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 الملخص:

إن التطووور اللووالت للتسووويي اللسوول يبووير إلووت بووىوم علوور جديوود فووت مجووال التسووويي  

ح فيووول اللوووواس العموووإ للعموووات إحووود  اسوووترا يجيات و قنيوووات هووواا العلووور الوووا  ستلوووب

التسووووييه   ووودا الدراسوووة الوووت ايووواس و لليووول الووودور الوسوووي  لجوووودة العدموووة المدركوووة 

 مثلوووود وحوووودة فوووول العااووووة بوووويس مل ووووىات التسووووويي اللسوووول وولات العميوووول بالمطوووواع   و

وكنتوووواكت  ثوووواا مطوووواع ا ماكدو الوووودزالمعاينووووة فوووول العمووووات المتووووردديس علووووت فووووروع 

وبيتووىا هوود لاو  ووا مووس أاوودو مطوواع  الوجبووات السووريعة المنبووضة حووول العووال   با  ووافة 

لىيوووادة عووودد فروع وووا فوووت ملووور وفوووت القووواهرة بالتلديووود مموووا يتووويح ال ر وووة ل فوووراد موووس 

( اااموووة 863اوووواا  الاستقلوووات اللووواللة للتلليووول   معتلووولأ اكمووواكس لىيار  وووا  وبل ووود

اللموووإ والتووواوص والبلووور موووس أهووو   أن(  وأكووودت النتووواا  %29بنسوووبة اسوووتجابة اووودرها  

مل وووووىات التسوووووويي اللسووووول  وووووضثيرا علوووووت ولات العميووووول فوووووت المطووووواع  ملووووول البلوووووث  

ا وسووويطاا جىاياوووا فووول زيوووادة اووووة العااوووة  واهميوووة جوووودة العدموووة المدركوووة ك  وووا  وووادج دورا

 الطردية القاامة بيس التسويي اللست وولات العميله 

Abstract: 

Sensory marketing is considered as one of the recent concepts in the 
field of marketing, which has no earlier interest from researchers. The 
current development of sensory marketing indicates the emergence 
of a new era in the field of marketing in which the five senses of 
customers will become one of marketing strategies.  

The study aims to measure and analyze the role of perceived service 
quality on the relationship between sensory marketing incentives and 
customer loyalty. Study sample is 368 customers of restaurants under 
research; McDonald's, Kentucky and Pizzahut since its branches 
increase in Egypt. So, it provides the opportunity for individuals to 
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visit. Results confirmed that touch, taste and sight are the most 
important stimuli of sensory marketing influencing customer loyalty in 
the restaurants. Perceived service quality plays a partial mediating 
role in increasing the strength of the direct relationship between 
sensory marketing and customer loyalty. 

 

 :المقدمة-1

حووودا  طوووور هااووول فوووت عوووال  التسوووويي مموووا أد  إلوووت البلوووث عوووس أف ووول     

وأسوووورع الطوووورص لجوووواا العموووواته فبا  ووووافة إلووووت ا عا ووووات التلي ىيو يووووة 

وا عا ووووات الموجووووودة فووووت الجرااوووود وعلووووت الموااوووو  ا لاترو يووووة حوووواول 

المسوووووواون لالوووووي عااوووووة بووووويس العموووووات والمنتجوووووات عوووووس  ريوووووي إدرا  

ا  سوووووا ية لتل يوووووى حوووووواس المسوووووت ل  وموووووس هنوووووا بووووودأ   وووووور المبووووواعر 

  الوووووواج ي وووووودا إلووووووت إثوووووورات Sensory Marketingالتسووووووويي اللسوووووول 

عمليووووة ا درا  للسوووول  فووووت السوووووص بليووووث  ثيوووور المبوووواعر ا يجابيووووة حووووول 

المنوووت  و بوووج  العموووات لبووورااله ويعتبووور العامووول اككثووور أهميوووة فوووت مجوووال 

د مووووس المسووووتقبات اللسووووية مثوووول التسووووويي اللسووووت هووووو   عيوووول أكبوووور عوووود

البلوووور والسووووم  والبوووو  واللمووووإ والتوووواوص  بالنسووووبة للمبووووتريس الملتملوووويسه 

وكوووال  اسوووتعداو اللووووافى للللوووول علوووت ردود أفعوووال إيجابيوووة  كموووا يعتبووور 

 أسوووواس الر ووووا اللسووووت الووووا  يلعووووت دورا هامووووا فووووت اوووورارات البوووورات

(Grzybowska,et,al.2013)ه 

ت للتسووووويي اللسوووول يبووووير إلووووت بووووىوم علوووور هوووواا وإن التطووووور اللووووال    

جديوود فووت مجووال التسووويي  هوواا العلوور الووا  ستلووبح فيوول اللووواس العمووإ 

للعمووووات إحوووود  اسووووترا يجيات و قنيووووات التسوووووييه فوووواليوو  وبسووووبت زيووووادة 

المنافسوووة بووويس البوووركات وزيوووادة الووووعت والمعرفوووة أ وووبح العموووات ي  ووولون 

ةه وفوووووت هووووواه اللالووووول  فووووو ن شووووورات السووووول  والعووووودمات ذات الجوووووودة العاليووووو

البووووركات والماسسووووات لووووس يمان ووووا البقووووات إذا لوووو   ووووتماس مووووس لالووووي ولات 

 العمات العاص ب اه 

واحووووودا موووووس أهووووو   Customer Loyaltyويعووووود م  ووووووو ولات العموووووات     

عواموووول  جووووام أ  من مووووةه حيووووث أن العديوووود مووووس المن مووووات  سووووتمد جووووىتا 

وكوووال  يووواد  ولات العموووات إلوووت  كبيووورا موووس أرباح وووا موووس عماا وووا اكوفيووواته

ار  ووواع معووودل الاحت وووا  بوووالعمات والنجوووام المسوووتمر ل عمووواله لوووال  يجوووت 
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عنوووود  بوووو يل أ  من مووووة أن يووووت  التركيووووى لوووويإ فقوووو  علووووت جوووواا العمووووات 

 للمرة اكولت ولاس أي ا علت  طوير عااة  ويلة اكمد مع  ه 

التووت  قوودم ا لعماا وووا وعنوودما  ىيوود المنبووضة موووس جووودة السوول  والعووودمات     

لتجوووواا عووووددا كبيوووورا موووون    يقووووارن العمووووات بوووويس  واعووووا     جوووواه العدمووووة 

المقدموووة وبووويس موووا يدركو ووول موووس جوووودة هووواه العدموووة  وهوووو موووا يطلوووي عليووول 

  هPerceived Service Qualityة ملطلح جودة العدمة المدرك

 يووورات المجتمووو  الملووور  فوووت ال تووورة اكلايووورة الاثيووور موووس المت ليواجووو     

الثقافيوووة والاجتماعيوووةه من وووا  ووواهرة الاابوووال علوووت  نووواول الطعووواو بالعوووار  

فوووت مطووواع  الوجبوووات السوووريعة أو فوووت المطووواع  التقليديوووةه اكمووور الوووا  أد  

إلووووت  ىايوووود عوووودد المطوووواع  لمواج ووووة زيووووادة الطلووووت  وبالتووووالت زيووووادة حوووودة 

علووووت المنافسووووة بيوووون  ه كمووووا  ىايوووود ا تبووووار ساسوووول المطوووواع  التووووت  للوووول 

حقوووص امتيوواز مووس شووركات أجنبيووة للعموول  لوود عاما  ووا  وسوويطر  ا علووت 

حلووووة كبيوووورة مووووس السوووووص الملوووور ه ويرجوووو  ذلوووو  لتميووووى ا دارة القاامووووة 

علوووت المطوووواع  اكجنبيووووة فووووت أسوووواليت المنافسوووة الناجلووووة  كمووووا أ  ووووا  متلوووو  

لابووورات  سوووويقية مت وووردة  وأسووواليت جيووودة للراابوووة الماليوووة  با  وووافة إلوووت 

 ل ا علت مواا  متميىةهحلو

 للاووووول  لتوووووا  المن موووووات اللديثوووووة إلوووووت  بنوووووت م  ووووووو التسوووووويي اللسووووو   

 سووتطي  التووضثير علووت عماا ووا ولالووي عااووة ار بووا   ويلووة اكموود مووس أجوول 

 لقيوووووي الوووووولات والوووووربح والاسوووووتمراريةه وحيوووووث يت وووووح م  ووووووو التسوووووويي 

  الملليوووة  المطووواع  اكجنبيوووة عوووس المطووواع لببوووال أكبووور فووو هوأبعووواد لاللسووو

ملوور سوووا يسوواه  ببووال  لالمطوواع  اكجنبيووة العاملووة فوو لفوو ن التطبيووي فوو

  ويووووت  الو ووووول إلووووت معلومووووات  ووووليلة و نبوووواات أكثوووور داووووة لأكبوووور فوووو

 طبيوووي البلوووث علوووت ثاثوووة موووس هووواه المطووواع  المو ووولة وهوووت ماكدو الووودز 

وكنتووواكت وبيتوووىا هووود لاو  وووا موووس أاووودو مطووواع  الوجبوووات السوووريعة المنبوووضة 

العووووال   با  ووووافة لىيووووادة عوووودد فروع ووووا فووووت ملوووور وفووووت القوووواهرة حووووول 

 بالتلديد مما يتيح ال ر ة ل فراد مس معتللأ اكماكس لىيار  اه

و  ووووودا الدراسوووووة الوووووت ايووووواس و لليووووول الووووودور الوسوووووي  لجوووووودة العدموووووة 

المدركوووووة فووووول العااوووووة بووووويس مل وووووىات التسوووووويي اللسووووول وولات العميووووول 

يووووي هوووواا ال وووودا مووووس لاووووال الاتبووووار   وسوووويت   لقبالمطوووواع  ملوووول البلووووث

 فروض الدراسة كما سيت ح مس السطور القادمةه

 الإطار المعرفي لمتغيرات الدراسة: -2

 التسويق الحسي:        2/1

 عوووددت التعري وووات التوووت  ناولووود م  ووووو  مفهووووم التسوووويق الحسوووي: 2/1/1

علووووت أ وووول  (Lindstrom,2005)التسوووويي اللسووووت  فقوووود عرفووول ليندسووووتروو 

تبووووووواا كووووووول جوا وووووووت اللوووووووواس العمسوووووووة لاسوووووووتعدام ا ك وووووووراض ""اك
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علووووت أ وووول  (Yoon&Park,2012)التسووووويي""ه بينمووووا عرفوووول يووووون وبووووار  

"" ضكيوووووود الا طباعووووووات اللسووووووية التووووووت عووووووادة مووووووا  لوووووواحت الاسووووووتجابات 

العا  يوووة المثلوووت  حوووداا   يووورات فوووت السووولو  البوووراات""ه وعرفووول  يموووا 

" طبيووووووووي التقنيووووووووات علووووووووت أ وووووووول " (Neema&Bapna,2015)وبابنووووووووا 

التلليليوووة فوووت الجمووو  بووويس اسوووتعداو المنب وووات اللسوووية مثووول البلووور والسوووم  

واللموووإ والبووو  والتووواوص  موووس أجووول  طووووير العاموووات التجاريوووة القويوووة التوووت 

لا  نسووووت مووووس ابوووول العميوووول وبنووووات عااووووات أف وووول وبالتووووالت  عىيووووى ولات 

العمووووووووات والاحت ووووووووا  ب وووووووو ""ه كمووووووووا عرفوووووووول جرزيبوسوووووووواا و لاوووووووورون 

(Grzybowska&et.al,2013)  علووووووووت أ وووووووول ""أكثوووووووور أداه اسووووووووترا يجية

 سووووويقية فعالوووول فووووت التووووضثير علووووت لابوووورات العمووووات اللسووووية حيووووث  تمثوووول 

و ي ت ووووا فووووت  وجيووووة اللوووووافى للووووواس المتلقووووت  مووووس أجوووول إ جوووواز عمليووووة 

علوووت أ ووول  Neema&Bapna.2012)البووورات""ه واووود عرفووول  يموووا وبابنوووا  

ت اعووول بووويس اللوووواس موووس أجووول  ل يوووى عااوووة ""التلووومي  ال وووادا و بووور ال

العمووووات موووو  العامووووة التجاريووووة  و عىيووووى ا لووووال عووووا  ت دااوووو  مووووس أجوووول 

 لسووووويس العمليوووووة البووووورااية والوووووولات للعاموووووة التجاريوووووة""ه بينموووووا عرفووووول 

(Latasha et.al,2016)   علوووووت أ ووووول "" طبيوووووي التسوووووويي الم يووووود الوووووا

 مس الربح""هيعطت للبركات فر ة حقيقية لتلقيي أالت ادر 

ومووون  وووعر التعريفوووات السوووابقة يم ووون  حديووود اهوووم م ايوووا التسوووويق الحسوووى 

 والتى  تلخص فى النقاط التالية: 

التسوووويي اللسوووت يعتمووود ببوووال كامووول علوووت إثوووارة حوووواس ا  سوووان  -

 العمسةه

 ياثر علت ا درا  واللا  والسلو  للعميله -

 جوووووارا يعووووود أداه اسوووووترا يجية  سوووووويقية فعالووووول فوووووت التوووووضثير علوووووت  -

 العمات اللسيةه 

 يوفر للبركات ال ر ة لتلقيي أالت ادر مس الربح للمنت ه -

 يساه  ببال كبير فت  لسيس العملية البرااية والولات للماركةه -

 وبناء على كل ما سبق يم ن  بني  عريف التسويق الحسي على انه: 

ة مثووول " طبيوووي التقنيوووات التلليليوووة فوووت الجمووو  بووويس اسوووتعداو المنب وووات اللسوووي

البلوووور والسووووم  واللمووووإ والبوووو  والتوووواوص  مووووس أجوووول  طوووووير العامووووات 

التجاريوووة القويوووة التوووت لا  نسوووت موووس ابووول العميووول  وبنوووات عااوووات أف وووله 

 وبالتالت  عىيى ولات العمات والاحت ا  ب  "

 



5 
 

 قياس التسويق الحسي:  2/1/2

التسووووويي اللسوووول هووووو  وووووع مووووس التسووووويي الووووا  يوووواثر علووووت موووودركات      

سووولوكيات العموووات موووس لاوووال مجموعووووة موووس المل وووىات التوووت ل وووا  ووووضثير و

بووواللأ اكهميوووة علوووت اللوووواسه فالتسوووويي اللسووول يتاوووون موووس لاموووإ مل وووىات 

 تمثووول فوووت إثوووارة اللوووواس الببووورية العمسوووة وهوووت البلووور والسوووم  والبووو  

واللموووإ والتووواوص  ولاووول موووس هووواه اللوووواس مل ىا  وووا التوووت  سوووتعدو لجووواا 

مثووووول مل وووووىات حاسوووووة البلووووور فوووووت اكلووووووان ودرجوووووة العمووووواته فموووووثا  ت

السووووطوع والتلوووومي  البووووارزه فووووت حوووويس  تملووووور مل ووووىات حاسووووة السووووم  

حوووول اللووووت ودرجتووول ولعووول موووس أبرزهوووا الموسووويقته أموووا مل وووىات حاسوووة 

البووو  فتووور ب  براالوووة العطوووور دالاووول المتجووور أو راالوووة المنتجوووات   سووو ا إذا 

ات حاسووووة اللمووووإ بالليو ووووة كووووان ل ووووا راالووووة مثوووول الطعوووواوه و وووور ب  مل ووووى

والنعومووة ودرجوووة اللووورارةه أمووا مل وووىات حاسوووة التوواوص فتتمثووول فوووت الموووااص 

المميوووووووى و ووووووور ب  هووووووواه اللووووووواس ببوووووووال كبيووووووور باللوووووووناعات ال ااايوووووووةه 

(Erenkol& AK, 2015)ه 

و تنوووووع هوووواه المل ووووىات فووووت اسووووترا يجيات مناسووووبة  بعووووا لاحتياجووووات      

سوووووة التوووووت  واج  ووووواه فيوجووووود موووووس البوووووركات ودواعوووووت اسوووووتعدام ا والمناف

اعتمووود فوووت دراسوووتل علوووت مل وووى واحووود فقووو  موووس مل وووىات التسوووويي اللسوووت 

ه ويوجووود موووس (Spence & Wang, 2015)وهوووو السوووم  مثووول دراسوووة 

 ;Hultén, 2009) اعتموود علووت مل ووىيس فقوو  علووت سووبيل المثووال دراسووة 

Shaed et al., 2015)  التوووت اعتمووودت علوووت مل وووىات بعووود  السوووم

 Pentz) وهنووا  مووس أعتموود علووت ثاثووة مل ووىات مثوول دراسووة والبلووره 

& Gerber,2013)  حيوووث  ناولووود السوووم  والبلووور والبووو ه والاثيووور موووس

اعتمووودوا علوووت العمسووووة مل وووىاته وأي وووا فووووت هووواا البلوووث يووووت   1البووواحثيس

 استعداو المل ىات العمسةه

  Sight البصر 2/1/2/1

 وول عمليووة بنووات وعووت يعوورا التسووويي عووس  ريووي حاسووة البلوور علووت أ      

وإدرا  العميووول  لوووو المنوووت  أو العاموووة التجاريوووة عوووس  ريوووي  قووول البوووركة 

 ,.Hultén et al)للووور  ا وهويت ووا للعمووات مووس لاووال حاسووة البلوور 

ه كموووا يعتبووور التسوووويي عوووس  ريوووي حاسوووة البلووور اككثووور اسوووتعداما (2009

ريووووةه فووووت التسووووويي  والعنلوووور الم وووويمس فووووت لالووووي الوووووعت بالعامووووة التجا

                                                            
1 (Sulaiman et al.,2012; Hinestroza& James,2014; Hussain,2014; Shabgou& 
Daryani,2014; Bansal& Kumar,2016; Hassan&Iqbal ,2016; Guzel& Dortyol,2016; 
Latasha et al., 2016 
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لوووال  يجوووت التركيوووى علوووت الالاتيوووار المناسوووت كلووووان وأشووواال المنتجوووات لموووا 

ل ووووا مووووس  ووووضثير علووووت حمووووات التووووروي  والمبيعووووات ف ووووت الطريقووووة اكولووووت 

لتلديووود ال ويوووة والتموووايىه حيوووث  ووور ب  العديووود موووس العاموووات التجاريوووة بلوووون 

ن معوووويس لسوووو ولة ح وووولا و وووواكر العمووووات ل ووووا مثوووول ار بووووا  كوكوووواكولا بوووواللو

 ه (Latasha et al., 2016)اكحمر 

أن حاسوووووة البلووووور ل وووووا  وووووضثير  (Hussien,2014)وأ  ووووورت دراسوووووة     

 & Shabgou)كبيووور علوووت عموووات مطووواع  كنتووواكت  وأشوووارت دراسوووة 

Daryani, 2014)  أي وووا إلوووت أن البلووور هوووو الج ووواز اللسوووت المسووويطر

موووووس الا لوووووالات  %38واككثووووور اسوووووتعداما فوووووت التسووووووييه فوووووضكثر موووووس 

 لتجارية وعمليات التسويي  ت  مس لاال حاسة البلرها

 ,Chandrasekaran & Chandraskar)وأثبتووووود دراسوووووة      

أن حاسووووة البلوووور  وووواثر علووووت الواوووود الووووا  يق ووووية العميوووول فووووت  (2016

المطعووووو   حيوووووث  سوووووتعدو المطووووواع  ألووووووان وأ ووووووات و وووووور ومللوووووقات 

يبوووعره أن  ورسوووومات معتل وووة موووس شوووض  ا جعووول العميووول فوووت موووىا  جيووود مموووا

هوواا الماووان أف وول مووس  يووره وهوواا مووا يل ووىه لق ووات واوود أ ووول بدالالووله 

حيوووث أشوووارت أي وووا  (Latasha et al., 2016)وا  قووود مع وووا دراسوووة 

إلووت أن حاسووة البلوور هووت عاموول مسوويطر وم وو  فووت لالووي العامووة التجاريووة 

وفوووت  وليووود لابووورة للعمووواته و و ووولد هووواه الدراسوووة إلوووت أن حاسوووة البلووور 

ير كبيوووور علووووت شوووورات العمووووات والعبوووورة فووووت المنتجووووات والعوووودمات ل ووووا  ووووضث

 والعامات التجاريةه

لووووال  فوووو ن  لوووو  العواموووول ال اموووول المتمثلووووة فووووت البووووعارات والت ليوووولأ      

واللوووووون والتلووووومي  والبوووووال الجوووووااا يماوووووس أن  اوووووون   جوووووا اسوووووترا يجيا 

واووود  لتعىيوووى و قووودي  اللوووورة المطلوبوووة عوووس المنوووت  فوووت أذهوووان المسوووت لايسه

ياوووون للمل وووىات البلووورية أي وووا ردود فعووول عا  يوووة با  وووافة إلوووت ل ووود 

الا تبووواهه وموووس الم ووو  أن  احووولا أن العموووات يتوووضثرون بوووالمل ىات البلووورية 

ببوووال مباشووور ابووول معرفوووة أ  معلوموووات عوووس المنوووت  سووووات كا ووود سووولبية أو 

 ه (Shabgou & Daryani, 2014)إيجابية 

  Hearing السمع   2/1/2/2

( التسووويي عووس  ريووي Shaed et al., 2015عوورا شوويد وزمووا ه       

حاسوووووة السوووووم  بض ووووول اسوووووتعداو المووووواثرات اللوووووو ية التوووووت  نطوووووو  علوووووت 

مجموعووووة موووووس الرمووووووز والموسووووويقت والل ووووة للتوووووضثير إيجابيوووووا علوووووت البي وووووة 

 المليطة بالعميله  
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( علووووت أ وووول عمليووووة الاتووووىال المبوووواعر Hulten, 2013كمووووا عرفووووة       

دود ال عوووول العا  يووووة  ف ووووو وسوووويلة لجوووواا العميوووول بطوووورص معتل ووووة لبنووووات ر

للتووووضثير علووووت إدراكووووة واللالووووة المىاجيووووة لوووول للتووووضثير علووووت بنووووات اللووووورة 

( Hulten et al., 2009الاهنيوووة للعاموووة التجاريوووة لديوووله وا  وووي معووول  

موووس حيوووث كوووون التسوووويي عوووس  ريوووي حاسوووة السوووم  ملووودرا  ل ووواو العميووول 

 ت والموسيقت م  مباعر العماتهمس لاال   اعل اللو

 Krishna et al., 2016; Latasha et)فووت حوويس ا  ووي كووا مووس      

al., 2016)   علووت أن التسووويي عووس  ريووي حاسووة السووم  هووو اللووافى الووا

يلتوول أهميووة كبيوورة فووت التووضثير علووت اللالووة المىاجيووة للعميوول با  ووافة إلووت 

ير علوووت    ووويات وسووولو  اسوووت راص العميووول  كموووا    ووور أهميتووول فوووت التوووضث

 العمات وكال  عادات البرات العا ة ب  ه 

ويووووت  التسووووويي عووووس  ريووووي حاسووووة السووووم  مووووس لاووووال ا عا ووووات  يوووور     

المرايووووة مثوووول إعا ووووات ا ذاعووووة  كمووووا يسووووتعدو فووووت ا عا ووووات المرايووووةه 

ويعتبووووور اسوووووتعداو الموسووووويقت موووووس اكدوات ال اموووووة لمسوووووتعدمت التسوووووويي 

 ووضثير مباشوور علووت ذهووس العميوول وإعووادة  وواكر الرسوواال  اللسوول لمووا ل ووا مووس

المر بطووووة بالعامووووة التجاريووووة والتعاموووول مع وووواه فالموسوووويقت بض واع ووووا التووووت 

 سوووومع ا فووووت ال نووووادص والمطوووواع  والسوووووبر ماركوووود يمان ووووا أن  وووواثر علووووت 

 ه (Krishna et al., 2016)مىاج  والواد الا   ق يل فت الماان 

لتسوووويي عوووس  ريوووي حاسوووة السوووم  ي ووودا إلوووت ويت وووح مموووا سوووبي أن ا     

  ي ووووووة البي ووووووة المليطووووووة بالعميوووووول لوووووورب  الموسوووووويقت بووووووالمنت  أو العدمووووووة 

المقدموووة  لموووا ل وووا موووس  وووضثير علوووت موووىا  العميوووله وكوووال  يماوووس لللووووت 

  ييووور العوووادات البووورااية للعموووات حيوووث يلعوووت اللووووت الملووواحت للطعووواو 

المنوووووت  وكوووووال  درجوووووة  دورا رايسووووويا فوووووت زيوووووادة إدرا  العميووووول لجوووووودة

 ه(Krishna, 2012)استجابتل للمنت  

 Smell الشم  2/1/2/3

يووور ب  التسوووويي عوووس  ريوووي حاسوووة البووو  ببوووال وثيوووي ب ثوووارة عوا ووولأ      

العموووات  حيوووث  ل وووى الوووروااح أجوووىات معينوووة موووس المووو  مسووو ولة عوووس بنوووات 

و ل يوووووى الوجووووودان والوووووااكرةه فووووواك لأ الببووووورية يمان وووووا  لديووووود و ووووواكر 

راالووووة وربط ووووا بووووالمنت   بمووووا يوووووفر المنووووا  ا يجووووابت المل ووووى  18888

لجووووواا اك تبووووواة  لوووووو العاموووووة كموووووا يووووواد  إلوووووت زيوووووادة رفاهيوووووة العموووووات 

 Hulten et al.,2009; Krishna, 2012; ه وفوووت  وووناعة الموووواد)

ال ااايووة  عتبوور حاسووة البوو  هووت اككثوور شوو رة واسووتعداما فووت التسووويي ف ووت 

العموووات فوووت جميووو  الامووواكس العارجيوووة المليطوووة  سووواه  فوووت الو وووول إلوووت 



8 
 

بالعميوووله فعلوووت سوووبيل المثوووال   قووووو ملوووات الوووبس بتلموووي  حبووووا الوووبس 

دالاووول الملووول موووس أجووول ا تبوووار الراالوووة حول وووا مموووا يعطوووت  جربوووة حسوووية 

 (هLatasha et al., 2016أكثر إثراتا للعميل  

 ريووووي ولعوووول مووووس أهوووو  الدراسووووات السووووابقة العا ووووة بالتسووووويي عووووس      

حاسوووووووووة البووووووووو  باعتبووووووووواره بعووووووووود موووووووووس التسوووووووووويي اللسووووووووول دراسوووووووووة 

 9812Hussain, التووووت  و وووولد إلووووت أن التسووووويي عووووس  ريووووي حاسووووة )

البووو  يلتووول أهميوووة متوسوووطة موووس حيوووث التوووضثير علوووت سووولو  المسوووت ل ه كموووا 

( وجوووود  وووضثير معنوووو  Bansal & Kumar, 2016أثبتووود دراسوووة  

ت كوول مووس المطوواع  ومتوواجر للاسووة البوو  علووت سوولو  المسووت ل  البووراات فوو

 التجىاة ملل الدراسةه

( إلوووت أن راالوووة المنوووت  Latasha et al., 2016وكوووال   و ووول       

 ووواثر إيجابيوووا علوووت سووولو  العميووول  وأن إدرا  العميووول للتسوووويي عوووس  ريوووي 

البوووو  يعتلوووولأ وفقووووا للنوووووع والعمووووره فالرجووووال أكثوووور حساسووووية مووووس النسووووات 

ثووور حساسوووية موووس الرجوووال لوووروااح البوووامبوه لوووروااح التوابووول بينموووا النسوووات أك

وكوووال  يعتلووولأ إدرا  العميووول للوووروااح وفقوووا للسوووس  حيوووث  قووول حاسوووة البووو  

عنووود كبوووار السوووس الوووايس يميلوووون إلوووت الوووروااح الطبيعيوووة ال اداوووة أكثووور موووس 

   ار السس الايس ي  لون الروااح اللناعيةه

  Touching اللمس 2/1/2/4

( أن اللموووإ هوووو وسووويلة Latasha et al., 2016أكووودت دراسوووة       

 سوووتعدو للسووويطرة علوووت الاوعووول لووود  المسوووت لايس وإدراك ووو  ومبووواعره  

وأذواا وووو  ب وووودا  قويووووة هويووووة و ووووورة العامووووة التجاريووووةه حيووووث أشووووارت 

إلوووت التسوووويي عوووس  ريوووي حاسوووة اللموووإ علوووت أ ووول  ريقوووة لااتوووراا موووس 

لوووت ر بتووول الاوعووول لووود  المسوووت ل  وإدراكووول ومبووواعره وكوووال  التوووضثير ع

للمووووإ المنووووت ه فعلووووت سووووبيل المثووووال اليوووود هووووت حلقووووة الو وووول بوووويس عقولنووووا 

مليوووووون موووووس المسوووووتقبات  2والعوووووال  العوووووارجت  و تلووووول ب وووووا أكثووووور موووووس 

اللسوووية التوووت  توووضثر بملموووإ الموووواد ووز  وووا ودرجوووة حرار  ووواه اكمووور الوووا  

دفووووو  المطووووواع  لاهتمووووواو بووووووزن أدوات المااووووودة وكوووووال   عوموووووة المناديووووول 

الاراسووت مووس أجوول زيووادة وعووت العميوول برفاهيووة المنووا  الملووي  بوول  وراحووة

 بما ياثر إيجابيا علت اللورة الاهنية للعميله

( التسوووويي عوووس  ريوووي حاسوووة اللموووإ (Krishna, 2012واووود عووورا      

موووووس ثاثوووووة جوا وووووتل أول وووووا أ ووووول وسووووويلة ا لوووووال بووووويس العميووووول والمنوووووت  

(Human Touch Product) ت   ىيوووود مووووس فمامسووووة العميوووول للمنوووو

إدراكووول لوووله ولعووول هووواا السوووبت ي سووور ا ع ووواض مبيعوووات ا  تر ووود مقابووول موووا 
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ين وووي علي وووا موووس أمووووال فالمسوووت ل  لا يسوووتطي  لموووإ المنوووت ه ثا يوووا  يعتبووور 

اللموووإ وسووويلل لا لوووال بووويس شوووع  وألاووور بموووا يجعووول العااوووة بين موووا أكثووور 

جوووووات وديوووووة مثووووول مامسوووووة النوووووادل للعميوووووله وألايووووورا الا لوووووال بووووويس المنت

والتووووت  عتبوووور مووووس  (Product Touch Product)وبع وووو ا الووووبع  

العنا ووور ال اموووة والمووواثرة علوووت إدرا  العميووول للمنوووت  فموووثا وجوووود أكيووواس 

 القمامة بجا ت المناديل مس العنا ر المثيرة لاشم ىاز بالنسبة للعميله

  Taste التذوق 2/1/2/5

كثوووور  ووووعوبة فووووت  عتبوووور حاسووووة التوووواوص واحوووودة مووووس بوووويس اللووووواس اك     

اسوووووتعدام ا لعلوووووي هويوووووة مميوووووىة للعاموووووات التجاريوووووةه إلا أن العديووووود موووووس 

العامووووات  ذات اللوووولة بووووالمواد ال ااايووووة علووووت وجوووول التلديوووود  مانوووود مووووس 

لالووي هويووة مميووىة عووس  ريووي الا  ووراد فووت إكسوواا منتجا  ووا  عمووا مميووىا  

اريوووة وأف ووول مثوووال لوووال  شوووركة كوكووواكولا ف وووت واحوووده موووس العاموووات التج

التووووت جعلوووود لن سوووو ا هويووووة فريوووودة مووووس لاووووال الطعوووو ه وأ ووووبلد حاسووووة 

موووووس حلوووووة العاموووووات التجاريوووووة  %81التووووواوص  بوووووال موووووا يقووووودر بنلوووووو 

 (ه Jayakrishnan, 2013المتعددة  

( إلوووووت أن Hassan & Iqbal, 2016واوووود  و ووووولد دراسووووة       

موووايى الاسوووتعداو ال عوووال للتسوووويي اللسووول ميوووىة  رويجيوووة  سووو   فوووت  لقيوووي  

العامووووة والووووولات للعامووووة و وووونعاإ علووووت  عىيووووى حجوووو  المبيعوووواته و عتبوووور 

مل وووىات حاسوووة التووواوص المل وووى الرايسوووت لتاووورار العميووول لىيوووارة المطعووو  

 مرة  لو اكلار ه

 سوووتعل  موووس شووورم أبعووواد التسوووويي اللسووول أ ووول يعووود اسوووترا يجية جديووودة     

ة ال ريووودة للمنوووت   وفعالووول فوووت مجوووال التسوووويي  ووواد  إلوووت ف ووو  العميووول للقيمووو

و جعلووول يعووويت معووول  جربوووة لا  نسوووت و ل وووىه علوووت القيووواو بتجربوووة المنوووت  

مووورة ألاووور  ب ووو  الن ووور عوووس السوووعره ويوووت  ذلووو  موووس لاوووال التميوووى فوووت 

العدموووووة بالاهتمووووواو بووووواللون لجووووواا الا تبووووواه  والراالوووووة لتووووووفير ال ووووودوت  

ناسوووبة واللووووت لتل يوووى البقوووات فوووت الماوووان  والملموووإ ودرجوووة اللووورارة الم

 للبعور بالراحة  وألايرا  الطع  الا  سيدهت العماته

 ولاء العميل: 2/2

كوووان الاهتمووواو بوووالولات منلوووبا بلووو ة أساسوووية علوووت الوووولات للعاموووة فوووت    

  ثوووو  بوووودأت Store Loyaltyمجووووال السوووول  الماديووووة ثوووو  الووووولات للمتجوووور 

الدراسووووات فووووت  طبيووووي ذلوووو  الم  وووووو فووووت مجووووالات ألاوووور  فووووت البوووورات 

عت والعوووووودماته وأ ووووووبح م  وووووووو الووووووولات ملووووووور اهتموووووواو كوووووول اللوووووونا

اككووووواديمييس والممارسووووويس فوووووت مجوووووال التسوووووويي بلووووو ل عامووووول وسووووولو  
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المسوووت ل  علوووت وجووول العلووووصه فال ووودا الن ووواات لمن موووات اكعموووال هوووو 

 لقيووووي الووووربح والوووواج يعتموووود بدرجووووة كبيوووورة علووووت ولات العميوووول وإشووووباع 

 .(9882حاجا ل  منلور 

 عوووووددت التعري وووووات التوووووت  ناولووووود م  ووووووو ء العميووووول: مفهووووووم ولا 2/2/1

حيوووث كا ووود الدراسوووات فوووت بدايوووة   ووووره   وووت  بتعري ووول موووس  ولات العميووول

الجا ووووت السوووولوكت العوووواص بتاوووورار البوووورات  ثوووو  بوووودأ الاهتموووواو بالجا وووووت 

الا جوووواهت وهووووو الاهتموووواو ببلووووث ا جاهووووات العموووواته ولاووووس  عريوووولأ ولات 

عوووود  عري ووووا ماووووتما حيووووث أن الووووولات العميوووول مووووس أحوووود الجووووا بيس فقوووو  لا ي

السووووولوكت والوووووولات الا جووووواهت ماموووووان لبع ووووو   الوووووبع  وياديوووووان فوووووت 

 الن اية إلت الولات اللقيقت وليإ الولات الىاالأ كما سيلت  و يلله

( ولات العميوووول علووووت أ وووول "ايوووواو العميوووول بتاوووورار 9812عوووورا فريوووود       

باع ر با ووول و واعا ووول البووورات موووس المن موووة بنوووات علوووت لابرا ووول السوووابقة وإشووو

فوووووت الما وووووت  با  وووووافة إلوووووت  يوووووة الالتوووووىاو باسوووووتعداو وشووووورات لاووووودمات 

المن موووة فوووت المسوووتقبل  والقيووواو بج وووود  سوووويقية لتووودعي   لوووول اك وووداات 

والمعووووارا للتعاموووول موووو  المن مووووة وشوووورات لاوووودما  اه" هوووواا التعريوووولأ ي ووووت  

الن ايوووة  بوووالولات موووس الجا وووت السووولوكت والا جووواهت معوووا والوووا  يووواد  فوووت

 & Dagger)إلوووت حووودوا ولات حقيقوووته وكوووال  عرفووول بووواجر ودي يووود 

David 2012)  علووووت أ وووول " اووووويس ا جوووواه    وووويلت لوووود  العميوووول  جوووواه

البوووركة والالتوووىاو بتاووورار البووورات لمنتجا  وووا مووو   و وووية ا لاوووريس للتعامووول 

علووت أ وول  (Chang & Fong 2010)مع ووا"ه كمووا عرفوول  بووا   وفووو  

در موووس العميووول الوووا  يسوووعت فيووول لتاوووويس عااوووة  ويلوووة "ذلووو  السووولو  اللوووا

اكجووول مووو  من موووة  قووودو سووولعة أو لادموووة موووا  وينبوووير إلوووت الالتوووىاو ال ووومنت 

الوووا  يتاوووون لووود  العميووول موووس أجووول إعوووادة البووورات لمنوووت  موووا فوووت المسوووتقبل 

وكوووال   اوووويس عااوووة اسوووترا يجية  ويلوووة اكجووول مووو  مقووودو المنوووت  بوووالر   

( علوووووت أ ووووول 9812افسوووووة"ه وعرفووووول العوالووووودة  موووووس ج وووووود البوووووركات المن

التووووىاو اووووو   عووووادة شوووورات المنووووت  أو العدمووووة فووووت المسووووتقبل مووووس   ووووإ 

البووووركة علووووت الوووور   مووووس الج ووووود التسووووويقية للبووووركات المنافسووووة لت ييوووور 

سوووولو  العميوووول  وي  وووور الووووولات اللقيقووووت عنوووودما يلووووبح العميوووول مووووس أشوووود 

عوووس اكسوووعار واللووووافى  المووودافعيس والموووروجيس عوووس المن موووة ب ووو  الن ووور

( علوووت 9882التوووت  قووودم ا البوووركات المنافسوووةه فوووت حووويس عرفووول أبوووو الووولأ  

أ ووووول " مسووووو  العميووووول ور بتووووول فوووووت شووووورات منوووووت  معووووويس والاحت وووووا  بووووول 

واللووووورص علوووووت  لبووووول دون  يوووووره موووووس المنتجوووووات البوووووبي ة أو البديلوووووة"ه 

أن الووولات أداه أساسووية لتنميووة  (Ha & Stoel 2008) ويوور  هووا وسووتول
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ج وووود التسوووويي بالعااوووات مووو  العميووول  حيوووث إ  وووا  لعوووت دورا حاسوووما فوووت 

 الل ا  علت العميل و طوير العااات بيس العميل والبركةه  

يت ووووح أن التعري ووووات السووووابقة  ت ووووي فووووت لاا ووووية الاسووووتمرارية  حيووووث      

يتلقووووي ولات العميووووول موووووس اسوووووتمرار شوووووراال لمنوووووت  معووووويس أو  عاملووووول مووووو  

ار البوووورات للسوووولعة أو العدمووووة يلوووودا  تيجووووة لبووووعور من مووووة معينووووة  و اوووور

ال ووورد ا يجوووابت  جووواه المنوووت  أو المن موووةه وي ووويلأ هوووا وسوووتول أن الوووولات 

ينبووض مووس كووا الطوورفيس البووركة والعميووله فمووس جا ووت العميوول يتمثوول الووولات 

فووووت ادر وووول علووووت إدرا  مووووا  تمتوووو  بوووول البووووركة مووووس مىايووووا مثوووولل السووووعر 

وملاولوووة الو وووول إلوووت يقووويس لبنوووات عااوووات والجوووودة والمعاملوووة اكف ووول 

راسوووعة واويوووة مووو  هووواه البوووركة دون  يرهووواه وموووس جا وووت البوووركة يتمثووول 

الووووولات فووووت اوووودر  ا علووووت ف وووو  و لبيووووة ر بووووات واحتياجووووات عماا ووووا مووووس 

اللاجوووات الاامنوووة و واعوووا    المسوووتقبلية عوووس البوووركة  وهووواا موووس شوووض ل أن 

 ركة وعماا اهي يلأ  عىيىا للعااة التبادلية بيس الب

وبنووات علووت مووا سووبي يماووس  بنوول م  وووو الووولات الووا  ياكوود علووت العااووة     

"اداه اساسووووية لتنميووووة المتطووووورة بوووويس الطوووورفيس البووووركة والعميوووول أ  أ وووول 

جهووووود التسووووويق بالععقووووات مووووع العميوووولم التووووى  لعوووو  دورا حاسووووما فووووى 

 والشركة."الحفاظ على العميل و طوير الععقات المتبادلة بين العميل 

 قياس الولاء: 2/2/2

 عوووددت الدراسوووات التوووت بلثووود فوووت ايووواس ولات العميووول وأبعووواده وسووويت       

 عرض بع  هاه الدراساتل

( أربعوووة أبعووواد لقيووواس (Zeithaml, et.al 1996حووودد زيثموووال وزموووا ه 

( وهووووت (Yu & Dean 2001ولات العميوووول وا  ووووي معوووول يووووو وديووووس 

 وايووووا البوووورات  والووووة اللساسووووية للسووووعر  الا لووووالات البوووو وية ا يجابيووووة  و

أبعوووواد  (Selvam, et.al 2006)وسوووولو  البوووواو ه بينمووووا حوووودد سوووويل او 

ايوووواس الووووولات فووووت سووووب  أبعوووواد وهووووت البعوووود السوووولوكت  والبعوووود الا جوووواهت  

والبعوووود المعرفووووت  والبعوووود ا راد   والبعوووود الا  عووووالت  والثقووووة  والالتووووىاوه 

فوووت سوووب  أبعووواد  (Jones & Taylor 2007)واو ووول ا جوووو ى و يلوووور 

 لاوووور  وهووووت  وايووووا البوووورات  ومقاومووووة التلووووول  واوووووة الت  وووويل  والوووودفاع 

عوووس مقووودو العدموووة  ومسووواعدة مقووودو العدموووة  والاسوووتعداد لووودف  سوووعر أعلوووت  

والبوووووعور بنووووووع موووووس الا تموووووات لمقووووودو العدموووووةه وحووووودد رويووووورون وميلووووور 

(Rauyruen & miller 2007) ل أربعووووة أبعوووواد لقيوووواس ولات العميوووو

 وهت جودة العدمة  والالتىاو  والثقة  والر اه 
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علووووت ايوووواس الووووولات مووووس لاووووال البعوووودان  9وأ  قوووود العديوووود مووووس الدراسووووات

والوووولات  (Behavioral Loyalty)اككثووور ابوووولا وهموووا الوووولات السووولوكت 

معوووووواه فيمووووووا يسوووووومت بالمقوووووواييإ  (Attitudinal Loyalty)الا جوووووواهت 

 & Bowen  (Composite measurements)المركبوووووووة 

Chen,2001 وأي ووووووا  عتموووووود الدراسووووووة علووووووت هوووووواان البعوووووودان الووووووولات )

 السلوكت والولات الا جاهته

 

  Attitudinal Loyaltyالولاء الا جاهى               2/2/2/1

إلووووت أن الووووولات الا جوووواهت هووووو عبوووواره  (Bae,2012:11-12)أشووووار بووووت     

ون  يرهووواه وموووس هووواا عوووس المعرفوووة والعا  وووة  جووواه عاموووة  جاريوووة معينوووة د

المن وووووور يعتبووووور ولات العموووووات هوووووو  يوووووة إعوووووادة البووووورات فوووووت المسوووووتقبل 

والالتووووىاو الووووا  يعاووووإ المعرفووووة والعا  ووووة المر بطووووة بالعميووووله كمووووا يوووور  

 لاوووورون أن الووووولات الا جوووواهت يت وووومس مسووووتو  الار بووووا  الن سووووت للعميوووول 

لا عووورا  بمقووودو العدموووة  ور بتووول فوووت التو وووية بمقووودو العدموووة ل لاوووريس  وا

 ;Jaiswal & Niraj,2011)فووت سوولوكيات الالمووة المنطواووة ا يجابيووة 

Kaur & Soch,2013)  ه 

وياكووود عووودد موووس البووواحثيس علوووت أ ووول بووودون البعووود الا جووواهت للوووولات  فووو ن     

الالتوووىاو القوووو  ب عوووادة البووورات  الوووولات السووولوكت( اووود لا يعبووور عوووس الوووولات 

إعوووادة البووورات  فموووس المماوووس أن  اللقيقوووته فوووالولات أكثووور موووس مجووورد سووولو 

ا   ( عنووودما Spurious Loyaltyيعتبووور الوووولات السووولوكت وحوووده ولاتا زاا وووا

يعتوووار المسوووت ل    وووإ العاموووة التجاريوووة أو   وووإ المتجووور كسوووباا  لاووور  

بعوووواا الووووولات  من ووووا علووووت سووووبيل المثووووال أن  اووووون العامووووات التجاريووووة 

 ووو هوواا النوووع مووس إعووادة البوورات المعتووادة  يوور متاحووله أمووا الووولات اللقيقووت ف

النووووووا   مووووووس الر ووووووا المتاوووووورر  ولوووووويإ مووووووس الالتووووووىاو ب عووووووادة البووووووراته 

 ه(Li,2011)(  قا عس 9812  ج  

مووووس لاووووال مووووا سووووبي يت ووووح أن الووووولات كا جوووواه يتاووووون مووووس بعووووديس وهمووووا 

الاسووووت راص فووووت العمليووووة البوووورااية والالمووووة ا يجابيووووة المنطواووووة  وهووووو مووووا 

 لتل سيت   و يلل فيما ي

 بوووير دراسوووة سووووه  (Involvement)الاسوووتغراق فوووى العمليوووة الشووورا ية  

إلووووووت أن ملووووووطلح الاسووووووت راص  (Suh & Yi ,2006)ويووووووت 

(Involvement)   يعبووور عوووس "المسوووتو  العووواو لاهتمووواو بدرجوووة ومسوووتو

                                                            
2 Komunda & Osarenkhoe,2012; Kaur & Soch, 2013; Marshall, 2010; Dewitt et al., 
2008; de Leaniz & del Bosque Rodriguez, 2016 ; Dick & Basu, 1994 
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ور بوووة المنوووت ه" أ  أ ووول كميووووة الواووود الوووا  يسووووت رال العميووول فوووت البلووووث 

عووواذ الالاتيوووار اللوووليحه و وجووود مسوووتويات عوووس المعلوموووات فوووت ملاولوووة لا 

  فوووبع  (Product Involvement)موووس الاسوووت راص فوووت شووورات المنوووت  

المنتجووووات  لوووونلأ علووووت أ  ووووا ذات مسووووتو  موووونع   مووووس الاسووووت راص فووووت 

العمليوووة البوووورااية مثوووول السوووول  المنىليووووة متاووووررة البوووورات  والووووبع  ا لاوووور 

مثوووول المنتجووووات  ذات مسووووتو  عووووال مووووس الاسووووت راص فووووت العمليووووة البوووورااية

الترفي يووووةه فووووت حوووويس يلوووون  ا  لاوووورون إلووووت مسووووتوييس وهمووووا الاسووووت راص 

وهووووووو اللوووووووافى المر بطووووووة  (Situational Involvement)الموووووووا ت 

بوووالمنت  مثووول العلوووومات والاوبو وووات واللوووافى الاجتمووواعت الن سوووت  مثووول 

وجوووووود  لاوووووريس أثنوووووات عمليوووووة اسوووووت ا  المنوووووت  أو العدموووووةه والاسوووووت راص 

الووووووا  يبووووووير إلووووووت "موووووود   (Enduring Involvement) المسووووووتمر

اكف ووولية النا جوووة موووس العبووورة بوووالمنت  وهوووت حالوووة مسوووتقرة ولان وووا عر وووة 

 ه(Curtis,2009)للت يير علت المد  البعيد" 

 

 (Positive Word of Mouth)ال لمووووة الإيجابيووووة المنطوقووووة     

كيات العموووات  لعوووت الالموووة ا يجابيوووة المنطواوووة دورا هاموووا فوووت  بوووايل سووولو

وا جاهووووا    وفووووت  اووووويس الووووولات  وعووووادة مووووا ين وووور إلي ووووا كمعوووور  مووووس 

معرجووووات لابوووورة العميووووله ويقلوووود ب ووووا "ا سووووياا وموووورور المعلومووووات بوووويس 

العمووووات  تيجووووة العبوووورات البعلووووية موووو  المنووووت  أو العدمووووةه"  المابووووا ت  

 (ه38  ص9812

يجابيوووة أن الالموووة ا  (Dick & Basu, 1994)و يووور  ديووو  وباسوووو     

المنطواوووووة  لعوووووت دورا هاموووووا فوووووت  اوووووويس الوووووولات الا جووووواهته و  ووووورا كن 

الالمووووة الايجابيووووة المنطواووووة  وووواثر علووووت السوووولو  المسووووتقبلت للعميوووول  فوووو ن 

المووووديريس داامووووا مووووا يلوووواولون التووووضثير علووووت سوووورعت ا مووووس لاووووال ا عووووان 

المووووور ب  بالماافووووودت  مموووووا يووووواد  إلوووووت  بووووور اكفاوووووار والمعلوموووووات عوووووس 

 (Curtis,2009).ت ولادمات البركة و اويس الولاتمنتجا

  Behavioral Loyaltyالولاء السلوكى              2/2/2/2

يعبوووور الووووولات السوووولوكت للعامووووة التجاريووووة عووووس السوووولو  العلنووووت للعميوووول     

 جوووواه عامووووة  جاريووووة معينووووة والووووا  ي  وووور فووووت  ووووورة أ مووووا   اوووورار 

ت فوووت الاميوووة ال عليوووة للبووورات  البوووراته ويماوووس أن ي  ووور  مووو   اووورار البووورا

أو عووودد المووورات التوووت يوووت  في وووا شووورات عاموووة  جاريوووة ملوووددة بالمقار وووة مووو  

العووودد الالوووت للعاموووات التجاريوووة التوووت  ووو  شووورا ها  أو المبلووولأ ال علوووت المن وووي 

علوووت المنوووت ه ويعبووور البعووود السووولوكت للوووولات عوووس مووود  ايووواو العميووول ب عوووادة 
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ت مجمووووع مبوووتريا ل موووس   وووإ ف وووة المنوووت  البووورات موووس المن موووة بالنسوووبة إلووو

ه واوود (Bove & Johnson, 2006)علووت موود  فتوورة ملووددة مووس الووىمس 

إلوووت أن العموووات الوووايس  (Dixon et al.,2005)أشوووار دياسوووون وزموووا ه 

لووودي   مسوووتويات ولات عاليوووة  يتواووو  مووون    اووورار البووورات بلوووورة منت موووة 

أن البووووركة  قوووودو ل وووو   بووووالر   مووووس الج ووووود المنافسووووة  وذلوووو  لاعتقوووواده 

 أف ل ما يتماشت م  حاجا   ه 

وفوووورص بعوووو  البوووواحثيس بوووويس الووووولات وإعووووادة البوووورات  فووووالولات معوووور      

بينموووا إعوووادة البووورات معووور  سووولوكت  Psychological outcome  سوووت 

Behavioral outcome (Curtis, 2009)  ه فقوووووود يووووووت  الاحت ووووووا

ت   نميت وووا بيووون   وبووويس البوووركة بوووالعمات لمووودة  ويلوووة دون عااوووة حقيقيووول يووو

(Butcher. et.al, 2001)  وعلوووت الجا وووت ا لاووور فووو ن العميووول ربموووا لا

ياووورر البووورات علوووت الووور   موووس شوووعوره بنموووو عااا ووول مووو  البوووركة  فوفقوووا 

فووو ن أبعووواد إعوووادة البووورات هوووت  اووورار  (Curtis, 2009)لدراسوووة كوووور إ 

ت ل  لبووووورات   والميووووول العووووواو للمسووووو(Purchase Frequency)البووووورات 

  وووووإ السووووولعة أو العدموووووة بمووووورور الواووووود دون التلوووووول إلوووووت المنافسووووويس  

 ه (Purchase Intention)و وايا البرات    

مموووا سوووبي يت وووح أن الماو وووات السووولوكية والا جاهيوووة للوووولات مترابطوووةه      

اه كموووا أن الوووولات  فوووالولات بووودون الا جووواه هوووو ولات زااووولأ ولووويإ ولاتا حقيقيوووا

لووويإ بوووولات حقيقوووت أي ووواه وموووس ثووو  فين ووور إلوووت الوووولات علوووت بووودون السووولو  

أ وووول عااووووة بوووويس الا جوووواه والسوووولو   سوووومح بالبلووووث أو ال لوووو  المتااموووول 

ه وهووو مووا  (Dick & Basu, 1994)للمقوودمات والنوووا   لووولات العمووات

وهووووو مقيوووواس  (Curtis,2009)يسوووومت بالمقيوووواس المركووووت وفقووووا لاووووور إ 

موووووس الو ووووووم والبسوووووا ل وسووووو ولة أكثووووور شووووومولا ويتسووووو  بدرجووووول عاليوووووة 

التطبيوووي  كموووا  تناسوووت أبعووواده بدرجوووة كبيووورة مووو  اطووواع مطووواع  الوجبوووات 

السووووريعة ملوووول البلووووث ولووووال  فقوووود اعتموووودت عليوووول الباحثووووة فووووت اسووووتمارة 

 الاستقلات لجم  البيا ات الميدا يةه 

 جودة الخدمة المدركة: 2/3

لعدموووووة يعووووود م  ووووووو جوووووودة ا مفهووووووم جوووووودة الخدموووووة المدركوووووة: 2/3/1

المدركوووووة موووووس الم ووووواهي  النسوووووبية التوووووت يلوووووعت  عري  وووووا أو اياسووووو ا بداوووووة 

باعتبارهووووا شوووواا مووووس أشوووواال الا جاهووووات  وبالتووووالت يع وووو  هوووواا الم  وووووو 

لللاووو  والتقووودير البعلوووت للعميووول موووس لاوووال إدراكووول لمووود  إشوووباع العدموووة 

لر با وووول واحتياجا ووووله ومووووس الملوووواولات المباووووره لتعريوووولأ جووووودة العدموووول 

 & Zeithaml, Berrey)كوووول  بقووووا لنموووووذ  فجوووووة التواعووووات المدر
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Parasuraman, 1988)  علووووت أ  ووووا "مجموعووووة مووووس المبوووواعر الن سووووية

لوود  العميوول التووت  تعلووي بمسووتو  العدمووة المقدمووة  والتووت    وور بعوود  لووت 

العدموووة أكثووور موووس مووورة و اوووويس لابوووره عن وووا"ه وبعووود  عوووديل النمووووذ  عووواو 

جووووودة العدمووووة المدركووووة فلووووارت  مثوووول أعيوووود الن وووور فووووت م  وووووو  (1988)

"مقار ووة إدراكيوووة دالاليووة  لووودا لووود  ال وورد فيموووا يتعلووي بمسوووتو  العدموووة أو 

 & Cronin)أداا ووا المتواوو  واكدات ال علووت ل وواه العدمووة"ه بينمووا عوورا 

Taylor,1992)  جووووووودة العدمووووووة المدركووووووة علووووووت أ  ووووووا "مسووووووتو  اكدات

علوووت أ  وووا  (Brady & Cronin, 2001)ال علوووت للعدموووة"ه وعرف وووا 

" قيووووي  مركووووى يعاووووإ إدرا  العميوووول لاوووول عنلوووور مووووس العنا وووور الماو وووول 

علووووت أ  ووووا "عمليوووووة  (AL-Alak, 2009)للعدمووووة"ه وعرفت ووووا دراسووووة 

 قيوووي  مسوووتمرة لمسوووتو  العدموووة المقدموووة  حيوووث  لتووول أاووول درجوووة فوووت هووواا 

التقيوووي  المسوووتو   يووور المقبوووول موووس العدموووة و لتووول أعلوووت درجوووة فوووت هووواا 

 ,Jayasundara)ي  المسووتو  المثووالت مووس العدمووة" بينمووا أشووار إلي ووا التقيوو

et. Al. 2009)  علوووت أ  وووا "م  وووو متعووودد اكبعووواد  عتلووولأ المعوووايير التوووت

 سووووووتعدو لتعري وووووول واياسوووووول عبوووووور الواوووووود والثقافووووووات وال ووووووواهر المووووووراد 

 دراست ا"ه 

أن مع وووووو  ا رات  ت ووووووي علووووووت أن جووووووودة العدمووووووة المدركووووووة م  وووووووو      

يتلوووودد مووووس لاووووال إدرا  العميوووول لموووود  إشووووباع العدمووووة لتواعا وووول  شعلووووت

أكثووور موووس كو ووول م  وموووا مو ووووعيا يتلووول بعلووواا  العدموووة ذا  ووواه حيوووث 

 جووود إن كووول التعري وووات إموووا أ  وووا  عووورا جوووودة العدموووة المدركوووة علوووت أ  وووا 

 قيوووي  مسوووتمر لمسوووتو  العدموووة التوووت يللووول علي وووا العميووول وموووس ثووو   لديووود 

دمووة المقدمووة المدركووة مووس ابوول العميوول موو  احتياجا وول موود   طووابي جووودة الع

ور با وووول  أو أ  ووووا عمليووووة مقار وووول يقوووووو ب ووووا العميوووول بعوووود حلووووولل علووووت 

 العدمة بيس ما كان يتوا  الللول عليل وما اد حلل عليل بال عله 

وبنوووات علوووت موووا  قووودو يماوووس  بنووول  عريووولأ الجوووودة  بقوووا لنمووووذ  فجووووة      

"مقار وووة إدراكيوووة دالاليوووة  لووودا لووود  ال ووورد التواعوووات المعووودل علوووت أ  وووا 

فيموووووا يتعلوووووي بمسوووووتو  العدموووووة أو أداا وووووا المتواووووو  واكدات ال علوووووت ل ووووواه 

 العدمة"

 قياس جودة الخدمة المدركة: 2/3/2

علووت الوور   مووس ا  وواص أ لووت البوواحثيس فوول هوواا المجووال بووضن ايوواس جووودة     

هووواه اكبعووواده حيوووث  العدموووة يت ووومس أبعوووادا متعوووددة  إلا أ  ووو  لووو  يت قووووا علوووت

ااتووورم بعووو  البووواحثيس فووول هووواا ا  وووار وجوووود بعوووديس فقووو  لجوووودة العدموووة 

ه وااتووورم (Gronroos, 1984)هموووال الجوووودة ال نيوووة  والجوووودة الو ي يوووة 
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 لاوووورون وجووووود ثاثووووة أبعوووواد وهووووت أدات العدمووووة  و سوووولي  العدمووووة  وبي ووووة 

 ,Yi & Gong)ه أمووا يووت وجووو   (Rust & Oliver. 1994)العدمووة 

فقوووووود حوووووودد لامسووووووة أبعوووووواد لجووووووودة العدمووووووة  مثلوووووود فووووووت سوووووورعة  (2006

الاسووووتجابة  وكياسووووة مقوووودو العدمووووة  والاهتموووواو البعلووووت  والقوووودرة علووووت 

 الرد علت  سا لات العميل  وف   الاحتياجات العا ة بالعميله

 .Parasuraman, et, al)فوووت حووويس  و ووول باراسوووورمان وزموووا ه    

جوووودة العدموووة وهوووت اكشووويات الملموسوووة  إلوووت عبووورة أبعووواد رايسوووية ل (1985

والملوووودااية  والاسووووتجابة  والجوووودارة  واكمووووان  والاعتماديووووة  والمعاملووووة 

اللطي وووة  والا لوووال  ودرجوووة ف ووو  المقووودو للعدموووة  وإماا يوووة الللوووول علوووت 

( فوووت لامسوووة أبعووواد واووود 1233العدموووةه ثووو  اووواموا بووودم  هووواه اكبعووواد عووواو  

 .Van Iwaarden, et, al) ل أ  وووي مع ووو  عووودد موووس البووواحثيس مووون 

2003; Shahin, 2004; Auka,et,al.2013) ه  تمثووول هووواه اكبعووواد

العمسووووووة فووووووت اكشوووووويات الملموسووووووة  والثقووووووة والاعتماديووووووة  والاسووووووتجابة  

والتوكيووود وال ووومان  والعنايوووةه وأ لوووي علوووت هووواه اكبعووواد العمسوووة مقيووواس 

 (هServqualسيرفاوال  

ورمان وزمووووا ه أبقوووووا علووووت ثاثووووة وياحوووولا ممووووا سووووبي كيوووولأ أن باراسوووو   

أبعووواد وهوووت الملموسوووية  والاعتماديوووة  والاسوووتجابة  فيموووا اووواموا بووودم  أبعووواد 

المجاملوووة والملووودااية واكموووس والجووودارة فوووت بعووود واحووود  لووود اسووو  التوكيووود 

وال ووووومان  ودمووووو  أبعووووواد إماا يوووووة الو وووووول إلوووووت العدموووووة وف ووووو  العميووووول 

العنايوووةه وياكووود هووواا المقيووواس  والا لوووال فوووت بعووود واحووود باسووو  التعوووا لأ أو

علووووت  وووورورة  قوووودي  جووووودة عاليووووة مووووس العوووودمات للعمووووات ويلوووودد لامووووإ 

فجووووات بووويس التواعوووات موووس مسوووتو  العدموووة وإدراكوووات العميووول عوووس التقووودي  

 ال علت للعدمةه

 ويماس التعبير عس  موذ  ال جوة بالمعادلة التاليةل

 ل با ن وقعات ا –جودة الخدمة = الإدراك الفعلى للخدمة 

إلووووت لامسووووة أسووووباا  1232واوووود  و وووول مطووووورو هوووواا المقيوووواس عوووواو       

 عتبوور فجوووات فووت عوودو  لقيووي جووودة العوودمات المطلوبووة وا  ووي مع وو  عوودد 

 ;Seth, Deshmukh & Vrat. 2005)مووووس البوووواحثيس مثوووول 

Abdallah & Al-Neimat, 2016) و تمثل هاه ال جوات فيما يلتل 

و تنووووواول هووووواه ال جووووووة لعموووووعء : فجووووووة إدارة  وقعوووووات ا1فجووووووة  -

ال ووورص بووويس  واعوووات المسوووت لايس و لوووورات ا دارة عوووس  واعوووات 

الىبوووااس حوووول جوووودة العدموووةه و بووورز هووواه المبوووالة  تيجوووة أسوووباا 
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 تعلوووي بمووود   ووووفر المعلوموووات فوووت السووووص والوووة المعرفوووة والت سوووير 

 العا تت لتواعات العميله

ات ال بوووووا ن : الفووووورق بوووووين  صوووووورات الإدارة عووووون  وقعووووو2فجووووووة  -

و بووورز هووواه المبوووالة عنووودما لا  اوووون ومواصوووفات جوووودة الخدموووة 

ا دارة اوووادرة علوووت و ووو  معوووايير جووووودة لادموووة بموووا يتناسوووت موووو  

 واعووووات الىبووووااس أو و وووو  معووووايير  يوووور  ووووليلة  تيجووووة  قوووو  

 الا اتة فت مقدمت العدمة أو  قلبات فت الطلته

ليم : الفوووورق بووووين مواصووووفات جووووودة الخدمووووة وواقووووع  سوووو3فجوووووة  -

و لووودا هووواه ال جووووة  تيجوووة  وووعلأ أدات العدموووة عنووودما لا الخدموووة 

يتمتوووو  العوووواملون بالتوووودريت الووووازو أو  الووووي    بضعمووووال أكثوووور مووووس 

  اات   أو عدو ر بت   فت الاستجابة لما  طلبل ا دارةه

: فجووووووة بوووووين  قوووووديم الخدموووووة والا صوووووالات الخارجيوووووة 4فجووووووة  -

مووول اللوووليح موووو  و لووودا  تيجوووة عجووووى مقووودمت العدموووة عووووس التعا

الىبوووااس أو إعطوووات وعوووود مبووواللأ في وووا مموووا ينوووت  عنووول مبووواكل فوووت 

  و يل العدمة المطلوبةه

: فجوووووة بووووين الخدمووووة المتوقعووووة والخدمووووة المدركووووة موووون 5فجوووووة  -

 عتمووود هووواه ال جووووة علوووت حجووو  وا جووواه ال جووووات اكربعوووة  العموووعء

السوووابقة التوووت  قووو  موووس  ووورا إدارة العدموووة  و ووواد  هووواه ال جووووة 

ت إدرا  العميووول لسووووت جوووودة العدموووة وأن المن موووة  يووور را بوووة إلووو

 فت  قدي  لادمة  ناست  واعا له

وعوووول الوووور   مووووس شوووو رة مقيوووواس سوووويرفاوال الواسووووعة فووووت اكوسووووا       

اككاديميووة فقوود  لقووت عووددا مووس الا تقووادات حووول القلووور فووت جوا بوول أهم ووا 

 ; Winsted, 2000)كمووووا أو وووول ا كووووا مووووس وينسووووتيد وزمووووا ه 

Jabnoun, et,al. 2003)  ما يلتل 

أ ووول مقيوووواس عوووواو و يوووور اابوووول للتطبيوووي فووووت كثيوووور مووووس اللووووناعات  -

 بمعنت أ ل يجت  عديلل م  الاتاا اطاع التطبييه

أن  طبيقووول يعتمووود علوووت عمليوووات حسوووابيل معقوووده و ال وووة عاليوووة فوووت  -

ايووواس أبعووواده  حيوووث يوووت  فيووول ايووواس جوووودة العدموووة مووور يس إحوووداهما 

ت العموووات  لوووو العدموووة  ومووورة ألاووور  عنووود  قيوووي  عنووود  قيوووي   واعوووا

 إدراكات العمات لمستو  العدمة التت يلللون علي اه
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هووووواا با  وووووافة إلوووووت  وووووعوبة  لديووووود  واعوووووات العموووووات كضسووووواس  -

 للمقار ة فقد يعتللأ مستو   وا  كل فرد عس اكلاره

با  وووافة إلوووت أ ووول إذا كا ووود  قطوووة البووودت وهوووت التواعوووات يلوووعت  -

 ل جوة أي ا يلعت اياس اه لديدها ف ن ا

( ب وووووودا Servperf  وووووور مقيوووووواس سوووووويرفبيرا   1229وفووووووت عوووووواو     

الو ووول لمقيوواس أكثوور داووة واوودرة علووت ايوواس جووودة العوودماته حيووث ركووى 

علووووت ا جاهووووات العمووووات المر بطووووة بوووو دراك   لوووو دات ال علووووت للعدمووووةه واوووود 

 (Cronin & Taylor, 1992;1994) بنووواه الباحثوووان كووورو س و يلوووور 

ودافعووووا عنوووول ببووووده باعتبوووواره مقياسووووا ذا ملوووودااية عاليووووة ويماووووس الاعتموووواد 

عليوووول فووووت  قيووووي  ا جاهووووات العموووواته واوووود  وووو  الاتبووووار المقيوووواس فووووت أربوووو  

اطاعوووات لادميووووة وهوووت المطوووواع  والملوووارا واللوووولل ولاووودمات  ن يوووولأ 

 المابإ  وأثبد فعاليتل عند التطبييه

لووووا  اكتسووووت شوووو رة واسووووعل واوووود ا تقوووود الباحثووووان مقيوووواس سوووويرفاوال ا     

ولانووول لووو  يسوووتط  أن ياوووون أداه  اجلوووة فوووت ايووواس جوووودة العووودمات ور وووا 

موووس عووودو فعاليوووة  (Buttle,1996)العمووواته وهووواا موووا أيد ووول أي وووا دراسوووة 

 مووووذ  ال جوووواته وشوووا  الباحثوووان فوووت اكسووواس الم ووواهيمت ل ووواا النمووووذ  

اترحووووووا واعتبووووووروه مرباووووووا بالنسووووووبة لقيوووووواس ا شووووووباع عووووووس العوووووودمات  وا

الوووووتعل  موووووس عنلووووور التواعوووووات وأن  عتمووووود جوووووودة العدموووووة علوووووت الادات 

الموووودر  فقوووو ه وأو ووووح الباحثووووان أن  موووووذ  ال جوووووات موووودعوو بعوووودد اليوووول 

 جدا مس الدراسات التطبيقية والن رية التت لا  دل علت فعاليتله

( Attitudesإن فاووووورة سووووويرفبيرا لا  عتلووووولأ عوووووس ايووووواس الا جاهوووووات     

يوووى علوووت ايووواس ا جاهوووات المسوووت يديس  لوووو مسوووتو  اكدات مموووا يعنوووت الترك

ال علوووت للعدموووة فقووو   حيوووث اسوووتعدو الباحثوووان فوووت  موذج موووا الجديووود   وووإ 

اكبعووووواد العمسوووووة كموووووا أن أسووووولوا القيووووواس لووووو  يت يووووور والوووووا  يتمثووووول فوووووت 

اسووووتعداو مقيوووواس لياوووورت فووووت الموافقوووول وعوووودو الموافقوووول علووووت العبووووارات 

 الواردة فت المقياسه

الر   موووووس أن مقيووووواس سووووويرفاوال وسووووويبرفبيرا يتنووووواولان   وووووإ وبووووو      

اكبعووواد العمسوووة فوووت  قيوووي  جوووودة العووودمات إلا أن مقيووواس سووويبرفبيرا  متووو  

با ات ووول فوووت   سوووير الجوووودة البووواملة المدركوووة كو ووول يتميوووى بالبسوووا ة والبعووود 

عوووس التعقيوووداته وإن كوووان اووود  عووورض لوووبع  الا تقوووادات لتجاهلوووة  واعوووات 

يووود  قوووا  ال وووعلأ والقووووة فوووت مسوووتويات العدموووة المقدموووةه ومووو  العموووات لتلد

ذلووو  موووازال هووواا المقيووواس يلقوووت ابوووولا كبيووورا بووويس البووواحثيس  و بوووير  تووواا  
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الدراسووووات  بوووووير إلوووووت اكف ووووولية النسوووووبية لوووول فوووووت ايووووواس جوووووودة العدموووووة 

  (Yu. et,al, 2006)المدركووووة مووووس ابوووول عمووووات المن مووووات العدميووووة 

لبلوووث  تبنوووت الباحثوووة فوووت دراسوووت ا اسوووتعداو وبنوووات عليووول وك وووراض هووواا ا

( وذلووووووو  لقدر ووووووول علوووووووت Servperfمقيووووووواس اكدات ال علوووووووت سووووووويرفبيرا  

  لقيي أهداا البلثه 

 ابعاد جودة الخدمة المدركة كما يلى: 

ل و بوووومل كوووول العنا وووور الماديووووة Tangiblesالأشووووياء الملموسووووة  -

 للعدمة كاكج ىة والمعداته

ل وهوووووت درجوووووة الاعتمووووواد علوووووت Reliabilityالثقوووووه والاعتماديوووووة  -

مووووورد العدمووووة وادر وووول وداتوووول فووووت إ جوووواز العدمووووة وفقووووا للوعووووود 

 المقدمةه

ل موووووود  اسووووووتعداد مقوووووودو العدمووووووة Responsivenessالاسووووووتجابة  -

 لمساعدة الىبون و قدي  لادمة فورية لله

ل و بوووووووير إلوووووووت المعرفوووووووة أو Assuranceالتوكيووووووود والضووووووومان  -

موووة وادر ووول علوووت مووونح المسوووت يد المجاملوووة التوووت يتمتووو  ب وووا مقووودو العد

 الثقة واكمانه

ل و بووووووير إلووووووت درجووووووة العنايووووووة والرعايووووووة Empathyالعنايووووووة  -

 العا ة التت يقدم ا مقدو العدمة للمست يده

 مش لة الدراسة واهميتها: -3

 واجووول مع ووو  المطووواع  اليووووو  لوووديات كبيووورة فوووت الو وووول إلوووت     

اال شوووتت و ن وووي مسوووتو  عوووال موووس ولات العموووات ل ووواه و سوووتعدو وسووو

الاثيوووور مووووس اكموووووال مووووس أجوووول جوووواا عوووودد كبيوووور مووووس العمووووات  

و سوووووووتعيس باووووووول الطووووووورص اللديثوووووووة و تووووووواا  اكبلووووووواا لتطبيوووووووي 

اسوووترا يجيات فعالوووة موووس أجووول الو وووول ل ووواا ال ووورض موووس لاوووال 

التسووووووويي اللسوووووول  ولا يماووووووس ا اووووووار  عوووووودد مطوووووواع  الوجبووووووات 

يوووووة السوووووريعة فوووووت ملووووور لتبووووومل مطووووواع  ملليوووووة ومطووووواع  عالم

حا وووولل علووووت حووووي امتيوووواز دالاوووول ملووووره ويووووت   طبيووووي الدراسووووة 

الميدا يوووة علوووت عينوووة موووس المطووواع  العالميوووة وذلووو  لموووا يلققووول   ووواو 

الامتيوووواز التجووووار  مووووس مىايووووا من ووووا  أ وووول يسوووواعد علووووت ا  مووووات 

الااتلوووواد  والتجووووار  للج ووووة الممنوووووم ل ووووا  ويسوووواه  فووووت  بوووو ل 

متطوووورة  وكوووال  يقلووول و ووودريت اكيووود  العاملوووة الملليوووة علوووت   ووو  
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موووووس  سوووووت  لويووووول ر وس اكمووووووال لاسوووووتثمار لعوووووار  الوووووباد 

 ه  (Holmes,2003)و بجي  الاستثمار دالال ا 

وينمووووو الطلووووت علووووت اطوووواع المطوووواع  بسووووبت   يوووور  موووو  الليوووواة     -

والميوووول إلووووت  نوووواول الوجبووووات ال ااايووووة فووووت العووووار  ولاا ووووة فووووت 

ارات متنوعوووة مطووواع  الوجبوووات السوووريعةه كموووا أ وووبح للعموووات لايووو

موووس الوجبوووات السوووريعة والمطووواع  التوووت يجوووت أن  اوووون اوووادرة علوووت 

 لبيوووووة    ووووويات العموووووات بموووووا يناسوووووت أسووووولوا حيوووووا     ولووووودي ا 

الر بوووة فوووت الت ييووور والابتاوووار وفقوووا ل ووواه الت  ووويات لتجنوووت فقووودان 

 العمات اللاليس والمستقبليسه 

ل مووووس واوووود  وووونجح بعوووو  المن مووووات فووووت  لقيووووي ولات العميوووو      -

لاووووووال مل ووووووىات التسووووووويي اللسوووووول  و  بوووووول من مووووووات ألاوووووور  

 سوووتعدو   وووإ المل وووىات بسوووبت الاوووتاا  بيعوووة و بوووا  المن موووة 

والماوووان والىموووان الوووا   عمووول فيوووله لووواا موووس ال ووورورج علوووت كووول 

 من مة الاتيار مل ىات التسويي اللسل المناسبة ل اه 

 "لأي موووودو ي ووووونوبنوووواتا علووووت ذلوووو   تلوووودد مبووووالة الدراسووووة فووووتل  -

 ووووووافر محفوووووو ات التسووووووويق الحسوووووي المسووووووتخدمة فووووووى سعسوووووول 

مطوووواعم الوجبووووات السووووريعة مسووووعولاء عوووون إدراك العمووووعء لجووووودة 

 الخدمة وزيادة ولا هم"

 

 :الدراسة هدف-4

جوووودة الوسووويط لدور الوووقيووواس و حليووول  "الدراسوووة فيموووا يلوووي هووودف يتمثووول 

وولاء  يالععقوووووة بوووووين محفووووو ات التسوووووويق الحسووووو فووووويالخدموووووة المدركوووووة 

 م ويتحقق ذلك من  عر:لعميل بالمطاعم محل البحث"ا

وولات  لمل وووووىات التسوووووويي اللسووووو معنويوووووة العااوووووة بووووويس ايووووواس -

 ه  العميل بالمطاع  ملل البلث

معنويووووة العااووووة بوووويس مل ووووىات التسووووويي اللسوووول وجووووودة ايوووواس  -

 هالعدمة المدركة بالمطاع  ملل البلث

ت وفقووووا ايوووواس مل ووووىات التسووووويي اللسوووول وموووود  أهميت ووووا للعمووووا -

 للنوع والعمر واللالة الاجتماعيةه

وولات  لدراسوووة و لليووول  بيعوووة وا جووواه العااوووة بووويس التسوووويي اللسووو -

 العميل مس لاال جودة العدمة المدركةه
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  :فروض الدراسة -5

 ويم ن  حقيق هدف الدراسة من  عر ا تبار الفروض التالية:

تسوووووويي اللسوووووت ل  وجووووود عااوووووة معنويوووووة بووووويس مل وووووىات الالفووووورض الأور

 وولات العميل بالمطاع  ملل البلثه

 لل  وجوووود عااووووة معنويووووة بوووويس مل ووووىات التسووووويي اللسوووويالفوووورض الثووووان

 وجودة العدمة المدركة بالمطاع  ملل البلثه

وفقوووا  لل  وجووود فوووروص معنويوووة بووويس مل وووىات التسوووويي اللسوووثالوووثالفووورض ال

 (هعيةالاجتمااللالة  –العمر  –للعلاا  الديموجرافية  النوع 

ل يوجوووود  ووووضثير معنووووو  لجووووودة العدمووووة المدركووووة كمت يوووور الفوووورض الرابووووع

 وسي  علت العااة بيس التسويي اللسل وولات العميله

 متغيرات الدراسة والمقاييس المستخدمة:  -6

  المتغيووووور المسوووووتقل: ويتمثووووول فوووووى محفووووو ات التسوووووويق الحسووووويم

والوووواج يبووووتمل علووووت لامسووووة أبعوووواد وهووووت البلوووور والسووووم  والبوووو  

 للمإ والتاوصهوا

 ويبووووتمل علووووت ثاثووووة المتغيوووور التووووابع: ويتمثوووول فووووى ولاء العميوووول  

أبعوووواد وهووووت الاسووووت راص فووووت العمليووووة البوووورااية والالمووووة ا يجابيووووة 

 المنطواة والولات السلوكته

 ويبوووتمل المتغيووور الوسووويط: ويتمثووول فوووى جوووودة الخدموووة المدركوووة  

عتماديوووة  علوووت لامسوووة أبعووواد وهوووت اكشووويات الملموسوووة  والثقوووة والا

 والاستجابة  والتوكيد وال مان  والعنايةه

واوووود اسووووتعدمد الباحثووووة فوووول ايوووواس المت يوووورات التوووول   وووومنت ا فووووروض 

 الدراسة عدة مقاييإ الاتل د بالاتاا المت ير  وذل  كما يللل 

  ووو  الاسوووتعا ل بمقيووواس كووول موووسالتسوووويق الحسوووى:  الجووو ء الأور: مقيووواس

nti, 2013)Pahome & Amorntatkul,2010)( Mane( لقيووواس ,

التسوووويي اللسوووت وذلووو  بعووود  عريبووول و عديلووول بلوووورة  ناسوووت البي وووة العربيوووة 

وأي ووووا بمووووا يتناسووووت موووو   بيعووووة عامووووة والبي ووووة الملوووورية ببووووال لاوووواص  

 ارةه( عب21ويتاون المقياس مس   ومجال  طبيي الدراسة 

 ,Curtis ووو  الاسووووتعا ل بمقيووواس  الجووو ء الثووووانى: مقيووواس ولاء العميوووول: 

وذلووو  بعوووود  عريبووول و عديلووول بلوووورة  ناسووووت لقيووواس ولات العميووول  ( 2009

وأي وووا بموووا يتناسوووت البي وووة العربيوووة عاموووة والبي وووة الملووورية ببوووال لاووواص  

 ( عبارةه 12م   بيعة ومجال  طبيي الدراسة  ويتاون مس  

 وووو  الاسووووتعا ل بمقيوووواس جووووودة الخدمووووة المدركووووة:  مقيوووواسالجوووو ء الثالووووث: 

 2013 et al, Leeوذلووو  بعووود  عريبووول اس جوووودة العدموووة المدركوووة ( لقيووو

و عديلوووول بلووووورة  ناسووووت البي ووووة العربيووووة عامووووة والبي ووووة الملوووورية ببووووال 

لاووواص  وأي وووا بموووا يتناسوووت مووو   بيعوووة ومجوووال  طبيوووي الدراسوووة  ويتاوووون 

 ( عبارةه13مس  
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 :مجتمع وعينة الدراسة -7

 ووووو  الاتيوووووار اطووووواع مطووووواع  الوجبوووووات السوووووريعة : مجتموووووع الدراسوووووة 7/1

عالميووووووووووووووووة الموجووووووووووووووووودة فووووووووووووووووت ملوووووووووووووووور كمووووووووووووووووا أو وووووووووووووووول ا ال

(Abdelhamied,H.2013)  سوووووووونة  وووووووو  إ ووووووووافة ( و1 فووووووووت الجوووووووودول

 التضسيإ لال مطع ه

 
 مطاعم الوجبات السريعة العالمية المفتوحة فى مصر (1)جدور 

 سنة التأسيس المطاعم العالمية

 1441 ماكدونالدز

 1454 برجر كينج

 1491 هاردي 

 1452 كنتاكى

 1451 بيت ا هت

 1454 ليتل سي ر

 1491 دومينوز بيت ا

 1495 ص  واي

 A & W 1414مطعم 

 1495  ي جي آي فرايدي 

 1492  اكو بل

               Abdelhamied,H.2013الملدرل 

فوووت الجووودول  ةويوووت   طبيوووي البلوووث علوووت ثاثوووة موووس هووواه المطووواع  المو ووول

أاوووودو مطوووواع   وهووووت ماكدو الوووودز وكنتوووواكت وبيتووووىا هوووود لاو  ووووا مووووس (1 

الوجبووووات السووووريعة المنبووووضة حووووول العووووال  كمووووا هووووو مو ووووح فووووت الجوووودول  

با  وووافة لىيوووادة عووودد فروع وووا فوووت ملووور وفوووت القووواهرة بالتلديووود مموووا يتووويح 

 ل فراد مس معتللأ اكماكس لىيار  اه ةال ر 

ا لابووور حجووو  مجتمووو  الدراسوووة  موووس حيوووث عووودو : عينوووة الدراسوووة 7/2   ووورا

 832المجتمووو  يوووت   لديووود حجووو  العينوووة علوووت أسووواس  ووووافر إ وووار كامووول ل ووواا 

م ووردة  وذلوو   بقاووا لجووداول المعاينووة ا حلووااية واوود  وو  حسوواب ا فوول  وووت 

م ووووردة   288,888ال وووورض المتمثوووول فوووول أن مجتموووو  الدراسووووة يىيوووود عووووس 

 (.111, ص 1445) بازرعوووووه  %2±و سوووووبة لاطوووووض  %22بمعامووووول ثقوووووة 

 ريتبوووارد  Richard Geigerواسوووتعدو لتلديووود حجووو  العينوووة معادلوووة 

 .جيجر

n= 
𝐩.𝐪.𝐳𝟐

𝐄𝟐
 

 حج  العينة = nحيث 

Z  ه,22( عند مستو  ثقة  22,1= الدرجة المعيارية  ساوج) 
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P عبوووور عووووس  سووووبة  وووووافر العا ووووية بووووالمجتم , وهوووول ايمووووة احتماليووووة  =

 (ه8,28 تراوم ما بيس الل ر والواحد اللليح و   افتراض ايمت ا  

= q  الماملوووة للقيموووة احتماليوووة إج أن هووول النسوووبةq = (1-p) و سووواوج ,

 (ه50, 

E عبووور عوووس درجوووة الداوووة أو مقووودار العطوووض المسوووموم بووول وهووول  سووواوج  =

 (ه05, 

( 832بلسووووواا المعادلوووووة وجووووود أن اللووووود اكد وووووت للجووووو  العينوووووة يسووووواوج  

 م وووردة موووس عموووات المطووواع  ملووول الدراسوووة  و ووو  زيوووادة حجووو  العينوووة إلوووت

 لسووووباا لاسووووتبعاد أ  مووووس الاسووووتمارات لعوووودو اكتمووووال ( م ووووردة وذلوووو  288 

كموووا يوووت   لديووود العينوووة للمطووواع  ملووول الدراسوووة بطريقوووة النسوووبة   البيا وووات

والتناسوووت بنووواتا علوووت عووودد فوووروع كووول مطعووو   وذلووو    ووورا لت ووواوت عووودد 

ال وووروع لاووول مطعووو  موووس المطووواع  الثاثوووة دالاووول القووواهرة كموووا هوووو مو وووح 

 ه(9 بالجدول 
 على المطاعم الثعثةالموزعة قوا م ال ( عدد2جدور )

 عدد القوا م عدد الفروع دا ل القاهرة اسم المطعم م

 111 41 كنتاكى 1

 134 31 ماكدونالدز 2

 49 21 بيت ا هت 3

 411 المجموع 

 

العموووات المتوووردديس علوووت  مثلوووت وحووودة المعاينوووة فوووي : وحووودة المعاينوووة 7/3

أسووولوا العينوووة الميسووورة فووول  فوووروع المطووواع  ملووول الدراسوووة  و ووو  اسوووتعداو

( اااموووة لعووودو اكتموووال البيا وووات 89 ووو  اسوووتبعاد   .جمووو  بيا وووات هووواه الدراسوووة

( موووووس إجموووووالل اوووووواا  الاستقلوووووات التووووول  ووووو  %3وهوووووو موووووا يمثووووول  سوووووبة  

 وزيع وووا, وبالتوووالل فووو ن اوووواا  الاستقلوووات اللووواللة للتلليووول اووود بلووولأ عوووددها 

 .(%29( ااامة بنسبة استجابة ادرها  863 

 ا تبار فروض الدراسة: -8

ا تبووووووار الفوووووورض الأور: " وجوووووود ععقووووووة معنويووووووة بووووووين محفوووووو ات  8/1

 التسويق الحسى وولاء العميل بالمطاعم محل البحث"

لقيوووواس    طبيووووي أسوووولوا  لليوووول الا لوووودار العطوووول المتعوووودد التوووودريجل وووو  

مل وووىات التسوووويي اللسووول اككثووور  وووضثيراا علوووت ولات العميووولا لتلديووود اكثووور 

 ل والتبادلل للمت يرات الماثرة فل ولات العميلهالت اعل

قيووووواس معنويوووووة الععقوووووات بوووووين التسوووووويق الحسوووووي والاسوووووتغراق فوووووي  -ا

 العملية الشرا ية:
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 محف ات التسويق الحسياثر نموذج الانحدار الخطى المتعدد التدريجي لتحديد  (3)جدور 

 " الاستغراق في العملية الشرا ية" فى

المتغير 

 التابع

 المتغير

 المستقل

المعلمات 

 المقدرة

T-test F-test 

VIF 2R 

 المعنوية القيمة المعنوية القيمة

الاستغرا

ق في 

العملية 

 الشرا ية

 10.00** 7.166 1.297 الثابت

50.33 **10.00 

  

29.3% 

 1.405 10.00** 5.784 0.276 البصر

 1.460 10.00** 3.816 0.172 اللمس

 1.180 10.00** 3.873 0.153 قالتذو

 (ه  0,01**دال احلاايا عند مستوج معنوية أال مس  

 

 النتا ج التالية: (3)يتضح من الجدور 

 ( 2معامووووول التحديووووودR)  ياحووووولا أن المت يووووورات المسوووووتقلة المتمثلوووووة

( مووووس الت يوووور الالوووول فوووول %9298فووووت البلوووور واللمووووإ والتوووواوص   سوووور  

الاسوووت راص فووول العمليوووة البووورااية"  وبووواال المت يووور التووواب  المتمثووول فووول "

(  رجوووو  إلووووت العطووووض العبووووواال فوووول المعادلووووة  أو لعوووودو %28.2النسووووبة  

إدرا  مت يووووورات مسوووووتقلة ألاووووور   ووووومس النمووووووذ   أو لالاوووووتاا  بيعوووووة 

  موذ  الا لدار عس النموذ  العطله

  باسووووووتعداو الاتبووووووار  ا تبووووووار معنويووووووة المتغيوووووورات المسووووووتقلةt.test )

ت يووورات المسوووتقلة المتمثلوووة فوووت البلووور واللموووإ والتووواوص كوووان وجووود أن الم

ل وووا  وووضثير معنووووج فووول المت يووور التووواب  المتمثووول فوووت "الاسوووت راص فووول العمليوووة 

(  3.816(   5.784" الملسووووووووبة  Tالبووووووورااية"  حيوووووووث بل ووووووود اوووووووي  "

  (0.01( علووووت التوووووالل  وذلوووو  عنوووود مسووووتو  معنويووووة أاوووول مووووس  3.873 

لتسووووويي اللسوووول المتمثلووووة فووووت السووووم  والبوووو  واوووود  وووو  اسووووتبعاد مل ووووىات ا

(  يوووور 0.087( و  0.046وذلوووو  كن معووووامات الار بووووا  الجىاوووول كا وووود  

 همعنوية

  لالاتبوووووار معنويوووووة ا تبوووووار معنويوووووة جوووووودة  وفيوووووق نمووووووذج الانحووووودار

(  وكا ووود ايموووة F-testجوووودة  وفيوووي النمووووذ  كاووولا  ووو  اسوووتعداو الاتبوووار  

 F  )50.330.01ة عنوووود مسووووتو  أاوووول مووووس  (  وهوووول ذات دلالووووة معنويوووو) 

ممووووا يوووودل علووووت  ووووضثير المت يوووورات المسووووتقلة الثاثووووة المتمثلووووة فووووت البلوووور 

  ومووووس ثوووو  "الاسووووت راص فوووول العمليووووة البوووورااية"واللمووووإ والتوووواوص علووووت 

 جودة  ضثير  موذ  الا لداره
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مل وووى البلووور اووود احتووول المر بوووة اكولوووت فووول  وووضثيره علوووت و اكووود النتووواا  ان 

 ةمليوووة البووورااية ويليووول مل وووى اللموووإ حيوووث احتووول المر بوووالاسوووت راص فووول الع

واووود يرجووو  ذلووو  إلوووت   الثا يوووة ثووو  مل وووى التووواوص حيوووث احتووول المر بوووة الثالثوووة

اسووووتعداو المطوووواع  المل ووووىات البلوووورية المعتل ووووة المناسووووبة لجميوووو  ف ووووات 

العموووووات  والمتمثلوووووة فوووووت ا  ووووواتة والووووودياور والبوووووال الجموووووالت للمطعووووو  

او المل وووىات المر بطوووة بلاسوووة اللموووإ مثووول جوووودة و يرهووواه وكوووال  اسوووتعد

المقاعووووود وجوووووودة أدوات المااووووودة ودرجوووووة حووووورارة المطعووووو ه أي وووووا اهتمووووواو 

المطووواع  بدرجوووة كبيووورة بلاسوووة التووواوص لووود  العموووات حتوووت  اوووون لوجبا  وووا 

موووااص لاووواص فوووت ذهوووس العميووول  يووور موجوووود فوووت المطووواع  اكلاووور ه حيوووث 

 لقيوووي أالوووت  وووضثير مماوووس   سوووتطي  المطووواع  موووس لاوووال هووواه المل وووىات

علوووت العموووات  مموووا اووود يووودفع   إلوووت ا عووواذ القووورار بتاووورار زيوووارة المطعووو ه 

اكمووور الووواج اووود يوووادج بووودوره إلوووت زيوووادة إدراك ووو  للعووودمات المقدموووة  وموووس 

 ث  زيادة ولاا  ه 

قيوووواس معنويووووة الععقووووات بووووين التسووووويق الحسووووي وال لمووووة الإيجابيووووة   -ب

 المنطوقة
 محف ات التسويق الحسياثر حدار الخطى المتعدد التدريجي لتحديد نموذج الان( 4)جدور 

 "ال لمة الإيجابية المنطوقة" في

المتغير 

 التابع

المتغير 

 المستقل

المعلمات 

 المقدرة

T-test F-test 

VIF 2R 

 المعنوية القيمة المعنوية القيمة

ال لمة 

الايجابية 

 المنطوقة

 16111** 16521 16992 الثابت

44639 **16111 

  

 16152 16111** 96421 16341 اللمس 21%

 16152 16111** 46112 16219 التذوق

 ( 0.01**دال احلاايا عند مستوج معنوية أال مس  

 ( مجموعة من النتا ج التالية:4)يتضح من الجدور 

  2(معامووول التحديووود(R  موووإ المتمثلوووة فوووت اللياحووولا أن المت يووورات المسوووتقلة

( موووس الت يووور الالووول فووول المت يووور التووواب  المتمثووول فووول %98  سووور  والتووواوص 

(  رجوووو  إلووووت العطووووض %38"  وبوووواال النسووووبة  الالمووووة ا يجابيووووة المنطواووووة"

العبووووواال فوووول المعادلووووة  أو لعوووودو إدرا  مت يوووورات مسووووتقلة ألاوووور   وووومس 

 النموذ   أو لالاتاا  بيعة  موذ  الا لدار عس النموذ  العطله 

 باسووووتعداو الاتبووووار  معنويووووة المتغيوووورات المسووووتقل ا تبووووار(t.test)  وجوووود أن

المت يووورات المسوووتقلة والمتمثلوووة فوووت اللموووإ والتووواوص كوووان ل وووا  وووضثير معنووووج 

حيووووث  ا"الالمووووة ا يجابيووووة المنطواووووةفوووول المت يوووور التوووواب  والمتمثوووول فووووت "
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( علوووووت التووووووالل  وذلووووو  29839(   69293" الملسووووووبة  Tبل ووووود اوووووي  "

 (ه8981نوية أال مس  عند مستو  مع

واووود  ووو  اسوووتبعاد مل وووىات التسوووويي اللسوووت المتمثلوووة فوووت البلووور والسوووم  

-( و 89822( و 89881والبوووو  وذلوووو  كن معووووامات الار بووووا  الجىاوووول  

 ه(  ير معنوية89832

 لالاتبووووار معنويووووة جووووودة  ا تبووووار معنويووووة جووووودة  وفيووووق نموووووذج الانحوووودار

( F  وكا وووود ايمووووة  (F-test) وفيووووي النموووووذ  كاوووول  وووو  اسووووتعداو الاتبووووار 

(  ممووووا 8981( وهووول ذات دلالووووة معنويووووة عنوووود مسوووتو  أاوووول مووووس  22986 

يووودل علوووت  وووضثير المت يووورات المسوووتقلة المتمثلوووة فوووت اللموووإ والتووواوص علوووت 

 جودة  ضثير  موذ  الا لداره "  ومس ث الالمة ا يجابية المنطواة"

 وووضثيره علوووت الالموووة  أن اللموووإ اووود احتووول المر بوووة اكولوووت فووولو اكووود النتووواا  

إلوووت  وقووود يرجوووع ذلوووك  ا يجابيوووة المنطواوووة  ثووو  التووواوص فوووت المر بوووة الثا يوووة

اسووووتعداو المطوووواع  لمل ووووىات اللمووووإ المعتل ووووة المناسووووبة لجميوووو  العمووووات  

والمتمثلوووة فوووت وجوووود مقاعووود مريلوووة أثنوووات  نووواول الطعووواو والاهتمووواو بجوووودة 

وكوووال  اهتمووواو المطووواع  أدوات المااووودة ودرجوووة حووورارة الماوووان  و يرهووواه 

العميوووول عووووس مووووااص الوجبووووات فووووت  هبتاووووويس مووووااص لاوووواص لوجبا  ووووا يميووووى

المطوووواع  اكلاوووور ه حيووووث  سووووتطي  المطوووواع  مووووس لاووووال هوووواه المل ووووىات 

 لقيوووي أالوووت  وووضثير مماوووس علوووت العموووات  مموووا اووود يووودفع   إلوووت التلووودا 

ببووووال إيجووووابت عووووس هوووواه المطوووواع  ل لاووووريس  و لووووح اكهوووول واك ووووداات 

  وووووا  اكمووووور الوووووا  يووووواد  إلوووووت زيوووووادة عووووودد المتوووووردديس علوووووت هووووواه بىيار

المطوووواع  ومووووس ثوووو  ولاا وووو  ل ووووا إذا مووووا  ضكوووودوا مووووس جووووودة العوووودمات التووووت 

  قدم اه

 قياس معنوية الععقات بين التسويق الحسي والولاء السلوكي -ج
 سيالح محف ات التسويق اثر نموذج الانحدار الخطى المتعدد التدريجي لتحديد( 5)جدور 

 "الولاء السلوكي " في

المتغير 
 التابع

المتغير 
 المستقل

المعلمات 
 المقدرة

T-test F-test 

VIF 2R 
 المعنوية القيمة المعنوية القيمة

 

الولاء 
 السلوكى

 

 ...1.** 611.6 12.1. الثابت

46163 **.1... 

  

4436% 
 ..16. 2..1.** 3..41 .1.6. البصر
 1223. ...1.** ..419 1.36. السمع
 1329. 1.26.* .2124 2..1. الشم

 .111. 4..1.* ..211 1..1. اللمس
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الولاء 
 السلوكي 

 12.2. ...1.** .31.6 1.92. التذوق 

 (ه             0.01**دال احلاايا عند مستوج معنوية أال مس  

 (ه    8982*دال احلاايا عند مستوج معنوية أال مس     

 ( النتا ج التالية:5)يتضح من الجدور 

    2(معاموووووول التحديوووووود(R  ياحوووووولا أن المت يوووووورات المسووووووتقلة المتمثلووووووة فووووووت

( مووووس الت يوووور %8896  سوووور   البلوووور والسووووم  والبوووو  واللمووووإ والتوووواوص

"  وبووواال النسوووبة الوووولات السووولوكلالالووول فووول المت يووور التووواب  المتمثووول فووول "

اال فووووول المعادلوووووة  أو لعووووودو إدرا  (  رجووووو  إلوووووت العطوووووض العبوووووو6692% 

مت يوووورات مسووووتقلة ألاوووور   وووومس النموووووذ   أو لالاووووتاا  بيعووووة  موووووذ  

 الا لدار عس النموذ  العطله 

 باسووووتعداو الاتبووووار  ا تبووووار معنويووووة المتغيوووورات المسووووتقلة(t.test)  وجوووود أن

 البلووور التسوووويي اللسووول باووول مل ىا ووول فووول المت يووورات المسوووتقلة والمتمثلوووة 

واللمووووإ والتوووواوص( ل ووووا  ووووضثير معنوووووج فوووول المت يوووور التوووواب    والسووووم  والبوووو

" الملسووووووبة Tحيوووووث بل ووووود اوووووي  " ا"الوووووولات السووووولوكلوالمتمثووووول فوووووت "

( علووووووووووووووووووووووووووووووووووووووت 29362(   99282(   99988(   89282(   89132 

(ه ولووو  يوووت  اسوووتبعاد 8981التووووالل  وذلووو  عنووود مسوووتو  معنويوووة أاووول موووس   

 أج مل ى مس مل ىات التسويي اللسله 

 لالاتبووووار معنويووووة جووووودة  ا تبووووار معنويووووة جووووودة  وفيووووق نموووووذج الانحوووودار

( F  وكا وووود ايمووووة  (F-test) وفيووووي النموووووذ  كاوووولا  وووو  اسووووتعداو الاتبووووار 

(ا ممووووا 8981( وهووول ذات دلالووووة معنويووووة عنوووود مسوووتو  أاوووول مووووس  86962 

 "  وموووس ثووو الوووولات السووولوكليووودل علوووت  وووضثير المت يووورات المسوووتقلة علوووت "

 هذ  الا لدارجودة  ضثير  مو

أن التوواوص اوود احتوول المر بووة اكولووت فوول  ووضثيره علووت الووولات  و ؤكوود النتووا ج

واووود يرجووو    السووولوكل  ويليووول البلووور  ثووو  السوووم   ثووو  اللموووإ  وألايووورا البووو 

ذلوووو  إلووووت اسووووتعداو المطوووواع  مل ووووىات التوووواوص المعتل ووووة المناسووووبة لجميوووو  

يقووودمو  ا  وإ وووافة ف وووات العموووات والمتمثلوووة فوووت التنووووع فوووت الوجبوووات التوووت 

 ا وووات لاا وووة ب ووواه المطووواع   يووور موجوووودة بالمطووواع  اكلاووور ه وكوووال  

اسوووتعداو مل وووىات اللوووواس الالاووور  المتمثلوووة فوووت البلووور والسوووم  واللموووإ 

والبووو ه مموووا اووود يووواد  إلوووت جووواا العموووات إلوووت هووواه المطووواع  والر بوووة فوووت 

  ارار زيار  ا ببال مستمر  ومس ث  الولات ل اه

بوووالفرض  ةيووول السوووابق لنتوووا ج البيانوووات الميدانيوووة الخاصووويتضوووح مووون التحل

الأور موووون فووووروض الدراسووووه قبووووور هووووذا الفوووورض الووووذو يوووونص علووووى انووووه 

" وجوووود ععقووووة معنويووووة بووووين محفوووو ات التسووووويق الحسووووى وولاء العميوووول 

 & Neema)بالمطوواعم محوول البحووث"م و تفووق هووذه النتيجووة مووع دراسووة 
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Bapna. 2015)  محفوووو ات التسووووويق فووووى وجووووود ععقووووة معنويووووة بووووين

 الحسى وولاء العميل.

 

ا تبوووووار الفووووورض الثوووووانى: " وجووووود ععقوووووة معنويوووووة بوووووين محفووووو ات  8/2

 التسويق الحسى وجودة الخدمة المدركة بالمطاعم محل البحث"

 ووو  ايووواس أثووور العااوووة بووويس مل وووىات التسوووويي اللسووول وكووول بعووود موووس أبعووواد 

  والثقوووووووة جوووووووودة العدموووووووة المدركوووووووة المتمثلوووووووة فوووووووت اكشووووووويات الملموسوووووووة

   والاستجابة  والتوكيد وال مان  والعنايةه وذل  كما يلللوالاعتمادية

قيوووواس معنويووووة الععقووووات بووووين محفوووو ات التسووووويق الحسووووي والأشووووياء  -ا

 الملموسة
 محف ات التسويق الحسياثر نموذج الانحدار الخطى المتعدد التدريجي لتحديد ( 9)جدور 

 "الأشياء الملموسة" في

المتغير 

 بعالتا

المتغير 

 المستقل

المعلمات 

 المقدرة

T-test F-test 

VIF 2R 
 المعنوية القيمة المعنوية القيمة

الأشياء 

 الملموسة

 16111** 16194 26441 الثابت
11691 **16111 

  
361% 

 1 16111** 36419 16311 البصر 

 ( 0.01**دال احلاايا عند مستوج معنوية أال مس  

 ( مجموعة من النتا ج التي  م التوصل إليها:9)من الجدور  يتضح

  2(معامووووول التحديووووود(R  ياحووووولا أن المت يووووور المسوووووتقل المتمثووووول فوووووت مل وووووى

( موووس الت يووور الالووول فووول المت يووور التووواب  المتمثووول فووول %891ي سووور   البلووور

(  رجوووووو  إلووووووت العطووووووض %2692"اكشوووووويات الملموسووووووة "  وبوووووواال النسووووووبة  

أو ربمووووا لعوووودو إدرا  مت يوووورات مسووووتقلة ألاوووور   العبووووواال فوووول المعادلووووة 

 ووووومس النمووووووذ   أو لالاوووووتاا  بيعوووووة  مووووووذ  الا لووووودار عوووووس النمووووووذ  

 العطله

  الاتبوووووار  باسوووووتخدامالمسوووووتقل ا تبوووووار معنويوووووة المتغيووووور(t.test)  وجووووود أن

المت يووور المسوووتقل المتمثووول فوووت مل وووى البلووور لووول  وووضثير معنووووج فووول المت يووور 

" Tحيووووووث بل وووووود اووووووي  "  الملموسووووووة" التوووووواب  والمتمثوووووول فووووووت "اكشوووووويات

واوووود  وووو    (8981( عنوووود مسووووتو  معنويووووة أاوووول مووووس  89216الملسوووووبة  

اسوووووتبعاد بووووواال مل وووووىات التسوووووويي اللسوووووت المتمثلوووووة فوووووت السوووووم  والبووووو  

-(   89813واللمووووووووإ والتوووووووواوص كن معووووووووامات الار بووووووووا  الجىاوووووووول  

 ( وهل  عي ة جدا و ير معنوية89898(   89822(   89829



29 
 

 لالاتبووووار معنويووووة جووووودة عنويووووة جووووودة  وفيووووق نموووووذج الانحوووودار ا تبووووار م

( F  وكا وووود ايمووووة  (F-test) وفيووووي النموووووذ  كاوووول  وووو  اسووووتعداو الاتبووووار 

(  ممووووا 8981( وهووول ذات دلالووووة معنويووووة عنوووود مسوووتو  أاوووول مووووس  11962 

اكشووويات "يووودل علوووت  وووضثير المت يووور المسوووتقل "البلووور" علوووت المت يووور التووواب  

أن و اكوووود النتوووواا    ودة  ووووضثير  موووووذ  الا لوووودارجوووو   ومووووس ثوووو "الملموسووووة

البلوووور هووووو المل ووووى الوحيوووود الوووواج لوووول  ووووضثير علووووت بعوووود اكشوووويات  مل ووووى

 الملموسةه

قيووووواس معنويوووووة الععقوووووات بوووووين محفووووو ات التسوووووويق الحسوووووي والثقوووووة  -ب

 والاعتمادية
 يمحف ات التسويق الحساثر نموذج الانحدار الخطى المتعدد التدريجي لتحديد ( 1)جدور 

 "الثقة والاعتمادية" في

المتغير 

 التابع

المتغير 

 المستقل

المعلمات 

 المقدرة

T-test F-test 

VIF 2R 
 المعنوية القيمة المعنوية القيمة

الثقة 

 والاعتمادية

 16111** 46141 26399 الثابت

21694 **16111 

  

11621% 
 16311 16111** 36911 16241 البصر

 16311 16111** 26953 16191 اللمس

 (0.01**دال احلاايا عند مستوج معنوية أال مس  

 مجموعة من النتا ج التي  م التوصل إليها: (1)يتضح من الجدور 

    2(معاموووووول التحديوووووود(R  ياحوووووولا أن المت يوووووورات المسووووووتقلة المتمثلووووووة فووووووت

( مووووس الت يوووور الالوووول فوووول المت يوووور التوووواب  %1899  سوووور   البلوووور واللمووووإ

(  رجوووو  إلووووت % 3293"  وبوووواال النسووووبة  الثقووووة والاعتماديووووةلمتمثوووول فوووول "ا

العطووووض العبووووواال فوووول المعادلووووة  أو لعوووودو إدرا  مت يوووورات مسووووتقلة ألاوووور  

 ووووومس النمووووووذ   أو لالاوووووتاا  بيعوووووة  مووووووذ  الا لووووودار عوووووس النمووووووذ  

 العطله

 باسوووووتعداو الاتبوووووار  ا تبوووووار معنويوووووة المتغيووووور المسوووووتقل(t.test)  وجووووود أن

ات المسوووتقلة والمتمثلوووة فوووت البلووور واللموووإ كوووان ل وووا  وووضثير معنووووج المت يووور

حيووووث بل وووود اووووي   ا"الثقووووة والاعتماديووووةفوووول المت يوووور التوووواب  والمتمثوووول فووووت "

"T  علووووت التوووووالل  وذلوووو  عنوووود مسووووتو  99628(   89613" الملسوووووبة )

واوووود  وووو  اسووووتبعاد مل ووووىات التسووووويي اللسوووول   (8981معنويووووة أاوووول مووووس  

و البووووو  والتووووواوص وذلووووو  كن معوووووامات الار بوووووا  المتمثلوووووة فوووووت السوووووم  

 هة(  ير معنوي89822(   89828-(   89839الجىال  

 لالاتبووووار معنويووووة جووووودة  ا تبووووار معنويووووة جووووودة  وفيووووق نموووووذج الانحوووودار

( F  وكا وووود ايمووووة  (F-test) وفيووووي النموووووذ  كاوووولا  وووو  اسووووتعداو الاتبووووار 
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( ممووووا 8981 (  وهووول ذات دلالووووة معنويووووة عنوووود مسوووتو  أاوووول مووووس 98962 

يووودل علوووت  وووضثير المت يووورات المسوووتقلة المتمثلوووة فوووت البلووور واللموووإ علوووت 

و اكوووود   جووووودة  ووووضثير  موووووذ  الا لوووودار "  ومووووس ثوووو الثقووووة والاعتماديووووة"

أن مل وووى البلووور اووود احتووول المر بوووة اكولوووت فووول  وووضثيره علوووت الثقوووة النتووواا  

 والاعتمادية  ويليل مل ى اللمإه

 ن محف ات التسويق الحسي والاستجابةقياس معنوية الععقات بي -ج
 محف ات التسويق الحسياثر نموذج الانحدار الخطى المتعدد التدريجي لتحديد ( 1)جدور 

 "الاستجابةى "ف

المتغير 

 التابع

المتغير 

 المستقل

المعلمات 

 المقدرة

T-test F-test 

VIF 2R 

 المعنوية القيمة المعنوية القيمة

 الاستجابة

 16111** 16442 26241 الثابت

14611 **16111 

  

 16211 1613* 26231 16133 الشم 4611%

 16211 16111** 46441 16314 اللمس

 (ه   0.01**دال احلاايا عند مستوج معنوية أال مس  

 (ه    8982*دال احلاايا عند مستوج معنوية أال مس     

  ج التي  م التوصل إليها:( مجموعة من النتا1) يتضح من الجدور

  2(معاموووول التحديوووود(R   ياحوووولا أن المت يوووورات المسووووتقلة المتمثلووووة فووووت البوووو

( موووس الت يووور الالووول فووول المت يووور التووواب  المتمثووول فووول %293  سووور    واللموووإ

(  رجووو  إلوووت العطوووض العبوووواال فووول %2899"  وبووواال النسوووبة  الاسوووتجابة"

ر   ووووومس النمووووووذ   أو المعادلوووووة  أو لعووووودو إدرا  مت يووووورات مسوووووتقلة ألاووووو

 لالاتاا  بيعة  موذ  الا لدار عس النموذ  العطله

 باسووووتعداو الاتبووووار  ا تبووووار معنويووووة المتغيوووورات المسووووتقلة(t.test)  وجوووود أن

واللمووووإ ل مووووا  ووووضثير معنوووووج فوووول فوووول البوووو  المت يوووورات المسووووتقلة المتمثلووووة 

" Tحيووووووث بل وووووود اووووووي  " ا"الاسووووووتجابةالمت يوووووور التوووووواب  والمتمثوووووول فووووووت "

( علووووووت التوووووووالل  وذلوووووو  عنوووووود مسووووووتو  29221(   99981وبة  الملسوووووو

واووود  ووو  اسوووتبعاد مل ووووىات   (8982( وأاووول مووووس  8981معنويوووة أاووول موووس  

التسووووووويي اللسوووووول المتمثلووووووة فووووووت البلوووووور والسووووووم  والتوووووواوص وذلوووووو  كن 

(  يوووووووور 89882(   89893(   89828معووووووووامات الار بووووووووا  الجىاوووووووول  

 همعنوية

 لالاتبووووار معنويووووة جووووودة  الانحوووودار ا تبووووار معنويووووة جووووودة  وفيووووق نموووووذج

( F  وكا وووود ايمووووة  (F-test) وفيووووي النموووووذ  كاوووولا  وووو  اسووووتعداو الاتبووووار 

( وهوووووول ذات دلالووووووة معنويووووووة عنوووووود مسووووووتو  معنويووووووة أاوووووول مووووووس 12932 

(ا ممووووا يوووودل علووووت  ووووضثير المت يوووورات المسووووتقلة 8982( وأاوووول مووووس  8981 



31 
 

ة  ووضثير  موووذ  جووود "ا ومووس ثوو الاسووتجابةالمتمثلووة فووت البوو  واللمووإ علووت "

اللموووإ اووود احتووول المر بوووة اكولوووت فووول  مل وووىأن و اكووود النتووواا    الا لووودار

  ضثيره علت الاستجابة  ويليل مل ى الب ه 

قيوووواس معنويووووة الععقووووات بووووين محفوووو ات التسووووويق الحسووووي والتوكيوووود  -د

 والضمان
 يالحس محف ات التسويقاثر نموذج الانحدار الخطى المتعدد التدريجي لتحديد  (4)جدور 

 التوكيد والضمانى ف

المتغير 

 التابع

المتغير 

 المستقل

المعلمات 

 المقدرة

T-test F-test 

VIF 2R 
 المعنوية القيمة المعنوية القيمة

التوكيد 

 والضمان

 16111** 126111 26512 الثابت

21652 **16111 

  

13651% 
 16211 16115** 26151 16129 الشم

 16211 16111** 56114 16213 اللمس

 (ه0.01**دال احلاايا عند مستوج معنوية أال مس  

 النتا ج التالية:( 4)يتضح من الجدور 

    2(معامووول التحديووود(R   ياحووولا أن المت يووورات المسوووتقلة المتمثلوووة فوووت البووو

( مووووس الت يوووور الالوووول فوووول المت يوووور التوووواب  المتمثوووول %1892  سوووور   واللمووووإ

(  رجوووو  إلووووت العطووووض %3692"  وبوووواال النسووووبة  انالتوكيوووود وال وووومفوووول "

العبووووواال فوووول المعادلووووة  أو لعوووودو إدرا  مت يوووورات مسووووتقلة ألاوووور   وووومس 

 النموذ   أو لالاتاا  بيعة  موذ  الا لدار عس النموذ  العطله 

  باسووووتعداو الاتبووووار ا تبووووار معنويووووة المتغيوووورات المسووووتقلة(t.test)  وجوووود أن

واللمووووإ ل مووووا  ووووضثير معنوووووج فوووول  البوووو  فووووتالمت يوووورات المسووووتقلة المتمثلووووة 

" Tحيوووث بل ووود اوووي  " ا"التوكيووود وال ووومانالمت يووور التووواب  والمتمثووول فوووت "

( علوووووووت التووووووووالل وذلووووووو  عنووووووود مسوووووووتو  29132(   99328الملسووووووووبة  

واوووود  وووو  اسووووتبعاد مل ووووىات البلوووور والسووووم    (8981معنويووووة أاوووول مووووس  

(  89893 (  89828والتووووواوص وذلووووو  كن معوووووامات الار بوووووا  الجىاووووول  

 ه(  ير معنوية89882 

 لالاتبووووار معنويووووة جووووودة  ا تبووووار معنويووووة جووووودة  وفيووووق نموووووذج الانحوووودار

( F  وكا وووود ايمووووة  (F-test) وفيووووي النموووووذ  كاوووول  وووو  اسووووتعداو الاتبووووار 

(  مموووا 8981(  وهووول ذات دلالوووة معنويوووة عنووود مسوووتو  أاووول موووس  93929 

بوووو  واللمووووإ علووووت يوووودل علووووت  ووووضثير المت يوووورات المسووووتقلة المتمثلووووة فووووت ال

و اكوووود   جووووودة  ووووضثير  موووووذ  الا لوووودار "  ومووووس ثوووو التوكيوووود وال وووومان"

اللموووإ اووود احتووول المر بوووة اكولوووت فووول  وووضثيره علوووت التوكيووود  مل وووىأن النتووواا  

 ويليل مل ى الب ه  وال مان



32 
 

 قياس معنوية الععقات بين محف ات التسويق الحسي والعناية -ه
محف ات التسويق اثر لمتعدد التدريجي لتحديد نموذج الانحدار الخطى ا( 11)جدور 

 ى "العناية"فالحسي 

المتغير 

 التابع

المتغير 

 المستقل

المعلمات 

 المقدرة

T-test F-test 

VIF 2R 

 المعنوية القيمة المعنوية القيمة

 العناية

 16111** 96251 16114 الثابت

19644 **16111 

  

 16192 1612* 26313 16145 السمع 11641%

 16234 16111** 36111 16213 اللمس

 16141 1612* 26299 16153 التذوق

 (ه              0.01**دال احلاايا عند مستوج معنوية أال مس  

 (ه    8982*دال احلاايا عند مستوج معنوية أال مس  

 ا:مجموعة من النتا ج التي  م التوصل إليه (11)يتضح من الجدور 

  2(معامووول التحديووود(R   ياحووولا أن المت يووورات المسوووتقلة المتمثلوووة فوووت السوووم

( موووس الت يووور الالووول فووول المت يووور التووواب  %1192  سووور   واللموووإ والتووواوص

(  رجووووو  إلوووووت العطوووووض %3391"  وبووووواال النسوووووبة  العنايوووووةالمتمثووووول فووووول "

لعوووودو إدرا  مت يوووورات مسووووتقلة ألاوووور   وووومس  العبووووواال فوووول المعادلووووة  أو

 أو لالاتاا  بيعة  موذ  الا لدار عس النموذ  العطله النموذ  

  باسووووتعداو الاتبووووار ا تبووووار معنويووووة المتغيوووورات المسووووتقلة(t.test)  وجوووود أن

المت يوووورات المسوووووتقلة المتمثلوووووة فووووول السوووووم  واللموووووإ والتووووواوص ل ووووو   وووووضثير 

" Tحيوووث بل ووود اوووي  " ا"العنايوووةمعنووووج فووول المت يووور التووواب  والمتمثووول فوووت "

( علوووووت التووووووالل  وذلووووو  عنووووود 99966(   89332(   99818الملسووووووبة  

واوووود  وووو  اسووووتبعاد   (8982( وأاوووول مووووس  8981مسووووتو  معنويووووة أاوووول مووووس  

مل وووووووىات البلووووووور والبووووووو  وذلووووووو  كن معوووووووامات الار بوووووووا  الجىاووووووول 

 ه(  ير معنوية89882(   89863 

 لالاتبووووار معنويووووة جووووودة  ا تبووووار معنويووووة جووووودة  وفيووووق نموووووذج الانحوووودار

( F  وكا وووود ايمووووة  (F-test)كاوووولا  وووو  اسووووتعداو الاتبووووار  وفيووووي النموووووذ  

( وأاووول 8981(  وهووول ذات دلالوووة معنويوووة عنووود مسوووتو  أاووول موووس  16922 

(ا ممووووا يوووودل علووووت  ووووضثير المت يوووورات المسووووتقلة المتمثلووووة فووووت 8982مووووس  

جووووودة  ووووضثير  موووووذ   "ا ومووووس ثوووو العنايووووةالسووووم  واللمووووإ والتوووواوص علووووت "

اللموووإ اووود احتووول المر بوووة اكولوووت فووول   وووىملأن و اكووود النتووواا    الا لووودار

  ضثيره علت العناية  ويليل مل ى التاوص  وألايرا مل ى السم ه 

ممووووا سووووبق يتضووووح قبووووور الفوووورض الثووووانى موووون فووووروض الدراسووووة ج  يووووا 

"  وجووود ععقوووة معنويوووة بوووين محفووو ات التسوووويق الحسوووي وجوووودة والقا ووول 
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ا ج موووووع الخدموووووة المدركوووووة بالمطووووواعم محووووول البحوووووث". و تفوووووق هوووووذه النتووووو

والتوووى  ووونص علوووى وجووووود  (Neema & Bapna. 2012)دراسوووة 

 .ععقة معنوية بين محف ات التسويق الحسى وجودة الخدمة المدركة

 

 وجوووود فووووروص  موووون فووووروض موووون الدراسووووة " ثالووووث تبووووار الفوووورض ال 11/3

معنويوووووة بووووويس مل وووووىات التسوووووويي اللسوووووت وفقوووووا للعلووووواا  الديموجرافيوووووة 

ا تبوووار "ت"  ووو  اسوووتعداو كووول موووس , تماعيوووة("اللالوووة ا ج –العمووور  – النووووع 

T.Testآحوووووادو الا جووووواه ا تبوووووار  حليووووول التبووووواينم و One Way 

ANOVA. 

قيووووواس مووووودو وجوووووود  بووووواين فوووووى محفووووو ات التسوووووويق الحسوووووي بوووووا تعف  -ا

 :النوع

 
لقياس معنوية الفروق بين استجابات مفردات  T-testنتا ج  حليل ا تبار  (11) جدور

 حسي با تعف النوععينة الدراسة للتسويق ال

 العدد النوع البعد
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

قيمة 

"T "

 المحسوبة

 القرار

مستوو 

 المعنوية
 الدلالة

 البصر

 

 1651 3611 194 ذكر
0.44 0.965 

 

غير 

 معنوية

 

 

 

 1641 3694 144 انثى

 

 السمع

 0.55 3.25 194 ذكر
 معنوية 16111** 4.06

 0.59 3.02 144 انثى

 الشم
 1695 3.81 194 ذكر

 معنوية 0.04* 1.97
 0.62 3.68 144 انثى

 اللمس

 

 

 0.47 3.68 194 ذكر
0.79 0.43 

غير 

 معنوية

 

 

 

 

 0.50 3.64 144 انثى

 التذوق

 

 

 0.53 3.59 194 ذكر
0.36 0.72 

غير 

 معنوية

 
 0.56 3.57 144 انثى

ا عند مستوج**                ( 8981أال مس   دال معنويا

ا عند مستوج أال مس  *   ( 8982دال معنويا

 ( ما يلى:11)يتضح من الجدور 

ا للنووووع  ذكوووور وإ ووواا(  فيموووا  - عووودو وجوووود الاتافوووات معنويوووة وفقوووا

يتعلوووي بدرجوووة اكهميوووة النسوووبية لمل وووىات التسوووويي اللسووول المتمثلوووة 
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( فوووول 8982فووووت البلوووور واللمووووإ والتوووواوص عنوووود مسووووتو  معنويووووة  

 المطاع  ملل الدراسةه

ا للنوووووع  - وجووووود فووووروص معنويووووة فوووول درجووووة اكهميووووة النسووووبية وفقووووا

بالنسووووبة لمل ووووىات التسووووويي اللسووووت المتمثلووووة فووووت السووووم  والبوووو   

( بدلالووووة إحلووووااية اوووودرها T  2986فبالنسووووبة للسووووم  بل وووود ايمووووة 

(  وهوووو موووا يعنووول وجوووود فوووروص ذات دلالوووة إحلوووااية عنووود 89881 

للوووواكور (  حيووووث كووووان المتوسوووو  اللسووووابت 8982مسووووتو  دلالووووة  

 (ه8989( أعلت مس المتوس  اللسابت للإ اا  8992 

( بدلالوووول إحلووووااية T  1922أمووووا بالنسووووبل للبوووو  فقوووود بل وووود ايمووووة  -

(  وهوووو موووا يعنوووت وجوووود فوووروص ذات دلالوووة إحلوووااية 8982اووودرها  

(  حيوووووث كوووووان المتوسووووو  اللسوووووابت 8982عنووووود مسوووووتو  دلالوووووة  

 (ه8963علت مس المتوس  اللسابت للإ اا  ( أ8931للاكور  

و وووودل هوووواه النتيجووووة علووووت أن الوووواكور أكثوووور اهتمامووووا  سووووبيا مووووس ا  وووواا 

بالاسووووتماع إلووووت الموسوووويقت أثنووووات  نوووواول الطعوووواو  وبوجووووود روااووووح جيوووودة 

ببووووال عوووواو دالاوووول المطعوووو  سوووووات كا وووود هوووواه الووووروااح للطعوووواو أو روااووووح 

 عطريةه

التسوووووويق الحسوووووي قيووووواس مووووودو وجوووووود  بووووواين فوووووي محفووووو ات   -ا

 با تعف العمر:
 (12)جدور 

نتا ج  حليل التباين احادي الا جاه لمقارنة معنوية الفروق في استجابات مفردات عينة 

 الدراسة با تعف العمر

المتو العدد السن البعد

سط 

الح

 سابي

الانحرا

ف 

المعيار

 ي

قيمة 

"F "

المحسو

 بة

 رالقرا

مستوو 

 المعنوية
 الدلالة

البص

 ر

 

 0.49 3.50 42 21قل من ا

4624 

 

 

**16111 

 

 

 معنوية
 0.57 2.95 125 31إلى اقل من  21من 

 0.76 3.50 191 41إلى اقل من  31من 

 0.62 3.61 24 51إلى اقل من  41من 

 0.65 3.36 11 سنة فأكثر 51من 

السم

 ع

  0.46 3.81 42 21اقل من 

 

1169

3 

 

 

 

**16111 

 

 

 معنوية
 0.59 3.36 125 31إلى اقل من  21من 

 0.64 3.88 191 41إلى اقل من  31من 

 0.51 3.75 24 51إلى اقل من  41من 

 0.60 3.72 11 سنة فأكثر 51من 

  0.44 3.72 42 21اقل من  الشم

 

4625 

 

 

**16112 

 

 

 معنوية
 0.53 2.98 125 31إلى اقل من  21من 

 0.55 3.70 191 41اقل من إلى  31من 

 0.45 3.62 24 51إلى اقل من  41من 
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ا عند مستوج أال مس  **               (8981دال معنويا

ا عند مستوج أال مس  *    (8982دال معنويا

 لما يلى (12)يتضح من الجدور 

ا للعموووور  - وجووووود فووووروص معنويووووة فوووول درجووووة اكهميووووة النسووووبية وفقووووا

بالنسوووووبة لمل وووووىات التسوووووويي اللسووووول باووووول أبعووووواده عنووووود مسوووووتو  

 (ه8982معنوية  

إلوووت أاووول  28العمريوووة  موووس  ةيت وووح أن ال  ووولووور بالنسوووبة لبعووود الب  -

  حيوووث ( هووو  اككثووور اهتماموووا بمل وووى البلووور دالاووول المطووواع28موووس 

إلوووت  98  وال  وووة العمريوووة  موووس (8961أن المتوسووو  اللسوووابت ل وووا  

( هووو  اكاووول اهتماموووا بووول حيوووث أن المتوسووو  اللسوووابت 88أاووول موووس 

 (ه 9922ل ا  

إلوووت أاووول  88لعمريوووة  موووس أموووا بالنسوووبة لبعووود السوووم  فنجووود أن ال  وووة ا -

( هووووت اككثوووور اهتمامووووا بوووول وذلوووو  بووووضعلت متوسوووو  حسووووابت 28مووووس 

( هوووت اكاووول 88إلوووت أاووول موووس  98(  وال  وووة العمريوووة  موووس 8933 

 (ه8986اهتماما بمتوس  حسابت  

وبالنسوووبة لبعووود البووو  فنجووود أن ال  وووة العمريوووة اككثووور اهتماموووا بووول هوووت  -

وال  ووووة العمريووووة (  8931( وذلوووو  بمتوسوووو  حسووووابت  98 أاوووول مووووس 

( هوووت اكاووول اهتماموووا بمتوسووو  حسوووابت 88إلوووت أاووول موووس  98 موووس 

 (ه9923 

أموووا بالنسوووبة لبعووود اللموووإ فنجووود أن ال  وووة العمريوووة اككثووور اهتماموووا بووول  -

(  وال  وووة 3.85( بمتوسووو  حسوووابت  28إلوووت أاووول موووس 88هوووت  موووس 

( هوووت اكاووول اهتماموووا بمتوسووو  88إلوووت أاووول موووس  98العمريوووة  موووس 

 ه(8992حسابت  

وبالنسوووبة لبعووود التووواوص  جووود أن ال  وووة العمريوووة اككثووور اهتماموووا بووول   -

(  وال  وووة 8928( بمتوسووو  حسوووابت  28إلوووت أاووول موووس 88موووس هوووت  

 0.46 3.58 11 سنة فأكثر 51من 

اللم

 س

  0.55 3.61 42 21اقل من 

 

3611 

 

 

*16114 

 

 

 معنوية
 0.54 3.29 125 31إلى اقل من  21من 

 0.64 3.85 191 41إلى اقل من  31من 

 0.58 3.75 24 51إلى اقل من  41من 

 0.42 3.36 11 سنة فأكثر 51من 

التذو

 ق

  0.79 3.00 42 21اقل من 

 

5611 

 

 

**1,111 

 

 

 

 معنوية
 0.32 2.87 125 31إلى اقل من  21من 

 0.89 3.40 191 41إلى اقل من  31من 

 1.13 3.22 24 51إلى اقل من  41من 

 0.48 3.30 11 سنة فأكثر 51من 
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( بمتوسوووو  88إلووووت أاوووول مووووس  98العمريووووة اكاوووول اهتمامووووا هووووت مس 

 (ه9932حسابت  

  وووراا لثبووووت وجوووود فوووروص معنويوووة بووويس ا جاهوووات المستقلووول مووون   فووول 

لتلديووود  LSDإجوورات الاتبووار أاوول فوورص معنوووج   وو    ف  وولأعموواره  المعتل ووة

معنويوووة ال وووروص بووويس متوسوووطل عينتووويس علوووت حووودة ل  وووواع ذات المعنويوووة 

 كالتاللل

  28يت ح وجود فروص معنوية بيس ال  ة العمرية  بالنسبة لبعد البصر 

( و مس 88إلت أال مس  98( و مس 98فضكثر( وال  ات العمرية  أال مس 

( للالح ال  ات العمرية 28إلت أال مس  28( و مس 28س إلت أال م 88

( و مس 28إلت أال مس  88( و مس 88إلت أال مس  98( و مس 98 أال مس 

 (ه28إلت أال مس  28

   98يت ح وجود فروص معنوية بيس ال  ة العمرية  مس بالنسبة لبعد السمع 

( 28ل مس إلت أا 88( و مس 98( وال  ات العمرية  أال مس 88إلت أال مس 

 (ه88إلت أال مس  98فضكثر( للالح ال  ة العمرية  مس  28و 

  98يت ح وجود فروص معنوية بيس ال  ة العمرية  مس بالنسبة لبعد الشم 

( 28إلت أال  88( و مس 98( وال  ات العمرية  أال مس 88إلت أال مس 

 (ه88إلت أال مس  98فضكثر( للالح ال  ة العمرية  مس  28و 

 فضكثر(  28وجود فروص معنوية بيس ال  ة العمرية    بين بعد اللمسبالنسبة ل

إلت  88( و مس 88إلت أال مس  98( و مس 98وال  ات العمرية  أال مس 

( للالح ال  ات العمرية  أال مس 28إلت أال مس  28( و مس 28أال مس 

إلت  28( و مس 28إلت أال مس  88( و مس 88إلت أال مس  98( و مس 98

 (ه28أال مس 

 98 بيس وجود فروص معنوية بيس ال  ة العمرية  مس  بالنسبة لبعد التذوق 

( 28إلت أال مس  88( و مس 98( وال  ات العمرية  أال مس 88إلت أال مس 

إلت  98فضكثر( للالح ال  ة العمرية  مس  28( و 28إلت أال مس  28و مس 

 (ه88أال مس 

الحسووووي بووووا تعف  قيوووواس موووودو وجووووود  بوووواين فووووي محفوووو ات التسووووويق -ج

 الحالة الاجتماعية
 (13)جدور 

نتا ج  حليل التباين احادي الا جاه لمقارنة معنوية الفروق في استجابات مفردات عينة 

 با تعف الحالات الاجتماعية الدراسة

الحالة  البعد

 الاجتماعية

المتوسط  العدد

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

" Fقيمة "

 المحسوبة

 رالقرا

توو مس

 المعنوية
 الدلالة

   1632 1651 3613 115 اع ب البصر
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ا عند مستوج أال مس  **        (8981دال معنويا

ا عند مستوج أال مس  *   (8982دال معنويا

 ( ما يلى:13) يتضح من الجدور

ة فووووت درجووووة اكهميووووة النسووووبية وفقووووا لللالووووة عوووودو وجووووود فووووروص معنويوووو -

الاجتماعيووووة بالنسووووبة لمل ووووىات التسووووويي اللسووووت المتمثلووووة فووووت البلوووور 

 (ه8982والب  واللمإ عند مستو  معنوية أال مس  

ا لللالووووووة  - وجووووووود فووووووروص معنويووووووة فوووووول درجووووووة اكهميووووووة النسووووووبية وفقووووووا

الاجتماعيووووة بالنسووووبة لمل ووووىات التسووووويي اللسوووول المتمثلووووة فووووت السووووم  

 (ه 8982التاوص عند مستو  معنوية أال مس  و

( بدلالووووة إحلووووااية اوووودرها F  3923بالنسووووبة لبعوووود السووووم  بل وووود ايمووووة  -

(  وهوووووو موووووا يعنووووول وجوووووود فوووووروص ذات دلالوووووة إحلوووووااية عنووووود 89881 

(  واووووووود كا ووووووود أعلوووووووت المتوسوووووووطات لللالوووووووة 8982مسوووووووتو  دلالوووووووة  

موووول( (  ويليوووول  أر8929الاجتماعيووووة  مطلووووي( وذلوووو  بمتوسوووو  حسووووابت  

(  8992(  ثووووو   أعوووووىا( بمتوسووووو  حسوووووابت  8982بمتوسووووو  حسوووووابت  

 (ه 8وفت الن اية  متىو ( بمتوس  حسابت  

واووووود  رجووووو  هووووواه النتيجوووووة إلوووووت أن المطلقووووويس هووووو  اككثووووور اهتماموووووا     

بالاسوووتماع إلوووت الموسووويقت أثنوووات  نووواول الطعووواو حيوووث إ  ووو  يووواهبون إلوووت 

 نوووواول الطعوووواو  بينمووووا المطوووواع  مووووس بوووواا الترفيووووة والت يوووور أكثوووور هوووودا 

  1641 3611 222 مت وج 

16294 

 

غير 

 معنوية
 1651 3619 15 مطلق

 1692 3641 19 ارمل

  1691 3624 115 اع ب السمع

 

1641 

 

 

 

**16111 

 

 

 معنوية
 1653 3 222 مت وج

 1691 3642 15 مطلق

 1651 3635 19 ارمل

  111 3611 115 اع ب الشم

 

1631 

 

 

16211 

 

 

غير 

 معنوية

 1651 3615 222 مت وج

 1611 3691 15 مطلق

 1611 3641 19 ارمل

  1651 3613 115 اع ب اللمس

 

1641 

 

 

16222 

 

 

غير 

 معنوية

 1644 3692 222 مت وج

 1641 3611 15 مطلق

 1611 3695 19 ارمل

  1693 3611 115 اع ب التذوق

 

3651 

 

 

*16119 

 

 

 

 معنوية
 1651 3652 222 مت وج

 1643 3641 15 مطلق

 1641 3692 19 ارمل
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ال وووودا الرايسووووت للمتووووىوجيس هووووو  نوووواول الطعوووواو فووووا ي تمووووون بدرجووووة 

 كبيرة بالاستماع إلت الموسيقته

( بدلالووووة إحلووووااية اوووودرها F  8921بالنسووووبة لبعوووود التوووواوص بل وووود ايمووووة  -

(  وهووووو مووووا يعنوووول وجووووود فووووروص معنويووووة عنوووود مسووووتو  دلالووووة 89816 

الووووة الاجتماعيووووة  أعووووىا( (  واوووود كا وووود أعلووووت المتوسووووطات للل8982 

(  ويليوووول اللالووووة الاجتماعيووووة  أرموووول( بمتوسوووو  8921بمتوسوووو  حسووووابت  

(  وفووووت 8929(  ثوووو  يليوووول  متووووىو ( بمتوسوووو  حسووووابت  8969حسووووابت  

 (ه8922الن ايل  مطلي( بمتوس  حسابت  

و  ووووراا لثبوووووت وجووووود فووووروص معنويووووة بوووويس ا جاهووووات المستقلوووول موووون   فوووول 

إجوووورات الاتبووووار أاوووول فوووورص معنوووووج  وووو  ف  وووول    ووووةحووووالا    الاجتماعيووووة المعتل

LSD  لتلديوووود معنويووووة ال ووووروص بوووويس متوسووووطل عينتوووويس علووووت حوووودة ل  ووووواع

 كالتالللذات المعنوية 

 بوووويس وجووووود فووووروص معنويووووة لللالووووة الاجتماعيووووة  بالنسووووبة لبعوووود السوووومع  -

 متووووىو ( واللووووالات الاجتماعيووووة  أعووووىا( و مطلووووي( و أرموووول( للووووالح 

  أعىا( و مطلي( و أرمل(هاللالات الاجتماعية 

  بووويس وجوووود فوووروص معنويوووة لللالوووة الاجتماعيوووة بالنسوووبة لبعووود التوووذوق 

 أعووووىا( واللالووووة الاجتماعيووووة  متووووىو ( للووووالح اللالووووة الاجتماعيووووة 

  أعىا(ه 

موووون  ثالووووثيتضووووح موووون التحليوووول الإحصووووا ى السووووابق بخصوووووص الفوووورض ال

 فروض الدراسة ما يلى:

فوووت درجوووة اكهميوووة النسوووبية بالنسوووبة  بالنسوووبة للنووووع  وجووود فوووروص معنويوووة -

لمل وووىات السوووم  والبووو  للوووالح الووواكور  وعووودو وجوووود فوووروص معنويوووة 

 بالنسبة لمل ىات البلر واللمإ والتاوصه

بالنسوووبة للعمووور  وجووود فوووروص معنويوووة فوووت درجوووة اكهميوووة النسوووبية للتسوووويي  -

اللسووووت باوووول مل ىا ووووله فبالنسووووبة لمل ووووىات حاسووووة البلوووور كا وووود ال  ووووة 

( هووووت اككثوووور اهتمامووووا بمل ووووىات 28إلووووت أاوووول مووووس  28 مووووس العمريووووة 

 88وبالنسوووبة لمل وووىات حاسوووة السوووم  كا ووود ال  وووة العمريوووة  موووس  البلووور 

( هوووت اككثووور اهتماموووا  أموووا بالنسوووبة لمل وووىات حاسووووة 28إلوووت أاووول موووس 

( هوووت اككثووور اهتماموووا  وبالنسوووبة 98البووو  كا ووود ال  وووة العمريوووة  أاووول موووس 

إلوووت أاووول  88وص كا ووود ال  وووة العمريوووة  موووس لمل وووىات حاسوووة اللموووإ والتوووا

 ه( هت اككثر اهتماما28مس 

بالنسوووووبة لللالوووووة ا جتماعيوووووة ا  وووووح وجوووووود فوووووروص معنويوووووة بالنسوووووبة  -

لمل وووووىات السوووووم  والتووووواوصه فبالنسوووووبة لمل وووووىات حاسوووووة السوووووم  كا ووووود 

اللالوووة ا جتماعيوووة  مطلوووي( هوووت اككثووور اهتماموووا  أموووا بالنسوووبة لمل وووىات 

اللالوووة ا جتماعيوووة  أعوووىا( هوووت اككثووور اهتماموووا حاسوووة التووواوص كا ووود 
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وا  وووح عووودو وجوووود فوووروص معنويوووة وفقوووا لللالوووة ا جتماعيوووة لمل وووىات 

 كل مس البلر والب  واللمإه

 

موووون فووووروض  ثالووووثبنوووواء علووووى النتووووا ج السووووابقةم يتضووووح قبووووور الفوووورض ال

 وجوووود فووووروق معنويووووة بووووين الدراسووووة ج  يووووام والووووذي يوووونص علووووى انووووه "

لحسوووى مووون وجهوووة نلووور عموووعء المطووواعم محووول البحوووثم التسوووويق ا محفووو ات

وذلووووووك بووووووا تعف  صا صووووووهم الديموجرافيووووووة )النوووووووع والعموووووور والحالووووووة 

 الاجتماعية(".

يوجد  أثير معنوو لجودة مس فروض الودراسوووووووةل"راب  لالاتبوار ال رض ا 8/2

الخدمة المدركة كمتغير وسوووووويط على الععقة بين التسووووووويق الحسووووووى وولاء 

 عم محل البحث. العميل"م فى المطا

 Path وووو  اسووووتعداو أسوووولوا  لليوووول المسووووار  لالاتبووووار هوووواا ال وووورض     

Analysis)  أسوووولوا إحلوووواال ار بووووا ل يعتموووود علووووت الوووواج يعوووورا بض وووول

 لليووول الا لووودار والار بوووا  المتعووودد ويسوووتعدو لو ووو  احتموووال وجوووود عااوووة 

سوووببية بووويس المت يووورات واعتمووود البلوووث علوووت أسووولوا المسوووار ك ووول يسووواعد 

ت إيجوووواد عااووووة التووووضثير والتووووضثر بوووويس مت يوووورات الدراسووووة سوووووات أكا وووود علوووو

مت يووووورات مسوووووتقلة أو  ابعوووووةه كموووووا أ ووووول يتميوووووى ب ماا يوووووة  لعوووووي  النتووووواا  

وو وووع ا فووول شوووال  مووووذ  متوووراب   وبالتوووالل ف  ووول يقووودو   سووويرات أكثووور 

ا للعااوووووات بووووويس المت يووووورات مقار وووووة بنتووووواا   مووووووذ     لوووووياا و و ووووويلا

 ووو  التو ووول إلوووت النمووووذ  المعووودل الن ووواال المو وووح بالبوووال  واووود رهالا لووودا

 ه(1 



40 
 

 
 (1)ش ل 

لتأثير جودة الخدمة المدركة كمتغير وسيط على الععقة بين النها ي النموذج المعدر 

 التسويق الحسى وولاء العميل

 رحساب معامعت المسا:  Path Coefficient للنموذج النها ي 

 
ج المعدر النها ي للععقة بين التسويق الحسى وولاء نتا ج  حليل النموذ( 14جدور )

 العميل وجودة الخدمة المدركة

الخطأ  التشبع المسار

 المعياري

النسبة 

 الحرجة

الدلالة 

 الإحصا ية

 0.002 3.154 0.051 0.159 البصر  جودة الخدمة المدركة

 *** 5.491 0.047 0.256 اللمس  جودة الخدمة المدركة

جودة   بيةالإيجاال لمة 

الخدمة 

 المدركة

0.378 0.062 6.129 *** 

جودة   الولاء السلوكى

الخدمة 

 المدركة

0.177 0.036 4.863 *** 

 0.093 1.681 0.036 0.061 الشم  الاستغراق فى عملية الشرا ية

 0.039 2.067 0.036 0.074 اللمس  الولاء السلوكى

 *** 3.353 0.038 0.127 البصر  الولاء السلوكى
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 *** 3.973 0.028 0.110 السمع  الولاء السلوكى

 0.007 2.676 0.028 0.074 الشم  الولاء السلوكى

 *** 4.700 0.059 0.277 اللمس  الإيجابيةال لمة 

 *** 4.101 0.051 0.209 التذوق  الإيجابيةال لمة 

 0.020 2.327- 0.045 1.104- الشم  الإيجابيةال لمة 

 *** 5.684 0.030 0.170 التذوق  لسلوكىالولاء ا

 *** 4.927 0.050 0.246 البصر  الاستغراق فى عملية الشرا ية

 *** 3.445 0.045 0.157 اللمس  الاستغراق فى عملية الشرا ية

 *** 3.862 0.039 0.152 التذوق  الاستغراق فى عملية الشرا ية

 (89881  ( دالة عند مستوج معنوية(***

 يم معامعت النموذج الهي لي المقترح قي

 تمثل العطوة اكلايرة مس لاطوات أسووولوا  لليل المسوووار فل  قيي  النموذ      

ال يالل  ب دا  لديد اكثار المباشووووووورة و ير المباشووووووورة بيس مت يرات البلث 

 كما يلتل  (12  وذل  كما هو مو ح فل الجدول

 
 تأثيرات المختلفةنتا ج  حليل المسار و قديرات ال( 15جدور )

قيمة التأثير  المسار

 المباشر

قيمة التأثير 

غير 

 المباشر

التأثير 

 ال لي

 16314 - 16314 جودة الخدمة المدركة  اللمس 

 16115 - 16115 جودة الخدمة المدركة  البصر

 16113 - 16113 الاستغراق فى العملية الشرا ية  التذوق

 16119 - 16119 لشرا يةالاستغراق فى العملية ا   الشم

 16115 - 16115 الاستغراق فى العملية الشرا ية   اللمس

 16294 - 16294 الاستغراق فى العملية الشرا ية  البصر

 16245 - 16245 الولاء السلوكى  التذوق

 16194 - 16194 الولاء السلوكى  السمع

 16125 - 16125 الولاء السلوكى   الشم

 1,191 16194 16114 ولاء السلوكىال   اللمس

 1,212 16131 16195 الولاء السلوكى  البصر

 16141 - 16141 ال لمة الايجابية المنطوقة  التذوق
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 1,345 16114 16259 ال لمة الايجابية المنطوقة   اللمس

 16151 16151 - ال لمة الايجابية المنطوقة  البصر

جوووووووووووووودة 

الخدموووووووووة 

 المدركة

 16211 - 16211 السلوكىالولاء  

جوووووووووووووودة 

الخدموووووووووة 

 المدركة 

 16244 - 16244 ال لمة الايجابية المنطوقة  

 

 ( ما يلي:15ر )يتضح من الجدو

وجوووود  وووضثير  وووا   عوووس دلاوووول جوووودة العدموووة المدركوووة كمت يووور وسوووي   -

علوووت العااوووة بووويس مل وووىات التسوووويي اللسوووت وولات العميووول  متموووثاا فووول 

( 81.8اشووور وذلووو  عنووود مسوووتو  معنويوووة أاووول موووس  ايموووة التوووضثير  يووور المب

واووود  ر وووت علوووت هووواا التوووضثير  يووور المباشووور   يووور فوووت اووووة العااوووات بووويس 

مل وووووووىات التسوووووووويي اللسوووووووت وولات العميووووووول  وإن  لووووووود ا جاهوووووووات 

 العااات كما هل  وهو ماي  ره التضثير الالل علت النلو التاللل

( 89182وكت( موووس  زادت اووووة العااوووة بووويس  اللموووإ( و الوووولات السووول -

( وهوووووو يمثووووول ايموووووة التوووووضثير  يووووور 89862( بمقووووودار  89163إلوووووت  

 المباشره

( 89162زادت اووووة العااوووة بووويس  البلووور( و الوووولات السووولوكت( موووس   -

( وهوووووو يمثووووول ايموووووة التوووووضثير  يووووور 89882( بمقووووودار  89989إلوووووت  

 المباشره

موووس زادت اووووة العااوووة بووويس  اللموووإ( و الالموووة الايجابيوووة المنطواوووة(  -

( وهوووووووو يمثووووووول ايموووووووة 89832( بمقووووووودار  89822( إلوووووووت  89926 

 التضثير  ير المباشره

أوجووووودت جوووووودة العدموووووة المدركوووووة عااوووووة بووووويس  البلووووور( و الالموووووة  -

( وهوووووو مقووووودار التوووووضثير  يووووور 89821الايجابيوووووة المنطواوووووة( بمقووووودار  

 المباشره

 

ا وسووووويطاا  مموووووا سوووووبق يتضوووووح ان:     جوووووودة العدموووووة المدركوووووة  وووووادج دورا

وولات  لا فووول زيوووادة اووووة العااوووة الطرديوووة القااموووة بووويس التسوووويي اللسوووجىاياووو

العميوووله وهوووو اكمووور الووواج ي سووور الووودور ال ووواو لجوووودة العدموووة المدركوووة فووول 

ه فجووودة العدمووة المدركووة  عوود أحوود أهوو  اكسووإ التوول ل جووام التسووويي اللسوو

  حيووووث إن إدرا  العميوووول لجووووودة العوووودمات ليقوووووو علي ووووا التسووووويي اللسوووو
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دموووة دالاووول المطووواع  يتر وووت عليوووة  قييموووات إيجابيوووة وزيوووادة ولااووول ل ووواه المق

المطووووواع   با  وووووافة إلوووووت  قووووول العميووووول ل ووووواه التقييموووووات إلوووووت العموووووات 

 ا لاريسه

موووس فوووروض الدراسوووة  رابووو يوووت  ابوووول ال ووورض ال بنووواءء علوووى موووا سوووبق    

يوجوووود  ووووأثير معنوووووو لجووووودة الخدمووووة المدركووووة كمتغيوووور  والقااوووولل"جىاياووووا  

 وولاء العميل". يط على الععقة بين التسويق الحسوسي

 النتا ج والتوصيات:-9

  ت  المطاع  الثاثة ملل البلث بجمي  مت يرات الدراسة المتمثلة  :النتا ج 9/1

 حيث وولات العميل وجودة العدمة المدركة لفت مل ىات التسويي اللس

  وجاتت فت ةبدرجات مت او  لاستجاا العمات لمل ىات التسويي اللس

اكولت مل ىات بعد اللمإ  ث  البلر  ث  الب   ث  التاوص  وفت الن اية  هميةالا

 مل ىات بعد السم ه

قبور الفرض الأور ج  يا " وجد ععقة معنوية بين محف ات التسويق  -

بما يو ح أن اللمإ والتاوص وولاء العميل بالمطاعم محل البحث"  يالحس

 ضثيرا علت ولات العميل فت المطاع   لسويي اللسوالبلر مس أه  مل ىات الت

( التت Neema&Bapna.2015ملل البلثه و ت ي هاه النتيجة م  دراسة  

ت وولا ل و ح وجود عااة ذات دلالة احلااية بيس مل ىات التسويي اللس

 العميله

قبور الفرض الثانى ج  يا " وجد ععقة معنوية بين محف ات التسويق  -

بما يو ح أن اللمإ الخدمة المدركة بالمطاعم محل البحث" وجودة  يالحس

 ضثيرا علت جودة العدمة  لوالبلر والب  مس أه  مل ىات التسويي اللس

و ت ي هاه النتاا  م  دراسة  المدركة فت المطاع  ملل البلثه

 Neema&Bapna.2012 والتت  ن  علت وجود عااة ذات دلالة )

 وجودة العدمة المدركةه لللسإحلااية بيس مل ىات التسويي ا

ج  يا " وجد فروق معنوية بين محف ات التسويق  ثالثقبور الفرض ال -

وفقا للخصا ص الديموجرافية )النوعم والعمرم والحالة الاجتماعية(  يالحس

 كما يلى:

وفقا للنوع  أ  ح وجود فروص معنوية لمل ىات السم  والب   وعدو  -

 ر واللمإ والتاوصهوجود فروص معنوية لمل ىات البل
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وفقا للعمر  ا  ح وجود فروص معنوية لال مل ىات التسويي اللست  -

 المتمثلة فت البلر والسم  والب  واللمإ والتاوصه

وفقا لللالة الاجتماعية  ا  ح وجود فروص معنوية لمل ىات السم   -

 والتاوص  وعدو وجود فروص معنوية لمل ىات البلر واللمإ والب ه

ء  رابعالقبور الفرض  - يوجد  أثير معنوو لجودة الخدمة المدركة  "ج  يا

جودة  حيث أنوولاء العميل".  يكمتغير وسيط على الععقة بين التسويق الحس

ا وسيطاا جىاياا فل زيادة اوة العااة الطردية القاامة  العدمة المدركة  ادج دورا

 بيس التسويي اللست وولات العميله 

 التوصيات 4/2

اعم بالتخطيط الجيد للأداء المت املم من  عر وضع استقصاءات  وصية المط

للعمعء بصورة دورية ومستمرة للوصور إلى اسالي  جديدة لتطوير محف ات 

التسويق الحسىم وزيادة جودة الخدمات المدركة من قبل العمعءم بما يتع م 

لة فى ث صا صهم الديموجرافية المتم با تعفمع احتياجا هم ويحقق رغبا هم 

النوع والعمر والحالة الاجتماعيةم فيؤدو فى النهاية إلى زيادة ولا هم. وذلك 

 من  عر التوصيات الفرعية التالية:

  من  عر: الحسيالاهتمام بتطوير محف ات التسويق 

الالاتيار المناست ل لوان وا  اتة والدياور المميى عس المطاع   -

العمات ل ا  با  افة إلت  اكلار  مما ياد  إلت س ولة ح لا و اكر

استعداو  ور ومللقات ورسومات جاابة  جعل العميل فت مىا  جيد 

 و ل ىه علت ا ات واد أ ول دالال المطع ه

استعداو الماثرات اللو ية التت  اد  إلت لالي بي ة إيجابية مليطة  -

 بالعميل مثل  ب يل الموسيقت المناسبة لر بات العماته

مس لاال الروااح الجيدة الموجودة دالال المطع   إثارة عوا لأ العمات -

سوات كا د راالة الطعاو أو روااح عطرية ألار   حيث  ل ى الروااح 

اجىات معينة مس الم  مس ولة عس بنات و ل يى الوجدان والااكرة مما 

يماس العمات مس  اكر الراالة وربط ا بالمطع   والعمل علت جاا 

ة المليطة بالمطع  مس لاال و ول العمات الموجوديس فت المنطق

 راالة الطعاو إلي  ه

و وافر  الاراسلالاهتماو بوزن أدوات الماادة و عومة المناديل وراحة  -

درجة حرارة مناسبة دالال المطاع   مما ياد  إلت زيادة وعت العميل 

 برفاهية المنا  الملي  بل فيل ىه علت البقات مدة أ وله
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جبات هاه المطاع  عس المطاع  الالار   الا  راد بمااص لااص يميى و -

ارة لتارار زي الرايسلحيث  عتبر مثيرات حاسة التاوص هت المل ى 

 المطع  مرة ألار ه

 للعمعء حتى يسهل عليهم  ةالاهتمام ب يادة جودة الخدمات المقدم

 إدراكها من  عر:

الاهتماو بجمي  العنا ر المادية الملاحبة للعدمة مس اكج ىة  -

 وأدوات الماادة المستعدمة فت إعداد الطعاو و ناولله والمعدات

 عييس مقدمو لادمات اادريس علت سرعة الاستجابة لندات العمات و قدي   -

 العدمات ل   لاال واد الا ت ار المناست الملدد مسبقاه

فت إ جاز العدمات  ة دريت مقدو العدمة علت زيادة القدرة والدا -

 دمة للعماتهالمطلوبة منل وفقا للوعود المق

 إلت   وس والطمض ينةعلت بث البعور باكمان  ةزيادة ادرة مقدو العدم -

والتعامل م  العمات ببال م اا   العمات أثنات وجوده  دالال المطاع 

 وملتروه

 اهتماو مقدو العدمة بالعمات والعمل علت راحت   و ن يا كل  لبا   ه -

 :العمل على زيادة ولاء العمعء من  عر 

بات اس  لااص بعدمة العمات واستعداو اكساليت اللديثة للتوا ل إ  -

بيس المطع  وعماال لتلبية  لبا    وحل مباا    بطريقة سريعة 

 وفعالةه

الاهتماو بااتراحات العمات وشاواه  والعمل علت حل ا ببال سري   -

حتت يتاون لدي   ا طباع جيد عس المطاع  فيتلدثون عن ا بلورة 

 يىداد ولاا   ل اهايجابية و

الاهتماو بمعرفة ما الا  ينقلل العمات عس المطاع  مس  رات ك دااا    -

 وما الا  يجدو ل فت المطاع  المنافسة  ير موجود لدي  ه  وأاارب  

 :اقتراحات لدراسات مستقبلية -11

أثر  طبيي مل ىات التسويي اللست علت مطاع  الوجبات السريعة  -

 المللية فت ملره

ة مقار ة لمد  الاهتماو بمل ىات التسويي اللست بيس مطاع  دراس -

 الوجبات السريعة اكجنبية والملليةه

 أثر استعداو مل ىات التسويي اللست علت ارار البراته -

 دور مل ىات حاسة البلر فت إدرا  العميل للعامة التجاريةه -

 هلدور الابداع كمت ير وسي  بيس مل ىات التسويي اللست وولات العمي -
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 أثر  طبيي مل ىات التسويي اللست علت مراكى التسوص -
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