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 :ةمدقملا .1.1
 

 قرافلا وھ حبصأ لب ،رباع يقیوست حلطصم درجم "لیمعلا ةبرجت ةدوج" موھفم دعی مل ،رصاعملا انقوس يف

 نحن ؛ةعیرس ةمدخ وأ ةوھق بوك میدقت درجم زواجتت انھ ةركفلا .ةسفانملا نم جورخلاو ءاقبلا نیب يقیقحلا

  .ةأشنملاو نوبزلا نیب ةدیطو ةقلاع ينبت ةیسحو ةیفطاع لیصافت نع ثدحتن

 

 

ً اقزأم ھجاوت تاكرشلا تحبصأ ،تاجتنملا يف ریبك ھباشتو "ةمخت" ةلاح نم يناعت مویلا قاوسلأا نأ امبو

 اھدحو جتنملا ةدوج نإ لوقی عقاولا ؟ةیھانتملالا تارایخلا هذھ لظ يف لیمعلا ءلاو ىلع ظفاحن فیك ً:ایقیقح

 ةیقوسلا اھتصح دجتس ،لیمعلا تاعقوت "سملت" ةبرجت میمصت يف لشفت ةیراجت ةملاع يأو ً،ادبأ ةیفاك دعت مل

 .نیسفانملا حلاصلً ایجیردت لكآتت

 

 

 ةملاعلل يقیقحلا ءلاولاف .تحب يجیتارتسا رارق وھ "لیمعلا ةبرجت" يف رامثتسلاا نأ تاساردلا نم ریثكلا دكؤت

ً اضورع نوسفانملا مدق ول ىتح ،ةیراجتلا ةملاعلابً اكسمتم لیمعلا لعجی يذلا طابترلاا كاذ وھ ةیراجتلا

 يھ )رعاشملاو ماعلا وجلا لثم( ةیسحلا داعبلأا نأ دجن ،ةفایضلا لثم ةھباشم تاعاطقل رظانملابو .ةیرغم

 .دملأا ةلیوط ةیراجت ةقلاع يأ يف ةیوازلا رجح اھلعجی امم ،ءلاولا اذھ زیزعتل يساسلأا كرحملا

 

 

 ،ةیبرعلا ةبتكملل يتأن نیح ةحضاو "ةیثحب ةوجف" ظحلن اننأ لاإ ،بناجلا اذھ يف ةیبنجلأا ثاحبلأا ةرثك مغرو

 حوضوب رھظت ةوجفلا هذھ ً.ادج صاخ يفاقثو يكلاھتسا عباط اھل يتلا ةیدوعسلاب ةیلحملا انتئیب يفً ادیدحتو

 لاإ ،ةسفانملا ةدحو يھاقملا ددع يف ریبكلا راجفنلاا نم مغرلابف ؛ضایرلا ةنیدمب "ةصتخملا ةوھقلا" عاطق يف

 .ةبرجتلا هذھ يف يدوعسلا كلھتسملا ركفی فیك للحت ةیفاك ةینادیم تاسارد دجن لا اننأ
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 ةیسفانت ةئیب يف لمعیو ضایرلا يف دئار دنارب يھف ،ةساردلل جذومنك "لمج ةوطخ" ةملاع ترتخا ،انھ نم

 لخاد ةیمویلا ةبرجتلا لیصافت لوحت نأ "لمج ةوطخ" ـل نكمی فیك :ةفرعم يف نمكت انھ ةیمھلأا ً.ادج ةسرش

 ،ضایرلاب "لمج ةوطخ" ءلامع ةحیرش فدھتسی ثحبلا ؟اھئلامع ءلاو يمحی يعافد حلاس ىلإ اھعورف

 .رعسلا لبق ةفاضملا ةمیقلا نع ثحبتوً ادج ةیعاو ةئف مھنوكل

 

 ةملاعل )يفقوملاو يكولسلا( ءلاولاو ةبرجتلا ةدوج نیب ةقلاعلا ةرفش كف وھ ثحبلا اذھ نم يساسلأا انفدھ

 .قوسلا تاعلطت بكاوی مادتسم ومن قیقحت ىلع ةرادلإا دعاست ةیلمع تایصوت میدقتو ،"لمج ةوطخ"
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 ةساردلا ةلكشم .1.2
 

 زیكرتلا دعی ملف ؛ھطورــش ضرف دق "لیمعلا رــصع" نأ فیك حوــضوب سملن انتب ،مویلا انعقاو يف

 اھرابتعاب "لیمعلا ةبرجت ةدوج" وحن لیمی يلعفلا ھجوتلا راــص لب ،طقف ةعلــسلا ةدوج ىلعً ابــصنم

 ةیقیقح ةلــضعم تزرب ،ةحاتملا تارایخلا يف لئاھلا حاتفنلاا اذھ عمو .رارمتــسلال ةدیحولا ةنامــضلا

 ةــــسفانم طــــسو ءلاولا قلخ يفً اعفن يدجت ةیدیلقتلا قرطلا دعت مل ذإ ؛لیمعلا ىلع ظافحلا ةیفیك يف

 تناك ءاوـس( ةلماـشلا داعبلأا كلت ةرفـش كفل ةحلم ةجاح مامأ انـسفنأ دجن ،اذل .حوتفم قوـسو ةمدتحم

 .ةیراجتلا ةملاعلل ءامتنلاا وحن ھعفدتو لیمعلا ةبرجت حملام مسرت يتلا )ةیفیظو وأ ةیفطاع

 

 يرظنلا ىوتسملا ىلع تاوجف .1.2.1
 يتلا تاساردلا يف صقن نم يناعن لازن لا اننأ لاإ ،لیمعلا ةبرجت لوحً ایملاع بتُك ام ةرثك مغر

 تاعمتجم نم اھجئاتن تدمتسا ةرفوتملا جذامنلا ةیبلاغف .ةیلحملا انتئیب لخاد ءلاولاب داعبلأا هذھ طبرت

 ةیصوصخ ھل يذلا "ةصتخملا ةوھقلا" عاطق مھف يف ةوجف كرتی ام وھو ،كونبلا لثم تاعاطق وأ ةیبرغ

 .يدوعسلا قوسلا يف ةدیرف ةیعامتجاو ةیسح

 

 يقیبطتلا ىوتسملا ىلع تاوجف .1.2.2

 يف لثمتیً اریبكً ایدحت ھجاوت ،ضایرلا يف "لمج ةوطخ" اھسأر ىلعو ةیدوعسلا ةیراجتلا تاملاعلا

 رقتفت ،نیسفانملل عسوتلا ةریتو عراست عمو .يدوعسلا لیمعلا ءلاول "يلعفلا كرحملا" حوضو مدع

 نأ مأ ،ھسفن جتنملا ةدوج ببسب ةیراجتلا ةملاعلل بذجنی لیمعلا لھ :ددحت ةینادیم تاساردل ةرادلإا

 دوھجلا تتشتل يدؤی دق تامولعملا يف صقنلا اذھ ؟ساسلأا يھ عرفلا لخاد لعافتلاو ءاوجلأا

 .ءلامعلاب ظافتحلاا تایجیتارتسا فعضو ةیقیوستلا

 

 :يلاتلا يسیئرلا لؤاستلا يف ثحبلا ةلكشم ةرولب نكمی ،مدقت ام ىلع ءًانب

 "؟ضایرلا ةنیدمب 'لمج ةوطخ' ةملاعل ءلاولا زیزعت يف لیمعلا ةبرجت ةدوج رثأ وھ ام"
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  ةساردلا ةیمھأ .1.3

 
 لاقتنلاا لظ يفً ادیدحتو ،ةرصـاعملا لامعلأا تایجیتارتسـا رھوج سملات اھنوك نم اھلقث ةسـاردلا هذھ دمتسـت

 اھرعـــس وأ ةعلـــسلا ةدوج لوح روحمتم مویلا قوـــسلا يف عارـــصلا دعی ملف ."ةبرجتلا داـــصتقا" وحن ریبكلا

 لیمعلا ىدل لكـــشتی يذلا يفطاعلا طابترلااو "ةیونعملا ةمیقلا" كلت وھ يقیقحلا ناھرلا راـــص لب ،بـــسحف

 ةیـعونلا تلاوحتلا عم نمازتلابـ تاـــــساردلـا نم عونلا اذھـل ةجـاحـلا دادزتو .ةیـراجـتلا ةمـلاعلا عم ھلـعافـت ءارج

 فقــــس تعفر يتلا ةیؤرلا كلت ؛2030 ةیؤر تافدھتــــسملً اقیقحت ةیدوعــــسلا ةیبرعلا ةكلمملا اھــــشیعت يتلا

 لا ءاقبلل ةرورـــض "لیمعلا ةبرجت" مھف لعج امم ،ةایحلا ةدوج میھافم تززعو يلحملا كلھتـــسملا تاحومط

 ً.ایرادإً افرت

 يف تامظنملا اھھجاوت ةلضعمل ةیملع ةباجتسـا عقاولا يف يھ "ءلاولا"و "ةبرجتلا" نیب طبارلا مھف ةلواحم نإ

 :نیراسم يف ةساردلا هذھ ةمیق صیخلت اننكمیو .اھل رصح لا ةیكلاھتسا تارایخ طسو اھتناكم ىلع ظافحلا

 

 

 

 :يرظنلا ىوتسملا ىلع .1.3.1
 

 ،ءلاولاب لیمعلا ةبرجت طبرت يتلا ثاحبلأا لوح ةیبرعلا ةبتكملا يف حضاولا صقنلا دس ىلإ ةساردلا حمطت

 فیك حضوی يمیھافم راطإ میدقتل ىعست امك .ةیلحملا انتئیب يف لیصأتلل رقتفت لازت لا ةیثحب ةحاسم يھو

 ةیریسفت جذامن ءانب يف دعاسی امم ،لیمعلا كولس لكشتل )ةیفیظولاو ةیفطاعلاو ةیسحلا( داعبلأا لخادتت

 اھتمءاوم ىدمو ةیملاعلا تایرظنلا ةیلعاف "رابتخا" وھ ،كلذ نم مھلأاو .ةعراستملا تاریغتلا عم ىشامتت

 .دیرف يكلاھتسا طمن نم ھلمحی امب ،ضایرلا ةنیدم يف "ةصتخملا ةوھقلا" عاطق ةیصوصخل
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 :يقیبطتلا ىوتسملا ىلع .1.3.2

  

 دصر يف مھدعاست ةقیقد ةینادیم تانایب "لمج ةوطخ" ةملاع يف رارقلا عانص يدیأ نیب ةساردلا عضت
 میمصت نم ةیلحملا تامظنملا جئاتنلا نكّمتس ،نیمختلا نمً لادبو .لیمعلا ىلعً اریثأت رثكلأا "لاصتلاا طاقن"
 راركتو ءلاولا زیزعت ربع قیوستلا فیلاكت ضفخ يف مھاستو ،ةیسفانتلا ةءافكلا عفرت "ةبرجت" تایجیتارتسا
 سفانملا مامأ ةینطولا ةیراجتلا تاملاعلا ھجاوت يتلا تایدحتلا صیخشت يف ةساردلا مھاست امك .ءارشلا
 قوسلا ةیوھ نع ربعت ةمادتسم ةیسفانت ةزیم ىلإ لیمعلا ةبرجت لوحت ةركتبمً لاولحً ةمدقم ،يملاعلا
 .يدوعسلا
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 ةساردلا ةلئسأ .1.4
 

 :ةیعرفلا ةلئسلأا نم ددع ھنم عرفتی يذلاو ،يلاتلا يسیئرلا لاؤسلا ىلع ةباجلإل ةساردلا هذھ ىعست

 ةنیدمب "لمج ةوطخ" ةملاعل ءلاولا زیزعت يف لیمعلا ةبرجت ةدوج رثأ ام :يسیئرلا لاؤسلا §

 ؟ضایرلا

 "لمج ةوطخ" ءلامع اھكردی امك لیمعلا ةبرجت ةدوجل ةیسیئرلا داعبلأا يھ ام :1 يعرفلا لاؤسلا ▫

 ؟ضایرلا ةنیدمب

 ةنیدمب "لمج ةوطخ" ءلامع ىدل ةیراجتلا ةملاعلل ءلاولا ىوتسم وھ ام :2 يعرفلا لاؤسلا ▫

 ؟ضایرلا

 ةیراجتلا ةملاعلل ءلاولا ىلع لیمعلا ةبرجت ةدوج داعبأ نم دعب لك ریثأت وھ ام :3 يعرفلا لاؤسلا ▫

 ؟ضایرلا ةنیدمب "لمج ةوطخ" ءلامع ىدل

 

 

 ةساردلا فادھأ .1.5
 

 :ةیلاتلا فادھلأا قیقحت ىلإ ةساردلا هذھ فدھت

 ةنیدمب "لمج ةوطخ" ةملاعل ءلاولا زیزعت يف لیمعلا ةبرجت ةدوج رثأ ةسارد :يسیئرلا فدھلا §

 .ضایرلا

 "لمج ةوطخ" ءلامع اھكردی امك لیمعلا ةبرجت ةدوجل ةیسیئرلا داعبلأا دیدحت :1 يعرفلا فدھلا ▫

 .ضایرلا ةنیدمب

 .ضایرلا ةنیدمب "لمج ةوطخ" ءلامع ىدل ةیراجتلا ةملاعلل ءلاولا ىوتسم سایق :2 يعرفلا فدھلا ▫

 ىدل ةیراجتلا ةملاعلل ءلاولا ىلع لیمعلا ةبرجت ةدوج داعبأ نم دعب لك ریثأت دیدحت :3 يعرفلا فدھلا ▫

 .ضایرلا ةنیدمب "لمج ةوطخ" ءلامع

 يف مھدعاست "لمج ةوطخ" ةرادلإ ةیراكتبا تاحرتقمو ةیلمع تایصوت میدقت :4 يعرفلا فدھلا ▫

 .ةمادتسم ةیسفانت ةزیم ىلإ لیمعلا ةبرجت لیوحت



   
 

11 
      

  

 

 ةساردلا تایضرف .1.6
 

 ،ضایرلا يف ةصتخملا ةوھقلا قوس ةعیبط ىلع ءًانبو ،ةقباسلا تایبدلأا ةعجارمو يرظنلا راطلإا ىلإً ادانتسا

 :ةیتلآا ةیرھوجلا ةیضرفلا ةساردلا ىنبتت

 ءلاولاو لیمعلا ةبرجت ةدوج نیب ةیونعمو ةیئاصحإ ةللاد تاذ ةقلاع دجوت : Hةیسیئرلا ةیضرفلا §

 .ضایرلا ةنیدمب "لمج ةوطخ" ءلامع ىدل ةیراجتلا ةملاعلل

 يكولسلا ءلاولا زیزعت يف )جتنملاو ةمدخلا ةءافك( يفیظولا دعبلا مھاسی :1H ةیعرفلا ةیضرفلا ▫

 ."لمج ةوطخ" ءلامعل

 ىلع )يروعشلاو ينھذلا طابترلاا( يفطاعلا دعبلل يونعم ریثأت دجوی :2H ةیعرفلا ةیضرفلا ▫

 .ةیراجتلا ةملاعلا عم لیمعلا ةیرارمتسا

 عفر يفً ایویحً ارود ضایرلا عورف يف ةیناكملاو ةیعامتجلاا داعبلأا بعلت :3H ةیعرفلا ةیضرفلا ▫

 .ءلامعلا ىدل ءلاولا تایوتسم
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 ةساردلا جذومن .1.7
 

 ةدوج( لقتسملا ریغتملا نیب ةضرتفملا ةقلاعلا لثمی يذلاو ،ةساردلل حرتقملا جذومنلا )١( لكشلا حضوی

 .)ةیراجتلا ةملاعلل ءلاولا( عباتلا ریغتملاو )ةفلتخملا اھداعبأب لیمعلا ةبرجت

 

 

 

 

 يفیظولا دعبلا              

 يفطاعلا دعبلا              

                                                    يناكملا دعبلا              

 ةیراجتلا ةملاعلل ءلاولا زیزعت                                                                      
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 ةساردلا ةیجھنم .1.8
 ةیعضولا ةفسلفلا :ثحبلا ةفسلف ¨

 يطابنتسلاا جھنملا :ثحبلا جھنم ¨

 حسملا ةیجیتارتسا :ثحبلا ةیجیتارتسا ¨

 يمكلا ثحبلا :ثحبلا رایتخا ¨

 يضرعلا عطقملا :ةینمزلا قفلاا ¨

 يئاصحلاا لیلحتلاو نایبتسلاا :تانایبلا لیلحتو عمج تاینقت ¨

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 يدركلا دنھ دادعا | ةساردلا ةیجھنم صخلم :)٢( لكشلا

 

يطابنتسلاا  

يحسملا  

يمكلا
يطابنتسلاا

ةیعطقملا

نایبتسلاا  

يئاصحلاا لیلحتلاو  
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 ةینادیملا ةساردلا .1.9
 

 ىدحإ لثمت اھنوكل ؛يقیبطت جذومنك ضایرلا ةنیدمب "لمج ةوطخ" ةملاع ىلع ةساردلا هذھ يف رایتخلاا عقو

 مدقـی ىھقم درجم "لمـج ةوطخ" دعـت مل ثیـح ،ةـــــصتخملا ةوھقلا عاطـق يف ةحـجانـلا ةیـلحملا براجـتلا زربأ

 يتأتو .ةمــصاعلا بلق يف ةیفو ةیریھامج ةدعاق نیوكت تعاطتــسا ةدئار ةملاع ىلإ تلوحت لب ،تابورــشملا

 ثیح ،ةكلمملا يف يكلاھتــــسلااو يداــــصتقلاا لقثلا زكرم لثمی ھنوك نمً ادیدحت قوــــسلا اذھ رایتخا ةیمھأ

 لصـیفلا يھ عورفلا لخاد لیمعلا ةبرجت ةدوج نم لعجی امم ،ةیلودلاو ةیلحملا تاملاعلا نیب ةسـفانملا لعتشـت

 ً.ارمتسمً اراكتبا بلطتت ةیسفانت ةئیب يف زیمتلاو ةمادتسلاا نامضل يقیقحلا

 يف ةیلعفلا عورفلا ءلامع فادھتسـا للاخ نم يلیلحتلا يفصـولا جھنملا ىلع تُدمتعا ،ثحبلا فادھأ قیقحتلو

ً ایلاعً ایعو كلتمی يدوعــسلا عمتجملا يف ةــصتخملا ةوھقلا كلھتــسم نأ ىلإ ھجوتلا اذھ دوعیو .ضایرلا ةنیدم

  ةحورطأ عم ىـــشامتی ام وھو ،ةماعلا ءاوجلأا ىلإً لاوـــصو لوـــصحملا ةدوج نمً اءدب ،ةبرجتلا لیـــصافتب

(Lemon & Verhoef, 2016)  ةقیقدلا اھلیصافت ةفاكب لیمعلا ةلحر مھف ةرورض لوح. 

 جتنملا درجم زواجتت رواحم سیقی ،ثحبلل ةیـــسیئر ةادأك ينادیم نایبتـــسا میمـــصت مت ،ةقدب تانایبلا عمجلو

 :لمشتل

 .ناكملا ةحئارو ،میمصتلا ،ةءاضلإا لثم :يسحلا دعبلا •

 .ةیراجتلا ةملاعلاب طابترلااو ءامتنلاا روعش يف لثمتملا :يفطاعلا دعبلا •

 ."اتسیرابلا" ةوھقلا عناص عم لعافتلا ةدوج ىلع زكری يذلا :يعامتجلاا دعبلا •

 نم ةیئاوـشع ةنیع رایتخا ىرج ثیح ،ضایرلاب ةـصتخملا ةوھقلا يھاقم يداترم يف ةـساردلا عمتجم لثمتیو

 سكعت جئاتنب جورخلا يف دعاـسی امم ،ددجلاو نیمئادلا راوزلا نیب ءارلآا عونت نامـضل "لمج ةوطخ" ءلامع

  .ةقدب ينادیملا عقاولا

 ةیعوطت ةكراــــشملا نأب نیكراــــشملا غلابإ مت ثیح ؛يملعلا ثحبلل ةیقلاخلأا رییاعملا ةفاكب ةــــساردلا مزتلت

 نمــضی امب ،طقف يملعلا ثحبلا ضارغلأ عمجم لكــشب اھتجلاعمو تانایبلل ةماتلا ةیرــسلا نامــض عم ً،امامت

 ةینبم ةیرادإ تارارق ذاختا ةحلــصم يف ةیاھنلا يف دھجلا اذھ بــصیو .نیثوحبملا ةفاك ةیــصوــصخو قوقح

 .اھتمادتساو ةیراجتلا ةملاعلا ومن مدخت ةیقیقح تانایب ىلع
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 حرتقملا عورشملا ططخم .1.10
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ةساردلل ماعلا راطلإا :لولاا لصفلا  

يرظنلا راطلإا :يناثلا لصفلا  

ةساردلا ةیجھنم :ثلاثلا لصفلا  

يئاصحلإا لیلحتلا :عبارلا لصفلا  

ةمتاخلاو ةشقانملا :سماخلا لصفلا  
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 ةقباسلا تاساردلا :يناثلا لصفلا .2
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 :ةمدقملا .2.1
 

 

 

 

 

 لقتسملا ریغتملا .2.2
 

 

 

 

 

 عباتلا ریغتملا .2.3
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 عباتلا ریغتملاو لقتسملا ریغتملا نیب ةقلاعلا .2.4
 

 

 

 

 

 

 

 

 ةمتاخلا .2.5
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عجارملا  
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 ةیبرعلا عجارملا ً:لاوأ 4

 ةینلا ىلع ينورتكللإا قوستلا ةربخ رثأ .)2021( .يطعملا دبع ،ماشھو ،.تعلط ،دیمحلا دبع 2
 .طیسو ریغتم ينورتكللإا قوستلا عقوم ةدوج :ةینورتكللإا قوستلا عقاوم ربع كلھتسملل ةیئارشلا
 .طویسأ ةعماج ،ةیراجتلا تاساردلل ةیملعلا ةلجملا

 لومحملا فتاھلا ءلامع ءلاو ىلع ةمدخلا ةدوج رثأ .)2022( .میھاربإ ،يرشعو ،.تعلط ،انبلا 2
 .طویسأ ةعماج ،ةیراجتلا تاساردلل ةیملعلا ةلجملا .لیمعلا ةداعسل طیسولا رودلا :رئازجلاب

 ."لمج ةوطخ" ـل يمسرلا عقوملا .)ت.د( .لمج ةوطخ 2

 .انع ةذبن .)ت.د( .ةیدوعسلا ةوھقلا ةكرش 2

 .ةیدوعسلا ةفاقثلا ةرازو .ةوھقلا عاطق ریراقت .)ت.د( .يھطلا نونف ةئیھ 2

  ةیبنجلأا عجارملا ً:ایناث 4
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2 Guan, J., Wang, W., Guo, Z., Chan, J. H., & Qi, X. (2021). Customer 
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Management, 33(5), 1620-1643. 
2 Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2016). Understanding customer experience 
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2 Meyer, C., & Schwager, A. (2007). Understanding customer experience. 
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2 Saunders, M., Lewis, P., & Thornhill, A. (2019). Research Methods for 

Business Students. Pearson Education. 
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