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  ماجستير رسالة من مستل بحث* 

 

 المقدمة
 فى  المنافسىي  حسىا  علىى كبيىة  سىقية  حصى  تحقيى  الىى الأعمال منظمات تسعى

 ذلىك فيىد  السىقق، فى  المسىداا  البقىا  عى  فضىا الأربىا  أعلىى إلىى تسعى وكذلك السقق،
 الخصىىىق ، وجىىى  علىىى الزبىىىق   وإسىىىعا  عىىا ، بشىىى   الدسىىىقة ة  المفىىامة  مىىى  الكثيىىىة عبىىة

 الزبىىق   مىى  العاقىى  وإ امىى  أنقاع ىىا اخىىدا  علىىى المنظمىىات تعدمىىا ا اسىىدةاتةةة  بقصىىف ا
 مشىىاعة تقلىىا زبىىق   تةةبىى  تسىىلة  المنظمىى  اسىىدعاع  اذا وبخاصىى  إسىىعا  ، تحقيىى  بغىىة 
 الزبىىق   لة ىىق   تققعاتىى  تفىىقق  وبعةةقىى  والب ةىى ، والةاحىى  المدعىى  تحقيىى  عىى  فضىىا ايةابةىى 
 الزبىىق   بىى  يةغىى  مىىا كىى     علىىى الدعىىة  مىى  المنظمىى  يم ىى  الزبىىق   إسىىعا  فىى   لىىذا سىىعياا ،
 .للمنظم  مسداا  ولا  ف  الزبق   يةع  الذي الأمة تققعات  تفقق  مندةات إلى وتةجمد 

 الدسىىىقة  حقىىى  فىىى  مدغيىىىةة   بىىىي  ربعىىى  الحالةىىى  الاراسىىى  فىىى   سىىىب  ممىىىا وانعاقىىىا  
 مانةىى  فىى  الكبيىىة  المدىىاجة تؤ يىى  الىىذي الم ىى  الىىاور وبسىىب (. وولائىى  الزبىىق   إسىىعا )و ما

 اخديىىةت فقىىا للزبىىائ  المائمىى  الةىىق   ذات المندةىات تقىىاي  فىى  المسىىدمة وتعقر ىىا كةكىق،،
 .البحث مدغيةات بي  العاق  لاخدبار مائما   مياانا  

  ولائه تحقيق في الزبون إسعاد دور
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 للبحث المنهجية الخطوات: الاول المبحث
 البحث مشكلة: أولا

 مى  بين ىا الشايا  والمنافس  والدغية الدعقيا شايا  بيئ  ف  الكبية  المفة  مداجة تعم 
 العىىةو  تشىىاب  ظىى  فىى  علةىى  والمحافظىى  السىىقق، فىى  قىىا  مىىق   علىىى الحصىىقل أجىى 

 ولا  لكسىىى  دىىاجةالم سىىىع  فىى   لىىىذلك, المدىىاجة تلىىىك أعىىاا  وزةىىىا   للزبىىائ ، من ىىىا المقامىى 
 البحىىث المدىىاجة تلىىك مىى  يدعلىى  للغايىى  وصىىابا   م مىىا، امىىةا يعىىا علةىى  والمحافظىى  الزبىىائ ،

 تةىىىا المدىىىاجة  ىىىذ  ولعىىى  الغايىىى ، لدلىىىك للقصىىىقل الدسىىىقة ة  والاسىىىدةاتةةةات الأ وات، عىىى 
 بدقىىىاية تحظىىىى واجدماعةىىى ، ومعةفةىىى  وحسىىىة  عا فةىىى  بدةةبىىى  الزبىىىائ  تزوةىىىا فىىى  ضىىىالد ا
 إذا أعمال ىا، بيئ  ف  ل ا المنافس  المداجة م  غية ا ع  مدميز  الزبائ ، قب  م  واعةا 

 تصىى  الشىىةا  عملةىى  أثنىىا  والمدعىى ، الايةابةىى  المشىىاعة تقليىىا فىى  الدةةبىى   ىىذ  سىىا م  مىىا
 (. والاثار  والا ش  والةاح  والمدع  والب ة  الفة )السعا   م  حال  إلى بالزبق  

 مىى  بقضىىق  وتشخةصىى ا البحىىث، مشىى ل  مضىامي  تحايىىا فىى  تسىىاعا الأتةىى  والأسىئل 
 كمدغيىىىة وتاعمىىى  الزبىىىق ، ولا  تحقيىىى  الدىىى  المناسىىىب  الحلىىىقل وضىىى  فىىى  المسىىىاعا  أجىىى 

 .   و اف  مسدةي 
 ؟  بالسعا   المبحقثي  المدَةةَة  زبائ  شعقر ماى ما .1
 ؟ المبحقثي  للمدَةةةَ  الزبائ  ولا  تحق     .2
  ؟ ولائ  تعزةز ف  الزبق   اسعا  يقثة    .3

 

 البحث أهمية: ثانيا

 :الآت  خال م  أ ميد  البحث يسدما أ  يم  
  الاكاديمية الأهمية .1

 :الآت  خال م  العلمة  أ ميد  البحث يأخذ
 فىى  بالحااثىى  المقضىىق   ىىذا يدميىىز إذ, وولائىى  الزبىىق   إسىىعا  مقضىىق  تناولىى  .أ

 .والدعبةق  النظةي  المسدقةي  على والعةبة  المحلة  والبحقث الاراسات
 حايثىى  مقاضىة  تخى    والعةبةى  العةايةى  الم دبىات إلىى أكا يمةى   راسى  تقىاي  . 

 (. الزبق   إسعا ) وخاص  في ا حا  نق  م  تعان  الد 
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 الميدانية الأهمية .2
 البحىث مدغيىةات على الدعة  ف  ا دمام ما وإثار  المبحقثي ، المدَةةَة  حث    .أ

 .وأ ميد ما بين ما العاق  و بةع  ،(الزبق   ولا , الزبق   اسعا )
 .المبحقث المياا  ضم  ولائ  تحقي  ف  الزبق   اسعا  أثة إبةاز . 
 اكدشىا  علىى المبحىقثي  المدَةىةَة  تسىاعا الدى  المناسىب  الأ ا   تقاي  محاول  .ت

 .مش ات   وتشخة  أخعائ  

 البحث أهداف: ثالثا

 الىىىذي ولائىى ، تحقيىى  فىى  الزبىىق   اسىىعا   ور اكدشىىا   ىىق الةئةسىى  البحىىث  ىىا  إ   
 :الآتة  الفةعة  الأ اا   تحقي  على فضا ، المبحقثي  المدَةةَة  يحقق 
 عام ا م  بالسعا   المبحقثي  المدَةةَة  زبائ  شعقر  معةف  .1
 . المبحقثي  للمدَةةَة  الزبائ  ولا  اسدكشا  .2
 .  ولائ  تحقي  ف  الزبق   إسعا  تأثية ماى معةف  .3
 بىىى  سىىىدخة  مىىىا علىىىى بنىىىا    المبحىىىقثي  للمدَةىىىةَة  المقدةحىىىات مىىى  مةمقعىىى  تقىىىاي  .4

 .الثاث  الاراس  مدغيةات بي  العاق  ندائج م  الاراس 

 

 البحث فرضيات: رابعا  

 أنمىقذ  تصىمة  النظىةي  ا ار ىا ضىق  فى  البحىث لمشى ل  المن ةةى  المعالةى  تدعل 
 الحلىىىقل عىىى  تعبيىىىةا البحىىىث مدغيىىىةات بىىىي  المنع ةىىى  العاقىىى  الىىىى يشىىىية والىىىذي افدةاضىىى 
 الدىى  الفةضىىةات عنىى  وتنبثىى  البحىىث، مشىى ل  فىى  المثىىار  الدسىىاتلات عىى  للإجابىى  المقدةحىى 

 : الى اسدنا ا بني 
 مسىىدقى  وعلىىى الكلىى  المسىىدقى  علىىى) بالسىىعا   المبحىىقثي  المدَةىىةَة  زبىىائ  يشىىعة .1

 (.  فةع  بعا ك 
 . ولائ  تحقي  ف   معنقةا مةدمع  أبعا   بالال  الزبق   اسعا  يقثة .2

 :الاتة  الفةعة  الفةضةات الفةضة   ذ  م  وةدفة    
 .ولائ  تحقي  ف  الزبق     ش  لبعا معنقي  تأثية  نا،: الاولى الفةعة  الفةضة 
 .ولائ  تحقي  ف   الايةابة  المشاعة لبعا معنقي  تأثية  نا،: الثانة  الفةعة  الفةضة 
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 .ولائ  تحقي  ف  الزبق   إثار  لبعا معنقي  تأثية  نا،: الثالث  الفةعة  الفةضة 
 .ولائ  تحقي  ف  الس قل  لبعا معنقي  تأثية  نا،: الةابع  الفةعة  الفةضة 
 .ولائ  تحقي  ف  الزبق   مدع  لبعا معنقي  تأثية  نا،: الخامس  الفةعة  الفةضة 

 

 البحث ومجتمع عينة: خامسا  

 تمثىى  حىىي  فىى  كةكىىق،، ماينىى  فىى  الكبيىىة  المدىىاجة مىى  بىىأثني  البحىىث ميىىاا  تمثىى 
 وتى  الزبىائ  مى  عشقائة  عين  اخدةار ت  إذ البحث، ما  خال كاف  الزبائ  البحث مةدم 
 تقزةىىى  وتىىى  ،1المدةىىىة زبىىىائ  علىىىى وزعىىى  اسىىىدمار ( 104) من ىىىا اسىىىدمار ( 208) تقزةىىى 

 الاسىدمارات تىاقي  وبعىا الاسىدمارات، كام  اسدةجا  ت  وقا ،2المدةة زبائ  على( 104)
 المعلقمىىات فىى  نقىى  لقجىىق  للدحليىى  صىىالح  غيىىة 1المدةىىة فىى  اسىىدمارات 4 وجىىق  تبىىي 
 صىىال  فقى  اسىدمار ( 204) الاراسى  عينى  اجمىال  ذلىك علىى بنىا    لدكىق   اسىدبعا  ، تى  لىذا

 .للدحلي 
 

 البحث منهج: سادسا  

 معينىىى ، مشىىى ل  باراسىىى  يخىىىد  الىىىذي الدحليلىىى  القصىىىف  المىىىن ج البحىىىث  ىىىذا اعدمىىىا
 علىى الدعىة  ب ىا  ح ةقىا تمثىيا تمثلى  بحيىث الاراسى  مةدمى  مى  عين  أخذ على وةسدنا
 .بين ا والعاقات مدغيةات ا وبةا  وتحليل ا المش ل ، تلك

 

 البيانات جمع أداة: سابعا  

, والأولةى  الثانقةى  والمعلقمىات البةانىات، جم  ف  المدبع  العةةق     البحث أ ا   تعا
 للاراسىىى  النظىىةي  الةانىى  صىىىةاغ  فىى  الازمىى  الثانقةىىى  البةانىىات علىىى الحصىىىقل أجىى  مىى 

 مى  الاراسى  بمدغيىةات البىاحثي  اسى امات مى  للباحث تةسة ما على الاعدما  وت , وتعزةز 
 المشىى ل ، أو الحالىى  لف ىى  الأولةىى  البةانىىات لةمىى  بالنسىىب  امىىا, والأجنبةىى  العةبةىى  المصىىا ر
 بمدغيىةات المدعلقى  الاسىدبان  اسىدمار  البحىث اعدمىا فقىا عن ىا، وكافة  واضح  فكة  وتكقة 
 .الفةضةات لاخدبار احصائةا لدحليلي ا وتم ياا البحث،
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 البحث حدود: ثامنا  

 الباحىث يىدم   حدىى واضىح  حىاو  ل ىا تكىق   ا  ينبغى  علمةى   راسى  أي  إجةا  عنا
 إلىى للقصىقل يبذلى  الذي والة ا القق  تشد  عا  لضما  محا  إ ار ضم  الدحة، م 

 :يأت  بما الاراس  حاو  وتدمث , الاراس  أ اا  وتحقي  الندائج،
 المدىىاجة مىى  مدةىىةة  للاراسىى  الم انةىى  الحىىاو  شىىمل  لقىىا: الم انةىى  الحىىاو  .أ

 . حصةا كةكق، ماين  حاو  ضم  تق  الد  الكبية 
 سىقق  ,T Mall)المدةىةة  زبىائ  مى  البشىةة  الحىاو  تمثلى : البشىةة  الحىاو  . 

 الكدةونةى  الاسىدبان  خىال ومى  المدةىةة  مقىة خال م ( الاسبقع  كةكق،
 . زبق  ( 208) عا    والبالغ
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 للبحث النظري  الاطار:  الثاني المبحث
 الزبون  إسعاد: اولا  

 الزبون  إسعاد مفهوم .1
علىىى مناقشىى  الأبعىىا  ظ ىىة مف ىىق  إسىىعا  الزبىىق  فىى  الدسىىعينةات لأول مىىة  بنىىا     

ىىا مةىىالا   الزبىىق   العا فةىى  والدةةةبةىى  لاسىىد ا،، وبىىذلك أصىىب  إسىىعا   بالنسىىب  للبحىىث م م 
 كبيىة  إيىةا ات يحقى  مىا عى  المنظمى ، و ىذا الةاضى  الزبق    ق السعيا فالزبق   للمسققي ،

ا، إذ عىات ا الزبىق   تةعى  الدى  المخدلفى  عى  العقامى  ل ا، فا با م  البحىث  لعقامى سىعيا 
 لإسىىعا  ا ىى  العقامىى  البىىارز   مىى  فىى  الدعامىى  مىى  الزبىىق  وحاجاتىى  وف ىى  ثقافدىى  العقانةىى 

(. وعةفىىى  Ltifi & Gharbi, 2015: 1348) المخدلفىىى  العامىىىات الزبىىىق  تةىىىا 
(Shahrabadi & Fard 2015:414  أنىى  حالىى  تدةىىاوز الةضىىا لدحقيىى  مىىزةج مىى )

اما  تدةىىىىاوز تققعىىىىات الزبىىىىق  عىىىى  ا ا  المنىىىىدج. الابد ىىىىا  و المفاجىىىىأ  والفىىىىة ، يحىىىىاث عنىىىى
 يضىة فع  الزبائ  عناما يدلقىق  مندةىا   ر  ( بأن Desiyanti , et.at, 2018:2وةةى)

ف ىى  احدةاجىىات الزبىىائ  وتقىىاي  المزةىىا  عىى   ةةىى  الب ةىى  وةثيىىة لىىاي  يةمىى  تفىىقق تققعىىات   
. تةةبىىىىى  ايةابةىىىىى و أممىىىىىا يدققعىىىىى  الزبىىىىىائ  وجعىىىىى  كىىىىى  لحظىىىىى  مىىىىى   ىىىىىذ  العاقىىىىى  ممدعىىىىى  

( بأن  اسدةاب  عا فة  ايةابة  للغاي  ندةة  الدةىار  الايةابةى  Park, 2019:111وةةى)
( أنىى  حالىى  عا فةىى  556:2021الدىى  تدةىىاوز تققعىىات الزبىىائ . وعةفىى  )يعقىىق  و خالىىا, 

 اخلةىىى  ناتةىىى  عىىى  تةةبىىى  الزبىىىق  للمنىىىدج الدىىى  تقامىىى  المنظمىىى  وتةعىىى  الزبىىىق  منا شىىىا 
خنن ل مننا سننب  يمكنن  ععر ننز إسننعاد الزبننون اجرا يننا  ب ننن  حالننة عاط يننة  ومنن وسىىعياا. 

ايجابينة ناعجننة عن  عجربننة ابنا   المتنناجر المبحوثننة الايجابينة مننع علنم المتنناجر عجعلهنن  
 .سعداء ومبتهجي  بما عقدمه  علم المتاجر م  عروض قيمة مبهجة

 :الزبون  اسعاد منافع .2
تزوةىىىا    مىىىار، لزبائن ىىىا مىىى  خىىىال  إسىىىعا تىىىقفية منظمىىىات الاعمىىىال علىىىى تعمىىى    

إ  تحقيى  إسىعا   والدكةى ، اذ الحااثى  وةدققعىق   إيةىاب  بشى   بمندةات تةعل    يفكىةو  
ظةو  الزبىائ ، وةسىاعا المنظمى  فى  جنى  الكثيىة مى   إ را، على المنظم  يساعا الزبق  

 (Stromberg & Frisk, 2011: 8المناف  الآتة : )
 منىىىدج عىىى  الشىىىف   الايةىىىاب  الحىىىايث: والمبةعىىىات الإعانىىىات تكىىىالة  انخفىىىا   .1

 ممىىا اخىىةى  مىىة  نفسىى ا المنظمىى  مىى  وسةشىىدةو   سىىعاا ، الزبىىائ  يةعىى  المنظمىى 
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 عى  الزبىائ  مى  ايةابةى  عاقىات تحقيى  إلى وةؤ ي, الاعانات تكالة  م  يقل 
 .ب   الاتصال س قل   ةة 

 الايةابةى  تةىارب   حىقل العيبى   الفى كلمى  لنشىة عةضى  أكثىة    السعاا  الزبائ  .2
 .للمنظم  جا  زبائ  كس  على يعم  مما للآخةة 

 للعامىىىىى  ومقالةىىىىىا مخلصىىىىىا فسىىىىىة ق   سىىىىىعياا ، الزبىىىىىق   كىىىىىا  إذا: الايىىىىىةا ات زةىىىىىا   .3
 زةىا   علىى أيضىا   وسىيؤثة قبلى ، مى  الشىةا  إعىا   فةصى  مى  يزةىا و ىذا الدةارة ،
 حسىىىىا  علىىىىى السىىىىقية  حصىىىىد ا زةىىىىا   علىىىىى يىىىىنع   مىىىىا و ىىىىذا, المنظمىىىى  ربحةىىىى 

 .الآخةة  المنافسي 
 مى  الدةارةى  العامى  ملكةى  يةمى  تىز ا  مىا عا  : الأما  قةل  الاسدةاتةةة  المزايا .4

 لأجىى  كافىى  انشىىعد ا تعىىقةة علىىى المنظمىى  وتسىىاعا, السىىعاا  الزبىىائ  عىىا  زةىىا  
 .الزبائ  ولا  كس  الى يؤ ي مما مسدمة نحق على مبدكة  مندةات اندا 

 مقارنى  نفسى ا المنظم  م  البقا  يخدارو   السعاا  الزبائ : الةا  القافاي  مقاوم  .5
 .جايا  شةك  يخدارو   قا الذي  فق  الةاضي  الزبائ  م 
 علىىى المنظمىىات يحفىىز الزبىىق   اسىىعا  يحقق ىىا الدىى  العايىىا  المنىىاف  أ  الباحثىىا  وةىىةى 

 خىىال مى  الزبىائ ، نفىق  فى  والمدعى  والسىةور الب ةى  لإ خىال مدكاملى  اسىدةاتةةة  وضى 
 مققمىات في ىا تدىقافة  اخلةى  بيئى  لدكىق   الزبىق   ب ةى  مى  تزةا مدنقع  يةم  عةو  تقاي 
 .تنافسة  سعةة  وعةو  مناسب ، بأسعار ومندةات كل ا، والةفامة  والمدع  الةاح 
 :الزبون  اسعاد خطوات .3

 إسىعا  نحىق السىع  الىى الأعمىال منظمات بعض السقق  ف  الشايا  المنافس  اجبةت
 إسىعا  لدحقيى  الخعىقات مى  العايىا ف نىا، ب ى ، والاحدفىا  ولائ ى ، كسى  أجى  م  زبائن ا
 (55:2021,الاتةوش : )ومن ا الزبق ،
 .اسعا    تحقي  ف  الأولى الخعق  تعا المنظم  قب  م  الزبائ  حاجات ف    .1
 تقىام ا الدى  المدنقعى  العىةو  خىال مى  للزبىق   مدققعى  غيىة مدميز  يةم  تقاي  .2

 .المنظم 
 الزبىىق   إسىىعا  منظىىقر مىى  تفكىىة أ  المنظمىى  علىىى للزبىىائ  جايىىا  إبىىااعات تقىىاي  .3

 ولكنىىى  يدققع ىىىا لا الدىىى  بالأشىىىةا  ال ةىىىا  خىىىال مىىى , بةضىىىا  الدفكيىىىة مةىىىة  ولىىة 
 .سيدذكة ا
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 .زبائن ا اسعا  ف  تس   جايا  بابدكارات الزبائ  تزوةا .4
 علىىى قىىا ر  المنظمىى  تكىىق   لكىى : الزبىىائ  مىى  مدعىىا   اتصىىال نقىىا  علىىى الدةكيىىز .5

 كى  مى  تحىاث أ  يم ى  الدى  المخدلفى  المشى ات تعىة  ا  يةى  الزبىق   إسعا 
 .المش ات  ذ  تصحة  للمنظم  يم   وكة  اتصال ج  

 الزبون  اسعاد مبادئ .4
إرضىىائ   ، أي يدضىىم  مبىىاأ اسىىعا  الزبىىائ  تقنةىىات لدحفيىىز الزبىىائ  أكثىىة مىى  مةىىة  

الاتةىىا  نحىىق سىىعا ت   فىى  كىى  نقعىى  تلدقىى  ب ىىا المنظمىى  مىى  الزبىىق  ، والمنافسىى  العالمةىى  
، وسىةعا  وخىامات ا الشايا  ف  الققى  الحاضىة جعلى  الزبىائ  راضىي  عى  سىل  المنظمى 

  :يىأتما يميلق  إلى الدخل  عن ا والدحقل إلى غية راضي  ، مما يسدلز  الدعام  م  مىا 
(Keiningham & Vavra , 2012: 1) 

 .باسدمةار الم مق   المدسققق   ب ا يداب  الد  العةةق  ع  الكشف .1
 .الةضا تةاوز خال م  تقسةع ا على والعم  المنظم  زبائ  قاعا  زةا   .2
 القاضىىح  غيىىة ذلىىك فىى  بمىىا جمةع ىىا الأساسىىة  المدعلبىىات اكدشىىا  علىىى العمىى  .3

 .للزبائ 
 الزبىىىىائ  مىىىى  والىىىىدخل  للمنظمىىىى  الإيةابةىىىى  الزبىىىىائ  تةىىىىار  زةىىىىا   كةفةىىىى  تحايىىىىا .4

 .السلبيي 
 .المعلق  والسعا   والقلا  الشةا  تكةار م  جايا  مسدقةات على الزبائ  تحفيز .5
 :الزبون  اسعاد ابعاد .5

 واسىىدمةار إنشىىا ، فىى  تدمثىى  الدىى  الدحىىايات مىى  جملىى  اليىىق  الاعمىىال مىىايةو يقاجىى 
 الدحىايات،  ىذ  مى  الىدخل  أجى  ومى  وإسىعا   ، رضىا   وتحقي  زبائن  ، م  العاقات

 عاقىىات إقامىى  مىى  المنظمىى  تم ىى  الدىى  الزبىىق   لىىاى العقا ىىف مىى  العايىىا إثىىار  مىى  لابىىا
 إذ رضىىىا ، لزةىىىا   تققعاتىىى  تدةىىىاوز بعةةقىىى  وتلبيد ىىىا احدةاجاتىىى ، لف ىىى  الزبىىىائ  مىىى  مسىىىدمة 
 :أ م ا الأبعا  م  العايا تقافة الإسعا   رجات أعلى إلى القصقل يدعل 
 (:surpriseالدهشة) .1

صعقبىىى    رجىىى  كانىىى  م مىىىا للمنظمىى  تنافسىىىة  ميىىىز  الزبىىائ  خامىىى  فىى  يحقىى  الدميىىىز
 مى  تقاصىى  عامى  لةشىك  بةنامىج  تصميى   م  با فا تاةشى ا، الدى  السىقق  بيئى  ف  ذلك

عبىة تقىاي   معى  العاقىى  وتعزةىىز احدةامى ، وكسىى  معى  باحدةافيىى  الدعامىى  أج  م  الزبق  
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، والا شىى  تعبىىة عىى  الدغيىىةات الدىى   بنفسىى  بالققىى  يا شىى ، وةدفىىقق علىىى المنافسىىي  منىىدج
تحىىاث فىى  الةسىى  كىىالدغيةات فىى  ضىىةبات القلىى  أو معىىالات الدىىنف , أمىىا علىىى المسىىدقى 
السلقك  فددمث  م  خال تعىابية معينى  علىى القجى  كفىد  العينىي  والفى ، ورفى  الحىاجبي ، 

إلىى ارتفىا  مسىىدقةات تىؤ ي  ، فالدققعىات السىلبة دققى الفعى  لدأكيىا   ر عى  ة الا شى  بىعوت
إلىى زةىا   فدىؤ ي  أمىا الدققعىات الايةابةى ، لىاي   عا  رضىا الزبىائ  وخيبى  الأمى  والإحبىا 

، وعلىىى  ىىذا الأسىىا  تىى  تعةةىى  لإسىىعا  الزبىىائ  ا  م مىى ا  محةكىى الزبىىق ، وبىىذلك تكىىق   رضىىا
 :Anam & Faiz, 2016بعا الناتج ع  اسدخاا  مندةات غية مدققعى  )ن ا الالا ش  بأ

 الزبىىىىائ ، اندبىىىىا  بأن ىىىىا عملةىىىى  تةىىىىذ  (438:2018عبىىىىاالقا ر,  )سىىىىمة  و عةف ىىىىا(،  وة6
 أشىىةا  اسىىدعمال أو معدىىا   غيىىة أمىىاك  فىى  عا يىى  غيىىة أشىىةا  وضىى  خىىال مىى  وا دمىام  

 يصىىع  إيةىىاب  انعبىىا  تكىىقة  فىى  البعىىا  ىىذا معدىىا  ,  يسىى   غيىىة أوقىىات فىى  عا يىى  غيىىة
 تلىىك مىى  أكثىىة اسىىدةاب  تثيىىة ومثيىىة ، ما شىى  بعةةقىى  تقىىا  فكىىة  أو سىىلق، أي نسىىةان   لأ 

( إلىىى أن ىىا حالىى  44، 2018ومدققعىى ، وةشىىية )شىىن ،  ومعةوفىى   بةاةىى  بعةةقىى  المقامىى 
بىةاز عا فة ، وعقلة  يندج عن ا نمى  محىا  مى  ر و  الفعى  علىى العايىا مى  المةىالات, لإ

شىعقر مةىىال للمندةىىات المثيىىة ، وعامىى  قىىقي مب ىة يىىؤ ي إلىىى إحىىااث ضىىة  كبيىىة , وتكىىق  
وةىةى بأن ىا ، ندةة  الاخدافات بي  الا راكات، والدققعات بنا  على تةار  الزبائ  السابق 

ب ىا  ، المدققى  تقايمى  للسىقق  منىدجيعة  نق  العملة  حة  المعلقمات ع  الزبق ، فا 
 (Klingemann, 2019: 7)نا شا  اثنا  شةائ  لمندج يفقق تققعات  جع  الزبق  م

 (:positive feelingsالمشاعر ايجابية ) .2
لدحفيىىىىىىز  غالب ىىىىىىا مىىىىىىا تعسىىىىىىدخا  المشىىىىىىاعة الإيةابةىىىىىى  كاسىىىىىىدةاتةةة  تسىىىىىىقة  للمندةىىىىىىات

إ  اسدحضار المشىاعة الإيةابةى  يىؤ ي  إلىى مسىدقةات أعلىى المسد لكي  على شةائ ا، إذ 
الاسىىدثار  الفسىىيقلقجة  والاندبىىا  والدىىذكة، و ىىذا يعنىى  أ  المشىىاعة الإيةابةىى  تىىؤ ي إلىىى مىى  

تعزةىىز عقلةىى  الإيثىىار علىىى المسىىدقى  بىى  تىىذ   نحىىقوالمسىىاعا ،  مسىىدقةات أعلىىى مىى  الىىق    
اف  تىةم   أ  تكق  المشىاعة الإيةابةى  بمثابى  اسىدةاتةةة  تسىقة  ممدىاز  و ، للزبق  الفة ي 

ولكن ىىا  ,أن ىىا تزةىىا مىى  الةفامةىى ب ،شىىةا  المندةىىات الدىى  يىىد  الإعىىا  عن ىىا المسىىد لكي  إلىىى
ىىا تعىىزز  بىىي  ال ىىة  الشخصىىة  والعىىا ات الصىىايق  للبيئىى ، مثىى  إعىىا   الدىىاوةة، العاقىى  أيض 

ةبىىىاو أ  اسىىىدخاا  المشىىىاعة الإيةابةىىى  الدىىى  تعىىىزز السىىىعا   ونقعةىىى  الحةىىىا  والمدعىىى   ىىى  و 
وم  أج  القصقل إلى  ذ  الحىالات الإيةابةى  للةفامةى  أو  ،اسدةاتةةة  مناسب  لاسد ا،
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مىىى  خىىىال إثىىىار   كىىىق  لىىىاى المسىىىد لك نةىىى  لشىىىةا   ىىىذا المنىىىدجتالحفىىىا  علي ىىىا، يةىىى  أ  
(. وعةفىىىىىى  المشىىىىىاعة الايةابةىىىىىى  مىىىىى  قبىىىىىى  Hain,2017:74-75)المشىىىىىاعة الإيةابةىىىىى .

(Aknin, et. at, 2017: 4 بأن ىا )عىا    مىا  ,  الأمىاأو  قةلى قصىية إيةابةى   سىدةاب ا
إلىىىى تفاعل ىىىا مىىى  تةىىىار  أو محفىىىزات إيةابةىىى  وتعمىىى  علىىىى تعزةىىىز السىىىلق، الزبىىىائ  تنبىىى  

اسىدةاب  أكثىة عمقمةى  تقسى    ى أ  المشىاعة الإيةابةى  ، مما يعنى  المماث  ف  المسدقب 
المىىقار  الما يىى  والمعةفةىى  علىىى مىىا تىىقافة مىى  عقلةىى  الزبىىق  وتعىىزز السىىلق، الإيةىىاب  بنىىا  

 :Naami & Hezarkhani, 2018,  وةشية )لإ ار  الد اياات المسدقبلة  ،لاجدماعة وا
عملةىى  معالةىى  معلقمىىات الزبىىائ ، واسىىدةابات   السىىلقكة  فىى  بيئىى  تسىىقة  ( إلىىى أن ىىا 680

مسىدقةات  ندةةى دشىةةع   علىى إعىا   الشىةا  ل زبىائ تحايا  واف  الشةا  للب ا   المندةات
, وةعةف ىىىىىىىىا  و  مةاجعىىىىىىىى  مشىىىىىىىىاعة   اأو تفسىىىىىىىىية  ا،راك ىىىىىىىىلا يم ىىىىىىىى  إ  الدىىىىىىىى رضىىىىىىىىا    

(Nikolinakou & King, 2018: 2 بأن ىا الميىقل الفعلةى  الدى  تسىاعا المسىد لك علىى )
تنمةى  م اراتى ، وتسى ي  تفكيىة  وحى    مشى ات  بمىا تسىاعا علىى تكىقة  الىةواب  الاجدماعةىى  

الدىىى   ثيىىةاتال الممىى  خىى مسىىد لكتحفيىىز ال بشىى   أفضىى ، وتحقيىى  الأ ىىاا  عىى   ةةىى 
 .عا فةا  وإ راكةا    تؤثة على سلقك

 (:Excitementالاثارة ) .3
ف ى   ،لىاى الانسىا  ةتب  ارتبا  ىا مباشىة ا بالعملةىات الإ راكةى  والعا فةى    عا ف  تى

تىىةتب   حالىى  فسىىيقلقجة  ونفسىىة ، ، ف ىى قىىار  بشىىةة  للدفاعىى  مىى  المحفىىزات الخارجةىى  بمثابىى 
ا ، وفى  مةىال الدسىقة ، وتكىقة  المقاقىف ،الاحدفىا  بالمعلقمىات :مث  بالم ا  الأكثة تعقيا 
، يم ىى  مىى  قبىى  الزبىىق   الإعىىا ، ومىىاى اسدحسىىا  العامىى  الدةارةىى  ف ن ىىا م ةىىا  لفاعلةىى 

(. Belanche, et. at, 2014: 32) شىايا  الإثىار  أ  تشىد  اندبىا  الزبىائ  محفىزاتلل
( Anam & Faiz , 2016:3قىا عةف ىا )اخدلىف البىاحثق  فى  تحايىا مف ىق  الاثىار ، ف

بأن ا الارج  الد  يشعة ب ا الزبق  بالدشةة  والنشا  عناما يسىدخا  أشىةا  ملمقسى  وغيىة 
( بأن ىىا اسىىدةاب  فسىيقلقجة  تىىؤ ي  ورا  مةكزةىىا Yoon , 2018:492ملمقسى ، وعةف ىىا )

  زا ت الفكا ىىىى  فىىى  العاقىىى  بىىىي  الدنىىىافة الا راكىىىى  والفكا ىىى  الماركىىى ، فكلمىىىا زا ت الإثىىىار 
 ,Pham & Sunالمارك  الد  باور ا تزةا الاعةا  بالعام  الدةارةى  والمدةىة، وةىةى )

 راسىى  اسدكشىىافة  لىىة و  الفعىى  العا فةىى  علىىى مقاقىىف الاسىىد ا،، ( بأن ىىا 16 :2019
 . ا باق  لبةا  ماى قار  المندج على اثار  الزبق  تحليلو 
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 (:convenienceالسهولة ) .4
 الدةار  الإلكدةونة  على أن ا النعىاق الىذي يشىعة فةى  الزبىق   عبة  قل سال ينظة إلى

الحصىىىقل علىىىى السىىىىل  وةم ىىى   عمال،علىىىى أ  مققىىى  القةىىى  بسىىىة  وحسىىى  وسىىى   الاسىىىد
قصية ، وكذلك تكق  عملةى   فى  المبىالغ سى ل ، و ىذا سىينع   بحث ما   خالخامات وال

أيضىىا و دةىىات، وعملةىى   فىى  الأمىىقال، فىى  البحىىث عىى  المنالة ىىق  الدىى  يبىىذل ا الزبىىائ  علىىى 
علىىى المنظمىىات ف ىى  جقانىى   يةىى , فضىىا  عىى  ذلىىك تزةىىا مىى  نةىى  الشىىةا  عبىىة الإندةنىى 

لدقليىى  وقىى  اندظىىار الزبىىق   عمال اواسىىد ،الدىى  تةكىىز علىىى تسىىةة  تبنىى  الدكنقلقجةىىا سىى قل ال
مى  قبى   ن ىا مةمىق  الققى  والة ىا المبىذولمندج , وعةفى  السى قل  بأف  الحصقل على ال

  تقىق  بقضى  أ، يةى  علىى المنظمىات سىلع  الزبق  ف  الحصقل على أو شةا  خامى  أو
  .Emrich, et)عنىا ال ةىا  بالدسىقق  لدىقفية الةاحى  للزبىق   مندةىات ميىزات عنىا تقىاي  ال
al, 2015, 331) وةنظىة ، (Bogoro & Usman, 2019: 37إلي ىا علىى أن ىا ) 

 تىقفيةمى  خىال تىقفية الققى   ع  الحاج  ب ا حث فة  ك  م ا  تب الن ائة  ف   ةالعمل
، علىى المنىدج تدعل  أي ج ىا تقةةب ىا للحصىقل ولا لا تحدا باسدمةار ف  منعق   المندةات
سىىبا  الدغيىىةات الدكنقلقجةىى  فىى  القعىىا  احىىا أ (, إلىىى أن ىىاDavis, 2020 :87وةشىىية )

المناسىى   سىىدعمالقلىىقج  والايىىاف  المنظمىىات إلىىى الدحىىايث الدكن ممىىاالاندىىاج  والخىىام ، 
 تقىىىىق  بدحىىىىايث ا  المنظمىىىى  الدىىىى  .جىىىى  تحقيىىىى  راحىىىى  الزبىىىىق  لأ ،لأ وات تحليىىىى  البةانىىىىات

منصىىات ذكةىى  عبىىة  عمالتكنقلقجةىىا الاندىىا  سىىق  تحقىى  راحىى  وسىىعا   للزبىىق  عبىىة اسىىد
 ور كبيىىة فىى  قىىةار   و ىىذا لىى مىى  أي م ىىا ،  مندةىىاتال ىىاتف المحمىىقل للحصىىقل علىىى ال

 .  االمنظم  وخامات ل س عمالباسد
 :(joy)لمتعةا .5

تكمىى  فىى  تحقيىى  عنىىا الدسىىقق أو اسىىدعمال المنىىدج ن ىىا لحظىى  وجيىىز  بأ المدعىى  عةفىى 
 , Anam & Fizوةىةى )، ( Ltifi & Gharbl, 2015:1349) المدعى  والسىعا   للزبىق  

عنىا  لىى أي مىاى يشىعة الزبىق  بالسىعا   والابد ىا  فى  حالى  مىاإن ىا تعنى  أ( ب3 :2016
 إلىىىىى جسىىىىاي   رهبىىىىات مىىىى  الزبىىىىق  ورهباتىىىى  بعةةقىىىى  مخدلفىىىى ، تخدلىىىىف تىىىىقفية تفضىىىىيات

 ( إلىىى أن ىىا حالىى 208: 2017وةشىىية )الح ىىة  والحمىىام ،  ،(عقلةىى ) ب ىىا يفكىىة تفضىىيات
 عىا  علىى تىؤثة السلبة  الدى  الحالات وتقلي  المة ، زةا    ةة  ع  بالسعا   الشعقر م 

(, 384:2019معينىى ، وةبىىي  )علىى  واخىىةو ,  مندةىىات اسىىد ا، عبىىة الحةىىا  عىى  الةضىىا
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إ را، أو تةةبىى  مفيىا  بشىى   خىا  للمندةىىات الممدعى  ، وتشىىية إلىى الدةةبىى   بأن ىا المدعى 
، أو عنىىىىا المب ةىىىى  الم دسىىىىب  مىىىى  الاسىىىىدمدا  الةمىىىىال  بالأنشىىىىع  الدةفي ةىىىى  أثنىىىىا  الدسىىىىقق 

 ,Chen, et. atوةقضى  )دىاجة معينى  زةار  م عنادعقةة المشاعة الإيةابة  الاسدخاا  ل
يسىدعة   ذيالى بالةضىا والاسىدمدا  أو الشىعقرإحسا  بالارتةا  أو الفىة   ( ان ا4 :2020

الة ىىق  الدىى  تبىىذل ا  بأن ىىا( Kim & Byun, 2021, 159) ، وةىىةى المنىىدج تح ةقىى 
اقى  بىي  وتحسىي  الثقى  والالدىزا  بالع ،دةةب  ممدع  لني  رضا  بالمنظمات لدزوةا الزبائ  

 .المنظم  والزبائ 

 الزبون  ولاء: ثانيا  

 الزبون  ولاء مفهوم .1
 منظمىىىىاتم مىىىا يىىىؤ ي الىىىىى اكدسىىىا  ميىىىز  تنافسىىىىة  علىىىى ال ولا  الزبىىىائ  عىىىىاما   ايعىىى

 سىل م  المشدةة  بشةا   ا  ن  يمث  وعاإذ إخةى ف  ظ  بيئ   ينامة ة  عالة  الدنافسة , لأا
النظىىة عىى   زمنةىى  ثابدىى  بغىىض    مىىا وعامىىات تةارةىى  معينىى  لمنظمىى  مىىا خىىال  ،وخىىامات

 ، ىىىىؤلا  الزبىىىىائ  لةسىىىىقا مةبىىىىةة  علىىىىى الدبىىىىاي ف ،المندةىىىىات والابدكىىىىارات الةايىىىىا  للمنىىىىاف 
انى  الدىزا  وعة  القلا  على (. Leninkumer, 2017:451عا   الشةا ,)إ وةشاركق  ف  

 -Elias)باسىىدمةار فىى  المسىىدقب  نفسىى  ى الزبىىق  المنىىدج المفضىى  لىىا شىىةا  ب عىىا  راسىى  
Almeida, et.at, 2016 :14(  وعةفى .),الايفىا  بىالقعق  مى  ( انى  84:2018يخلىف

عىىا   شىىةا  المنىىدج إ عنىىا الزبىىائ  فىى   ا  راسىىخ ا  انىى  يمثىى  الدزامىىو  ،قبىى  الشىىةكات اتةىىا  زبائن ىىا
تعاماتى  لعامى  تةارةى  فضىلة  فى  لأ  الزبق  يعع  اأو ذا يعن   ,المفض  ف  المسدقب 

. وةىىىةى خىىىةى أو عامىىى  تةارةىىى  أخىىىةى أو شىىىةك  معينىىى   و  الدعامىىى  مىىى  شىىىةك  منافسىىى  أ
(Park,2019:112  بأنىى ،)نشىىة كلمىى  الفىى  العيبىى ، فضىىا  عىى   الارجىى  الدىى  يىىد  عنىىا ا

بأنىى   (Narvanen,et.at,2020: 826تمسىىك الزبىىق  بالعامىى  الدةارةىى . كمىىا عةفىى  )
مندةىا معينىا  مى  سلسىل  مى  سىلقكةات الشىةا  الدى  تفضى  يةابةى قاقىف الامةمقع  م  الم

 إجرا ينا وم  خ ل منا سنب  يمكن  ععر نز ولاء الزبنون  على المندةات الأخةى المنافسى .
علننا التجننار   المتَجننرَ   بالتعامننه معهمننا باسننتمرار بننناء   ابننا   ننن  التننزام راسنن  لنند ب 

ونشنننر ةلمنننة الفننن  الطيبنننة ل خنننر   عننن   امنننومنتجاعه لننند ه  منننع المتَجنننرَ   السنننابقة
 . المتجر  
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 :الزبون  ولاء منافع .2
ت د  المنظمات بش   مدزايا بالزبائ  المخلصي  للعام  الدةارة  بسب  المناف  الدى  

وتخىا   ، قةلى  نسىبة امىا  تدةاك  المناف  المدحقق  م  القلا  على ماى و  ،يحقق ا للمنظمات
  المنىاف  المحققى  تظ ىة رثار ىا إ إذ  أ اا  المنظم  الد  تنىدج العامى  الدةارةى  وتة ز ىا

الإيةابةىىى  بشىىى   مباشىىىة علىىىى منافىىىذ الدقزةىىى  بشىىى   خىىىا  بسىىىب  تقاصىىىل   المباشىىىة مىىى  
 .ومعةفد   باوافع  ومقاقف  ، وكذلك سلقك  الشةائ  ، و ق تدقةج ل ذ  العقام  ،الزبق  

 (:(Yoo & Bai,2013,167ولا  الزبق  م  خال النقا  الآتة   مناف  ياةم   تحاو 
 جايىا  تةارةى  عامى  نحىق الزبىائ  تقجى  فى  فانخفىا  :المنافسني  من  الحماينة .1

 فىى  المنافسىىي  مىى  ومندةات ىىا المنظمىى  لحمايىى   ىىق الحالةىى  للعامىى  ولائ ىى  بسىىب 
 .السقق 

 .رئةس  كشةةك المنظم  إلى وةنض  المندةات الزبق   يشدةي  :المتكرر الشراء .2
 يىىنع   ممىىا الزبىىائ  عىىا  زةىىا   إلىىى الزبىىق   ولا  يىىؤ ي :السننوقية الحصننة ا ننادة .3

 .للمنظم  السقية  الحص  على إيةابا  
 الأمىا  قةلى  عاقات تعقةة ف  يساعا الزبائ  ولا  :الزبا   مع الع قات عطو ر .4

 ل ى  والصىاق الىقلا  مى  معىي  نىق  ضىق  فى  علي ىا والحفىا  الزبىائ  مى  للمنظم 
 الزبىىىىىائ  فىىىىىأ ، ذلىىىىىك عىىىىى  فضىىىىىا   ، الآخىىىىىةة  المنافسىىىىىي  إلىىىىىى الانةىىىىىذا  وعىىىىىا 

 السىلع  علىى الحصىقل أجى  مى  المىال مى  المزةىا لىاف  اسىدعاا  علىى المخلصق  
 .المقام  الخام  أو

 : الزبون  ولاء أنواع .3
 المعىىايية وتخدلىف تخدلىف، ومعىايية  الىىقلا  أنىقا  أ ( 89-88: 2018, يخلىف) يىةى 

 وبىىىةامج اسىىىدةاتةةةات، اخدةىىىار خىىىال مىىى  الىىىقلا  معىىىايية وتحىىىا  الىىىقلا ، أنىىىقا  تحىىىا  الدىىى 
 مع ىىى ، الدعامىى  تسىى ي  أجىىى  مىى  وذلىىك الزبىىىائ   عاقىىات إ ار  قبىى  مىىى  تسىىدعم  مائمىى 
 الزبىىق   وميىى  بالمنظمى ، الارتبىىا  بارجىى  يدعلى  أحىىا ما ماةىىارة ، خىال مىى  الىىقلا  وةحىا 

 شىىىةا  أجىىى  مىىى  المنظمىىى  إلىىىى الزبىىىق   ذ ىىىا  بدكىىىةار يىىىةتب  والآخىىىة مىىىا، عامىىى  لاخدةىىىار
 (7)الش   ف  والمقضح . اخدةار ا إلى ميل  وماى مندةات ،ا
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 تكةار الشةا 

 المققف

 منخفض مةتف 

 ولا  كام  ولا  ح ةق  ققي 

 عا  وجق  ولا  ولا  زائف ضاة 

 الزبون  ولاء انواع( 7) الشكه
Source: Lamppu, J. (2021). The Role of Emotional Attachment in the 

Creation of True Brand Loyalty, Master's thesis, Faculty of Social 

Sciences and Business Studies, University of Eastern Finland. 

  (Lamppu, 2021:8: )للولاء الأعية يمك  التمييز بي  الأنواع (7) م  خ ل الشكه
 ي ىىق   وقىىا الشىةا ، بدكىىةار يقىق  لا لكنىى  عالةى  مقاقىىف الزبىىق   لىاى ي ىىق  : ةنام  ولاء 

 أ  بىى  وحىىا  الزبىىق   رهبىى  علىىى بنىىا  اتخىىاذ  يىىد  لا الشىىةا  قىىةار أ  ذلىىك فىى  السىىب 
 أو ب ثىة ، المنىدج تىقافة عىا  أو القىةار،  ىذا علىى بى  المحةعىي  قبى  مى  تىأثيةا    نالك
 لىىىىاى أساسىىىة  حاجىىى  يشىىى   لا المنىىىدج كىىىق   أو الزبىىىق   لىىىاى الشىىىةائة  القىىىق  ضىىىعف
 .الزبق  

 خىىىال مىىى  يدةجم ىىىا العامىى  نحىىىق ققةىىى  مقاقىىىف يملىىك الزبىىىق   إ  : الحقيقننني النننولاء 
 كىىىى  إلةىىىى  تسىىىىعى الىىىىذي المةغىىىىق   ىىىىق النىىىىق  و ىىىىذا, الشىىىىةا  بعملةىىىى  المدكىىىىةر ال ةىىىىا 

 مىا خىال مى  ومندةات ىا للمنظمى  الدىةوةج بقظةفى  يققمىق   الزبائ  ف ؤلا , المنظمات
 تلبىى  أ  اسىىدعاع  المندةىىات  ىىذ  أ  وكةىى  الةيىىا ، تةىىارب   عىى  للآخىىةة  يققلقنىى 
 . وحاجات   رهبات  

 يقىىق  ذلىىك مىى  لكنىى  العامىى  اتةىىا  ضىىاة  مققفىىا   الزبىىق   لىىاى ي ىىق  : الزا نن  الننولاء 
 أمىىا  المداحىى  البىىاائ  قلىى  ذلىىك فىى  السىىب  ي ىىق   وقىىا العملةىى ،  ىىذ  وتكىىةار بشىىةائ ا،
 .العام  اسدعمال ع  الزبق   يدحقل حدى تقجا إ  ما الذي الزبق  

 للعامىىى ، الزبىىىق   يميىىى  لا عنىىاما الضىىىاة  الارتبىىىا  مىىى  حالىى  يمثىىى  : النننولاء عننندم 
 اتةىىىا  السىىىلب  الميىىى   ىىىذا ورا  الأسىىىبا  وتدعىىىا  شىىىةائ ا، علىىىى يقىىىا  لا لىىىذلك وندةةىىى 
  ىىذا وفىى  الدسىىقة ة ، الاتصىىالات ضىىعف ل ىىا أو الماركىى  ال ةمىى  كانخفىىا  العامىى 
 للمىال  ىارا البىةامج  ىذ  وتعىا الزبائ ، ولا  وبةامج سةاسات إتبا  م  جاوى  لا النق 

  . والة ا
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 للبحث الميداني الاطار:  الثالث المبحث
 البحث متغيرات عجاه المبحوثي  الافراد اجابات عرض: اولا  

 SPSSالبةنىامج الإحصىائ  ) عمالقا  الباحىث بى جةا  تحليى  وصىف  للبةانىات باسىد
Ver.22 والانحةافىىات الماةارةىى   ،(، وذلىىك ب ىىا  الدعىىة  علىىى يىىة  المدقسىىعات الحسىىابة

علىىى وأ نىىى يةمىى  الدىى  تقضىى  خصىىائ  مدغيىىةات الاراسىى  وفقىىا  لآرا  المسدقصىى  مىىن  ، أ و 
 (.15)وكان  الندائج كما  ق مقض  بالةاول 

 راء المستقصا منه (: نتا ج التحليه الوصفي لآ1الجدول )

 المتغير الوسيط: 
 اسعاد الزبون 

 عالي %75.4 0.73 3.77 اولا : الدهشة
 عالي %82.8 0.58 4.13 الايجابية ثانيا :المشاعر

 عالي %77.4 0.69 3.86 ثالثا : الاثارة
 عالي %82.3 0.68 4.11 رابعا : السهولة

 عالي %80.8 0.68 4.04 المتعة خامسا :
 عالي %79.7 0.57 3.98  الاجمالي

 عالي %78.2 0.77 3.90 اولا: اعادة الشراء المتغير التابع: ولاء الزبون 
 عالي %78.8 0.71 3.94 ثانيا: ةلمة الف  
 عالي %68.5 0.77 3.42 ثالثا: حساسية السعر 
 عالي %71.1 0.72 3.55 رابعا: سلوك الشكو   

 عالي %74.2 0.57 3.71  الاجمالي
 (SPSSبالاعدما  مخةجات البةنامج الإحصائ  ) ا المصار: الةاول م  إعاا  الباحث

  :يأت  ما يدض ( 1) الةاول وم 
 مى  عال   مسدقى  وجق  المدةةة  م  من   المسدقصى الزبائ  أكا:الزبق   إسعا  .اولا  
 شىب  وبشى   مبنةى  كانى  السىعا    ىذ  أ  وأكىاوا, المدَةةَة  م  الدسقق  عملة  ف  السعا  
 وأخيىىىةا   الأثىىىار  ثىىى  المدعىىى  ثىىى  السىىى قل  يلةىىى  أساسىىى  بشىىى   الإيةابةىىى  المشىىىاعة مىىى  مدسىىى 

 الافىىىةا  إجابىىىات فىىى  اتسىىىاق ووجىىىق   النسىىىبة ، والأ مةىىى  الحسىىىاب  القسىىى  بالالىىى  الا شىىى ،
 .الزبائ  لاى السعا   ووجق  الحساب  القس  مقثقية  يؤكا مما من   المسدقصى
 عىال   مسىدقى  وجىق  علىى مىن   المسدقصىى الزبىائ  اجابىات أكىات: ق  الزب ولا . ثانيا  

 الزبىق   ولا  لمدغيىة المةتفعى  النسىبة  والأ مة  الحسابة  الأوسا  بقاق  للمدةةة  القلا  م 
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 الحىىقار مى  أساسى  بشى   نابعىا   كىا  الزبىىق   ولا  أ  علىى أكىاوا إذ الأربعى ، ولأبعىا   ك ى 
 أ  ووجىا السىعة، حساسىة  واخيىةا   الشى قى  سىلق، ثى  الشىةا  إعىا   يلةى ( الف  كلم ) الشفقي 
 للأبعىىىا  تشىىىدد ا وعىىىا  الىىىقلا   وافىىى  حىىىقل مىىىن   المسدقصىىىى الزبىىىائ  ررا  فىىى  اتسىىىاقا    نىىىا،
 . ك   الزبق   ولا  ولمدغية الاربع 

  فرضيات اختبار: ثانيا  

    : دي رئةس دي تضمن  الفقة  فةضي
يشعة زبىائ  المدةىةة  المبحىقثي  بالسىعا   )علىى المسىدقى  :ولاالفرضية الر يسة الا 

( One Sample T Test) عمالتى  الاخدبىار باسىد .الكل  وعلى مسدقى ك  بعا فةعى ( 
 .(2لاخدبار الفةوقات المعنقة  ف   ذ  الفةضة ، كما  ق مبي  ف  الةاول )

 الزبون  لإسعاد المعنو ة الفروقات مستو   اختبار(: 2) الجدول
 (.Sigالمعنوية ) درجة الحرية (Tقيمة ) الابعاد المتغير

 اسعاد الزبون 

 000. 203 15.09 اولا : الدهشة

 000. 203 27.66 ثانيا : المشاعر الايجابية

 000. 203 17.89 ثالثا : الاثارة

 000. 203 23.22 سهولةرابعا : ال

 000. 203 21.59 المتعة خامسا :

 000. 203 24.54 الاجمالي 

 (SPSSبالاعدما  مخةجات البةنامج الإحصائ  ) ا المصار: الةاول م  إعاا  الباحث
لىىىاى المدىىىاجة لدحقيىىى  اسىىىعا   ا( معنقةىىى  ف ىىىذا يىىىال علىىىى أ   نىىىا، تقج ىىىTبمىىىا أ  )

 .الزبائ ، علة  تقب  الفةضة  الةئةس  الثانة 
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 .ولائ  تحقي  ف  الزبق   لإسعا  معنقي  تأثية  نا، :الثانية الر يسة الفرضية
 الزبىىق   ولا  لدقىىاية بسىىة  خعىى  انحىىاار معا لىى  صىىةاغ  تىى  الفةضىىة   ىىذ  لاخدبىىار 
 .الدأثية اخدبار ندائج يظ ة( 3) والةاول الزبق ، إسعا  بالال  ك  

 ولا   عحقي  في الزبون  إسعاد لت ثير الانحدار عحليه نتا ج(: 3) الجدول

 الأبعا 
معامل 

 الانحدار

(β) 

 (Tقيمة )

(Sig.) 

 (Fقيمة )

(Sig.) 
(2R) 

(2R) 

 المعدل

 77. إسعاد الزبون 
17.13 

(0.000) 

293.57 

(0.000) 
.59 .59 

 (SPSSبالاعدما  مخةجات البةنامج الإحصائ  ) ا المصار: الةاول م  إعاا  الباحث
 :يأت  ما( 3) الةاول م  يدبي 

( و ىى  معنقةىى  عنىىا 293.57( بلغىى  )F ةمىى  )فثبىىات نمىىقذ  معا لىى  الانحىىاار  .1
، ممىا يىال علىى إم انةى  تقىاية ولا  الزبىق  بالالى  إسىعا  (0.000)مسىدقى  لالى  

 الزبق ، وةؤكا صح  نمقذ  معا ل  الانحاار.
(، عنىىا T( )17.13بلغىى  يةمىى  )و ثبىىات معنقةىى  معىىامات انحىىاار إسىىعا  الزبىىق   .2

معنقةى  تىأثية إسىعا  الزبىق  فى  تحقيى   اتممىا يؤكىا ثبى(0.000)مسدقى معنقةى  
 ولائ . 

( βتشية يةم  معامى  الانحىاار ) إذ، (0.77)(= βبلغ  يةم  معام  الانحاار ) .3
 إيةابة  الدأثية. إلى

(، ممىىا يىىىال علىىى أ  إسىىعا  الزبىىىق  0.59)(= R2بلغىى  يةمىى  معامىىى  الدحايىىا ) .4
ق . وبنا   على مىا م  الدغيةات الد  تحاث ف  ولا  الزب( 0.59)تفسة ما نسبد  

 سب  تقب  الفةضة  السا س .
 :فةضةات فةعة    خمس  يدفة  ع   ذ  الفةضة  

 .ولائ  تحقي  ف  الزبق     ش  لبعا معنقي  تأثية  نا، :الاولا الفرعية الفرضية
 ك ى  الزبىق   ولا  لدقىاية بسىة  خعى  انحاار معا ل  صةاغ  ت  الفةضة   ذ  لاخدبار 
 .الدأثية اخدبار ندائج يظ ة( 4) والةاول الزبق ، اسعا  ابعا  كأحا الزبق     ش  بالال 
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 ولا   عحقي  في الزبون  دهشة بعد لت ثير الانحدار عحليه نتا ج(: 4) الجدول
 معامل الانحدار الأبعا 

(β) 

 (Tقيمة )

(Sig.) 

 (Fقيمة )

(Sig.) 

(2R) (2R) 

 المعدل

 67. دهشة الزبون 
13.08 

(0.000) 

171.17 

(0.000) 
.45 .45 

 (SPSSبالاعدما  مخةجات البةنامج الإحصائ  ) ا المصار: الةاول م  إعاا  الباحث
 :يأت  ما( 4) الةاول م  يدبي   
( و ىى  معنقةىى  171.17( بلغىى  )F  يةمىى  )إثبىىات نمىىقذ  معا لىى  الانحىىاار إذ  .1

بالالىى  ، ممىىا يىىال علىىى إم انةىى  تقىىاية ولا  الزبىىق  ( 0.000)عنىىا مسىىدقى  لالىى  
 بعا   ش  الزبق ، وةؤكا صح  نمقذ  معا ل  الانحاار.

(، T( )13.08بلغىىى  يةمىىى  ) فقىىىاثبىىىات معنقةىىى  معىىىامات انحىىىاار   شىىى  الزبىىىق   .2
معنقةى  تىأثية بعىا   شى  الزبىق   ات، ممىا يؤكىا ثبى(0.000)عنىا مسىدقى معنقةى  
 ف  تحقي  ولائ . 

( βتشية يةم  معامى  الانحىاار ) إذ، (0.67)(= βبلغ  يةم  معام  الانحاار ) .3
 إيةابة  الدأثية. إلى

(، ممىىىىا يىىىىال علىىىىى أ  بعىىىىا   شىىىى  R2( =)0.45بلغىىىى  يةمىىىى  معامىىىى  الدحايىىىىا ) .4
مى  الدغيىةات الدى  تحىاث فى  ولا  الزبىق . وبنىا    (0.45)الزبق  يفسة ما نسبد  

 على ما سب  تقب  الفةضة  الفةعة  الاولى.
 فىى  للزبىىق   الإيةابةىى  المشىىاعة لبعىىا معنىىقي  تىىأثية  نىىا، :الثانيننة الفرعيننة الفرضننية

 .ولائ  تحقي 
 ك ىى ، الزبىىق   ولا  لدقىىاية بسىىة  خعىى  انحىىاار معا لىى  صىىةاغ  تىى  الفةضىىة   ىىذ  لاخدبىىار
 .الدأثية اخدبار ندائج يظ ة( 5) والةاول للزبق ، الإيةابة  المشاعة بالال 

 ولا   عحقي  في للزبون  الإيجابية المشاعر بعد لت ثير الانحدار عحليه نتا ج(: 5) الجدول
 معامل الانحدار الأبعا 

(β) 

 (Tقيمة )

(Sig.) 

 (Fقيمة )

(Sig.) 

(2R) (2R) 

 المعدل

المشاعر 
 الايجابية

.60 

10.68 

(0.000) 
114.19 

(0.000) 
.36 .36 

 (SPSSبالاعدما  مخةجات البةنامج الإحصائ  ) ا المصار: الةاول م  إعاا  الباحث
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 :يأت  ما( 5) الةاول م  يدبي 
( و ىى  معنقةىى  114.19( بلغىى  )F  يةمىى  )إثبىىات نمىىقذ  معا لىى  الانحىىاار إذ  .1

، ممىىا يىىال علىىى إم انةىى  تقىىاية ولا  الزبىىق  بالالىى  (0.000)عنىىا مسىىدقى  لالىى  
 بعا المشاعة الإيةابة  للزبق ، وةؤكا صح  نمقذ  معا ل  الانحاار.

( Tبلغىىىى  يةمىىىى  )و ثبىىىىات معنقةىىىى  معىىىىامات انحىىىىاار المشىىىىاعة الإيةابةىىىى  للزبىىىىق   .2
معنقةىى  تىىأثية بعىىا  ات، ممىىا يؤكىىا ثبىى( 0.000)(، عنىىا مسىىدقى معنقةىى  10.68)

 المشاعة الإيةابة  للزبق  ف  تحقي  ولائ . 
( βتشية يةم  معامى  الانحىاار ) إذ، (0.60)(= βبلغ  يةم  معام  الانحاار ) .3

 إيةابة  الدأثية.على 
(، ممىىا يىىىال علىىى أ  بعىىا المشىىىاعة R2( =)0.36بلغىى  يةمىى  معامىىى  الدحايىىا ) .4

مىىى  الدغيىىىةات الدىىى  تحىىىاث فىىى  ولا  ( 0.36)الإيةابةىىى  للزبىىىق  يفسىىىة مىىىا نسىىىبد  
 الزبق . وبنا   على ما سب  تقب  الفةضة  الفةعة  الثانة .

 .ولائ  تحقي  ف  الزبق   ر إثا لبعا معنقي  تأثية  نا، :الثالثة الفرعية الفرضية
 الزبىىق   ولا  لدقىىاية بسىىة  خعىى  انحىىاار معا لىى  صىىةاغ  تىى  الفةضىىة   ىىذ  لاخدبىىار 
 .الدأثية اخدبار ندائج يظ ة( 6) والةاول الزبق ، إثار  بالال  ك  

 ولا   عحقي  في الزبون  إثارة بعد لت ثير الانحدار عحليه نتا ج(: 6) الجدول
 معامل الانحدار الأبعا 

(β) 

 (Tقيمة )

(Sig.) 

 (Fقيمة )

(Sig.) 

(2R) (2R) 

 المعدل

 63. اثارة الزبون 
11.55 

(0.000) 

133.46 

(0.000) 
.39 .39 

 (SPSS) الإحصائ  البةنامج مخةجات بالاعدما  الباحثا  إعاا  م  الةاول: المصار
 :يأت  ما( 6) الةاول م  يدبي  
( و ىى  معنقةىى  133.46بلغىى  ) (F  يةمىى  )إثبىىات نمىىقذ  معا لىى  الانحىىاار إذ  .1

، ممىىا يىىال علىىى إم انةىى  تقىىاية ولا  الزبىىق  بالالىى  (0.000)عنىىا مسىىدقى  لالىى  
 بعا إثار  الزبق ، وةؤكا صح  نمقذ  معا ل  الانحاار.

(، عنىا T( )11.55بلغى  يةمى  ) فقىاثبات معنقة  معامات انحاار إثىار  الزبىق   .2
معنقةىى  تىىأثية بعىىا إثىىار  الزبىىق  فىى   ات، ممىىا يؤكىىا ثبىى(0.000)مسىىدقى معنقةىى  
 تحقي  ولائ . 
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( βتشية يةم  معامى  الانحىاار ) إذ، (0.63)(= βبلغ  يةم  معام  الانحاار ) .3
 إيةابة  الدأثية. إلى

(، ممىا يىال علىى أ  بعىا إثىار  الزبىق  R2( =)0.39بلغ  يةم  معام  الدحايىا ) .4
لا  الزبق . وبنا   على مىا م  الدغيةات الد  تحاث ف  و  (0.39)يفسة ما نسبد  

 سب  تقب  الفةضة  الفةعة  الثالث .
 .بالال  ولائ  تحقي  ف  الس قل  لبعا معنقي  تأثية  نا، :الرابعة الفرعية الفرضية

 الزبىىق   ولا  لدقىىاية بسىىة  خعىى  انحىىاار معا لىى  صىىةاغ  تىى  الفةضىىة   ىىذ  لاخدبىىار 
 .الدأثية اخدبار ندائج يظ ة( 7) والةاول الزبق ، الس قل  بالال  ك  

 ولا   عحقي  في السهولة بعد لت ثير الانحدار عحليه نتا ج(: 7) الجدول
 معامل الانحدار الأبعا 

(β) 

 (Tقيمة )

(Sig.) 

 (Fقيمة )

(Sig.) 

(2R) (2R) 

 المعدل

 64. السهولة
11.88 

(0.000) 

141.16 

(0.000) 
.41 .41 

 (SPSSبالاعدما  مخةجات البةنامج الإحصائ  ) ا المصار: الةاول م  إعاا  الباحث
 :يأت  ما( 7) الةاول م  يدبي 

( و ىى  معنقةىى  141.16( بلغىى  )F  يةمىى  )إثبىىات نمىىقذ  معا لىى  الانحىىاار إذ  .1
، ممىىا يىىال علىىى إم انةىى  تقىىاية ولا  الزبىىق  بالالىى  (0.000)عنىىا مسىىدقى  لالىى  

 ر.بعا راح  الزبق ، وةؤكا صح  نمقذ  معا ل  الانحاا
(، عنىىىا T( )11.88بلغىىى  يةمىىى  ) فقىىىا السىىى قل ثبىىىات معنقةىىى  معىىىامات انحىىىاار  .2

فى  تحقيى   السى قل معنقةى  تىأثية بعىا  ات، مما يؤكا ثب(0.000)مسدقى معنقة  
 ولائ . 

( βتشية يةم  معامى  الانحىاار ) إذ، (0.64)(= βبلغ  يةم  معام  الانحاار ) .3
 إيةابة  الدأثية. إلى

 السىىى قل (، ممىىىا يىىىال علىىىى أ  بعىىىا R2( =)0.41دحايىىىا )بلغىىى  يةمىىى  معامىىى  ال .4
م  الدغيةات الد  تحاث ف  ولا  الزبق . وبنا   على مىا ( 0.41)يفسة ما نسبد  

 سب  تقب  الفةضة  الفةعة  الةابع .
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 .ولائ  تحقي  ف  الزبق   مدع  لبعا معنقي  تأثية  نا، :الخامسة الفرعية الفرضية
 الزبىىق   ولا  لدقىىاية بسىىة  خعىى  انحىىاار معا لىى  صىىةاغ  تىى  الفةضىىة   ىىذ  لاخدبىىار 
 .الدأثية اخدبار ندائج يظ ة( 8) والةاول الزبق ، مدع  بالال  ك  

 ولا   عحقي  في الزبون  متعة بعد لت ثير الانحدار عحليه نتا ج(: 8) الجدول
 معامل الانحدار الأبعا 

(β) 

 (Tقيمة )

(Sig.) 

 (Fقيمة )

(Sig.) 

(2R) (2R) 

 المعدل

 70. متعة الزبون 
14.13 

(0.000) 

199.68 

(0.000) 
.49 .49 

 (SPSSبالاعدما  مخةجات البةنامج الإحصائ  ) ا المصار: الةاول م  إعاا  الباحث
 :يأت  ما( 8) الةاول م  يدبي  
( و ىى  معنقةىى  199.68( بلغىى  )F  يةمىى  )إثبىىات نمىىقذ  معا لىى  الانحىىاار إذ  .1

، ممىىا يىىال علىىى إم انةىى  تقىىاية ولا  الزبىىق  بالالىى  (0.000)عنىىا مسىىدقى  لالىى  
 بعا مدع  الزبق ، وةؤكا صح  نمقذ  معا ل  الانحاار.

(، عنىا T( )14.13بلغى  يةمى  ) فقىاثبات معنقة  معامات انحاار مدع  الزبق   .2
معنقةىى  تىىأثية بعىىا مدعىى  الزبىىق  فىى   ات، ممىىا يؤكىىا ثبىى(0.000)مسىىدقى معنقةىى  
 تحقي  ولائ . 

( βتشية يةم  معامى  الانحىاار ) إذ، (0.70)(= βيةم  معام  الانحاار )بلغ   .3
 إيةابة  الدأثية. إلى

(، مما يال علىى أ  بعىا مدعى  الزبىق  R2( =)0.49بلغ  يةم  معام  الدحايا ) .4
م  الدغيةات الد  تحاث ف  ولا  الزبق . وبنا   على مىا ( 0.49)يفسة ما نسبد  

 . امس سب  تقب  الفةضة  الفةعة  الخ
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 والمقترحات الاستنتاجات:  الرابع المبحث
 الاستنتاجات: اولا  

 مىى  تسىىقق   عنىىا عىىال   اسىىعا  مسىىدقى  وجىىق  الاراسىى  عينىى  المدةىىةة  زبىىائ  أكىىا .1
 الإيةابةى  المشاعة م  مدس  بش   مبن  الإسعا   ذا أ  على وأكاوا المدةةة ،

 القسىى  بالالىى  الا شىى ، وأخيىىةا   الإثىىار  ثىى  المدعىى  ثىى  السىى قل ، يلةىى  أساسىى  بشىى  
 المدةىىىةة  ا  علىىىى ققةىىىا    لىىيا   تععينىىىا الندةةىىى  و ىىذ  النسىىىبة ، والا مةىىى  الحسىىاب 
 علىىى ايةابىا   يىنع   الىىذي الأمىة, الدسىقة  عملةى  أثنىىا  لزبائن مىا الإسىعا  يحققىا 
 .العقة  الماى على ولائ   وتعزةز رضا  ، تحقي 

 بالمشىىىىىاعة الصىىىىىل  ذات والدشىىىىىخة  القصىىىىىف ندىىىىىائج فىىىىى  جىىىىىا  مىىىىىا علىىىىىى بنىىىىىا  .2
 مىىىى  اتفىىىىاق نسىىىىب  أعلىىىىى علىىىىى حصىىىىل  الايةابةىىىى  المشىىىىاعة أ  تبىىىىي  الايةابةىىىى ،
  ى  الإيةابةى  المشىاعة ا  يدضى  ذلىك ضىق  وف  الاراس ، عين  الزبائ  اجابات
 اسىىىدةاتةةة  بمثابىىى  الإيةابةىىى  فالمشىىىاعة الزبىىىق ، اسىىىعا  لدحقيىىى  الةئةسىىى  السىىىب 
 الةفامةىىى  مسىىىدقى  تةفىىى  الدىىى  المندةىىىات شىىىةا  إلىىىى الزبىىىائ  تىىىاف  ممدىىىاز ، تسىىىقة 
 .عنا  

 الزبىائ  اجابىات مى  مةتبى  ثىان  على الزبق   إسعا  أبعا  أحا الس قل  بعا حص  .3
 خىىال ومىى  النسىىبة ، والا مةىى  الحسىىاب  القسىى  يةمىى  بالالىى  وذلىىك الاراسىى ، عينىى 
 السىى قل  عامىى  لدىىقفة بقسىىع   مىىا كىى  يبىىذلق   المدةىىةة  ا  اتضىى  الندةةىى   ىىذ 

 مىا والةاحى , القصىقل وسى قل , والبحىث, الدسىقق  فى  السى قل  تحقيى  عبىة للزبائ 
 . وولائ   بالزبائ  الاحدفا  على تأثية ل ا الأنقا  و ذ  البة ، بعا

 يحققىىىا  المدَةىىىةَة  أ  علىىىى اغلىىىب   اتفىىىاق الاراسىىى  عينىىى  الزبىىىائ  اجابىىىات كشىىىف  .4
  ا  المدةىة ا ار  تعىا إذ وبعىا ا، الدسىقة  عملةى  اثنىا  ل   المدع  م  عالة  نسب 
 جسىىاي   رهبىىات مىى  تخدلىىف بةهبىىات الزبىىق   تىىزو  لكقن ىىا للسىىعا  ، أساسىىا   المدعىى 
 مندةىىىات اسىىىد ا، عنىىىا بىىىالمة  يشىىىعة الزبىىىق   يةعىىى  وبمىىىا عقلةىىى ، رهبىىىات إلىىىى

 .معين  وخامات
 الزبىىائ  إجابىات أ  بالإثىىار  المدصىل  الدشىخة  القصىىف ندىائج خىىال مى  يدضى  .5

 الاراسى  عينى  المدةىةة  ا  يعنى  ممىا عالةى ، نسىبة  وبأ مة  الاتفاق نحق اتة  
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 لإثىىىىار  معةوفىىىى ، تةارةىىىى  عامىىىىات ذات وخىىىىامات مندةىىىىات تقىىىىاي  علىىىىى يعمىىىىا 
 .المندةات تلك شةا  نحق و فع   الزبائ 

 حقىى  البعىىا  ىىذا أ  علىىى  لىىيا   الا شىى  فقىىةات علىىى الزبىىائ  إجابىىات ندىىائج قىىام  .6
 ا  علىىى القىىقل يم ىى  وبىىذلك الإسىىعا ، أبعىىا  اجمىىال  بىىي  مىى  اتفىىاق نسىىب  نىىىأ 

 علىىى سىىلبا ذلىىك يىىؤثة إذ مدقاضىى ، نحىىق علىىى الا شىى  بعنصىىة ي دمىىا  المدَةىىةَة 
 . للزبق   مدقق  غية  ق ما تقاي 

 الىى الزبىق   ولا  مدغيىة علىى الاجابىات بأجمىال  المةتبعى  الاراسى  ندىائج تقصل  .7
 عى  واضىحا   تصىقرا تععينىا الندةةى  فدلىك للمدةةة ، القلا  م  عال   مسدقى  وجق 
 علىىىى للزبىىائ  الىىقلا  و الإسىىىعا  تحقىى  وخىىامات مندةىىات تقىىىاي  فىى  المدةىىة قىىار 
 .مم ن  ما  لأ قل ب   الاحدفا  على ذلك ينع   مما سقا ،

 المدَةىةَة  فى  ولائ  تحقي  ف  الزبق   لإسعا  معنقي  تأثية  نا، ا  الندائج اثبد  .8
 .المبحقثي 

 المقترحات: ثانيا  

 احدةاجىات ف ى  عبىة ا ىااف ما ضىم  الزبىق   اسىعا  تضمي  المدةةة  على ينبغ  .1
 وذلىىىك تققعىىىات  ، تفىىىقق  بعةةقىىى  ل ىىى  وتقىىىايم ا والخىىىامات المندةىىىات مىىى  الزبىىىائ 
 فى  والمفاجىأ  والفىة  بالسىعا   يشىعةو    وجعل ى  للزبىائ  ايةابة  فع  ر   سةحق 

 .المندج تةةب  او اسدعمال لحظات م  لحظ  ك 
 الزبىىائ  تىىاف  تسىىقة  اسىىدةاتةةة  بقصىىف ا الزبىىائ  عنىىا الإيةابةىى  المشىىاعة تعزةىىز .2

  ور ا الايةابةى  المشاعة تؤ ي إذ اسعا   ، مسدقى  تةف  الد  المندةات شةا  إلى
ىىا وسىىةع ا  ممىىا للزبىىق ، والسىىلقكة  المعةفةىى  الفعىى  ر و  بىىي  العاقىى  شىىة  فىى  م م 
 تىىافع   والدىى  الزبىىائ  لىىاى مسىىبق ا المقجىىق   الايةابةىى  المشىىاعة جىىذ  الىىى يىىؤ ي
 . المدةةة  ف  المندةات اقدنا  الى

 السى قل  عامى  لدقفية المدةةة  ف  الحايث  الالكدةونة  الدقنةات تقظة  م  لابا .3
 المدةىىىىة  اخىىىى  للمندةىىىىات الكدةونىىىى   ليىىىى  اسىىىىدعمال فىىىىا  تسىىىىقق  ، عنىىىىا للزبىىىىائ 
 خىال مى  الدعىة  عى  فضا المندةات، الى القصقل س قل  م  الزبق   سةم  
 الدقنةىىىات تعىىىا إذ والسىىعة، والةىىىق   الكمةىى  حيىىىث مىى  المندةىىىات علىىى الىىىالي   ىىذا

  الىىى القصىىقل مىى  الزبىىائ  يم ىى  الاسىىدخاا  وسىى   وحسىىةا   بسىىةعا   اسىىلقبا   الحايثىى 
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 تكىىةار نةىى  مىى  وةزةىىا يبىىذلقن ا الدىى  الة ىىق  مىى  يقلىى  ممىىا وقىى  بأقصىىة المندةىىات
 . الزبق   لاى الشةا 

 والعملةىى  والنفسىة  العا فةىى  الةقانى  مى  الزبىىق   مدعى  عامى  علىىى الدةكيىز ينبغى  .4
  اخى  المدعى  فىا  الايةابةى ، نحىق الزبىق   سىلق، لدغييىة كاف  بالمندةات المةتبع 
 والسىعا   بىالمة  يشىعة تةعلى  خامى  او سىلع  للزبىق   يىقفة عنىاما تدحقى  المدةة
 .والخام  السلع  تلك اسدعمال عنا

 معةوفى  تةارة  عامات ذات جايا  وخامات مندةات تقاي  المدةةة  على ية  .5
 المدةىةة  يةعى  ممىا شىةائ ا، نحق و فع   الزبائ  عقا ف لإثار  محلةا او عالمةا
 .المحلة  البيئ  ف  الدسقق  مةال ف  رائاي 

 المدةىة ا  لبةىا  والاعىا  الدىةوةج عنىا تقظةفى  ينبغى  م ما عنصةا الا ش  تعا .6
  ةةى  عى  وذلىك, وسعا     ش  اكثة وتةعل  الزبق   تققعات تفقق  مندةات يقا 

 للزبىىىق   وتقايمىىى  عنىىى  والاعىىىا  المنىىىدج اندىىىا  عنىىىا جايىىىا  ابااعةىىى  افكىىىار تبينىىى 
 . تققعات  تفقق  بعةةق  لةسدعمل 

 وخىامات مندةىات تقىاي  عبىة العقةى  الامىا علىى الزبىائ  رضا كس  على العم  .7
 يم ىى   ىىذا فكىى  البةىى ، بعىىا مىىا خىىامات تقىىاي  مىى  مناسىى ، وبسىىعة الةىىق   عالةىى 
 .سقا  حا    على والةا  الحاليي  الزبائ  ولا  ني  م  المدةة
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 :الملخص
 ا البحىىىث بشىى   رئةسىىى  إلىىى معةفىى   ور إسىىىعا  الزبىىق  فىىى  تحقيىى  ولائىىى ، ىىذي ىىا  
وة ىىا  البحىىث الد عىىة   البحثىى ,  سىىلقب أالمىىن ج القصىىف  الدحليلىى  فىى   ا واعدمىىا الباحثىى
 واتسىىاقا   تىىأثية إسىىعا  الزبىىق  الىىذي يقلىىا  المدَةىىةَة  المبحىىقثي  فىى  تحقيىى  ولائىى ، علىىى مىىاى

سىا  لمشى ل  الاراسى  الحالةى  دسىاتل الةئةسى  الآتى  يم ى  أ  يشى   الأال   م  مىا تقىا  فى
 ؟ الزبق   يؤثة إسعا  الزبق  الذي يقلا  المدةَةَة  ف  تحقي  ولا و ق:    

والدى  تى   ،ت  اعدما  مةمقع  م  الفةضةات الد  عالة  المقضق  م  جقانبى  كافى 
 كىأ ا   ،مى  خىال اسىدمار  الاسىدبةا حصائة  للبةانىات المةمعى  إوسائ   دعمالاخدبار ا باس

رئةسىى  لةمىى  البةانىىات ذات الصىىل  بالةانىى  الميىىاان  عىى  الأفىىةا  المبحىىقثي , وقىىا اخديىىةت 
 إذ تىىىىى  تقزةىىىىى الاراسىىىىى   لإجىىىىىةا  كةكىىىىىق، ماينىىىىى  فىىىىى  كبيىىىىىة مدىىىىىاجة الال زبىىىىىائ عينىىىىى  مىىىىى  

مقعىى   وتىى  الاعدمىىا  علىىى مة ( اسىىدمار  من ىىا صىىالح  للدحليىى ,204اسىىدمار  كانىى  )(208)
 وتحليل ىىىىىا لمعالةىىىىى  البةانىىىىىات والمعلقمىىىىىات الإحصىىىىىائة سىىىىىالي   وات والأمدنقعىىىىى  مىىىىى  الأ

فىى  عملةىى  اسىىدخةا    ( AMOS: Ver. 20) و(SPSS.V.23) البةنىىامج باسىىدعمال
  .الندائج

عينىى   م ا)أكىىا زبىىائ  المدةىىةة  أ لىىى مةمقعىى  مىى  الاسىىدنداجات إوتقصىىل  الاراسىى  
  ىذا الإسىعا وأكىاوا علىى أ   ،مى  المدةىةة  عنىا تسىقق   عىال  اسعا  وجق  مسدقى البحث 

ثى  المدعى  ثى  الإثىار   سى قل مبن  بش   مدس  م  المشاعة الإيةابة  بش   أساس  يلة  ال
و ىىذ  الندةةىى  تععينىىا  لىىيا  ققةىىا   خيىىةا  الا شىى ، بالالىى  القسىى  الحسىىاب  والا مةىى  النسىىبة ،أو 

 مىىا أثنىىا  عملةىى  الدسىىقة , الأمىىة الىىذي يىىنع   علىىى ا  المدةىىةة  يحققىىا  الإسىىعا  لزبائن
علىىىىىى  واعدمىىىىا ا   .(.ايةابىىىىا  علىىىىى تحقيىىىى  رضىىىىىا  ، وتعزةىىىىز ولائ ىىىى  علىىىىى المىىىىىاى العقةىىىى 

 لي ىا الاراسى , قىىام  مقدةحىات منسىةم  مى   ىذ  الاسىىدنداجاتإالاسىدنداجات الدى  تقصىل  
  احدةاجىىات )ينبغىى  علىىى المدةىىةة  تضىىمي  إسىىعا  الزبىىق  ضىىم  أ ىىااف ما عبىىة ف ىى أ م ىىا

ر   الزبىىائ  مىى  المندةىىات والخىىامات وتقىىايم ا ل ىى  بعةةقىى  تفىىقق تققعىىات  ، وذلىىك سىىةحق  
كىىى  لحظىىى  مىىى    ىىى   يشىىىعةو  بالسىىىعا   والفىىىة  والمفاجىىىأ  فىىى زبىىىائ  وجعلايةابةىىى  للفعىىى  

 .لحظات اسدعمال او تةةب  المندج(
 الزبون  ولاء, الزبون  إسعاد :المفتاحية الكلمات
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Abstract: 
This study mainly aims to present the role of customer happiness in 

achieving loyalty, and the researcher adopted the descriptive analytical 

approach in his research method. The basis for the problem of the current 

study is: Does the customer happiness generated by the two stores affect 

the achievement of customer loyalty? 

A set of hypotheses was adopted that dealt with the subject from all its 

aspects, which were tested by using statistical means for the data collected 

through the questionnaire form as a main tool for collecting data related to 

the field aspect of the individuals investigated. A sample of supermarket 

customers in the city of Kirkuk was chosen to conduct the study. Several 

(208) were distributed  questionnaires, (204) of them were valid for 

analysis, and a variety of statistical tools and methods were relied on for 

data and information processing and analysis using the program 

(SPSS.V.23) and (AMOS: Ver. 20) in the process of extracting the results. 

The study reached a set of conclusions, the most important of which is 

(the customers of the two stores, the study sample, confirmed the 

existence of a high level of happiness when they shop from the traffickers, 

and they confirmed that this happiness is based on a consistent basis of 

positive emotions, followed by ease, then fun, then excitement, and finally 

surprise, in terms of the arithmetic mean and relative importance, This 

result gives us strong evidence that the two stores achieve happiness for 

their customers during the marketing process, which is positively reflected 

on achieving their satisfaction and enhancing their loyalty in the long 

run.). Based on the conclusions reached by the study, proposals were 

made that are consistent with these conclusions, the most important of 

which is (the merchants should include the happiness of the customer 

within their goals by understanding the customers’ needs of products and 

services and providing them to them in a way that exceeds their 

expectations, and this will achieve a positive reaction for customers and 

make them feel happy, joy and surprise in every One of the moments of 

using or trying the product). 

Keywords: customer happiness, customer loyalty 


