مستوى أن الدراسة نتائج بینت
 مستوى یمتلكون كما التجاریة، العلامة في الثقة من جیدة بدرجة یتمتعون العملاء أن إلى یشیر

 مستوى ووجود المؤسسة، تقدمھا التي الخدمات لجودة إدراكھم إلى إضافة بھا، الوعي من مرتفعاً
 تجاھھا. الولاء من مناسب

 أحد یمثل ما وھو العملاء، لدى إیجابیة ذھنیة صورة بناء في المؤسسة نجاح النتیجة ھذه وتعكس
 على فقط تعتمد لا التجاریة العلامة قیمة إن إذ التجاریة، العلامة لإدارة الاستراتیجیة الأھداف أھم

 ومستوى للمؤسسة، العملاء یولیھا التي الثقة بدرجة أیضاً تتأثر وإنما الخدمات، أو المنتجات جودة
 المنافسة. التجاریة العلامات عن تمیزھا ومدى بھا، العاطفي ارتباطھم

 تتكون التجاریة العلامة قیمة أن یؤكد الذي ،David A. Aaker نموذج مع النتیجة ھذه وتتفق
 المدركة، والجودة لھا، والولاء التجاریة، بالعلامة الوعي في تتمثل مترابطة أبعاد مجموعة من

 میزة وتحقیق التجاریة العلامة قیمة تعزیز إلى تؤدي الأبعاد ھذه قوة وأن الذھنیة، والارتباطات
 مستدامة. تنافسیة

 تجاریة بعلامة تتمتع التي المؤسسات أن إلى توصلت التي السابقة الدراسات مع النتائج تتفق كما
 بعملائھا الاحتفاظ على قدرة أكثر وتكون وولائھم، العملاء رضا من أعلى مستویات تحقق قویة

 مرتفعة. قیمة ذات تجاریة علامة إلى تفتقر التي بالمؤسسات مقارنة جدد عملاء واستقطاب الحالیین

 في المؤسسة نجاح یعكس الدراسة ھذه في التجاریة العلامة قیمة مستوى ارتفاع أن الباحث ویرى
 من ثابت مستوى على المحافظة على قدرتھا إلى إضافة العملاء، توقعات مع تتوافق خدمات تقدیم

 العملاء. أذھان في ومستقرة إیجابیة صورة تكوین إلى أدى الذي الأمر والثقة، الجودة

 

 وقیمة العمیل تجربة محددات بین العلاقة اختبار نتائج مناقشة ثالثاً:
  : التجاریة العلامة
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 محددات بین إحصائیة دلالة وذات قویة موجبة ارتباط علاقة وجود الارتباط تحلیل نتائج أظھرت
 مستوى بارتفاع یرتبط العمیل تجربة تحسن أن یعني بما التجاریة، العلامة وقیمة العمیل تجربة
 العملاء. لدى التجاریة العلامة قیمة

 المؤسسة مع تعاملھم أثناء إیجابیة تجربة یعیشون الذین العملاء أن إلى النتیجة ھذه وتشیر
 كما معھا، التعامل في للاستمرار استعداداً وأكثر التجاریة، بعلامتھا الثقة إلى میلاً أكثر یصبحون

 السوق. في مكانتھا تعزیز إلى یؤدي ما وھو للآخرین، بھا توصیتھم احتمالیة تزداد

 أصبحت العمیل تجربة أن أوضح والذي للدراسة، النظري الإطار في ورد ما النتیجة ھذه وتؤكد
 ھي الناجحة التجاریة العلامات وأن التجاریة، العلامة قیمة لبناء الرئیسة المحركات أھم أحد تمثل
 للمنتج الوظیفیة الخصائص على التركیز من بدلاً للعملاء متمیزة تجارب خلق على تركز التي تلك
 فقط. الخدمة أو

 جودة بین إیجابیة علاقة وجود إلى أشارت التي السابقة الدراسات غالبیة مع النتیجة ھذه تتفق كما
 المؤسسات أن الدراسات تلك أكدت حیث التجاریة، العلامة قیمة أبعاد مختلف وبین العمیل تجربة

 مقارنة التجاریة بالعلامة والوعي والثقة الولاء من أعلى مستویات تحقق متمیزة تجربة توفر التي
 الأخرى. بالمؤسسات

 الفعلیة تجربتھ خلال من التجاریة العلامة بتقییم یقوم العمیل أن إلى النتیجة ھذه الباحث ویرجع
 إیجابیة تجربة كل فإن ولذلك الترویجیة، الأنشطة أو الإعلانیة الحملات خلال من فقط ولیس معھا،

 التجاریة. علامتھا قیمة رفع وفي المؤسسة عن الذھنیة صورتھ تعزیز في تسھم العمیل یعیشھا

 

 العلامة قیمة في العمیل تجربة محددات أثر اختبار نتائج مناقشة رابعاً:
 التجاریة

 قیمة في ومعنویاً إیجابیاً تأثیراً تؤثر العمیل تجربة محددات أن الخطي الانحدار تحلیل نتائج أوضحت
 یمكن التجاریة العلامة قیمة على تطرأ التي التغیرات من كبیرة نسبة وأن التجاریة، العلامة

 العمیل. تجربة محددات خلال من تفسیرھا

 العلامة قیمة لتعزیز فعالة وسیلة یمثل العمیل تجربة جودة تحسین أن إلى النتیجة ھذه وتشیر
 سرعة أو الموظفین، كفاءة أو الخدمات، جودة في المؤسسة بھ تقوم تطویر أي وأن التجاریة،

 العلامة لقیمة العملاء إدراك تعزیز على مباشرة بصورة سینعكس الإجراءات، سھولة أو الاستجابة،
 التجاریة.
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 مورداً أصبحت وإنما تشغیلي، نشاط مجرد تمثل لا العمیل تجربة أن النتیجة ھذه تؤكد كما
 العملاء، مع قویة علاقات بناء في ویسھم الأجل، طویلة تنافسیة مزایا للمؤسسة یحقق استراتیجیاً

 المتزایدة. المنافسة ظل في بھم الاحتفاظ على قدرتھا من ویزید

 من تُبنى القویة التجاریة العلامة أن ترى التي الحدیثة التسویقیة الأدبیات مع النتیجة ھذه وتتفق
 نتائج تمثل وولاءه وثقتھ العمیل رضا وأن العمیل، یعیشھا التي المتكررة الإیجابیة التجارب خلال

 التجاریة. العلامة لقیمة رئیسة مكونات ذاتھ الوقت في وھي العمیل، تجربة لتحسین مباشرة

 العمیل تجربة تحسین في الاستثمار أن أثبتت التي السابقة الدراسات من العدید نتائج مع تتفق كما
 بالعلامة الثقة مستوى ورفع العملاء، ولاء وزیادة للمؤسسة، التسویقي الأداء تحسین إلى یؤدي

 قیمة تعزیز على النھایة في ینعكس الذي الأمر للمؤسسة، الذھنیة الصورة وتحسین التجاریة،
 التجاریة. العلامة

 باعتباره العمیل على تركز لاستراتیجیات المؤسسات تبني أھمیة تؤكد النتائج ھذه أن الباحث ویرى
 من أساسیاً جزءاً یكون أن یجب العمیل تجربة بتطویر الاھتمام وأن الأنشطة، لجمیع محوراً

 مؤقت. إجراء أو تشغیلي نشاط مجرد ولیس للمؤسسة، الاستراتیجي التخطیط

 

  : النتائج مناقشة خلاصة

 أھم من تعد العمیل تجربة محددات أن أثبتت الدراسة إن القول یمكن السابقة، النتائج ضوء في
 للعملاء وشاملة إیجابیة تجربة توفیر وأن التجاریة، العلامة قیمة وتعزیز بناء في المؤثرة العوامل

 من ویزید التجاریة، للعلامة الذھنیة الصورة ویعزز والولاء، والرضا الثقة مستویات رفع في یسھم
 الأسواق. في المنافسة على قدرتھا

 غالبیة ومع الدراسة، علیھ اعتمدت الذي النظري الإطار مع كبیرة بدرجة اتساقھا النتائج أكدت كما
 النتائج موثوقیة من یعزز مما التجاریة، العلامات وإدارة التسویق مجال في السابقة الدراسات

 عند المؤسسات علیھا تعتمد أن ینبغي التي الأساسیة المرتكزات أحد تمثل العمیل تجربة أن ویؤكد
 بیئة في التنافسیة میزتھا على والمحافظة التجاریة علاماتھا وبناء التسویقیة استراتیجیاتھا صیاغة
 المعاصرة. الأعمال

 

 

  : والتوصیات الاستنتاجات الخامس: .الفصل5
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 : الدراسة نتائج .ملخص5.1

 من التجاریة، العلامة قیمة في أثرھا وقیاس العمیل تجربة محددات تحلیل إلى الدراسة ھذه ھدفت
 الأسالیب واستخدام العملاء، من عینة على وزعت استبانة على اعتمدت میدانیة دراسة خلال

 الإحصائي التحلیل نتائج أسفرت وقد الدراسة. فرضیات واختبار البیانات لتحلیل المناسبة الإحصائیة
 یأتي: فیما تلخیصھا یمكن التي المھمة النتائج من مجموعة عن

 عینة أفراد لدى العمیل تجربة لمحددات نسبیًا مرتفع مستوى وجود النتائج أظھرت .1
 تشمل متكاملة تجربة بتقدیم المؤسسة اھتمام یدركون العملاء أن على یدل مما الدراسة،

 في العملاء مع الإیجابي والتفاعل الاستجابة، وسرعة التعامل، وسھولة الخدمات، جودة
 الخدمة. تقدیم مراحل مختلف

 استجابات أظھرت حیث مرتفعًا، كان التجاریة العلامة قیمة مستوى أن النتائج بینت .2
 المدركة، وجودتھا بھا، الوعي حیث من التجاریة للعلامة إیجابي إدراك وجود المبحوثین

 تجاھھا. الولاء مستوى ارتفاع إلى بالإضافة بھا، المرتبطة الذھنیة والارتباطات
 تجربة محددات بین إحصائیة دلالة ذات إیجابیة ارتباط علاقة وجود الارتباط تحلیل أكد .3

 بمختلف العمیل تجربة تحسنت كلما أنھ إلى یشیر ما وھو التجاریة، العلامة وقیمة العمیل
 العملاء. لدى التجاریة العلامة قیمة مستوى ارتفع أبعادھا،

 العلامة قیمة في وموجبًا معنویًا تأثیرًا تؤثر العمیل تجربة محددات أن الانحدار تحلیل أثبت .4
 القدرة من جیدة بدرجة یتمتع الإحصائي النموذج أن النتائج أوضحت حیث التجاریة،

 قیمة على تطرأ التي التغیرات من معتبرة نسبة تفسر العمیل تجربة محددات وأن التفسیریة،
 الدراسة. تتناولھا لم أخرى عوامل إلى المتبقیة النسبة تعود حین في التجاریة، العلامة

 قیمة كانت حیث الانحدار، نموذج معنویة )ANOVA( التباین تحلیل اختبار نتائج أظھرت .5
 وقدرتھ المستخدم الإحصائي النموذج صلاحیة یؤكد مما )،0.05( من أقل الدلالة مستوى

 الدراسة. متغیرات بین العلاقة تفسیر على
 إحصائیة دلالة ذي أثر وجود على تنص التي الرئیسة الفرضیة صحة الدراسة أكدت .6

 تحسین في الاستثمار أھمیة یعزز ما وھو التجاریة، العلامة قیمة في العمیل تجربة لمحددات
 التجاریة. العلامة قیمة وتعزیز بناء في المؤثرة العوامل أھم أحد باعتبارھا العمیل تجربة

 أثره یمتد وإنما العملاء، رضا على فقط ینعكس لا العمیل تجربة تحسین أن النتائج أوضحت .7
 مما السوق، في التنافسیة مكانتھا ورفع التجاریة بالعلامة الثقة وزیادة الولاء تعزیز إلى

 الحدیثة. للمؤسسات الاستراتیجیة الأصول أھم أحد العمیل تجربة یجعل
 العمیل، مع التفاعل نقاط جمیع تطویر على تركز التي المؤسسات أن إلى النتائج أشارت .8

 وزیادة إیجابیة ذھنیة صورة بناء من تتمكن بعدھا، أو أثناءھا أو الشراء عملیة قبل سواء
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 تقتصر التي بالمؤسسات مقارنة استدامة أكثر بصورة التجاریة لعلامتھا المدركة القیمة
 فقط. الخدمة أو المنتج جودة تحسین على

 استراتیجیًا متغیرًا تمثل العمیل تجربة أن أثبتت الدراسة إن القول یمكن السابقة، النتائج على وبناءً
 تعزیز في یسھم المختلفة عناصرھا بتطویر الاھتمام وأن التجاریة، العلامة قیمة بناء في مؤثرًا
 تحقیق یدعم الذي الأمر العملاء، مع الأجل طویلة علاقات وتحقیق للمؤسسة التنافسیة القدرة
 البعید. المدى على الاستراتیجیة التسویقیة المؤسسة أھداف

 

  : الاستراتیجیة الاستنتاجات 5.2

 الاستنتاجات من مجموعة استخلاص یمكن الدراسة، إلیھا توصلت التي النتائج ضوء في
 علیھا تعتمد التي المرتكزات أھم أحد باعتبارھا العمیل تجربة أھمیة تعكس التي الاستراتیجیة

 الآتي: النحو على وذلك مستدامة، تنافسیة میزة وتحقیق التجاریة علامتھا قیمة بناء في المؤسسات

 المنافسة تعد لم إذ للمؤسسة، الملموسة غیر الاستراتیجیة الأصول أحد العمیل تجربة تمثل .1
 بصورة تعتمد أصبحت وإنما الخدمة، أو المنتج جودة على فقط تعتمد المؤسسات بین

 مع تعاملھ مراحل جمیع في العمیل یعیشھا التي الكلیة التجربة جودة على متزایدة
 المؤسسة.

 نتائج أثبتت حیث متمیزة، عمیل تجربة بناء من یبدأ التجاریة للعلامة قویة قیمة بناء إن .2
 التجاریة بالعلامة الوعي مستوى رفع إلى یؤدي العمیل تجربة عناصر تحسین أن الدراسة
 العملاء. لدى الإیجابیة الذھنیة الارتباطات وترسیخ الولاء وزیادة المدركة الجودة وتعزیز

 الاستراتیجي التخطیط من جزءًا تكون أن یجب العمیل تجربة أن الدراسة نتائج تؤكد .3
 إدماج خلال من وذلك العملاء، خدمة لإدارة تابع تشغیلي نشاط مجرد ولیس للمؤسسة،
 للمؤسسة. الاستراتیجیة الأداء مؤشرات ضمن العمیل تجربة مؤشرات

 بناء في یسھم لأنھ للمؤسسة، التنافسیة القدرة العمیل تجربة تحسین في الاستثمار یعزز .4
 جذب تكالیف ویخفض الشراء، إعادة احتمالیة من ویزید العملاء، مع الأجل طویلة علاقات
 المستھدفة. الأسواق في المؤسسیة السمعة ویعزز جدد، عملاء

 لا إذ التنظیمیة، الإدارات جمیع بین التكامل یتطلب التجاریة للعلامة مرتفعة قیمة تحقیق إن .5
 إدارات تعاون الأمر یتطلب وإنما قویة، تجاریة علامة بناء وحدھا التسویق لإدارة یمكن

 تقدیم لضمان والعملیات المعلومات، وتقنیة البشریة، والموارد العملاء، وخدمة الجودة،
 للعملاء. ومتسقة متجانسة تجربة

 Customer( العمیل تجربة إدارة منھجیة تعتمد التي المؤسسات أن إلى النتائج تشیر .6
Experience Management( مقارنة المستدام النمو تحقیق على قدرة أكثر تكون 
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 العمیل تجربة لأن وذلك الترویجیة، الحملات أو المبیعات على فقط تركز التي بالمؤسسات
 المستقبلي. الشرائي وسلوكھم وولائھم العملاء رضا في مباشرة بصورة تؤثر

 تساعد حیث القرار، لاتخاذ استراتیجیًا مصدرًا العملاء تفاعل عن الناتجة البیانات تمثل .7
 والقصور القوة نقاط عن والكشف وتوقعاتھم، العملاء احتیاجات إلى التعرف على المؤسسة

 قیمة وتعزیز الأداء لتحسین فعالیة أكثر استراتیجیات تطویر ثم ومن المقدمة، الخدمات في
 التجاریة. العلامة

 التقنیات تسھم إذ العمیل، تجربة تطویر في أساسیًا عنصرًا أصبح الرقمي التحول إن .8
 التواصل، عملیات وتسھیل الخدمات، وتخصیص الاستجابة، سرعة تحسین في الرقمیة

 على قدرتھا من ویزید التجاریة للعلامة العملاء إدراك على إیجابًا ینعكس الذي الأمر
 المنافسة.

 نحو أولى مرحلة یعد وإنما للمؤسسة، النھائي الھدف یمثل لا العمیل رضا أن الدراسة تؤكد .9
 العملاء تحویل في تنجح التي فالمؤسسات التجاریة، العلامة قیمة وتعزیز الولاء بناء

 الأداء. في أكبر واستدامة أعلى سوقیة قیمة تحقق أوفیاء عملاء إلى الراضین
 مما العمیل، تجربة لجودة مباشرًا انعكاسًا تعد التجاریة العلامة قیمة أن النتائج تكشف .10

 على سلبیة بصورة سینعكس للعملاء المقدمة التجربة مستوى في تراجع أي أن یعني
 في المستمر الاستثمار أن حین في السوق، في ومكانتھا التجاریة للعلامة الذھنیة الصورة
 .التجاریة للعلامة السوقیة القیمة وزیادة والولاء الثقة تعزیز إلى یؤدي التجربة تحسین

 

 بل محدودًا، تشغیلیًا نشاطًا تمثل تعد لم العمیل تجربة أن التأكید یمكن الاستنتاجات، ھذه على وبناءً
 التمیز وتحقیق قویة تجاریة علامة بناء على المؤسسة قدرة یحدد استراتیجیًا خیارًا أصبحت

 قیمة تعزیز إلى تسعى التي المؤسسات فإن وعلیھ، المعاصرة. الأعمال بیئة في والاستدامة التنافسي
 احتیاجات فھم على ترتكز العمیل، تجربة لإدارة شاملة استراتیجیة تتبنى أن ینبغي التجاریة علامتھا
 تحقیق یضمن بما مستمرة، بصورة تجربتھم وقیاس معھم، التفاعل نقاط جمیع وتحسین العملاء،

 سواء. حد على والمؤسسة العمیل من لكل مضافة قیمة

 

 
 

  : المقترحة الإداریة .التوصیات5.3

 إحصائیة دلالة ذي إیجابي أثر وجود أثبتت والتي الدراسة، إلیھا توصلت التي النتائج إلى استنادًا
 التوصیات من مجموعة تقدیم یمكن التجاریة، العلامة قیمة تعزیز في العمیل تجربة لمحددات
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 مكانتھا وتعزیز التسویقي أدائھا تحسین على المؤسسات مساعدة شأنھا من التي الإداریة
 الآتي: النحو على وذلك التنافسیة،

 في رئیسیًا محورًا العمیل تجربة تصبح بحیث العمیل، تجربة لإدارة شاملة استراتیجیة تبني .1
 بما )،KPIs( الرئیسة الأداء بمؤشرات أھدافھا ربط مع للمؤسسة، الاستراتیجي التخطیط

 والمؤسسة. العمیل بین الاتصال نقاط جمیع تحسین یضمن
 الإدارات، جمیع أن مفھوم نشر خلال من المؤسسة، داخل العمیل على التركیز ثقافة تعزیز .2

 على والعمل للعمیل، إیجابیة تجربة تقدیم عن مسؤولة فقط، العملاء خدمة إدارة ولیس
 الأولویات. مقدمة في وتوقعاتھ العمیل احتیاجات تضع تنظیمیة ثقافة ترسیخ

 وحل التواصل، مھارات لتنمیة مستمرة، بصورة العاملین وتأھیل تدریب في الاستثمار .3
 خدمات تقدیم في یسھم بما العملاء، مع العلاقات وإدارة السریعة، والاستجابة المشكلات،

 العملاء. رضا من أعلى مستویات وتحقیق مرتفعة جودة ذات
 مثل الحدیثة التقنیات توظیف عبر العملاء، مع التواصل وقنوات الرقمیة الأنظمة تطویر .4

 )،CRM( العملاء علاقات إدارة وأنظمة الاصطناعي، والذكاء الذكیة، الھواتف تطبیقات
 أكثر خدمات وتقدیم الاستجابة، سرعة وتحسین الخدمات، إلى الوصول تسھیل بھدف

 العملاء. احتیاجات وفق تخصیصًا
 وتحلیل والمقابلات، الرضا، استبیانات تنفیذ خلال من دوریة بصورة العمیل تجربة قیاس .5

 من والاستفادة العمیل، بتجربة المتعلقة الأداء مؤشرات ومراقبة والمقترحات، الشكاوى
 باستمرار. والخدمات العملیات تحسین في نتائجھا

 واضحة آلیات إنشاء خلال من وذلك لھا، الفعالة والاستجابة الشكاوى بإدارة الاھتمام .6
 في منھا والاستفادة الجذریة، أسبابھا وتحلیل معالجتھا، وسرعة العملاء، شكاوى لاستقبال
 المشكلات. تكرار ومنع الخدمات جودة تحسین

 تعد المدركة الجودة لأن المقدمة، الخدمات جودة تحسین عبر التجاریة العلامة قیمة تعزیز .7
 الذي الأمر التجاریة، للعلامة الإیجابیة الذھنیة الصورة تكوین في المؤثرة الأبعاد أھم من

 المستمر. والتحسین الجودة بمعاییر الالتزام یستوجب
 التفضیلیة، والعروض المكافآت، برامج مثل مخصصة، برامج خلال من العملاء ولاء تنمیة .8

 استمرار یعزز بما الخدمة، تقدیم بعد العملاء بمتابعة والاھتمام الشخصیة، والخدمات
 المؤسسة. مع التعامل إعادة احتمالیة من ویزید معھم العلاقة

 العملاء بیانات تحلیل عبر وذلك الإداریة، القرارات اتخاذ في البیانات تحلیلات من الاستفادة .9
 مع تتوافق خدمات تصمیم على الإدارة یساعد بما وتفضیلاتھم، الشرائي وسلوكھم
 والاستراتیجیة. التسویقیة القرارات وتحسین والمستقبلیة، الحالیة العملاء احتیاجات

 للعمیل، ومتجانسة متكاملة تجربة تقدیم لضمان المختلفة الإدارات بین التنسیق تعزیز .10
 والجودة، البشریة، والموارد التسویق، إدارات جھود تكامل العمیل تجربة نجاح یتطلب إذ

 التشغیلیة. والعملیات العملاء، وخدمة المعلومات، وتقنیة
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 المحافظة خلال من التجاریة للعلامة ومستدامة إیجابیة ذھنیة صورة بناء على العمل .11
 الثقة وتعزیز للعملاء، المقدمة بالوعود والالتزام الخدمات، جودة في الاتساق على

 المدى على التجاریة العلامة قیمة رفع في یسھم بما التعاملات، جمیع في والشفافیة
 الطویل.

 الإجراءات مراجعة خلال من العمیل، تجربة إدارة في المستمر التحسین مبدأ اعتماد  .12
 الممارسات أفضل من والاستفادة التكنولوجیة، التطورات ومواكبة دوري، بشكل والسیاسات

 تقلیدھا. المنافسین على یصعب تنافسیة میزة وتحقیق التمیز استدامة یضمن بما العالمیة،

 العمیل تجربة إلى المؤسسات تنظر بأن الدراسة توصي التوصیات، ھذه ضوء وفي
 دور من لھا لما تشغیلي، نشاط مجرد ولیس الأجل طویل استراتیجیًا استثمارًا باعتبارھا
 الأداء وتحسین وولائھم، العملاء رضا وزیادة التجاریة، العلامة قیمة تعزیز في محوري

 الحدیثة. الأعمال بیئة في والاستدامة النمو وتحقیق التنافسیة، القدرة وتعزیز المؤسسي،

 

  : مستقبلیة لدراسات مقترحات 5.4

 في العمیل تجربة محددات أھمیة من أظھرتھ وما الدراسة، إلیھا توصلت التي النتائج ضوء في
 تعمیق في تسھم التي الدراسات من مزید إجراء إلى الحاجة تبرز التجاریة، العلامة قیمة تعزیز
 عدد اقتراح ویمكن مختلفة. وقطاعات بیئات في تطبیقاتھ نطاق وتوسیع المجال، لھذا العلمي الفھم

 الآتي: النحو على المستقبلیة البحثیة الموضوعات من

 وقطاع المصرفي، القطاع مثل مختلفة، اقتصادیة قطاعات في مماثلة دراسات إجراء .1
 تأثیر بین المقارنة بھدف السیاحة، وقطاع التعلیم، وقطاع الصحي، والقطاع الاتصالات،

 المختلفة. القطاعات عبر التجاریة العلامة قیمة في العمیل تجربة محددات
 الاختلافات أثر لدراسة وذلك مختلفة، ودولاً جغرافیة مناطق لتشمل الدراسة نطاق توسیع .2

 بما التجاریة، العلامة وقیمة العمیل تجربة بین العلاقة في والاقتصادیة والاجتماعیة الثقافیة
 دقة. أكثر بصورة النتائج تعمیم في یسھم

 من التجاریة، العلامة وقیمة العمیل تجربة بین العلاقة تعزیز في الرقمي التحول دور دراسة .3
 الرقمیة، والمنصات الإلكترونیة، والخدمات الاصطناعي، الذكاء تطبیقات تأثیر تحلیل خلال

 التجاریة. للعلامة إدراكھ وتعزیز العمیل تجربة تحسین في الحدیثة والتقنیات
 العملاء، رضا مثل والسلوكیة، التنظیمیة المتغیرات لبعض المعدل أو الوسیط الدور بحث .4

 مدى لمعرفة والابتكار، الذھنیة، والصورة التنظیمي، والالتزام الخدمة، وجودة والثقة،
 التجاریة. العلامة وقیمة العمیل تجربة بین العلاقة في تأثیرھا
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 وقیمة العمیل تجربة تطور لمتابعة )Longitudinal Studies( طولیة دراسات إجراء .5
 بما المقطعیة، الدراسات على الاعتماد من بدلاً مختلفة، زمنیة فترات عبر التجاریة العلامة
 الزمن. مرور مع العلاقة ھذه على تطرأ التي التغیرات بفھم یسمح

 المختلطة الدراسات أو النوعیة الدراسات مثل متنوعة، بحثیة مناھج على الاعتماد .6
)Mixed Methods،( وسلوكھم، العملاء لتوقعات أعمق فھم على الحصول بھدف 

 شمولیة. أكثر بصورة الكمیة النتائج وتفسیر
 والاستجابة، التفاعل، جودة مثل مستقلة، بصورة العمیل تجربة أبعاد من بعد كل أثر دراسة .7

 قیمة تعزیز في تأثیرًا الأكثر الأبعاد لمعرفة الفني، والدعم والتخصیص، الوصول، وسھولة
 النسبیة. لأھمیتھا وفقًا وترتیبھا التجاریة العلامة

 التنافسیة، المیزة مثل والمؤسسي، التسویقي بالأداء مرتبطة أخرى تابعة متغیرات تناول .8
 والسمعة الإیجابیة، المنطوقة والكلمة الشراء، إعادة في والنیة بالعملاء، والاحتفاظ

 العمیل. تجربة لتأثیر المختلفة الامتدادات لقیاس المالي، والأداء المؤسسیة،
 مثل الرقمیة، الأعمال بیئات في التجاریة العلامة وقیمة العمیل تجربة بین العلاقة دراسة .9

 ظل في الإلكترونیة، الخدمات ومنصات الرقمیة، المصرفیة والخدمات الإلكترونیة، التجارة
 الرقمي. الاقتصاد في المتزاید التوسع

 نماذج أو )SEM( الھیكلیة المعادلات نمذجة مثل تقدمًا، أكثر إحصائیة نماذج استخدام .10
 المتغیرات، بین المباشرة وغیر المباشرة العلاقات لاختبار )،Path Analysis( المسار
 ودقة. شمولاً أكثر تفسیریة نماذج وبناء

 أفضل إلى التعرف بھدف والدولیة، المحلیة المؤسسات بین مقارنة دراسات إجراء .11
 تطویر في الناجحة التجارب من والاستفادة العمیل، تجربة إدارة في الممارسات

 التجاریة. العلامة قیمة بناء استراتیجیات
 والجنس، العمر، مثل تفصیلاً، أكثر بصورة الدیموغرافیة المتغیرات أثر دراسة .12

 اختلاف مدى لمعرفة المؤسسة، مع التعامل في والخبرة والدخل، التعلیمي، والمستوى
 الخصائص. لھذه تبعًا التجاریة العلامة وقیمة العمیل لتجربة العملاء إدراك

 یزال لا التجاریة العلامة وقیمة العمیل تجربة مجال أن الدراسة تؤكد المقترحات، ھذه ضوء وفي
 التحولات ظل في خاصة العلمي، الاھتمام من المزید تستحق التي الواعدة البحثیة المجالات من

 أن المتوقع ومن العملاء. توقعات وارتفاع المؤسسات، بین المنافسة واشتداد المتسارعة، الرقمیة
 وقیمة العمیل تجربة بین العلاقة لفھم تكاملاً أكثر نماذج تطویر في المستقبلیة الدراسات تسھم

 وتعزیز أفضل، تسویقي أداء تحقیق على المؤسسات تساعد عملیة حلول وتقدیم التجاریة، العلامة
 المختلفة. الأسواق في نجاحھا واستدامة التنافسیة قدرتھا
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  : الخاتمة
 

 المؤسسات علیھا تعتمد التي الاستراتیجیة المرتكزات أھم أحد الحدیث العصر في العمیل تجربة تُعد
 المنافسة بشدة تتسم التي الأسواق في التجاریة علاماتھا مكانة وتعزیز التنافسي التمیز لتحقیق
 تعتمد أصبحت بل فقط، الخدمات أو المنتجات جودة على قائمة المنافسة تعد فلم المستمر. والتغیر
 العملاء احتیاجات تلبي متكاملة تجربة وإدارة تصمیم على المؤسسة قدرة على متزایدة بصورة
 للعلامة وولاءھم ثقتھم ویعزز معھم، الأجل طویلة علاقات بناء في یسھم بما توقعاتھم، وتفوق

 التجاریة.

 قیمة على وأثرھا العمیل تجربة محددات تحلیل إلى الدراسة ھذه ھدفت الأھمیة، ھذه من وانطلاقًا
 إلى التعرف بھدف وذلك المیدانیة، والدراسة النظري التأصیل بین الجمع خلال من التجاریة، العلامة
 العلامة قیمة تعزیز في العمیل تجربة تمارسھ الذي التأثیر حجم وقیاس المتغیرین بین العلاقة طبیعة

 التجاریة.

 تجربة أن السابقة، والدراسات النظریة والنماذج الأدبیات مراجعة خلال من الدراسة، أظھرت وقد
 من بدءًا بالمؤسسة، العمیل تجمع التي التفاعل نقاط جمیع یشمل الأبعاد متعدد مفھومًا تمثل العمیل
 بینت كما البیع. بعد ما بخدمات وانتھاءً الشراء، بعملیة مرورًا المنتج، أو الخدمة عن البحث مرحلة

 دور من لھا لما للمؤسسات، الملموسة غیر الأصول أھم من تعد التجاریة العلامة قیمة أن الأدبیات
 والمالي. التسویقي الأداء وتحسین العملاء، ولاء وزیادة التنافسیة، المیزة تعزیز في

 ذات إیجابیة ارتباط علاقة وجود المیدانیة الدراسة نتائج أثبتت فقد التطبیقي، المستوى على أما
 الانحدار تحلیل نتائج أثبتت كما التجاریة، العلامة وقیمة العمیل تجربة محددات بین إحصائیة دلالة

 ھذه وتشیر التجاریة. العلامة قیمة تعزیز في العمیل تجربة لمحددات وموجب معنوي تأثیر وجود
 بالعلامة الوعي مستوى رفع في مباشرة بصورة یسھم العمیل تجربة تحسین أن إلى النتائج

 ما وھو العملاء، ولاء وزیادة الذھنیة، الارتباطات وتقویة المدركة، الجودة وتعزیز التجاریة،
 التجاریة. للعلامة الكلیة القیمة على إیجابًا ینعكس

 أو التسویق إدارة على یعتمد لا العمیل تجربة إدارة في المؤسسات نجاح أن الدراسة أكدت كما
 استراتیجیة رؤیة ووجود التنظیمیة، الإدارات جمیع بین تكاملاً یتطلب وإنما فقط، العملاء خدمة
 في والاستثمار الرقمي، التحول أن أیضًا تبین وقد والعملیات. القرارات جمیع مركز في العمیل تضع

 عوامل جمیعھا تمثل العاملین، مھارات وتطویر العملاء، بیانات وتحلیل الحدیثة، التكنولوجیا
 التجاریة. للعلامة السوقیة القیمة وتعزیز العمیل تجربة تحسین في تسھم أساسیة
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 التي الإداریة التوصیات من مجموعة الدراسة قدمت إلیھا، التوصل تم التي النتائج من وانطلاقًا
 البنیة تطویر في والاستثمار العمیل، تجربة لإدارة متكاملة استراتیجیات تبني ضرورة على تركز

 من والاستفادة مستمرة، بصورة العملاء تجربة وقیاس العمیل، على التركیز ثقافة وتعزیز الرقمیة،
 البحثیة الموضوعات من عددًا الدراسة اقترحت كما المؤسسي. الأداء تحسین في القیاس نتائج

 دراسة خلال من المجال، ھذا في العلمیة المعرفة تطویر في تسھم أن یمكن التي المستقبلیة
 مختلفة. ودول قطاعات في بحوث وإجراء تقدمًا، أكثر تحلیلیة نماذج وتطبیق جدیدة، متغیرات

 تمتلكھا التي الاستراتیجیة الموارد أھم أحد أصبحت العمیل تجربة أن إلى الدراسة وتخلص
 بل تسویقیًا، خیارًا یعد لم تطویرھا في الاستثمار وأن المعاصرة، التنافسیة البیئة في المؤسسات

 استطاعت فكلما التجاریة. العلامة قیمة وتعزیز النجاح استدامة لضمان استراتیجیة ضرورة
 تجاریة علامة بناء على قدرتھا زادت لعملائھا، ومتسقة ومتمیزة إیجابیة تجربة تقدیم المؤسسة

 واستدامة. كفاءة أكثر مؤسسي أداء وتحقیق العملاء، ولاء وتعزیز قویة،

 العمیل تجربة إدارة مجال في العربیة للمكتبة علمیة إضافة تمثل أن الدراسة ھذه تأمل الختام، وفي
 والإدارات القرار وصناع الباحثین دعم في وتوصیاتھا نتائجھا تسھم وأن التجاریة، العلامة وقیمة

 العملاء، رضا بین التوازن یحقق بما فاعلیة، أكثر واستراتیجیات سیاسات تطویر في التنفیذیة
 الطویل. المدى على والاستدامة النمو في المؤسسات أھداف وتحقیق التجاریة، العلامة قیمة وتعزیز

 

 
 

 

 

 

 

  : المراجع قائمة

 

  : العربیة المراجع أولاً:

93 



 التنافسیة. المیزة تحقیق في وأثرھا العمیل تجربة إدارة ).2020( الفتاح. عبد إبراھیم، .1
 العربي. الفكر دار القاھرة:

 العربیة المجموعة القاھرة: الحدیث. التسویق إدارة ).2019( محمد. مدحت النصر، أبو .2
 والنشر. للتدریب

 للنشر العلمیة الیازوري دار عمان: التجاریة. العلامات إدارة ).2017( یاسر. ثامر البكري، .3
 والتوزیع.

 دار عمان: معاصرة. ومفاھیم أسس التسویق: إدارة ).2020( یاسر. ثامر البكري، .4
 والتوزیع. للنشر العلمیة الیازوري

 التجاریة. العلامة قیمة تعزیز في العمیل تجربة أثر ).2021( الكریم. عبد محمد جاسم، .5
 .178–155 )،125(27 والإداریة، الاقتصادیة العلوم مجلة

 والتوزیع. للنشر المسیرة دار عمان: العملاء. علاقات إدارة ).2018( أحمد. محمد حمدان، .6
 للنشر. صفاء دار عمان: الاستراتیجي. التسویق ).2019( عباس. نعمة الخفاجي، .7
 العربیة المجلة العمیل. تجربة تحسین في الخدمة جودة أثر ).2021( فلاح. علي الزعبي، .8

 .98–75 )،2(41 للإدارة،
 والنشر. للطباعة غریب دار القاھرة: الاستراتیجیة. الإدارة ).2018( علي. السلمي، .9

 مجلة العملاء. ولاء تعزیز في العمیل تجربة دور ).2022( محمد. سعد الشمري، .10
 .112–89 )،1(34 الإداریة، للعلوم سعود الملك جامعة

 مدخل التسویق إدارة ).2019( عباس. بشیر والعلاق، النبي، عبد حمید الطائي، .11
 الیازوري. دار عمان: استراتیجي.

 العلمیة. الیازوري دار عمان: الحدیث. التسویق ).2018( عباس. بشیر العلاق، .12
 المسیرة. دار عمان: الخدمات. جودة إدارة ).2021( محمد. أحمد الكساسبة، .13
 مجلة العملاء. رضا في الإلكترونیة الخدمة جودة أثر ).2020( محمد. المدھون، .14

 .146–120 )،3(28 والإداریة، الاقتصادیة للدراسات الإسلامیة الجامعة
 العلمي. البحث أسالیب ).2019( الكریم. عبد محمد والزعبي، جمعة، فایز النجار، .15

 الحامد. دار عمان:
 مجلة العملاء. تجربة تحسین في الرقمي التحول أثر ).2022( الحمید. عبد درویش، .16

 .326–301 )،4(62 العامة، الإدارة
 الشقري. مكتبة القاھرة: التسویق. بحوث ).2020( أسعد. طلعت الحمید، عبد .17
 التجاریة. العلامة وقیمة العمیل تجربة بین العلاقة ).2021( الرحمن. عبد أحمد عمر، .18

 .80–55 )،2(8 المعاصرة، التجاریة الدراسات مجلة
 المسیرة. دار عمان: العلمي. البحث منھجیة ).2018( إبراھیم. عامر قندیلجي، .19
 في التجاریة العلامة قیمة بناء في العمیل تجربة أثر ).2023( السید. محمد یوسف، .20

 .128–101 )،1(30 الإداریة، للعلوم العربیة المجلة الخدمیة. المؤسسات

 

94 



  : )APA 7( الأجنبیة المراجع ثانیاً:

1. Aaker, D. A. (1991). Managing Brand Equity. New York, NY: 
Free Press. 

2. Aaker, D. A. (1996). Building Strong Brands. New York, NY: 
Free Press. 

3. Berry, L. L., Carbone, L. P., & Haeckel, S. H. (2002). Managing 
the total customer experience. MIT Sloan Management 

Review, 43(3), 85–89. 
4. 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. 

5. Chen, A. C. H. (2001). Using free association to examine the 
relationship between the characteristics of brand 

associations and brand equity. Journal of Product & Brand 
Management, 10(7), 439–451. 

6. Fornell, C., Johnson, M. D., Anderson, E. W., Cha, J., & 
Bryant, B. E. (1996). The American Customer Satisfaction 

Index. Journal of Marketing, 60(4), 7–18. 
7. Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R. E. 

(2019). Multivariate Data Analysis (8th ed.). Cengage 
Learning. 

8. Homburg, C., Jozić, D., & Kuehnl, C. (2017). Customer 
experience management: Toward implementing an evolving 

marketing concept. Journal of the Academy of Marketing 
Science, 45(3), 377–401. 

9. Keller, K. L. (1993). Conceptualizing, measuring, and 
managing customer-based brand equity. Journal of 

Marketing, 57(1), 1–22. 
10. Keller, K. L. (2013). Strategic Brand Management (4th ed.). 

Pearson Education. 
11. Kotler, P., & Keller, K. L. (2022). Marketing Management 

(16th Global ed.). Pearson. 

95 



12. Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2016). Understanding 
customer experience throughout the customer journey. 

Journal of Marketing, 80(6), 69–96. 
13. Meyer, C., & Schwager, A. (2007). Understanding 

customer experience. Harvard Business Review, 85(2), 
116–126. 

14. Morgan, N. A., Whitler, K. A., Feng, H., & Chari, S. (2019). 
Research in marketing strategy. Journal of the Academy of 

Marketing Science, 47(1), 4–29. 
15. Nunnally, J. C., & Bernstein, I. H. (1994). Psychometric 

Theory (3rd ed.). McGraw-Hill. 
16. Pine, B. J., & Gilmore, J. H. (1999). The Experience 

Economy. Harvard Business School Press. 
17. Schmitt, B. H. (1999). Experiential Marketing. New York: 

Free Press. 
18. Schmitt, B. H. (2003). Customer Experience Management. 

John Wiley & Sons. 
19. Verhoef, P. C., Lemon, K. N., Parasuraman, A., 

Roggeveen, A., Tsiros, M., & Schlesinger, L. A. (2009). 
Customer experience creation. Journal of Retailing, 85(1), 

31–41. 
20. Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2021). 

Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the 
Firm (8th ed.). McGraw- 

  

  

 

   

 

96 

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

