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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة

 المقدمة 2.1

يهدددهذا دددصلاللى دددعاالددددالادددلنظليالوالدددداتاللساظيددد ا لله لاددداتالل دددال  ا

للملنل دد الملردددظلتالله لادد تا للملم لدد ا ددعايلظلدد اللنمدددعاوملردددظا  ددل عتا  ددد ا

اعددااااللاددظلتاوملردددظايددالفتالاى ددا  االدددايبلدددعاللنسهدد الدسهمددا ا ي دده ا ددصلا

للى ددعا ددعالسدداتالىنددا اللساددظاالله لادد اللبالددد تا يبهيددهاللىلدد لتالل ب ددد ا

الللعاي ندالله لا االدا نالللها 

 هدددها ادددعا   ددد لايلظلددد اللنمددددعالا لمددداتا لتليدددها دددعالوالدددداتاللل ددد ي د ا

للمناصددظاتاصاصدد ا ددعاحددعالللبدد االلظهمددعا لعلمدداااللموا دداتاعلدددالل سدد لتا

لىلكلظ  ددد ا ددعاي ددهي اصدده ايها اومدداايدد ايسددا اا ددد ااعددااااللاددظلتالاعل ا  دداا

ا وشظلا همااعلدا لاتاللنمستا لالهل  اللنسه الدناللنمدعا للمسام  

 المتغير المستقل: تجربة العميل 2.2

ينددهايلظلدد اللنمدددعا ددناللمىددا د اللبهي دد ا ددعاللىكددظاللل دد ي عتا ددد ايادددظاالدددا

لىا لكاللكلددعاللددصاايلكدد االدده اللنمدددعا لدلدد ايىاعلددبا ددفاللموا دد اع ددظا مدددفا

 اايلظلددد اللنمددددعايملدددهااLemon & Verhoef (2016)  ددداناللاي ددداا ا  ودددها

ع ددظا ظل ددعا  لدد اللنمدددعاوا لدد تالددهتلا ددنالل بدد اعددناللمنل  دداتا  لدددا دداا

النهاللاظلت 

الددددا اااال اايلظلددد اللنمددددعايم دددعاي  هددداااHomburg et al. (2017)  شدددا ا

لاددلظليدلداايهددهذاالددداصلددضاهدمدد ا ءددا  اللنمددستا ددناصددساايىاعددعا لكا ددعا

  س ددض ا  ددعالدلدد اللللددا االىلكلظ  ددد تايظوددتايلظلدد اللنمدددعاعلددداعساصددظا

  ددعاادده ل الاددللهلتاللم هددفتا دد اااللمنل  دداتتااددظع اللااددللال تا لو ددااا

ا عاللمنا ست 



 اايلظلددد اللنمددددعاع دددظالى لظ ددد ايدددو ظا دددعااRose et al. (2012)ومددداالددددنا

للا ط اعددداتاللنانىدددد ا لىا لودددد تا مددداايدددسنكماعلدددداي ددددد اللنمددددعاللمللدددظا

لىلكلظ  دددع ا  ودددهتالندددتالله لاددداتا اايب ددددنايلظلددد اللنمددددعاي ددده ا دددعا

ينتيددتاللظ دداا لل  دد تا  مددااعددا ساا ااادددااا ددعالسدداتاعسهدد ان يلدد الو ددها ددفا

اللنمست 

 المتغير التابع: نية إعادة الشراء 2.3

يادددظا ددد ااعددااااللاددظلتاالدددالاددلنهلااللنمدددعاى ددظلتاعملددد اشددظلتا  ددل  لد ا ددنا

 ىددماللموا دد السدداتاعلدددايلظللددبالل ددال   ا ينددها ددصلاللمىهدد تا ددناللموشددظلتا

الل ل ود اللمهم الللعاينكماا   ا  االلنمدعا  لائب 

 اا دددد ااعدددااااللادددظلتايم دددعا ظ لددد ا ل ه ددد ا دددنااOliver (1999)    ددد ا

 ظل ددعاللدد لاتتا ددد ايلبدد االلنمدددعا ددنا لددظااللظ ددااالددداللاللددتلتالل ددل وع ا

الدددا االل  دد ا للظ دداا ددناللن ل ددعاللمددو ظاااChiu et al. (2012)ومدداا شددا ا

الاكعا  اشظا عا د ااعااااللاظلتا عالدل اللللا االىلكلظ  د  

  ددعالل ددداراللظهمددعتايددظي اا ددد ااعددااااللاددظلتالن ل ددعا  ددعاادده ل اللااددللهلتتا

 دد اااللله دد الىلكلظ  ددد تا   ددل  الو ددااتا مدداايلنلهدداا لردددظلايالندداا ساادد اا

اله لا ايأ دظايلظل اللنمدع 

 العلاقة بين تجربة العميل ونية إعادة الشراء 2.4

 حهددظتاللنهيددها ددنالله لادداتا  دد ااعسهدد اايلالددد الدددنايلظلدد اللنمدددعا  ددد ا

الددددددا االلللدددددا  ااVerhoef et al. (2009)اعدددددااااللادددددظلت ا  دددددها شدددددا ا

لىيلالددد اينددتةا ددد اللنمدددعا ددعاللااددلمظل الاللنا ددعا ددفاللموا دد  اومدداا وددهتا

Pine & Gilmore (1998)ااصلدددضايلظلددد ا مددددتااي ددده ا دددعالسددداتال ي ددداناا 

اعانىعاه اايه فاللنمدعاالدايكظل اللاظلت 



 ي صددل اا لادداتا هي دد االدددا اايب دددنا لنددااايلظلدد اللنمدددعتا  ددعاادده ل ا

للاادددللهلتا  ددد اااللله ددد الىلكلظ  دددد تايدددواااالددددا  دددفا  دددل ياتاللظ ددداا

 لل  ددد تا مددداايتيدددها دددنال لمالدددد ااعدددااااللادددظلت ا  دددفا لددد تا شدددا تالندددتا

لله لادداتاالدددالصددلسذاا  دد الللددأ دظالدداصلسذالل دلدد الل  ا ددد ا لل دد هد تا مدداا

اي ظةاللبا  االدا تيها نالله لااتالللط د د ا عالل دل اللنظلد  

 الخاتمة 2.5

يلءددد ا دددنالادددلنظليالوالدددداتا اايلظلددد اللنمددددعايم دددعاعدددا سالادددلظليدلداا

 ددو ظلا ددعااددل كاللنمددستتا  اا ددد ااعددااااللاددظلتاينددها وشددظلا همددااعلدددا لددا ا

للموا ددداتا دددعاللا لىددداحالنمسئهدددا اومدددااي ددددنا  ددد ااعسهددد اايلالدددد الددددنا

للملردددظينا ددعا نادد الله لادداتالل ددال  تاالاا اا سدداكا ا دد االدددالصل ددا ا ددص ا

للنسهددد ا دددعاادددداراللللدددا االىلكلظ  دددد ا دددعالل دلددد اللنظلدددد تا  ددد ا دددااي دددندا

الله لا اللبالد االدايب د ب 
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