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 
ة ي آن  آية قر

      َللِكََََّّ وَأنَْ  فَتَبَسَّمَ ضَاحكًِا مِّن قَوْلهَِا وقََالَ رَبِّ أَوْزِعْنِي أَنْ أَشْكُرَ نِعْمَتَكََ للتتِكي أَنَعمَْكعَ عَََّكيَّ وَعَََّك   و

 [19: سورة النمل]  عِبَادِكَ للصَّالِحِينَأَعْمَلَ صاَلحًِا تَرضَْاهُ وَأَدْخََِّنِي بِرَحْمَتََِ فِي 

  



 ج 

 

 الإهداء
 

 ساكاارسم ساااامن اااه معثداا س جدااه ب ااهش  )أم ساسااعي   ررسااا له ساسااعي   )أباا   اااى رسااا ب
 باال ساي   .

 . اى  خ س ه رأخ سله سلأجزسش   د ربصر جياه سااب أبصر ب  
  سلأجزسش. خ س ا إر رسا ه  جهه أب  خ دح   ر شري )ر ريك  ح  له  بعهيخط اى 
   رمدعقى أحبعه.حه سبدسه خر  ياه اى بيعه سا   ه خ مععه )خ مع  سيةرسش 
 .اى أة لاله ساكرسم ساامن جده  ه أن ساعده أغدى  هش بااس ساك ن  
  يه مسير   دسةعه ساج مع  . دسيق  ه ساامن  اى زملاش سا دسة 
 رساعيرير.  ا سيا  سلأبط ل ساامن قض س جدى مابح سايري   اى أدرسح 
 . اى أةرس   ساب سةل ساامن  سأل الله لع اى ااه سافرج ساقري  
 .اى  خ س ا  ساجرحى ساامن  سأل الله لع اى ااه سا ف ش ساع خل  

  



   

 

 شكر وتقدير
سلق م بجزيل سا كر رساعق مر اده ريين ساكرسم من سا كع د  سلأم ساعزيز   . ةهر دخ  جط  الله،  ●

حيث ك   س خيرس ج  ً  اه خلال   رسياه جدى رساعزيز جدى ساقد   . ميه  خ    ي دس 
 دة اعه.

ض يدسطين مه د  ب ا كع د   ه -رسا كر ساه ص ل  اى جه    سا دسة ت ساعد   بج مع  سيةرسش ●
حج زب جهي  سا دسة ت ساعد   ر . ما   مزي  م مر  سا دسة ت ساعد   رسلأخت ساعزيز  م. لا  ه 

 أب  رطف  ةكرلير  ساعه   .
راهع اه  . جلاش مطر ساق يه بأجه ل دي س ساج مع  جدى لسايداه ما ق   دة اعه يه ظل  ●

  مه د  بعهي ه   . أحه  ساظررف ساصعع  رسيمك    ت ساهي ر  ، رجه    كد   ساعد م سي سدي
 سايس ما  رك ي  أجض ش هيئ  ساع ديس جدى خا  هه ساعظ ه  يه با ش خيل معسدح ب اعده.

رسا كر ساجزيل  اى أخه رص يقه ردييق  دسةعه أ. ميه  حهز  ساعركه  ه م مر  سير  ساقب ل  ●
 مع .رساعسجيل بج مع  سيةرسش جدى خا  ل ساهبارا   رمً  بث معا  كطدع  يه ساج 

رلا أ سى أن أ كر سلأة لا  ساكرسم ميكهه سلاةعع    من  سخل يدسطين رخ دخا  يخرسخا   ●
 بأيضل ص د .
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 ملخص الرسالة

سا ةاا ط ادعلاماا  ساعج دياا  بااين ساعساا يق سياكعرر ااه ردضاا  سااا رد  ساعيقااق ماان  اااى هــدفت الدراســة:
، كها  لاه لصاه ه ساعيديداه ساسا  ح   سافدساطيا  ، رسجعها ت جداى ساهااا  سا صافه  رك تسازب ن يه 

رله دات مفار ست كاأ س  دي سا   اجهاع ساب   ا ت،   Google Fromسلاةاعب  ن سياكعرر اه مان خالال 
، ما زجين حسا  ساعصاا ف ت   زب ن 59899رساع اغ ج  هه )  قمجعهع سا دسة  من زب ين  زلاش سافا 

سجعها ت ، ، ساازلاش ساهيدي ن، ب قه ساجاس  ت سلأخر  1948سا لاث  )سا سي من ساهق ه ن يه أدسضه 
  451رلاااه سةاااعر س  ) ، 471سا دسةااا  جداااى طريقااا  ساعياااا  ساع ااا سي   ساطعق ااا ، ربداااغ حجاااه ساعياااا  )

 .% 95.8)سةعع    باسع  سلاةعر س  

مع ةط  ب زن  سبه   رخ    دخ  م سيق   صلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج كان أهمها:تو و 
ا    رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   ، ح ل مسع   لطبيق ساعس يق سياكعرر ه %  62.45)

ر رخ    دخ  م سيق  ا   ساهسعجيبين ح ل مسع   ل ير دض  سازب ن ا    رك ت ساس  ح  رساسف
رخ    رد ذر  لاا   حص ي   جا  مسع   ، ر %  رهه  سع  مع ةط 63سافدسطيا   ب زن  سبه )

  ساعس يق سياكعرر ه بأبع  ل )ساث م ، ساسعر، ساعرري ، ساع زيع  ردض  سازب ن α≤0.05 لاا  )
 في ضوء النتائج، ب خ   ساعلام  ساعج دي  كهعغير رة ط يه  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا  

بضررد  ق  م  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   زي    خ م لا  جبر  السابقة فإن الدراسة توصي:
ق  م  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   بعأ ي  سا رك  خ م لا  ريق م   ، رخ بسا ة يل سياكعرر   

ب ين ح ل ةه ح  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   بإب سش دأب ساز ، ه  مع قع من قبل سازب ن 
 طب ع  ساث م  ساهق م .

ساعس يق سياكعرر ه، دض  سازب ن، ساعلام  ساعج دي ،  رك ت ساس  ح  رساسفر  الكلمات المفتاحية:
 سافدسطيا  .
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Abstract 
The study aimed to study  the intermediate role of the trademark 

between e-marketing and customer satisfaction in Palestinian travel and  

tourism companies. Among the customers are those companies, as the 

number of customers represented by (hotel guests), according to statistics 

issued by the Palestinian Central Bureau of Statistics – Ministry of Tourism 

and Antiquities for the year 2023, reached (59899) customers, distributed 

according to the three classifications; Expatriates residents of 1948, local 

inmates, and the other nationalities, The study relied on the stratified 

random sample method, and the sample size reached (471) questionnaires 

through Richard Geiger’s equation at an error margin (4.5%),  Accordingly, 

the researcher designed an online questionnaire and distributed it to 

customers according to the three classifications mentioned above.  

 The main results showed that the Palestinian travel and tourism 

companies used e-marketing  with a relative weight of (62.45%), which is a 

medium percentage, As for the the level of customer satisfaction within the 

Palestinian travel and tourism companies, the results demonstrated that a 

relative weight of (63%), which is a medium percentage too.  

 As the main recommendations for the study the most important 

recommendation indicated the necessity of forming a joint committee by 

the Palestinian tourism and travel companies, linking it to the dimensions 

of e-marketing, customer satisfaction and the trademark Additionally, the 

necessity of the Palestinian travel and tourism companies to increase their 

services through  in electronic means, and the necessity for the Palestinian 

tourism and travel companies to perform the company’s services 

compliance to the customer ezpectaions is expected  

Kewords: E-marketin, customer stisfacton, trademark, Palestinian tourism and travel 

companies. 
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 الفصل الأول 
 الإطار العام للدراسة

 مقدمة الدراسة:

أحااا ثت ساعطااا دست ساعكا ا خ ااا  رسي عر ااات  ردسً بااا دزسً ياااه  اااعى ساهجااا لات ريعااا  ساعسااا يق مااان أهاااه لداااك 
ساعاااه ل سخااا  ليااا ي ت معجااا     ساعيااا ل مااان ساعسااا يق ساعقديااا ب  ااااى   ااارك تساهجااا لات مهااا   ياااع ساه ةسااا ت ر 

ساث م اا  ساهي يظاا  جدااى   اارك ت ، رلسااعى ماظهاا ت سلأجهاا ل رماااا  2020ساعساا يق سياكعرر ااه )ج باا من، 
بهثعدف  سا رك ت ، حيث لعس بق 2014مك   لا  رسةع سم  أدب حا  لأخل  ه ه  ربق يا  )سارب ع رب ر عع س، 

   ل ااااكيل سا ظاااا يف ساعسااا يق   ساعقدي ياااا  رمزيجاااا  رل ظ اااان سلأ رست ساي م ااا  بهاااا  معا ةاااا  مااااع أ اااك اا  يجاااا 
  ريعا  ساعسا يق سياكعرر اه رسةاعرسل ج  ل  2014ساضغ ط رمعطدع ت هال ساعط دست ساا يد  )ما ب ر بدق ةاه، 

ساعطا دست ساعكا ا خ ا ، ياه ساعطا ير رسلاةاعف    مان سافارء سا سةاع  ساعاه أرخا لا  لداك   ارك تمعطدعً  سة ة ً  
راعيقيااق سلاةااعف    ساه ةااع  ماان ساعساا يق سياكعرر ااه لاباا  ماان سخع اا ز ساع ماا  ماان ساعقعاا ت ساعااه ل سخااا  يااه 
سةعث سم ساعس يق سياكعرر ه، رلاب  من ل يير ساهعطدع ت سلأة ة   من ساباى ساعيع  ، رساع اريع ت رساعاظ ها ت 

 ، ريط اا  سازبا ين ياه رقعاا  سايا اه ب اهزيا  2022)دزسقاه ر ميجا ب،  ساهععدق  ب اثا م ت ساهق ما   اكعرر  ا ً 
 جداااااااااااى  سا ااااااااااارك ت مااااااااااان سلاهعهااااااااااا م جاااااااااااا  حصااااااااااا ااه جداااااااااااى خ مااااااااااا  أر مااااااااااااع  سلأمااااااااااار ساااااااااااااب يجبااااااااااار

 ساهع صاااااااررن  ساعع مااااااال ماااااااع ساها يسااااااا  سا رةااااااا  رسادااااااا سيح ساصااااااا دم  ب اااااااكل معسااااااا دع، اااااااااس أصاااااااعح سازبااااااا ين
 لثص صاااااااااااً  ف هااااااااااا  مععداااااااااااق بعدب ااااااااااا  مطااااااااااا اباهيااااااااااار مين ب اااااااااااكل معطااااااااااا د بااااااااااا ح ين جااااااااااان حدااااااااااا ل أ  ااااااااااار 

 (Tannady & Purnamaningsih, 2023  

لعريان ماعج لاا  رخا م لا  بكسا  زبا ين خا   أر  سا ارك تجداى  سصعح من ساعيا ي ت ساهفررضا حيث 
قاااا دلا  ب اهي يظاااا  جدااااى زب ياااااا ، راكاااان ذاااااك لا يياااا    لا ب ةااااعي س  سا ةاااا يل رساطاااارق ساج ماااا   الالصاااا ل 

قاا  مااع سازباا ين، ريااق مااج اا  لساا يق   لجعاال ماان سازباا ن مياا دسً ادعهد اا  سي ع خ اا  رساعساا يق  ، رسةااع سم  ساعلا
يضهن اا  سا يه م  رساعهيز را س مجر  م عرب اث م لا  رماعج لاا ، ب اهق بال  اد رك اضه ن سازب ن ك ريك 

بااا شً جدااى ل قعاا لاه اكساا  دضاا هه رسايصاا ل جدااى رلاياااه )معاازرز ر  سازباا ين   ااع ع ح خاا ت سا اارك لضااهن 
  .2023سجبي ، 

رلعااا  ساعلامااا  ساعج ديااا  هاااه ساهعااااى رسااااررسبط ساعاااه لريااا  أبعااا  سً لهيزهااا  بطريقااا  معياااا  جااان ساهاعجااا ت 
 رخ م ت أخر  صههت ي ع ع ساي خ ت رهال ساهيزست ل  ب رظ فا  جقلا  ا  مده ةا  لعا   اا  سش، أر دمزيا 

ج طف   غير مده ة  ساعه لهعدك  لدك ساعلام ، ااس يإن ساعلام  ساعج دي  هه خزش ه م يه ذهن سازب ن رك ا ن 
مهيااز اااك دسك اااا  خاااردسً يااه سا سقااع، ريعكااس خص صاا  ت سازباا ين رحاا م ً  أصااعيت ساعلاماا  ساعج دياا  ك   ااً  

 ، رحيااث أ دك ساهساا ق ن رساعاا ح  ن 2022معيركااً  يساااه با اا ط ري جد اا  بي اا   سازباا ن )مبااررك ر رأخااررن، 
مع رماا    ا اارك ت، يسا اارك تبأهه اا  ساعلاماا  ساعج دياا  ك  ااا  ساع ماال سلاة ةااه يااه لي ماا   ثصاا    ره ياا  
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سا ثص   ميك م جديا  ب اعلا ه رسلاخعف ش حيث لدع  ساعلام  ساعج دي   ردسً ه مً  يه ساعس يق ساعج دب، مه  
 ح  ن ب اعلام  ساعج ديا  أ  ار مان أب رقات مضاى رييا را ن  ااى لفااه لاأثير أ   ازي    سهعه م ساهس ق ن رساع

  . 2023ساعلام  ساعج دي  جدى لصري ت سازب ن  ظرسً اع اه  بيئ  سلأجه ل رساها يس  سا رة  )ساطاط رب، 

ريه ااال قطااا ع ساسااا  ح  رساسااافر مصااا دسً ه ماااً  ادعاه ااا ، سلأمااار ساااااب أ   ازيااا    سلاهعهااا م بااا  ياااه سلآر ااا  
سلأخير ، حيث لاعكس    ط ت ذاك ساقط ع ب اسد  أر سييج ب جدى ك ي  ساقط ج ت سلأخار  رب اعي ما  مااا  
سلاقعصاا  ي  رسلاخعه ع اا  رسا ق ف اا ، رذاااك بسااب  لساا دع ساعطاا دست ساهسااعي ث  ساعااه طاارأت جدااى ساه ااررج ت 

  .2023ساث م   خ ص  ماا  ساس  ح   )حه  ، 

ياااه ساعلاقااا  باااين ساعسااا يق  كهعغيااار رةااا ط اعلامااا  ساعج ديااا س رف  ردجداااى ساععااا دكااازت سا دسةااا رااااااك 
 سياكعرر ه ردض  سازب ن ا   زب ين  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا  ، سةعث سم لقا  ت ساعس يق سياكعرر اه

ساسا ست سلأخير  يه صا ج  خ م ت ساس  ح  رساسافر ب هعها م كبيار اها   حظه ب هعه م كبير يه قا   لس يق   
اااا   رد كبيااار ياااه ليساااين خ مااا  سازبااا ين رلعزياااز دضااا هه رخااااب س ععااا ل رةااا يل سيجااالام رساعااارري  ادعلامااا  

 ساعج دي .

 مشكلة الدراسة: 1.1

م سخ  ساقط ع ساث مه ساث ء سافدسطياه رب اعي م  ما   رك ت ساس  ح  رساسفر سافدساطيا   ساع ما  مان 
سلاقعصااا  ي  رساس  ةااا   رب اعااا اه مااااعكس ب اساااد  جدياااا  بيااا ر  أزمااا ت  لأثرهااا  ب لأرضااا عساعيااا ي ت  ع جااا  

رخاا م لا ، حيااث   اارك تسبلساا يق   رلضااعف خاا    ساث ماا  ساهق ماا  ادزباا ن، رجاا م  ااع دل ب ارضاا  جاان لدااك 
 أ  دت ساع م  من سا دسة ت ساهيد   رساعرب   ب خ   لدك ساعي ي ت رهه كه  مده:

 دسةااا  بااا زسهر ، ر   ساعف جااال ب اااكل مع  ااار ماااع سازبااا ن   بأهه ااا 2019 )رس ااا دت  دسةااا  سارب عااا رب رساععااا  ب
  بأهه ا  2023(خالاب رمصا د رل صاه  دسةا ،  م بجا    ساث ما  ساهق ما  ادزبا ين  بضاررد  سلاهعها2023)

  بضااررد  لافيااا 2022رل ااير  دسةاا  جباا  ساااا د رمسااع   )، سازباا ين سثااا ش ساعع ماال مااع خ معاا  سلاهعهاا م برسحاا 
  2019س ا دت  دسةا  سااع ا  ) ،لأما ن مها  مااعكس جداى دضا  سازبا ينرساقا ه رسايفا ع جداى ساساري  رسساهع  ئ 

بضررد  سلاهعه م بريع مسع   ساهك ن ساهعريه ادزب ين رساهسعفي من ساهع قعين من ساث م ت رساعهل جدى زي    
، ه  ي  ساث م  ساهق م  ادزب ينج بدض  رثق  رقا ج  رسجج ب سازب ين ب اث م ت ادعأثير جدى ةد كاه ب كل  ي

الادلقا ش با لأ سش رباا ش جلاقا ت   ارك تبأهه   لك  ن ساجا   من قبال   سد    2019 دسة  أب  ة د ) رأرصت
ط يداااا  سلأماااا  مااااع سازباااا ين ماااان خاااالال لطاااا ير باااارسم  رخاااا م ت ذست ق هاااا  يدضاااا ياه، م اااال باااارسم  ساهك ياااا ت 

رل قعااا ت سازبااا ين مااان مساااع ي ت ساااا خل ربيئااا ت ساعهااال رساثصااا م ت رلقااا يه خااا م ت لاااعلايه ماااع سحع  خااا ت 
 اهي يظ  جداى سازبا ين سايا ايين رساعهال بضررد  ق  م سا رك ت ب  2017ساهثعدف . رس  دت  دسة  أب  ع    )

جداااى كسااا  دضااا هه، لأن لكدفااا  ساهي يظااا  جداااى سازبااا ن سايااا اه هاااه أقااال مااان كسااا  زبااا ن خ مااا ، رأن لقااا م 
ن لقااا يه ساثااا م ت ركسااا  دضااا  رساهعد مااا ت أر ساه ااا  ل بغااارض ليساااي ب ايصااا ل جداااى ساهقعرحااا ت  ااارك ت
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رمرسج   معطدع ل  ردغع لا     بضررد  ساع سصل مع سازب ن رسلاهعه م ب 2016 دسة  م ةى ) ، رل صدتسازب ن 
 رساعلاق  سا ثص   رساكده  ساهاق ا  من أهه ساع سمل سارض  ا ي .

رساعه ل صه بعيسين دض  سازب ن ساهيد   رساعرب     دسة ت رب يض ي  اه  س  دت ب  ة بقً  من
  زب ن من زب ين  رك ت ساس  ح  رساسفر 30خلال ساعيا  سلاةعطلاع   ساعه أخره  جدى )من ر ، رسلاهعه م ب 

رهه  سع  مع ةط  ربي خ  اعيسياا   % 66.46سازب ن ك  ت ب دخ  كد   )سافدسطيا   أن مسع   دض  
 رأهها : ساس  ح  رساسفر  رك تث ساع م  من ساعي ي ت ساعه ل سخ  سازب ين ا   لدك رزي  لا  رلبين ا   ساع ح

 ضعف     ش رلك ين ساعلاق ت سا ثص   من قبل ساع مدين مع سازب ن. ●

 ج م  ع د سازب ن ب لأم ن مع سا رك  ساعه معع مل معا . ●

 اجه ع ح خ ت ردغع ت سازب ن.  رك تج م لدب    ●

 ازب ن جن ساث م ت ساعه لق ما  سا رك  ساعه معع مل معا .ضعف سا ع د ب ارض  ا   س ●

 رل ير ساع م  من سا دسة ت ا خ   جلاق  سدلع ط   بين ساعس يق ردض  سازب ن رهه  كه  مده:

ر  دسة  ، سازب ن   ا خ   جلاق  طر ي  بين ساعس يق ردض  2023ل صدت  ع ي   دسة  ساهعزرز رسجبي ، ) 
 دسة  ، ساعس يق سياكعرر ه ردض  سازب ن  ا خ   جلاق  سدلع ط طر ي  بين  2022جب  ساا د رمسع  ب، )

، يق سياكعرر ه رليقيق دض  سازب ن    ا خ   جلاق  ذست  لاا   حص ي   بين ساعس  2022حسن رساعس اه )
 دسة  ، ر دعس يق سياكعرر ه يه دض  سازب ن ا خ    رد ا   Yuliati and et al ,..2021 دسة  )

(Algnaidi and et al ,..2021  .ا خ    رد  يج به ادعس يق سياكعرر ه يه دض  سازب ن 

 من سا دسة ت ا خ   جلاق  بين ساعس يق رساعلام  ساعج دي  رماا  م  مده:رس  دت مجه ج  
  

 دسة  ، ساعس يق رق ه  ساعلام  ساعج دي    ا خ   جلاق  سدلع ط   بين2023س  دت  دسة  ط  رجب ل، )
   ن ساعس يق سياكعرر ه من خلال ساعلام  ساعج دي  يعح يرء خ م   لاةعا سف 2022رل دس يت )معزرز 

  ا خ   جلاق  بين ساعس يق 2022 دسة  غ زب )، ر دق جلاق  بيااه ربا ش ص د  ذها  زب ين خ   رخ
ه جدى ص د  عرر ا خ    رد ادعس يق سياك  Siaw et al., 2013، )اكعرر ه رص د  ساعلام  ساعج دي سي

ا خ   لأثير  يج به ادعس يق جدى  Anrdainsyah and Sarwokg,2020 دسة  )، ساعلام  ساعج دي 
 سا جه ب اعلام  ساعج دي  رقرسدست سا رسش.

 رل ير ج  سً من سا دسة ت ا خ   جلاق  بين ساعلام  ساعج دي  ردض  سازب ن رهه ك اع اه:

ي  ل ير ا خ   جلاق  سدلع ط   بين أبع   ساعلام  ساعج د    رساعه2022 دسة  )مبررك رسخررن، ل صدت 
اعجرب  رساعه لظار رخ    رد  2022ر دسة  )حه له ربن أ اا  ، ، ر ردض  ساعهيل سا سخده رساث دخه

  ساعه سظارت ب خ    رد ذر  لاا   حص ي   2017ر دسة  سا  خ، )، جدى دض  سازب ن  ساعلام  ساعج دي 
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رساعه ل ير ا خ    رد اص د    Fadli et al..,2023) ر دسة  ، ساعج دي  جدى دض  سازب ن ساعلام  لأبع   
ا خ    رد  يج به   Dam Mai and Dam Conga, 2023 دسة  )، اعلام  ساعج دي  جدى دض  ساعهلاشس

ا خ   لأثير  يج به   Diputran and Yasa,2021ر دسة  )، اعلام  ساعج دي   جدى دض  سازب ن اص د  س
ا خ    رد  يج به ركبير   Al Kuafahy,2023) دسة  ، ر اعلام  ساعج دي  جدى دض  ساعهلاشره م اص د  س

 ادعس يق سياكعرر ه جدى دض  ساعهلاش.

 م كد  سا دسة  ب اس سل ساري س ساع اه: رله لي م 

 شركاتما دور التسويق الإلكتروني في زيادة رضا الزبون بوجود العلامة التجارية كمتغير وسيط في 
 السياحية الفلسطينية؟

 رياب ق من ساس سل ساري س سلأةئد  سافرع   سلآل  :
 ساس  ح   سافدسطيا  ؟  رك تم  مسع   ل سير ساعس يق سياكعرر ه يه  -1

 ساس  ح   سافدسطيا  ؟  رك تدض  سازب ن يه  رسقعم   -2

 ساس  ح   سافدسطيا  ؟  رك تساعلام  ساعج دي  ب مسع   م  هه  -3

هل م خ   رد ادعس يق سياكعرر ه بأبع  ل )ساث م ، ساع زيع، ساعرري ، ساسعر  يه دض  سازب ن ا    -4
 ساس  ح   سافدسطيا  ؟  رك ت

عرري ، ساسعر  يه ساعلام  ساعج دي  ا   هل م خ   رد ادعس يق سياكعرر ه بأبع  ل )ساث م ، ساع زيع، سا -5
 ساس  ح   سافدسطيا  ؟  رك ت

دعس يق سياكعرر ه بأبع  ل )ساث م ، ساسعر، ساعرري ، ساع زيع  يه دض  سازب ن من خلال اهل م خ   رد  -6
 ساعلام  ساعج دي  كهعغير رة ط يه  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا  .؟

ح ل ساعس يق سياكعرر ه لعز  ادهعغيرست سا ثص   رسا يهغرسف   هل م خ  يه سةعج ب ت ساهعي ثين  -7
)ساا ع سلاخعه جه، سافئ  ساعهري ، ساه هل ساعدهه، ساي ا  سلاخعه ع  ، مسع   سا خل  ا    رك ت 

 ساس  ح  رساسفر سافدسطيا  ؟

رسف   هل م خ  يررق يه سةعج ب ت ساهعي ثين ح ل دض  سازب ن لعز  ادهعغيرست سا ثص   رسا يهغ -8
 )ساا ع سلاخعه جه، سافئ  ساعهري ، ساه هل ساعدهه، ساي ا  سلاخعه ع  ، مسع   سا خل  سافدسطيا  ؟

 فرضيات الدراسة: 1.2

 با شً جدى لس ؤلات سا دسة  له ص  غ  سافرض  ت ساع ا  :
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  ادعساا يق α≤0.05لا م خا   رد ذر  لااا   حصا ي   جااا  مساع    لااا  ): الفرضـية الرئيسـية الأولــى .1
ساساااا  ح     اااارك تسياكعرر ااااه بأبعاااا  ل )ساث ماااا ، ساسااااعر، ساعاااارري ، ساع زيااااع  يااااه دضاااا  سازباااا ن ااااا   

 سافدسطيا  .
  ادعساا يق α≤0.05م خا   رد ذر  لااا   حصا ي   جاا  مساع    لااا  ) لا الفرضـية الرئيسـية الثانيـة: .2

ساساا  ح     اارك تماا  ساعج دياا  ااا   سياكعرر ااه بأبعاا  ل )ساث ماا ، ساسااعر، ساعاارري ، ساع زيااع  يااه ساعلا
 سافدسطيا  .

  ادعلاماا  α≤0.05لا م خاا   رد ذر  لاااا   حصاا ي   جااا  مسااع    لاااا  ) الفرضــية الرئيســية الثالثــة: .3
 ساس  ح   سافدسطيا  .  رك تساس  ح   ا     رك تساعج دي  يه دض  سازب ن ا   

  ادعسا يق α≤0.05 حصا ي   جاا  مساع    لااا  )م خا   رد ذر  لااا   لا الفرضـية الرئيسـية الرابعـة: .4
سياكعرر ه بأبعا  ل )ساث ما ، ساساعر، ساعارري ، ساع زياع  ياه دضا  سازبا ن مان خالال  ساعلاما  ساعج ديا  

 يه  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا  .
 با شً جدى أ ه ذج سا دسة  له لي م  معغيرست سا دسة  ريق ساع ا  : متغيرات الدراسة:

ساعس يق سياكعرر ه ري عهل جدى سلأبع   ساري س  ساع ا   )ساث م ، ساع زيع، ساسعر،  ر المستقل:المتغي -1
ساعرري   ر ظرسً اعع   رخا ت  ظر ساكع ب رساع ح ين يه لي م  أبع   ساهعغير ساهسعقل يق  ق م ساع حث 

 بعدث ص رخا ت  ظرهه كه  يه ساج رل سلآله:
 المستقل التسويق الإلكتروني(: أبعاد المتغير 1.1 جدول )

 الدراسة م

 أبعاد التسويق الإلكتروني
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وني
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 دسة  جب  ساعزيز   .1
  2024رساععيبه )

       * * *  

 دسة  ميه  ركد د   .2
(2024  

        *   

 دسة  مي    .3
(2024  

* * * *       * 

  2024 دسة  )  .4
Dutta and et 

al.. 

         *  

 Sinaga et دسة    .5
al..(2024) 

* *       *   
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 الدراسة م
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 دسة  خ م ب   .6
  2024رج ه  ه )

* * * *  * * *   * 

 دسة    .7
Silambarasan 

and et 
al..(2024) 

   *       * 

 دسة  حه     .8
(2024  

 * *        * 

 Kumari دسة    .9
and Raj 
(2024) 

* *      *    

 et  2023 دسة  )  .10
al and  

Alkufahy 

          * 

 دسة  أب  سااج    .11
(2023  

        *   

 دسة  ب در ه   .12
(2023  

 * *         

 Adam دسة    .13
and et al.., 

2023)  

 * * *       * 

 دسة    .14
Wathanakom 

and 
Jucicharon, 

(2023) 

 * * *     * * * 

 Siaw and دسة    .15
et al..(2023) 

    *   * * * * 

 Fachriyan دسة    .16
and et al.., 

* * *         
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 الدراسة م

 أبعاد التسويق الإلكتروني
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(2022) 
 دسة  مزرز   .17

  2022رل دس ت )
 * * *      * * 

 دسة  بن   ه    .18
  2022رج ب من )

 * * *       * 

 Yusuf and دسة    .19
et al.., 2022)  

* * * *        

 دسة  جب  ساا د   .20
  2022رمسع  ب )

 * * *       * 

 Lasi and  دسة   .21
Salim, (2021) 

* * * * *  *     

 Algnaidi دسة   .22
and et 

al..(2021) 

    *   *   * 

 , Kant دسة  )  .23
(2020 

* * * *        

 دسة  حسن   .24
رساعس اه، 

(2020  

* * * *  * *     

 دسة    .25
Ardainsyah 

and Sarwokg 
(2020) 

        *   

 Lasi and دسة    .26
Salim, 2021)  

* * * * *  *     

 دسة  ج ب من   .27
(2020  

  * *       * 

%62 %37 الوزن النسبي  59%  51%  14% 7% 14% 18%  25% 18% 48% 

 ب لاجعه   جدى سا دسة ت ساس بق  خر  ب سةط  ساع حث
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مه  ةبق لاحظ ساع حث أن ها ك سلف ق جدى مجه ج  أبع   ساعه حصدت جدى أجدى  سع  لكرسد يه 
، ك  ت أبع   ساعس يق سياكعرر ه سلأ  ر ملايه   1.1)سا دسة ت ساس بق ، رساعه لعلاشم، ريقً  ادج رل ساس بق

 رساعه حصدت جدى أجدى رزن  سبه يه سا دسة ت ساس بق اه ض ع سا دسة  
   أبع   دي س  رهه:4ساهسعث م  اااك له سخع  د ) 

 ساعرري  سياكعرر ه. ●
 ساسعر سياكعرر ه. ●
 ساع زيع سياكعرر ه. ●
 ساث م  سياكعرر   . ●

 

  .دض  سازب ن  المتغير التابع: -2
  .ساعلام  ساعج دي  المتغير الوسيط: -3

 
 أنموذج الدراسة(: 1.1 شكل )
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  ر دسة   Adam and et al (2023م ل  دسة    1.1يه خ رل )  ةعا  سً اد دسة ت ساس بق من لجه ع ساهص د: 
Wathanakom and Jucicharon(2023  ( ر دسة  )2017  ر دسة  سا  خ )2023ر دسة  ب زسهر  Shabbir and et 

al(..2017    ر دسةlin and et al..,(2023) 

 

 :الدراسةأهمية  1.3

 . الأهمية العلمية:أ

لععبر هال سا دسة  من سا دسة ت ساهاه  خ سً جدى )ح  جده ساع حث  ساعه لا رات  دسة  م ض ع ساعس يق  .1
ساس  ح     رك تسياكعرر ه ر ردل يه زي    دض  سازب ن من خلال ساعلام  ساعج دي  كهعغير رة ط يه 

 سافدسطيا  .

كه  أن سا دسة  ساي ا   ل ير سهعه م ساع ح ين رساهاعهين، رلفعح سلأي ق أم ماه يخرسش ساهزي  من ساعي     .2
 ساهسعقبد   يه  فس ساه ض ع أر م ض ج ت ذست ساصد .

 الأهمية العملية: .2

 ساس  ح   سافدسطيا  .  رك تبا   لعأثر دسة  رسقع   اظ هر  جده   ح م    .1

ساث م   جه مً  رساس  ح   ساث ص  جدى رخ    رك تلعه ه  ع ي  هال سا دسة  جدى ساهس راين يه  .2
ساعج دي   ساعلام ساثص ء اد ق ف جدى جلاق  ساعس يق سياكعرر ه ر ردل يه زي    دض  سازب ن رلاه   

 يه رخ س اه.

 ساس  ح   سافدسطيا  .  رك تيه لفي  سا دسة  يه ساععرين ب اعس يق سياكعرر ه رأههيع  رسةعث سم ل   .3

 أهداف الدراسة: 1.4

ساا ف ساري س اد دسة  ه  ساععرف جدى  رد ساعس يق سياكعرر ه يه ليسين زي    دض  سازب ن ب خ   
ساس  ح   سافدسطيا  ، كه  لسعى  اى ليقيق مجه ج  من   رك تساعلام  ساعج دي  كهعغير رة ط يه 

 سلأه سف ساع ا  :

 ساس  ح   سافدسطيا  .  رك تساق ش ساض ش جدى رسقع ساعس يق سياكعرر ه يه  .1

 ساس  ح   سافدسطيا  .  رك تساععرف رسقع دض  سازب ن يه  .2

 ساك ف جدى رسقع ساعلام  ساعج دي  ا   زب ين  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا  . .3

، رساك ف  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   برسز  رد ساعس يق سياكعرر ه بأبع  ل يه دض  سازب ن ا    .4
 ساس  ح  رساسفر سافدسطيا  .  رك ت رد ساعس يق سياكعرر ه بأبع  ل يه ساعلام  ساعج دي  ا    جن



11 

 

 ساس  ح  رساسفر سافدسطيا    رك تمعري   رد ساعلام  ساعج دي  يه ليقيق دض  سازب ن ا    .5

ساعلاق  ساهع  ر  بين ساعس يق سياكعرر ه ردض  سازب ن ا   يه مس د  سا سخل سا ة طساععرف جن سا رد  .6
 ساس  ح  رساسفر سافدسطيا  .  رك ت

فررق ذست  لاا   حص ي   يه سةعج ب ت ساهعي ثين ح ل ساعس يق سياكعرر ه لعز  سا ساك ف جن .7
ا  سلاخعه ع  ، ادهعغيرست سا ثص   رسا يهغرسف   )ساا ع سلاخعه جه، سافئ  ساعهري ، ساه هل ساعدهه، ساي 

 مسع   سا خل  ا    رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا  .

ذست  لاا   حص ي   يه سةعج ب ت ساهعي ثين ح ل دض  سازب ن لعز  ادهعغيرست  ساك ف جن سافررق  .8
سا ثص   رسا يهغرسف   )ساا ع سلاخعه جه، سافئ  ساعهري ، ساه هل ساعدهه، ساي ا  سلاخعه ع  ، مسع   

  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا  .سا خل  ا   

 محددات وقيود الدراسة: 1.5

 اكل  دسة  مجه ج  من ساقي   رساهي  ست ساعه لي  من  ط ق ، رقي   هال سا دسة  لعه ل يه:

هجعهع من ثلا  زرسي  أ ا   رك ت لسعى اكس  دض  سازب ن رليسين ساعس يق سا سا دسة لا رات  .1
ساعج دي ، مه  م يعا  ازي    لك ا فا  رهاس ساهزج ي كل لي يً  يه جهد   سياكعرر ه، رلعزيز جلامعا  

 لط ير ساهف ه ه.

جدى سا رد سا ة ط ادعلام  ساعج دي  يه ساعلاق  بين ساعس يق سياكعرر ه ردض  سازب ين  سا دسة سقعص د  .2
 ا    رك ت ساس  ح   رساسفر ب اهي يظ ت سا ه ا  .

  ح  رساسفر ب اهي يظ ت سا ه ا   ساهععه   يه رزسد  ساس  ح  رسلآث د سقعص د ساعطبيق جدى  رك ت ساس .3
ب اهي يظ ت ساجا ب    ظرسً اع مير سابا   ساه ةس   بسب  سايرب جدى   رك تيه دسم الله، راه ل هل 

 ساهي يظ ت ساجا ب  .

ساعج دي ، رهاس صع ب  سايص ل جدى ساهرسخع رسا دسة ت يه ساعس يق سياكعرر ه ردض  سازب ن رساعلام   .4
بسب  ج م رخ   خا   بي    لا رل أب خ    من خ س   ساه ض ع يه  رك ت ساس  ح  رساسفر، ر  د  

 هساهرسخع ساعه لععدق ب اه ض ع  فس  حيث لعصف سا دسة ت ساس بق  ب اا د  سااسب   )جدى ح  جد
ت م ل ساصا ج  رساععد ه، ساع حث  حيث أن سا دسة ت ساهي س    أر ساعيديد   ج م  ك  ت لثعص قط ج 

 رح سث  هال ساه ض ج ت يه ساكع  رسارة يل ساج مع  .

بسب  س ا  د سابا   ساعقا   ب اهي يظ ت ساجا ب   رج م س عظ م سي عر ت  سا دسة ساصع ب  يه كع ب   .5
رس قط ع ساكارب ش، مه   يع ساع حث اسدك طرق صعع  ي ج ز سارة ا  م ل ساط ق  سا هس   رقطع 

  ت ط يد  اديص ل جدى سي عر ت.مس ي
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ساهي يظ ت  من ساصع ب  ب ايص ل جدى د ر  ساهسعجيبين  ظرسً اع سخ هه ب ا ق سلأخر من سا طن .6
 سا ه ا   مه   يع ساع حث لاةعث سم ساعقا  ت سياكعرر    اديص ل جدى لدك سار ر .

 حدود الدراسة:  1.6

ب ري ، رح ر  م ةس  ، رح ر  مك    ، ركااك  اكل  دسة  ة سش جده   أر  ظري  ح ر  م ض ع  ، رح ر 
 ح ر  زم    ، ريهكن ل ض يا  جدى سااي  ساع اه:

سقعصرت سا دسة  يه ح ه  ساه ض جه جدى ساعس يق سياكعرر ه ر ردل يه زي    دض   الحد الموضوعي: .1
 ساس  ح   رساسفر سافدسطيا  .  رك تسازب ن ب خ   ساعلام  ساعج دي  كهعغير رة ط يه 

  زلاش سافا  ق يه ساهي يظ ت سا ه ا   سافدسطيا  . لحد البشري:ا .2

  رك ت ساس  ح   سافدسطيا  . الحد المؤسسي: .3

  را  يدسطين رب اعي م  ماا  ساهي يظ ت سا ه ا   سافدسطيا  . الحد المكاني: .4

 .م2024 -2023الحد الزماني: .5

 مصطلحات الدراسة: 1.7

سلاةعث سم سلأم ل ا  رست رسا ة يل سياكعرر    اعفعيل جهد  ت ه   التسويق الإلكتروني إجرائياً: .1
ساعس يق ساهعه د  ب اب ع رسا رسش رساهع  ا  رليسين جلاق ت ساع سصل ساعس يق   بسا ا  ريسر رذاك 

 .)ساع حث  جبر لطب ق ت سي عر ت رسا ي  ساهثعدف 
خ ه   اد ص ل  ا   من خلال  ه  ساهسع   سي دس ه سااب لسعى سا رك ت رضا الزبون إجرائياً: .2

لق يه خ م ت ماعج ت لعلايه مع ل قع ت رطه ح ت سازب ن ريدبه ح خ ل  ضه    بااك سةعهرسد 
 .)ساع حث  رلكرسد جهد    رسي  ادهاعج ت رساث م ت

هه سا ق ي  ساه ةس   ساعه لعهعع با  ساه ةس  مسعث م  سلأ رست ساعف جد    العلامة التجارية إجرائياً: .3
ساهلايه  رساهس ج   اثدق   ع من سا ع د ساافسه ساج ذب ا   ساهسعادك يهيز خ م لا  رماع خ لا  

 )ساع حث  جن ما يسيا  يه مي سن ساها يس 
هاه  اارك ت لأخااا ركاا لات خا م ت ساساافر جاان  اارك ت رسا اارك ت  :شــركات الســياحة والســفر إجرائيــاً  .4

 سالازماااا  ادزباااا ن ريااااق سحع  خاااا  اعدااااك ساث ماااا  ساساااافر سا را اااا  ساكباااار ، حيااااث لقاااا م بك ياااا  سيخاااارسشست
  .)ساع حث



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثاني 2
 الإطار النظري للدراسة

 ساعس يق سياكعرر ه. المبحث الأول:
 دض  سازب ن. المبحث الثاني:
 ساعلام  ساعج دي . المبحث الثالث:
سا لاث  )ساعس يق سياكعرر ه ردض  سازب ن، ساعلاق  بين ساهعغيرست  المبحث الرابع:

 رساعس يق سياكعرر ه رساعلام  ساعج دي ، رساعلام  ساعج دي  ردض  سازب ن .
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 المبحث الأول 2.1
 التسويق الإلكتروني

 تمهيد:

مااع س ع اا د سي عر اات سةااعط جت ساه ةساا ت سمااعلاك سلأ رست ساعساا يق   ساعااه ةاا ج ت ب ااكل 
رسلا ع اااا د رةااارج  سلاةاااعج ب  رساع سصااال، كهاااا  سمعدكااات يعااارست ل زيع ااا  لسااااعط ع  بيااار ياااه ساعاااأثير 

سا صاا ل  ااااى ساعااا اه بأ هدااا  رسةاااعقط ب زبااا ين ميعهداااين خاا   مع سخااا من ياااه كااال مكااا ن ربااالا حااا ر  
ريععباار ساعساا يق سياكعرر ااه ماان ساهفاا ه ه ذست سلأهه اا  سلأة ةاا   ساي م اا  ساعااه لساا هه يااه لقريااا  

ردكاااز ساهعياااث سلأرل جداااى ساا اااأ  ساع ديث ااا    2022ت رخها دهااا  )غااا زب، ساعلاقااا  باااين ساه ةسااا 
رلطااا د ساعسااا يق سياكعرر اااه، رمفاااا م ساعسااا يق سياكعرر اااه، رأ ااا سع ساعسااا يق  ادعسااا يق سياكعرر اااه،

سياكعرر اااااه، رخصااااا يص ساعسااااا يق سياكعرر اااااه، رمزسيااااا  ساعسااااا يق سياكعرر اااااه، رةااااادب  ت ساعسااااا يق 
ساعسااااا يق سياكعرر اااااه، رمعطدعااااا ت ساعسااااا يق سياكعرر اااااه،  رأهه ااااا  ساعسااااا يق سياكعرر اااااه، رمرسحااااال 

سياكعرر اااااه، رأبعااااا   ساعسااااا يق سياكعرر اااااه )ساث مااااا  سياكعرر اااااه، ساعساااااعير سياكعرر اااااه، رساع زياااااع 
 سياكعرر ه، رساعرري  سياكعرر ه ، رطرق ساعس يق سياكعرر ه.

 النشأة التاريخية للتسويق الإلكتروني: 2.1.1

عس يق سياكعرر ه من أح  ساهفا ه ه ساري سا   ساهع صار  ساعاه أضايت خالال ساساا ست يععبر سا
م أن ليا   ليا ل بجه اع ساجاا   رسلأجها ل ساعسا يق   ربهثعداف 2000ساقديد  ساس بق  من ماا جا م 

سلأ  ااط   اااى سلج هاا ت معطاا د  لعه  ااى مااع ساعصاار ساياا اه رمعغيرسلاا  ربهساا ج   سلأ رست ساهثعدفاا  
اهعطاا د  رساعكا ا خ اا  ساي م اا  يااه لافيااا سلأ  ااط  رساعهد اا ت ساعساا يق   رلقاا يه ساهاعجاا ت رسا ةاا يل س

رساساادع جباار سا ةاا يل ساهععاا   ، كثدااق سلأةاا سق ساج ماا   مااع سةااا  ه  بك ياا  ساب   اا ت ساهععدقاا  بجه ااع 
لصال  ساعا صر ساعسا يق  ، )ساهااع ، رساعارري ، رساساعر، رساهكا ن  هااس سلأمار ساااب يجعال ساهاعجا ت

  .2020لأ بر ج   من ساهسعادكين بأقل خا  ررقت مهكن )مزرز رل دس ت، 
 1971 م اياس ن ج م ل ن من أبرز ساع سمل ساعه أ ت اظا د ساعس يق سياكعرر ه ق  م دأب 

دقا   أرل خط   لضع  ظ م لع  ل لبص  غ  ركع ب  أرل دة ا  بري  ساكعرر ه رك  ت هال س
سةعقع ل ساهدف ت ب ةعث سم سلأخاز  ساهثعدف  رأدةت جصرسً خ م سً م ير ساهعد م ت رلسهح بأدة ل ر 

  .2020ساه ل رساجا  يه أن رسح  )دي  ن را زدب، 
ريععبر ظا د ساعس يق سياكعرر ه ه  سمع س سً اعط د ساعج د  ساعه سصعيت ضهن سافض ش  

  أ   له لط ير سا عك  ساع اه   كأ س  الاةععه ل ساع م مع 2007سلااكعرر ه حيث مر  ساهاا ب )
ب سي  ساعسعيا ت، ريععبر مصطدح ساعج د  سياكعرر    من ساهصطدي ت ساي م   يه ج اه سلأجه ل، 

، رذاك بع  لي يل  عك  من  عك ت ساايئ  ساق م   ادعد م  اى قط ع 1996اه يعرف ألا بع  ج م 
 خ ء جا يا لط دت  عك  سي عر ت رس ع رت بهع لات معس دج .
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رخ ش لط د ساعج د  رساعس يق سياكعرر    م س عً  ادعكا ا خ   يه رة يل سلالص ل ب لأخص 
 سا رك ت عر ت راق  يعيت  عك  سي عر ت أي ق خ م   أم م ساعكا ا خ   رساهعد م ت ر عك  سي

رسلأجه ل رأ ت  اى زي    حجه سلأة سق ساهسعا ي  ركسر ح سخز ساجغرسف   رزس ت من كف ش  
  .2022ري جد   سي ع ج رساعس يق رساب ع )ب  عير، 

 طدحرسااب أصعح مصريسعاع  ساع حث: أن ساعس يق سياكعرر ه خ ش ضهن لط د ساعج د  
سياكعرر    ساعه لا ف ازي    ساهب ع ت رل ة ع سلأة سق بفع ا   ركف ش  ساعج د   ماب ق جن م ةعً  

 .، رديع ساهيزسي  ساعا يس   اد رك ت بع ظ ن ساعقا  ت ساي م   رسي عر ت رسا سقع ساهعززج ا  
 تطور التسويق الإلكتروني 2.1.2

 ا   سلأن مه  م ال بأن ساعس يق سياكعرر ه مر ساعس يق سياكعرر ه بع   مرسحل  اى م  رصدت 
 ا س راي  ساديظ  رلا حعى ساص ي  حيث يهكن ل ض ح ساهرسحل ب اج رل ساع اه:

 (: تطور التسويق الإلكتروني2.1 جدول )

 2024- 2010 2000 1990 1980 1970 السنة
اتجاه التسويق 

 ونوعه
لس يق 
 ساعس يق سيخعه جه سياكعرر هساعس يق  ساعس يق سي سدب  لس يق ساطد  ساعرض

 الأولوية
لدب   

سحع  خ ت 
ساه ةس  

 سا سخد  

سحع  خ ت 
 سازب ين

سحع  خ ت سازب ين، 
سحع  خ ت سا عك  

ساع زيع  ، ليصيل 
 ساربح سيخه اه

ساع ث ص، 
 ساعف جد  

سلاجعه   جدى 
 ساقا ست سارقه  

المبدأ الذي 
يقوم عليه هذا 

 المفهوم
ديع حجه 
 ساهب ع ت

ساق  م ب دسة  
ساعس يق، 

سلالص لات من 
أخل ديع حجه 

 ساهب ع ت

سلاهعه م ب اج    
رساربح سيخه اه، 

سايرء جدى لك مل 
 عك  ساع زيع 

رسلالص لات رديع 
 حجه ساهب ع ت

سلاهعه م ب اعهيل 
رإ   ش ساق ه  ا ي ، 
م س ع  ساعكا ا خ   

رسلاهعه م 
ب لالص لات، 

ليسين ساج    
 اعيقيق ساربح

ح سلاهعه م سصع
بأ   ش جلاق  مع 

سازب ن جبر  عك ت 
ساع سصل سلاخعه جه 

لاقعا ش ساهاعج ت 
 رساث م ت

 (2020)( ودراسة ريشان ولوزري 2022المصدر: استناداً لدراسة زغلامي وبشوع )

معضح من ساج رل ساس بق رساث ء بعط د ساعس يق سياكعرر ه أن سافعر  سلأراى ا سا   
ك  ت لعج   ي  لس يق ساعرض ريعطه سلأرا ي  اعدب   ح خ ت سا رك   ساعس يق سياكعرر ه

سا سخد  ، رساهب أ سااب ما أ جد   ه  زي    حجه ساهب ع ت، ربياه  ساهرحد  ساي ا   ادعس يق 
سياكعرر ه ياه لعج   ي  ساعس يق سيخعه جه، رلععه  جدى ساقا ست سارقه   رساهب أ سااب ما أ 

هعه م ببا ش جلاق  مع سازب ن من خلال لطب ق ت ساع سصل سلاخعه جه ا رسش جد   ساهفا م ه  سلا
 ساث م ت رساهاعج ت.
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 مفهوم التسويق الإلكتروني: 2.1.3

يععبااار ساعساااا يق سياكعرر ااااه هاااا  أهااااه أ رست ساها يساااا  ياااه ساعصاااار ساياااا اه، ااااااس لعهاااال ساه ةساااا ت 
  لأهاااه 2.2ير خاا رل دقااه )جدااى لطبيااق مفااا م ساعساا يق سياكعرر اااه بك ياا  أ رسلاا ، ري اا سا اارك تر 

 ساهف ه ه رساععريف ت ساعه لعرض اا  ساع ح ين رساكع ب يه مج ل ساعس يق سياكعرر ه
 (: مفاهيم التسويق الإلكتروني2.2 جدول )

 المفهوم المصدر

Kotler (679: 2006)   رصاااف ساجاااا   ساعاااه لباااااا  سا ااارك  يبااالال ساه اااعرين رساع سصااال رلااارري
 رب ع ماعج لا  رخ م لا  جدى  عك  سي عر ت 

هاا  سلاةااعث سم سلأم اال ادعقا اا ت سارقه اا  اعفعياال ساعساا يق رجهد  لاا  ساهعه داا   (10: 2007الطائي وآخرون )
يااااه سا ظاااا يف ساعاظ ه اااا  رساعهد  ل اااا  رسلأ  ااااط  ساا  ياااا  اهعرياااا  ح خاااا ت 
سلأةااااا سق ساهساااااعا ي  رلقااااا يه ساسااااادع رساثااااا م ت  ااااااى ساعهااااالاش رأصاااااي ب 

 .سا رك ساهصدي  يه 
ساعف جد   بين ساه ةس  رسازبا ن ضاهن بيئا  سا سقاع سلايعرسضاه   سد  ساعلاق   (27: 2008عزام وآخرون )

لأخاااال ليقيااااق لعاااا  ل ساهااااا يع ساه ااااعرك ، أماااا  ب ااسااااع  ادبيئاااا  سلايعرسضاااا   
ادعسااا يق سياكعرر اااه لرلكاااز جداااى ساعكا ا خ ااا  رثق يااا  سي عر ااات، راااااس ياااإن 
جده   ساعسا يق سلااكعرر اه لا لساعا  يقاط جداى جهد ا ت سا ارسش رساب اع   ها  
جدااى لافيااا رلطبيااق سا ةاا يل سياكعرر  اا ، ركهاا  لسااعا  جدااى   سد  ساعلاقاا ت 
بااين ساه ةساا  رسازباا ن ماان خااا  رساعك اان سابيئااه ةاا سش سابيئاا  سا سخد اا  أر 

 ساث دخ   من خا  أخر .
سةاااعث سم  اااعك  سي عر ااات ياااه أ سش سلأ  اااط  ساعسااا يق   رجد ااا  يااا ن خه اااع  (192: 2011عواد )

كعرر ااااه لععباااار ماااان أ  ااااط  سلأجهاااا ل سياكعرر  اااا    اااا ط ت ساعساااا يق سيا
رل ااااهل ساعجاااا د  سياكعرر  اااا  جهد اااا ت سا اااارسش رساب ااااع ماااان خاااالال سلأ ظهاااا  
ساي ةاا ب   أر  ظااه  ااعك   معا جاا ، رلععباار  ااعك  سي عر اات سحاا ه  سيضااً ، 
رساعس يق ب سةط  ميرك ت ساعيث رسابري  سياكعرر اه، رساعسا يق سافيررةاه 

يق ساعاااه له ااال أ رست ساهسااا ق سياكعرر اااه جداااى رغيااارهه مااان طااارق ساعسااا  
  عك  سي عر ت.

Ansars et al..,(510:2012)  لفعياال رل ظ اان لكا ا خ اا  ساهعد ماا ت لأخاال  ساا  ساعلاقاا ت رساع سصاال مااع
سازب ين رلق يه ساق ه  ااه رسايف ع جدى سةعهرسدي  ساعلاق ت مع سازبا ين مان 

 ن .رسازب ي  رك تسخل ساها يع ساهعع  ا  بين 
سةععه ل ساعقا  ت سارقه   جبر سي عر ت اعيقياق سلأها سف ساعسا يق  ، اا جه  (2012 :295جاسم )

ساهفااا م ساياا مث ادعساا يق، ريعكاا ن ساعساا يق سياكعرر ااه ماان ساجااا   ساعااه 
اعيقيااق سلالصاا لات ساعااه لسااهح باا اعرري  رب ااع ساهاعجاا ت  سا اارك لقا م بااا  

ر   Amazon.comرساثاااا م ت ساث صاااا  بااااا  ماااان خاااالال سي عر اااات م اااال 
Dell.com . رغيرهه 
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 المفهوم المصدر
Kumar and Michandani, 

(6:2012) 
خه اااااع سلأ  اااااط  ساهععدقااااا  ب اع سصااااال ماااااع سازبااااا ين رسةاااااعرسل ج  ت رساهااااا س  

 ساعطب ق ت سياكعرر   .سيجلا    رلثط ط رق  س سلاةع ه د جبر 
ري اهل ب اكل  سا ارك يه ل ساهفع ح رساهيرك سااري س لأخال ليقياق سها سف  (270:2013الشريف عمر )

 قيق لاحع  خ ت سافئ ت ساهسعا ي  اديص ل جدى سلا سش ساهرغا ب بفع ا ا  
ركف ش  ج ا   لعج رز ق د  ساها يساين، ريعارف بأ ا  ساع ظ ان ساهلاياه اك يا  
لقا  ت رسابرسم  سياكعرر    ري هل هاس ب كل كبيار اعكا ا خ ا  سلالصا لات 

يق   رجهد  لااااا  ساهعه دااااا  ياااااه رساهعد مااااا ت اععزياااااز يع ا ااااا  سلا ع خ ااااا  ساعسااااا  
 ساعده  ت ساعس يق   رسا ظ يف ساعاظ ه   سلأخر .

Oroeger and Buttel 
 (29:2014) 

خه ااااع سلأ  اااااط  ساعاااااه لااااا ف اعسااااا يق ساهاعجااااا ت ماااان ساسااااادع رساثااااا م ت 
اهاظهاا ت سلأجهاا ل رهااال سلأ  ااط  ل ااهل جدااى ساعثطاا ط ادهاعجاا ت رك ف اا  

ت ساع زيع ا  ااا  رس  ا ش م قاع ساكعرر اه لسعيره  رساعرريح ااا  رس  ا ش ساقاا س
اااا  م اال معجاار ساكعرر ااه رليقيااق سلأماان رساثص صاا   رساع خاا  سا ثصااه 

 سلج ل سازب ين ض ما  ساعع ملات ساهثعدف .
هاا  أهااه رأباارز سلأ  ااط  ساعج دياا  سياكعرر  اا  ساعااه لااعه ب سةااط  سي عر اات،  (2015:11العديلي )

رهااه سا ظ فاا   سا اارك أحاا  رظاا يف ذاااك لأن سا ظ فاا  ساعساا يق   هااه ماان 
ساعاااه لساااعى اعساااايل س سااا  ب رلعااا  ل ساهااااع   ااااى سازبااا ن جبااار سلأةااا اي  
رسلأ رست ساهعا اااا  بعيقيااااق ساهااااا يع ساهطد باااا  لأطاااارسف ساعهد اااا  ساعساااا يق   
رلجااارب هاااال ساعهد ااا ت ياااه رسقاااع  ااا م  ساعغييااار، رهاااال ساعهد ااا  لاااعه ب اااكل 

ساا  ط ت ساعس يق   م ال ساب اع  سة ةه من خلال سي عر ت يه لسيير ك ي 
رسيجاالان رساعاارري  رساع زيااع ربياا   ساعساا يق رلصااه ه ساهاعجاا ت ساج ماا   
رلسااااعيره  رسةااااععه ل ساطاااارق سياكعرر  اااا  يااااه سييفاااا ش باااا ا هن ماااان خاااالال 

 سي عر ت.
ا ص ل سلاةعث سم سلأم ل رساعط ير ساف جل رساكف ش  رساهق د  ساج هري   (2016:27الحميري والطويل )

ساعس يق   م ل ساهع دف رساثبرست رساق سج  رسلأيرس  رساعلاق ت رغيره  جبر 
 سي عر ت لأخل ليقيق ساهزسي  ساعا يس   يه ة ق سلأجه ل سياكعرر   .

Kotler and Armstrong, 
(2016:15). 

 

رساعساااا يق سياكعرر ااااه هاااا  جهد اااا  ساهساااا هه  يااااه ل اياااا  رلطاااا ير ساطاااارق 
ساج ماااااا   ادعساااااا يق بفعاااااال زياااااا    ساعكا ا خ اااااا  رسي عر اااااات ساهعطاااااا د، ييااااااعه 

 يه ساهج ل ساب عه ادزب ين. سا رك تسةعث سم  ب كل م ةع من قبل 
Chaffey and Ellis 

Chatwiek, (20:2019) 
 

طااارق خ مااا   ادعع مااال ماااع سازبااا ين هااا  ساهسااا جه ساج مااا   ساعاااه لساااع خ  سا
ريااااه ةاااد كاه جداااى جكاااس ساعسااا يق ساعقديااا ب ريطداااق جداااى لافياااا سلأ رست 
سياكعرر  ااا  خاعاااً   ااااى خاااا  ماااع سلالصااا ل ساعقديااا ب باااين سازبااا ين رسا ااارك  

 اعيقيق أه سف ساعس يق سةه ساعس يق سياكعرر ه 
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 المفهوم المصدر
أح  ساهج لات ساهعرف   ساعس يق   ساهعط د  ساعا  رساا أ  ركه  أن  (.37:2020ناجي، )

ساهي رلات اص  غ  مفا م ساعس يق سياكعرر ه ييا  ق  لط د يه سايقل 
ساهعريه ب كل معس دع حيث أةاه يه لغيير ه يل يه لكا ا خ   
ساهعد م ت رماظ م  سلالص ل سياكعرر ه ساهععدق  با  يا  به  ب  أق   

  ت ساعغيير رذاك اه  أح   بعي ل خ هر يه ساهس د سافدسفه لكا ا خ
 رساعطب ق ت ساعس يق   

KamaralKhsan 
 (41:2020) 

ه  مجه ج  من ساع سبير ساعه لسعى اعيقيق أجدى دبح رحص  أ بر يه 
ساس ق يه ظل سابيئ  ساعا يس   ساق ي  ساي م رهه خزش لا معجزأ من 

ك ، اااك يهكن سةع ع ب أه سف  ةعرسل ج   ساعس يق سا  مد  اد ر 
سةعرسل ج   ساعس يق سا  مد  ا  ياه أضيق  ط ق  اى ساعس يق جبر 

 سي عر ت.
أح  أ  سع ساعس يق ساهع  ر، سااب يسعا  جدى سا ة يط سياكعرر    ساهبعكر   (2:2021جدو )

ساعه لعهل جدى لسايل ساعع مل بين ساه عرب رساع يع، رلسعى اثدق 
 قرب  ادزب ن رسدض ش أطرسف ساعلاق  سياكعرر   .جلاق ت أ  ر 

بإن   سد  ساس ق ساا ف لأخل  خرسش ساعع  ل ادها يع سي س     من ساي خ ت  (8:2021دومي وسمرة )
 سلاة ة   رسارغع ت سا    ي .

Jejealle and Delecolle 
(11:2022) 

بإ م ج سا ة يط سياكعرر    اعيقيق  سا رك ساعس يق سااب يهكن ب سةطع   
سلأه سف ساعس يق  ، ساق بد  ادعط د بسب  لأثير ساعي ل سياكعرر ه جدى 

 سابيئ  ساكد   ادهاظه ت.
 

 (1:2021)بشطولة) 
 

ه  ساا  ط سا سجه اعهيز ساه ةس  ساعا يسه يه سلأة سق ة سش ك  ت 
ماعج لا  به   ساهيد   أر سا را   أر كدياه  من خلال لثط ط رلط ير

مع سيه مع ح خ ت ردغع ت ساس ق ثه لسعيره  ريقً  اعكدفعا  رساعرري  اا  
به  يغزر أذه ن ساهسعادكين رل زيعا  جبر لطب ق ت سي عر ت رساهع خر 

 سياكعرر    ساها ةع  
Dutta and et al.., 

(34:2024) 
رسةع  من ساعس يق سياكعرر ه سر م  يعرف ب اعس يق سارقهه ه  مجه ج  

سلاةعرسل ج  ت رساعكع ك ت ساعه لافيا من ساقا ست سارقه   ادعرري  ادهاعج ت 
أر ساث م ت رساع سصل مع ساجها د ساهسعا ف ب ةعث سم ساهج ل 
سا ما م كه رمعع   سلأرخ  ماص ت معع    جدى سي عر ت م ل م سقع 

ساعيث سا ي  ررة يل ساع سصل سيخعه جه رسابري  سياكعرر ه رميرك ت 
رلطب ق ت ساا لف ساهيه ل اد ص ل  اى ساعهلاش ساهيعهدين رإ رس اه 
ريعضهن ساعس يق سياكعرر ه     ش رليسين ساهيع   سارقهه، به  يه 
ذاك سااص ء رساص د رسا ة يط ساهعع    ااقل دة يل معيا  راععزيز 

 سا جه ب اعلام  ساعج دي .
 اععريف ت ساع ح ين رساهعثصصين يه مج ل ساعس يق سياكعرر ه   سةعا  سً 2024ساهص د: من  ج س  ساع حث )
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 بأن نشاط التسويق الإلكتروني يركز على النقاط التالية: ويستخلص الباحث

 رسلأة سق.  رك تساي خ ت ادزب ين ر  .1

 سارغع ت رهه  هش ث   ب ه  مععدق بك ف   لدب   ساي خ . .2

 سلابعك د يه لط ير رصا ج  ساهاعج ت رساث م ت. .3

 ساعطب ق ت سياكعرر    رهه ساعه لعهل جدى ل يير ساث م  أر ساهاع  جبر سافض ش سياكعرر ه. .4

 .سا رك خدق جلاق  مع سازب ن رحسن   سدلا  اضه ن سايف ع جدى سازب ن ا    .5

ه  سلاةعث سم سلأم ل ا  رست رسا ة يل سياكعرر    اعفعيل جهد  ت ساعس يق  ويعرفه الباحث إجرائياً:
ساهعه دااا  بااا اب ع رسا ااارسش رساهع  اااا  رليساااين جلاقااا ت ساع سصااال ساعسااا يق   بساااا ا  ريسااار رذااااك جبااار 

 لطب ق ت سي عر ت رسا ي  ساهثعدف .
 أنواع التسويق الإلكتروني: 2.1.4

  ةه ا لا  أ  سع رهه  ك اع اه:يهكن لصا ن ساعس يق سياكعرر ه ب كل أة

  بااأن ساعسااا يق ساثااا دخه هاا  ساهععداااق ب ا ظااا يف 2015ل ااير ةااا ميه ) التســـويق الخـــارجي: .1
 .ساعس يق   ساعقدي ي  م ل ساعصه ه رلافيا ساهزي  ساعس يقه )ساسعر، رساهاع ، رساعرري ، رساع زيع 

عدااااق ب اعاااا مدين  سخاااال   أن ساعساااا يق سااااا سخده ساهع2022رياااار  ب  ااااعير ) التســــويق الــــداخلي .2
ثق ي  م ةس   رة  ة ت يع ا  كفريق مدبه  سا رك حيث لاب  أن لععع  اد رك سلاط د ساعاظ هه 

ح خ ت ردغع ت سازبا ين ر جاه ساعا مدين ادعهال كفرياق يساعى يدضا ش ح خا ت ردغعا ت سازبا ن 
  تسا ااركيجا  أن يكا ن م خا  يااه جهدا ، حياث لا يكفاه رخا   قساه ياه  سا ارك يكال يار  ياه 

 خ ء ب اق  م ب لأجه ل ساعقدي ي  ا ظ ف  ساعس يق، ربق   سلأيرس  أر سلأقس م كل يه سلج ل آخر، 
  رهاا  ساعسا يق ساهععدااق بجاا    ساهاااع  أر 2016ري ااير دها رن رآخااررن ) التســويق التفــاعلي: .3

 رسازب ن ساث م  ساهق م  ادزب ين ريععه  ب كل دي س رمك ف جدى ساج    رساعلاق  بين ساع يع 
 ( بـأن هنالك تصنيفات أخرى للتسويق الإلكتروني: 2006ويرى الخالدي )

ريععه  جدى سلأ رست سياكعرر    ريا ف  التسويق الإلكتروني الموجه للمستهلك النهائي: .1
 ب كل أة ةه ايه ي  ساعهيل من ساضرد سااب ق  مديق ب .

ساعس يق جدى سا ة يل سياكعرر    ريبرز هاس ساا ع من  التسويق الإلكتروني بين المنشآت: .2
 رسااب يي   جلاق  لرسبط   بين ساها أت مع بعضا  ساععض با ف ليقيق ساها يع.
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ره  ساعس يق سااب يي   جبر سا ة يل سياكعرر    رسااب ييقق  التسويق الإلكتروني المزدوج: .3
 اكعرر ه ادهاظه ت.سلأه سف ساعس يق   سياكعرر    ساه خا  ادعهيل ركااك سه سف ساعس يق سي

رهاس ساا جه من ساعس يق يسعث م سا ة يط سياكعرر    اعيقيق  التسويق الإلكتروني الحكومي: .4
سلأجه ل أر سلأيرس  أر ساه ةس ت سايك م   ف ه  بعضا  ساععض به   سا رك تساث م ت ة سش 

ساعقدي ي   يع   ب اافع جدى خه ع ساجا ت من خلال ل يير ساجا  رسا قت رلع ب سيخرسشست
 ساررليا  .

 خصائص التسويق الإلكتروني: 2.1.5

معهيز ساعس يق سياكعرر ه بأ   يق م ساث م  سا سةع  بييث يهكن ادعهلاش جبر ساه قع ساعس يقه  .1
سةعث سم  يه أب رقت  رن معري  سا رك  ساه اك  اده قع من قرأ دة اعا   لا  ذس ق م ساعهيل 

  .2008سازسيرين اه قعا  )ساعلاق،  ب لالص ل با  ركااك لا يهكاا  مرسقع 

معع    ساجاس  ت يعهل لهكين اد رك ت ساصغير    رك تساصغر  مع   رك تلهكين مس رس    .2
سا ص ل من خلال سي عر ت ادس ق سا را   سابا   ساعي   ا رك ت معع    ساجاس  ت رخعدا  

  .2020لقف جدى مس ي  رسح   رما يسعا  جدى سازب ين )دي  ن را زدب، 

ق د  سازب ين ساععبير جن سحع  خ لاه ردغع لاه مع  ر ، ساعف جد   رساق بد   لأدة ل ساه خ :   .3
ريهكن سي عر ت ساه ةس ت بعي م  زب ياا ، حعى قبيل ساق  م بعهد   سا رسش، لأ   ساعكا ا خ   

 لاه قبل سارقه   لسهح ازسيرين سا ي  أن يي  رس أ فساه ريق م س ساهعد م ت جن ح خ لاه ردغع
  .2020سا رسش )ا   س ر دغ م، 

 مزايا التسويق الإلكتروني: 2.1.6

   أن ساعس يق سياكعرر ه معهيز بهجه ج  من ساهزسي  أهها :2011ي ير  لاش )
لع ح لع  ل ساهعد م ت بسا ا  كبير  بين ساع يعين رمن أب  التسويق الإلكتروني قناة اتصالية: .1

اعيسين   ع    سا رك مك ن رخعل ساهعد م  ريه معا رل أب زماه رخغرسيه ة سش من قبل 
 ساهاع  رإق م  جلاق ت ط يد  سلأخل، أر من قبل ساعهلاش ادععرف جدى ساهاع  لاقعا ي .

ض حً  اد ص ل  اى أ بر ق ج   مهكا  من لجعل سارؤي  أ  ر ر  يوفر قاعدة من المعلومات: .2
 ساعهلاش، رلسال جدى سازب ن سايص ل جدى ساث م .

رذاك يه سةع ه د يرء ساب ع سا يير جبر سي عر ت رب اع اه حري   :الشركاتيحسن إيرادات  .3
 ادعهيل يه سخع  د ر رسش م  ي  ش  رن ساععرض اضغ ط ت من قبل ساع يعين.

 مه  يقدل من لعقي  ساهاه  رساعك ا ن سا دق   ادهع ملات. املات:إجراءات مبسطة لتجهيز المع .4
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لب ع بأةع د سقل من ساهع خر ساعقدي ي ، رلأن ساعس يق  عبر الإنترنت: شركاتوجود العديد من  .5
سياكعرر ه يعهل جدى ل يير ساك ير من ساعك ا ن ساعس يق   مق د   ب اعس يق ساعقدي ب مه  

 يص  بهصدي  ساعهيل.

 رةا ا  سخعص د ةدسد  ساعزري . تكاليف التشغيل:تخفيض  .6
 سلبيات التسويق الإلكتروني: 2.1.7

م ده  معهعع ساعس يق سياكعرر ه ب اع م  من ساههيزست ياا اك ساع م  من ساسدب  ت حيث ي ير 
   ادسدب  ت ساع ا  :2020ا   س ر دغ م )

سي عر اات اااا  ساع ماا  ماان  لأن سابيئاا  ساعساا يق   جباار: زيــادة الوــغوط علــى العمليــة التســوي ية .1
 ساثط ست رمعا م   ساسرج .

راكاا  يعبار بصا د  أقا   جان ساف ال،  التسـويق الإلكترونـي يعـرا جانـب معـين مـن النجـا : .2
 حيث أن يهكن ازرسد ساه قع أن يثرخ س ما  أر ماقدب س جد   بكل ساعس ط .

اه قا دست ادعع مال ماع رخ صا  سااامن ا سات اا م التسويق الإلكتروني قـد لا يصـل إلـى الزبـائن: .3
 سي عر ت.

يفعقاار ساعساا يق سياكعرر ااه ادعع ماال مااع سازباا ين ب اسااري   افتقــار التســويق الإلكترونــي للســرية: .4
 ساع م .

ــر عــن عــدم الشــعور بالأمــان: .5 ــي تعب ــاس الت ــة الن  ذس لهاات جهد اا  سا اارسش باا اطرق ساغياار  ثقاف
   جا  ساجه ع.مده ة ، رثق ي  ساب ع ساغير ساه  ب رساهيس س ا ست مقب ا

رساعاه لساعى لأةاق ط ساع ما  مان ساضاي ي  مان ساعهالاش ياه  :الوهميـة شـركاتتواجد العديد من  .6
 بعض جهد  ت سحع  ل ر ص .

ــة: .7 ااا   خه ااع ساعهاالاش يااه سا صاا ل رساعع ماال  اااى  ااعك  سلالصاا ل  عــدم تــوافر الخبــرة اللازم
 اه سلاةعف    ساك مد  ماا .ساع اه   بافس ساطريق ، ي ةعث سم لدك سا عك  ا س ب اضررد  يع

 مراحل التسويق الإلكتروني: 2.1.8

   (Arthur D. Littleسقعرح مكع  سدليل ا يل الاةع   دست سي سدي    2020، ساه ه ن)ي ير  
  ه ذخً  ي عهل أدبع مرسحل أة ة   له لسهيع  ب رد  ساعس يق سياكعرر ه رهه:

سالازماااا  حاااا ل ساعهاااالاش ساهيعهدااااين )ساي خاااا ت مااااعه ييااااا  لجه ااااع ساهعد ماااا ت  مرحلــــة الإعــــداد: .1
 رسارغع ت  رسلأة سق ساهسعا ي  رطب ع  ساها يس  سياكعرر    رساعقدي ي .
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معه ييا  ساع سصل مع ساعهيال اععريفا  ب اهاعجا ت ساج ما   ساعاه يجار  جرضاا   مرحلة الاتصال: .2
 ا  )ميطا ت  رهاه يه ساس ق من خلال سي عر ات رلعفارع ماا  هاال ساهرحدا  أدبعا  خطا ست يرع

  ثااااه مرحداااا  لكاااا ين سارغعاااا  Interest  رمرحداااا   ثاااا د  سلاهعهاااا م )Attentionلجاااااب سلا ععاااا ل )
(Desire( رأخير حهل ساعهيل ادق  م ب اعصرف  Action رساعه يعاه يه  ا ي  ساطريق  سلث ذ  

 ي  لساااععهل ب يضااا Multimediaقااارسد سا ااارسش ريجااا د ب اااااكر أن لقا ااا  سا ةااا يط ساهععااا    ))
  .E-Mail  رسابري  سياكعرر ه )Ad Bannersسلأ رط  سيجلا    )

مااعه يااه هااال ساهرحداا  ساهع  ااا  رساعااه له اال خاا هر جهد اا  ساعساا يق سياكعرر ااه  مرحلــة المبادلــة: .3
جداى ساهق باال سااقا ب ماان خاالال  سا اارك رييصال ساعهياال جداى ساث ماا  أر ساسادع  بياهاا  ليصال 

 أ ظه  سا يع سلأما .

 ن جهد اا  ساعساا يق   سياكعرر ااه لا لاعاااه ب  عااا ش جهد اا  ساهع  ااا  رإ هاا   بعــد البيــع: مرحلــة مــا .4
يج  جدى ساعهيل من خلال ساع سصل مع رخ م  جبر سا ةا يط ساهععا    رمااا  غريا  ساهي  ثا  

  رخااا م ت FAQرساهجعهعااا ت سلايعرسضااا   رسابريااا  سياكعرر اااه رلااا يير قااا سيه سلاةااائد  ساهعكااارد  )
 رساعي مث. سا جه سافاه

 متطلبات التسويق الإلكتروني: 2.1.9

 لعطد  بيئ  ساعس يق سياكعرر ه ل سير ثلا  جا صر أة ة   رهه ك اع اه:

رل اااهل  اااعك ت سلالصااا لات ساسااادكه رسالاةااادكه رأخااااز  سلالصااا لات  البنيـــة التحتيـــة الفنيـــة: .1
قاااا  رهداااا ، رساي سةااااي  سلأا اااا  رباااارسم  ساع ااااغيل ساعااااه لعهاااال ل ااااغيل ساعساااا يق سياكعرر ااااه )ب  

2018.  

رهه مجه ج  من ساهدك ت م ل ساها دست رساعده   رسافا   رساكف شست ساه هد   المهارات البشرية: .2
  .2015ساهرلعط  ب اعس يق سياكعرر ه )ة ميه، 

رهاااه لااا سير سابيئااا  ساع اااريع   رساق     ااا  ساهلايهااا ، رياااعه يياااا  لي مااا   متطلبـــات بياـــة الأعمـــال: .3
  .2020ساق س ين ساعه لعلايه مع معطدع ت مع ملات ساعس يق سياكعرر ه )ط هير، 

 أهمية التسويق الإلكتروني: 2.1.10

مااااع ساعاااازسحه سا اااا م  رساكبياااار ا  ااااث ء جدااااى سي عر اااات رأ رسلاااا  سارقه اااا  ساهساااا ج  ، سذ سصااااعي س 
مع بعضاه ساععض رسل ح رخ  هه ب كل  سيه أ  ر مان أب رقات مضاى، مها  ةا ج  جداى  معف جدين

رااااا  سااااا رد بع ااااكيل بيئاااا  خصااااع  ادجهااااع رساعيدياااال  سا اااارك تسا صاااا ل ساهععاااا  ل بااااين سلأ ااااث ء ر 
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ساهعد م له ساعس يقه سذ سصعح من ساسال لععع خط ست رميا ل كال زبا ن جداى حا   ااااك ادعسا يق 
  :2020)ساس ج ب،  سا رك تاكل من سازب ين ر سلااكعرر ه أهه   كبير 

  يس ج  ساعس يق سياكعرر ه جدى ليسين سلأ  ط  رساعهد  ت يه خه ع 2020ج ب من )رس  د  .1
ل ةاا ع  سياار  سلاةااعا سف ساساا قه رب اعاا اه زياا    سايصاا  ساساا ق   ااااال  سا اارك تأقساا م ر رسياار 

رسي سديااا  رساعج ديااا ، رلثفااا ض  ، ريعهااال جداااى لثفااا ض ساعكااا ا ن ادعهد ااا ت سي ع خ ااا  ااارك ت
لك ا ن سيجلان رساعيسين رةرج  لصرين ساهاعج ت، ريعهل جدى سا ص ل ادجها د يه بيئا  

 ساكعرر    غير مز حه  ب اها يسين، ريس ج  جدى  ق  سةعا سف مجه ج  مي    من ساعهلاش.

  ارك تسجعها     أن ادعسا يق سياكعرر اه أهه ا  ب اغا  حياث أ   2020رير  اا   س ر ادغ م ) .2
جباار سي عر اات ياااه ساعهد اا  ساعسااا يق   ةااهح ااااه بعااارض ساهاعجاا ت رساثااا م ت بهثعدااف سدخااا ش 
ساع اه طيد  ة ج ت ساي م رساع م، رة ج  يه سلاقعص   ب اهص دين  ع ج  ص  غ  رسج س  جهد   
م سقاااع ساعسااا يق سلااكعرر اااه رس ت اباااا ش اهك لااا  رسةااا سق ساعجزيااا  رساعاااه جهدااات جداااى خفاااض 

 ف ق جدى ساا سحه ساعرريج ا  رضاه ن سلاةاعهرسدي  ياه جهد ا  ساب اع بك يا  سلارقا ت، حياث لا سلا
لرلعط به سجي  مي    ر رن ل قف، رليقيق سلأه سف ساعس يق   اد رك  ب كل سقصر زماً  ررقعً  
رأقل خا سً من سةاعث سم ساهب عا ت رساعسا يق ساعا م، رةا ج  بزيا    ساقا د  جداى ل صايل ساهيعا   

  ء ب  جبر طرق رس رست م ل سا ج ي  رسيجلان رميرك ت ساعيث.ساث

 ( بأن أهمية التسويق الإلكتروني يشمل على التالي:2019ويرى النصر)   .3

حياث  ن سا ةا يط ساعاه ماعه سةاعث سما  ياه ساعسا يق سلااكعرر اه  عالمية التسـويق الإلكترونـي: ●
لعثطى ساي ر  ساجغرسف  ، ف هكن ساعس يق من أب مك ن ه  م خ  ب  ساعهيال ح ةاع  سا ثصاه 

، ماااع ل سخااا  ميااا ر  اصااا  غ  ساقاااا س ين ساعاااه ليكاااه  ساعجااا د  اد ااارك جداااى ساه قاااع ساهثصاااص 
 ماا  بأم ن ساصفق ت سياكعرر   . سياكعرر   ، رخ ص  به  مععدق ماا  به  مععدق

يهع ز ساعس يق سلااكعرر ه بسرج  لغير مف ه ه  رم  ي عهد  من أ  ط   وسرعة تغير المفاهيم: ●
ماااان ساق سجاااا ، رذاااااك أن ساعجاااا د  سياكعرر  اااا  مرلعطاااا  بعقا اااا ت ساهعد ماااا ت ررةاااا يل سلالصااااا ل 

ساعرليع ت ساق       ساعه لرخع  سلااكعرر ه ساعه يطرأ جديا  لغير رلط د ب كل معس دع اااك ي ن
 اا  ق بد  ادعغير ساسريع ب كل مع سيق مع لط دست ساهعد م ت رساعقا  ت رسلالص لات.

اا   ردسً ه مً  يه ذاك رخ ص  ب ااسع  ادطرق ساهععع  ب اعرري   والحسيات الثقافية والحوارية: ●
ع جقديعاا  سا ق ف ا  أخار  لابااه  يهكن لأمه ما  سن لعقبال سا ةا يل ساعرريج ا  سلااكعرر  ا  لعفاق ما

 رلسثر ماا .
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 أبعاد التسويق الإلكتروني  2.1.11

لع  جا صر رأبع   ساعس يق سياكعرر ه خ هر ساعس يق ساهع صر رسةعا  سً اد دسةا ت ساعاه قا م 
  بأ   لا م خ  سلف ق رسضاح رلقسا ه 2007:15با  ساع ح ين ساس بقين رسلف قً  اه  أ  د  ا   أب  ي د  )

اعا صر ساهزي  ساعسا يقه سياكعرر اه باين ساعا ح ين رساعدها ش ياه مجا لات ساعجا د  رسلأجها ل خه جه 
 سياكعرر    رهاس سلاخعلاف   ل  من ج م رخ   لقس ه م ح  اعا صر ساهزي  ساعس يقه سلأة ةه:

 الخدمة الإلكتروني: .1

غيار مدها س، ري ضاح  لع  ساث م  سياكعرر ه هه ماع ج ساعهد ا  ساعسا يق   سياكعرر  ا  رهاه  اهش
   أهه ساهف ه ه ساعه لا راا  ساع ح ين ح ل ساث م  سياكعرر   :2.3خ رل دقه )

 (: مفاهيم الخدمة الإلكترونية:2.3 جدول )

 المفهوم المصدر
هه لدك ساهاعج ت ساعه يهكن لع  اا  ب اطرق سلأا   أر  ع  أا   بين سا رك   (4:2007موسى )

   جين من ساث م ت سياكعرر   :رسازب ين م  ماع  جا  
ريعبر جاا   :ساث م ت سياكعرر    ساعه معه لع  اا  بصف  آا   له م ً  .1

بك ي  ساع سرلات ساث ص  ب لأ  ط  ساعس يق   من لصه ه ساث م ، 
رلسعيرل، رل زيع  رساعرري  جا  بطريق  ساكعرر    جبر  عك  سي عر ت 
رلعضهن ك ي  رمثعدف مرسحل  له م ساصف  ساب ع   بطريق ساكعرر    

، سا رك س طلاقً  من ساعيث جن ساهعد م ت ح ل ساث م  جبر م قع 
 د  سلأمر ب ا رسش رص لًا ب ا يع رساعسد ه سياكعرر ه.ط

ساث م ت سياكعرر    ساعه معه سلع  اا  بصف   ع  آا  : هه ساهاعج ت  .2
كطد   Onlineأر ساث م ت ساعه لعه معظه مرسحدا  جبر ساثط 
كعهد    Offlineساث م  ر يع ةعرل، رساععض سلأخر خ دج ساثط 

 ساع زيع ساه  ب.
رساث م  سلااكعرر    هه أح  أ رست ساعج د  سياكعرر    ساه خا   (.331: 2008طه )

ي ع ع ح خ ت سلأيرس  رساه ةس ت رساجا ت سايك م   رلثف ض ساعكدف  
 ساث م ت ساهق م  ادهسعفي من رلصغير ساه   سازما   اعق يه ساث م   اياه 

Yudelson 
 (17-24:2009). 

رساث م  هه مجه ع ساج س   ساغير مده ة  رساعه معه لصه ها  ريق 
 دغع ت رلفض لات سازب ين 

مجه ج  من ساها يع ييصل جديا  سازب ن بفضل سةعث سم سي عر ت  (22:2010العلاق )
حيث أصعح بهق رد سازب ين ساق  م ب اهق د   بين لدك ساث م ت أر ساهاعج ت 

ه  مع ح ااه يرص  ساعيث جن أيضل ب كل ي دب م Onlineساهعرري  
 ساعررض.

Kotler and 
Keller97:2011)) 

رلععبر ساث م  سياكعرر    جاصرسً ماهً  لركز جد   ماظه ت 
سلأجه ل ب ا دخ  ساري س   من بين جا صر ساهزي  ساعس يقه سياكعرر ه 

اعصه ه خ م  ساكعرر    ليقق  دخ  ج ا   من  سا رك تراااك لسعى 
ساعرسبط رساعك مل بيا  ربين سازب ن حعى لسعط ع مس بق  ما يسيا  من 

 سلأخر  يه سابيئ  ساعا يس    سا رك ت
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 المفهوم المصدر
 (.173:2012الجاسم )

 
  رك ترل ير سابيئ  ساعكا ا خ   رسي عر ت خ  دست مفع ح  أم م 

لالص ل مع ساه د من رسا ةط ش بييث لسهح اد رك  بعط ير ساث م ت س
رسا رك ش سلأخرين من مص دف رخ مع ت رمرس ز ساعي   رسلاجلام رغيرهه، 
ركااك ساهسعادكين، رلثف ض ساعك ا ن رسايص ل جدى ساهعد م ت بغرض 

 .لق يه أيضل ساعررض ادهسعادكين من ةدع أر خ م ت
lovelock and wright 

(14:2012) 
سلاقعص  ي  ساغير ميس ة  رةريع  سازرسل  سب ً ، رل هل أ  ط  أر يع ا  ت 

   طً  أر أ سش ييصل من خلال جهد   لف جل لا ف اعدب   ل قع ت سازب ين 
رسدض ياه  لا أ ا  جا  جهد   سلاةعالاك سا ثصه ا س ب اضررد  أن ماب ق 

 جا   قل ادهدك  .
مافع  يق ما  أطرسف لآخرين  رياظر آخررن ادث م  بأ ا     ط أر (.77:2013أبو جليل )

رلك ن ب لأصل غير مده ة  رغير م  ي  ر س ع خا  غير مرلعط رلا مرلعط 
 بسدع  م  ي  رلا ماب ق جدى سايص ل جديا  أب ح  ز  أر مدك  .

 (.13:2012عامر وآخرون )
 

ساث م  سياكعرر ه بأ ا  ساث م  ساعه ييصل جديا  سازب ن  رن ل سخ  
لعه ك ي  ساعده  ت ساهعرلع  جدى خدق ساث م   حض دب رمده س، حيث

 رل صيدا  رم  بع ه  ب لأ رست سلااكعرر   .
ه  ذاك سا هش ساغير مده س سااب ماع  جدى  ط ق رسةع ب كل ساكعرر ه  (55:2013عرفه )

من قبل  رك  أر ماظه  اا  ق دست لكا ا خ   رل سخ  جدى  عك  سي عر ت 
 رج ي  اعدك سا رك .يه ل مافع  رسةعف    ادزب ن 

بيس  ساجهع   سلأمريك   ادعس يق ساث م  بأ ا  سلأ  ط  ساعه لسعى اعأ ي   (259:2014عزام وآخرون )
 ساها يع ساهعررض  ادب ع أر لعرض لادلع طا  بسدع معيا .

جهد   ساث م  ساعه معه لس يقا  ب كل ساكعرر ه ي عهل جدى ثلا  مك   ت  (235:2017أبو النجا )
 :رهه
: سا رسش كده  زس ت ج   مرست سا رسش رقدت ساعكدف  كده  ساعكدف  رلكرسد .1

 زس ت صع ب  سةعث سم سي عر ت اعس يق لدك ساث م ت رساهاعج ت.
: ريهكن سةعث سم سي عر ت ب كل ي جل يه لس يق ساق ه  ساهق م  .2

ساث م ت رساهاعج ت ساغير معط د  بييث يسعث م سي عر ت ك ةط يه 
 رسلالص ل رساع زيع.ساب ع 

: ريهكن سلاةعف    من سي عر ت يه جهد   ساعس يق يه  دخ  ساعه مز .1
 ح ا  ساث م ت رساهاعج ت ساهعه مز .

Tom and et al., 
(217:2017) 

 

هه ساا  ط ساا  ف اعدب   رإيص ل ساي خ  رليسين خ  لا  رلسريعا  
 رليسين ص دلا  رلثف ض ساعك ا ن جدى سازب ين.

Islam and Hasan 
(145:2020) 

رساث م  هه سا ه ساغير مده ة  رسااب يهكن لق يه  ادس ق لأخل لدب   
 دغع  أر سحع  ج ريسعع  سازب ن ا يع ثهن مق بدا . 

أ ا  لدك سلأ  ط  ساهعررض  رغير ساه  ي  ماب ق جاا  مافع  ي ع ع  (6:2021الفرا )
رساهص دف ر رك ت ح خ ت رمعطدع ت سازب ين م ل ساث م ت ساس  ح   

 ساعأمين رساصي   رساععد ه   رمن أهه خص يصا :
 ج م  مك      قدا  أر لغد فا  هال ساسدع غير م  ي . .1
 ج م سمك     لثزياا . .2
رغ اع  م  لسعث م هال ساسدع ريعه سلاةعف    ماا  ب كل مس مه م ل  .3
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 المفهوم المصدر
 حرك  ساس  ح  رساطيرسن.

كل  هش غير م  ب يهكن جرض  يه ساس ق ساث م  سياكعرر ه هه  (41:2021بشطولة )
سياكعرر ه ريدبه ح خ  م  رساث م ت ق  لك ن صي   أر ة  ح   أر 

 لعد ه  .
هه أب يكر  غير ميس ة  أر مده ة  يهكن أن ييصل جديا  سازب ن جبر  (45:2021دومي )

جهد   لع  ا   بين مق ما  رساي صل جديا  رذاك اق ش  ق ب م يع  سازب ن 
  رسيع  ساافس   أر سلاخعه ع   رذاك جبر لطب ق ت سي عر ت. ع ج  

Rami and et al (30:2021)  ، هه مجه ج  من ساهيزست ساعه لا يهكن لثزياا  رسةعالا ا  ريق ساي خ
بل لععه  جدى ساهك ن رسا قت لدقه ساث م ، رلا يهكن لجزيعا  من جهد   

  ع ج ساث م .  ع خا ، ريه ل م ظف  سلالص ل خزش من جهد    
Fachriyan et al.., 

(334:2022) 
هه ساهاعج ت ساغير مده ة  رساعه لا لععه  جدى ساعارق رسارسيي  بل لععه  
جدى سلأيك د رسلاخعرسج ت رسلابعك دست رساهعد م ت ساق بد  ادعي مث ب كل 

 مسعهر.
Wathanakom and 

Juicharone, 
( 150:2023) 

با شً جدى سحع  خ ت سازب ن رسهعه م ل  يه هه ساهاع  سااب معه لثص صا  
  كل ميع   رخ م  ل صيل برمجه.

   سةعا  سً اععريف ت ساع ح ين ادث م  سياكعرر   2024ساهص د: من  ج س  ساع حث )

 أن معظم التعريفات ركزت على عدة نقاط وهي كالتالي: الباحث من السابق ويستخلص 

 رسلأيرس .لدب   ساي خ ت رسارغع ت ادهاظه ت  .1

 .سا رك تساق ه  رساهاع  ادزب ن ر  .2

 ساعه مز رساعا يس   يه لأ ي  ساث م ت. .3

 غير ساهده ة   ج م رخ   م  ب ادث م . .4

 ساث م ت غير ق بد  ادعثزين رساعجزي . .5

 ساعط د ساعكا ا خه ساه  ي  اعسايل رل سير رص ل ساث م ت. .6

أن ساث م  سياكعرر    هه مجه ج  من سلأ  ط  رساعهد  ت ساغير مده ة   ويرى الباحث
ساا  ي  يل ح  خ م  مع ير  جبر سا ة يط سارقه   رسي عر ت رسا ة يل ساي م   ساعه لسال جدى 
مق م  ساث م  جهد   ب عا  رساهعدقه ادث م  سا رسش رسايص ل جدى ساث م   رن ساي خ  ادع سخ  

 .سايض دب ادطريين
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 السعر الإلكتروني: .2

يع  ساسعر سياكعرر ه ساعاصر سلأ  ر مرر   من بين جا صر ساهزي  ساعس يقه سياكعرر ه، 
  ساععريف ت رساهف ه ه ساعه ق م ساع ح ين بعسد ط ساض ش جديا  ح ل ساسعر 2.4ري ضح خ رل دقه )

 سياكعرر ه
 (: مفاهيم السعر الإلكتروني2.4 جدول )

 المفهوم المصدر

(2002:165) Desmel 

ساسعر ه  ساهق  س اق ه  ساسدع  أر ساث م  بيس ب ساهع ةط سلاخه اه ادجا   
ساهبارا  اسدع  أر خ م  ب ااق   ي اسعر م هل ق ه  ساسعد  رمع ةط ساجا   

ساهبارا  يه س ع خا  بعين سلاجعع د، ربااس م ضح ساعلاق  بين ساسدع  رسااق   من 
سلأ   ش من خ    آخر، رة ج ت لكا ا خ   ساهعد م ت خ    آخر ب جعع ده  ثهن 

 يه  ح س  ث د  يعد   يه مج ل ه كل سلأةع د.
Yudelson 

(17-24:2009) 
أن ساعسعير ه   يع سازب ن ساهق بل ساه  ب اديص ل جدى ماع  أر خ م  بأقل 

 ق د مسعط ع من خلال ساهق د  ت أرل م ل ك   مثصص  ا ةع د.

بأن ساسعر ه  ساعرخه  سافعد   اق ه  ساسدع  أر ساث م  يه مك ن ررقت معين  اى  (196:2010صبرة )
 ساق ه  سااق ي .

Lovelock and Wright 
(2012:14) 

ساسعر ب اق د سااب م يع  سازب ن اق ش م  ييصل جد   من ساث م  أر ماع  لأخل 
يك ن مقعاع ب  سلاةعف    ما  ريعي   ساسعر ساهلايه  با شً جدى ق د  سازب ن بييث 

ريعيهل ساعضي   لأخد  رساعسعير ذست سدلع ط ب يمرس ست رساعكدف  رساع سي  ساهثعدف  
من مه دة  هال سلأ  ط  رلاع  من هال ساقرسدست سا رسي   يه سلاةعرسل ج   

ساعس يق  ، لاب  من رضع ساسعر ب اع سيق مع ساعا صر سلأخر  م ل  رد  ح    
 لأه سف ساب ع  .ساسعد  رسايص  ساس ق   رس

 (92:2015عطا وآخرون )

بأن ساسعر يععبر أ  ر ساعا صر ساعس يق   سياكعرر    أهه   رمرر   ب اهق د   مع 
ساعا صر سلأخر ،  لا أن جهد   لرة ه ساسعر له ل من أ  ر ساه كلات ساعس يق   

أيضل لعقي سً رذاك بسب  ل  بك ساهعغيرست ساعه لعهل جدى ساعأثير يه لي م  
 سلأةع د ساه يج  ساب ع با .

 (2016:225الصيرفي )

مق سد سلأم سل ساه ي ج  من قبل ساهسعادك مق بل س عف ج  من ساهاع  يي يع 
ساه عرب ساسعر أر ق ه  ساهاع  اق ش سايص ل جدى خ م  أر ةدع  رم  مرلعط با  

ذاك به   من خ م ت ك اضه ن رسلايعه ن رساص     رساها يع ساعه ييصل جديا  من
 ييقق   ع ع دغع ل  رح خ ل  ب ةعث سم  عك  سي عر ت.

Pogorelova and et 
al.. 

(146:2016) 

جاصر ساسعر يه ساعج د  سياكعرر    ه  ساعيديل ساهق دن لأةع د ساسدع من قبل 
ساع يعين ر سا ما م ك  ت سازما   ادعغيرست يه أةع د ساسدع، رمعد م ت ح ل طرق 

 .سا ين رساعك ا ن

بأن جهد   لسعير ساث م ت رساهاعج ت ساعه يجرب ب عا  من خلال  عك  سي عر ت  (132:2017نور )
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 المفهوم المصدر
بأ ا  جهد   مر   ر ما م ك   رج م ثع لا  رسلاةع د من ساههكن لغييره  ب كل 
 ردب، حيث أن ساكه ساا يل من ساث م ت رساهاعج ت ساعه معه جرضا  جبر 

عا يس يه ب عا  را ةع د  ردسً ه مً  ساهج ل سا عك  لثدق ح ا  من ساق   ب ا
 ساعا يسه.

 (80: 2020حيان )

بأن ساسعر سياكعرر ه معهيز بأ    ما م كه حيث معه ل ظ ن برسم  سااك ش 
سلاصطا جه اهع اج  ساعغييرست ساهسعهر  ريقً  اثص يص رح خ ت سازب ن سجعه  سً 

معري  ل سديخ سازي دست جدى ساعيديل ادهدف ت سا ثص   ادزب ين جن طريق 
رجهد  ت ساعاقي  رساعيث رلعرين سلادلع ط ت رغيره  من ساا  ط ت ربا شً جد   

 معه لي م  أةع د ساهاعج ت رساث م ت ب كل لدق يه.

 (15:2020الكريزي )

ه  م  يعرف ب اعسعير ساهرن حيث أ   يه ل  ض ي  خ م   ابيئ  سلأجه ل 
سي عر ت، رل ير لدك ساعطب ق ت ساهعط د  ب كل رساعس يق من خلال لطب ق ت 

ه يل  مك     سا رسش سازب ن ب ةعث سم بر  م  أر لقا  ت لس ج  جدى ساعيث جن 
أيضل سلأةع د ساه خ   ، مه  أ   لأح س  لي ل ق د  ساهس رم  من ساهاعجين 

اده عرين ب يض ي   اى ساهزس ست رساها قص ت ساعدا   جبر سي عر ت ساعه أ  
 اي ر  ث د  يه جهد   ساعسعير.

 (68:2021جدو )
يععبر ساعسعير ث  ه جاصر من جا صر ساهزي  ساعس يقه ره  سا حي  سااب ي كل 
مص دسً حق ق ً  ادربح، ساعسعير سياكعرر ه أر م  يعرف ب اعسعير ساهرن حيث يج  

 لطب ق ل  جبر سي عر ت سجعبرت  ض ي  لس يق   اع اه سلأجه ل رساعس يق.

 (38:2023عيسى )

بأن جاصر ساعسعير ه  سلأ  ر حس ة   من بين جا صر ساهزي  ساعس يقه 
سياكعرر ه  ظرسً ايص ل لقدع ت مسعهر ، حيث مرلفع جا م  يك ن ها اك ضعف 

ب لاقعص  ، خ ص  ب اسدع سلاة ة   خلال يعرست ساط سدئ مه  يقدل سازب ين س ف قاه 
ضهن سافئ  رهاس ساعي ل ب كل ل ديجه رساعي ل اعلام ت لج دي  أقل ثهن 

 ادعلام ت ساعج دي  ريس هه ذاك يه لأ ل سايص  ساس ق   ادعلام ت ساعج دي .
 رساسعر ه  ساعضي   ساعه يسعع  بعق يها  سازب ن اق ش  رسش ةدع  أر خ م  معيا . (8778:2024أبوعون )

 ن رساهعثصصين يه ساعسعير سياكعرر ه  سةعا  سً اععريف ت ساع ح ي2024ساهص د: من  ج س  ساع حث )

 بأن ساععريف ت ساس بق  دكزت جدى سااق ط ساع ا  : ساع حث من ساس بقريسعثدص 
 ساق ه  ساه  ي  ادسدع أر ساث م ت. .1
 ساهق د   رساهف ضد  ا ةع د. .2
 ساعغيرست ساهسعهر  ا ةع د. .3
 ساجا   ساهبارا  يه سلا ع ج. .4
 دغع ت رق دست سازب ن ساه ا  . .5
 ساع رد بأةع د ساها يسين. .6
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بأن ساعسعير سياكعرر ه ه  لثص ص ق ه  م  ي  ادهاع  أر ساث م  من خلال  رير  ساع حث
سا ة يل سياكعرر    ريعه  يع  أر سايص ل جد   ب ة يل سا يع سياكعرر ه، ريس هه ساسعر 

لعزيز ساازسه  رسا ق   سياكعرر ه بإخرسش مق د  ت اسا ا  سايص ل جدى ساهعد م ت، مه  يس ج  جدى
 ادعهد   ساب ع   بين ساع يع رساه عرب.

 التوزيع الإلكتروني: .3

 عك  سي عر ت ل ير ساع م  من ساثص يص اعهد   ساع زيع سياكعرر ه حيث ة ج ت سمك     
  أهه 2.5رسازب ين، ري ضح خ رل دقه ) سا رك تسةعي س  س ك ل رأ ه ط خ م   من سا ة ط  بين 

 رساهف ه ه ساعه لا راا  ساع ح ين ح ل ساع زيع سياكعرر ه:ساععريف ت 
 (: مفاهيم التوزيع الإلكتروني2.5 جدول )

 المفهوم المصدر

Mcdaniel et al 
(246:2008) 

ه  ساعاصر من ساعا صر ساف جد  يه جهد   لق يه ساث م ت أر ساهاعج ت  اى 
ساهاع   اى ساعهيل،  ذ حيث أن ساعهيل، ريك ن ساع زيع بعق يه ساث م  أر ساهاع  من 

ساسرج  رسخعص د ساهس ي  بين ساهاع  رساعهيل من أهه مسبع ت  ج ح جهد   
ساع زيع، ييقق رص ل ساهاع  أر ساث م  ادعهيل يه ساهك ن رسازم ن ساهلايهين 

 رب اج    ساهطد ب .

Godey et al  

(208:2010-209) 

حس   سا رك مجه ج  من سلأ  ط  ساعه لس ج  سازب ين ب ا ص ل  اى جرض 
ساهك ن رسازم ن ساها ةبين رساعه لسع خ    سد  ساع م  من سلأ  ط  رماا  " ساع زيع 
ساه  ب، رل يق ساهعد م ت، رإ سد  ساطد ، رساهث طر ، رطرق سا يع، رساهافع  

 ساي  زي ".

رسلأيرس  ساعه يجر  من خلال  قل  سا رك تبأن ساع زيع ه  عع د  جن مجهع  من  (22:2010الزعبي )
ساث م ت رساسدع من مص  د   ع خا   اى ساهسعث م سلأخير جبر خدق ساها يع 

 ساهك     رسازما   أر ساهافع  ساي  زي .

رساعه معه من  بأن ساع زيع سياكعرر ه ه  أح  سا ظ يف ساعس يق   سلأ  ر حي ي  (309:2012عزام )
خلاا  ل صيل ساث م  أر ساهاع   اى سلأة سق ساهرغ ب  يه سازمن رساهك ن 

 ساها ةبين.

بأن ساع زيع ه  مجه ج  سافع ا  ت رسلأ  ط  ساعه لعهل جدى ساعيريك ساه  ب ادسدع  (82:2012عاطف )
رساث م ت من ساه سقع لاحع  ج سلأة سق ساهسعا ي  ره  به  ب  ل سير رص ل 
ساهسعفي ، حيث معه لق يه أر جرض ساهاع  أر ساث م ت جبر لأمين سابيئ  ساعيع   
ضهن رة يل سلص ل أر  قل اضه ن لق يه ساث م  ساهلايه  يه سةرع رقت مهكن 

 رساك ف   ساهلايه .
ه  خه ع سلأ  ط  ساعه لعه بصف  ساكعرر    ساعه لس ج  بإ ع ع ح خ ت رلدب    (13:2012غنام )
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 المفهوم المصدر
ساعهلاش من ساث م ت أر ساسدع رل سرل أر بث اث م ت أر اسدع ساهاع  جن دغع ت 

 .طريق  عك  سي عر ت
زيادات وآخرون 

(15:2014) 
بااأن ساع زيااع هاا  أحاا  ساعا صاار ذست سلأهه اا  سااسااب   يااه ساعهد اا  ساعساا يق   جه مااً  

أ  اار ماان رب اعي ماا  ساهاازي  ساعساا يقه رسااااب مدعاا   ردسً ه مااً  سااااب قاا  يكاا ن سح   ااً  
  أر ساقاا ست Location  أر ساه قاع )Placeساعا صر سلاخر، ري  د  ا ا  ب اهكا ن )

 . رساهقصاااا    بااااا  لي ماااا سً كاااال سلأ  ااااط  Marketing Channelsساعساااا يق   )
رساجا   ساعس يق   ساع ب لاعه بضه ن لزري  سحع  خ ت سازب ين من ساث م ت رساسادع، 

ر ساجهدا  أر ساعجزيا  أر ساهثا زن، أب ليقياق من سم  ن رخ  ل يه ساهصاع أر معا خ
ساهاا يع سازم   اا  رساكد اا  رساهك   اا ، رسن بغياار ة  ةاا   ل زيااع ي جداا  لا لعيقااق ساكفاا ش  
ساعسااا يق   ساها ااا   ، أب خااا هر جهد ااا  ساع زياااع يعااااه ساك ف ااا  ساعاااه لضاااهن س دس اااا  

 رضه ن جهد   ساعع  ل من خ    ساهسعادك أر ساه عرب .
Gholston et al 

(28:2016) 
يه اال ساعاصااار ساااااب يعهاال جداااى  يصااا ل ساث مااا  أر ساهاااع   ااااى ساه اااعرب ب ةااا ط  

 سا ة يل رسلأة اي  ساعقدي ي  رسياكعرر    حس  ساث م  رساهاع .
بأن ساع زيع لأ      ط يس ج  جدى ةير ساه عري ت ساث م ل   سر ساه  يا  مان ساهااع   (11:2016البطشة )

بكفاااا ش  ري جد اااا  ب اا ع اااا  رساكه اااا  رب ا قاااات ساها ةاااا  جباااار قااااا ست  اااااى ساهسااااعادك 
 سياكعرر    ساهلايه .

الحميدي والطويل 
(75:2016) 

بااأن ساع زيااع هاا  مجه جاا  ماان ساعهد اا ت ساعااه لساا ج  ري ضااع ساث ماا  أر ساهاااع  يااه 
معاااا رل سازبااا ن، يااا اع زيع هااا  ساااااب يعهااال جداااى ل خ ااا  ساهاعجااا ت أر ساثااا م ت  ااااى 

رأب ماظهااا  لااا زع ماعج لااااا  مساااعث مً  رةاااطً  ل زيااااع ب لاجعهااا   جداااى سحاااا   سازبااا ن،
 ساس  ة ت ساع ا  : ساع زيع سايصرب، سلالص ل ساهك ف. 

بااأن سي عر اات ب ااكل جااا م يقداال ماان لكاا ا ن ساع زياااع، رب اعكاا ا ن اعثف ضاا ت كبيااار   (45:2019ميعرف )
يع ااا  رةااريع  يااه ل صاال ب ااسااع  ادهاظهاا ت ي ي عر اات هااا  يه اال قااا   ل زيااع أخاار  

ساهاااع   ااااى سازباا ن ياااه ح ااا  أن ك  ااات ساهاعجاا ت دقه ااا ، رأماا   ذس ك  ااات ساهاعجااا ت 
 ساه  ي  معه سلالف ق من خلال سي عر ت بطريق  ةريع  مع طد  ساع زيع ساه  ب.

 اااااى أن ساع زياااع سياكعرر ااااه هااا  ساطريقاااا  ساع صااايل ساهاعجاااا ت رساثااا م ت ساهلايهاااا   (283:2020أبو فارة )
ساه سقع ساهي    رساكه ا ت ساهرغ با  رسا قات ساهلاياه ربأقال لكدفا  مهكاا  جبار لقا ا ت 

 سي عر ت.
عبد الرحيم 

(1086:2021) 
بااأن يعاا  ساع زيااع أهااه ماا  معيااث جااا  ساعهياال اديصاا ل جدااى ساهاااع  بسااا ا  رجدااى 

 ااا  مك   لاا  ريرلكااز   اا ط ساع زيااع جدااى ساع ماا  ماان ساا اا ط ت ساع زيااع ساعااه لااعه بك  
   ط ت درليا   رمعكرد  بطب ععا  رب اع اه يأله  رد ساعس يق سياكعرر ه  ردسً ه ماً  

جدى   سد    ا ط ساع زياع ساا ا ط ت ساهسا     ااا  جان طرياق ساعقا ا ت  سا رك يس ج  
 ساي م  .

  ه  سةعا  سً اععريف ت رمف ه ه ساع ح ين ح ل ساع زيع سياكعرر 2024ساهص د: من  ج س  ساع حث )
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 بأن التعريفات ركزت على النقاط التالية: السابق الباحث من ويستنتج

 ةا ا  ريسر  قل ساهاعج ت أر ساث م ت جبر سا ة يط رسا ة يل سياكعرر   . .1

 سا قت رسازم ن ساهلايهين ا ص ل ساهاع  أر ساث م  ادهسعث م. .2

 رة يل سااقل رسلالص ل ساهلايه  بيس  م  مرغع  أر مري ل سازب ن. .3

 رسازب ن. اد رك طب ع  سا ة ط  ر قل ساهاعج ت أر ساث م ت ريقً   .4

بأن ساع زيع سياكعرر ه ه  جهد   لسايل ةير ررص ل ساسدع رساث م ت من قبل  رير  ساع حث
ساهس ق رساع يع سياكعرر ه رذاك ب ةعث سم سا ةط سياكعرر ه ساهلايه رساهرغ ب من قبل ساه عريين 

 لاه.اعدب   لاحع  خ ت ردغع 

 الترويج الإلكتروني: .4

يع  ساعرري  ه  ساعاصر معع   ساج س   رسااب معف جل مع ساعا صر ساعرريجه ساعس يق   
من خ م ت أر سيك د جبر  سا رك سلأخر  ساا  ي  اعيقيق جهد   سلص ل   لج  جن م  لق م  

سي عر ت لعهل س ع ع ساي خ ت ردغع ت سازب ين من أيرس  أر ماظه ت ريق م  ا ما  من ل قع ت 
  أهه ساهف ه ه رساععريف ت ساعه لا راا  ساع ح ين رساهعثصصين 2.6رسمك   ت، ري ضح خ رل دقه )

 يه مج ل ساع زيع سياكعرر ه
 تروني(: مفاهيم الترويج الإلك2.6 جدول )

 المفهوم المصدر
مجه جااا  مااان سلالصااا لات ساعاااه لجرياااا  سا ااارك  ماااع سازبااا ين ساهيعهداااين بغااارض  (305:2001محمود )

  قا جاه رلعريفاه ب اث م  أر ساهاع  ساهق م  ااه ر يعاه ا رسيا . 
Bhatt and Emdad 
 (78-85:2001) 

ماااع سازبااا ين بإصااا سد    Personal اااعك  سي عر ااات لساااهح ساعف جااال سا ثصاااه 
سارةاا يل ساه خااا   اااى زباا ن ماا  مااع لاا ير ماا   معااين ماان ساهرر اا  ب ارةاا ا  يااه 

 حين رة يل سيجلام ساعرريجه سلأخر  غير ق    جدى ساق  م بااس.
Brian and Tracy 

(298:2004) 
هاا  ععاا د  جاان خه ااع ساطاارق ساهسااعث م  يجاالام سازباا ين جاان ساساادع رساثاا م ت 

ساهعا جاا  جدااى لجرباا  جاا    سا اارك تلسااععهل يااه ب عااا  رجاارض  رسا ةاا يل ساعااه
طااااارق ادعااااارري  ساهثعدفااااا  اهاعج لاااااا  رخااااا م لا ، رماهااااا  ك  ااااات طرياااااق ساعااااارري  

جداااى لطااا ير  سا ااارك ساهساااعث م  ياااه بيئااا  ساعهااال ساعا يساااه يجااا  أن ليااارء 
 ساعررض رساهب ع ت رساطرق ساهسعث م  يه سيجلان.

اكعرر ه بأ   ساا  ط ساااب معضاهن لعريان سازبا ن با اهاع  مان خالال ساعرري  سي (427:2006أبو قحف )
ساهااازي  ساعرريجاااه ساهعك مااال )سيجااالان سياكعرر اااه، رساب اااع ساهع  ااار سياكعرر اااه، 
رلا اااااااا ط ساهب عاااااااا ت سياكعرر  اااااااا ، رساعلاقاااااااا ت ساع ماااااااا  سياكعرر  اااااااا ، رساا اااااااار 

 سياكعرر ه .
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 المفهوم المصدر
ساعساا يقه سياكعرر ااه رساعااه لااا ف  اااى ل صاايل ساهعد ماا ت أهااه مك  اا ت ساهاازي   (225: 2008الصيرفي )

جن خ م  أر ماع  ب سةط  سلأ رست سياكعرر اه  ااى سازبا ين باا ف ساعاأثير جداى 
 ساقرسد سا رسيه ا ماه.

بأن ساعرري  ه  ساساعه ازيا    ساهب عا ت ب سةاط    ار ساهعد ما ت اجااب سازبا ين  (232:2009الزعبي )
جبااااار سا ةااااا يط سياكعرر اااااه رب اعااااا اه يه ااااال أ س   اد ااااارك سايااااا ايين رساهيعهداااااين 

ييصاااا ل ساهعد مااااا ت ادزباااا ين رلعكاااا ن مااااان  سا اااارك سلالصاااا ل ساعااااه لساااااعث ما  
مجه جااااا  مااااان ساهك  ااااا ت رهاااااه )سا ج يااااا ، رسيجااااالان، سابريااااا  ساهع  ااااار، ساب اااااع 

 سا ثصه،   رست ساعلاق ت ساع م  .
Lendrevie and et al.. 

(459:2009) 
 سا ارك ه  ساعأثير جدى سلج ه ت رةاد ك سازبا ين ساعاه لعع مال ماع  بأن ساعرري  

رلعهل جدى سلالص ل باه من خلال مجه ج  من سلأ رست رساهعد ما ت رسارةا يل 
 ب اطرق سيخع دي  أر ساط ع   لج ل سازب ين. سا رك رسي  دست ساعه لرةدا  

ن ساعاا يع رسازباا ن رب سةااط   ااعك ت هاا  ععاا د  جاان جهد اا  سلالصاا ل ساهعع  ااا  بااي (122:2009الطائي )
سي عر ااااات لاةاااااعه ا  سازبااااا ين بغااااارض ساعع مااااال ماااااع سا ااااارك  أر حسااااا  ساع سمااااال 

 .سا رك تساهس ج   ساعه لسععهدا  
أن سي عر ااات ةااا ج  جداااى سةاااعا سف قط جااا ت ةااا ق   م ةاااع  مااان سازبااا ين ياااه  (166:2012عامر وقنديل )

سلأة سق سا را  ، حيث يه ل ساعرري  سياكعرر اه حق قا  أ س  يع اا  لالثا ذ سازبا ن 
 قرسد سا رسش بأقل رقت. 

ساعرري  ه  سةعث سم رسحا  أر مجه جا  مان أ رست سيجالان سياكعرر اه اك اا د  (150:2013كافي )
لج دياا  سر مااااع  ب ةااعث سم هااااس ساا اا ط لأخااال ديااع حجاااه ساهب عااا ت  جاان جلامااا 

رل صاايل  اااى أ باار جاا   ماان سازباا ين رماان سلأم اال جد اا  سارس ماا ، رساعدفاا ز رم سقااع 
 سا ي ، ررة يل ساع سصل سلاخعه جه رغيره .

 ااع بااأن مك  اا ت ساهاازي  ساعرريجااه سا اا يع  هااه سيجاالان رلا اا ط ساهب عاا ت رساب (260:2015العديلي )
سا ثصااااه رساا ااااار رساعلاقاااا ت ساع مااااا  راكاااان اااااا س ساياااا ل كاااااااك يااااه ساعااااارري  
سياكعرر اااه يعركيااازل جداااى لا ااا ط ساهب عااا ت رسيجااالان، رسن ساعااارري  سياكعرر اااه 

 اده سقع معطد  با   ليع   يا   اد رك ت.
Walliser  

(12:2015)   
جباار ساعف جاال  ساعاارري  سياكعرر ااه هاا  معرياا  سحع  خاا ت سازباا ين رساسااعه ساب عااه

 ساهعهر معاه.
شيخ ديب ومنصور 

(235:2015) 
أن ساعرري  يععبر من أ  ر ساعا صر ساهزي  ساعس يقه ل ردسً ب اعس يق سياكعرر ه 

  Direct Marketingادهاا   أن أةااهع قاا  لغيياارل ا صااعح ساعساا يق ساهع  اار )
ةاعج ب ت رسااب يه ل ك ي  أ  ط  رسا ة يط سااب م اا  ةدساد  مان سلالصا لات رس

سازب ين ساي ايين رساهسعقبديين ريطدق جداى ساعسا يق ساهع  ار لساه  ت أخار  م ال 
   رساعسااا يق جبااار سايااا سد Data Marketingساعسااا يق جبااار ق سجااا  ساب   ااا ت 

Dialogue Marketing(( رساعس يق سا ثصه   Persona Marketing. 
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Tamimi 

 (47-51:2018) 
ساعاارري  سياكعرر اااه رهااا  يه ااال مجه جااا  ساجااا   ساعسااا يق   ساعاااه لساااعى لأمااا س  
ساهعد مااا ت جااان ساهيااازست ساهععدقااا  ب اساااعد  رإثااا د  سهعه مااا  رسقا جااا  لالثااا ذ قااارسد 

أر م قااع  اد اارك سا اارسش رسن سلاجلا اا ت رساعااه لعاارض جدااى ساه قااع سياكعرر ااه 
أخاار  لعهااال جداااى ليقياااق  عااا ي  أيضااال جبااار  جااالام رخااااب س ععااا ل سازبااا ن   قدااا  
ساهعد ماا ت ساث صاا  ب اث ماا  رساهاااع  جاان طريااق سلاجاالان سااااب يععباار سةااع ه دسً 
ياااه مسااا ح  مااا  به قاااع ماظهااا  أخااار  بغااارض ليساااين ساهب عااا ت رحياااث لعهااال 

 رخ دج سا عك .ساه سقع اجاب سازب ين سا ع  جب  ج   من ساعقا  ت  سخل 
هاا  ساا اا ط ساعساا يق سااااب ماب ااق جااا  جهد اا  سلصاا ا    قا ع اا  ريااعه ماان خلااااا   (16:2024حماد وآخرون )

ساععرين ب اث م  أر ساسدع  أر سافكر  أر سا ثص أر مكا ن بغارض ساعاأثير جداى 
خه جااا  معياااا  لأخااال سةاااعه اعاه ري اااعهل ساعااارري  جداااى مجه جااا  مااان سلأ  اااط  

زي  ساعرريجه رم  يطدق جديا  ب ة يط سلالصا لات ساعسا يق   لسهى بعا صر ساه
 رهه ساب ع سا ثصه رسلاجلان، رساا ر رسا ج ي ، رساعلاق ت ساع م .

   با شً جدى لعريف ت ساهثعصين يه مج ل ساعرري  سياكعرر ه2024ساهص د: من  ج س  ساع حث )

 من خه ع ساععريف ت ساس بق  بأ ا  دكزت جدى سااق ط ساع ا  : رجد   يسعثدص ساع حث

 سلالص ل رسقا ع سازب ين رسم س  سازب ين ب اهعد م ت جن ساث م ت أر ساهاعج ت. .1

 سةعث سم سلأ رست سارقه   م ل سيجلان رساعس يق ساهع  ر جبر سي عر ت. .2

 ازي    ب عا  ادث م ت أر ساهاعج ت. سا رك تلعزيز رليسين م  ر مب ع ت  .3

 .سا رك  برسز رل ض ح مزسي  رخص يص ساهاع  أر ساث م  ساهق م  من قبل سا رك  أر  .4
أن ساعارري  سياكعرر اه هاه ساجاا  ساهباارل مان قبال ساعا يع سياكعرر اه سااا  ف  ويرى الباحـث

ادهاع  أر ساث م  ساعاه يضاعا   رسارسمه ادعأثير جدى ساسد ك ساه عرب رمي را  لي يل مي ا  ردغع ل 
ساعااا يع أر ساهسااا ق سياكعرر اااه مساااعث مً  ك يااا  سلأ رست رسا ةااا يل سياكعرر  ااا  ساعاااه لااا جه ل خاااا ت 

 ساع يع.
 طرق التسويق الإلكتروني: 2.1.12

م خاا  ةاات طاارق ادعساا يق سياكعرر ااه رساعااه لعهاال جدااى لاا يير ساهاعجاا ت أر ساثاا م ت جباار 
 ل ض يا  كه  مده:سا ة يط سياكعرر    ريهكن 

مركااز هاااس ساااا ع ماان ساعساا يق جدااى ساجااا   يااه : التســويق عبــر شــبكات التواصــل الاجتماعيــة .1
    ش ميع   مدفت س عع ل ساقرسش ري جعاه جدى م  دكعاه يه  عك ت ساع سصل سلاخعه جه م ل 

ل يعر ف سب ك رساهاع ي ت رسي سعغرسم رسا سلس ب رساي لي ب رماص  س س ساهسعي ث  جن ماص  
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من أخل سا ص ل  ااى ساهساعادك بطريقا  لدق ي ا  مساعث مً  سلأ رست ساعصاري  رسا ةا يط ساهععا    
ساهعا جااا  ر رن ساي خااا  ساهساااعهر  اا ااار ساهيعااا   أر اعي م ااا  بااا اطرق ساعقدي يااا  )بااان حهااا   ، 

2019.  
ر ساهاع  أ سا رك ريعاه  دة ل دة يل ساعس يق من قبل  التسويق من خلال البريد الإلكتروني: .2

مااان خااالال قااا سيه بري يااا  معااا ير  اااا ماه   ااااى ساعهااالاش حياااث ل اااعهل لداااك سارةااا يل مااا س   جلا  ااا  
أر ازيا د    ا ارك ر ج ي   اعس يق خ م  أر ةدع  ادعهلاش، رق  معضهن  ج   ادعهيل سلالص ل ب

ياااه، م قعاااا  سياكعرر اااه، ف قااا م ساعهيااال بااا لاطلاع جداااى ساث مااا  أر ساسااادع  رسلثااا ذ ساقااارسد ساهلا
رسجطاا ش سااار ، رلاباا  ماان حاارء مصااهه  لدااك سارةاا يل سياكعرر  اا   ردسيااا  ب ايرك اا  رساعف جد اا  

  .2022)مزرز رل دس ت، 
 اد ارك ريعااه   عا ج م قاع ساكعرر اه جداى  اعك  سي عر ات  التسويق عبـر الموقـع الإلكترونـي: .3

اهزسراااا  أجه ااااا  ساعساااا يق   رساعج ديااا  رياااعه لزرياااا  هااااس ساه قاااع ب اهعد ماااا ت رساصااا د ساث صاااا  
سا سخا  ساه  يا  سلأم م ا ،  سا رك ترساث م ت ساهق م  من قبدا  مه  يساه يه سةعغا ش   ا رك ب

  .2018ل ير خا ز ميه ل رمعصفح اعرض ساه قع من قبل ساهسعادك )ساعا  ، 
ه  ليسين يسعث م خه ع ساه سد  ساهع ير  لأخل ليساين سلأ سش ساعا اه  ث:تحسين محركات البح .4

رجهاال ميسااا ت ساعيااث لا ليعهاال أب لعقياا  كهاا  مباا رن يااا  ةااال ك ياارسً  ذ لااه ، اه قااع سا ياا 
لافياااال ب ا اااكل ساصاااي ح حياااث  ن مبااا أ يكااار  جهااال هاااال ساهيركااا ت بهساااح ساهيعااا   ساعي مااا  

ه ت ساري س   يه ساس  ق رذاك بهسا ج   ميساا ت ميركا ت أرا ي ل  سةعا  سً ادج    ررضع ساكد
ساعيث، رلعهل جدى خاب أ بار جا   مان ساعهالاش اد ارك  رب اعا اه زيا    ساها يسا  لأخاا م سقاع 

  .2022سا ي  يه ساهق م  )جب  ساا د رمسع  ب، 
رياار  ساع حااث بااأن ساعساا يق ماان خاالال لطب قاا ت  التســويق عبــر تطبيقــات الهــاتف المحمــول: .5

ساا لف ساهيه ل هه لدك سلأ  ط  رساهه دة ت ساعس يق   سياكعرر    جبر ساعطب ق ت رسلأ ظه  
سااك ااا  ساه خااا    بااا اا سلف ساهيه اااا ، م ااال ساهعااا خر رلطب قااا ت سا ةاااط ش رلطب قااا ت ساهعاقدااا  

 .GPSساهسعا   لأ ظه  
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 المبحث الثاني 2.2
 لزبــــــون رضـــا ا

 تمهيد:

سن دضاا  سازباا ن يعاا  ماان أ  اار ساه سضاا ع ذست سلأهه اا  يااه سافكاار ساعساا يقه جه مااً ، رأبياا   
ةااد ك سازباا ن لي ماا سً، رب ااكل جاا م لعاا  لجرباا  سازباا ن ادث ماا  أر ساهاااع  ساهع اا د سلأة ةااه اق بد اا  

مفااا م دضاا  سازباا ن،   ريعااا رل ساهعيااث سا اا  ه 2022سلاةااعث سم رسا اارسش ساهعكرد)مبااررك رآخااررن، 
ري سياا  دضاا  سازباا ن، رأهه اا  دضاا  سازباا ن، رأةاا اي  ليقيااق دضاا  سازباا ن، رخصاا يص دضاا  سازباا ن، 
رطرق ق  س دض  سازب ن، رأهه   ق  س دض  سازبا ن، رساساد ك  ت ساا خها  جان دضا  أر جا م دضا  

 دض  سازب ن. سازب ن، رساع سمل ساه ثر  يه دض  سازب ن، رأبع   دض  سازب ن،  رأ رست ليسين
 -:مفهوم رضا الزبون  2.2.1

يعاا  دضاا  سازباا ن حكااه سازباا ن ب لاةااعا   اثبرلاا  سا اارسي   أر سلاةااعالا    ساااا ل  جاان ل قع لاا  
  سهااه ساععريفاا ت رساهفاا ه ه ساعااه 2.7ب ااسااع  ادهاااع  أر ساث ماا  رسلأ سش ساهاا دك، ري ااير خاا رل دقااه )

 لا راا  ساع ح ين رساهثعصين يه مج ل دض  سازب ن 
 (: مفاهيم وتعريفات رضا الزبون 2.7 جدول )

 المفهوم المصدر
Jamal and Nasar 

(146:2002) 
دض  سازب ن ه  مزسج سازب ن رم قع  من ساهاع  أر ساث م  بع  سةعث سم  ره  
 ع ج  ماه  ادا  ط حيث يه ل سلص ل بين ساثط ست ساهثعدف  اسد ك سازب ن ره  

 يه بيئ  سلأجه ل   م   ساها يس  ساي م. اد رك خ هر  ج ح 
أن دض  سازب ن ه  م    ع د سازب ن ساا ل  جن ساهق د   بين ل قع ل  رسلأ سش  (71:2002الصحن )

 ساه دك.
بأن دض  سازب ن ه  ساا ل  سااا يه ساعقي هه سااب يق م ب  سازب ن اعهد   لع  ا    (351:2005العجارمة )

 ساطب عه سااب يجرب بع  ساعهد   سا رسي  .م ، ري صف ب ا ع د 
أن سارض  ه  عع د  جن مط بق  سلأ سش ساه دك اهاع  أر خ م  بع  سةعث سم  (74:2006جودة )

ل قع ل  سلاةعع ق   جن أ سش هاس ساهاع  أر ساث م ، يإن ح   ه اك ي ل ب لأ سش 
سارض  جن لدك سافعده ادث م  يه لط بق ل قع ت سازب ن، يا  ةي يع اي ا  ج م 

ساث م  أر ساهاع  رساعكس صي ح، يإذس ك ن ساهاع  أر ساث م  لعط بق مع 
ل قع ت ذاك سازب ن يإ   ةي  ب اي ا  من سي ع ع سااب مر    ا   رمن ثه يجعد  

 زب  ً  دسض ً .

اعيقيق  سا رك ادرض  بأ   ه  مق  س ا دخ  ساث م ت رساهاعج ت رساعه لق ما   (2:2007الغرباوي )
ل قع ل  أر لج رز لدك ساع قع ت، ري  د  ا   جدى أ   م  ر سلأ سش سلأة ةه 

  سخل ة ق سلأجه ل.
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الطائي والعبادي 
(220:2009) 

رسازب ن رذلاك  سا رك ه  ساهي د ساري س اع بيت ساعلاق  ساعرسبط   سا سيه  بين 
ق اي خ ل  رلث لال ، اعيقيق ساقا ج  ا ي  بأن ساث م  أر ساهاع  ساهق م  ا   مط ب

 ربا ف با ش جلاق ت مسعقبد   ط ا  . 

Kotler and Keller 
(128:2012) 

ه   ع د سازب ن ب اسع    أر ساثيع  بهق د   سلأ سش ساه دك ادهاع  مع ل قع ل  يإذس 
  ن سلأ سش س  ى من ل قع ت سازب ن يعك ن سااع ج  غير دسضه، رإذس ك ن سلأ سش 

ع ج  سازب ن دسضين رإذس ك ن سلأ سش يف ق ل قع ل  يإن سازب ن يس رب ل قع ل  يإن  
 دسضه خ سً رمهعاً .

Ragand Sabadie 
(117:2016) 

بأن سازب ن يه ل أح  ساهف ه ه ساعس يق   ساعه   ات سهعه م مدي ع يه ساعصر 
رسة س  يه معا  يه ظل ساها يس   اد رك ساي اه، يا  يه ل ساهيرك ساري س 

"" حيث أن Satis" أر facereه  سارض   اى ساكدهعين سالالياه "ريرخع أص ل كد
"facere" ،"assez" لعاه سافعل "Faire "  ره  يك ن كده  يعل اكع ب ،"en 

faire assez أب ساق  م به  يكفه سا ثص ب اهعع  رسافرح  با   حص ا  جدى ،"
 لدب   سحع  خ  ردغبع .

سارض  ساه  ر ساري سه رساج هرب يقع ل سازب ن جدى ساث م  أر ساهاع  يه ظل  (24:2017الطاهر )
ل قع ل  ساسدب   رسييج ب   ف ه مععدق بعدك ساهاعج ت أر ساث م ت، راااك لسعى 

 اى ليقيق دض  سازب ن، اك  ا  خدقت لأخل لدب   سحع  خ ت ردغع ت  سا رك ت
أصلًا، رهاس م   سا رك تلكن  يب رن اه سا رك تأب أن سازب ن يه ل  عض قد  

 م يعا  أن  جعل معظه جهد  لا  ربرسمجا  ساع غيد   لج ل دض  سازب ن.

ه  ملاحظ  د ر  سلأق سل رسلأيع ل جن ساث م  أر ساهاع  بهق د   ساف دق بين م    (12:2017المهيب )
 خ    ساث م  أر ساهاع  مع ل قع ت سازب ن.

زب ن ب اباج  أر خيع  سلأمل ساهاب ق  جن مق د   أ سش ساث م  سر ه   ع د سا (2017:14عبد الله )
ساهاع  ساهق م ا  بع قع ل  ساهسعق  جن ساهاع  أر ساث م  يإذس س ثفض مسع   أ سش 
ساهاع  أر ساث م  جن ل قع ت سازب ن يإ   يصعح غير دسض ً ، رإذس ق بل سلا سش 

جن م  مع قع ة ك ن سازب ن  ساع قع ت يإن ة صعح دسضه، رإم  سذس سدلفع سلا سش
 دسض ً  رة ع سً. 

Tes and et al., 

(204:2018) 

ه  سةعج ب  سازب ن اعقي ه سافرق بين   دس   ادهاع  رل قع ل  ساس بق ، أر أب مع  د 
 آخر ا  سش ساه دك  ادهاع  رسااب م دك  بع  سةعث سم .

Goodman 

(37:2019) 

ييا  سحع  خ ت ردغع ت رل قع ت سازب ن أر دض  سازب ن ه  ساي ا  ساعه لعس ر  
لف قا ، مه  م يع سازب ن ادق  م بعكرسد  رسي  ادهاع  أر ساث م  مع سايف ع ب ا لاش 

 ساهسعهر اد رك .
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Kim et al., (12:2020)  ه  سةعج ب  سازب ن اث ص   أر ميز  اث م  أر ماع  أر ساث م  ذسلا  رساعه ل ثر
ع  ادزب ن ري يع   اى مسع ي ت أجدى أر أقل من اه   معين من ساسررد رساهع

 سا لاش رسا ي ش ادهاع .

Uihaa and Awan 

(39:2020) 

م  جر سافرح ا   سازب ن بع  سا رسش ساا لج  جن مق د   سلأ سش سافعده ادهاع  مع 
 ل قع ل .

Yaliati et al., 

(1060:2021) 

ه  سةعج ب  سازب ين ف ه  يثص لدب   سلاحع  خ ت رسارض  ه  لقي ه ميزست أر 
ساثص يص ادث م  أر ساهاع  أر ساهاع  برمع  ري ير م   معين سمن ساهافع  

 ادزب ن ف ه  يثص لاحع  خ ل  سا رسي  . 

 (5:2022مخطاري )
بأن دض  سازب ن ه  ساي ا  ساعه معس ر  ييا  سحع  خ ت ردغع ت رل قع ت سازب ين 

 .اد رك اافس ساهاع  رساث م  رسا لاش ساهسعهر 
   سةعا  سً اععريف ت ساع ح ين رساهثعصين يه مج ل دض  سازب ن 2024ساهص د: من  ج س  ساع حث )

 على النقاط التالية:ومما سبق يستخلص بأن جميع التعريفات السابقة أكدت 

 سارض  ه  سا ع د سااب يهاح سازب ن ب افرح رساسررد رساباج  ح ل ماع  أر خ م  م . .1

سارض  ه  مق د   سلأ سش سافعده ادهاع  أر ساث م  مع ل قع ت سازب ن، يإذس لس ر  سلأ سش  .2
ن سازب ن سافعده مع ساع قع ت ف ثدق ح ا  من سارض  ا   سازب ن، أم   ذس ي قت ل قع ل  ة ك  

 سا رك مهعاً ، أم   ذس ك  ت سااع ج  أقل مع م  ه  مع قع ة ك ن ة خط جدى ساهاع  ر 
 ساهق م .

دض  سازب ن ه  خ هر جهل قط ج ت ماظه ت سلأجه ل يا  يه ل ساهيرك ساري س سااب  .3
 الاةعهرسدي  رسا يه م  ب اعهل. سا رك تم يع 

خ هاا    سا اارك تبااأن سارضاا  هاا  ساهسااع   سي دس ااه سااااب لسااعى  ريعرياا  ساع حااث  خرسي ااً :
اد ص ل  ا   من خلال لق يه خ م ت ماعج ت لاعلايه ماع ل قعا ت رطه حا ت سازبا ن ريدباه ح خ لا  

 ضه    بااك سةعهرسد رلكرسد جهد    رسي  ادهاعج ت رساث م ت.
 فوائد رضا الزبون: 2.2.2

 سا رك تمل سلاة ة   ساعه لسعى اا    يع  دض  سازب ن من ساع س2017ري ير ساهاي  )
 :ريرخع ذاك ا ةع ب ساع ا  

 يع  ساض من ساري س اكس  رلاش سازب ن. .1
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 أر ساهاع  أر جلامعا  ساعج دي . سا رك يجعل سازب ن معي   ب اعع دست سييج ب   جن  .2

 يس ج  جدى سةعقط ب سازب ين رساهسعفي من سلآخرين. .3

 يعهل جدى سلاحعف ع ب ازب ين. .4

 سا رد ساكبير يه لغيير ةد ك  ت سازب ن سا رسي    ي  سييج ب  .ا   .5

 .سا رك يعهل ليسين دبي    .6

 . ا رك يع  من أهه ساهع مير سلأة ة   ازي    سا ق  ب .7
 أهمية رضا الزبون:  2.2.3

  ييعااال دضاا  سازباا ن جدااى أهه ااا  كبياار  يااه دةااه ة  ةااا  أب 2009ماار  ساطاا يه رساععاا  ب )
عاا مير ساف جداا  اديكااه جدااى س سيااا  لاةاا ه  جااا م  لكاا ن هااال ساه ةساا  م ةساا ، ريععباار ماان أ  اار ساه

لعجاا   ياا  ساجاا   ، راااااك يجاا  ساعركيااز جدااى سلأماا د ساع ا اا ، لأ ااا  ماان سا ةاا يل ساهعباار  جاان دضاا  
 :سازب ن ب ااسع  لأ سش ساه ةس 

  ذس ك ن سازب ن دسضه جن أ سش ساه ةس  يإ   ةيعي   ا خرين مه  يجاب زب ين خ  . .1

 س ك ن سازب ن دسض ً  جن ساث م  أر ساهاع ، يإ   ة ك ن ةريع ساقرسد ب اع     ايا . ذ .2

 ن دض  سازب ن جن ساهاع  أر ساث م  ساهق م  ا   من قبل ساه ةس  يقدل من سحعه ا   ل خ   .3
سازب ن  اى م ةس ت أخر ، رأن ساه ةس ت ساعه لاعه برض  سازب ن ليهه  فسا  من 

   يثص ساها يس  ب لأةع د.ساها يسين رلاة ه  ف ه

سن دض  سازب ن جن ساهاع  أر ساث م  ساهق م   ا   ة ع   ادعع مل مع ساه ةس  مسعقعلًا مر   .4
أخر ، يا  يه ل لغاي  دسخع  اده ةس ، ف ه  مععدق ب اهاع  أر ساث م  ساهق م   ا  ، مه  يق   

 ساه ةس  اعط ير ماعج لا  رخ م لا  ادهسعادك.

 لسعى  اى دض  سازب ن يهكاا  لي م  حصعا  ساس ق  .  ن ساه ةس  ساعه .5
 أساليب تحقيق رضا الزبون: 2.2.4

  م خ  ساع م  من سلاة اي  ساعه يهكن من خلااا  ل اي   ع د 2015ري ضح  رياخ )
 سارض  ا   سازب ين:

جدى سا رك  أن لر  خي سً دغع ت رح خ ت سازب ن ساغير م عع  رسااب  تحديد حاجات الزبائن: .1
اعدبيعا  رسايص ل جدى ساهاعج ت أر ساث م ت ي ع جا ، رلأخل لف  ب قرصا  سافرص  يسعى 

 من قبل ساها يسين رةا ا  س عس ب دض  سازب ن.
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يج  جدى أب  رك  أن لهعدك بر  م  ما ة  اعيسين   سد   تحسين إدارة العلاقة مع الزبائن: .2
 ساعلاق  مع زب ياا  رل ث قا  خي سً.

، جديا  أن لاعه ب كل خي  سا رك اط اه  سجعبر سازب ن صا رق أيك د  :دراسة شكاوى الزبائن .3
ب ا ك رب ساهق م  من قبل سازب ين رساعهل جدى لفاها  من خلال ل سدةا  رليديدا  لأخل  يج   

  .2006سايد ل ساها ةع  اا ، رقب ل سلا عق  ست رسابا ش جدى سلاقعرسح ت )  ي  ، 
 ذس أدس ت سا رك  أن لثدق ا   سازب ين سا ع د ب لادل  ح  ائن:اتاحة المعلومات الورورية للزب .4

ساه  ب ادرض ، ف ه  جديا  سلا أن لع ح ك ي  ساهعد م ت ساعه ل عر سازب ن ب ارسح  ره  ي عرب 
 ساهاع  أر معيصل جدى ساث م  رب اعي م  ب اهج لات ساث م ل   لأ ا  لهعع بع م ساهده ة  .

جدى سا رك   ذس ك  ت لسعى اكس  دض  سازب ين بأن  الشاملة: اعتماد منهجية إدارة الجودة .5
  .2006لعهل جدى لج ي  ك ي  ساهسع ي ت )  ي  ، 

 خصائص رضا الزبون: 2.2.5

 :  أ   م خ  ثلاث  خص يص مهيز  ادرض  رهه ك اع اه2023ي ير ةلاطا   ر رد رب )

أن سارض  ذسله سلا س    سارض  مرلعط سدلع طً  مع  ر مع ل قع ت سازب ن، يرغه الرضا النسبي: ●
معغير بعغير ل قع ت سازب ن، هاس م  يقدل  مك      جط ش دأب مثعدف ازب  ين حصلًا جدى 
 فس ساهاع  أر ساث م  ريه ذست ساهك ن رسازم ن، رذاك لأ   ل قع لاه  قبل سايص ل جدى 

   ا س لدك ساهاع  أر ساث م  ك  ت مثعدف ، رمن يسعاع  بأن ساهاع  ساجي  أر ساث م  ساجي
 ساعه لعفق مع مع مير ساج    رس ه  ه  ساهاع  أر ساث م  ساعه لعفق مع ل قع ت سازب ن.

 سارض  ق بل ادعط د جبر سازمن من خلال مع  دين رهه : الرضا التطوري: ●

 مسع   ساع قع. .1

 مسع     دسك سلأ سش. .2

ساهع مير ادج    ريرلعط هاس سارض  ب اعط د ساي صل يه ل قع ت سازب ن من خ    رلط د 
 رلط د طريق  لق يه ساهاع  أر ساث م  من خ    آخر.

ييكه سازب ن جدى خ    ساهاع  أر ساث م  ساهق م  ا  من خ    ذسله، أب  الرضا الذاتي: ▪
طب ع  حس  ر دخ    ع ع ح خع  رلدب   دغبعان ي ااسل   لعرف بأ ا  سةعث سم ساج    

با  سازب ن خلال سايكه جدى خ    ساهاع  أر ساث م ،  سا ثصه أر ساي ا  ساهعا ي  ساعه يك ن 
ركااك مي ا  رطب ع   ثصيع ، يه لًا ها ك من ييكه جدى سا  ب ساهق  ا  يه يا ق معين 

 بأ   ب د  رآد مرسل ة خن.
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 طرق قياس رضا الزبون  2.2.6

م خ    ج ن من طرق رأة اي  ق  س دض  سازب ن ساا ع سلأرل ره  ق  س دض  سازب ن 
 اكه  ، رساا ع سا   ه ره  ساطرق ساك ف   اق  س دض  سازب ن ب اطرق س

 :الطرق الكمية ل ياس رضا الزبون   .1

 بأ   ل خ  أدبع  أة اي  ادق  س سا قيق جن دض  سازب ن رهه :  Batislam (2007)رير  

 ساها يس .  رك ترهه  سع  مب ع ت سا رك  جدى مب ع ت  الحصة السوقية: -أ 

أيضل طريق  يبق ش رلاه   سايص  ساس ق   ه  سلاحعف ع ب ازب ين أن  معدل بقاء الزبون: -ب 
 ساي ايين.

أن ساطرق ساق  س ساس بق  لا يهكاا  لي م  مر ر ي  أب سايص ل جدى د  من : المردودية -ج 
سازب ين برض ل أر ج م دض ل ساا ل  جن سلف ق أر ج م سلف ق سلأ سش سافعده ادث م ت مع 

 ل قع ت سازب ين.
سذس ك ن سازب ن ي عرب أ  ر من ماع  ااست  ت التي استهلكها الزبون:عدد المنتجا -د 

 سا رك  ييعقى ة ق غير سحعك دي ، يااس  ا لًا جدى دض ل جن سا رك  رخ م لا .
 الطرق الكيفية ل ياس رضا الزبون  .2

   بأ   م خ  ثلا  أة اي  اق  س دض  سازب ن ب اطرق ساك ف   رهه :2017ي ير مسده رص ح  )

ساعه لاعه ب ازب ين رة يل لس ج ه    رك تحيث أن لضع  ظ م سا ك ر  رساهقعرح ت:  .1
ب ايص ل جدى ساهقعرح ت رسا ك ر  م ل خط ط سلالص ل ساعه لسععهدا   رك  خارسل 

 سا كعرك.

ساعه لكن ا ما  ل خ   ي  سازب ن لعج رب ةريع  مع  ك ر  زب ياا    رك ترساج مر ب ي  د  أن 
 ع  من ذاك، رلقسه زب ياا  من حيث  ك رياه كه  يأله: رلاه   اى أب

ب كل ج م يععبر هاس ساا ع من سازب ين لا مب ب أب  ك   جن  الزبون الحليم الصامت: -أ 
 مع   ل  ساثطأ، ريج  ساعهل جدى سةع دسخ  من خلال ساي مث رلق يه سا ك ر .

مب ب سةع  ي   سيهً  رلا يك ن دسض ً  جن ساث م  أر ساهاع  ياا اك  الزبون الدائم الشكاوى: -ب 
حس  رخا   ظرل أخط ش، رهاس ساا ع من سازب ين لا يهكن طر ل أر  هه ا  ااس، معطد  من 

 سلاةعه ع ا  رساعيده ب اصبر.  رك ت
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هاس سازب ن لا ي ك س  سيه   لا سذس ح   خطأ م  ريي   ك سل لعضهن  الزبون الموضوعي: -ج 
 سااع ي  رلق يه حل اده كد  رلا ماعه ا جاسد.

ما ف هاس سازب ن اديص ل جدى ساهزسي  سيض ف   يه لق يه  ك سل  الاستغلالي: الزبون  -  
ساه ظف  را س ه ي  ساري س أن ييل ساه كد  ساعه ح ثت بعق يه ساهاع  أر ساث م ، رجدى

 أن ا ي  سخ ب ت م ض ع ً  مسعث مً  ك ي  ساهعد م ت سا ق ق   جهً  اكلام .
جن ساهق م س ساعه لس ج ه  يه معري  دض  سازب ن   رك تلعيث  مسوحات رضا الزبون: -ه 

رطرق ق  ة  لأخرسش ساهس ح ت سا ردي  بين يعر  رأخر  من خلال  عك  سي عر ت 
ف   مع سازب ين الاةعفس دست جن ح ا  سارض  أر رسلاةعب    ت أر ساهك اه ت ساا ل

 سلاةعب    ت ساهععدق  بسه ت سا رك  رقرسد     سا رسش.
أيرس  يه د ن  رد سازب ن ريق م ن ه لاش سلأيرس  بعق    رك تل خ  ا    التسويق الخفي: -ر 

اديص ل جديا  مي ثين م كد  اهعري   زي دست اها طق لع ع ييا  ساهاعج ت أر ساث م ت
 ن يجرب مع اجعا  رساعع مل معا  رقعا .  

 أهمية قياس رضا الزبون: 2.2.7

 :   ن ق  س دض  سازب ن أهه   ب اغ  يا  يسهح اد رك  ب اع اه2010رير  ساع  ب )
سةعك  ف سلاحع  خ ت ساك ما  ره  م  يسهح اد كر  من دص  سازب ين ساج   رساعهل اعيقيق  .1

 سدض ياه من خلال ل ة ع ساعررض.
سازب ين با شً جدى ل قع لاه مه  يهكن سا رك  من لكي ن ساعررض حس  ساطد  جبر لقس ه  .2

 لط ير سلأيك د لأخل لرق   رسبعك د خ م ت رماعج ت خ م  .
ليسين ص د  سا رك  يه  ظر سازب ين بييث مدهس ن سهعه م سا رك  باه ربرض هه أر ج م  .3

 دض هه.
 ق  خي   اده اكين.ليسين ساعلاق  بين سا رك  ر رك ياه حيث يعطه ث .4
يععبر ساق  س رةيد  سلص ل  سخده لهكن سلأصغ ش اص ت سازب ن يه سا رك  رمن ثه ل خ    .5

 ساهعد م ت ساهلايه  اد ظ يف ساهعا   رها  يسعي ذ ساه ظف يه سا رك  م قع ساهسعهع ادزب ن.
ساق بد  ق  س لأ سش ساعهد  ت يه سا رك  ره  م  م  ب لا س  ب مص  د ساعيسين سا سخد    .6

 ادعطبيق.
لععبر جهد   ساق  س جاصر ه م اعيفيز ساه ظفين ح ل ساه ررع حيث يهكن من خلااا   .7

معري  حس ة   ساه ظفين اع قع ت سازب ين، اعقي ه  ق ط ساق   سا سخد  ، رساععرف اهسع ي ت 
 ساج   ، ررضع مع مير ساق  س سا سخد  ، رلي م  مع مير ساج    رلعهل جدى لي م  لعا ست

 سا رك  ف ه  مععدق ب اج    ساعه له ليسياا  ادزب ين.



42 

 

 السلوكيات الناجمة عن رضا أو عدم رضا الزبون: 2.2.8

 السلوكيات الناجمة عن رضا الزبون: .1

جدى لدب    سا رك   مععع دض  سازب ن ةد ك  ت معا ج    بع  جن  يه    بق د  2011رير  ج س  )
 خه ع معطدع لا  رمن أهها :

معه ل ذاك من خلال سا رسش ساهعع اه ادزب ن، ي اعكرسد يثعدف جن  تكرار الشراء:الرغبة في  -أ 
سا لاش بسب  رخ   يرق ه م بيااه  يسد ك لكرسد سا رسش لا ماط ب أن معه ب ا رسش ساهعع اه سم  

 سا لاش ييعطد  ذاك.
ن  ن سازب ن سارسضه يك ن مص د ادهعد م ت خي  ج الاتصال المباشر )من الفم للأذن(: -ب 

من مزسي ،  سا رك رساث م  أر ساهاع  ف ك ن ح م   ب كل  يج به جن م  لق م   سا رك 
ي اسد ك هاس سازب ن م رد يه خاب رلقي ه زب ين خ   من خلال مص د ص  ق ادهعد م ت 

 سييج ب   ساعه ييصل جديا ، بغض سااظر جن سلف ق مع هاس ساسد ك.
ي ازب ن سااب يهع ز ب ا لاش ه  ي عرب ماعج لا  بصف  معكرد  ريهع ز  :للشركةالولاء  -ج 

رخ م لا   اد رك ب اه قف سييج به  ي  هاس ساهاع  ريك ن سازب ن سارسضه مسعع  اد لاش 
  ع ج  ادع اه:

 من سارسح  ساافس    ي  ماع  معين له سخع  دل جن  دس  . الرضا حالة .1

عه سازب ن ساهسعهر اعفسير سخع  دل ر جه  ب اهعد م ت  ع ج  ة الرضا عن الاتساق الداخلي .2
حعى لا ي عر ب اثطأ رساا م جدى سلاخع  د سااب م ا  لا قض رح ا  من ج م سلادل  ح، راااك 

 يسعى سازب ن  سيهً  يقا ع  فس  بأن سخع  دل ص ي .

 السلوكيات الناتج عند عدم رضا الزبون: .2

 :دض  سازب ن ج   ةد ك  ت يهكن ذكره  كه مده   ماع  جن ج م2019ري ير ير ب رجدي ش )

له ل سا ك ر   ح   أ رست سلالص ل سارةهه بين سازب ين  : 2018ةد ك سا ك ر  ) ع ج ت،  ▪
،  ذ لعبر جن مجه ج  د ر  سلأيع ل ساهثعدف  من قبل سازب ن لعك ن ج     ع ج  ا ع دل سا رك ر 

سي ع خ   أر ساث م  ، أر مع من  سا رك بع م سارض  بع  لجرب  أر ج   لج دب سةعالا    مع 
م هدا  يه  ظل سازب ن، كه ظفه ساب ع سلأم مه أر رةط ش ساب ع رغيرهه ، رب اع    م  معه ساععبير 
جن سا ك ر  من خلال م سقف رةد ك  ت غير مقب ا  لج ل  ثص أر  هش أر م قف لع مل 

 ذ لعهل  سا رك معين، ررخ    ك   جه مً ، لا يعاه ب اضررد  لثده سازب ن جا  ساعع مل مع 
ساها  ت جدى   سد  رمع اج   ك ر  زب ياا  رساعع مل معا  ب كل خ ب، بقص  ساعقديل من ج م 
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ساعي   ب كل ةدبه جاا  مع بق   زب ياا ، رذاك بغرض ساعقديل من يق ه  اجزش من دض  زب ياا  ر 
 مع الشكاوى بالطرق التالية: الشركةحصصها السوقية إذ تتعامل مع 

 ساق  م ب اعهل ب اطرق ساسد ه  من ساب سي . -أ 
ل ج ع سازب ين رليفيزهه جدى لق يه سا ك ر  يه ح ا  ساععرض لأب ي ل يه جهد  ت   ع ج  -ب 

 رسةعلام ساهاعج ت.
 ساعصرف ب كل ي دب يه ح ا  ردر  سا ك  . -ج 
مع مد  سازب ين بطريق  ج  ا ، حيث مع قع ساعهيل من خلال أ ظه  ساعع مل مع سا ك ر   -  

 رسيخرسشست ساهاطق   رسااع ج  ساع  ا  رساعع مل سالايق رساهااب.
 سلاةعف    من ساعج دب ساس بق  يه مج ل ساعع مل مع سا ك ر . -ه 
يه  سا رك ةعف    من ساثبرست ساس بق  يه مج ل خس د  بعض سازب ين ساامن اه ل جع سلا -ر 

 ساعع مل معاه.

 ن ساكده  ساهاق ا  من سافه ب اسد  لك ن يه رةط ساجهع جا   : ده  سافه ساهاق ا  ساسدب   ▪
أن ساي سد بين سلأيرس  ق  ل  ب لأزم ت رم   ل لا يهكن ساس طر  با  بسا ا  لض ف  اى ذاك 

ساك ير من سازب ين ق  يععه رن جدى سلالص لات غير سارةه   جا  سلث ذ قرسدسلاه سا رسي   
ساهرلعط  ب اث م ت رق  يع   ذاك اك ن ساث م ت ساهرغ ب سةعث سما  غير مده ة  رلا يهكن 

 س ع خا  أر يصدا  مق مً  أر لثزياا .
 السلبية:ومن البدائل المتوفرة لتقليل دور الكلمة المنطوقة 

 مق دلا  جدى ساعج رب ساسريع اد ك ر .  رك تأن لظار  -1

 ماح ضه   ت لفصيد   أر لعد ه ت مطب ج  جدى ساهاعج ت ح ل  خرسشست لق يه سا ك ر . -2

يهكن سلاةعع    ب اه ظفين ساامن يهعدك ن سلالج ه ت رساه سقف سييج ب   لج ل سازب ين رمن  -3
سص سد كل ي ل د  سلاةعع س ي  ا   سا رك  اعدفه  ك ر  خلال رمن خلال لاكير سازب ين جن 

 أر سةعفس دست سازب ين.

 التحول تجاه المنافسين:

يع  سلي ل سازب ن د  يعل ةد كه  ع ج  ح ر  ج م سارض  جن ساث م  أر ساهاع  مه  ماع  
 % رهاس يجرب 100ادهعي  ساصفرب أب دض  باسع   سا رك جن ح لات ااررب سازب ين، ااس جدى 

 من خلال طرق ساقض ش جدى أةع ب ساعي ل رياكر ماا :

 ج م سب سش أب سهعه م ساعهلاش سا سخديين ساامن ييعد ن سا سخا  سلأم م   ب اعهيل ساث دخه. -1
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 سةعغرسق رقعً  ط يلًا الاةعج ب  اهعطدع ت سازب ن. -2

 ج م ل ير ساث م  أر ساهاع  ساهطد ب. -3

 ساسعر سلأجدى.مسع   ساج    مس رب مع ساها يسين مع  -4

جدى سلايف ش ب ج  ه  م ل رخ   يج   بين خ    ساهاع  ساعه رج ت ب   سا رك ج م مق د   -5
 رساج    ساعه معهيز با  ساهاع  يعد ً . سا رك 

 ج م ساهق د  جدى ساعع مل مع  ك ر  سازب ين ب اطرق ساعه لرضياه. -6

 .سا رك ظا د م كلات مع لقي ه ساث م  أر ساهاع  مه  م ثر جدى ةهع   -7

 لق يه سجعاسدست ب كل  ردب حد ل سلأخط ش سا سقع  أثا ش لق يه ساهاع  أر ساث م . -8

 ج م دض  ساعهلاش سا سخديين مه  ماعكس ب كل ةدبه جدى دض  ساعهلاش ساث دخيين. -9

ه  ساها يس  ب اسعر  سا رك س ثف ض خ    ساث م  أر ساهاع  ساهق م  سيه  حيث يك ن غرض  -10
 جدى حس ب ساج   .

 لعوامل المؤثرة في رضا الزبون:ا 2.2.9

رقسه ساع حث ساع سمل ساه ثر  يه دض  سازب ن ا قين دي س ن رهه  ساع سمل سي س     رساع سمل 
 ساهععدق  ب اث م  أر ساهاع  رف ه  مده ساع ض ح اكل مااه :

 العوامل الإنسانية: ▪

  ه مده:  2023رمزسدب )رهه ساهععدق  ب افر  م ل ثق يع  ر ثصيع  ر فسيع  ري ضيا  مزب خ 
رهه مجه ج  ساع سمل ساعه بعبر من خلااا  سازب ن جن طريقع  ب اعع مل مع  العوامل الثقافية: .1

ساهفر ست ساي م   ب اع سيق مع ساعرس ه ساهعريه ساهعيقق ا ي  من خلال لج دب  سي س     رييقق  
 من يكر جهيق، أر يهكن رصفا  بأ ا  سا ق ي  ساع م .

لعه ل خ ص  يه ساعهر رساجاس سااب ق  م ثرسن ب كل كبير يه ساسد ك  لشخصية:العوامل ا .2
سا رسيه ا   سازب ن، يكده  زس  ساعهر زس  سجعه  ل جدى سااست يه سلث ذ قرسد سا رسش، ريثعدف 
  ع ساجاس ب اهعطدع ت رساقرسدست سا رسي   ي ارخ ل ا ماه  ظر  لثعدف جن سااس ش رساعكس 

 صي ح.
مع رد سازب ن ساى ح  كبير بع   من ساع سمل ساافس   م ل ساعيفيز سااب  فسية:العوامل الن .3

يعرف جدى أ   ميرك خ دخه يعهل جدى ساعأثير بسد ك سافر   ي  بد ل سلأه سف ساها    ، 
رهاس بااك يعبر جن سحع  خ ت أر دغع ت رأما  ت غير ساهيقق  ساعه يي رل سافر  ساعهل جدى 

   ع جا .
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 بالمنتج أو الخدمة: عوامل متعلقة ▪

رهااه مجه جاا  ماان ساعا صاار ساعااه لعهاال جدااى ساعااأثير يااه دضاا  سازباا ن رساهعه داا  يااه ساق هاا  
ساه دكااا  رخااا    ساهااااع  اااا   سازبااا ن، رساثصااا يص ساعاااه لهياااز ساهااااع  أر ساث مااا  جااان غيااارهه مااان 

ادزبا ين )ةاه جيل، ساث م ت أر ساهاعج ت ا   ساها يسين، رساع سمل ساهي    ادث م  أر ساهاع  ساجيا  
2017:  

م سخ  أب مسعادك جا م  يقرد سقعا ش خي  رمن مجه ج  من  إدراك ال يمة وجودة المنتج: .1
ساث  دست ساهعا زع جديا  رساعه لععبر ركأ ا  يهكن أن لدبه ح خ ل ، رل عع دغع ل  رطه ح ل ، رها  

كن أن  ي   ساث  د ساها ة  م سخ  معضد  سلاخع  د ف ه  بيااه ، رساس سل ساهطررح ها : ك ن يه
من ساهاعج ت ؟ رييعهل بأن يقف ذاك جدى خ    ساهاع  رلسعيرل رغيرل من ساهي  ست ساعه لي   
قرسد سا رسش، راكن ساس سل سااب يظار مرل أخر  ه : اه لثعدف أدسش سازب ين ف ه  يثص ب أن 

ساج سب ساصي ح اال ه  مسع   ساج    ؟ رسايق ق  أن سلأمر سااب م ضح هال سلأةئد  ريق م 
)  دسك ساق ه   رهاس سلأخير ه  ساي ةه لأمر سلاخع  د رساهف ضد  من بين ساث  دست ساهعا زج  لدب   

 اي خ ت سازب ين ر ع جً  ارغع ل  رليق قً  اع قع ل .

رله ل هال ساق ه  جا  مسع   ر  ع   دسك سازب ن ادهافع  سايق ق  ساهعيصل جديا  من خلال 
ع  معين رلكب ل اعكدفع  اق ش سايص ل جد   رسةععه ا  مق د   اعدك ساهاعج ت ساها يس  سقعا ش ما

ساب مد ، رلكدف  سايص ل جديا  رسةععه اا ، رساج مر ب ااكر من ساهيعهل أن لا ييسن سازب ن بعقي ه 
ع ساعه خ س   ساعك ا ن رساق ه ساهرلعط  ب اهاع  بص د  رسقع    ق ق  رساعه لعبر جن حق ق  ساها ي

ليققا  رماا  ساعه لظار خط د  رأهه     دسك ساق ه  من قبل سازب ن أ   ه  ساهع  د ساهي   اا ع 
رمسع   سارض  سااب مع كل ا   سازب ن سةعا  سً ارؤي  سازب ن ا ي  رما ةع  ساق ه  ساه دك  يه 

  .2007سلاةعج ب  لاحع  خ ل  رلدب   اع قع ل  )بك ش، 
 ن ساسد ك سا سقعه رساهعع دف جد   مب أ سازب ن بعي ب ساهطد ب : مةخصائص المنتج أو الخد .2

 رسشل قبل ساعفكير يه ساكه   ساعه ة  عريا  أر ساهبدغ ساه اه سااب ة ضيه ب  اديص ل جديا ، أر 
ساجا  أر ساهص د ساعه ة صل با ، أر سلأرق ت ساعه معه لافيا با  ساقرسد سا رسيه، يعه ل 

 ت ريهكن ساق ل أ   جا  لي م  ساثص يص أر ساج    ساهلايه  يإ   ساثص يص سصا ف ساهاعج
 يج  سلأخا ب لاجعع د ب اع اه رهه:

 م   ما ةبعا . .1

 م   سيمك    . .2

 م     ف قا . .3
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 أبعاد رضا الزبون: 2.2.10

  رك تمعه ل أبع   دض  سازب ن خ هر سا ص ل ا يه م  رسةعهرسد جهد   ساع سصل بين 
اد ص ل ارض  سازب ين بك ي  ساطرق رسلأ رست ساها ةع ، ر  سا رك ترزب ياا  حيث لسعى ساع م  من 

 اعي م  جا صر رسبع   دض  سازب ن رسةعا  سً اد دسة ت ساعه ق م با  ساع ح ين ساس بقين:

 -التوقعات: .1

أر خ م   اع قع ت لعبر جن سلأ سش سااب ماعظر ريعطدع سازب ن اديص ل جد  ، لاقعا ش ماع 
  ساهف ه ه ساعه 2.8معيا ، ريعبر جن ساق ه  ساهع قع  قبل سلث ذ ساقرسد سا رسيه، ري ير خ رل دقه )

 لا راا  ساع ح ين رساهثعصين يه مج ل ل قع ت سازب ين:
 الزبائن(: مفاهيم توقعات 2.8 جدول )

 المفهوم المصدر
Chakrabarty  
(586 :2007)   

ساجاا    ساهاااع  أر ساث ماا  ساهع قعاا  رساهعصاا د  بااأن ساع قعاا ت سازباا ن هااه 
 ب ايص ل جديا  من سةعث سم هاس ساهاع  أر ساث م .

 (2014:105سمارة )
ساع قع ه  سجعق   سازب ن ب اهاع  قبل جهد   سا رسش ب لاجعه   جدى جا صار 

 رمع مير يق م بهق د عا  بأ سش ساث م  أر ساهاع .

Almsalam 
 (85:2014) 

أن سازباااا ين قاااا  يسااااعث م ن أ اااا سع جاااا   ماااان ساع قعاااا ت يااااه جهد اااا  ساعقياااا ه 
ارض هه رمع ذاك، يإن أ  ر سلأ  سع  ي جً  هه ساع قع ت ساعاب ي ، ريعارف 
ساع قااع ساعاباا ب ب ااكل ج مااً  بأ اا  مععقاا  سازباا ن حاا ل مسااع   ساث ماا  ساعااه 

 ماااان خاااا م ت معياااااً ، رلسااااعث م هااااال ساع قعاااا ت سا اااارك ييعهااال أن لقاااا ما  
ب ااااكل  ردب كهع اااا د ادث ماااا  باااا ايكه جدااااى ماااا   سارضاااا ، ريااااعه لصاااا د 
ساع قعااا ت ساع  يااا  ب اااكل جااا م بأ ااا  سااهااا ذج ساه ااا اه ادزبااا ين جااان ساث مااا  

 رساعه يهكن ي  د  ايا  ب ارغع ت.

Kotler and Keller 
(246:2016) 

هااه ساق هاا  ساهع قعاا  ادزباا ن رهااه له اال سافاارق بااين مزسياا  ساعاارض رلك ا فاا  
  رساق ها  ساهع قعا  هاه أحا س ساهيفازست ساعاه لسا ج  ياه باا ش سازبا ين رب سيد

 ساهعيهدين رسلاحعف ع باه.

William and et al., 
(8 :2016) 

ل قع ت سازب ين هاه ما  يععقا ل مان لقا يه ساث ما  ساعاه ل هال مع ا دسً أة ةا ً  
اااااا  سش، ريطااااا د سازبااااا ين جااااا   ل قعااااا ت سةاااااعا  سً اهجه جااااا  معا جااااا  مااااان 
ساه خلات من خلال ساعج دب ساس بق  مع ساث م ت ب كل ج ماً  رمعال كال 
  ع من ساث م ت ساعه سةاعف  رس مااا ، ريطا د سازبا ين أيضاً  ساع قعا ت جاا  
ةه جاه جن خ م ت سلآخارين، ركها  يضاع سازبا ين ل قعا ت ب لاجعها    ااى 

 سيجلا  ت ساعرريج   اهق م ساث م .
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 المفهوم المصدر

 (23:2017أبو عيشة وأخرون )

ساع قع ت جن سلا سش ساعه يسعى ساهسعفي  اد صا ل  اياا  مان سقعاا ش جلاما  
أر مااااع  مااا  ريه ااال ساق هااا  ساهع قعااا  قبااال سا اااررع ب ا ااارسش، ريهكااان لعيااا   

 ج سمد  سلأة ة   ادع قع ب اع اه ساع قع ت:
 ساع قع ت ح ل ميزست ساهاع  رم  يعرف ب اج    ساهع قع . .1
 سلاخعه ع  .ساع قع ت ح ل سا رد رساعك ا ن  .2
 ساع قع ت جن لكدف  ساهاع . .3

Rahman et al., 
(63:2017) 

ادع قعااا ت جداااى بأ ااا  يجااا  جداااى مقااا م ساثااا م لرقااا  مااا   لدب ااا  ل قعااا ت 
سازباا ين، حيااث لعهاال ساع قعاا ت كهع اا د دياا س اعقياا ه خاا    ساث ماا  ردضاا  
سازباا ين، ركهاا  لاباا  جدااى مقاا مه ساثاا م ت ساععاارف جدااى ح خاا ت سازباا ين 

لدب ااا  ل قعااا لاه اعيقياااق دضااا  سازبااا ن ساعااا اه أثاااا ش لجربااا  ساث مااا ، لأخااال 
راااااك  ن ل قعاا لاه سازباا ين هااه ععاا د  جاان دغعاا ت سازباا ين ر ااع دهه كهاا  

 يج  لق يه  ب اث م .

 (211: 2018مسعداوي ومرايمي )
ساع قعاا ت لعباار جاان سلأ سش سااااب يأماال سازباا ن ب ايصاا ل جد اا  ماان سقعااا ش 

ساق ه  ساهع قعا  قبال س فا ذ قارسد سا ارسش ر لعبيار أخار ماع  أر خ م  ريه ل 
 ه  س عف ش ساهععدق ب اهاع  قبل جهد   سا رسش.

 (525: 2022مبروك وآخرون )

ساع قع ت له ل سلأ سش سااب مرغ  سازبا ن ب ايصا ل جد ا  مان خالال مااع  
أر خ م  معيا  ريعبار جان ب اق ها  ساهعصا د  قبال لافياا قارسد لدقاه ساث ما  

هاع  ريهكن أن لعك ن ساج س   سلأة ة   اع قع سازبا ن جان ساهااع  أر أر سا
 ساث م :

 ل قع ت جن ساثص يص ادث م  أر ساهاع  )ساج    ساهأم ا  . .1
 ل قع ت جن ساعك ا ن أر ساها يع سلاخعه ع  . .2
 ل قع ت جن لك ا ن ساث م . .3

 (212:2023عجبان )

ق  ماه ساعجرب  ح ل  له ل سلأيك د ساعه لج ل يه أذه ن ساهسعادكين قبل
ساث م  أر ساهاع ، ريه ج م سايص ل جدى ساهعد م ت جن ساث م  
ساهع قع  ا   سازب ن ساع م  من ساهص  د ساهعد م ل   رساعه ل  ب  اى 
ساع قع ح ل ساث م  ساق  م  مع سا رك ، رل عهل هال ساهص  د ساععرف 

ج ي  رسلالص لات ساعه سلاةعع قه ادث م  رساكلام سا ف ب، رأدسش ساثبرسش رسا 
لس طر جديا  سا رك  م ل )ساب ع سا ثصه رساسعر رسيجلا  ت  ريه 
مرحد  قبل سا رسش، ريعهل ساع قع ب اعأثير جدى قرسدست سازب ين ب أن 

 ساث م  أر ساهاع  رساه معه  رسؤه .
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 المفهوم المصدر

 (439:2023يوسفي )

يثاص بأن ساع قع ت هه ساصا د  سااها ا  ساهطب جا  ياه ذهان سازبا ن ف ها  
ساهاااع  أر ساث ماا  رساعااه مر هاا ، رسلآماا ل ساعااه يسااعى اعيق قااا  ماان خاالال 
سةااععه ا  اااا  رب اعاا    ماا  يضااع سازباا ن ثاالا  مسااع ي ت ادع قعاا ت ساهععدقاا  

 ب اث م  أر ساهاع :
ساهساع   سلأة ةااه: رها  أ  ااى حاا  مان ساع قعاا ت رساعاه لرضااى سازباا ن  .1

رجااا م لااا يرل م يعااا  بعااا م قب اااا  ب اث مااا  أر ساهااااع  رديضااا  ب اعع مااال ماااع 
 مر  أخر . سا رك 

ساهسااع   ساهرغاا ب: رهاا  يه اال ساجاا    سااااب مرغاا  سازباا ن ب ايصاا ل  .2
 سازب ن.جديا  اق ش ساق ه  ساه ا   رساعه يضيه با  رليق ق  يعاه دض  

ساهساااع   غيااار ساهسااابق: رهاااه سا دخااا  ساعاااه لفااا ق ساع قعااا ت ربد غاااا   .3
، ره  م  يس هه يه ديع مساع   اد رك يضفه ق ه   ض ف   رميز  لا يسه 

 . ا رك دض  سازب ن رلهسك  ب

 (35:2024عون الله ومريد )

ساع قع ت هه ساعص دست ساعه ي كدا  سازب ن يه  م غ  قبل ساق  م 
ساث م  أر ساسدع  ر دخ  ليق ق  ادها يع ساعه م   يه بيص ا  جدى 

سايص ل جديا ،  ةعا  سً ادهعد م ت ساعرس ه  ، رساعه مرس ها  من لج دب  
ساس بق  ح ل ساث م  أر ساهاع ، ربه  معه  قد   ا   من سخع د رلج دب 
ساهقربين ا ي  ب أن س سش ساسدع  أر ساث م ، رلعي   ساهك   ت سلأة ة   

 سااب ي كد  سازب ن جدى ساث م  أر ساسدع . ادع قع
   سةعا  سً اععريف ت رمف ه ه ساع ح ين رساهعثصصين يه مج ل ل قع ت سازب ين2024ساهص د: من  ج س  ساع حث )

 وعليه مما سبق يستخلص بأن التعريفات السابقة ركزت على عدة نقاط وهي كما يلي:

 ساهاع  بعأ مع .سلأ سش سااب مع قع سازب ن ساث م  أر  .1

 سارغع ت ساعه معطدع سازب ين بعيق قا  من خلال سايص ل جدى ساث م  أر ساهاع . .2

ساج    رساهيزست رخص يص ساث م  أر ساهاع  رساعه مع قع سازب ن سايص ل جديا  من خلال  .3
 سقعا ي  ادهاع  أر ساث م .

  .ساعك ا ن رساها يع ادهاع  أر ساث م  رسا رد سيخعه جه سااب م  ي .4

 ساثبرست رساعج دب ساس بق  ادفر  رسلآخرين ح ل جهد    رسش ساهاع  أر ساث م . .5
بأن ل قع ت سازب ين له ل لاب سلاه ردغع لاه رساق ه  ساهع قع  ادثص يص  ويرى الباحث:

ساهاع  أر ساث م  لأ سيا  اد ظ يف ساعه خ  ت لأخدا ، رليقيق ذاك ساهاع  أر ساث م  ساافع ساه  ب 
 جه. رسلاخعه 
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 الأداء المدرك:  .2

يع  سلأ سش ساه دك ه  ساعفض لات ساه دك  ادزب ن رلقي ه ةه ت ساهاع  رجررض ساسه ت 
رساه سقف ساا  ئ  جن سلاةععه ل سااب ييعهل أر يهاع ليقيق ه ف سازب ن رسجعرسي  يه م سقف 

ساهعثصصين رساع ح ين   أهه ساععريف ت رساهف ه ه ساعه لا راا  2.9سلاةععه ل، ري ير خ رل دقه )
 .يه مج ل سلأ سش ساه دك

 (: مفاهيم الأداء المدرك2.9 جدول )

 المفهوم الباحث
(142:2007) 

Palmer 
سلأ سش ساه دك يعبر جن ساعفض لات ساه دك  من قبل سازب ن رلق ه  اثص يص ماع  أر خ م  

ليقيق أه سف سازب ن رخص يص سلا سش رسااع ي  ساعه لظار من سلاةععه ل رساعه لس ج  يه 
 يه ح لات سلاةععه ل.

عتيق 
(129:2012) 

بأن سلأهه   سااسب   ا  سش ساه دك يكهن يه أ   سا ع د ساهرخعه اعي م  مسع   ليقيق 
 سارغع ت ساعه لأمل ب ايص ل جديا  من ساث م .

أبو رحمة وآخرون 
(130:2014) 

ب اعهد   ساعس يق   ساا خه جن لجرب  ساهسعادك سلأ سش ساه دك بأ   ه  سا ع د ساا ل  ساه ثر 
 اهاع  أر خ م  معيا .

أبو جليل وآخرون 
(115:2014) 

 سلا فع لات رسلأح ة س ساا لج  جن   دسك سازب ن اهلامح رخص يص ساسدع  رخ  لا  رةعره .

Pemanauto  
(43:2015) 

أر غير ساه ا   رساهي يظ  جدى  ه  لأ ي  ادهاع  ادهعطدع ت ساعس يق   ة سش من ساا ح   ساه ا  
  ردل بكف ش  ري جد   رسيق ع ساعأثيرست ساهثعدف  جدى سازب ن.

عبد الحميد 
(240:2015) 

بأ   ه  ساهق  س ساعهده ساعس ط سااب يسعط ع سازب ن جبرل ساععبير جن دض  أر ج م دض  
 جن ماع  أر خ م  مق د   بع قع ل .

بوعمرة 
(123:2016) 

يه ل مسع   سلأ سش سااب ييصل جد   سازب ن ب كل يعده  ع ج  سةععه ا  أ سش ساه دك 
ادث م  أر ساهاع  رلقي ه أ سؤل، ب لاجعه   جدى ساهعد م ت ساهعرس ه  ساعه ي كدا  من خبرست 

 ساس بق  ساه  با .
عمري 

(273:2021) 
ث م  راااك سلأ سش ساه دك يعبر جن سلأ سش سااب حصل جد   سازب ن  ع ج  سةعف  ل  من سا

ماظر ا  بع اغ سلأهه    ظرسً لأ   يعبر جن سلأ سش سافعده اعي م  ساع قع ت سااب لص دل سازب ن 
 ف ه  يثص ساث م  ساعه رقع جديا  سلاخع  د من بين ج   ساب سيل.

Dam, Sam 
and Dam, Tri 
(2021:587) 

  أح  مق م س برض  ه  سلأ سش ساه دك ادهاعج ت رساث م ت اد ظ يف ساعه رخ ت لأخدا  ره
 سازب ن.

بلقاسم 
(401:2022) 

سلأ سش ساه دك جدى أ   ساعهد   ساعه لك ن س طع ج ت يكري  اه  ر يه سط د معري  سازب ن، 
ري دك سازب ن جا م  يسع عر ساهيزست يه ة  ق لجربع  ادهاع  أر ساث م ، رق  يصعح م دكً  

 م  ساعه حصل جديا  ك  ت يه ة  ق اا  كااك جا س لرةخ ا ي  ساق    ساع م  بأن ساث
 ل قع ل .

مبروك 
(526:2022) 

سلأ سش ساه دك أ   يه ل  دخ  سلأ سش سااب معيصل جد   يعد ً  سازب ن  ع ج  سةعث سم  ادهاع  
 أر ساث م .

Citra et al., 
(117:2023) 

سازب ين أن سلأ سش ساه دك ه  مع  دسً ل مً  اثدق دض  سازب ن من خلال لدب   ل قع ت 
 رلص دسلاه ح ل ساهاع  رسقا جاه بعأ ي  ساهاعج ت رساث م ت ادغرض ساعه رخ ت لأخد .

 ( استناداً لمفاهيم وتعريفات الباحثين والمختصين في مجال الأداء المدرك2024المصدر: من إعداد الباحث )
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 التالية:وعليه مما سبق يستخلص من ذلك أن التعريفات السابقة ركزت على النقاط 

سلأ سش ساه دك ه  مسع   رحجه سلأ سش سافعده سااب حصل جد   سازب ن  ع ج  حص ا  جدى  .1
 ساهاع  أر ساث م .

مسع   رم   ي جد   ساع قع ت رسارغع ت ساهسعق  يه ساهيزست رساثص يص ساعد   يه ساهاع   .2
 أر ساث م  سااب حصل جد   سازب ن.

حص ل طب ع  رخص يص ساعه يهكن سايص ل  ساثبرست رساهعد م ت ساهسعق  ا   سازب ن  .3
 جديا  يعد ً  يه ح ا  سلاةعث سم ساث م  أر ساهاع .

سلأغرسض رسلأه سف ررظ يف ساهاع  أر ساث م  سافعد   رساعه له صاع ساث م  أر ساهاع   .4
 لأخد .

بأن سلأ سش ساه دك ه  ساهق  س سافعده سااب يعبر ب  سازب ن جن م   دض ل  ويرى الباحث:
اهاع  أر ساث م   ع ج  سةعث سم  اااك ساهاع  أر لدك ساث م ، رم   لأ ي  خص يص هاس جن س

ساهاع  أر ساث م  ا غرسض سا ظ ف   ساعه رخ ت لأخد ، مق د   ساعضي   ب اعك ا ن رساجا   
 ساهبارا .

 المطابقة: .3

خص يص لعبر ساهط بق  جن لج  س سلأ سش سافعده مع م  لثيد  من قبل ساهسعادك ح ل 
بغرض سايص ل جدى دض  ساهسعادك،  سا رك قبل  رميزست ساث م  ريه ة  ق مع له لثط ط  من

   أهه ساهف ه ه رساععريف ت ساعه لا راا  ساع ح ين ح ل ساهط بق 2.10ري ير خ رل دقه )
 (: مفاهيم المطابقة2.10 جدول )

 المفهوم المصدر

 (74-73: 2006نجود )

سافا دق باين ما   ساع قعا ت رما   سلأ سش سايق قاه ساهط بقا  جهد ا   يجا   
ساااااب حصااال جد ااا  سازبااا ن بعااا   ااارسش ساث مااا  أر ساهااااع  رله ااال ساهط بقااا  أ اااا  
مسع   سلا يرسف أ سش ساهاع  جان مساع   ساع قاع ساااب يظاار قبال ساق ا م بعهد ا  

 سا رسش رلعهيز بين ح اعين من سلا يرسف:
سلا ياااااارسف ساه خاااااا : ريقصاااااا  باااااا لا يرسف سلايجاااااا به أن سلا سش سايق قااااااه  .1

رساه دك جدى ساع قع ت ساعه ك  اا  سازبا ن قبال جهد ا  سا ارسش، رله ال هاال 
 ااااى ليقياااق مااان ليساااين سلأ سش  سا ااارك ساي اااا  جااان سااااا ف ساعاااه لساااعى 

 ساهسعهر.
سلا ياااارسف ساساااا ا : ماااااع  سلا ياااارسف ساساااادبه جاااان ماااا  يكاااا ن  دخاااا  سلأ سش  .2

 ساه دك بأ  ى من ساع قع ت ا   سازب ن.
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 المفهوم المصدر

 (118:2011عواد )
ساهط بق  ل ير ا  سش سافعده اثص يص ماع  أر خ م  ب اهق د   مع ل قع ت 
سازب ن ساعه مر  من خلااا  بأ   ق  ل عع ح خ ل  ساهعا ي  رساه  ي  ساهع رد  

 ب اجا   سيجلا    اد رك .
Kumari  

)29:2013) 
بأن ساهاعج ت لعفق مع ساه سصف ت ساعه لعهل جدى لدب   ساهط بق  لعاه 

 سحع  خ ت سازب ن.

Morar 
(173:2013) 

ساهط بق  ه  سا ع د ساا ل  جن ساعجرب  سلاةعالا    ادهاع  رساعه لعطه سازب ن 
سحق   ساهق د   بين سلأ سش ساهع قع يه ذها  رسلا سش ساهجرب رمه  ماع   ع د 

  .سارض  جن ساهاع  أر ساث م

أبو جليل وآخرون 
(116:2014) 

ساهط بق  له ل ح ا  سلا ع ع ساا لج  جن سةعث سم ساهاع  مق د   بع قع ت سازب ن 
رب اع اه سذس ل سيق سي ع ع مع ساع قع ت م ا  ح ا  دض  سازب ن جن ذاك ساهاع  
أر ساث م ، أر ج م ل سيق   ع ع ساي خ  ب اهق د   مع ل قع ل  رب اع اه لثدق 

 من ج م سارض  ا   ذاك سازب ن. ح ا 

 (131:2014أبو رحمه )
ساي ا  ساهعا ي  ساعه يسعى سازب ن من خلااا  لدب   ساي خ ت ساه  ي  رساهعا ي  
ب ايص ل جدى ماعج ت رخ م ت ذست خص يص ل  ب اعدب   ساي خ ت 

 ساهعا ج .

Menorca and et al.. 
(2:2015) 

سحع  خ ت رل قع ت سازب ين رس عك ة لا  ب كل مسع   ساجا  ساهبارل اعدب   
جهده يه سلأ سش سافعده ادهاع  أر ساث م  مه  يضهن سايص ل جدى دض  

 سازب ن ركس  رلاي .

 (122:2015العزاوي )
بأ ا  جهد   ساعط بق ساعه لسعى من خلااا  سا رك  لق يه ماع خ ت أر خ م ت 

سااب معا ة  مع سمك    ل  رلدبه لدبه ساه سصف ت ساعه يطدبا  سازب ن ب ا كل 
 ح خ ل  ردغع ل .

 (104:2015طويل ونطور )

ساهط بق  هه  دخ  من  ع د سافر  ساا لج  جن ساهق د   بين   دسك أ سش ساهاع  
ربين ل قع ت سازب ن ريهكن ساق ل أ ا  له ل سارض  سايق قه ادزب ن ساي ا  

ساق ل أن ها اك ثلا  مسع ي ت ق  ساف دق  بين سلا سش رساع قع ت رب اع اه يهكن 
 لعيقق:

 سلأ سش <  ساع قع ت = ج م دض  سازب ن. .1
 سلأ سش = ساع قع ت = زب ن دسضه. .2
 سلأ سش > ساع قع ت = زب ن دسضه رة ع  خ سً. .3

 (526:2022مبروك )

ساهط بق  له ل جهد   ساهق د   رسيج   ساف دق بين مسع ي ت ساع قع ت رمسع ي ت 
سااب حصل جد   سازب ن بع  لدق   ساث م ، يإذس ك ن سلا سش سلا سش سافعده 

سافعده رم  يعرف ب اه دك أجدى من أر يس رب ساع قع ت ساعه دةها  سازب ن ها  
 معيقق ج مل سارض  أر ج م سارض .

Bieok et al., 
(83:2018) 

ساهط بق  هه سافاه رسلأ سش سااسله لأ سش ساهاع  ب كل جهده رمق د   ريق م  
ادعف ق جدى ساع قع ت سازب ن  سا رك عى اديص ل جد   سازب ن رمي را  يس

لأخل ضه ن سايص ل جدى دض  سازب ن رسلاحعف ع ب  كزب ن  سيه ا   
 .سا رك 
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 المفهوم المصدر

طويطي وبومدين 
(122:2018) 

ساهط بق  هه مسع   من سلاحس س ساهاب ق جن جهد   ساهق د   بين سلأ سش 
يكده  ك  ت  ع ج  سلأ سش مه ثد  مع م  ك ن ساهده س ادزب ن ربين لثهيا ل ، 

مع قع سازب ن   أ ح ا  من سارض ، رإذس ك  ت سااع ج  أ بر بك ير مه  ك ن 
ييصل سازب ن ماع  جن ذاك سا ع د ب اباج  رسافرح ، رأم  يه ح ا  ساعكس 

 صي ح يك ن سازب ن غير يرح أر مبعا .

Iham d et al., 
(186:2023) 

مع مير دض  سازب ين رساعه لعهل جدى لعزيز ثق  سازب ن  ساهط بق  له ل أح 
ب اهاع  رهه لط بق ساهع مير رسلأ سش ساهع قعين من ساغرض سااب رخ ت يعد   

 يه ساهاع .

 ( استناداً لتعريفات ومفاهيم الباحثين حول المطابقة2024المصدر: من إعداد الباحث )

 اتفقت على النقاط التالية:وعليه مما سبق يستخلص أن التعريفات السابقة 

 أن ساهط بق  ه  ساهق د   ادفرق ساي صل بين ل قع ت سازب ن رسلأ سش سافعده ادهاع  أر ساث م . .1

 ها اك س يرسيين جن سلأ سش ساهع قع رسافعده رهه : .2

رلسعى ب ايص ل جد   ره  سلا يرسف سلايج به رسااب يف ق  سا رك تسلا يرسف سااب لرغع   ▪
 ن سلأ سش ساه دك.سلأ سش سافعده ج

اعجاع  ادهي يظ  جدى سةعهرسدي   سا رك تسلا يرسف ساسدبه ره  سلا يرسف ساعه لسعى  ▪
 رضه ن بق يا  يه ة ق ساها يس . سا رك ت

 ساي خ ت رسارغع ت ساعه يسعى سازب ن اعدبيعا  رسايص ل جديا  رس ع جا . .4

 .سا رك ضه ن سايص ل جدى دض  سازب ن اضه ن سايف ع جد   كزب ن  سيه ا    .5

بأن ساهط بق  هه ساي ا  ساافس   ساعه لعبر جن دض  أر ج م دض  سازب ن  ويرى الباحث:
ساهع رد  بع قع  بأن سا رك  ةعق م ا  ماعج ت أر خ م ت لدبه سحع  خ ل  ردغع ل  رب اع اه  ذس 

اثص يص هاس ساهاع  أر ساث م ، يصعح سازب ن دسض ً  جن ذاك ساهاع  أر لس ر  سلأ سش سافعده 
ساث م  رساعكس صي ح، سذس اه معس ر  سلأ سش سافعده مع ساهع قع ةعثدق ح ا  من ج م سارض  

 رب اع اه ساا م جدى سقعا ش ساهاعج ت أر خ م ت لدك سا رك .
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 أدوات تحسين رضا الزبون: 2.2.11

 :اعهد   ليسين سارض  ا   سازب ن أدبع  أ رست أة ة   رهه ك اع اه   ن 2006ل ير ك ي   )

 ن ليسين سلأ سش ساه ةسه سا سخده م رد يه ليسين ساج    ريا ف يدض ش  الجودة المدركة: .1
سازباا ن رباا ارغه ماان أههيعاا  اكاان غياار كاا ف حيااث لاباا  أن لقاا م ساه ةساا  بق اا س دضاا  زب ياااا  

 دض  سازب ين ا س يه  فس م   هال ساج   .سيضً  يق  لك ن ساج    خي   راكن 
يه ح ل ج م سارض  يصعح ج   سلالص ل ساعه لاب  جدى ساه ةس  أن لق م  تحليل عدم الرضا: .2

با  اهع اج  مسابع ت ساه ا  ل ااااس سايا ل رما   ساهع اجا  ج سمال ضارردي  اي اا  سارضا ، رإن 
ساهساابع ت يجاا  أن لكاا ن ساعيااث جاان ساهساابع ت يجاا  أن لكاا ن ب ااكل  قيااق، رإن ساعيااث جاان 

ب ااكل  قيااق لأن جاا م سارضاا  ساهعاا ا  بطريااق د مئاا  يعاا  ل ازباا ن مفقاا  ، كهاا  أن ااااال ساي ااا  
غيااار   بعااا  مااان د سش  ساث مااا  ييسااا    هااا  لععااا سل اه ااا  ل ساعسااايير، رجيااا ب ياااه سلالصااا ل، 

 رجي ب يه جلاق  سازب ن...ساخ.
 ق م  جلاق  رث ق  بين سازب ن رساه ةس ،   ن اهع بع  سازب ن ج   أ ك ل با ف متابعة الزبون: .3

رماان ساهاااه أن لكاان هااال ساعلاقاا   ثصاا   أن يع ماال كاال زباا ن ب ااكل مافصاال، ريععباار أةاا س 
مع بعاا  سازباا ن هاا  سي صاا ت سااا قظ ادهفاا رض ب يضاا ي  ا خااا ب لاجععاا د كاال م اا  ل سازباا ين 

 حعى را  ك ن خ طئ ييا .
له ل مرلين ريكدف أقل من سةعقط ب زب ن خ ما  رمان   ن ادزب ن سا يه مر ر ي  ولاء الزبون: .4

هاااس ساهاطدااق يعدااه ساه ةساا  أن ل خاا  سةااعرسل جيعا   ياا  سجععاا د رلاش سازباا ن  قطاا  سلا طاالاق، 
رإن ساعسيير ساجي  بع  سارض  يع  دكيز  يع ا  اع اي  سارض ، حيث كده  ك ن سازبا ن دسضا   كا ن 

  م  ساعه را ت سارض .أ  ر م لُا يج    سا رسش رسةععه ل ساث
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 المبحث الثالث 2.3
 العلامة التجارية

 تمهيد:

ادعلام  ساعج دي  أهه   مهيز  رخ ص  يه ج اها  ساي اه، رلظار أههيعا   ظرسً اد رد ساعه 
لدعع  ك  ا  ليهل ه ي  خ ص  ادث م ت رساسدع ساعه لهيزه ، اااك ياه لهكن ساهسعادكين من 
سلاخع  د بين ساسدع رساث م ت ساعه لهيزه ، اااك ياه لهكن ساهسعادكين من سلاخع  د بين ساسدع 

ساث م ت به  معا ة  مع سحع  خ لاه، مه  م يع م اكه ساعلام  ساعج دي  من صا ع رلج د رمق مه ر 
خ م ت اعيسين   ع   خ م لاه رةدعاه، مه  م  ب لاز ه د ساا  ط ساعج دب ادهاظه ت رساعج د 

ط د راد را  جدى ح  ة سش، ريرخع زي    سلأهه   ادعلام  ساعج دي  يه سلآر   سلأخير   ع ج  ساع
 سا رك تساعكا ا خه ساي صل يه سي ع ج سااب أ   ازي  ل    ج  ركهً ، رب اع اه زي    ساها يس  بين 
،  2017رساعج د لأيضل ساث م ت رساسدع هاس ماعكس  يج بً  جدى خ    ساعض يع ر  جيعا  ) مري ، 

جدى مسع   ساهاظه ت،  ريعا رل ساهعيث سا  اث، مفا م ساعلام  ساعج دي ، رأهه   ساعلام  ساعج دي 
زأهه   ساعلام  ساعج دي  جدى مسع   ساهسعادك، رخص يص ساعلام  ساعج دي ، رأبع   ساعلام  

 ساعج دي ، رمك   ت ساعلام  ساعج دي ، رأ  سع ساعلام  ساعج دي ، رمرسحل با ش ساعلام  ساعج دي .
 مفهوم العلامة التجارية: 2.3.1

ساعه لدصق جدى ساسدع أر لهاح  اى مجه ج  من  لع  ساعلام  ساعج دي  سلأ س  ساعهيزي 
ساث م ت بييث يك ن غرضا  ضه ن رلي م  ساج    رمهيزست ساهعري  مسعقً  ااال ساث م ت، 

  أهه ساهف ه ه رساععريف ت ساعه لا راا  ساع ح ين رساهثعصين يه مج ل 2.11ري ير خ رل دقه )
 ساعلام  ساعج دي 

 لتجارية(: مفاهيم العلامة ا2.11 جدول )

 المفهوم المصدر
Higgins  

(43:2008) 
ساعلام  ساعج دي  هه ساهصطدح أر سلاةه أر  ع د أر دمز أر لصه ه أر خ    ساهاع  
أر ل ا ف  من كل هاس با ف ساععرف جدى خ م  أر ةدع  أر ب يع أر مجه ج  من 

 ساع يعين رلهيز هال ساث م ت رساسدع جن ساث ص  ب اها يسين.
ساعلام  ساعج دي  جدى أ ا  هه خه ع سي  دست ساعه يي  ه  ساهاع  أر ساع خر أر  (12:2009)الرشدان 

ص  ع ساث م  بغرض لهييز    ط  جن م يد  أر ساعه يق ما  سلآخررن من  فس 
 ساا  ط ساعج دي .

Kotler and Keller 
(314:2009) 

أر مجه ج  معا ج   ساعلام  ساعج دي  هه صف ، أر أةه أر دمز أر    د  أر لصه ه
من كل هاس، اعي م  ساث م ت رساسدع رساعه معه طرحا  من قبل ساع خر اهيزه  جن 

 غيره  من ساث م ت رساسدع من ذست ساصاف.
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 المفهوم المصدر

هواري وآخرون. 
(12:2012) 

ساعلام  ساعج دي  هه عع د  جن خهد  من سارة م ت رسلأةه ش رساكده ت ساع دز  اا ي  
 ل  د يه أذه ن سازب ين ح ل ساهاع  أر يكر  م .سا رك  رساهاع  رساعه 

م ض ع ساعلام  ساعج دي    ل سهعه م ر ق ش ساع م  من ساع ح ين، رسخعدفت ساععريف ت  (19:2013معلا )
جن يا  يعبر جن  ط د معك مل مك ن من جا صر ج   رساعه ل كل يه مجه جا  

 ساهاعج . سا رك ساصاف أر ماظ م  ذهب   معك مد  مغررة  يه   دس  ت سازب ين جن 

عزام وآخرون 
(142:2014) 

بأ ا  جلام  أر سةهً  يه ل ساغرض ماا  لي م  خ م ت أر ساهاعج ت اع يع رسح  أر 
ج   ب يعين بغرض لهييز هاس ساهاع  أر ساث م  ب ااست جن غيره  من ماعج ت أر 

 خ م ت ساها ظر  ادها يسين.

ك   اعس يق ساعلام  ساعج دي  أ ا  هه    د  أر مصطدح أر بيس  ساجهع   سلأمري (2:2015طايع )
دمز أر لركيع  من كل هاس با ف لهييز ساث م ت أر ساسدع أر ساث م ت ساه م  من 

 ب يع م  جن م  يق م ب ع  ساها يس ن ساهه ثد ن.

ين ساث م ت ساعلام  ساعج دي  لعرف بأ ا  أةه أر لصه ه أر دمز ماا  با ف لعر  (142:2016الورتيلاتي )
 رساسدع رلهييزه  جن خ م ت رةدع ساها يسين يه ساهج ل ساب عه أر سي ع خه.

Jeon 

(234:2017) 

هه سلأ رست ساهده ة  رغير ساهده ة  ساعه لعزز رجه سازب ن رلعكس م   خ    
ساهاعج ت رلرة ثا  يه أذه ن ساهسعادكين من قبل ماظه ت سلأجه ل رساعه لضهن 

 ر يه معا  يه سلأة سق ساعج دي . سةعهرسدي  سجه اا 

ساعلام  ساعج دي  هه كده  أر أةه أر    د  أر دمز أر دةه أر مزي  اكل هال  (45:2022بشطولة )
ساعا صر ادععرين ب اث م ت أر ساسدع ادع يع أر مجه ج  ب يعين بغرض لهييزه  جن 

 ساها يسين.

ساعلام  ساعج دي  هه سلأصل سلأة ةه ساهسعهر اد رك   ذ أ ا  لسعهر أ  ر من  (447:2022الرفاعي )
  رك تساث م ت أر ساهاعج ت رمرسيقا  ساهثصص  ياه  سيه  م   ساي    رلا لق م 
 بإح س  لغيرست جدى جلامعا  ساعج دي ، رإ ه  لي   بعض ساعيسيا ت جديا .

Fadli et al., 

(447:2023) 

لأخل ليسين ساعص دست   رك تساعلام  ساعج دي  هه ساع سمل ساعه لق م بع ظ فا  
 سييج ب   ادهسعادك رلعزيز دغبع  يه  رسش ساهاعج ت رساعيث جاا  بج ي  ر   ط.

ساعلام  ساعج دي  هه ساا ي  ساههيز  ادث م  أر ساهاع  ساعج دب رساعه سميزه  جن  (147:2024الخفي )
ق هعا  ردؤيعا  رلعضهن ساعلام  ساعج دي  سا ع د رسلاةه رساعصه ه ما يسيا  رلعكس 

 ردة اعا  ساعس يق  ، رساا  ي   اى با ش ساعلاق  ساهعيا  ر يه معا  مع سازب ين.

( استناداً للتعريفات والمفاهيم التي تناولها الباحثين والمتخصصين في مجال 2024المصدر: من إعداد الباحث )
 العلامة التجارية
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 وعليه مما سبق يستخلص أن جميع التعريفات السابقة ركزت على النقاط التالية:

 ساعلام  ساعج دي  هه أ س  رساا ي  اعهييز ساهاعج ت أر ساث م ت جن م يدعا  من ساها يسين. .1

ساعلام  ساعج دي  مجه ج  من سلأ رست ساعصري  م ل سلاةه أر سا ع د أر ساعصه ه ت ساا  ي   .2
 أر ساث م ت جن م  يق م  ساها يس ن.اعهيز ساسدع 

ساعلام  ساعج دي  هه مجه ج  من سلأ رست ساهعا ي  ساغير مده ة  ساعه لسعى اععزيز رجه  .3
 رق ه  رإ دسك ساهسعادكين ح ل ساهاع  أر ساث م .

هه سا ق ي  ساه ةس   ساعه لعهعع با  ساه ةس  مسعث م  سلأ رست  ويعرفها الباحث إجرائياً:
اهلايه  رساهس ج   اثدق   ع من سا ع د ساافسه ساج ذب ا   ساهسعادك ا هيز خ م لا  ساعف جد   س

 رماع خ لا  جن ما يسيا  يه مي سن ساها يس .
 :الشركاتأهمية العلامة التجارية على مستوى  2.3.2

  بأن ها اك ساع م  من ساع سمل ساعه لجعل ساعلام  ساعج دي  ماه  2020ي ير ساثضر )
 ريهكن ل ض يا  كه  مده: ب ااسع  ادهاظه ت

 لع  أح   سا ة يل ساععريف   اععس ط ساعععع أر ساعع مل. -1

 رةيد  ق       ايه ي  ساهيزست سافري   من   جا . -2

  ايل جدى مسع   ساج   . -3

 سح   سا ة يل اربط ساهاعج ت ب اررسبط سااها   سافري  . -4

 لع  مص د من مص  د ساهيزست ساعا يس  . -5

 ع ي ست ساه ا   ساا م .لععبر أح   مص  د سا -6
 أهمية العلامة التجارية على مستوى المستهلك 2.3.3

  يهكن ل ض ح أهه     https://ideas.sa/blogIdeas Team, 2024)ربيس  م قع 
 ساعلام  ساعج دي  ساهععدق  ب اهسعادك رهه ك اع اه:

ساهسعادك جن ساهاعج ت رساث م ت ساهق م  رلس ج ل لالث ذ قرسد له ل    د  لعريف   اععرين  -1
 سا رسش.

 لفضيل ساعهلاش ساعع مل مع ساعلام ت ساعج دي  ساهعرري  رساه ث ق  با  ذست ساسهع  ساههيز . -2

https://ideas.sa/blog
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ضه ن ساعلام  ساعج دي  ادهسعادك سا ق  رساج    يه ساث م ت رساهاعج ت رلثدق ااه سا ع د  -3
 .ب لأم ن بعهد   سا رسش

لس ج  ساعلام  ساعج دي  يه ليسين لجرب  ساعهيل جن طريق ل يير خ م ت رماعج ت مهيز   -4
 ريري  .

لس هه ساعلام  ساعج دي  يه با ش سلا عه ش رسا لاش ا   ساعهيل، حيث يهكن يظل مسعهرسً يه  -5
  رسش ماعج ت ساعلام  ساعج دي  يه ظل ساها يس .

 خصائص العلامة التجارية: 2.3.4

  بأن ادعلام  ساعج دي  ساع م  من ساثص يص ريهكن 2023ي ير بن م ةف رحهي   )
 سخه اا  كه  مده: 

سن ساعلام  يه ل سصل مسع سم مع بيئعا  ريب أ هاس ساع سصل من ساعي   ساهي س     . التواصل:1
سصل اي  ب ، ريعقدص ساع  سا رك ادعهد   ساعط يري  ادهاع ، ريسعهر هاس ساع سصل ب ةعهرسد ل سخ  

 .سا رك ب رد ةدبه جدى ص د  
سبع سش من جهد   ساعيث رساعط ير  اى أن م ضح ساهاع  ب اس ق  التواصل باستمرار بالبياة: ●

 يه خه ع  رد  ح    ساهاع .

 طلاق ساهاع  ريعه ساعرسخع يه ساعهد   سلالص ا   بسب  سااقص ب اه سد   التواصل حتى عملية ●
 .سا رك ساه ا   سر ااقص ساكف شست ساع ري  ا   

 ريهكن ساعهييز بن   جين ماا : التفاعلية: .2

لف جد   مسعهر  بين جا صر  ظ م ساعلام  ريعه ساعركيز جدى جاصر حس ب ب قه ساعا صر  ●
 سلا كس دست يه ه ي  ساعلام .ري  ب اي ر  بهجه ج  من 

 لف جل ساعلام  مع سابيئ  ساث دخ   ب اه ةس . ●
 ن ادعغاي  سارسخع  ساا لج  جن جهديعه ساعف جل رساع سصل ساهسعهر  رد  التغيير المستمر: .3

اعا صر  ظ م ساعلام  يه لغيير مسعهر، ريا ف هاس ساعغيير سايف ع جدى ه ي  ساعلام  ا   خه ع 
   جلاق  ب اه ةس .سلأطرسف ساعه اا

من خلال ساثص يص ساعه لهعع با  ساعلام  ساعج دي  ة بق  سااكر معبين اا   دخ   التعقيد: .4
ساععقي  سااب ليضه با  ساعلام ، يا  معصف ب ا ما م ك   رسلاةعقرسد مه  م  ب اصع ب  ساس طر  

 لسعى ادس طر  جد   بصف  كد   راااك ي اه ةس ت لسعى  سيه  اعثف ض جاصر ج م ساعأ   رلا
 ساهطدق  جدى هاس سااظ م. 
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 أبعاد العلامة التجارية:  2.3.5

لع  أبع   ساعلام  ساعج دي  خ هر ساعهد   ساعج دي  رسةعا  سً اد دسة ت ساعه ق م با  ساع ح ين 
ساس بقين، يهكن ل ض ح أبع   ساعلام  ساعج دي  ساعه لععبر خ هر ساعهد   ساعس يق   ادهاظه ت 

  دي  ماا  أر حعى ساغير ساعج دي .رساه ةس ت ساعج

 ال يمة المدركة للعلامة التجارية: .1

له ل ساق ه  ساه دك  مق  ةً  اععبير جن أ سش ساعلام  أر ساهاع  رم  يق م كلاه ه  من ساههيزست 
ساعا يس   ساهسع سم ، رمن  أ ا  لك ين ساع سطف ساعه لعهل جدى ساعأثير يه م  جر سازب ن 

سااسله ب ، رساهك   ت ساهعرف   ساظ هر  يه ةد ك  ل  رم دك ل  رم سقف  سااها   رإحس ة  رسلص ا  
  أهه ساععريف ت رساهف ه ه ساعه لا راا  ساع ح ين رساهثعصين يه 2.12 ي ل، ري ير خ رل دقه )

 مج ل ساق ه  ساه دك  ادعلام  ساعج دي .
 (: مفاهيم ال يمة المدركة2.12 جدول )

 المفهوم الباحث
العبادي وجلاب 

(136:2009) 
أن ق ه  ساعلام  ساعج دي  رهه لعبر جن سلا طع ع ساههيز اج    ساعلام  ساعج دي  جا  

 ةه جا  من قبل سازب ين بل بعض سلأح  ن يه ل ب يلًا جن ساعجرب  سافعد   ادج   .
قبل سازب ن سةعا  سً جدى ساهافع  ساه دك  ادعلام  ساعج دي  ب ااسع  اعكدفعا  ماه  من  (224:2013جودة )

سجعع دست مه ثد  ح ل م  حصل جد  ، رم  ضيى لأخد  اديص ل جديا ، رسخع  د 
 سازب ن اعلام  ساعج دي  معيا  جدى ساع سزن ساه دك رةعر ساهاع  رخه ع ساها يع.

Stalk 
 (2:2016) 

ل  ب  ق ه  ساعلام  ساعج دي  هه مجه ج  من ساسد ك  ت رسي دس  ت أر ساهعري  ساعه
اعرس ه ساها يع ساهعيقق  مه  م يع سازب ن اعفعيل جلامع  لج دي  معيا  جن غيره  من 

 ساعلام ت.
شجراوى وآخرون 

(35:2016) 
، ر دخ    دسك سا رك هه مق سد  ع د سازب ين ب اهص سق   رسلأم ن يه لع ملالاه مع 

 حيث ساج    رساهافع .سازب ين بأن سا رك  لق م ماعج ت لدبه سحع  خ لاه ردغع لاه من 
يهكن لي م  ساق ه  ساكد   ادعلام  ساعج دي  جبر ثلا  ج سمل ريطدق جديا  ج سمل با ش  (85:2017العباسي )

 ق ه  ساعلام  ساعج دي :
جا صر ساعلام  ساعج دي : ريقص  با  ه ي  أر سةه أر ساه قع سياكعرر ه أر  .1

 سا ع د ساعهيزب اهاظه  أر  رك  معيا .
ب اعلام  ساعج دي : رلعاه مق د  ساعهيل ساهيعهل جدى لاكر أر معري  سا جه  .2

 جلام  لج دي  مرلعط  بث م  أر ماع  م .
سلالص لات ساعس يق  : رهه ساجا   ساهبارا  من قبل ماظه  أر  رك  با ف  .3

 ل كيل   دسك ساعهيل  ي  ماع  أر خ م  بعلامعا  ساههيز  اا .
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 المفهوم الباحث
Hervas et 

al.,(3:2020) 
ساق ه  ساه دك  هه ل ا ف  رساف سي  رساهزسي  ساعا يس   رساها يع رساعه له ل لقس ه  اهيزست 
ساهاع  رج سق  سةعث سم ، رساج    ساهع قع  ر دخ  ق دل  جدى ليقيق ل قع ت سازب ن، 
ر ع دل ب ارض  رل كيل ب  مسعقبد    يج ب    ي  ساهاع  مق بل ساعكدف  أر ساسعر أر 

 لق ما . ساعضي  ت ساعه
Oliver 

 (263:2021) 
ساعلام  ساعج دي  لا لع قف ح ره  ك  ا  ق ه  ييس  بل هه سا ةيد  ساي ةه  اععزيز 
ساق ه ، رق ه  ساعلام  ساعج دي  أ ا  ساق ه  ساعه لض فا  ادث م ت رلسهى ب اق ه  

 ساهض ي  رلي   جبر مجه ج  من ساعا صر.
 اد رك   ت ساعه لس ج  سازب ين جدى سةع ع ب ساص د  ساهرغ ب  هه مجه ج  من ساسد ك (160:2022علام )

رحفزهه جدى ساعع مل معاه من خلال  برسز ساها يع ساه  ي  )ساهده ة   ر غير ساه  ي  
)ساافس   رسلاخعه ع    رذاك با ف خاب زب ين رسلاحعف ع باه أب أ ا  رج  مسعهر من 

ادزب ين جدى لق يه ساها يع رساهزسي  ساعه مع قعا  سازب ن ربه  ييقق رلاش سازب ن  سا رك 
 رساعزسم  لج ه . اد رك 

Tarn and Nguyen 
(2085:2022) 

ر ع ج  اجا  ه  ساه هر  يه با ش جلام  معيا   اد رك أص ل غير م  ي  أصعيت حقً  
 لق م جدى أة س أدلع ط سازب ين بق هعا .

 أحمد وأخرون 
(369:2022) 

 سا رك ساق ه  ساه دك  هه  دخ    دسك سازب ن ادهيزست رساها يع سيض ف   ساهق م  ا  
ساهاعج  ادعلام  ساعج دي  أر ساعه لق ما  ساث م  مه  م يع سازب ن اعفضيدا  جن  رسش 

 ماعج لا  أر خ م لا  جن غيره  من ساعلام ت سلأخر .
اعقي ه ساصي ح ادهاعج ت رساعلام  مه  يس ج  سازب ن جدى  يج   ساق ه  ساه دك  هه س (49:2022رابح )

ساهاعج ت ساعه لعكس ق ه  رمسع سل سلاخعه ع  ، ي اق ه  ادعلام   م  أن لع سيق مع ق ه 
 سازب ن ربااك بعيقيق ذسل  ب رسش ساهاع ، رسم  يسعى سازب ن ابد ل ق ه  ساعلام .

Fadli et 
al.,(447:2023) 

رةعر ساهاع  أر ساث م  ه   سا رك ق ه  ساث م  أر ساهاع  ذست ساق ه  ساه دك  دبي   
ساق ه  ساه دك ، أذ أن ساق ه  ساه دك  له ل مجه ع ق ه ساعهلاش اهزسي  ساهاع  أر ساث م  
رلضييعاه سلأرا   رأ سياه ساه دك، ربع  ذاك يثبر ساعهلاش ساق ه  مع أ فساه 

ساعهيل من ق ه  ساهاع ، مه  م ثر جدى م عري ت ساعهيل، ريثع د  ركإيلالاه، رلزي  ق ه 
 ساعهلاش با شً جدى ساعكدف  رساف سي  ساه دك .

Wanag and et 
al..(313:2023)   

هه ساق   ساي يز  ساه خا  ادزب ين اجاباه ب لج ل  أه سف ساق ه ، حيث معه     ش ق ه  
 رمع ساعلام  ساعج دي .من خلال لف جلات سازب ين مع بعضاه سبعض 

( اســتناداً للتعريفــات والمفــاهيم التــي تناولهــا البــاحثين والمختصــين فــي مجــال ال يمــة 2024المصــدر: مــن إعــداد الباحــث )
 المدركة للعلامة التجارية

 رجد   مه  ةبق يسعاع  أن خه ع ساععريف ت ساس بق  دكزت جدى سااق ط ساع ا  :

لعكس ساها يع ساعه حصل جديا  سازب ن من  رسش أر  ةد ك  ت   دس  ت رسلأيع ل ساعه .1
 حص ا  جدى ماع  أر خ م  م .
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ساق ه  ساهض ي  ساعه لض فا  ساهاعج ت أر ساث م ت رساعه ي عر سازب ن بأن ساهاع  أر  .2
 ساث م  أيضل من غيرل.

ب ا ج   بعق يه أيضل م  ا ما  من خ    ب اهاع  أر ساث م  ساهق م  بكل  سا رك سيف ش  .3
 ق رأم   .ص 

 خاب سازب ين رلعزيز ق هعاه سلاخعه ع   رساافس   من خلال ساهاع  أر خ م  يري  . .4

لقي ه ساها يع ساعه حصل جديا  سازب ن م  قبل م  ضيى ب  من لك ا ن م  ي  اق ش ساهاع   .5
 أر ساث م  ساعه حصل جد   سلاخع  د.

لهييز اث م  أر ماع  اعلام  ساعج دي  بأن ساق ه  ساه دك  ادعلام  ساعج دي  هه  ويرى الباحث:
رسب سش سار ر  سييج ب   أر ساسدب    ع ج    دس   اه   ليقيق ساهافع  ساهع قع  من لدك ساث م  أر 

 ساهاع  مق د   ب اهافع  سافعد  .
 الجودة المدركة للعلامة التجارية: .2

سييج ب ااا  حااا ل كفااا ش  ساهااااع  لعااا  ساجااا    ساه دكااا  هاااه  دخااا  سلا طع جااا ت سازبااا ن رل قع لااا  
ص ح  ساعلام  ساعه يقعايا  ر ارلا  رميزسلاا  ب اهق د ا   ماع ساهاعجا ت ساها يسا  سلأخار  مها  ما ثر 

  أهاااه ساععريفااا ت رساهفااا ه ه ساعاااه لا رااااا  ساعااا ح ين 2.13جداااى ساقااارسد سا ااارسيه، ري اااير خااا رل دقاااه )
 رساهثعصين يه مج ل ساج    ساه دك  ادعلام  ساعج دي 

 العلامة التجارية(: مفاهيم 2.13 جدول )

 المفهوم الباحث
Derpy et al., 
(25:2007) 

ساج    ساه دك  ادعلام  لعرف جدى أ ا  سايكه سااب يطدق  سازب ن جن 
ساث م  أر ساهاع  رلدب   م  يطدع  بييث يك ن هاس سايكه   بغً  جن لجرب  

 هال ساث م  أر ساهاع .
لعهيز ساعلام  من خلال ساج    كه  يق  ه  سازب ين رلس ج  هال ساج     (171:2008راشد )

 رلطبيق سجدى ساسعر. سا رك ا عزز    ط 
 ها اك ةعع  أبع   ج م  ادج    ساه دك  رهه  كه  مده: (85:2013عطية )

سلأ سش: رهه ساهسع ي ت ساعه لجرب ييا  ساثص يص سلأة ة    -1
 مع ةط، ماثفض .ادهاع  )مرلفع خ سً، مرلفع، 

ساههيزست: رهه ساعا صر سافرع   ادهاع  رساعه لكهل ساثص يص  -2
 ساري س  .

سلالس ق:  دخ  لط بق ساهاع  اده سصف ت ريعاه أن يك ن خ ا ً  من  -3
 ساعي ب.

 سلاجعه  ي : سةعهرسدي  أ سش ساهاع  مع مررد سا قت من  رسش ا رسش. -4
 ساا ح   سلاقعص  ي .ساهع   : ره  ساعهر ساهع قع ادهاع  من  -5
 سااهط رساعصه ه: ماظر رسا ع د ب اج   . -6
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 المفهوم الباحث
Su et al., 
(83:2016) 

ساج    ساه دك  هه سلا دسك ق  لا يك ن مععدق ب اهاع  سافعده راكا  أ  ر 
م لًا  ي  لص د ساعلام  ساعج دي  رب اع اه   دسك ساج    يثعدف جن 

 ساعصا ع.ساج    ساه ض ع   رساج    سافعد   رخ    
Brochado and Pereira 

(74:2017) 
ساج    ساه دك  جدى أ ا  هه دأب سازب ن لج ل خ    ساهاع  اعلام  لج دي  

 معيا  ف ه  يثص غرض سةعث سما  اق ش ب سيدا . 
ساج    ساه دك  هه م  معص دل سازب ن سااب  كد  ح ل ساث م  أر ساهاع   (226:2017حميدة )

رساجه ا  ت رسلأةع د رساعه لاب  أن لك ن يه سط د ساج    جبر ساعصه ه 
 سافعد  .

Kim and Tong  
(10:2020) 

ساج    ساه دك  هه  دخ  لقي ه سازب ين  ع ج  سايص ل جدى ساهاع   رط 
 أن ييقق ساهافع  أب مع قع    من ساهاع  بهق بل م  معه لضييع  م  يً .

 
له ل سي دسك ساع م اعهييز خ    ساهاع  جن م د  من ساج    ساه دك   (1129:2019صليع )

ساب سيل ساهطررح  ف ه  يثص ساا ف ساه خ   لأخد ، رب اغ ا  م  يعطه 
سايكه جدى خ    ساهاع  ب سةط  لجربع  ساس بق  ادعلام  ساعج دي  ب ااظر 
اهيزست رما يع ساعه ييصل جديا  من سةععه اا ، ريطد  من سازب ين 

 سمل ساهععدق  ب اعلام  ساعه يهكن أن لك ن مرلعط   ض ي  اععض ساع
 ب اع سمل ساث دخ   م ل ةهع  ساعلام ، رساسعر، ر  ع ساعرري  ساهسعث م.

Konuk 
 (103:2019) 

هه مق سد خ    ساهاع  ساي صل جد   سازب ن اق ش م  م يع   رط أن 
 له ثل   دس   اي خ ل  رل قع ل  مه  م ثر جدى قرسدسل .

Wang et al., 
(35:2020) 

ساج    ساه دك  هه ملامس  سازب ن اج    ساث م  أر ساهاع  رساعه ل ثر 
 ب رده  جدى جهد   سا رسش.

ساج    ساه دك  هه حكه سازب ن جدى خص يص ساهاع  أر ساث م  رلهييزل  (523:2023خليل )
 رلقي ه ساعلام  ساعج دي  رساهاع  رساعه لدبه ل قع ت سازب ن أيضً .

( استناداً لتعريفات ومفاهيم الباحثين والمختصين في مجال الجودة المدركة 2024المصدر: من إعداد الباحث )
 للعلامة التجارية

 رجد   مه  ةبق يسعثدص أن خه ع ساععريف ت ساس بق  دكزت جدى سااق ط ساع ا  :

 سافعد   رساهع قع  مسعقً .حكه رلقي ه سازب ن جدى خ    ساث م  أر ساهاع  ب اهق د   بين ساج     .1

لجرب  ساهاع  رمه  م ثر جدى ساقرسد سا رسيه رإج    سا رسش مر  أخر  يه  ط د ساعجرب  رساثبر   .2
 ساهسعق .

 ليقيق مافع  سازب ن مق بل م  معه لضييع  اديص ل جدى لدك ساهافع . .3

 بيااه. ساهاع  أر ساعلام  ساعه رقعت جديا  سلاخع  د من بين ج   ب سيل رمق د عا  .4
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أن ساج    ساه دك  ادعلام  ساعج دي  هه سي دسك ساع م من قبل ساعهلاش بإ سش  رير  ساع حث:
ساثص يص رساهيزست اث م  أر ساهاع   ع ج  لجربعاه اعدك ساث م  أر ساهاع  مه  يهاياه سا ع د 

 ب ارض  جن لدك ساعلام  ساعج دي .
 صورة العلامة التجارية: .3

عج ديااا  ساع ماا  مااان سي دس ااا ت ساهععدقاا  ب اعلامااا  أر مجه جاا  مااان ساعه ااا لات لعباار صااا د  ساعلاماا  سا
رساهعا  ه ساعااه مااعه جبرهاا  رصااف رمعرياا  ساعلاماا  ساعج دياا  رساععدااق بااا  رلاااكره ، ري ااير خاا رل دقااه 

  أهااااه ساععريفاااا ت رساهفاااا ه ه ساعااااه لا راااااا  ساعاااا ح ين رساهثعصااااين يااااه مجاااا ل صاااا د  ساعلاماااا  2.14)
 .ساعج دي 

 (: مفاهيم صورة العلامة التجارية2.14 جدول )

 المفهوم الباحث

 (2:2005الخور )
ص د  ساعلام  ساعج دي  هه مجه ج  من ساعأ ي ست ساهده ة  رساغير ساهده ة  رساهس را  ت 

 ساهععدق  ب اعلام  ساعج دي  رساعه دةثت يه ذس ر  سازب ن.
Salinas and 

Perez 
(51:2009) 

رسي دسك رساع طف  ساعه ل كدت ا   ساهسعادك من خلال لك ين ص د  ه  ساهزي  من ساق ه 
ج طف   ررظ ف   لج ل ساهاعج ت ساعه لق ما  ساعلام  ساعج دي ، يضلًا جن ساسهع  ح ل 

 لدك ساعلام .

 (74:2016أزمر )

ص د  ساعلام  ساعج دي  هه مجه ج  من سلأيك د سييج ب   رغير سييج ب   رساعه لرس هت 
ساهسعادكين جن جلام  لج دي  معيا  رساعه لك  ت  ع ج  الاةعث سم ساهع  ر  يه ذهن

ادهاع  سااب ييهل ساعلام  ساعج دي  أر جرف جاا  أر أخبرت با  سا ة يل سارةه   
الالص ل ساه ةسه، رجد   هه عع د  جن مجه ج  من سلاةعيض دست ساعقد   ساهعرف   

 معيا . رساع طف   ساعه مربطا  ساهسعادك بعلام 

حداد وسويدان 
(86:2013) 

هه ساثريط  ساعه يهكن اك س ن ب سةطعا  ياه سلأ   ش من ح ا  رإ دس ا  رلفسيره  أب 
أ ا  سافكر  ساعه ي كدا  سازب ن جن  هش معيا  رياب ق جاا  من ألص ل  يج به أر ةدبه 

يث لك ن رهه يكر  لع كل ج    بسب  سلص ل مع  ر أر سيي ش ساهاظه أر ساهركز بي
 ةد ك  ت سلأيرس  ساهثعدف  رج    لباى ساص د  سااها   جدى لرس ه ساثبرست ساس بق  اك س ن.

Wijaya 
 (27:2013) 

هه م  يفكر ب  ساعهلاش ري عررن ب  جن ةه جاه جاا  أر دؤيعاه اا ي  ساعلام  ساعج دي  
رساه سقف ساعه ل كل سيك دسً رمن ثه لرلعط ص د  ساعلام  ساعج دي  سدلع طً  ما م ب اهععق ست 

 رمععق سلً  ادعهيل ح ل ساعلام  ساعج دي .

 (82:2015غربي )

ص د  ساعلام  ساعج دي  بأ ا  مجه ع سلا طع ج ت ساافس   ادهسعادكين جن سا رك  رهه 
س طع ج ت ذها   غير مده ة  لثعدف من مسعادك لأخر رهه م  جر ساعه لثدقا  سا رك  

بع رد م  لق م  ب اس ق من ماعج ت رلع ملالاه مع ساهسعادكين رجلاقعا  ا   ساهسعادكين، 
مع ساهجعهع رسةع ه دسلا  يه ساج س   سلاخعه ع   ر ظ ما  سي سدب رلهعزج لدك سلا طع ج ت 

 سافر ي  اعصعح م ح   اعك ين ساص د  ساكد   جن جلام  سا رك .
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 المفهوم الباحث

Bin latif and at 
el., (123:2015) 

 ع اه ص د  ساعلام  ساعج دي  با شً جدى أدبع  جا صر أة ة ً  رهه:يهكن لي م  م  
رهه معري  ساهاع  حيث يكعس  ساعهيل خبرست يه ج   من  :ساف  ساعلام  ساعج دي  .1

 ساهاعج ت  سخل ساعلام  ساعج دي .
رهه سةعج ب  ج طف   أر معرف   لركز جدى ل قع ت رلجرب   :دض  ساعهلاش .2

سلاةعالاك ح ثت يه جهد    رسش مي    أر مع مررد سا قت يه ة  ق ساعع مل مع 
 .سا رك 

رصف دسب رةريف  ةع ي  أ   يهكن ادعهيل ساععبير جن  دخ  رلاي   :سا لاش ساسد كه .3
ر  خرسش لقي ه ت رسع   لج ل خ م  م  يه لع  ل ساه سقف أر  خرسشست سيج ب   أ

 رسيج   خ م  معيا  لسعيق سلااعزسم با .
جدى كس  ثق  ساعهلاش من خلال دسبط   سا رك تلعهل  :ثق  ساعلام  ساعج دي  .4

  فس   ج طف   ياه له ل ةا  ادعهيل.

 (92:2020زرقوط )
ساعلام  ص د  ساعلام  ساعج دي  له ل مجه ج  ساعث لات ساهثعدف  رساعه يعكس سدلع ط 

ساعج دي  ساهيعفظ  يه أذه ن سازب ين، رهه كل م  م رد يه أذه  اه جا  لاكر سةه ساعلام  
 ساعج دي  رساه  جر ساهععدق  با  رساعه ل ثر يه ةد ك سازب ين.

 ( استناداً للباحثين والمختصين في مجال صورة العلامة التجارية2024المصدر: من إعداد الباحث ) 

 مكن الاستنتاج أن التعريفات السابقة ركزت على النقاط التالية:وعليه مما سبق ي

ص د  ساعلام  ساعج دي  له ل مجه ج  من سلأيك د رساهععق ست رساعأ ي ست رساسد ك  ت  .1
رسلا طع ج ت رساعه لك  ت ا   سازب ين  ع ج  ساجا   سيجلا    رساعج دب رساثبرست لاةعث سم 

 معيا .ماعج ت أر خ م ت جلام  لج دي  

ص د  ساعلام  ساعج دي  لعبر جن ساه  جر رسلأح ة س سييج ب   أر ساسدب   ساهعرس ه  ح ل  .2
 ماع  أر خ م  معيا  ادعلام  ساعج دي .

ص د  ساعلام  ساعج دي  ه  أب  هش يهكن   دس   ري ثر جدى ساقرسد سا رسيه رهه  سب    .3
 معيا  اعلام  لج دي  م .را ست مطدق  رلثعدف من  ثص لأخر ح ل ساهاع  أر خ م  

هه ساص د  سااها   ساهعثا  ساهرة م  يه سذه ن ساعهلاش اعلام  ماع  أر  ويعرفها الباحث إجرائياً:
خ م  معيا   ع ج  حص ااه جدى لجرب  يري   أر ةيئ  اث م  أر ماع  معين، رب اع اه لع رد لدك 

ساعج دي  ربطريق    سد  جلاقعا  مع  ساص د  ب ييج ب أر ساسد  به سقف ساه ةس  ص حع  ساعلام 
 ساعهلاش.
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 مكونات العلامة التجارية: 2.3.6

 لعأاف ساعلام  ساعج دي  من ج   مك   ت رأهه م  مده:

معك ن من أحرف أر كده  أر أدق م ساهاط ق  يا   Brand Nameأسم العلامة التجارية : .1
ساعاصر من ساعلام  سااب يهكن  طق ، ريعه ل يه سلاةه ساعج دب ره  ساعاصر ساري س ساه ضح 

  2023ادعلام  رسا كل ساع اه م ضح لأ  سع من سلأةه ش )بن م ةف، رلرسس، 

  ساعه لععع أةه ساعلام ، ريقص  با  كل سارم ز ساعصري  رساسهع : شعارات العلامة التجارية .2
ريهكن أن لك ن من جاصر رسح  أر ساع م  من ساعا صر رمن ساا  د أن لك ن من كل ساعا صر، 

 : 2023رف ه  مده مك   ت ساعلام  )حزسيه  ، 

ساعه يل سااا ةه أر سارةه ادعلام  ساعج دي  رق  يك ن جدى  كل ص د  أر ا ن حيث  الشارة: ●
بسرج ، ريععبر با ش سا  د  آمر يه غ ي  ساصع ب  اه  معطد  من  سا رك يهيز جلام  

رلا  سا رك سةعرسل ج   خ ص  با ، ر ررط يج  ل يره  حعى يك ن بكل أحق   س س  لعبيري  جن 
 يهكن لغييره  بكل بس ط  ريعطد   دسة  لأخل د   يعل ساعهلاش.

يق ب سارمز م سصف ت ساث م  أر  يهكن أن مععع سارمز سا  د  أر م م  با  حيث رمز العلامة: ●
 ساهاع ، ري ا  دسبط ج طفه يه ساعهيل، لأ   معاكرل بسا ا  أ  ر من ساعلام  ذسلا .

 سا رك ريه ل لدك ساعع دست ساعه ل ار ساهاع ، ريعه جرضا  لأخل ساععرين بهاه   الشعار: ●
سي ا دب ب كل كده  رمن ثه معه جرضا  اا ي  ساعلام  رساععرين ييا ، رق  معه لغيير سا ع د

أر خزيه مع ساهي يظ  جدى خ هر سارة ا  سلالص ا   راديف ع جدى ص د  ساعلام  رسلاهعه م 
 با  اه  مريع من ق هعا .

مريق مصطدح  مض ش ادعع دست ب اط بع ساعاظ هه ادعلام  ساعج دي  أ ا  له ل  الإمواء: ●
رب اع     سا رك ض ساععرين بهاه  ساص د  ساهجعهع   اا ، ريعه سةعث سم سمض ش ساعلام  اغر 

 لسعث م ب كل  سيه.
لععبر ساععبئ  رساعغد ن رسلأا سن ر غه   التعباة والتغليف والألوان ونغمة العلامة التجارية: .3

ساعلام  ساعج دي  من ساعا صر ساجه ا   رسا كد   ساج ذب  ا   ساهسعادكين حيث يهكن رصفا  
  :2020  اع اه )ساثضر، 

رلسهى ب ارمز ساص له ادعلام  ساعج دي  رهه عع د  جن دة ا  مري    العلامة التجارية:نغمة  ●
ادعلام  ساعج دي ، ري افا  ب اع    م اف  ميعري ن ا غ  ه، رب اغ ا  م  يك ن م اكيا  من 
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ساثص يص ساه ة ق   رساص ل   اعصعح مسجد  ب كدا  سا سيه يه س مغ  ساهسعادكين بغ ا  سلأح  ن 
 ك ن مر ر ا  سم أم لا. ة سش

هه أ  ط  ي ع ج رلصه ه جب   ساهاع  ريج  جدى ساهس قين لي م   التغليف والتعليب: ●
ساهك   ت سا ظ ف   رساجه ا   ادعغد ن ب كل صي ح بغرض ليقيق سلأه سف ساعس يق   لدب   

 لاحع  خ ت ساعهلاش.
كل لدق يه حيث اكل ا ن لأثير ق  ل كل سلأا سن لأثير ب كل مع  ر جدى ج سطفا  ب  الألوان: ●

 معين جدى ساافس ساع ري .
 أنواع العلامة التجارية: 2.3.7

ريقص  با  ساعلام  ساعه لعهل جدى لرة ه طب ع  ر  ع   ساا  ط سااب يه دة  مق م ساث م  أر 
 ساع خر أر ساص  ع رمن أهها :

 انواع العلامة التجارية حسب نوع النشاط: .1

  :2020ا لا  جلام ت )خ يد ب رسا سرب، ريقسه هاس ساا ع من ساعلام ت 

ريقص  با  ساعلام  ساعه يسعث ما  ساعج د با ف لهييز ساهاعج ت ساعه  العلامة التجارية: .1
يق م ن بعرضا  ادب ع بع  ق  ماه ب رسيا ، ة سش من لج د ساجهد  أر من ساهاع  ساهع  ر بغض 

 سااظر جن ساهص د سي ع خه.
هاس ساا ع من ساعلام ت، ساعلام  ساعه يسعث ما  ساهاع  اعهييز ريعرف : العلامة الصناعية .2

 ماعج ل  جن ماعج ت ساها يسين ساهه ثد  أر ساه  با  اهاعج  ياه ل ير ساه د  سي ع خه.
رهه ساعه معه لثص صا  اعهيز خ م  م ، رساعه ل ير  اى ساث م ت ساعه  علامة الخدمة: .3

 ك أر  رك ت ساعأمين أر ميط ت سابعررل.ا ست اا  أدلع ط ةدعه أر   ع خه ك ابا  
ريهكن ساق ل بأن ساعلام  ساعج دي  بيس    ع ساا  ط لركز طب ع  ساهاع  أر ساث م  ساهق م  
ي اعلام  ساعج دي  لا ف اعهيز   ع ساهاع  أب ساثص يص ساه  ي  اااس ساهاع ، رساعلام  ساصا ع   

م  ساث م  ر ساعى لا ف اعهييز ساثص يص ساعه لسعى اعهييز ساهاع  ساصا ج ت ساكبر ، رجلا
 ساغير مده ة  ادث م  ساهق م .
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 أنواع العلامات التجارية وفق مالكيها:  .2

  :2023ربيس  هاس ساه خل يإ   يقسه  اى ثلا  أقس م )بن م ةف رحهي  ، 
 علامات المنتجين: .1

جدى ماع  رحي  با ف لهييزل جن ب قه ماعج لا   سا رك رهه جلام  لضعا   العلامة الفردية: ●
رج    م  لسعث م هاس ساا ع من ساعلام  يه ب سي  س طلاقعا  ب اا  ط رلأرل مر ، أر جا  طرح 

 اهاع  مبعكر سا رك 
جدى مجه ج  من ماعج لا   سا رك هه ساعلام  ساعه ل ضع من قبل  علامة المجموعة: ●

 ع لأ ي  ساعلام  اهاه  رسح   اجه ع ساهاعج ت.ساهعج  س  )لاعهه  اى  فس ساصاف  م
جدى مجه ج  من ساهاعج ت ساغير  سا رك رهه ساعلام  ساعه لضعا   العلامة العائلية: ●

ساهعج  س  رهاس م  م يع ساهاه  ساعه لدعزم ساعلام  غير م خ    رلثعدف سلع جً  اطب ع  صاف 
   ساهجه ج .ساهاعج ت رج    م  يك ن هاس ساا ع  ع ج  اع ةع جلام

اهجه جا  جلاما ت رااا س  سا ارك رهاه ساعلاما  ساعاه ماعه سةاعث سما  مان قبال  العلامـة الكفليـة: .2
 ساهاعج  ادس  دست.  رك تر  سا رك تماعج ت رب اغ ا  م  لسعث ما  

رهاااه ساعلامااا ت ساعاااه لساااعث ما  ساه ةسااا ت ساب ع ااا  )ساهعااا خر  رساع زيع ااا   علامـــة المـــوزعين: .4
 بغرض لسه   مع خره  رقا سلا ، ريععبر هاس ساا ع من أق م سلأ  سع ب اعلام ت ساعج دي .

س   ساعط د ساكبير ساي صل ب لأجه ل سياكعرر    من ج م لآخر، اظا د  العلامة الإلكترونية: .5
ماعجااا ت ساكعرر  ااا  لداااك سا اااعك  سياكعرر  ااا ، رك  ااات بااا  د  ساظاااا د ا ااارك ت لعاااا يس ياااه هاااال 
سلأة سق رة طر بعضا  م   من معيا  م ل جلام ت ميركا ت ساعياث جبار سي عر ات رجلاما ت 

 سلأمن سا عكه.
 تجارية وفق وظيفتها:أنواع العلامات ال .3

 :  ريهكن ساعهييز جبر هاس ساه خل بين ثلا  أ  سع، يااكر ماا  م  مده2009ي ير ميه  ) 
يه أ  ر سلأح  ن يق م ساعهلاش ب قعا ش ساهاعج ت ذست ساعلام  سا ظ ف    العلامة الوظيفية: .1

مهيزست ساهاع  بغرض سلا عف ع من ساهاع ، رب اع اه هاس م  م يع ساعهيل  اى ساعركيز جدى 
رسهها  خ  ل   رن أن مب ب سلاهعه م ب اه سصف ت ساجه ا   رسا كد   اااس ساهاع ، ربااس ساهب ئ 

ساعه لاعا  هاس ساا ع من ساعلام ت اععظ ه سلأ سش سا ظ فه ادهاع  أخا  بعين  سا رك تلسعى 
ا  جبر لق يه سلاجعع د ساعلاق  بين ساج    رساسعر، ربااك يأ ا  لا ف  اى سدض ش جهلاي

 ماعج ت ذست خ    ج ا   بسعر ما ة  هال سلاخير .
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يسعى ساعهلاش يه بعض سلأح  ن  اى  رسش جلام ت لج دي  اا ف  العلامة البسكيولوجية: .2
حعى ا  له  يج   من بين ساهاعج ت م  ه  أحسن رأيضل ،   ع ع دغع ت  فس   ب طا  

أن م بت س عه ش  اى طعق  سخعه ع   م  سر ا ق ي  معيا   ادج   ، رهاس ساا ع من ساعهلاش مرغ 
سر غيره  من طرق سيثع ت اداست رسلأة اي  ادععبير جن ساص د  سااسل   ربا ش جدى م  له ذكرل 

 اى با شً جلام ت لج دي  لعكس هاس ساا ع من ساه  جر ا    سا رك تلعج  ساك ير من 
 جهلايا  رب اعي م  سلأرف  ش مااه.

معج  ساعهلاش من هاس ساا ع ادعلام ت ا س بغرض خ    سلأ سش ساهق م   :ت التجريبيةالعلاما .3
من ساهاع  رلا لاةعث سما  يثع ت سااست، راكن هاس ساا ع من ساعهلاش مرغ  ساعيث جن ساهعع  

 هرربً  من ساررلين، يا  يهعدك درح رح  ساطلاع رساهغ مر  ريسعى ب كل  سيه ردسش ساعغيير.
 ء العلامة التجارية:مراحل بنا 2.3.8

اا س مان ساساا ا  باا ش ساعلاماا  ساعج ديا ، حياث أ اا  جهد اا  صاعع   ذس لهات بطريقا  ج اا سي   
رساهرسهااا  جدااى  ج حااا ، ياااه لسااير ضااهن مجه جاا  ماان سلاخععاا دست رسيخاارسشست قباال أن لصاال  اااى 

  :2012س عه ل مك   لا  ريهكن لدث ص مرسحل با ش ساعلام  ساعج دي  )ه سدب رأخررن، 
بكل م  يثص م   سةعالاك ساهاع  ررضع   (:للشركةالمرحلة الأولى )تشخيص للمنتج و  ●

 ب اس ق ساهسعا ف ربيئع  ساعا يس  ، ريجرب ذاك جبر  دسة ت ادعلام ت ساها يس  رساس ق.
ريك ن ذاك من خلال طرق ساعصف سااهاه أر من  المرحلة الثانية )اقترا  أسماء للعلامة(: ●

 خ دخ   م ل رك لات سيجلان أر سا ك لات ساهعثصص .خلال مص  د 
رلسهح ساهرحد  هال ب  عق ش سةه من بين سلأةه ش  المرحلة الثالثة )اختيار اسم للعلامة(: ●

ساه خ    يه  ه ذج مقعرح، رياعغه جدى كل من ما ب يه سخع  د سةه ادعلام  ساعج دي  أن 
 ب ا ررط ساع ا  :معير  

 طق ب ااسع  ادعهلاش سلأخ    رساهيديين.أن يك ن ةال ربس ط ساا .1

 أن يك ن ةال ساععرف رلاكرل. .2

 أن معهيز ب كل م  جن ب قه ساعلام ت. .3

 يس ج  جدى ساعرسبط بين ما يع ساهاع  رص دل  سااها   رب اع اه مريع من رلاش سازب ن. .4

 يهكاان سةااععه ا  يااه ساثاا دج  رن  خاارسش لعاا مل جد اا  بييااث ألا يكاا ن ااا   لالات ةاايئ  يااه .5
 سادغ ت سلأخر .
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 رساج مر ب ااكر أ   لا م خ  جلام  ا ما  يعلًا خه ع ساسه ت رساثص يص ساس بق .
ادععرف ك ن م دك سازب ين سلاةه ساهثع د رم    المرحلة الرابعة )إجراء البحوث التسوي ية(: ●

 لاكرهه اا .
 د ساعده، ريجرب يه ساهرحد  هال سخع  المرحلة الخامسة )إكمال البحوث التسوي ية(: ●

 رسا ع د، رسخع  د سلأا سن يه ح ل سذس م  ك ن سلاةه ط يلًا معه سلاجعه   جدى سخعص دل.
سلأهد   ساع ريع   لاةعث سم ساعلام  ساعج دي  كعا سن  المرحلة السادسة )المصادقة القانونية(: ●

 ادهاع .
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 المبحث الرابع 2.4
 العلاقة بين المتغيرات الثلاثة 

 الإلكتروني، رضا الزبون، العلامة التجارية()التسويق 

 تمهيد:

ساهسااا ق ن سااااا خي ن هاااه ساهسااا ق ن سااااامن يهكاااااه ساع سصااال سافعااا ل رإدضااا ش سازبااا ين ماااربح 
رلعزيز ساعلام  ساعج دي  اد رك ، بغض سااظر جان سلاةاعف    مان سازبا ين، ياإن باا ش زبا ين ميعهداين 

ل لجاا دب، جهاال يجعاال سازباا ين مركااز سا ق ياا   سخاال رإ  اا ش ه ياا  لج دياا  مهيااز ، هاا  خاا هر كاال جهاا
ساعااه لركااز جدااى سازباا ين رجلاماا  لج دياا  يرياا  ، خدااق دضاا  ااا   سازباا ين   اارك تسا اارك ، رلياا رل 

ب سةااط  جلاقااا ت خياا   ماااع سازباا ين، رياااه سا قاات سايااا اه سصااعح سازبااا ين أ  اار  دسيااا  رلعد هااً  اااا ماه 
رة يل دقه   رس عر ت ساهعري  رمط اع ت سا رك  رساعيث جن ب سيل أيضل ل ج ع م ل هال ساعهد ا ، 

ساعكا ا خ اااا  رل ظ فاااا  ب ااااكل أ بااار ابااااا ش دضااا  سازباااا ن رساعلامااا ت ساعج دياااا    اااع ع   اااارك تيعداااى 
(Yuliati and et al,2021  

 العلاقة بين التسويق الإلكتروني ورضا الزبون: 2.4.1

  بااأن خ ماا  2020ي ااير طاا هير ) العلاقــة بــين خدمــة الزبــون عبــر الإنترنــت ورضــا الزبــون: .1
ساري سا   ادعسا يق سياكعرر اه ريععبار بعاض ساعا ح ين ياه سازب ن جبر سي عر ات له ال أحا  ساعا صار 

مجااا ل ساعسااا يق  حااا   جا صااار ساهااازي  ساعسااا يق سياكعرر اااه، رأيضااال مااا  يهياااز سازبااا ن مااان خااالال 
ريه أب   ح   ب اع اه من خلال مجه ج   سي عر ت ه   مك     سل حعا  جدى م سد ساي م، رلأب زب ن 

رصفي ت سا ي ، رغرف ساهي  ثا ، حياث لسا ج  هاال سلأ رست  سلأ رست رسا ة يل ك ابري  سياكعرر ه
 بهرسج   رلقي ه مسع   سارض  ساهعيقق ا   سازب ن رساعهل جدى ليسيا .

  باأن سل حا   اعك ت 2018مر  ب  ي  رهد  ) العلاقة بين التسعير عبر الإنترنت ورضا الزبون: .2
رساثصااااا م ت رسا اااااررط ساهععدقااااا  سي عر ااااات ساهعد مااااا ت ساهععدقااااا  بأةاااااع د ساثااااا م ت أر ساهاعجااااا ت 

ساهع حاا  بااا ف ليقيااق دضاا  سازباا ن رسااااب مدعاا   ردسً هاا م يااه  ادهععاا ر ين رساعسااا لات سلايعه   اا 
ب اهعد مااا ت ررضاااع ساثصااا يص ساهععدقااا   سا ااارك ساعلاقااا  ماااع ساهاعجاااين رمقااا مه ساثااا م ت بهااا   

 .اا سحه ساهععدق  ب اسعرب اهاع  رهاس ا  ساعأثير ساكبير  يه جهد   ساعف رض مع ساها أت ب 

  بااأن 2016م ضااح دقيااق رجااز سااا من ) العلاقــة بــين التــرويج عبــر الإنترنــت ورضــا الزبــون: .3
ساعسااا يق ساقااا يه  سد حااا ل ساه ةسااا ت ساعصاااا ع   ساعاااه دكاااز ب اااكل أة ةاااه جداااى  هط ااا  سلا عااا ج 
رجهد  لا  رسلاةع ه د ب اهع اغ ساط يد  يه با ش جلامعا  ساعج دي  اعارري  ساهيازست رساعاررض ا ةا سق 
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ساي م ا  حا ل أجها ل ساهعد ما ت حياث لهعاز  سااهط   ساث ص  باا ، رب اهق بال لا رد ساعدا م ساعسا يق  
ساهعد م ت ب اسا ا  رساعهيز، رسلاجعها   جدياا ، ر ثصااعا  رإدةا اا  ب ارك ت كبيار  جداى سا اعك ت، 
رمع ساعط دست ساهعس دج  يه سي عر ت رلقا  ت سلالص ل ساهعسا دج  ياه سي عر ات رلقا ا ت سلالصا ل 

ما ت جان ساهساعفي من ر ارك ش سلأجها ل كا اه زجين ماا دست ياه خهاع ساهعد   سا ارك تسلأخر  ك  ات 
رسا ةاط ش، رسضاايت باا رده  أ  اار خبار  يااه خعاال سازباا ن دسضا ً  جاان ساثاا م ت رساهاعجاا ت ب ةااعث سم 
سارةااا يل ررةااا يل سلالصااا ل سلأ  ااار ملايهااا  رلك ااان ماااع سلاهعهااا م رسااااا سحه سافر يااا  لداااك سلأطااارسف 

 ساهعع مل معا .
  بأن سةعرسل ج   2017رياظر ب خرب ش ): ورضا الزبون  العلاقة بين التوزيع الإلكتروني .4

ساع زيع لع رد بثص ص   مجه ج  ساهاعج ت ساهع ج ، راااس لا لسعدزم لدب   خه ع ساطدب  ت يه 
ماعج ت أر ساث م ت ساك ير من سا قت رساجا ، سم  ب ااسع  ادسدع ساه  ي  ياه مرلعط  بعكدف  جهر 

 ده  رسايجه رةرج  لسد ه سازب ن رسااب ب ردل يج  سجلام  ح ل ساهاع ، رساطريق  ساعه معه سخع 
 ررط سلاةعلام رلكدفعا ، حيث أن مك ن ساب ع يه ساعج د  سياكعرر ه ه  ساس ق سياكعرر ه رلعهيز 
ب ير  قا ست ساب ع ب ااسع  ادع يعين ساا  ي  اثدق دض  سازب ن ساهعس قين جبر لطب ق ت ساعس يق 

 سياكعرر ه.
بأن ها اك جلاق  رث ق  بين ساعس يق سياكعرر ه ردض  سازب ن، حيث أن سل حت  ج الباحث:ويستنت

ساث م  سياكعرر    سلأ رست ساعه لعهل جدى دسح  سازب ن جدى م سد ساس ج ، ركااك سلاةع د جبر 
ساعطب ق ت سياكعرر    ساعه ةهيت بيص ل سازب ن جدى خص م ت رسمك     مق د   رمف ضد  

ساعه مرسه  سازب ن ملايه  ا خد  رظرري  ساه  ي ، ركااك ساعرري  جبر م سقع سي عر ت ساعه  سلاةع د
لعهل من خلاا  ماظه ت سلأجه ل جدى أدة ل سارة يل سلاجلا    ساهع  ر  ادزب ن مع سمك     
 ل ض يا ، ريهكن من خلال قا ست ساع زيع رساب ع سياكعرر ه ل يير سا قت رساجا  سازب ن ب ص ل

 .سا رك تساث م ت رساهاعج ت مه  ي عرل ب ارض  جن لدك 
 العلاقة بين التسويق الإلكتروني والعلامة التجارية: 2.4.2

  ادعس يق 2022ري ير دسبح ) العلاقة بين التسويق الإلكتروني وصورة العلامة التجارية: .1
سياكعرر ه سلأهه   ساع اغ  يه لك ين ساص د  سااها   ساجي   ا   سازب ن، حيث أ ا  ل هل مجه ج  

اص ايا  ربه  معا ة  معا ، يع كيل ساص د  ساهرخ    سا رك من سلأة اي  رسا ة يل ساعه لسععهدا  
ييع ج ا ضع سةعرسل ج   لس يق   ج ا   سا ق ، لأن لك ين ساص د  مع قف  جدى لك مل  اد رك 

 سلاة اي  رسا ة يل ب ةعرسل ج   رسح   ر  مد .
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ير  بن م ةف رلرسس ر  العلاقة بين التسويق الإلكتروني والجودة المدركة للعلامة التجارية: .2
يع م   لط ير رلصه ه ساهاع  ساج م    بأن لكا ا خ   ساهعد م ت ة ههت يه لقصير رلسر 2023)

من خلال خهع ساب    ت ساث ص  ب ازب ن ردغع ل  رأ سي  بص د  ةريع  ريع ا  جدى لطب ق ت 
ساهس ق  جبر سي عر ت بعدب   سحع  خ ت سازب ن من  سا رك تسي عر ت، راااك يج  جدى ساهس قين ر 

 سا رك ساثبرست رساهعد م ت ساعه لهيز خلال لعزيز ساج    ساه دك  ا   سازب ن جبر مجه ج  من 
رماعج لا  جن ما يسيا  ركه  لعبر جن ساهيزست ساعه ييعهدا  ساهاع  من حيث مسع   ساج    رم   

لععه  ساعلام  جبر   ا رك سلاجعه  ي  يا  سلأمر ساهاه خ سً جبر لطب ق ت سي عر ت، رب اع اه ي
 دهاع  يه سلأة سق ساهسعا ي  جبر  عك  سي عر ت.سي عر ت ك ةيد  اع بيت سا ضع سلاةعرسل ج   ا

  2013ري ضح جط   ) العلاقة بين التسويق الإلكتروني وال يمة المدركة للعلامة التجارية: .3
بأن ة ج  ساعط د ساكبير يه لكا ا خ   ساهعد م ت رساعس يق سياكعرر ه ب اعهل ديع مسع     دسك 

 دي  من خلال لطبيق سلأ س  سلاةعرسل ج   ساا م  رهه ةدسد  سازب ن ادق ه  ساعه لق ما  ساعلام  ساعج
رهه مجه ج  سلأ  ط    رك تلعظ ه ساق ه  رساعه مرخه جبره  مرسخع  سلأ  ط  ساعه ل  ما  

سلاة ة   ساهعه د  ب اهق دب  رلثزين ساه س  رساها را  رجهد  ت ساع غيل رل زيع ساهاعج ت سااا ي   
ج  سلأ  ط  ساهس ج   ساهعه د  بإ سد  ساه سد  ساع ري  رساه عري ت ركل رخ م ت م  بع  ساب ع رمجه  

 ذاك يجر  جبر سابيئ  سياكعرر   .
 ثالثاً/ العلاقة بين العلامة التجارية و رضا الزبون 

  بأن 2022رير  خزسد رةي   ) العلاقة بين الجودة المدركة للعلامة التجارية ورضا الزبون: .1
دل ادعلام  ساعج دي  أم   يج ب ً  ب اج    ساه دك  أر ةدب ً  ااال ساعلام ، سازب ن مع رد جا  سخع  

ي ازب ن يأخا بعين سلاجعع د ةه ت رخص يص ساهاع  رساها يع سا ظ ف   رساث م ت ساهعا ي  من 
 Aakerساعلام ، رساعه ل ثر ب كل  يج به بعهسك  رسخع  د جلام  لج دي  معيا  رب اع اه كه  س  د 

  ساه دك  ساعأثير ساهع  ر جدى قرسد سا رسش ا   سازب ن ردض ل جن ررلاي  ادع م  ساعج دي  أن ادج  
 رساهس هه  يه سايف ع جدى سازب ين ساي ايين.

   ن ادعقي ه 2016ري ير  دير ): العلاقة بين ال يمة المدركة للعلامة التجارية ورضا الزبون  .2
ساعه يسعث ما  سازب ن لس ج ل جدى  يج   ساث م ت ساصي ح اهاعج ت أر خ م ت ساعلام  ساعج دي  

رساهاعج ت ساعه لعلايه مع ق ه مسع سل سا ق يه رسلاخعه جه ي اق ه  ساهض ي  ادعلام  سم  أن ل سيق ق ه 
 سازب ن رب اع اه ليقيق ذسل   ب قعا ي  ادهاع ، رسم  أن يسعى سازب ن  اى بد ل ق ه  ساعلام  ساعج دي .

  بأن ساعلام  2020ري ضح خضر ) العلامة التجارية ورضا الزبون:العلاقة بين صورة  .3
ساعج دي  لهاح سازب ن ساهافع  سا ظ ف   جدى سح   خص يص ساث م  أر ساهاع  رلرلعط ب كل 
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مع  ر ب ا ظ يف ساعه م  ما  ساهاع  ادزب ن، ركااك ساها يع ساع طف   رهه ساه  جر سييج ب   ساعه 
قعا ش سةعث سم جلام  لج دي  معيا ، رلعط   ساهافع  سارمزي  بهاي  طريق  ما اا  سازب ن من خرسش س

 ييص ل لص دل جن ذسل .
بااأن ها اااك سدلعاا ط رثيااق ادعلاماا  ساعج دياا  برضاا  سازباا ن حيااث أن سازباا ن معاا رد باا اج     ويســتنتج

ساق هااا  ساه دكااا  أمااا  ب اساااد  أر سييجااا ب  ع جااا  مااا  م  يااا  ساهااااع  أر ساث مااا  مااان رظااا يف، رلااا ثر 
ساه دكااا  جداااى قااا ه سازبااا ن سا ق ف ااا  رسلاخعه ع ااا  مهااا  ل اااعرل بعيقياااق ذسلااا ، رب اعااا اه لعهااال ساصااا د  
سااها ااا  ادعلامااا  ساعج ديااا  ب  ععااا   سلادلع طااا ت سااها ااا  مااان خااالال ساعاااأثير جداااى ساهاااا يع ساع طف ااا  

 رسارمزي  ساعه لثدق من سا ع د ب ييج ب   ا   سازب ن 
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 الثالثالفصل  3
 الدراسات السابقة

 

 .تمهيد 

 .الدراسات ذات العلاقة بالمتغير المستقل التسويق الإلكتروني 3.1

 .الدراسات ذات العلاقة بالمتغير التابع رضا الزبون  3.2

 .الدراسات ذات العلاقة بالمتغير الوسيط العلامة التجارية 3.3

 .الثلاثةالدراسات التي ربطت بين أي من المتغيرات  3.4

 .التعليق على الدراسات السابقة 3.5
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 الفصل الثالث
 الدراسات السابقة

 تمهيد:

يه ل سةععرسض سا دسة ت ساس بق  مطدعً  مااج ً  ردسي سً أة ة ً  من ساررسي  ساعه لبد د سارؤي  
 ي    كبير  يه  ا   ساع حث، كه  لععبر ساركيز  سلأة ة   ساعه يق م جديا  م ض ع سا دسة ، رلق م

سةعكه ل ساثدف   سااظري  اد دسة  رلي م  أه سيا  رص  غ  يررضا  رم  له ساع صل  ا   من  ع ي ، 
ريا قش سافصل ساي اه جرضً  اد دسة ت ساعرب   رسلأخاب   رليديل لدك سا دسة ت رسااع ي ، ثه له 

 لي م  سافج   ساعي    بياا  ربين سا دسة  ساي ا  ، رق  قسه:
 . سياكعرر ه: سا دسة ت ذست ساعلاق  ب اهعغير ساهسعقل )ساعس يق المحور الأول ▪

 .سا دسة ت ذست ساعلاق  ب اهعغير سا   ه )دض  سازب ين  المحور الثاني: ▪

 .سا دسة ت ذست ساعلاق  ب اهعغير سا  اث سا ة ط )ب اعلام  ساعج دي   المحور الثالث: ▪

 .سا دسة ت ساعه دبطت بين أب من ساهعغيرست سا لاث  المحور الرابع: ▪

 ساععقي  جدى سا دسة ت ساس بق . المحور الخامس: ▪

 ساععديق جدى سا دسة ت ساس بق . المحور السادس: ▪

 سافج   ساعي   . المحور السابع: ▪

 :الدراسات ذات العلاقة بالمتغير المستقل التسويق الإلكتروني 3.1

 أولًا/ الدراسات العربية:

   دسة ، له لرليبا  من سلأح   20بدغت سا دسة ت ساعه دكزت جدى ساهعغير ساهسعقل )
 ا ق م ك اع اه:

( بعنوان: "دور التسويق الإلكتروني في تحسين جودة 2024دراسة عبد العزيز والعتيبي ) .1
 دراسة تطبي ية" -الخدمات الصحية في المملكة العربية السعودية

لي م  مسع   ل سير مه دة ت ساعس يق سياكعرر ه يه قط ج ت رزسد  ساصي   هدف الدراسة:
به ما  ساط يف ساسع  ي ، رق  س  دخ  ساث م  ساصي   يه قط ج ت رزسد  ساصي  به ما  ساط يف 

مجعهع رجيا  سلاةعع    كأ س  دي س  ،  وأداة الدراسة:سا صفه ساعيديده،  ومنهج الدراسة:ساسع  ي ، 
ك ن مجعهع سا دسة  من ساع مدين بقط ج ت رزسد  ساصي  به ما  ساط يف من ساه دسش، معسا دسة : 
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  مفر   رله أخا جيا ، له أخا جيا  1230ردؤة ش سلأقس م رمس راه ساعس يق رساع اغ ج  هه )
ل صدت  ع ي  وأهم النتائج:    مفر  ،1379  مفر   رله سةعر س  )400طعق   من ساع مدين ق ما  )

 اى رخ   جلاق  معا ي  بين ساعس يق سياكعرر ه رسلاجعه  ي  ركااك رخ   جلاق  معا ي  سا دسة  
 بين ساعس يق سياكعرر ه.

( بعنوان: "واقع التسويق الإلكتروني بالمدارس الثانوية الفنية 2024دراسة حرب وآخرون ) .2
 الصناعية في مصر"

 سدس سا    ي  سافا   ساصا ع   يه ساععرف جدى رسقع ساعس يق سياكعرر ه ب اه هدف الدراسة:
سلاةعع    كأ س  دي س   اجهع  وأداة الدراسة:ساهاا  سا صفه ساعيديده،  ومنهج الدراسة:مصر، 

ساع مدين ب اه دسس سافا   ساصا ع   بهصر )ساق هر، رسافي م، ر  مجتمع الدراسة:ساب    ت، 
مسع    وأهم النتائج:  مفر   )م مر، ركيل، ردي س قسه ، 700سيةكا دي  ، رله أخا جيا  ق ما  )

% ، 67.67%  رساعرري  ب زن  سبه )67ل ير ساهاع  سياكعرر ه ب اه دة  سافا   ب زن  سبه )
% ، رل صل ساعيث  اى أن رسقع ساعس يق سياكعرر ه ب اه دسس 67.77رساع زيع ب زن  سبه )

سا    ي  سافا   ساصا ع    اى أب م   له دس سي سد  ساه دة   ساعس يق سياكعرر ه من خلال ساهاع  
ره  سلأ  ط  رساث م ت ساعه لق ما  ساه دة  م ل ساهاعج ت ب اه دة  رسلأ ظه  ساععد ه   رسا ردست 

 رسشست سي سدي .ساع ديب   رسيخ

( بعنوان: "الاستراتيجيات الإقناعية المستخدمة في تطبيقات التسويق 2024دراسة محب ) .3
 الإلكتروني"

لا ف سا دسة  ادك ف جن  رد سلاةعرسل ج  ت سيقا ع   ساهسعث م  يه  هدف الدراسة:
لطب ق ت ساعس يق سياكعرر ه، رس عك س  هاس سا رد جدى ساجها د من حيث ساعف جل رم   رص ل 

معه ل مجعهع سا دسة  بهسعث مه  مجتمع الدراسة وعينة الدراسة:سارة ا  ادجها د ساهسعا ف، 
ه ساعه لق   فس ساث م  من ب ع سا خع ت ب اس ق ساهصرب رهه  لطب ق ت ساعس يق سياكعرر 

)ماي ز، رطدع ت، ر ريره ، ردسبت، رمرة ل، ربر ي ةت، رس سع    ب ، رله أخا جيا  لعك ن من 
سجعه ت معظه  أهم النتائج:، 202من سااك د، رسي     200مسعث مً  اعدك ساعطب ق ت  402

لأحهر رسلأردس   اد لاا  جدى ساق     رسا ج ج  رإض ي  درج ساعطب ق ت جيا  سا دسة  جدى ساد ن س
 سا ع ب رساط ق  ك  ا  أا س ً  ة خا  رحي ي  اعجعدك مسعع  رمعيهسً  اد رسش.
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ـــور.) .4 ـــر عـــادات 2024دراســـة محمـــد وكل ـــى تغي ـــأثيره عل ـــي وت ـــوان: "التســـويق الإلكترون ( بعن
 المستهلكين وسلوكهم دراسة تحليلية"

رف جدى ساعلاق  بين ساعس يق سياكعرر ه رك ن يهكن أن م ثر جدى ساعع هدف الدراسة:
له سةعث سم  وأداة الدراسة:ساهاا  سا صفه ساعيديده،  ومنهج الدراسة:ةد ك رج  ست ساهسعادكين، 

م ظفين رمس راين رمسعادكين : ومجتمع وعينة الدراسةسلاةعع    كأ س  دي س   اجهع ساب    ت، 
 100ادعطب ق ت رم سقع ساعس يق سياكعرر ه يه خها دي  ساعرسق رله أخا جيا  ج  سي   لعك ن من 

أظارت سااع ي  أن سلاةعج ب  ساسريع   وأهم النتائج:ج مً ،  65-21م  ه   لعرسرح أجه دهه بين 
ميز  لا يس   رمع ذاك لظار ساعي ي ت   رك ترساهرر   يه سةعرسل ج  ت ساعس يق سياكعرر ه لهاح 

 ساعقا   رسلأم ن ج سيقً  لع ق لافيا سةعرسل ج  ت ساعس يق سياكعرر ه.
( بعنوان: " دور التسويق الإلكتروني في بناء العلاقات العامة 2024دراسة جديدي وعثماني ) .5

 "491 -الوكالة الرئيسة تبسة BNAالبنك الوطني الجزائري  -في المؤسسة البنكية دراسة حالة:

ساععرف جدى ساهف ه ه سااظري  ساهععدق  ب اهعغيرين ساعس يق سياكعرر ه  هدف الدراسة:
ماا  رساعلاق ت ساع م  ررسقع مه دةعا  يه ساباك سا طاه ساجزسيرب ا   سا ك ا  ساري س  لعس ، 

ع    كأ س  دي س  اجهع ساب    ت، سةعث مت سلاةعأ س  سا دسة : ساهاا  سا صفه ساعيديده، سا دسة : 
سا طاه ساري س   -معه ل مجعهع سا دسة  يه م ظفه ساباك سا طاه ساجزسيرب مجعهع رجيا  سا دسة : 

لعس  رساامن يه دة ن ساعجرب  سياكعرر ه يه س سش سلأ  ط  ساعس يق   اد ك ا ، رله أخا جيا  ق ما  
مسع   ل ير ساهاع  سياكعرر ه بهع ةط ه سااع ي : رأهسةعع   ،  28م ظف من سا ك ا  رسةعر س   30

، 3.91بهع ةط حس به، رساعرري  بهع ةط حس به  4.04، رساعسعير سياكعرر ه 3.94حس به
، رخ م ت سازب ن 3.84، رساعثص ص بهع ةط حس به 4.07رلصه ه ساه قع بهع ةط حس به 

، 4.16هع ةط حس به ، رسلأمن ب4.21، رساثص ص   بهع ةط حس به 3.97بهع ةط حس به 
، ريس هه ساعس يق سياكعرر ه بكل أبع   4.02رساهزي  ساعس يقه سياكعرر ه بهع ةط حس به 

ساهزي  يه با ش رلعزيز ساعلاق ت ساع م  مع كل سلأطرسف ساعه اا  مص اح مع ساه ةس  ساباك   
 .a=0.05ميل سا دسة  جا  مسع    سا  

دور التسويق الإلكتروني على تحقيق الميزة  ( بعنوان: "2024دراسة حماد وأخرون ) .6
 التنافسية دراسة على عينة من المصارف التجارية العاملة بمدينة الأبيض"

ه يت سا دسة   اى ساععرف جدى  رد ساعس يق سياكعرر ه جدى ليقيق ساهيز   هدف الدراسة:
ساهاا   ج الدراسة:ومنهساعا يس   جدى جيا  من ساهص دف ساعج دي  ساع مد  به ما  سلأب ض، 

معك ن ومجتمع وعينة الدراسة: سلاةعع    كأ س  اجهع ساب    ت،  وأداة الدراسة:سا صفه ساعيديده، 
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 -مجعهع سا دسة  من سي سدست ساعد   رساع مدين ب اهص دف ساعج دي  ساع مد  ب لاي   ه ل كر ي ن
مسع   ل ير ساعس يق أهه  ع ي  سا دسة :  ، رك  ت 94م ما  سلأب ض رله أخا جيا  ج  سي   )

 ، رمسع   ل ير أبع   ساعس يق سياكعرر ه ك اع اه ساعرري  4.32سياكعرر ه ككل بهع ةط حس به )
  رساث م  4.21  رساعسعير سياكعرر ه بهع ةط حس به )4.21سياكعرر ه بهع ةط حس به )
دت سااع ي  أ   لا م خ   رد ادعس يق رل ص أهم النتائج: ، 4.46سياكعرر    بهع ةط حس به )

 سياكعرر ه جدى ليقيق ساهيز  ساعا يس  .

( بعنوان: " التسويق الإلكتروني عبر انستجرام دراسة تحليل مومون 2023دراسة أبو النجا ) .7
 لحسابات الناشرين المصريين"

اه سقع لا ف هال سا دسة   اى معري  طريق  سةعث سم  رد ساا ر ساهصري   هدف الدراسة:
رسةعث م ماا  ليديل ساهضه ن،  ومنهج الدراسة:س سعجرسم يه ساعس يق سياكعرر ه اهطب ج لا ، 

لك ن مجعهع سا دسة  من  رد ساا ر ساهصري  ساهعه د  ب اع اه ) سد  ومجتمع وعينة الدراسة:
ين، ر سد سا ررق، ر سد ساهصري  سادبا    ، ر سد  رن، ر سدك ادا ر، ر سد ساكع  خ ن، ر سد ساع

ساررسق ادا ر، ر سد ساكرسم  ادا ر، ر سد ساااض  مصر، رله سحعس ب مع ل ساعي مث اده  دك ت 
م  دك   100رساعه لععه  جدى ليديل سح    inflact.comا رد ساا ر كعيا  اد دسة  ريق ً  ا  س  

بإ   ش حس ب ضعف سهعه م  رد ساا ر ساهصري   ، وأهم النتائج:)ص د  ريي م   اد سد ساا ر
 سد  2500   سد   ر اا  حس ب جدى س سعجرسم من أصل 236خ ء با  جدى س سعجرسم  ذ رخ  )

   ر مسجد  به قع سلي   ساا  رين ساهصريين.

( بعنوان: " دور التسويق الإلكتروني في تحقيق الميزة 2022)دراسة بن نشمه، وعبد القادر  .8
 الاتصالات السعودية" شركاتالتنافسية في 

ساععرف جدى  رد ساعس يق سياكعرر ه يه ليقيق ساهيز  ساعا يس   يه  رك ت  هدف الدراسة:
أداة سةعث م ساع ح  ن ساهاا  سا صفه ساعيديده،  منهج الدراسة: ، STCسلالص لات ساسع  ي  )

م ظفه  رك  سلالص لات  مجتمع الدراسة:سةعث مت سلاةعع    كأ س  اجهع ساب    ت،  :الدراسة
  م ظفً ، 145جيا  ج  سي   ج  ه  ) عينة الدراسة: ي  يه )م ما  ساري ض، أبا ،  جرسن ، ساسع  

%  رساسعر ب زن  سبه 83.4 دخ  ساه سيق  جدى ساث م  ساهق م  ب زن  سبه ) أهم النتائج:
%  رسا زن سااسبه ساع م 81.4%  رساع زيع ب زن  سبه )81.2%  رساعرري  ب زن  سبه )78.8)

 % .81.2اكعرر ه )ادعس يق سي
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( بعنوان: " مدى تبني المزيج التسويق الإلكتروني في البنوك العاملة 2020دراسة )عابدين،  .9
 في فلسطين".

هاا يت سا دسةاا   اااى ساععاارف اهاا   لباااه جا صاار ساهاازي  ساعساا يق سياكعرر ااه هاا ف سا دسةاا : 
ساهااااا   مااااا  سا دسةااا :ياااه ساباااا ك ساع مدااا  ياااه يدساااطين مااان رخاااا   ظااار مااا ظفه رمااا دسش ساباااا ك، 

سةاااعث مت سلاةاااعع    كاااأ س  اجهاااع  أ س  سا دسةااا :ساهساااعث م ب ا دسةااا  هااا  ساهااااا  سا صااافه ساعيديداااه، 
سةااعث مت  جيااا  سا دسةاا :ماا ظفه رماا دسش سابااا ك ساع مداا  يااه يدسااطين،  مجعهااع سا دسةاا :ساب   اا ت، 

مفر  ،   120مد  يه بيت ايه بق د ساعيا  ساهع ح  له سخع  د جيا  ساه ظفين ساهر سش يه سافررع ساع 
 ، رلااا ير 4.04لبااااه جا صااار ساهااازي  ساعسااا يق سياكعرر اااه بهع ةاااط حسااا به قااا دل ) :أهـــم النتـــائج

 ، رلا ير 3.91 ، رل ير ل زيع ساث م ت سياكعرر  ا  )4.04ساث م ت سياكعرر ه بهع ةط حس به )
سياكعرر  ااا  بهع ةااط حسااا به   ، لاا ير خااا    ساث ماا 4.06ساعاارري  سياكعرر اااه بهع ةااط حسااا به ))

  .4.00 ، رساعاصر ساع رب )4.16)
 التعقيب على الدراسات العربية للمتغير المستقل )التسويق الإلكتروني(:

 ما يميز الدراسة الحالية أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.

1.  
دراسة عبد العزيز 

والعتيبي 
(2024) 

سلفقت هال سا دسة  مع 
ساي ا   ب ةعث سما  سا دسة  

ساعس يق سياكعرر ه معغيرسً 
مسعقلًا رساهاا  سا صفه 

ساعيديده  اجً  اد دسة ، 
رسلاةعع    كأ س  اجهع 

 ساب    ت.

سخعدفت سا دسة  ب ةعث سما  أبع  سً 
مثعدف  م ل )ساه قع سياكعرر ه، 

رسابري  سياكعرر ه، رم سقع 
ساع سصل سلاخعه جه ، رسةعا سيا  

صي  مجعهعً  اد دسة  اقط ع سا
 رساع مدين رح   ادهع ما .

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه بأبع  ل 
)ساث م ، ساسعر، ساعرري ، 

رساع زيع ، ردض  سازب ن معغيرسً 
ل بعً ، رساعلام  ساعج دي  معغيرسً 

رة طً  ر رك ت ساس  ح  
رساسفر مجعهعً  اد دسة  رسازب ين 

 رح   ادهع ما .

2.  
دراسة حرب 

وآخرون 
(2024) 

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  
لأبع   ساعس يق سياكعرر ه 
ساع ا   )ساسعر، رساعرري ، 

رساع زيع ، رساهاا  
سا صفه ساعيديده كاا  
اد دسة  رسيةعع    كأ س  

 اجهع ساب    ت

سخعدفت هال سا دسة  مع سا دسة  
ساععد ه  ساي ا   ب دسةعا  اقط ع

 رساع مدين ك ح   ادهع ما 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه بأبع  ل 

)ساث م ، ساعسعير، ساعرري ، 
ساع زيع ، ردض  سازب ن كهعغيرسً 
ل بعً ، رساعلام  ساعج دي  معغيرسً 

رة طً ، ر رك ت ساس  ح  
رساسفر مجعهعً  اد دسة  رسازب ين 

 رح   ادهع ما .
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محب دراسة   .3
(2024) 

رسلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساهاا  سا صفه ساعيديده 
 اا  اد دسة  رسازب ين 

   ح   ادهع ما 

سخعدفت هال سا دسة  مع سا دسة  
ساي ا   ب ةعث سما  سلاةعرسل ج  ت 
سيقا ع   معغيرسً مسعقلًا رساعس يق 
سياكعرر ه معغيرسً ل بعً ، رمجعهع 

سة  مسعث مين لطب ق ت سا د 
 ساا لف ساهيه ل

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه معغيرسً 

مسعقلًا رساعلام  ساعج دي  معغيرسً 
رة طً  ردض  سازب ن معغيرسً 

ل بعً ، ر رك ت ساس  ح  رساسفر 
  هجعهع اد دسة 

دراسة محمد   .4
 (2024وكلور )

سلفقت هال سا دسة  مع 
ب ةعث سما  سا دسة  ساي ا   

ساعس يق سياكعرر ه معغيرسً 
مسعقلًا، ساهاا  سا صفه 
ساعيديده كاا  اد دسة ، 

رسلاةعع    كأ س  اجهع 
 ساب    ت

سخعدفت هال سا دسة  مع سا دسة  
ساي ا   ب ةعث سما  ساع سصل 

سيخعه جه كأح  أبع   ساعس يق 
سياكعرر ه، رسازب ين رساهس راين 

   ح   ادهع ما 

سا دسة  ساي ا   سةعث مت 
ساعس يق سياكعرر ه بأبع  ل 
)ساث م ، ساسعر، ساع زيع، 

ساعرري   معغيرسً مسعقلًا، ردض  
سازب ن معغيرسً ل بعً ، رساعلام  

ساعج دي  معغيرسً رة طً ، 
ر رك ت ساس  ح  رساسفر 

مجعهعً  اد دسة  رسازب ين ك ح   
 ادهع ما .

5.  
دراسة جديدي 

وعثماني 
(2024) 

هال سا دسة  مع سلفقت 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساعس يق سياكعرر ه 
 هعغيرسً مسعقلًا، رساهاا  
سا صفه ساعيديده كاا  

أة ةه اد دسة ، رسيةعع    
  أ س  دي س  ادجهع ساب    ت

رسخعدفت هال سا دسة  مع سا دسة  
ساي ا   ب ةعث سما  ساعلاق ت 

ساع م  معغيرسً ل بعً ، سابا ك مجعهع 
 اد دسة  رساه ظفين ك ح   ادهع ما 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   دضً  
سازب ن معغيرسً ل بعً ، رساعلام  

ساعج دي  معغيرسً رة طً ، 
ر رك ت ساس  ح  رساسفر 

مجعهعً  اد دسة  رسازب ين رح   
 ادهع ما .

 

دراسة حماد   .6
(2024( 

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  
ساعس يق سياكعرر ه معغيرسً 

مسعقل رسلأبع   ساع ا  : 
)ساث م  رساعرري ، 

رساعسعير ، رسلاةعع    كأ س  
 دي س   اجهع ساب    ت

ربياه  سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  ساهيز  
ساعا يس   معغيرسً ل بعً ، رساهص دف 

ساعج دي  مجعهعً  اد دسة ، 
   ادهع ما رساع مدين ك ح 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ب يض ي  ا بع   ساهعفق  جد   
أ ف  سااكر ساع زيع كأح  أبع   

ساعس يق سياكعرر ه، ردض  
سازب ن معغيرسً ل بعً ، رساعلام  

ساعج دي  معغيرسً رة طً ، 
ر رك ت ساس  ح  رساسفر 

 هجعهع اد دسة  رسازب ين ك ح   
 ادهع ما .



80 

 

 ما يميز الدراسة الحالية أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.

 دراسة أبو النجا  .7
(2023) 

 اه لعفق ب هش

رسخعدفت هال سا دسة  مع سا دسة  
ساي ا   ب دسةعا  ادعس يق 

سياكعرر ه من ماظ د م سقع 
ساع سصل سيخعه جه رسةعا يت 

 رد ساا ر كهجعهع اد دسة  
رما  دسلا  جبر م قع س سعجرسم 

  عيا  اد دسة 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه معغيرسً 

بأبع  ل ساع ا   )ساث م ،  مسعقلاً 
رساعسعير، رساعرري ، رساع زيع ، 

ردض  سازب ن معغيرسً ل بعً ، 
رساعلام  ساعج دي  معغيرسً 

رة طً ، ر رك ت ساس  ح  
رساسفر مجعهعً  اد دسة  رسازب ين 

 رح   ادهع ما .

8.  
دراسة بن نشمه، 

وعبد القادر 
(2022) 

رسلفقت مع سا دسة  ساي ا   
ساهاا  سا صفه ب ةعث سم 

ساعيديده كهاا  اد دسة  
رسةعث سم سلاةعع    كأ س  

دي س   اجهع ساب    ت، 
رسةعث سم سلأبع   ساع ا   

رهه : ساث م  رساسعر 
 رساعرري  رساع زيع

سخعدفت مع سا دسة  ساي ا   يه 
مجعهع سا دسة  حيث سةعث مت 

ساهيز  ساعا يس   كهعغير ل بع، يه 
اي ا   حين سةعث مت سا دسة  س

دض  سازب ن كهعغير ل بع،  رك ت 
سلالص لات رساه ظفين كفئ  

 مسعا ي 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
مجعهع  رك ت ساس  ح  رساسفر 

 رسافئ  ساهسعا ي  سازب ين.

 

دراسة )عابدين،   .9
2020) 

سلفقت مع سا دسة  ساي ا   
ب ةعث سم سلأبع   ساع ا  : 
رهه  ساث م  سياكعرر    

سياكعرر ه، رساع زيع 
رساعرري  سياكعرر ه، 

رساهاا  سا صفه ساعيديده 
 اا  اد دسة  رسلاةعع    

  أ س  دي س   اجهع ساب    ت

سخعدفت هال سا دسة  مع سا دسة  
ساي ا   ب ةعث سما  ساعاصر 
ساع رب كأح  سبع   ساعس يق 
سياكعرر ه رسةعث سم مجعهع 

 سا دسة  سابا ك ساع مد  سافدسطيا  

سةعث مت سا دسة  ساي ا   بياه  
ساعسعير سياكعرر ه رمجعهع 

سا دسة   رك ت ساس  ح  رساسفر 
سافدسطيا   رسافئ  ساهسعا ي  هه 

 سازب ين.

 

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )
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 ثانيا/ الدراسات الأجنبية

 A study of the" Impactبعنوان :  et al.. Silambarasan and( 2024دراسة ) .1
of Social Media on E-marketing" 

 " دسة  لأثير رة يل سيجلام سلاخعه ع   جدى ساعس يق سياكعرر ه"
لا ف هال سا دسة  ادعيث جن ك ف   لأثير رة يل ساع سصل سلاخعه جه جدى : هدف الدراسة

، Google ه ذج أ س  سا دسة : ساهاا  سا صفه ساعيديده،  منهج الدراسة:ساعس يق جبر سي عر ت، 
معه ل مجعهع سا دسة  مثعدف طلاب ساج مع ت يه ب   رل يرب رله أخا  مجتمع وعينة الدراسة:

%، 24مسع   ل ير ساعصا ع ب زن  سبه  أهم النتائج:مفر   كعيا  اد دسة ،  125جيا  ق ده  
%، رل ثر رة يل ساع سصل 28%، رساع زيع 16%، رخ م  ساعهلاش ب زن  سبه 32رساب ع ب اعجزي  

 عه جه جدى ساعس يق سياكعرر ه اهثعدف طلاب ساج مع ت يه ب   رل يرب.سيخ

 E-Marketing and the( بعنوان: "2024) Kumari and Rajدراسة  .2

Consumer Behavior Making Process " 

 "ساعس يق سياكعرر ه رجهد   صاع ةد ك ساهسعادك"
سةعك  ف ساعلاق  ساهعق   بين سةعرسل ج  ت ساعس يق سياكعرر ه رجهد   صاع هدف الدراسة: 

رأ س   سةعث م سا صفه ساعيديده ادب    ت ساكه   رساا ع  ، منهج الدراسة:ساقرسد ا   ساهسعادك، 
سلاةعطلاج ت اجهع ساب    ت سارقه   ادهسعادكين، رساهق بلات ساهععهق  ارؤ  ساثبرسش ح ل سا دسة : 

 500ساهسعادكين رساثبرسش، حيث له أخا  ومجتمع وعينة الدراسة:   ساعس يق سياكعرر ه، يع ا
ل صدت  أهم النتائج:خبيرسً معثصص  يه ساعس يق سياكعرر ه،  20مسعادك كعيا  اد دسة ، ر

%، رةهع  ساعلام  ساعج دي  ب زن  سبه 63.5سااع ي  اهسع   ل ير ساهاعج ت ب زن  سبه 
%، رل صدت 8.1%، رلصه ه م قع سا ي  ب زن  سبه 10.8ب زن  سبه %، رساسعر 17.6

 ع ي  سا دسة  أن حهلات ساعس يق سياكعرر ه سا ثص   رساعف جد   لفرز ب كل كبير م  دك  
 ساهسعادك رلف  قرسدست سا رسش.

 The Use of E- Marketing( بعنوان"2024.. )Sinaga and ,et alدراسة  .3
Tools as Marketing Efforts for Msms Products In Hariara Pohan 

Tourist Village, Samosir Regency, North Sumatra Province" 

 "MSMS"سةعث سم أ رست ساعس يق سياكعرر ه اجا   لس ي  ماعج ت  
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 يج   جقع ت أر أةع ب لثف ض ماع  قري  ه دي  ب ه ن ادس  ح  جدى : هدف الدراسة
ساهق بلات  أداة الدراسة:ساهاا  ساا جه،  منهج الدراسة:حس ب ت ساع سصل سيخعه جه، 

سةعث سم ساعس يق  أهم النتائج:رساهلاحظ ت ساهع  ر  اهس راه قري  ب ه ن، ة م رةير ديجاسه، 
 اى ج   أم د، م ل سلايعق د  اى ساها دست سارقه   رساه سد   سياكعرر ه ك ةيد  لس يق   لرخع

ساع ري ، رساي  سلأ  ى من ساعكا ا خ  ، رساهيزس    ساهي ر   ادعس يق رساقي   جدى سا ص ل  اى 
 سي عر ت، لالزسل ساهجعهع ت ساهيد   لفعقر  اى ياه ساس ق ساهسعا ف.

-Revolutionizing Electronics F" بعنـوان: et al.., Dutta, and(2024دراسة ) .4
commerce: Harnessing of Artificial intelligence E-Marketing 

Strategies"  

"أح س  ث د  يه ساعج د  سياكعرر ه: لسثير ق   سااك ش سلاصطا جه يه سةعرسل ج  ت ساعس يق 
 سياكعرر ه"

غرسيه ادع مدين يه صا ج  لا ف هال سا دسة   اى سةعك  ف ساهدف سا يه   هدف الدراسة:
ماعج ت  اكعرر   ت ساعج د  سياكعرر ه رلقي ه ساعلاق  بين ساسه ت سا يه غرسف   رلأثيره  جدى 
ساعس يق سياكعرر ه رلي م  مق م س سلأ سش ساري س   ساعه ل ثر جدى سااك ش سلاصطا جه يه 

رأ س  سا دسة : سا صفه ساعيديده،  ساهاا ماا  سا دسة : ساعس يق سياكعرر ه ادعج د  سياكعرر   ، 
ميعري ن رج مد ن أر طلاب جدى  دسي  ب اعكا ا خ   مجعهع رجيا  سا دسة : ، Google Fromهه 

رساعس يق سياكعرر ه ف ه  مععدق ب اهاعج ت سياكعرر    يه صا ج  ساعج د  سياكعرر   ، حيث له 
أظار سافيص رأهه سااع ي : سةعج ب ،  175مفر   رسايص ل جدى  350أخا جيا  ق ده  

يه غرسف   سلأة ة   رلأثير ساعس يق سياكعرر ه مع سيحص يه سا  مل سدلع ط  ماه  بين ساع سمل سا 
لهييز ساعهر رسا ظ ف  كع سمل ماه  ب كل خ ء، رخدصت سا دسة   اى لسد ط ساض ش جدى 
ساع سمل ساهاه  ساعه ل ثر جدى سااك ش سلاصطا جه يه ة  ق ساعس يق سياكعرر ه ادعج د  

 سياكعرر   .

 :بعنوان  Wathanakom and Jucicharon( ,2023 دراسة .5

"A Deep Dive Analysis of Online Food Delivery With A 6 PS of the 
Digital Marketing Mix- Based Framework" 

ملاحظ  من  ط د ساعهل ساق يه جدى مزي   6"ليديل جهيق اع صيل ساطع م جبر سي عر ت مع 
 ساعس يق سارقهه"



83 

 

اهزي  ساعس يق سارقهه  PS6خلال سةعث سم  من  OFDليد لًا   ملًا اا   ه ف سا دسة : 
مرسخع ت ماا  سا دسة : اعص ير ك ف   ل ظ ن كل من ادعس يق سلاةعرسل جه ا يع سااه  ساهسع سم، 

رخ  أن كل من سالاجبين يه ساس ق دكز أهه سااع ي : رسةع  سااط ق ا  ب  ت رسا دسة ت ساس بق ، 
ب ق ت م م   لععه  لعزيز لج دب ساهسعث م  اى لط  OFDجدى ساهاع  من خلال ساع ةع من 

ادعطبيق رساعه  جهت ر سجت ساعج دب ساعه ق  رساعررض سا ثص   رساعيد لات سا ق ق  ادب    ت، 
ريدع  ساسعر  ردسً راكن اه يكن مي د ساعركيز سلاة ةه  ظرسً لأ   يثضع ادس طر  سايك م   

 ايه ي  ساهسعادكين.

   بعا سن:Adam, and et al( ,..2023 دراسة .6

"The effect of e-Wom Mode Mediation of Marketing Mix and 
destination Image on tourist Revisit" 

"لأثير رة ط  ه ذج ساكده  سا فا   ادهزي  ساعس يقه يه ص د  سا سخا  جدى      ج    سازي د  
 ساس  ح  "

ه   دسة   رد  ه ذج ساكده  سا فا   يه ساع ةط يه لأثير ساهزي  ساعس يقه ه ف سا دسة : 
أ س  ساكهه رسا صفه، ماا  سا دسة : رص د  سا خا  جدى     ساس ييين يج    زي د  سا خا ت، 

سةعب  ن من خلال خ م ت ساسفر رأ ك ل  500له ل زيع مجعهع رجيا  سا دسة : سلاةعع   ، سا دسة : 
: أ  دت سااع ي  بأن ها اك لأثير أهه سااع ي ، 345أدخ ع  عدف  ازرسد ب لار ري  رلهسلاض ي  ساهث

%  ره م  35.5%  ر)38.9ر     ج    سازي د  رهه ) E-Womمع  ر ادهزي  ساعس يقه جدى 
 .0.01جن مسع   >

  ,.Fachriyan at el  2022) دراسة .7

"The Effect of E-Marketing Mix On Competitive Positional A 
advantage: A Study On E-Marketplaces in Indonesia" 

"لأثير ساهزي  ساعس يقه سياكعرر ه جدى ساهيز  ساعا يس   ساه ضع  :  دسة  جدى سلأة سق سياكعرر    
 يه    ر  س  "

لا ف هال سا دسة   اى لي م  لأثير ساهزي  ساعس يق سياكعرر ه )ساهاع ، ه ف سا دسة : 
ساسعر، أر ساهك ن، ساعرري ، سلأ ث ء، ساعده    جدى ساهيز  ساعا يس   يه ساه ةس ت ساغاسي   

ماا  سةعث مت سلاةعع    كأ س  اجهع ساب    ت،  أ س  سا دسة :ساصغير  رساهع ةط  يه س  ر  س  ، 
سلأة سق  مجعهع سا دسة :  ، SEMعيديل ساكهه ب ةعث سم ليديل سااه ذخ  ساا كده  سا سا دسة :

مفر  ، 174جيا  سا دسة : ، Tokopedia   Bukalapakسياكعرر    ساصغير  رساهع ةط  ا غاي  
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%  رساسعر ب زن  سبه 89ل صدت  ع ي  سا سدة  ا دخ  ل سير ساهاع  ب زن  سبه ) أهه سااع ي :
 % .83.3%  رساعهد   )87.4%  رساا س )88.4%  رساعرري  )86.6هك ن )%  رسا88.3)

 :بعنوان  Yusuf and et al( , ..2022 دراسة .8

"The Effect of Digital Marketing Mix Strategy on Marketing 
Performance Through the Implementation of Customer Relationship 
Management MSME 4.0 DKI Jakarta" 

"لأثير سةعرسل ج   ساهزي  ساعس يقه سارقهه جدى سلا سش ساعس يقه من خلال لطبيق   سد  جلاق ت 
 ساعهلاش اد رك ت ساصغير  رساهع ةط  يه خ  رل "

 دسة  لأثير سةعرسل ج   ساعس يقه سارقهه رإ سد  جلاق ت ساعهلاش جدى سلأ سش ه ف سا دسة : 
سلاةعب  ن جدى  كل  ه ذج أ س  سا دسة : ساكهه رسا صفه ساعيديده، ماا  سا دسة : ساعس يقه، 

رح   لقا   يه خ  رل   3384000ساعيا  ساقص ي  اهجعهع ق دل مجعهع رجيا  سا دسة : خ خل، 
أظارت سااع ي  أن مسع   ل ير ساهاع  ب زن أهه سااع ي : ، 231بإ  ر  س   حيث أخات جيا  ق ده  

%  رساا س 68.98%  رساعرري  )67.98%  رساهك ن )64.97%  رساسعر )76.62 سبه )
 % .74.79%  رسا ايل ساه  ب )74.79%  رساعهد   )70.05)

 :بعنوان ( Lasi and Salim,2021)  دراسة .9

"The Relationship Between E-Marketing Mix Strategy And Integrated 
Marketing Communication: A Conceptual Framework" 

"ساعلاق  بين سةعرسل ج   ساهزي  ساعس يقه سياكعرر ه رسلالص لات ساعس يق   ساهعك مد :  ط د 
 مف ه هه"

لا ف هال سلأطررح   اى لق يه دؤي  ح ل ساعلاق  بين سةعرسل ج   ساهزي  ه ف سا دسة : 
أهه سااع ي :   ط ق مف ه هه،ماا  سا دسة : ساعس يقه سياكعرر ه رسلالص لات ساعس يق   ساهعك مد ، 

)ساعثص ص،  2P+ 2C+ 3Sس   ساع حث ر  قش ص غ  ساعس يق سياكعرر ه ساهطد ب  رهه 
ساثص ص  ، خ م  ساعهلاش، ساهجعهع، ساه قع، سلأمن، لرري  ساهب ع ت  رق  سح   سا رد ث د  يه 

ي  سلاةع ه د مع ساهسعادكين ساي ايين رساهيعهدين رلعظ ه ج  سا رك ساعهد   ساعه لعف جل من خلااا  
  رلقديل لكدف  سا ص ل  اى ساعهلاش من خلال  ا  ساعس يق سياكعرر ه.
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 بعنوان:  ( Kant,2020دراسة ) .10

"Critical Appraisal of Prevailing Marketing Mix: Applies Particularly 
to the Digital Marketing Metaphor" 

 ماطبق لاةعع د  ساعس يق سارقهه"لقي ه  ق ب ادهزي  ساعس يقه ساس ي  لاة ه  "
ساغرض ساع م ااال سا دق  ه  ساعقي ه سااق ب ادهزي  ساعس يقه ساس ي  ب كل خ ء ه ف سا دسة : 

: أهه سااع ي سط د مف ه هه ب ةعث سم ساعقي ه سااق ب، ماا  سا دسة : جدى سةعع د  ساعس يق سارقهه، 
ساعس يقه ساق يه جدى ساهاع  ساعقدي ب مع سااه ذج  أظارت سااع ي   ن ساعقي ه سااق ب ااه ذج ساهزي 

جاصر أة ة ً  يه ساهزي   4Psساي اه ساه خ  ادهسعادك، راكن  دغه م  ف   من  ق يص لظل ساا 
 سالاحق جدى سلاخه ع ح ل سلأهد   رسلالف ق جدى ساعطبيق ساعهده. PSساعس يقه اه معغد  بع  

 المستقل )التسويق الإلكتروني(:التعقيب على الدراسات الأجنبية للمتغير 
 ما يميز الدراسة الحالية أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.
  2024 دسة  )  .1

et al.. 
Silambarasa

n and 

سلفقت هال سا دسة  مع سا دسة  
ساي ا   ب ةعث سما  ساهاا  
سا صفه ساعيديده كاا  

أة ةه اد دسة ، رساهسعفي من 
رسةعث سم   ح   ادهع ما ، 

بع من خ م  ساعهلاش رساع زيع 
 أح  أبع   ساعس يق 

سياكعرر ه، رسلاةعع    كأ س  
 دي س  اجهع ساب    ت

بياه  سخعدف 
ب ةعث سما  رة يل 

ساع سصل سلاخعه جه 
 هعغير مسعقل، 

رساعس يق سياكعرر ه 
 هعغيرسً ل بعً  

رساج مع ت مجعهعً  
 اد دسة 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
 يق سياكعرر ه معغيرسً ساعس

مسعقلًا بأبع  ل )ساث م ، 
رساع زيع، رساسعر، 

رساعرري   ردض  سازب ن 
معغيرسً ل بعً  رساعلام  

ساعج دي  معغيرسً رة طً ، 
ر رك ت ساس  ح  رساسفر 

  هجعهع اد دسة .
 Kumari دسة    .2

and Raj 
(2024  

سلفقت هال سا دسة  مع سا دسة  
ساعس يق ساي ا  : ب ةعث سم 

سياكعرر ه كهعغير مسعقل 
رساسعر كعع  من أبع   

ساعس يق سياكعرر ه، رساهاا  
سا صفه ساعيديده كاا  دي س 

اد دسة ، رسازب ين ك ح   
 ادهع ما 

رسخعدفت هال سا دسة  
مع سا دسة  ساي ا  : 
ب ةعث سما  جهد   

صاع قرسد ساهسعادك 
سا رسيه، سةعطلاج ت 
 سارأب رساهق بلات كأ س  

 اجهع ساب    ت

بياه  سةعث مت سا دسة  
ساي ا   دض  سازب ن 

 هعغير ل بعً  رساعلام  
ساعج دي  كهعغير رة ط، 
رسلاةعع    كأ س  دي س 

اجهع ساب    ت، ر رك ت 
ساس  ح  رساسفر كهجعهع 

 اد دسة .
 Sinaga دسة    .3

and ,et al ..
(2024  

رسلفقت هال سا دسة  مع 
ب ةعث سما  سا دسة  ساي ا   

ساعس يق سياكعرر ه رسقع 
اد دسة  رساقط ع ساس  حه 

  هجعهع اد دسة 

رسخعدفت ب ةعث سما  
ساهاا  ساا جه كاا  

سة ةه اد دسة  
رساهق بلات 

رساهلاحظ ت كأ س  
دي س  اجهع ساب    ت، 

رساهس راين ك ح   
 ادهع ما 

ماه  سةعث مت سا دسة  
ساي ا    رك ت ساس  ح  

ع اد دسة  رساسفر كهجعه
رسازب ين ك ح   ادهع ما ، 
رسيةعع    كأ س  دي س  
اجهع ساب    ت، رساهاا  
سا صفه ساعيديده كاا  
أة ةه، ردض  سازب ن 
معغيرسً ل بعً ، رساعلام  
 ساعج دي  معغيرسً رة طً .
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 ما يميز الدراسة الحالية أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.
 et 2024 دسة  )  .4

al.., Dutta, 
and 

رسلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا  : ب ةعث سما  
ساهاا  سا صفه ساعيديده 

 اا  سة ةه اد دسة  
رسلاةعع    كأ س  دي س   اجهع 

 ساب    ت

بياه  سخعدفت هال 
سا دسة  مع سا دسة  
ساي ا   ب ةعث سما : 
سااك ش سلاصطا جه 

 هعغير مسعقل 
رساعس يق سياكعرر ه 
معغيرسً ل بعً  رأبع  ل 

ساع ا  : ليسين 
ميرك ت ساعيث 
رساعس يق جبر 

ساه ثرين، رليسين 
لجرب  ساهسعث م 
رلس يق ساه ب مل 

رساعثص ص، رساثبرسش 
   ح   ادهع ما 

بياه  سةعث مت سا دسة  
ساي ا   ساعس يق سياكعرر ه 

 هعغيرسً مسعقلًا ردض  
سازب ن كهعغيرسً ل بعً ، 

رساعلام  ساعج دي  معغيرسً 
رة طً ، رسازب ين ك ح   

 ادهع ما .

 دسة    .5
Wathanako

m and 
Jucicharon ,

(2023  

سلفقت ب ةعث سم جاصر رسح  
من جا صر ساهزي  ساعس يقه 

 سياكعرر ه ره  ساسعر

سةعث مت ساهاا  
ساهعريه رساهرسخع ت 

سلأ ب   اد دسة ت 
ساس بق ، رسةعث مت 

سلأبع   ساع ا  : ساهاع ، 
ساسعر، ساهك ن، 

 ساعهد  ، رسا ثص  

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
سا صفه ساعيديده، ساهاا  

رسلأبع   ساع ا   رهه : 
ساث م ، رساع زيع، ساعرري ، 

 ساعسعير.

 ,Adam دسة    .6
and et al ..

(2023  

رلعفق هال سا دسة  مع سا دسة  
ساي ا   ب ةعث سم ساهاا  

سا صفه ساعيديده رسلاةعع    
 أ س  دي س   اجهع ساب    ت 
رسةعا سف قط ع ساس  ح  

ساهسعا ي  رساسفر رساعيا  
 ساهسعفي من

بياه  سخعدف هال 
سا دسة  مع سا دسة  
ساي ا   ب ةعث سم 

جاصر من ساعا صر 
ساهزي  ساعس يقه 

ساعقدي ب رهه ساكده  
 ساهاط ق 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساهزي  ساعس يقه 

 سياكعرر ه.

 دسة    .7
Fachriyan 

and et al ,..
(2022  

سلفقت هال سا دسة  مع سا دسة  
ساي ا   ب ةعث سم ساهاا  
سا صفه ساعيديده كهاا  
ا دسة ، رسلاةعع    كأ س  
دي س   اجهع ساب    ت، 
رسةعا سف سازب ين جيا  

 اد دسة 

رسخعدفت هال سا دسة  
مع سا دسة  ساي ا   

ب خع  د مجعهع 
م ةس ت سلأغاي  

ساصغير  رساهع ةط ، 
رسةعث سم ساهيز  

ساعا يس   كهعغير ل بع 
أبع   ساهزي  رلطبيق 

ساعس يقه سياكعرر ه 
ساسع جه)ساهاع ، 
رساسعر، رساهك ن، 
رساعرري ، رساا س 

 رساعهد   

ربياه  سةعا يت سا دسة  
ساي ا   قط ع ساس  ح  
رساسفر رسةعث سم دض  
سازب ن كهعغير ل بع، 

رسةعث سم ساهزي  ساعس يقه 
سياكعرر ه سارب جه 

)ساث م ، ساع زيع، ساعرري ، 
 .ساعسعير 
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 ما يميز الدراسة الحالية أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.
 Yusuf دسة    .8

and et al , ..
(2022  

رسلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سم 
ساهاا  سا صفه ساعيديده 

 هاا  اد دسة  رسلاةعع    كأ س  
 دي س   اجهع ساب    ت

رسخعدف هال سا دسة  
مع سا دسة  ساي ا   

ب ةعث سم   سد  جلاق ت 
ساعهلاش كهعغير رة ط 

معغير  رسلأ سش ساعس يقه
ل بع، رسةعث سم ساهزي  
ساعس يقه سياكعرر ه 

ساسع جه رهه  )ساهاع ، 
رساسعر، رساهك ن، 
رساعرري ، رساا س، 
رساعهد  ، رسا ايل 

ساه  ب ، رسةعا سف 
ساه ةس ت ساصغير  
رساهع ةط  كهجعهع 

 اد دسة 

ربياه  سةعث مت سا دسة  
ساي ا   ساعلام  ساعج دي  
 هعغير رة ط  ردض  

كهعغير، رساهزي   سازب ن 
ساعس يقه سياكعرر ه 

سارب جه رهه  )ساث م ، 
ساسعر، ساع زيع، ساعرري    
رسةعا سف  رك ت ساس  ح  

 رساسفر كهجعهع اد دسة .

 Lasi دسة    .9
and Salim ,

(2021  

رسلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سم 
ساث م  رساعرري  كعا صر 

 سياكعرر هادهزي  ساعس يقه 

سخعدف هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   

ب ةعث سم ساعا صر 
ساهزي  ساعس يقه 

سياكعرر ه ساسع جه 
ساهكهد  ره   
)ساعثص ص، 
رساثص ص  ، 

رساهجعهع، رساه قع، 
رسلأمن ، رسةعث سم 
سيط د ساهف ه هه 

 هاا  سة ةه 
اد دسة ، رسةعث سم 

سلالص لات ساعس يق   
  بعساهعك مد  كهعغير ل

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعا صر ساهكده  ادهزي  

ساعس يقه سياكعرر ه 
سارب جه رهه  )ساسعر، 
رساع زيع ، رسةعث سم 

ساهاا  سا صفه ساعيديده 
  هاا  دي س اد دسة .

 

, Kant دسة    .10
(2020  

رسلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   جدى أهه   
ساعا صر ساهزي  ساعس يقه 

كأة س ادهزي   سارب جه
 ساعس يقين

رسخعدفت هال سا دسة  
مع سا دسة  ساي ا  ، 
ب ةعث سم سيط د 

ساهف ه هه كاا  دي س 
 ب ا دسة 

ربياه  سةعث مت سا دسة  
ساي ا   ساهاا  سا صفه 
ساعيديده كاا  أة ةه 

 ب ا دسة .

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )
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 الزبون: الدراسات ذات العلاقة بالمتغير التابع رضا 3.2

   دسة ، له لرليبا  من سلأح   ا ق م 12بدغت سا دسة ت ساعه دكزت جدى ساهعغير ساع بع )
   اع اه:

 أولًا/ الدراسات العربية:

( بعنوان: " السلوك الذهبي لل يادة وتأثيره على رضا الزبائن 2024دراسة المالكي، وآخرون ) .1
 السياحية"في قطاع السياحة دراسة استطلاعية في الفنادق 

لا ف هال سا دسة   اى ليديل لأثير ساق   ست ذست ساسد ك سااهبه جدى دض  ه ف سا دسة : 
سةعث م ساهاا  رماا  سا دسة : سازب ين يه قط ع ساس  ح  مع ساعركيز جدى سافا  ق ساس  ح  ، 

مجعهع رجيا  ر سةعث مت سلاةعع    كأ س  دي س   اجهع ساب    ت، رأ س  سا دسة : سا صفه ساعيديده، 
معه ل مجعهع سا دسة  بفا  ق سا دخ  سلأراى رهه  )يا ق ساع درن، ريا ق قصر سا د  يه سا دسة : 

  114مفر   رسةعر  ماا  ) 125مي يظعه سااجف سلا رف ركربلاش ساهق ة ، رله أخا جيا  ق ما  
رق ي  بين ساق      أظارت سااع ي  رخ   جلاق   يج ب  رأهه سااع ي : ص اي  ادعيديل سيحص يه، 

  .3.67ذست ساسد ك سااهبه ردض  سازب ين قط ع ساس  ح ، رمسع   دض  سازب ين بهع ةط حس به )
(. بعنوان: "دور استخدام تطبيقات الهواتف 2024بن عراب سارة، وبن عراب عبد الكريم. ) .2

 دراسة حالة بريدي موب" –الذكية على رضا الزبون 

سة  ساععرف جدى  رد سةعث سم لطبيق بري ب م ب جدى دض  ه يت هال سا د ه ف سا دسة : 
سلاةعع    كأ س  دي س   اجهع ساب    ت، رأ س  سا دسة : سا صفه ساعيديده، ماا  سا دسة : سازب ين، ر 

معك ن مجعهع هال سا دسة  من طلاب خ مع  غرس ي  رله أخا جيا  رمجعهع رجيا  سا دسة : 
أظارت سااع ي  أن ساهص د سلأرل ادهعري  أيرس  ساعيا  سااع ي :  رأهه  مفر  ، 35ج  سي   ق سما  )

ب اعطبيق هه سلأ ث ء ساهعه دةين رساامن م ق ن ب دسياه اكن ساقرسد لجربعاه يع   ادهسعث م  فس ، 
 % .66.92رمسع   دض  سازب ن ب زن  سبه )

في تعزيز رضا ( بعنوان: " دور تسويق الخدمات السياحية 2024دراسة رمواني، ومباركة ) .3
 الزبون دراسة حالة وكالة بومنجل للسياحة والأسفار تبسة"

رأ س  سا دسة :  دسة   رد لس يق ساث م ت ساس  ح   يه لعزيز دض  سازب ن، ه ف سا دسة : 
ريعك ن مجعهع سا دسة  من سلأيرس  أر زب ين رمجعهع اد دسة : )سلاةعع   ، رساهق بلات، رساسجلات ، 

مسع   رسهه سااع ي : مفر  ،  60  ب ماجل لرسيل، رله أخا جيا  ج  سي   من سازب ين سا ك ا  ساس  ح 
  رلس يق ساث م ت ساس  ح    سخل سا ك ا  ميل 3.95لعزيز دض  سازب ن ب ا ك ا  ب ماجل لرسيل )
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سا دسة  يععبر ساع مل ساري سه اعيقيق  ج حا  من خلال ساعركيز جدى ساهزي  ساعس يقه ساهعا ع 
    ل قع ت زب ياا ، مه  ماعكس  يج ب ً  جدى أ سش سا ك ا  رلعزيز ثق  ردس سازب ين.رلدب

( بعنوان: " تأثير أخلاقيات العمل على رضا الزبون دراسة حالة: 2023دراسة جلاب ومصار ) .4
 " -491 -وكالة تبسة BANالبنك الوطني الجزائري 

ق  ت ساعهل جدى دض  سازب ين ع ه يت سا دسة  لسد ط ساض ش جدى  رد أخلاه ف سا دسة : 
رماا  رأ س  لعس ، –مي را   ةق ط ساج س   سااظري  اد دسة  جدى رك ا  ساباك سا طاه ساجزسيرب 

زب ين رك ا  ساباك سا طاه مجعهع رجيا  سا دسة : ساهق بلات ساهع  ر  رسلاةعع   ت، سا دسة : 
أهه  -لعس  - ك ا  ساباط سا طاه ساجزسيرب زب ن ساع بعين ا 126ساجزسيرب حيث له أخا جيا  مق سده  

أظارت سااع ي  أن مسع   ل ير دض  سازب ين يه سةعج ب ت ساهعي ثين بهع ةط حس به  سااع ي :
4.05. 

( بعنوان: " قياس جودة خدمات وكالات السياحية والأسفار وعلاقتها 2023دراسة بوزاهر ) .5
 مديحة للسياحة والسفر"برضا الزبون من وجهة نظره دراسة حالة: وكالة 

ماا  ق  س خ    ساث م  ا ك لات ساس  ح  رساسفر رجلاقعا  برض  سازب ن، ه ف سا دسة : 
 ظرسً اكبر حجه ساهجعهع رصع ب  سحص ي ، مجعهع رجيا  سا دسة : سا صفه ساعيديده، سا دسة : 

مسع   دض  ه سااع ي : أهيأله  اى رك ا  م يي ،  216جيا  سلاحعه ا   ساعس ط  ق ده   سخا ساع حث
 .رساعلاق  بين ساث م ت ردض  سازب ن ضع ف  3.85سازب ن جن ساث م ت بهع ةط حس به 

( بعنوان: " انعكاس بياة اللقاء الخدمي في تعزيز رضا 2019دراسة الربيعاوي، والعبادي، ) .6
 الزبون"

أ س  سا دسة :  ،سخعع د م   لأثير بيئ  سادق ش ساث مه يه ليقيق دض  سازب ن ه ف سا دسة : 
معك ن مجعهع سا دسة  يه مط جه سا دخ  ساههع ز  بع   مجعهع رجيا  سا دسة : ساهق بلات رسلاةعع   ، 

ثلا  )مط جه جي ن بغ س ، سافاج ن، مرةه ساج  ي  ساع يه  من أصل ثه     حيث سةعط ع ساع حث 
  سةعع    ص اي  ادعيديل رساهسعرخع  من سازب ين، سم  ج   سازب ين ساامن 346سايص ل جدى )

  أيرس  من   سدست ساهط جه ذرب 6ي  ساج س   له مق بد  )  زب  ً ، رادعأ 8ق بداه ساع حث بدغ )
ل خ  جلاق  لأثير ذست  لاا  معا ي  ابيئ  سادق ش ساث مه يه أهه سااع ي : جا رين رظ ف   مثعدف  

 %.79. 56دض  سازب ن، ر دخ  ل سير دض  سازب ن باسع  
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 التعقيب على الدراسات العربية للمتغير التابع )رضا الزبون(:

 ما يميز الدراسة الحالية أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.
 دسة  ساه اكه،   .1

  2024رآخررن )
سلفقت هال سا دسة  مع 

سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  
ساهاا  سا صفه ساعيديده، 

رسلاةعع    كأ س  اجهع 
ساب    ت ردض  سازب ن 

معغيرسً ل بعً ، رسةعا سيا  
مجعهعً  ساقط ع ساس  حه 

 اد دسة 

رسخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساسد ك سااهبه معغيرسً 
 مسعقلاً 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه معغيرسً 

مسعقلًا ردض  سازب ن 
معغيرسً ل بعً  رساعلام  

 ساعج دي  معغيرسً رة طً .

بن جرسب ة د ، ربن   .2
جرسب جب  ساكريه 

(2024  

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساهاا  سا صفه ساعيديده 
 اا  اد دسة  ردض  
سازب ن معغيرسً ل بعً  

رسلاةعع    كأ س  أة ة   
اجهع ساب    ت، 

رساهسعفي من ك ح   
 ادهع ما 

سةعث مت لطب ق ت 
ساا سلف سااك   معغيرسً 

 مسعقلًا 

ربياه  سةعث مت سا دسة  
اي ا   ساعس يق سياكعرر ه س

معغيرسً مسعقلًا رساعلام  
ساعج دي  معغيرسً رة طً ، 

ر رك ت ساس  ح  رساسفر 
 مجعهعً  اد دسة .

 دسة  دمض  ه،   .3
  2024رمع دك  )

رسلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  
دض  سازب ن معغيرسً ل بعً ، 
رساهاا  سا صفه ساعيديده 

اد دسة ، رقط ع  اجً  
ساس  ح  رساسفر مجعهعً  

 اد دسة 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سم  

أ رست سخر  ب يض ي  
 الاةعع   

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
سلاةعع    رساعس يق 

سياكعرر ه معغيرسً مسعقلًا 
رساعلام  ساعج دي  معغيرسً 

رة طً  رسازب ن معغيرسً ل بعً  
 ادهع ما .ررح   

 دسة  خلاب   .4
  2023رمص د )

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سم 
سلاةعع    كأ س  من أ رست 

خهع ساب    ت، ردض  
سازب ن كهعغير ل بع، 

 رسازب ين كعيا  اد دسة ،

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سم 

ساهق بلات، رسةعا سف 
 اد دسة سابا ك كهجعهع 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
قط ع  رك ت ساس  ح  

رساسفر، رسةعث سم ساعس يق 
سياكعرر ه معغير مسعقل 
رساعلام  ساعج دي  كهعغير 

 رة ط.
 دسة  ب زسهر   .5

(2023  
سلفقت هال سا دسة  مع 

سا دسة  ساي ا   ب ةعث سم 
ساهاا  سا صفه ساعيديده 

 اا  أة ةه اد دسة ، 
رسةعا سف قط ع ساس  ح  
رساسفر كهجعهع اد دسة ، 

سخعدفت سا دسة  مع سا دسة  
ساي ا  ، ب ةعث سما  خ    

 ساث م ت كهعغير مسعقل

بياه  سةعث مت سا دسة  
   ساعس يق سياكعرر ه ساي ا

 هعغير مسعقل رساعلام  
 ساعج دي  كهعغير رة ط.
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 ما يميز الدراسة الحالية أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.
 رسازب ين كعيا  اد دسة 

 دسة  سارب ع رب   .6
  2019رساعع  ب)

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

سلاةعع    كأ س  اجهع 
ساب    ت، ردض  سازب ن 

 هعغير ل بع، جيا  سا دسة  
 سازب ين

سخعدفت هال سا دسة  مع 
ساي ا   ب ةعث سما  سا دسة  

ساهق بلات كأ س  ث     اجهع 
ساب    ت، رسةعا سيا  

 ادهط جه كهجعهع اد دسة 

ربياه  سةعث مت هال 
سا دسة  قط ع ساس  ح  

رساسفر كهجعهع اد دسة ، 
رساعس يق سياكعرر ه 

 هعغير مسعقل، رساعلام  
 ساعج دي  كهعغير رة ط.

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )

 الدراسات الأجنبية: ثانياً 

 Supply chain innovative practice: "بعنوان Lelo and Israel  2024) دراسة .1
sand customer satiation insights manufacturing smes" 

 ساصغير  رساهع ةط "  رك ت"ةدسد  ساع دي  ساهه دة ت ساهبعكر  ردض  ساعهلاش: دؤ  من لصا ع 
جدى دض  ساعهلاش  scipsساعيث يه لأثير ساهه دة ت ساهبعكر  ةدسد  ساع دي  ه ف سا دسة : 

ساهااجه ساكهه ب ةعث سم ساهسح رماا  سا دسة : ساصغير  رساهع ةط ،   رك تيه ة  ق لصا ع 
 رك ت ساعصا ع مجعهع رجيا  سا دسة : سلاةعع    كأ س  اجهع ساب    ت، أ س  سا دسة : ساهقطعه، 

ك فت سااع ي  رخ   رأهه سااع ي : ،  رك تمن جهلاش لدك  172ساصغير  رساهع ةط  له أخا جيا  
ساصغير  رساهع ةط  ساعه لعباى باج ح   رك تبين ردض  ساعهلاش رأن scipsجلاق  كبير  رإيج ب    

scips به جدى رلاش رةهع  لثعبر مسع ي ت أجدى من دض  ساعهلاش، رساعه ب رده  ل ثر ب كل سيج 
 ساعلام  ساعج دي .

 agile methodologies in digital: بعنوان  organdie and et al(..2024 دراسة .2
banking: Theoretical under pinning's and implications for customer 

satisfaction" 

ساهعرلع  جدى دض  "مااج  ت د  ق  يه ساث م ت ساهصرف   سارقه  : سلأةس سااظري  رسلأث د 
 ساعهلاش"

ساععهق يه سلأةس سااظري  ادهااج  ت سار  ق  رليقيق من سمك    لا  اععزيز ه ف سا دسة : 
سيط د ساهف ه هه رساهرسخع  سلأ ب  ، رماا  سا دسة : دض  ساعهلاش يه ساث م ت ساهصرف   سارق ه ، 

أظارت سااع ي  سدلع ط  ق يً  بين ساهااج  ت سار  ق  ر دخ ت دض  ساعهلاش يه رأهه سااع ي : 
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ساث م ت ساهصرف   سارقه  ، معطد  م سز   ساعط ير ساسريع رسلااعزسم ب اد سيح بعكي ن  خرسشست 
 لاخعع د رساع ثيق ضهن سط د جهل د يق.

 : " بعنوان et al.., (2023   Ginting and) دراسة .3

"Repurchase intention of e-commerce customers in Indonesia: An 
overview of the effect of e-service quality, e-word of mouth, 
customer trust, and customer satisfaction mediation" 

"     ج    سا رسش اعهلاش ساعج د  سياكعرر    يه    ر  س  :  ظر  ج م  جدى لأثير خ    ساث م  
 سياكعرر   ، رساكده  سا فا   سياكعرر   ، رثق  ساعهلاش، ررة ط  دض  ساعهلاش"

: لا ف هال سا دسة   اى لي م  رليديل لأثير خ    ساث م  سياكعرر   ، رساكده  ه ف سا دسة 
 ماا سياكعرر    ساهاط ق ، رثق  ساعهلاش يه دض  ساعهلاش اعهلاش ساعج د  سياكعرر    يه    ر  س   

 ، مجعهع رجيا  سا دسة : : ساعيث كهه من خلال ل زيع سلاةعب    ت جدى سلاةعج ب رأ س  سا دسة 
ير  من مسعادكين ساعج د  من ساهع خر رساع ك بي ي  رلازس س ربا ب ك يه   344ساعيا  ساقص ي ،  

ج به رخ    ل ير  ع ي  هال سا دسة   اى أن ها ك لأثير  يأهه سااع ي : خه ع أ ي ش    ر  س  ، 
 يج ب   رخ    ساث م  سياكعرر    ب أن دض  ساعهلاش، ك ن ها ك لأثير  يج به رماه من أخل دض  

 ساعهلاش، رك  ت ثق  ساعهلاش لأثير  يج به ره م  جدى دض  ساعهلاش.
 :بعنوان  Tannady and Purnmaningsih( ,2023 دراسة .4

"Determinant Factors Customer Satisfaction and its Implication on 
Customer Loyalty: From the Perspective of Customers of Vespa" 

 "ساع سمل ساهي    ارض  ساعهلاش ر رده  جدى رلاش ساعهلاش: من رخا   ظر جهلاش ف سع "
لا ف هال سا دسة   اى ييص ساعلاق  بين ساعلام  ساعج دي  رخ    ساهاع  ه ف سا دسة : 

 ماا  سا دسة :رخ    ساث م  ب يض ي   اى أث ده  ساجزي   رساهعزسما  جدى دض  ساهسعادك ررلاي ، 
من  100مجعهع رجيا  سا دسة : سلاةعع   ، أ س  سا دسة : ساهاا  سا صفه ب ةعث سم  دسة  ساي ا ، 

ق ه  ساعلام  ساعج دي  رخ    ساهاع  رخ    ساث م  خه عا  اا  لأثير أهه سااع ي : سع ، جهلاش ف 
معزسمن رخزيه جدى ةع    ساعهلاش، معغيرست خ    ساث م  رساهس ر  رب اعلام  ساعج دي  رإةع   

 ساعهلاش اا  لأثير معزسمن رخزيه جدى رلاش ساعهلاش.

 : بعنوان  Lin and, And et al( ..2023 دراسة .5
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"Logistics Service quality on Customer Satisfaction and re- Use 
intention"  

 "خ    ساث م  ساد خسع   جدى دض  ساعهلاش ر     ج    سلاةعث سم"

ساكهه رسةعث م سيةعب  ن سياكعرر ه جبر سي عر ت اجهع ساب    ت، ماا  رأ س  سا دسة : 
ج مً  ريه د ن م  يق دب  18ش ساصياي ن ساامن لزي  أجه دهه جن ساعهلامجعهع رجيا  سا دسة : 

ك ف سا دسة  أن أهه سااع ي : من ةك ن ساصين،  810% من ةك ن ساصين رله أخا جيا  65
ساصف ت ساع غيد   رساه سد  رساهعد م ت رسلالص ل سا ثصه رسايق قه ل ثر ب كل سيج به جدى 

 ثر دض  ساعهلاش ب كل  يج به جدى دض  جهلاش ساث م  دض  جهلاش ساث م ت ساد خسع  ، بياه  م
 ساد خسع   بياه  م ثر دض  ساعهلاش ب كل  يج به جدى      ج    سلاةعث سم.
 التعقيب على الدراسات الأجنبية للمتغير التابع )رضا الزبون(

 ما يميز الدراسة الحالية أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.
  2024 دسة  )  .1

Lelo and 
Israel 

 

رسلفقت هال سا دسة  
مع سا سدة  ساي ا   

ب ةعث سما  دض  
سازب ن معغيرسً ل بعً  
رسةعا سيا  ساعده ش 

   ح   ادهع ما 

سخعدفت هال سا دسة  مع سا دسة  
ساي ا   ب ةعث سما  مه دة ت 

ةدسد  ساع دي  ساهبعكر  
رسةعا سيا   رك ت ساعصا ع 

 مجعهعً  اد دسة 

ث مت هال سا دسة  بياه  سةع
ساعس يق سياكعرر ه معغيرسً 
مسعقلًا رساعلام  ساعج دي  
معغيرسً رة طً ، ر رك ت 
ساس  ح  رساسفر مجعهعً  

 اد دسة .
 دسة    .2

organdie and 
et al(..2024  

سلفقت هال سا دسة  
مع سا دسة  ساي ا   
ب دسة  دض  سازب ن 

 معغيرسً ل بع ً 

سخعدفت ب ةعث سما  سلاط د 
ساهف ه هه رساهرسخع  سلأ ب   

 اا  اد دسة ، رسةعث سم 
ساهااج  ت سار  ق  يه ساث م ت 
ساهصرف   سارقه   معغيرسً مسعقلًا 

ر دسة  ساقط ع ساهصريه 
  هجعهع اد دسة  

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه معغيرسً 

مسعقلًا ردض  سازب ن معغيرسً 
 بعً ، رساعلام  ساعج دي  ل

معغيرسً رة طً ، ر رك ت 
ساس  ح  رساسفر مجعهعً  

 اد دسة .
 ,..et al دسة  )  .3

(2023   
Ginting and 

سلفقت هال سا دسة  
مع سا دسة  ساي ا   

ب ةعث سما  سلاةعع    
 أ س  اجهع ساب    ت، 

رسازب ين كعيا  
 اد دسة 

سخعدفت هال سا دسة  مع سا دسة  
ساي ا   ب ةعث سما  جا صر 

ساهزي  ساعس يقه سياكعرر ه  
 هعغيرست مسعقل رهه  ساكده  

ساهاط ق  رخ    ساث م  
سياكعرر    رثق  ساعهلاش، 
رسةعث مت دض  ساعهلاش 

 هعغير رة ط، رسةعا سيا  
 ساهع خر كهجعهع اد دسة 

بياه  سةعث مت سا دسة  
ساي ا   ساهزي  ساعس يقه 

عع دف جد   سياكعرر ه ساه
ره  ) ساث م ، ساسعر، 

ساعرري ، ساع زيع ، ردض  
سازب ن كهعغيرسً ل بعً ، 

رساعلام  ساعج دي  كهعغيرسً 
رة طً ، مجعهع سا دسة  قط ع 

 ساس  ح  رساسفر.
 Tannady دسة    .4

and 
Purnmanings

سلفقت هال سا دسة  
مع سا دسة  ساي ا   
ب ةعث سما  ساهاا  

سخعدفت هال سا دسة  مع سا دسة  
ساي ا   ب ةعث سما  مي  ست 
دض  سازب ن كهعغير مسعقل، 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه كهعغير 

معغير مسعقلًا، ردض  سازب ن 
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 ما يميز الدراسة الحالية أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.
ih( ,2023   ،رسلاةعع    سا صفه

 أ س  دي س   اجهع 
ساب    ت، رساعهلاش 

  عيا  اد دسة 

 بع رمي  سل  معغير ل رسةعث سما  ماا   دسة  ساي ا 
)ساع قع ت، ساهط بق ، سلأ سش 

ساه دك  رساعلام  ساعج دي  
  هعغير رة ط.

 ,Lin and دسة    .5
And et al ..

(2023  

سلفقت هال سا دسة  
مع سا دسة  ساي ا   
ب ةعث سما  ساهاا  

ساعيديده كاا  
اد دسة  رسلاةعع    

 أ س  اجهع ساب    ت، 
رساعهلاش ك ح   
 ادهع ما  اد دسة 

سخعدفت مع سا دسة  ساي ا   
ب ةعا سيا  اقط ع ساد خسع  ت 

رسةعث سما  خ    ساث م  
 هعغير مسعقل ردض  ساعهلاش 

 هعغيرسً رة طً ، ر     ج    
 سلاةعث سم كهعغيرسً ل بع ً 

سةعا يت سا دسة  ساي ا   
قط ع  رك ت ساس  ح  

رساسفر، رسةعث مت ساعس يق 
سياكعرر ه معغيرسً مسعقل، 

لام  ساعج دي  معغيرسً رساع
رة طً ، ردض  سازب ن معغيرسً 

 ل بعً .

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )

 الدراسات ذات العلاقة بالمتغير الوسيط العلامة التجارية: 3.3

   دسة ، له لرليبا  من سلأح   ا ق م 14بدغت سا دسة ت ساعه دكزت جدى ساهعغير سا ة ط )
   اع اه:

 العربية:أولًا/ الدراسات 

( بعنوان: "الإعلانات الرقمية ودورها في دعم نجا  العلامة التجارية 2024دراسة الخليفي ) .1
 السعودية"

ه يت هال سا دسة   اى ساععرف جدى  رد سيجلا  ت سارقه   يه  جه  ج ح ه ف سا دسة : 
أ س  سا دسة : ر سةعث م ساهاا  سا صفه ساعيديده، رماا  سا دسة : ساعلام  ساعج دي  ساسع  ي ، 

معك ن مجعهع سا دسة  من ساهجعهع رمجعهع رجيا  سا دسة : رسلاةعع    كأ س  اجهع ساب    ت، 
ل صدت سا دسة   اى رأهه سااع ي : مفر  ،  200مسعث مه ساعس يق سارقهه ساسع  ب حيث له أخا 

سا جه ب اعلام  ج    ع ي  أهها  أن سةعث سم سيجلا  ت سارقه   م ثر ب كل  يج به جدى زي    
 ساعج دي  رسةع سما  جدى ساه   ساط يل ادعلام ت ساعج دي  ساسع  ي .

( بعنوان: " دور التسويق بالمحتوى على أبعاد شخصية 2024دراسة يونسي وعباسي ) .2
 ونزة تبسة" Mobilesدراسة حالة وكالة موبيليس  -العلامة التجارية

لا ف هال سا دسة  اهعري  م     دسك جيا  ساعيث اهفا م ساعس يق ب اهيع   ه يت سا دسة : 
 ع خ  خ م  يه ساعس يق سياكعرر ه ررضع  ط د مقعرح ادعلام  بين لس يق ب اهيع   رأبع   

رأ س  رسةعث م هال سا دسة  ساهاا  سا صفه ساعيديده، رماا  سا دسة :  ثص   ساعلام  ساعج دي ، 
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ي عهل مجعهع سا دسة  رمجعهع رجيا  سا دسة : مت سلاةعع    كأ س  اجهع ساب    ت، رسةعث سا دسة : 
رأهه سااع ي : مفر  ،  50بزب ين م ةس  م بيد س ر ز  ب لاي  لعس  رله أخا ماا  جيا  قص ي  ق ما  

أ  دت سااع ي  ها اك جلاق  أدلع ط ق ي  بين لس يق ب اهيع   رأبع    ثص   ساعلام  ساعج دي ، 
ررخ    رد اعا صر ساعس يق ساهيع   من طرف م ةس  رم بيد س جدى أبع    ثص   ساعلام  

 ساعج دي .

(. بعنوان: " تحليل العوامل الومنية المؤثرة على إدراك صورة العلامة 2024دراسة مغراوي ) .3
 نموذجاً. Eniemالتجارية بالسوق الجزائري 

من أهه   أدلع ط رلأثير ساهعغيرست ساهسعقد  ه يت هال سا دسة   اى ليديل كل ه ف سا دسة : 
، Eniemمعه د  ب اهعغيرست ساضها   جدى ساهعغير ساع بع مه لًا بإ دسك ص د  ساعلام  ساعج دي  

سةعث مت سلاةعع    كأ س  اجهع رأ س  سا دسة :  سةعث م ساهاا  سا صفه ساعيديده،رماا  سا دسة : 
ل مجعهع سا دسة  يه سازب ين ساامن ي عررن ساعلام ت مع هرمجعهع رجيا  سا دسة : ساب    ت، 

ساعج دي  ساهيد   ا خاز  ساكارب مازا   رله أخا جيا  ج  سي   بس ط  س عقه أيرس ه  من مجه ج  
رسهه سااع ي : زب  ً ،  50سايهلات ساهس ق  ااال ساهاعج ت ب لامعه معسكر رةي ب بدعع س بدغت 

أظارت سااع ي  رخ   جلاق  أدلع ط ذست  لاا   حص ي   بين ساهعغيرست ساضها   رإ دسك سازب ن 
من خا ، ررخ    رد ذس  لاا   حص ي   اكل من هال ساهعغيرست جدى   دسك  Eniemاص د  جلام  

 سازب ن اص د  ساعلام  من خا  أخر .
لكتروني على حق العلامة ( بعنوان: "تأثير المراجعات الإ 2024دراسة محمد وآخرون ) .4

 التجارية للمطاعم في العراق"

لا ف هال سا دسة  ادععرف جدى لأثير مع بع  ساهسعادك ساعرسقه يه ادهيع   ه ف سا دسة : 
سااب ما ئ  ساهسعادك ن سلأخررن ادهرسخع ت سياكعرر    جبر سي عر ت جدى حق ساعلام  ساعج دي  

رسةعث م رماا  سا دسة : سدلع ط ت ساعلام  بأذه ن ساهسعادكين، بأبع  ل سا جه ب اعلام  ساعج دي  ر 
سةعث مت سلاةعع    كأ س  اجهع رأ س  سا دسة : ساهاا  سا صفه ب ةعث سم سا دسة  سلاةعطلاع  ، 

ي هل مجعهع سا دسة  ساهسعادك ن ساعرسقيين ساامن مع بع ن رمجعهع رجيا  سا دسة : ساب    ت، 
 835عه لا ر جن ساهط جه يه ساعرسق له سايص ل جدى سةعج ب  ساهرسخع ت سياكعرر ه سا

ل صدت سااع ي  سا دسة  ا خ   لأثير معا ب  يج به ادهرسخع ت سياكعرر    رأهه سااع ي :  ثص، 
 جدى سا جه رسدلع ط ت ساعلام  ساعج دي  رساج    ساه دك  ادعلام  ساعج دي .
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تأثير الصورة الذهنية للعلامة التجارية ( بعنوان: " 2024دراسة أبو الدهب، وآخرون. ) .5
وتجربتها على قيمة العلامة التجارية: الدور الوسيط لولاء عملاء الهواتف الذكية تجاه العلامة 

 التجارية"

لي م  جلاق  لادلع ط بين معغيرست ساعيث رلأثير ساص د  سااها   ادعلام  ه ف سا دسة : 
 رد سا ة ط ب اعلاق  ا لاش جهلاش ساا سلف سااك   لج ل ساعج دي  جدى ق ه  ساعلام  ساعج دي  رسا

ق يه  أ س  سا دسة : ، ICB-SEM هاخ  ساا كد  ساهععه   رماا  سا دسة : ساعلام  ساعج دي ، 
جهلاش  رك ت ساا سلف سااك   يه خها دي  مصر ساعرب   رمجعهع رجيا  سا دسة : سلاةعقص ش، 

ل صل ساعيث  اى رأهه سااع ي : ساا سلف سااك  ،  رك ت مفر   من جهلاش  384حيث له أخا جيا  
رخ   لأثير غير مع  ر اص د  ساعلام  ساعج دي  يه ذهن ساعهيل جدى ق هعا  غير ساهده ة ، حيث 

 معه هال ساعأثير ب كل ك مل جبر رلاش ساعهيل ادعلام  ساعج دي .

 
في بناء الصورة الذهنية  ( بعنوان: " دور عناصر العلامة التجارية2023دراسة الطراونة ) .6

 لطلبة كلية علوم الرياضة في جامعة مؤتة كمستخدمين للأدوات الرياضة"

معري   رد جا صر ساعلام  ساعج دي  )أةه ساعلام  ساعج دي ، ر ع د ساعلام  ه ف سا دسة : 
طدع  ساعج دي ، ساج    ساه دك  ادعلام  ساعج دي   يه با ش ساص د  سااها   ر س  مس ههعا  ا   

ساهاا  سا صفه، ماا  سا دسة : جد م ساري ض  يه خ مع  م ل  كهسعث مين ا  رست ساري ض  ، 
من طدع  كد   جد م ساري ض  بطريق   164مجعهع سا دسة  رجيا  سا دسة : سلاةعب  ن، أ س  سا دسة : 

أ  ر ساعا صر  ردسً أ  دت  ع ي  ليديل سلا ي سد ساثطه أن أهه سااع ي : ساعيا  ساع  سي   ساطعق  ، 
يه با ش ساص د  سااها   ا  رست ساري ض    جا  ساطدع  هه )أةه ساعلام  ساعج دي ، ساج    ساه دك  

%، رأن مسع   ل سير 84.15ادعلام  ساعج دي  ، رمسع   ل سير ساعلام  ساعج دي  ككل ب زن  سبه
علام  ساعج دي  ب زن  سبه %، رمسع   ل سير  ع د سا87.2سةه ساعلام  ساعج دي  ب زن  سبه 

 %.82%، رمسع   ل سير ساج    ساه دك  ب زن  سبه 83.2
( بعنوان: " تأثير العلامة التجارية لصاحب العمل على إدارة المواهب 2022دراسة علام ) .7

 دراسة تطبي ية على البنوك التجارية المصرية"

لأثيره  جدى   سد  ساه سه ، لي م  مق م ت لطبيق ساعلام  ساعج دي  ادبا ك ر ه ف سا دسة : 
معك ن مجعهع مجعهع رجيا  سا دسة : سةعث م ساع حث سلاةعب  ن رسلاةعقص ش، ماا  رأ س  سا دسة : 

رباك  7065مفر   م زجين ك اع اه ساباك سلأهده ساهصرب ج   ساع مدين  14807ساعيث من 
يه مي يظ ت  2100 ج   ساع مدين CIBرساباك ساعج دب سا راه   5642مصر ج   ساع مدين 
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ل سير مق م ت ، أهه سااع ي : 337مفر   رسةعر س   339ساق هر  رساجيز ، رق  ل صل ساع حث اا 
ساعلام  ساعج دي  ادبا ك ميل ساعيث رهه ) ساق ه  سلاخعه ع  ، رسلاقعص  ي ، رساها يع  رأظارت 

 .3.53سااع ي  ساهع ةط ساهرخح اهعغير ساعلام  ساعج دي  ككل 
بعنوان: "العلاقة بين العلامة التجارية والسلوك الشرائي: الدور  (2019ليفة )دراسة خ .8

الوسيط لإدارة علاقات العملاء دراسة تطبي ية على عملاء مطاعم الوجبات السريعة العالمية 
 بمحافظة الدقهلية".

 ت ساك ف جن طب ع  ساعلاق  بين أبع   ساعلام  ساعج دي  رأبع     سد  جلاقه ف سا دسة : 
ساعهلاش ركااك ساععرف جدى طب ع  ساعلاق  بين أبع   ساعلام  ساعج دي  رأبع   ساسد ك سا رسيه 
ادعهيل رمن ثه ساععرف جدى طب ع  ساعلاق  بين أبع     سد  جلاق ت ساعهلاش رأبع   ساسد ك سا رسيه 

 صفه ساعيديده، ساماا  سا دسة : ادعهيل ا   جهلاش مط جه سا خع ت ساسريع  بهي يظ  سا قاد  ، 
ي هل مجعهع هال سا دسة  جدى خه ع جهلاش مجعهع رجيا  سا دسة : سلاةعقص ش، س س  سا دسة : 

مط جه سا خع ت ساسريع  ساع اه   ساع بع  اسدسد  مط جه سمريك    ي  ز بهي يظ  سا قاد   رساعه 
لعه ل يه ) اع ب، رلك ، ربيعزس  ر ظرسً اع م ل ير  ط د مي   اهجعهع سا دسة  يقط ق م ساع حث بأخا 

ق  سدلع ط معا ب ذست  لاا   حص ي   بين أبع   ساعلام  رخ   جلاأهه سااع ي : ، 384جين ق ده  
 ساعج دي  رأبع     سد  جلاق ت ساعهلاش ا   جهلاش مط جه سا خع ت ساسريع  بهي يظ  سا قاد  .

 التعقيب على الدراسات العربية للمتغير الوسيط )العلامة التجارية(: ▪

 الحالية ما يميز الدراسة أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.

1.   
 دسة  ساثد فه 

(2024  

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساهاا  سا صفه ساعيديده 
مااجً  اد دسة  رسلاةعع    

 أ س  اجهع ساب    ت، 
 رساهسعفي من ك ح   ادهع ما 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ب ةعث سما  

سيجلا  ت سارقه   كهعغيرسً 
رساعلام  ساعج دي  مسعقلًا 

 معغيرسً ل بع ً 

سةعث مت سا دسة  ساي ا  : 
ساعس يق سياكعرر ه معغيرسً 

مسعقلًا ردض  سازب ن معغيرسً 
ل بعً  رساعلام  ساعج دي  
معغيرسً رة طً  ر رك ت 

ساس  ح  رساسفر مجعهعً  
 اد دسة .

 دسة  م  سه   .2
رعع ةه 

(2024  

سلفقت هال سا دسة  مع 
ب ةعث سما   سا دسة  ساي ا  

ساهاا  سا صفه ساعيديده 
 اجً  اد دسة ، رسازب ين 

رح   ادهع ما  رسلاةعع    
 أ س  ادجهع ساب    ت

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  
ساعس يق ب اهيع   كهعغير 
مسعقلًا ر ثص   ساعلام  

ساعج دي  معغيرسً ل بعً  رقط ع 
سلالص لات كهجعهع 

 اد دسة 

ةعث مت سا دسة  ساي ا   س
ساعس يق سياكعرر ه معغيرسً 

مسعقلًا ردض  سازب ن معغيرسً 
ل بعً ، رساعلام  ساعج دي  

معغيرسً رة طً ، رقط ع 
ساس  ح  رساسفر مجعهعً  

 اد دسة .
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 الحالية ما يميز الدراسة أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.

 دسة  مغرسرب   .3
(2024  

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساهاا  سا صفه ساعيديده 
اد دسة ، رسازب ين   اج ً 

رح   ادهع ما  رسلاةعع    
  أ س  اجهع ساب    ت

سخعدفت ب سدةعا  قط ع 
 رك ت سلاخاز  ساكارب ي   

ر دسة  ص د  ساعلام  
 ساعج دي  ا ح ه ،

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه معغيرسً 
مسعقلًا ردض  سازبن معغيرسً 

ل بعً  رساعلام  ساعج دي  
رة طً  رسةعا يت  معغيرسً 

 رك ت ساس  ح  رساسفر 
 مجعهعً  اد دسة .

 دسة  ميه    .4
رآخررن 

(2024  

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

سلاةعع    كأ س  اجهع 
ساب    ت رساهسعفي من ك ح   

 ادهع ما 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

سياكعرر    حق ساهرسخع ت 
 هعغيرسً مسعقلًا رحق 

ساعلام  ساعج دي  كهعغيرسً 
ل بعً  رساهط جه مجعهعً  

 اد دسة 
 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه ردض  

سازب ن معغيرسً ل بعً ، 
رساعلام  ساعج دي  معغيرسً 

رة طً  ر رك ت ساس  ح  
 رساسفر مجعهعً  اد دسة .

 دسة  أب    .5
سا ه ، 
رآخررن. 

(2024  

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

سلاةعع    كأ س  اجهع 
ساب    ت، رساهسعفي من رح   

 ادهع ما 

سخعدف ب ةعث سما  ص د  
ساعلام  ساعج دي  معغيرسً 
مسعقلًا رق ه  ساعلام  

ساعج دي  معغيرسً ل بعً  ررلاش 
جهلاش ساا سلف سااك   

رقط ع معغيرسً رة طً  
 رك ت ساا سلف سااك   

مجعهعً  اد دسة ، رماا  
ساعع من ساه عرك  اجً  

 اد دسة 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه معغيرسً 

مسعقلًا ردض  سازب ن معغيرسً 
ل بعً  رساعلام  ساعج دي  
معغيرسً رة طً  رساهاا  

سا صفه ساعيديده  اجً  
اد دسة ، ر رك ت ساس  ح  

 سفر مجعهعً  اد دسة .رسا

 دسة  ساطرسر     .6
(2023  

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساهاا  سا صفه ساعيديده 
 اا  اد دسة  رسلاةعع    

 أ س  دي س  اجهع ساب    ت، 
رساهسعفي من ك ح   

ادهع ما ، رسةعث سم ساج    
ساه دك  كعع  من سبع   

 ساعلام  ساعج دي 

هال سا دسة  مع  سخعدفت
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

سبع   ساعلام  ساعج دي  
 هعغير مسعقل، رسةه 

ساعلام  ساعج دي  كعع  من 
سبع   ساعلام  ساعج دي ، 

رساص د  سااها   ساعه له ل 
ص د  ساعلام  ساعج دي  

معغيرسً ل بعً ، رسةعث سما  
 ادج مع  كهجعهع اد دسة ،

 

  سةعث مت سا دسة  ساي ا 
ساعلام  ساعج دي  معغيرسً 

رة طً  رجا صره  )ساج    
ساه دك ، ساق ه  ساه دك ، 

رص د  ساعلام  ساعج دي  ، 
رساعس يق سياكعرر ه 

 هعغير مسعقل، ردض  
سازب ن كهعغيرسً ل بعً ، 

رقط ع ساس  ح  رساسفر 
  هجعهع اد سدة .

 دسة  جلام   .7
(2023  

سلفقت هال سا دسة  مع 
ساي ا   ب ةعث سما  سا دسة  

رسخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعا سيا  

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
 رك ت ساس  ح  رساسفر 
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ساهاا  سا صفه ساعيديده 
 اا  اد دسة ، رسلاةعع    
  أ س دي س  اجهع ساب    ت

سابا ك كهجعهع اد دسة ، 
رساعلام  ساعج دي  كهعغير 

مسعقلًا، رإ سد  ساه سه  
 هعغيرسً ل بعً ، رسةعا سيا  

   ادهع ما ادع مدين، ك ح 

 هجعهع اد دسة ، رسازب ين 
 عيا  اد دسة ، رساعس يق 

سياكعرر ه كهعغيرسً مسعقلًا، 
رساعلام  ساعج دي  معغيرسً 

رة طً ، ردض  سازب ن 
 معغيرسً ل بعً .

 دسة  خد ف    .8
(2019  

سلفقت هال سا دسة  مع 
ب ةعث سما  سا دسة  ساي ا   

ساهاا  سا صفه ساعيديده 
 اا  اد دسة ، رسلاةعع    

 أ س  سة ة   اجهع 
ساب    ت، رساعهلاش ك ح   

 ادهع ما 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساعلام  ساعج دي  معغيرسً 
مسعقلًا، رساسد ك سا رسيه 

معغيرسً ل بعً ، رإ سد  جلاق ت 
رة طً ، ساعهلاش معغيرسً 

 رساهط جه كهجعهع اد دسة 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعلام  ساعج دي  معغيرسً 

رة طً  رساعس يق 
سياكعرر ه معغيرسً مسعقلًا، 
ردض  سازب ن معغيرسً ل بعً ، 
ر رك ت ساس  ح  رساسفر 

  هجعهع اد دسة .
 (2024المصدر: من إعداد الباحث )

 

 ثانياً/ الدراسات الأجنبية:

    بعا سن: Fatkhurrohman et al( ..2024..  دسة  .1

"Pengaruh Brand Image, Brand Awareness, Dan Brand Loyalty 
Terhadap Brand Equity Smartphone Iphone" 

"لأثير ص د  ساعلام  ساعج دي ، رسا جه ب اعلام  ساعج دي ، رسا لاش ادعلام  ساعج دي  جدى ق ه  
 بل سااك  "ساعلام  ساعج دي  اا سلف آ

لا ف هال سا دسة   اى لي م  لأثير ص د  ساعلام  ساعج دي  رسا جه ب اعلام  ه ف سا دسة : 
أ س  ساكهه، ماا  سا دسة : ساعج دي  رمعغيرست سا لاش ادعلام  ساعج دي  جدى ق ه  ساعلام  ساعج دي ، 

ةك ن ماطق  ديجاسه ب ل    حيث سةعث مت ساعيا  مجعهع رجيا  سا دسة : سلاةعب  ن، سا دسة : 
أظارت  ع ي  سخعع د سافرض  ت أن معغير أهه سااع ي : مهن يسعث م ن أخاز  آبل،  100ساا  ي  اا 

ص د  ساعلام  ساعج دي  ا ي  لأثير كبير جدى ق ه  ساعلام  ساعج دي  رمعغير سا جه ب اعلام  ساعج دي  
م  ساعج دي  رسا لاش ادعلام  ساعج دي  رسا لاش ادعلام  ساعج دي  ا  لأثير ا  لأثير كبير جدى ق ه  ساعلا

 بير جدى حق ق مدك   ساعلام  ساعج دي  رك  ت ساعلاق  بين سا لاث   يج ب   رلأثير كبير جدى حق ق 
 مدك   ساعلام  ساعج دي  ادا سلف آبل سااك  . 
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 From warmth to warrior: Impacts of  بعا سن: "lee et al(..2022.. دسة   .2
no profit brand activism on brand bravery brand hypocrisy and 

brand equity " 

"من سا فش  اى ساهي دب: لأثيرست    ط ساعلام  ساعج دي  غير ساربي   جدى  ج ج  ساعلام  
 ساعج دي  ر ف ق ساعلام  ساعج دي  رحق ق ساعلام  ساعج دي "

 د    ط ساعلام  ساعج دي  غير ساربي   جدى مدك   ساعلام  ساعج دي  ييص سثه ف سا دسة : 
يه ساقط ع سا  اث  معه سةعك  ف سلأ رسد سا ة ط  اد ج ج  ساعلام  ساعج دي   ف ق ساعلام  ساعج دي  

سلاةعب  ن جبر رأ س  سا دسة :  هاخ  ساهع  ا  ساا كد  ، رماا  سا دسة : يه هال ساعلاق  ساهركزي ، 
معه ل مجعهع سا دسة  ب اقط ع ساغير دبيه يه ساههدك ، هاس رمجعهع رجيا  سا دسة : ر ت، سي ع

 518خهع   خيري ، له سايص ل جدى ب    ت ساهسح من  16900ساقط ع لا يسه ادغ ي  مع 
لظار سااع ي   ا لًا جدى سا ة ط  ساعسدسد   ساثيري  حيث معه ساقض ش جدى أهه سااع ي : مسعجيعً ، 

ير ساسدبه ساهع  ر    ط ساعلام  ساعج دي  غير ساربي   جدى مدك   ساعلام  ساعج دي  رخ   ساعأث
  ج ج  ساعلام  ساعج دي  ر ف ق ساعلام  ساعج دي .

 The science of creating brandبعا سن: " Plessis et al., 2024 دسة  ) .3
associations: A Continuous Trinity Model linking brand associations 

to learning Processes  " 

"جده     ش خهع  ت ساعلام ت ساعج دي :  ه ذج ث ا   مسعهر مربط سدلع ط ت ساعلام ت ساعج دي  
 بعهد  ت ساععد ه"

ساعيث جن سلآا   جدى ظررف ساع غيل اعهد  ت ساععده يه ةدسد  معصد  من ه ف سا دسة : 
يه ساغ ا  ااقل ساعأثير ساهع  ر مع ساععده ساهرخعه كهزي  من  1ادععده  اى سااظ م  2سااظ م 

مع  ئ  خدصت سااع ي  بأنرأهه سااع ي : ساهرسخع سلأ ب   رسلأطر ساهف ه هه، ماا  سا دسة : سلأثاين، 
CTM   ردسً دي س ً  يه لصه ه سايهلات ساعس يق    ظرسً لأن CTM   لقعرح دسبطً  بين أ  سع

سدلع ط ت ساعلام ت ساعج دي  رجهد  ت ساععده ريهكن ادهس قين رساهعدين لي م  سايهلات ساعه لس ج  
 أر لعي  لعده سدلع ط ت ساعلام  ساعج دي  ساعه لسعى اع كيدا .

 Brand hate: systematic.. بعا سن" "Mashtap et al.,  2023 دسة  ) .4
literature review and future perspective  " 

 " رسه   ساعلام  ساعج دي : مرسخع  مااج   ا  ب ررخا ت  ظر مسعقبد  "
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لسعى هال سا دسة   اى لافيا مرسخع  مااج   رأ ب   ساه خ    ح ل كرسه   ه ف سا دسة : 
رأهه ساهرسخع  سلأ ب   رسيط د ساهااجه رساعيد لات ساعد ي ، رماا  سا دسة : ساعلام  ساعج دي ، 

ك فت سااع ي  يإن يج  جدى ساه ةس ت ياه ساهيفزست سلأة ة   اكرسه   ساعلام  ساعج دي  سااع ي : 
 ردةه سلج ه ت خ م   اعلا يا  ب اهسعقل.

   بعا سن: Shabbir et al (2017 ,. دسة .5

"Brand Loyalty Brand Imag And Brand Equlty: The Mesiting Role Of 
Brand" 

"ص د  ساعلام  ساعج دي  رلاش ساعلام  ساعج دي  رق ه  ساعلام  ساعج دي : سا رد سا ة ط سا جه 
 ادعلام  ساعج دي "

لا ف هال سا دسة   اى  دسة  ساعأثير سا ة ط اد جه ب اعلام  ساعج دي  جدى ه ف سا دسة : 
ن رلاش ساعلام  رص د  ساعلام  ساعج دي  رق ه  ساعلام  ساعج دي  يه قط ع سلالص لات يه ساعلاق  بي

 هاخ  ساهع  ا  ساا كد   رسةعث مت سلاةعع    كأ س  اجهع ماا  رأ س  سا سدة : ميرب د، أزس  ك هير، 
ه أخا جيا  ساه سطاين ساع  سع  يين ب ةعث سم ساطرق ساع  سي   لمجعهع رجيا  سا دسة : ساب    ت، 

سا جه ب اعلام  ساعج دي  مع ةط ب كل ك مل لأثير ساعلام  ساعج دي  ، أهه سااع ي : جهيل 200
 رص د  ساعلام  ساعج دي  جدى مدك   ساعلام  ساعج دي .

    بعا سن: Chinomona and Maziriri( ,2017 دسة   .6

"The influence of brand awareness, brand association and product 
quality on brand loyalty and repurchase of male intention: a case 

consumers for cosmetic brands in South Africa" 

"لأثير سا جه ب اعلام  ساعج دي ، رسدلع ط ساعلام  ساعج دي  رخ    ساهاع  جدى سا لاش ادعلام  ساعج دي  
 م ت ساعج دي  اهسعيضرست ساعجهيل يه خا ب أيريق  "رإج     رسش     سااك د: ح ا  مسعادكه ساعلا

لا ف هال سا دسة   اى لقي ه لأثير سا جه ب اعلام  ساعج دي  رلرسبط ساعلام  ه ف سا دسة : 
ساعج دي  رخ    ساهاع  جدى رلاش ساعلام  ساعج دي  ر     ج    سا رسش ساهسعادكين سااك د من 

ساعيث ساكهه ماا  رأ س  سا دسة : يه خا ب سيريق  ،  ساعلام ت ساعج دي  اهسعيضرست ساعجهيل
ساهسعادكين سااك د يه مق طع  غ لاغ بجا ب مجعهع رجيا  سا دسة : ب ةعث سم سةعب  ن ماظه، 

ل ير سااع ي   اى أن سا جه ب اعلام  ساعج دي  ا  لأثير أهه سااع ي : مفر  ،  150 يريق   له أخا 
اعج دي  رأن سدلع ط ساعلام  ساعج دي  ا ، لأثير  يج به رغير ماه  يج به ره م جدى رلاش ساعلام  س
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رلاش ساعلام  ساعج دي ، كه  أن خ    ساهاع  اا  لأثير  يج به ره م جدى رلاش ساعلام  ساعج دي  كه  
 أن رلاش ساعلام  ساعج دي  م ثر ب كل  يج به ره م جدى     سا رسش.

 لوسيط )العلامة التجارية(:التعقيب على دراسات الأجنبية للمتغير ا

 ما يميز الدراسة الحالية أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.

1.  

 
 Fatkhurrohmanدراسة

and et al( ..2024) 

 

سلفقت هال 
سا دسة  مع 

سا دسة  ساي ا   
ب ةعث سما  

ادهاا  ساعيديده 
 اا  اد دسة  

رسلاةعع    كأ س  
سة ة   اجهع 

ساب    ت، رسازب ين 
   ح   ادهع ما 

 
 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  
أبع   ساعلام  ساعج دي  رهه  

ص د  ساعلام  رسا جه 
ب اعلام  رسا لاش ادعلام  

 هعغيرست مسعقد ، رق ه  
ساعلام  كعع  ادعلام  

 ساعج دي  معغيرسً ل بع ً 

بياه  سةعث مت سا دسة  ساي ا   
عغيرسً ساعلام  ساعج دي  كه

رة طً  بأبع  ه  رهه  )ساج    
ساه دك ، رساق ه  ساه دك ، 

رص د  ساعلام  ساعج دي   بين 
ساعس يق سياكعرر ه ردض  
سازب ن، ر رك ت ساس  ح  
 رساسفر كهجعهع اد دسة .

 Plessis( 2024دراسة )  .2
and et al.. اه لعفق ب هش 

سخعدفت هال سا دسة  
ب ةعث سما   ه ذج ث ا   

لادلع ط سدلع ط ت ساعلام ت 
ساعج دي  بعهد  ت ساععده، 
ر دسة  ساهرسخع  سلا ب   

رسلأطر ساهف ه ه   مااجً  
اد دسة  ر ه ذج ث ا   

معغيرسً رة طً  رسدلع ط ت 
ساعلام  ساعج دي  معغيرسً 
مسعقلًا رجهد  ت ساععده 

 معغيرسً ل بع ً 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
رسً ساعس يق سياكعرر ه معغي

مسعقلًا رساعلام  ساعج دي  
معغيرسً رة طً  ردض  سازب ن 

معغيرسً ل بعً ، ر رك ت ساس  ح  
 رساسفر مجعهعً  اد دسة .

3.  
( 2023دراسة )

Mashtap and et 
al.. 

 اه لعفق ب هش

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ب ةعث سما  ماا  

ساهرسخع  سلأ ب   رساهف ه هه 
ساعلام  ر دسةعا  اكرسه   

 ساعج دي  ا ح ه 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه معغيرسً 
مسعقلًا ردض  سازب ن معغيرسً 

ل بعً  رساعلام  ساعج دي  معغيرسً 
رة طً ، رسةعث م ساهاا  

سا صفه ساعيديده  اجً  اد دسة  
ر رك ت ساس  ح  رساسفر 

مجعهعً  اد دسة  رساهسعفي من 
 رح   ادهع ما .

 lee and etدراسة   .4
al(..2022) 

سلفقت هال 
سا دسة  

سخعدفت ب ةعث سما   هاخ  
ساهع  ا  ساا كد   ماجاً  

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه معغيرسً 
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 ما يميز الدراسة الحالية أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.
ب ةعث سما  
ساهسعفي من 

رسلاةعع    كأ س  
اد دسة  

ساهسعفي من رح    
 ادهع ما 

اد دسة  رسةعث سم    ط 
ساعلام  ساعج دي  معغيرسً 

مسعقلًا ر ج ج  ساعلام  
 بعً  ر ف ق ساعج دي  معغيرسً ل

ساعلام  رحق ق ساهدك   
ساعج دي  سا ة ط ، ساقط ع 

 ساثيرب مجعهعً  اد دسة 

مسعقلًا ردض  سازب ن معغيرسً 
ل بعً  رساعلام  ساعج دي  معغيرسً 

رة طً  ر رك ت ساس  ح  
 رساسفر مجعهعً  اد دسة .

 Shabbir andدراسة   .5
et al( ..2017) 

سلفقت هال 
سا دسة  مع 

سا دسة  ساي ا   
ب ةعث سما  

سلاةعع    كأ س  
دي س  اجهع 

ساب    ت، رسازب ين 
   ح   ادهع ما 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ص د  ساعلام  ساعج دي  
رسا لاش ادعلام  ساعج دي  
 أبع   ادعلام  ساعج دي  

مسعقد ، رق ه    هعغيرست
ساعلام  ساعج دي  كعع  من 

سبع   ساعلام  ساعج دي  
 هعغيرسً ل بعً ، رسةعا سف 

قط ع سلالص لات كهجعهع 
 اد دسة 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه معغيرسً 
مسعقلًا، رساعلام  ساعج دي  
بأبع  ه  )ص د  ساعلام  

ساعج دي ، رساج    ساه دك ، 
اه دك   كهعغيرسً رساق ه  س

رة طً ، ردض  سازب ن معغيرسً 
ل بعً ، رسةعا سيا  ا رك ت 
ساس  ح  رساسفر كهجعهع 

 سا دسة .

6.  
 Chinomonaدراسة 

and Maziriri ,
(2017) 

سلفقت هال 
سا دسة  مع 

سا دسة  ساي ا   
ب ةعث سما  

ادهاا  ساعيديده 
 هاا  أة ةه 

اد دسة ، 
رسلاةعع    كأ س  

دي س  اجهع 
ساب    ت، 

رساهسعادكين 
   ح   ادهع ما 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

سا جه ب اعلام  ساعج دي  
رسدلع ط ت ساعلام  ساعج دي  
رساهاع  ب جعع دهه من أبع   
ساعلام  ساعج دي  كهعغيرست 

مسعقد ، رسا لاش ادعلام  
رإج    سا رسش من أبع   

عغيرست ساعلام  ساعج دي  كه
ل بع ، رسةعا سيا   رك ت 

 ساعجهيل كهجعهع اد دسة 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه كهعغير 
مسعقل، رساعلام  ساعج دي  
بأبع  ه  )ساج    ساه دك ، 
رساق ه  ساه دك ، رص د  
ساعلام  ساعج دي   كهعغير 

رة طً ، ردض  سازب ن  معغيرسً 
ت ل بعً ، رسةعا سيا  ا رك 

ساس  ح  رساسفر كهجعهع 
 اد دسة .

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )

 الدراسات التي ربطت بين أي من المتغيرات الثلاثة: 3.4

   دسةااا ، لاااه 17بدغاات سا دسةااا ت ساعااه دكااازت جدااى ساعلاقااا  باااين ساهعغياارسن ساهساااعقل رساعاا بع )
 لرليبا  من سلأح   ا ق م ك اع اه:
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 أولًا/ الدراسات العربية:

( بعنوان: " قيمة العلامة التجارية كمتغير وسيط في العلاقة بين 2023دراسة طه وعبده ) .1
 التسويق بالمحتوى والاحتفاظ بالعملاء دراسة تطبي ية" 

لي م    ع رق   ساعلاق  بين ساعس يق ب اهيع   رسلاحعف ع ب اعهلاش، لي م    ع ه ف سا دسة : 
 ه  ساعلام  ساعج دي ، لي م    ع رق   ساعلاق  بين ق ه  رق   ساعلام  بين ساعس يق ب اهيع   رق

ساعلام  ساعج دي  رسلاحعف ع ب اعهلاش، ساععرف جدى سا رد سا ة ط اق ه  ساعلام  ساعج دي  بأبع  ه  
سا دسة  ساهكعب   ماا  سا دسة : ساهثعدف  يه ساعلاق  بين ساعس يق ب اهيع   رسلاحعف ع ب اعهلاش، 

مفر   من جهلاش  رك ت  369مجعهع رجيا  سا دسة : ق يه  سلاةعقص ش، سا دسة : أ س  رساهي س   ، 
بدغ رسقع ساعس يق ب اهيع     أهه سااع ي :سلالص لات ساهصري  )ي  سي ن، سلالص لات، رب ، 

  رمع ملات 2,96  ربياه  بدغ ساهع ةط سايس به اق ه  ساعلام  ساعج دي  )3,26بهع ةط حس به)
  رأن خه ع هال 0.68  ر)0.58عس يق ب اهيع   رق ه  ساعلام  ساعج دي  بين )سلادلع ط بين سا

% مه  يعاه رخ   جلاق  سدلع ط   5% ر1ساهع ملات ذست  لاا  سحص ي   جا  مسع   معا ي  
 بين ساعس يق ب اهيع   رق ه  ساعلام  ساعج دي .

ل لتحقيق رضا زبائن ( بعنوان: " التسويق بالعلاقات كمدخ2023دراسة المعزوز واعبيد ) .2
 الصندوق الوطني للومان الإجتماعي لغير الأجراء بولاية بسكرة"

معري  رسقع ساعس يق ب اعلاق ت ب اصا رق سا طاه ادضه ن سيخعه جه اغير ه ف سا دسة : 
أ س  ساهاا  سا صفه ساعيديده،  ماا  سا دسة :سيخرسش ر ردل يه ليقيق دض  سازب ن ب لاي  بسكر ، 

أن مسع   ل ير ساعس يق ب اعلاق ت أهه سااع ي : زب  ً ،  87مجعهع سا دسة : سلاةعع   ،  سا دسة :
، رخ   جلاق  طر ي  بين 3.41، ر دخ  ل ير دض  سازب ن بهع ةط حس به 3.38بهع ةط حس به 

 R2  رمع مل R (0,607ساعس يق ب اعلاق ت ردض  سازب ن مع ةط  حيث بدغت ق ه  سلادلع ط 
 % من ساعغيرست يه دض  سازب ن لع   ادعغير يه ساعس يق ب اعلاق ت.36  أب  سع  0,368)
( بعنوان: " دور رضـا العميـل الـداخلي علـى العلاقـة بـين أبعـاد 2022دراسة مبروك واخرون ) .3

العلامــة التجاريــة ورضــا العميــل الخــارجي دراســة حالــة عــن كليــة الإدارة والتكنولوجيــا بالأكاديميــة 
 ية للعلوم والتكنولوجيا"العرب

ه ف ساعيث  اى  دسة  لأثير دض  ساعهيل سا سخده جدى ساعلاق  بين ساعلام  ه ف سا دسة : 
سلاةعع   ، أ س  سا دسة : سا صفه ساعيديده، ماا  سا دسة : ساعج دي  ردض  ساعهلاش ساث دخيين، 

سا  رن سي سدي  بكد   سي سد  خه ع ساع اهين سجض ش هيئ  ساع ديس رم ظفه مجعهع رجيا  سا دسة : 
 374 ظه ساهعد م ت ، رل كدت جيا  سا دسة  من  -لس يق -رلكا ا خ   بجه ع سلأقس م )ساهي ةع 
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  اق  س دض  ساعهلاش 187  اق  س دض  ساعهلاش سا سخديين ردض  )187مفر   م زجين )
%  رخ ش مسع   81.27ق ده  )أظارت سااع ي  أن أبع   ساعلام  ساعج دي  أهه سااع ي : ساث دخيين، 

%  رخ ش 81.25دض  ساعهلاش ق  خ ش مسع   دض  ساعهلاش سا سخديين جا  أهه    سب   ق ده  )
% ، أظارت سااع ي  أن ها اك جلاق  سدلع ط   بين 80.3مسع   دض  ساعهلاش ساث دخيين باسع  )

  ساص د  سااها   برض  ساعهيل أبع   ساعلام  ساعج دي  ردض  ساعهيل سا سخده رساث دخه، ريرلعط بع
%  75.6%  ريرلعط بع  سا ق  ب اعلام  برض  ساعهيل ساث دخه باسع  )78.8ساث دخه باسع  )

%  ريرلعط بع  ساج    ساه دك  68.1ريرلعط بع  ساق ه  ساه دك  برض  ساعهيل ساث دخه باسع  )
 % .57.9برض  ساعهيل ساث دخه باسع  )

 

 

بعنوان: " دور تجربة العلامة التجارية ورضا الزبائن في  (2022)دراسة حموتي وبن أشنهو  .4
 تحديد الوفاء للعلامة التجارية في صناعات التأمينات"

ساغرض من هال سا دق  ه   دسة  ساعلاق  ساهع  ر  رغير ساهع  ر  بين لجرب  ه ف سا دسة : 
أ س  ساهاا  سا صفه ساعجريبه، ماا  سا دسة : ساعلام  ساعج دي  رري ش سازب ن ادعلام  ساعج دي ، 

من زب ين رك ا  ساعأمين  200له  خرسش سا دسة  جدى مجعهع رجيا  سا دسة : سلاةعب  ن، سا دسة : 
Saa   ،ي ير ساعيديل  اى أن دض  سازب ين مع ةط ساعلاق  بين لجرب  أهه سااع ي : يه م ما  لدهس ن

ت ساعأمين ل جه سااع ي  حق ق  أن لط ير لجرب  ساعلام  ساعج دي  رسا ي ش ادعلام  ساعج دي  اث م 
 ساعلام  ساعج دي  م ثر جدى ري ش سازب ين يقط من خلال دض  سازب ين.

( بعنوان: "فعالية التسويق الإلكتروني من خلال العلامة 2022دراسة معزوز وتدرانيت ) .5
 فرع أم البواقي" -التجارية للمؤسسة الاقتصادية دراسة حالة لمؤسسة أوريدو

 برسز يع ا   ساعس يق سياكعرر ه من خلال ساعلام  ساعج دي  اده ةس  ه ف سا دسة : 
سلاقعص  ي  أردي ر يرع أم ساب سقه ب اعركيز جدى أهه ساطرق ساعس يق   رسلأا  ت ساي م   رمثعدف 

ه، سا صفه ساعيديدماا  سا دسة : ساعقا  ت ساعه لسعث ما  ساه ةس  ادععرين بث م لا  رماعج لا ، 
ساع مدين يه م ةس  أردي ر مجعهع جيا  رسا دسة : ساهق بد  كأ س  دي س   يه ساعيث، أ س  سا دسة : 

الالص لات ا لاي  أم ساب سقه رسةعث مت أةد ب ساعيا  ساقص ي  جدى ةع  أيرس  رهه ساع مدين 
ساعج دي  يعح  ن ساعس يق سياكعرر ه من خلال ساعلام  أهه سااع ي :  ب اه ةس  يرع أم ساب سقه،

يرء خ م   لاةعا سف زب ين خ   مي را  بااك خدق  جلاق  بيااه ربا ش ص د  ذها   كه  لق م  
 من خ م ت رماع خ ت اده ةس  سلاقعص  ي  أردي ر.
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( بعنوان: "التسويق الإلكتروني كمدخل لتعزيز صورة العلامة التجارية 2022دراسة غازي ) .6
 دراسة سوق الهاتف النقال الجزائر"

ماا   برسز ساعلاق  بين ساعس يق سياكعرر ه رص د  ساعلام  ساعج دي ، ه ف سا دسة : 
مفر   من  541مجعهع رجيا  سا دسة : سلاةعب  ن، أ س  سا دسة : ساهاا  سا صفه ساعيديده، سا دسة : 

أظارت سااع ي  أن مسع   ل ير ساهاع  أهه سااع ي : زب ين م ةس ت ساا لف سااق ل يه ساجزسير، 
  رلصه ه ربا ش 10,74  رساعرري  )6,95  رساع زيع )8,52  رساعسعير )6,33بهع ةط حس به )

   رساهجعهع ت 7,53  رأمن سلأجه ل سياكعرر    )8,94  رساثص ص   )10,97ساه قع )
% ، رمسع   ل ير 71,09 ، رساهزي  ساعس يق سياكعرر ه ب زن  سبه ج م )11,12سلايعرسض   )

%  رخ   جلاق  ق ي  بين جا صر ساهزي  ساعس يقه 59,66ص د  ساعلام  ساعج دي  ب زن  سبه )
سياكعرر ه جدى لعزيز أبع   ص د  ساعلام  ساعج دي  اده ةس ت ميل سا دسة ، حيث لبين أن 

ع )ص د  ساعلام  مع مل سلادلع ط بين ساهعغير ساهسعقل )ساعس يق سياكعرر ه  رساهعغير ساع ب
 ، رسخعع د 0,78أم  مع مل ساعأثير يق  بدغ ) R2 =70رمع مل ساعي م   R=0.84ساعج دي   ق  بدغ 

T    ساعه لعبر جن سخعع د سا لاا  سيحص ي   ايجه ساع بين ساه عرك بين ساعس يق سياكعرر ه رص د
 .0,01  رهه ق ه   سا  سحص ي ً  جا  مسع   معا ي  أقل 35,55ساعلام  ساعج دي  سااب بدغت )

 ( بعنوان: " التسويق الإلكتروني ودوره على رضا الزبون 2022دراسة عبد النور، ومسعودي ) .7
 ورقلة". -دراسة ميدانية على عينة من زبائن مؤسسة اتصالات الجزائر

لا ف هال سا دسةا   ااى  بارسز  رد ساعسا يق سياكعرر اه جداى دضا  سازبا ن ياه ه ف سا دسة : 
أ س  سا دسةااااا : ساهااااااا  سا صااااافه ساعيديداااااه، مااااااا  سا دسةااااا : ردقدااااا ،  -م ةسااااا  سلصااااا لات ساجزسيااااار

ياار سً  80ردقداا ، حيااث لااه سةااعا سف  -زباا ين سلصاا لات ساجزسياار : مجعهااع رجيااا  سا دسةااسلاةااعب  ن، 
أظاااارت سااعااا ي  أن مساااع   لااا ير ساه قاااع سياكعرر اااه بهع ةاااط أهاااه سااعااا ي :  عياااا  مااان ساهجعهاااع، 

 ، ربداااغ مسااااع   لااا ير ساساااعر بهع ةااااط 2.11 ، ر دخااا  لااا ير ساث مااا  بهع ةااااط  حسااا به )2.20)
 ، 2.34 ، ر دخاا  لاا ير ساعاارري  )2.06حساا به )  ، رماا   لاا ير ساع زيااع بهع ةااط2.11حساا به )

 ، رساهجها ع ساعا م 2.23 ، سلأمان بهع ةاط حسا به )2.19رمسع   ساثص ص   بهع ةاط حسا به )
 ، ربدغااات  دخااا  لااا ير دضااا  سازبااا ن بهع ةاااط 2.19ادعسااا يق سياكعرر اااه بداااغ بهع ةاااط  حسااا به )

ساعسا يق سياكعرر اه ردضا  سازبا ن،  ، أثبعت سااع ي  رخ   جلاق  أدلع ط طر ي  باين 2.33حس به )
**  0.786حيااث لبااين ماان خاالال مع ماال سلادلعاا ط بااين ساعساا يق سياكعرر ااه ردضاا  سازباا ن بدااغ )

  .a=0.05   ره  أقل من )Sig=0.000رمسع   سا لاا  سيحص ي   
( بعنــوان: " دور التســويق الإلكترونــي فــي تحقيــق رضــا 2020دراســة  حســن و العســولي ) .8

 المحافظات الشمالية الفلسطينية" -سة ميدانية على شركة مزاج للتجارة العامةالزبائن درا
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ساععاارف جدااى ماا    رد رأهه اا  ساعساا يق سياكعرر ااه يااه  اارك  ماازسج ادعجاا د  هاا ف سا دسةاا : 
صاي ف  سلاةعقصا ش كاأ س  دي سا   أ س  سا دسةا :  ساهااا  سا صافه ساعيديداه،  ماا  سا دسةا : ساع م ، 

  200له ااال ياااه ماااا ظفين  ااارك  مااازسج ادعجاااا د  ساع مااا  ساعااا اغ جاااا  هه )سا دسةاااا :  مجعهاااعاد دسةااا ، 
أظاارت أهاه سااعا ي :   م ظاف، 60م سار  بداغ ق سماا  ) جياا :م ظاف، رلاه ل زياع أ س  سا دسةا  جداى 

%  90%  رساعااارري  )81.60%  رساساااعر )93.60سااعااا ي  أن  دخااا  لااا ير ساهااااع  بااا زن  سااابه )
%  رساعس يق 71.46%  رخص ص   ساهعد م ت )78.20ساهعد م ت )%  رأمن 80.60رساع زيع )

% ، رأظاااارت سااعاا ي  رخاا   جلاقااا  89.60% ، ر دخاا  لااا ير دضاا  سازباا ن )82.80ب ااكل جاا م )
 ذست  لاا  سحص ي   بين ساعس يق سياكعرر ه رليقيق دض  سازب ن.

الزبـــائن دراســـة ( بعنـــوان: " دور أبعـــاد العلامـــة التجاريـــة علـــى رضـــا 2017دراســـة الشـــيخ ) .9
 تطبي ية على شركة سامسونج للهاتف المحمول في مدينة الزرقاء الأردن"

لاا ف هاال سا دسةا   ااى ليديال  رد أبعا   ساعلاما  ساعج ديا  جداى دضا  زبا ين  ه ف سا دسة : 
مجعهاااع رجياااا  سا صااافه سلاةاااع لااه، مااااا  سا دسةااا :   ااارك  ة مسااا    اداااا لف ساثدااا ب ساهيهااا ل، 

ع معا ع من سااك د رسي    من مثعدف أجه دهه رمسع ي لاه ساعده   ر خداه سا اارب مجعهسا دسة : 
ررظ يفاه مه  يهعدك ن ه سلف  ق ا  من   ع ج  رك  ة مس    رسقعصر جدى م ما  سازدق ش ب ةعث سم 

  435ساعيااا  ساقصاا ي  يااه ساج معاا ت رسلأةاا سق ربعااض ساه ةساا ت سايك م اا  رساث صاا  لااه ل زيااع )
أظااارت  عاا ي  سا دسةاا  أن هااا ك  رد ذر  لاااا   حصاا ي   سهااه سااعاا ي :  ، 380سةااعر  ماااا  سةااعع    ر 

  رهاه سصاغر مان F (0.000لأبع   ساعلام  ساعج دي  جدى دض  سازبا ين جداى حا س حياث بداغ ق ها  
 ، 3.48 ، رمساااع   لااا ير ساساااعر ساهااا دك بهع ةاااط حسااا به )0.05مساااع   ساهعا يااا  ياااه سا دسةااا  )

  3.72  رساق ها  ساه دكا  )3.57  رثقا  ساعهيال ساه دكا  بهع ةاط حسا به )3.53رساج    ساه دكا  )
  سازبا ن بهع ةاط  ، ربياها  بداغ مساع   لا ير دضا3.88رسا ار ساعلاما  ساعج ديا  بهع ةاط حسا به )

  .3.69حس به )
 التعقيب على الدراسات العربية والتي ربطت بين أي من المتغيرات الثلاثة: ▪

 ما يميز الدراسة الحالية أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.

 دسة  ط    .1
  2023رجب ل) 

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساهاا  سا صفه ساعيديده 
 هاا  اد دسة  رسلاةعع    

 أ س  دي س  اجهع ساب    ت، 
 رساعهلاش ك ح   ادهع ما 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  
ساعس يق سياكعرر ه رق ه  

ساعلام  ساعج دي  كأح  أبع   
ساعلام  ساعج دي  كهعغير 

رة ط رسلاحعف ع ب اعهلاش 
معغيرسً ل بعً  رسةعا سيا  

 ت سلالص لات ا رك
  هجعهع اد دسة 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ب ةعث سما  ساعس يق 

سياكعرر ه ساهعه د  ب لأبع   
ساع اه )ساث م ، ساعرري ، 

ساع زيع، ساعسعير  كهعغير 
مسعقل رساعلام  ساعج دي  
 هعغير رة طً  رساهعه د  

ب لأبع   ساع ا   )ساج    
ساه دك ، ساق ه  ساه دك ، 



108 

 

 ما يميز الدراسة الحالية أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.
لام  ، ر رك ت ص د  ساع

ساس  ح  رساسفر كهجعهع 
 اد دسة .

2.  
 دسة   ساهعزرز 

رسجبي  
(2023  

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساهاا  سا صفه ساعيديده 
 اا  أة ةه اد دسة ، 
رسلاةعع    كأ س  دي س  
اجهع ساب    ت، ردض  
سازب ن كهعغير ل بعً ، 

 رسازب ين ك ح   ادهع ما 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

سةعرسل ج   ساعس يق 
ب اعلاق ت كهعغير مسعقل، 

رسةعا سف ساقط ع سايك مه 
 ساه اه

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه كأح  

سةعرسل ج  ت ساعس يق 
 هعغير مسعقل، رساعلام  

ساعج دي  معغيرسً رة طً ، 
اعي م  رساقط ع ساث ء رب 

ما   رك ت ساس  ح  رساسفر 
  هجعهع اد دسة .

3.  
 دسة  مبررك 

 خررن آر 
(2022  

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساهاا  سا صفه ساعيديده 
 اا  أة ةه اد دسة  
رسلاةعع    كأ س  دي س  
اجهع ساب    ت ردض  

ساعهيل ساث دخه كهعغيرسً 
 ل بعً  رساهسعفي من ك ح  

 ادهع ما .

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةععه اا  

دض  ساعهيل سا سخده معغيرسً 
رة طً  ردضً  ساعهيل 
ساث دخه معغير ل بعً  

رساعلام  ساعج دي  معغيرسً 
مسعقلًا، رسةعا سيا  

 ادج مع ت كهجعهع اد دسة .

سةعث مت سا دسة  ساعس يق 
سياكعرر ه معغيرسً مسعقلًا 

م  ساعج دي  كهعغيرسً رساعلا
ل بعً ، رقط ع ساس  ح  

 رساسفر كهجعهع اد دسة .

4.  
 دسة  حه له 

ربن 
  2022أ اا )

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ب ةعث سما  

سلاةعع    كأ س  دي س  اجهع 
ساب    ت رسازب ين ك ح   

 ادهع ما 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساعلام  ردض  لجرب  
سازب ين كهعغيرست مسعقد ، 

رسا ي ش ادعلام  معغيرسً ل بعً ، 
رساقط ع ساه اه كهجعهع 

 اد دسة 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه معغيرسً 
مسعقلًا رساعلام  ساعج دي  

بأبع  ه  )ساج    ساه دك ، 
ساق ه  ساه دك ، ص د  
ساعلام   معغيرسً رة طً  

ب ن معغيرسً ل بعً  ردض  ساز 
رقط ع ساس  ح  رساسفر 

  هجعهع اد دسة .

5.  
 دسة  معزرز 

رل دس يت 
(2022  

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساهاا  سا صفه ساعيديده 
  اا  اد دسة 

سخعدفت هال سا دسة  
ب ةعث سما  ساهق بد  كأ س  

دي س  اجهع ساب    ت 
اد دسة ، رساع مدين ك ح   
رسةعا سيا  قط ع 

 سلالص لات كهجعهع اد دسة 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعلام  ساعج دي  معغيرسً 

رة طً  ردض  سازب ن معغيرسً 
ل بعً ، رسلاةعع    كأ س  
دي س  اجهع ساب    ت، 

رسازب ين ك ح   ادهع ما ، 
ر رك ت ساس  ح  رساسفر 
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  هجعهع اد دسة .

 دسة  غ زب   .6
(2022  

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساهاا  سا صفه ساعيديده 
 اا  أة ةه اد دسة  
رسلاةعع    كأ س  دي س  

اجهع ساب    ت، رسةعث سما  
ساعسعير رساع زيع رساعرري  

 أبع   ادعس يق سياكعرر ه 
 هعغير مسعقل رص د  

ساعلام  ساعج دي  كعع  من 
  أبع   ساعلام  ساعج دي

 رسازب ين ك ح   ادهع ما 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساهاع ، رلصه ه ربا ش 
ساه قع رساثص ص   رأمن 

سلأجه ل سياكعرر    
رساهجعهع ت سلايعرسض   

 أبع   ادعس يق سياكعرر ه 
 هعغير مسعقل، رص د  
ساعلام  ساعج دي  كهعغير 
ل بعً ، رسةعا سيا  اقط ع 

 لالص لات كهجعهع اد دسة س

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ب ةعث سما  ساعس يق 

سياكعرر ه معغيرسً مسعقلًا 
بأبع  ل )ساث م ، رساعسعير، 

رساعرري ، رساع زيع  رساعلام  
ساعج دي  معغيرسً رة طً  

بأبع  ل )ساج    ساه دك ، 
ساق ه  ساه دك ، ص د  

ساعلام  ، ر رك ت ساس  ح  
 هع اد دسة .رساسفر كهجع

7.  

 دسة  جب  
ساا د، 

رمسع  ب 
(2022  

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ادهاا  سا صفه ساعيديده 
 اا  سة ةه اد دسة  
رسلاةعع    كأ س  اجهع 

ساب    ت رسازب ين ك ح   
ادهع ما ، رسةعث سما  

ادعس يق سياكعرر ه كهعغير 
مسعقل، ردض  سازب ن 

 ل بع ً  هعغير 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  
اقط ع سلالص لات كهجعهع 

 اد دسة 

سةعث مت هال سا دسة  
ساعلام  ساعج دي  كهعغير 

رة ط، رسةعا سيا  ا رك ت 
ساس  ح  رساسفر كهجعهع 

 اد دسة .

8.  
 دسة   حسن ر 

ساعس اه 
(2020  

سلفقت هال سا دسة  مع 
ب ةعث سما  سا دسة  ساي ا   

ساهاا  سا صفه ساعيديده 
 اا  اد سدة ، رسةعث سما  

ادعس يق سياكعرر ه كهعغير 
مسعقل، ردض  سازب ن 

  هعغير ل بع ً 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعا سيا  

ا رك ت ساعج د  ساع م  
 هجعهع اد دسة ، 

رسةعث سما  اده ظفين 
   ح   ادهع ما 

سة  سةعث مت هال سا د 
 رك ت ساس  ح  رساسفر 

 هجعهع اد دسة ، رسازب ين 
  ح   ادهع ما ، رساعلام  

 ساعج دي  كهعغير رة ط.

 دسة    .9
  2017سا  خ)

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

سلأبع   ساع ا   )ساج    
ساه دك ، رساق ه  ساه دك   

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساعلام  ساعج دي  معغيرسً 
مسعقلًا ب لأبع   ساع ا   

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعلام  ساعج دي  بأبع  ه  
)ساج    ساه دك ، رساق ه  

ساه دك ، رص د  ساعلام   
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 أبع   ادعلام  ساعج دي  

 كهعغيرسً ل بعً .ردض  سازب ين 
)ساسعر ساه دك رثق  

ساعهيل  ب يض ي  ا بع   
أ ف  سااكر ب لأجدى 
رسةعا سيا  اقط ع 

سلالص لات رساعكا ا خ   
 هجعهع اد دسة  رساهاا  

اه كاا  سا صفه سلاةع لا
 اد دسة 

معغيرسً رة طً ، رساعس يق 
سياكعرر ه معغيرسً مسعقلًا، 

رقط ع  رك ت ساس  ح  
رساسفر كهجعهع اد دسة  

رساهاا  سا صفه ساعيديده 
  اا  اد دسة .

  2024ساهص د: من  ج س  ساع حث )

 ثانياً/ الدراسات الأجنبية:

 : بعنوان (Al Kufahy ,2023) دراسة .1
"The Mediating Role Of The Perceived Value On The Relationships 

Between Customer Satisfaction, Customer Loyalty and e-Marketing" 

 " سا رد سا ة ط ادق ه  ساه دك  يه ساعلاق  بين دض  سازب ن ررلاش ساعهلاش رساعس يق سياكعرر ه" 
لا ف هال سا دسة   اى مرسخع  مجه ج  من سلأ ب  ت ذست ساصد  اعط ير ه ف سا دسة : 

 ج    مف ه ه     مد   ط د ساعيث به  يه ذاك ساعس يق سياكعرر ه من أخل لي م  ساع سمل ساس بق  
ساهعا   من دض  ساعهلاش ررلاش ساعهلاش، ر دسة  سا رد سا ة ط ادق ه  جدى ساعلاق ت ساهعع  ا  بين 

سلاةعب  ن، أ س  سا دسة : ساهاا  ساكهه، ماا  سا دسة : ياكعرر ه ردض  ساعهلاش ررلاياه، ساعس يق س
مجه ج ت مثعدف  م ل طلاب ساج مع ت رساجها د رساه ظفين من مجعهع رجيا  سا دسة :  

م خ  لأثير  يج به ركبير أهه سااع ي : م  دكً ،  482جبر سي عر ت اا  Jor Danساهعس قين 
اكعرر ه جدى دض  ساعهلاش، رلا م خ  لأثير كبير ادعس يق سياكعرر ه جدى رلاش ادعس يق سلا

 ساعهلاش، ساهعص د  ب ة ط  ساعلاق  بين ساعس يق سياكعرر ه ركل من دض  ساعهلاش ررلاش ساعهلاش.
 : ( بعنوان2023.. )Fadli and ,et al دراسة .2

"Analysis Of Brand Image, Brand Trust, Customer Experience On 

Customer Satisfaction Through Perceived Value Bank Syariah 

Indonesia (Study At Bsi Kcp Krakatau)" 
"ليديل ص د  ساعلام  ساعج دي ، رثق  ساعلام  ساعج دي ، رلجرب  ساعهلاش ب أن دض  ساعهلاش من 

 سافرجه يه كرس  ل س " خلال ساق ه  ساه دك  اباك سا ريع  سلا  ر  سه ) دسة  يه ساباك
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لعيااث هااال سا دسةاا  يااه ك ف اا  لااأثير صاا د  ساعلاماا  ساعج دياا ، رلجرباا  ساعلاماا  جدااى هاا ف: 
مااااا  سا دسةااا : دضااا  ساعهااالاش مااان خااالال ساق هااا  ساه دكااا  افااارع بااااك سا اااريع  سلا  ر  ساااه كرس ااا ل س، 

مان جهالاش  353  دك باااس ساعياث مجعهع رجيا  سا دسة : سلاةعب  ن، أ س  سا دسة : ساهاا  ساكهه، 
رخا ت هاال سا دسةا  أن صا د  ساعلاما  ساعج ديا  أهاه سااعا ي : باك سا ريع  سلا  ر  ساه يارع كرس ا ل س، 

اااا  لااأثير  يجاا به ركبياار جدااى دضاا  ساعهاالاش رساق هاا  ساه دكاا ، رأن ثقاا  ساعلاماا  ساعج دياا  اااا  لااأثير 
 يج به جدى كدياه .ةدبه رغير رهه، رأن لجرب  ساعهلاش اا  لأثير  

 :بعنوان (Dam Mai and Dam Cuong 2023) دراسة .3

"Relation Ships Between Service Quality Brand Image, Customer 
Satisfaction, And Customer Loyalty" 

 "ساعلاق ت بين خ    ساث م  رص د  ساعلام  ساعج دي  ردض  ساعهلاش ررلاش ساعهلاش"

ن هااال سا دسةاا  هاا   خاارسش بيااث لجريبااه ادااربط بااين خاا    ساث ماا  ساغاارض مااهاا ف سا دسةاا : 
ساهاااا  ساعجريبااه ساهساايه، ماااا  سا دسةاا : رصاا د  ساعلاماا  ساعج دياا  ردضاا  ساعهاالاش ررلاش ساعهاالاش، 

ساعهالاش سااامن س اعررس ساعضا يع مان ميالات ساسا بر مجعهع رجياا  سا دسةا : سلاةعب  ن، أ س  سا دسة : 
سةاعب  ن رسةاعر   400ما  ييعا م ب ةعث سم ساعيا ت ساه سر  حياث لاه ل زياع م دكت يه م ما  ه  ه 

أظاااارت سااعااا ي  أن خااا    أهاااه سااعااا ي : سةاااعب   ً  مقبااا لًا،  299ا كااا ن  57رسةاااععع  مااان  356مااااا  
ساث م  ل ثر ب كل  يج به جدى ص د  ساعلام  ساعج ديا  ردضا  ساعهالاش ررلاش ساعهالاش. جداى سااافس 

ت سااع ي  أيضً  أن صا د  ساعلاما  ساعج ديا  كا ن ااا  لاأثير  يجا به جداى دضا  ساعهالاش ساها سل، رأ  
   ن اا  جلاق   يج ب   مع رلاش ساعهلاش.

 : بعنوان Siaw, And et al..(2023) دراسة .4

"Effect of E-Marketing on the Brand Image Of Hotels in Cape Coast, 
Ghana" 

 جدى ص د  ساعلام  ساعج دي  ادفا  ق يه كي  ك ةت بغ   ""لأثير ساعس يق سياكعرر ه 

ساععرف جدى لأثير ساعس يق سياكعرر ه جدى ص د  ساعلام  ساعج دي  يه كي  ه ف سا دسة : 
 46 مجعهع سا دسة :ساهاا  ساهسعث م يه سا دسة  ه  ساهاا  ساكهه،  ماا  سا دسة :  ةت غ  ً ، 

م خ   رد ا يهيل  أهه سااع ي :زسيرسً يه سافا  ق،  142 ة :جيا  سا دسيا ق يه كي  ك ةت غ   ، 
يه ص د  ساعلام  ساعج دي ، م خ   رد ادعس يق سياكعرر ه جدى ص د  ساعلام  ساعج دي  ادفا  ق يه 
 ي  ك ةت بغ   ، حيث بدغ مع مل سلادلع ط بين ساعس يق سياكعرر ه رص د  ساعلام  ساعج دي  

  .0.575 م  بدغ )  رسم  مع مل ساعي0.758)
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 : ( بعنوان2021.. )Yuliati and et al دراسة .5

"Analysis Of E-Crm, E-Marketing On Customer Loyalty With 
Intervening Variables Of Customer Satisfaction At Pt. Indofood Cbp 
Sukses Makmur Tbk " 

رلاش ساعهلاش مع ساهعغيرست ساهع سخد  ارض  "ليديل   سد  جلاق ت ساعهلاش رساعس يق سياكعرر ه جدى 
 ساعهلاش يه  رك     ري  "

ه  لي م  لأثير   سد  جلاق ت ساعهلاش سياكعرر    رساعس يق سياكعرر ه جدى ه ف سا دسة : 
سةعث م ساع حث سااهاخ  ادهع  لات رساهربع ت ساجزي   ماا  سا دسة : رلاش ساعهلاش ردض  ساعهلاش، 

معك ن مجعهع سا دسة  مسعادك ن مجعهع رجيا  سا دسة : جدى م   ل ساعيث،  هاا  اكخ ب  
أظارت أهه سااع ي : من ساهسعادك ن،  95ماعج ت س ف  ، حيث سةعط ع ساع حث سايص ل م  دك  

 0.181سااع ي  أن حجه ساعأثير ي سد  جلاق ت ساعهلاش سياكعرر ه يه دض  سازب ن بق ه  معا ي  
 .0.287كعرر ه يه دض  سازب ن ر رد ساعس يق سيا

 :بعنوان (Algnaidi and et al 2021.,) دراسة .6

"The Impact Trust On E-Marketing And Customer Satisfaction In The 
Commercial Banks Od A Developing Country" 

   م  ""لأثير سا ق  جدى ساعس يق سياكعرر ه ردض  ساعهلاش يه سابا ك ساعج دي  يه  را  

ساغرض من هال سا دق  لي م  م   دض  ساعهلاش جن ساصا ج  ساهصرف   يه ه ف سا دسة : 
أ س  سا دسة : ساهاا  سا صفه ساعيديده، ماا  سا دسة : ايب   با شً جدى ساعس يق سياكعرر ه، 

 دي  ساعهلاش ساامن حصد س جدى خ م ت من أ بر ثلاث  با ك لجمجعهع رجيا  سا دسة : سلاةعب  ن، 
سةعب   ً ،  350سةعب   ً  له ل زيعا  حيث له  ج     380يه م ما  مصرسل  ايب   حيث لهت ل زيع 

أظارت سااع ي  أن ساعلاق  بين دض  ساهسعادك رساعس يق كبير  ها ، رخ  ليديل أهه سااع ي : 
 سلا ي سد أن خه ع هال ساع سمل  ردت ب كل  يج به جدى دض  ساعهلاش.

 :( بعنوان2021, )Diputran and Yasa دراسة .7

"The Influence of Product Quality, Brand Image, Band Trust On 
Customer Satisfaction And Loyalty"  

 "لأثير خ    ساهاع  رص د  ساعلام  ساعج دي ، رثق  ساعلام  ساعج دي  يه دض  ساعهلاش رري ياه"
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ح لأثير خ    ساهاع  رص د  ساعلام  لسعا ف هال سا دسة   اى ييص ر ر ه ف سا دسة : 
ساعج دي  جدى دض  ساعهلاش رسا لاش ادا سلف سااك   ذست ساعلام  ساعج دي  ة مس    يه  ماع ة د، 

سةعطلاع سارأب ب ةعث سم سلاةعب  ن سلااكعرر ه ب سةط  سااه ذج سياكعرر ه كأ س  ماا  سا دسة : 
ء يه م ما   ماع ة د ساامن سةعث م س رق م س ب رسش سلا ث مجعهع رجيا  سا دسة : اجهع ساب    ت، 

ماعج ت ساا سلف سااك   ساعه ليهل ساعلام  ساعج دي  ة مس    رله أخا ساعيا ت غير سلاحعه ا   
خ    ساهاع  اا  لأثير  يج به ره م جدى ص د  أهه سااع ي : مفر  ،  185ساا  ي  حيث بدغت ساعيا  

ساعج دي  ردض  ساعهلاش، رص د  ساعلام  ساعج دي  رسا ق  ساعلام   ساعلام  ساعج دي  رثق  ساعلام 
 ساعج دي  اا  لأثير  يج به ره م جدى دض  ساعهلاش.

 :بعنوان Ardainsyah and Sarwokg( 2020)  دراسة .8

"How Social Media Marketing Influences Consumers Purchase 
Decision? A Mediation analysis brand awareness" 

"  ن م ثر ساعس يق جبر رة يل ساع سصل سلاخعه جه جدى قرسد سا رسش ا   ساهسعادكين؟ ليديل 
 سا ة ط  اد جه ب اعلام  ساعج دي "

لا ف هال سا دسة   اى سةعك  ف   ادعلام  ساعج دي   رد سا ة ط  بين ه ف سا دسة : 
بيث ل ض يه ماا  رأ س  سا دسة : ساعس يق جبر رة يل ساع سصل سلاخعه جه رقرسدست سا رسش، 

مجعهع رجيا  سا دسة : سةعث م ف   سلاةعب  ن كأ س  اجهع ساب    ت رسخعع د أدبع ف   أدبع يرض  ت، 
ك ف سا دسة  أن ساعس يق جبر رة يل ساع سصل سلاخعه جه أهه سااع ي :  مسعجي  مسعا ف، 300

 دي  رقرسدست سا رسش، رل ير سخعع د سا سا  ا  لأثير  يج به ره م جدى كل من سا جه ب اعلام  ساعج
 سلاحص ي   بين ساعس يق جبر ساع سصل سلاخعه جه.

 التعقيب على الدراسات الأجنبية والتي ربطت أي من المتغيرات الثلاثة: ▪

 ما يميز الدراسة الحالية أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.
  دسة   .1

 (Al Kufahy ,
(2023 

سا دسة  مع سلفقت هال 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساهاا  سا صفه ساعيديده 
 اا  اد دسة  رسلاةعع    

 أ س  دي س  اجهع ساب    ت 
رسةعث سما  ساق ه  ساه دك  

معغيرسً رة طً  ره  يه ل 
بع  من أبع   ساعلام  

ساعج دي  رساهسعفي من ك ح   
 ادهع ما 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
ب ةعث سما  سا دسة  ساي ا   

 ساج مع ت كهجعهع اد دسة 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعلام  ساعج دي  سلأبع   
ساع ا   )ساق ه  ساه دك ، 
ساج    ساه دك ، ص د  

ساعلام  ساعج دي  ، ر رك ت 
ساس  ح  رساسفر مجعهع 

 اد دسة .
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 ما يميز الدراسة الحالية أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.
 Fadli دسة   .2

and ,et al ..
(2023  

سلفقت هال سا دسة  مع 
ب ةعث سما  سا دسة  ساي ا   

ساهاا  ساعيديده كاا  
اد دسة  رسلاةعع    كأ س  
دي س  اجهع ساب    ت، 
ردض  ساعهلاش كهعغيرسً 
ل بعً  رساعهلاش ك ح   

 ادهع ما 

سخعدفت هال سا دسة  
ب ةعث سما  ص د  ساعلام  

ساعج دي  كعع  من أبع   
ساعلام  ساعج دي  معغيرسً 

مسعقلًا، رساق ه  ساه دك  
بع   ساعلام   عع  من أ

ساعج دي  كهعغيرسً رة طً  
 رسابا ك كهجعهع اد دسة 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه كهعغيرسً 

مسعقلًا رساعلام  ساعج دي  
بأبع  ه  )ساج    ساه دك ، 

ساق ه  ساه دك ، ص د  
ساعلام   كهعغيرسً رة طً  
رقط ع ساس  ح  رساسفر 

  هجعهع اد دسة .
 Dam دسة    .3

Mai and 
Dam Cuong 

(2023  

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

سلاةعع    كأ س  اجهع 
ساب    ت رساعهلاش ك ح   

 ادهع ما 

سخعدفت مع سا دسة  ساي ا   
ب ةعث سما  ص د  ساعلام  

ساعج دي  كعع  من سبع   
ساعلام  ساعج دي  يقط، 

رساهاا  ساعجريبه كاا  
 اد دسة 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعلام  ساعج دي  بأبع  ه  
)ساج    ساه دك ، ساق ه  
ساه دك ، ص د  ساعلام   
 هعغيرسً رة طً  رساهاا  
سا صفه ساعيديده كاا  

اد دسة ، رقط ع ساس  ح  
 رساسفر كهجعهع اد دسة .

 
 ,Siaw دسة    .4

And et al ..
(2023  

سلفقت هال سا دسة  مع 
ساي ا   ب ةعث سما  سا دسة  

ساقط ع ساس  حه مجعهعً  
اد دسة ، رساعس يق 

سياكعرر ه كهعغيرسً مسعقلًا 
رص د  ساعلام  ساعج دي  
 عع  من أبع   ساعلام  

 ساعج دي 

سخعدفت ب ةعث سما  ساهاا  
 ساكهه  اجً  اد دسة 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعلام  ساعج دي  بأبع  ه  

ق ه  )ساج    ساه دك ، سا
ساه دك ، ص د  ساعلام   

 هعغيرس رة طً ، ردض  
 سازب ن معغيرسً ل بعً .

 Yuliati دسة    .5
and et al ..

(2021  

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساعس يق سياكعرر ه كهعغير 
مسعقلًا، ردض  ساعهلاش 

معغيرسً ل بعً  ساهاا  
ساعيديده كاا  اد دسة ، 

ك ح   ادهع ما ،  رسازب ين
رقط ع ساس  ح  رساسفر 

  هجعهع اد دسة 
 
 
 

سخعدفت ب ةعث سما  رلاش 
 ساعهلاش معغيرسً ل بع ً 

سةعث مت سا دسة  ساعلام  
ساعج دي  بأبع  ه  )ساج    
ساه دك ، رساق ه  ساه دك ، 

رص د  ساعلام   معغيرسً 
 رة طً .
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 ما يميز الدراسة الحالية أوجه الاختلاف أوجه الاتفاق الدراسة م.
 دسة    .6

Algnaidi 
and et al ..

(2021  

سا دسة  مع سلفقت هال 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساهاا  سا صفه ساعيديده 
 هاا  سة ةه اد دسة  
رسيةعع    كأ س  دي س  

اد دسة ، رساعهلاش ك ح   
 ادهع ما 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

سا ق  كأح  أبع   ساعس يق 
سياكعرر ه كهعغير مسعقل، 

 ة رسابا ك كهجعهع اد دس

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
سلأبع   ساع ا   كأبع   
ادعس يق سياكعرر ه 

)ساث م ، ساعرري ، ساع زيع، 
ساعسعير  كهعغيرسً مسعقلًا 
رساعلام  ساعج دي  معغيرسً 

رة طً ، ر رك ت ساس  ح  
 رساسفر كهجعهع اد دسة .

 دسة    .7
Diputran 
and Yasa ,

(2021  

سلفقت هال سا دسة  مع 
ساي ا   ب ةعث سما   سا دسة 

سلاةعع    كأ س  اجهع 
ساب    ت رص د  ساعلام  
 عع  من أبع   ساعلام  
ساعج دي  ردض  ساعهلاش 

 هعغيرسً ل بعً  رساهسعفي من 
   ح   ادهع ما 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

خ    ساهاع  رص د  
ساعلام  كهعغيرست مسعقد ، 

 خ   رقط ع ساعكا ا
رسلالص لات كهجعهع 

 اد دسة 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه كهعغيرسً 

مسعقلًا رساعلام  ساعج دي  
بأبع  ه  )ساج    ساه دك ، 

رساق ه  ساه دك ، رص د  
ساعلام   معغيرسً رة طً ، 
رقط ع ساس  ح  رساسفر 

  هجعهع اد دسة .
  دسة   .8

Ardainsyah 
and 

Sarwokg 
(2020) 

سلفقت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

سلاةعع    كأ س  اجهع 
ساب    ت رساعلام  ساعج دي  

  هعغير رة ط 

سخعدفت هال سا دسة  مع 
سا دسة  ساي ا   ب ةعث سما  

ساعس يق جبر ساع سصل 
سلاخعه جه كعع  من أبع   

ساعس يق سياكعرر ه 
 رقرسدست سا رسش معغيرسً ل بع ً 

سةعث مت سا دسة  ساي ا   
ساعس يق سياكعرر ه 

بأبع  ه  )ساث م ، رساع زيع، 
رساعرري ، رساعسعير  ردض  

 سازب ن كهعغير ل بعً .

 (2024) المصدر: من إعداد الباحث

 التعليق على الدراسات السابقة: 3.5

 ماان خاالال مرسخعاا  سا دسةاا ت ساساا بق  ساعااه لهاات يااه مجاا ل ساعيااث، لبااين ادع حااث بااأن خه ااع
سا دسةااا ت ساسااا بق  ذست ق مااا  جده ااا  ربي  ااا  ج ا ااا ، رلباااين ادع حاااث أن هاااال سا دسةااا ت لععهااا  جداااى 
سةعقص ش آدسش أطرسف م كد  ساعيث جبر ق يه  سلاةعقص ش، رأن ها ك سهعها م ب اعسا يق سياكعرر اه 

م ا  له ال رساعلام  ساعج دي  ردض  سازب ين، رقا  سهعهات سا دسةا  ساي ا ا  أن لكا ن خه اع سا دسةا ت ح 
سا سقااع ساه خاا   يااه جصاار   هاااس سااااب معهيااز بأ اا  رسقااع ةااريع ساعطاا د رساعغياار، رلجاا د سي اا د  أن 
سا دسةااا  ساي ا ااا  ح راااات مع اجااا  سافجااا   ساعاااه ااااه لغطياااا  سا دسةااا ت ساسااا بق  ساعاااه لا راااات ساعسااا يق 

اساااا بق  يقاااا  سياكعرر ااااه رساعلاماااا  ساعج دياااا ، ردضاااا  سازباااا ين ماااان خاااالال جاااارض رليدياااال سا دسةاااا ت س
 ل صدت سا دسة  ساي ا    اى مجه ج  من سلاةعاع خ ت ب اج رل ساع اه:
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 أوجه الاتفاق والاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة ▪
نوع الاتفاق 
 الدراسة الحالية الدراسات السابقة أو الاختلاف

أغراا 
الدراسة 
 وأهدافها

  دةت ساعس يق ب كل ج م رجلاقعا  ب اعلام 
ساعج دب أر دض  سازب ن، أر ساعه  دةت جلاق  

ساعس يق سياكعرر ه بعع  من أبع   ساعلام  
ساعج دي ، ر دةت جلاق  ساعس يق سياكعرر ه 
بعع  من أبع   دض  سازب ن، أر ساعه  دةت 

ساعس يق ا ح ل، ر دةت ساعلام  ساعج دي  
ا ح ه ، ردض  سازب ن ا ح ل، راه معساى ادع حث 

 دسة  رسح   لجهع بين ساهعغيرست  سايص ل جدى
   مد .

لسعى هال سا دسة  ادك ف جن سا رد سا ة ط 
ادعلام  ساعج دي  يه ساعلاق  بين ساعس يق 

سياكعرر ه ردض  سازب ن ا    رك ت ساس  ح  
رساسفر سافدسطيا  ، رساك ف جن رسقع ساعس يق 
سياكعرر ه رم   دض  زب ين  رك ت ساس  ح  

  ، رساق ش ساض ش جدى رسقع رساسفر سافدسطيا
 ساعلام  ساعج دي  رإ دسك سازب ين اا .

المنهج 
المستخدم 
 في الدراسة

سةعث مت ساهاا  سا صفه ساعيديده رما ه  
أخر  م ل ساهاا  ساا جه أر ساهرسخع  سلأ ب   

 رسلأطر ساهف ه ه  

سةعث مت  ساهاا  سا صفه ساعيديل كهاا  
 يص لعا ة  اد دسة  اه  اااس ساهاا  من خص

مع طب ع  سا دسة  ساي ا  ، حيث يععه  جدى 
 دسة  سا سقع ب كل  قيق، ريععه  جدى رصف 

ساظ هر  اه ض ع سا دسة  ردكزت سا دسة  ساي ا   
جدى ساهزج بين سا دسة  ساهف ه ه   رسا دسة  
ساهي س    ساعه لق م ل ص  ت أ ب   رمي س    

 لس ج  جدى حل ساه كلات سي سدي .
 سةعث مت سلاةعع    كإ   دي س  اجهع ساب    ت سةعث مت سلاةعع    رساهق بلات أر ساهلاحظ  الدراسة أداة

مجتمع 
وعينة 
 الدراسة

 ساهجعهع ساث مه ساس  حه ب كل ج م
دكزت جدى مجعهع ت أخر  م ل ساج مع ت 

رساه ةس ت سايك م   أر ساصا ع   أر ساغاسي   
ساه ظفين أر ساثيري ، رجيا  سا دسة  

 رساهسعفي من.

ساهجعهع ساث مه ساس  حه رب اعي م  ماا  
 رك ت ساس  ح   رساسفر رجيا  سا دسة  

 ساهسعفي من أر سازب ين

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )

 مجلات الاستفادة من الدراسات السابقة وما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة ▪

 ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة الدراسات السابقةمجالات الاستفادة من 
أن سا دسة ت ساس بق  ب يض ي  اد دسة  سلاةعك  ف    .1

هه ساعه ة ج ت ساع حث يه لي م  م ض ع هاس ساعيث 
 مظ هر ساه كد  ساعي   .

سةعف   ساع حث يه با ش أدك ن سيط د سااظرب  .2
رساربط بيااه رم   اد دسة ، رلي م  ساهعغيرست ساري س   

ساعلاق  بيااه ساعه سجعه ت جديا  سا دسة ت ساس بق  
 اع يير سا قت رساجا .

سةعف   ساع حث من سا دسة ت ساس بق  يه سخع  د  .3
ماا  سا دسة  رسلاة اي  سيحص ي   ساهععع  يه هال 

 أهه   ساقط ع ساث مه ساس  حه سافدسطيا   .1
ساج    ساعطب قه رسااب له جد    رك ت ساس  ح   .2

 رساسفر سافدسطيا  .
له أخا رخا   ظر زب ين  رك ت ساس  ح  رساسفر  .3

 سافدسطيا  
لثعدف يه ساهج ل سازماه جن سا دسة ت ساس بق   .4

 اهج ل.ساعه أخريت يه هاس س
م  زسات سا دسة ت ساعه لععدق ب اعس يق سياكعرر ه،  .5

رساعلام  ساعج دي ، ردض  سازب ين قديد  يق ، لا رات 
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سا دسة ، رك ف   ساعه لهت ييا  ليديل ساب    ت يه هال 
 سا دسة ت.

من سا دسة ت يه لك ين ق يه  سةعف   ساع حث  .4
 سلاةعع   

 

سا دسة ت م ض ج ت ل هل ساج مع ت، رساععد ه، رسابا ك 
 ساهصرف  ، رماظه ت سلأجه ل، رسايك م .

يسعى ساع حث الاةعف    من خلاص  سا دسة ت  .6
 ظرب ادعس يق سياكعرر ه، ساس بق  يه لق يه  ه ذج 

رساعلام  ساعج دي ، ردض  سازب ين رساعه له لا رل يه 
 سافصل سااظرب اد دسة .

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )

 الفجوة البحثية: ▪

مااار  ساع حاااث أن هاااا ك يجااا   باااين سا دسةااا ت ساسااا بق  رسا دسةااا  ساي ا ااا ، حياااث أن معظاااه لداااك 
ساعساا يق سياكعرر ااه رساعلاماا  ساعج دياا  ردضاا  سازباا ين، ةاا سش ك  اات سا دسةاا ت لا رااات  رد أر  دخاا  

ب كل مافار  أر بيياث يجهاع باين كال معغيارين جداى حا س،  رن سلأخاا بعاين سلاجععا د ساعلاقا  ك مدا  
بااااه سا لاثااا  معغيااارست، رلااا رد سا دسةااا  ساي ا ااا  حااا ل ثلاثااا  ميااا رد، أحااا هه مععداااق بأبعااا   ساعسااا يق 

بعااا   ساعلاقااا  ساعج ديااا ، رسا  ااااث دضااا  سازبااا ين، رمااان خااالال سلاطااالاع جداااى سياكعرر اااه، رسا ااا  ه بأ
سا دسةاا ت ساساا بق  ر ع يجااا  رليديدااا  رساععاارف  ايااا  رب اا ن أةاا ايبا  ربيئ لااا  رمعغيرسلااا  يهكاان معرياا   

 أرخ  سلاخعلاف ر سلالف ق بين سا دسة  ساي ا   رسا دسة ت ساس بق  رهه جدى سااي  ساع اه:
معظااه سا دسةاا ت لا رااات سلأبعاا   ساعقدي ياا  أر مفاا ه ه  وتعــدد الأبعــاد والمفــاهيم: تكامــل وشــمول .1

ب اااكل جااا م، ياااه حاااين أن هاااال سا دسةااا   دةااات ساااا رد سا ةااا ط ادعلامااا  ساعج ديااا  باااين ساعسااا يق 
 سياكعرر ه ردض  سازب ين يه  رك ت ساس  ح  رساسفر ب اهي يظ ت سافدسطيا  .

لاف يه سةعث سم ساعسا يق سياكعرر اه ردضا  سازبا ن رساعلاما  ها اك سخع طبيعة وتنفيذ الأبعاد: .2
ساعج ديا  مان بيئاا   ااى أخار  يفااه سا دسةا  ساي ا ا  رخاا  سخاعلاف باين ساقطاا ع ساثا مه ساساا  حه 

 رساقط ج ت سلأخر .
دكاازت سا دسةاا  ساي ا اا  جدااى  اارك ت ساساا  ح  رساساافر، حيااث أن هااا ك  قااص  مجــال التطبيــق: .3

ا رااات ساعساا يق سياكعرر ااه رساعلاماا  ساعج دياا  ردضاا  سازباا ين، رأن رسضااح يااه سا دسةاا ت ساعااه ل
سا دسةاا ت سلأخاب اا  لهاات يااه بيئاا  مغاا مر  ادبيئاا  ساعرب اا  رلأ ياا  جدااى هااال سلأبعاا  ، كهاا  لجاا د 

 سلا  د   اى أ   اه يسبق دبطاه  ك مد ، سلامر سااب مبرد ادع حث اهج ل هال سا دسة .

 دسةا ت ساسا بق  ساعاه أخريات ياه هااس ساهجا ل حياث ةاعت سا جان سخعدفات ياه ساهجا ل سازمااه: .4
 سا دسة  أن لق م معغيرست رمف ه ه ر ع ي  رل ص  ت ل س   ساعصر ساي اه.



118 

 

 
 (: تحديد الفجوة البحثية3.1 شكل )

 اعيديل بين سا دسة ت ساس بق  رسا دسة  ساي ا  . 2024ساهص د: من  ج س  ساع حث 
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 الفصل الرابع
 الدراسة الميدانية ونتائجها وتفسيرها

 :تمهيد

ساعااه سلععاات يااه  جاا س ه   معااا رل ساع حااث يااه هااال سا دسةاا  رصاافً   ق قااً  رمفصاالًا اكخاارسشست
رسلأ رست ساعه له سةعث سما  رك ف   سا ص ل  اى سااع ي ، رلا رل سافصل ساهااج   ساهععع  رمص  د 
ساهعد م ت ساعه له سلاجعه   جديا ، ررصف خص يص مجعهع رجيا  سا دسة ، رل ض ح أ س  سا دسةا  

 ص ي   ساهسعث م  يه سا دسة .رساعأ   من ص قا  رثع لا ، رأخيرسً سلأ رست رسلأة اي  سيح

 إجراءات الدراسة الميدانية: 4.1

 منهجية الدراسة: 4.1.1

يععباار ساهاااا  أةااد بً  جده ااً  ادعفكياار رساعهاال يععهاا ل ساع حااث اعاظاا ه أيكاا دل رليديدااا  رجرضااا  
  2010رمن ثه سا ص ل غدى  ع ي  رحق يق مقب ا  حا ل ساظا هر  م ضا ع سا دسةا  )جد ا ن رغاا ه، 

رمان أخاال ليقيااق أهاا سف سا دسةاا  قاا م ساع حااث ب ةاعث سم ساهاااا  سا صاافه ساعيديدااه سااااب يياا رل ماان 
خلاا  رصف ساظ هر  م ض ع سا دسة ، رليديل ب    لا  رساعلاقا  باين مك   لاا  رسلآدسش ساعاه لطرحاا  

  ساهااا  سا صاافه 2006ح ااا  رساعهد ا ت ساعاه لعضاهاا  رسلآثا د ساعاه ليا ثا . ريعارف سايها س ه )
أحااا س ساعيديداااه بأ ااا  ساهااااا  ساااااب يساااعى ا صاااف ساظااا سهر أر سلأحااا س  ساهع صااار  أر سارسهاااا  ياااا  

أ ك ل ساعيديال رساعفساير ساهااظه ا صاف ظا هر  أر م اكد ، ريقا م ب   ا ت جان خصا يص معياا  ياه 
سا سقع، رلعطد  معري  ساه  دكين يه سا دسة  رساظ سهر ساعاه   دةاا  رسلأرقا ت ساعاه  ساععهدا  اجهاع 

ا ةاا ط سااا رد س "ساب   اا ت، رهاا  ماا  معا ةاا  مااع ساه ضاا ع ساعي ااه سااارسهن سااااب مااا ف  اااى  دسةاا  
ادعلامااا  ساعج ديااا  ياااه ساعلاقااا  باااين ساعسااا يق سياكعرر اااه ردضااا  سازبااا ين  دسةااا  مي س  ااا  جداااى زبااا ين 

 .  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا  "

 مصادر جمع المعلومات: 4.1.2

لععباااار مصاااا  د خهااااع ساهعد ماااا ت خه ااااع سلأرع اااا  رساقااااا ست رسا ةاااا يل رسلأ رست ساعااااه يهكاااان 
 دئ رساع حااث، رل ااهل هااال ساهصاا  د كاال ماا  يهكاان لثزيااا  رخهعاا  سةااعث سما  ااقاال ساهعرياا   اااى ساقاا

رلاظ هاا  يااه ساهكععاا ت، ركااااك سةااعرخ ج  رلق يهاا  ادقاارآش رساعاا ح ين، رقاا  سةااعث م ساع حااث سلاةااعع    
 ااأ س  دي ساا   اجهااع ساهعد ماا ت، كهاا  أن ساع حااث يسااعى  اااى لكاا ين خدف اا  جده اا  ر ظاار  ج ماا  جاان 

ساععاااارف جدااااى سا دسةاااا ت ساساااا بق  ساهععدقاااا  ب اهجاااا ل ماااان خاااالال  ساه ااااكد  رم ضااااع سا دسةاااا  ركااااااك
 مص دين أة ةيين ادهعد م ت: 
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: حيث سلج  ساع حث  اى سةعث سما  من خلال مع اج  ساهف ه ه سااظري  ادعياث المصادر الثانوية .1
رلكاا ين سافرضاا  ت ماان خاالال مرسخعاا  ساكعاا  رساهرسخااع ساعرب اا  رسلأخاب اا  ذست ساعلاقاا ، رسااا ردي ت 

اهقااا لات رساعقااا دير، رسلأبيااا   رسا دسةااا ت ساسااا بق  ساعاااه لا راااات م ضااا ع سا دسةااا ، ركاااااك ساعياااث رس
 رساهط اع  يه م سقع سي عر ت ساهثعدف .

ـــة .2 : سةاااعث م ساع حاااث اهع اجااا  ساج س ااا  ساعيديد ااا  اه ضااا ع سا دسةااا ، حياااث اجاااأ المصـــادر الأولي
كاأ س  صاههت  Google Fromاكعرر اه ساع حث  اى خهع ساب    ت سلأرا   مان خالال سلاةاعب  ن سي

 خص ص ً اااس ساغرض.
 مجتمع الدراسة 4.1.3

ساس  ح  رساسفر ياه ساهي يظا ت سا اه ا   سافدساطيا  ، بياها    رك تمعك ن سيط د ساع م اد دسة  من 
، حياث بداغ جا   سازبا ين ساهعه دا  ب )سااازلاش  ارك تمعه ل مفر ست مجعهع سا دسة  مان سازبا ين هاال 

حسااا   حصااا ي  ت صااا  د  جااان ساجاااا ز ساهركااازب اكحصااا ش سافدساااطياه   رزسد  ساسااا  ح  سافاااا  ق  
  زباا ن، ماا زجين حساا  ساعصااا ف ت سا لاثاا  )سا سياا من ساهق هاا ن يااه 59899) 2023رسلآثاا د اعاا م 

، ساازلاش ساهيدي ن، ب قه ساجاس  ت سلأخر   رف ه  مداه جارض اهجعهاع سا دسةا  رياق 1948أدسضه 
 ساعصا ف ت.

 (: يوضح مجتمع الدراسة وفق التصنيفات4.1 جدول )

 النسبة العدد عدد النزلاء الفنادق في الوفة الغربية
 0.48  28,752       1948سا سي من ساهق ه ن يه أدسضه 

 0.35  20,965      ساازلاش ساهيدي ن 
 0.17  10,183      ب قه ساجاس  ت سلأخر  

 1.00  59,899      سيخه اه
 2024من إعداد الباحث، المصدر: 

 عينة الدراسة: 4.1.4

سجعه ت سا دسة  جدى طريق  ساعيا  ساع  سي   ساطعق  ، حيث سخا ساع حث بعين سلاجعع د  سع  
  سةاعع    مان خالال 471 ل طعق  رساهعه د  ب اعصا ف ت سا لاث  ساهاك د  أجلال، ربداغ حجاه ساعياا  )

 ش جدااى ذاااك قاا م ساع حااث بعصااه ه سةااعع    % ، ربااا4.5مع  ااا  ديع اا د  خ جاار جااا  هاا مش خطااأ )
ساكعرر    رله ل زيعا  جدى سازب ين ريق  ادعصاا ف ت سا لاثا ، رف ها  مداه جارض اعياا  سا دسةا  ر سا  

 سلاةعر س .

 (: يوضح حجم العينة ونسب الاسترداد4.2 جدول )

 نسبة الاسترداد عدد الاستبانات المستردة حجم العينة  عدد النزلاء الفنادق في الوفة الغربية
 %96.0 217 226  1948سا سي من ساهق ه ن يه أدسضه 
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 %95.8 158 165 ساازلاش ساهيدي ن 
 %95.0 76 80 ب قه ساجاس  ت سلأخر  

 %95.8 451 471 سيخه اه
 2024المصدر: من إعداد الباحث، 

 :نسبة الاسترداد

 30ةابعهبر حعاى  12ما  باين    سةاعع    خالال سافعار  سازما ا 471له ل زيع جيا  مك    من )
% ريهكاان ادع حااث 95.8  سةااعع    باسااع  سةااعر س  بدغاات 451، حيااث لااه سةااعر س  )2024ةاابعهبر 

 ليديل سلاةعع    رلعه ه  ع يجا .

  الوصف الاحصائي لعينة الدراسة حسب المتغيرات الديموغرافية: 4.1.5

  سةعع    أخيا  جدياا  451بع  سلاةعقرسد جدى ساعيا  سااا ي   ساص اي  ادعيديل رساعه بدغت )
، قاا م ساع حااث بعاارض خصاا يص هااال ساعيااا  ريقااً  اهعغيرسلااا  سا ثصاا  ،  اارك تماان قباال زباا ين هااال 

رق  ق م بعدث ص هال ساثص يص يه خ سرل ريق  اب    لا ، رساااب يعطاه مدثصاً  حا ل أهاه صاف ت 
 يص ساعيا  لععً  ادهعغيرست سا ثص  . رخص 

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً للنوع الاجتماعي4.3 جدول )

 النوع الاجتماعي
 النسبة الماوية العدد النوع
 % 52.1 235 ذكر
 % 47.9 216 أ  ى

 % 100.0 451 ساهجه ع
 .2024المصدر: من إعداد الباحث 

ساعياااا  باااين ساااااك د رسي ااا   معقااا دب، حياااث بدغااات  ساااع     أن ل زياااع 3.4معضاااح ساجااا رل )
% اك   . هااس ساع زياع ي اير  ااى له يال معا سزن  سابً   باين ساجاساين 47.9% مق بل 52.1سااك د 

يه ساعيا  ساه درة ، مه  يعزز  ه ا   سااع ي  رإمك     لعه ها  ب كل أيضل جدى سافئا ت ساهثعدفا  
 .من ساهجعهع

 

 

 توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً للعمر(: 4.4 جدول )

 الفاة العمرية
 النسبة الماوية العدد الفاة
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 % 19.3 87 ج م30أقل من 
 % 47.2 213 ج م40 -30من 
 % 27.3 123 ج م50-40من 
 % 6.2 28 ج م يأ  ر 50من 

 % 100.0 451 المجموع
 .2024المصدر: من إعداد الباحث 

ل زيع سلأجه د يه ساعيا  ساه درة  مبين لركيزًس كبيرًس بين سافئ    أن 4.4معضح من ساج رل )
% من  خه اه ساه  دكين، كه  معبين 47.2ج مً ، حيث له ل هال سافئ   40 اى  30ساعهري  من 

%، مه  م ل جدى رخ   ج   قديل من سا ع ب يه 19.3ج مً  ل كل  30أن سافئ  ساعهري  أقل من 
%، مه  يعكس رخ    سع  مععبر  27.3ج مً  له ل  50 اى  40ري  من ساعيا  ، بياه  سافئ  ساعه

% يقط، مه  6.2ج مً  يأ  ر، يع كل  50من سلأيرس  يه ماعصف ساعهر، أم  سافئ  ساعهري  من 
 ي ير  اى قد  ج   ساه  دكين يه هاس ساعهر.

مهاا  قاا  ماا ثر ر سااعاع  ماان ذاااك  ن ساعيااا  لهياال  اااى ساعركيااز يااه سافئاا ت ساعهرياا  ساهع ةااط ، 
 جدى  ع ي  ساعيث ريعكس سحع  خ ت ردغع ت هال سافئ ت ب كل أ بر.

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً للمستوى الدراسي4.5 جدول )

 المستوى الدراسي
 النسبة الماوية العدد المستوى 

 % 6.9 31 أقل من  بد م
 % 16.6 75  بد م

 % 53.4 241 بك ا دي س
 % 23.1 104  دسة ت جد  
 % 100.0 451 المجموع

 .2024المصدر: من إعداد الباحث، 

  أن ل زياااع ساهساااع ي ت سا دسةااا   ياااه ساعياااا  ساه درةااا  يظاااار أن 5.4معضاااح مااان ساجااا رل )
% من سيخه اه، كها   لاحاظ  ن 53.4غ اب   ساه  دكين ييهد ن  دخ  بك ا دي س، حيث ي كد ن 

%، مه  ي ير  اى رخ   ج   خي  من سلأيرس  ذرب 23.1له ل سافئ  ساعه ليهل  ا     دسة ت جد   
% يقااط، 6.9ساهاا هلات ساعد اا ، يااه ساهق باال،  جاا  أن جاا   سلأياارس  ساااامن ااا ماه أقاال ماان  بداا م ي ااكل 

مهااا  مااا ل جداااى قدااا  جااا   ساه ااا دكين ذرب ساهااا هلات ساااا    ، كهااا  أن ساي صااادين جداااى  بدااا م يه دااا ن 
 % من ساعيا .16.6
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  ساعيااا  معسااه ن ب دلفاا ع مسااع   ساععداا ه ااا ماه، مهاا  قاا  يعكااس لاا سير ساهعرياا   سااعاع   ن أياارس
 رساثبر  يه ساهج لات ساعه معه  دسةعا ، م ثر هاس يه سااع ي  رساع خا ت ساهسعثدص  من ساعيث.

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً للحالة الاجتماعية4.6 جدول )

 الحالة الاجتماعية
 النسبة الماوية العدد الحالة
 % 26.6 120 أجزب
 % 70.7 319 معزرج
 % 2.2 10 مطدق
 % 4. 2 أدمل

 % 100.0 451 ساهجه ع

 .2024المصدر: من إعداد الباحث، 

  أن ساي ااا  سلاخعه ع اا  اده اا دكين يااه سا دسةاا  لُظااار أن ساغ اب اا  6.4معضااح ماان ساجاا رل )
سيخهااا اه، بياهااا   جااا  أن سلأيااارس  سااااامن ااااه % مااان 70.7ساعظهاااى ماااااه معزرخااا ن، حياااث ي اااكد ن 

%، مه  م ل جدى رخا   جا   مديا ع مان سلأيارس  ياه هاال سافئا ، أما  26.6معزرخ س )أجزب  يه د ن 
% يقااط ماان ساعيااا ، 2.2ب ااسااع  ادهطدقااين، يع ااير ساب   اا ت  اااى أن  ساابعاه ماثفضاا ، حيااث ل ااكل 

هاا  ماا  يعكااس قداا  هااال سافئاا  يااه ساهجعهااع % ماان ساه اا دكين، ر 0.4 ااااك، يااإن جاا   سلأدسماال يه اال 
 ساه درس.

لعكااس هااال سااعااا ي  أن ساهجعهااع معساااه ب دلفاا ع  ساااع  سلأياارس  ساهعااازرخين، مهاا  قااا  ماا ثر جداااى 
 سا ما م  ت سلاخعه ع   رسلاقعص  ي  ساعه له  دسةعا  يه ساعيث.

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة وفقاً لمستوى الدخل الشهري 4.7 جدول )

 الدخل الشهري مستوى 
 النسبة الماوية العدد المستوى 

 % 11.5 52   كل 1000أقل من 
 % 17.5 79   كل 2000-1000من 
 % 43.2 195   كل 3000-2000من 
 % 27.7 125   كل يأ  ر 3000من

 % 100.0 451 ساهجه ع
 .2024المصدر من إعداد الباحث، 

ساه  دكين يه سا دسة  يُظاار لع ماًا  مدي ظًا ،   أن ل زيع سا خل بين 7.4معضح من ساج رل )
% ماان ساعيااا ، مهاا  11.5ي ااكد ن   اا كل  1000أقاال ماان ) ياا لأيرس  ساااامن مسااع    خداااه سا ااارب 
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م ل جداى رخا    ساع  صاغير  مان سلأيارس  ذرب ساا خل ساهااثفض، بياها  سلأيارس  سااامن مساع    خدااه 
ي ااير  اااى يئاا  مع ةااط  ماان سااا خل،  %، مهاا 17.5يه داا ن      اا كل2000-1000ماان سا ااارب )

  ي كد ن سااسع  سلأ بر مان غيرها    كل 3000-2000من رسلأيرس  ساامن مسع    خداه سا ارب )
%، مهااا  مااا ل جداااى أن معظاااه ساه ااا دكين ماااا دخ ن ضاااهن هاااال 43.2مااان ساهساااع ي ت، حياااث لبداااغ 

% ماان أياارس  27.7د ن ي ااك  اا كل يااأ  ر  3000ماان سافئاا ، كااااك سلأياارس  ساااامن مسااع سهه سا ااارب )
 ساعيا ، مه  ي ير  اى رخ   ج   مععبر من سلأيرس  ذرب سا خل ساهرلفع.

%  مع سخا رن ياه سافئا ت ذست ساا خل 70.9لعكس هال سااع ي  أن غ اب   ساه  دكين )حا ساه 
 ساهع ةط  اى ساهرلفع، مه  ق  يك ن ا  لأثير جداى سااعا ي  سلاخعه ع ا  رسلاقعصا  ي  سلأخار  ساعاه لاه

  دسةعا .
 المحك المعتمد في أداة جمع البيانات: 4.1.6

لاااه سجعهااا   مق ااا س ا كااارت ساثه ةاااه كاااأ س   ااا يع  سلاةاااعث سم ياااه ق ااا س سلالج هااا ت ساهععدقااا  
لاةااعج ب ت ساهعياا ثين افقاارست سلأ س ، رلسااعا  يكاار  هاااس ساهق اا س جدااى لقياا ه  دخاا ت ساه سيقاا  أر جاا  

ساعأمي  رج م ساعأمي  يه هاس ساهق  س من خلال  ب سش  ساه سيق  جدى ص غ  معيا ، ريعه لي م   دخ ت
  ب ي  د   اى مسع   ج لٍ خ سً من جا م ساعأميا  1سارأب ب ةعث سم خهس خ  دست مب أ ساث  د سلأرل )

  ، قديدااا   جااان جااا م ساعأميااا  )2 ، ياااه حاااين يعبخيااار ساث ااا د سا ااا  ه )قديدااا  خااا سً جداااى ساباااا  ساهعاااررض )
  ، رأخيارسً  بيار   يعبخير جان ساعأميا  )4  ، رساث  د سارسبع )مع ةط ر ح   يً  )  يُععب3رساث  د سا  اث )

 ,.Hair et al)( بياار  خاا سً   يُعبخياار جاان ساعأمياا  ق ياا  جدااى سابااا  ساهعااررض )5ساث اا د ساثاا مس )
2017, p.173 راعي م  مسع   ساعأمي  جدى كل با  ركل معغير يه سلاةعع    له سةعث سم بعاض ، 

  8.4سيحص ش سا صفه، م ل سا ةط سايس به رسا ةط سايس به سااسبه، ري ضح ساج رل )مق م س 
أ  اا ل مسااع ي ت ساه سيقاا  سةااعا  سً  اااى ساثهساا  مسااع ي ت )قديداا  خاا سً ، قديداا ، مع ةااط ، كبياار ، كبياار  

 خ سً .
 (: مستويات التأييد على فقرات وأبعاد ومحاور الدراسة4.9 جدول )

 الوسط الحسابي النسبي الحسابي الوسط درجة الموافقة
 %36أقل من  01.8أقل من   1قديد  خ سً )

 %51.9%  اى 36 2,59 اى  1.80  2قديد  )
 %67.9%  اى 52 3.39 اى  2.60  3مع ةط  )

 %83.9%  اى 68 4.19 اى  3.40  4 بير  )
 %84أ بر من أر يس رب  4.20أ بر من أر يس رب   5 بير  خ سً )

 100  *5÷ ج   ساهسعجيبين ، سا ةط سايس به سااسبه: )سا ةط سايس به ÷ سايس به: )مجه ع سيخ ب ت سا ةط 
 .2024المصدر: من إعداد الباحث، 

 صدق وثبات أداة الدراسة "الاستبانة" رابعاً 
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 أداة الدراسة: 4.1.7

اعيقيااق أهاا سف سا دسةاا ، رماان أخاال ليقيااق ساغ ياا  ساهرخاا   ماان سا دسةاا  ساي ا اا ، ربعاا  سطاالاع 
ساع حاااث جدااااى سلا ب ساعربااا ب رسا دسةاااا ت ساسااا بق ، قاااا م ساع حاااث بعطاااا ير سةاااعع    سةااااعا  سً  ااااى لدااااك 

عل سا دسة ت، حيث ق م ساع حث ب جعه   هال ساهق م س مع ساق  م بإ خ ل بعض ساعع يلات سالازم  اج
 هاس ساهق  س أ  ر ملايه  مع طب ع  مك ن ساعطبيق، رله دت هال ساعع يلات يه كل من سلآله:

 ج    ص  غ  سافقرست رخعدا  ةاد  ررسضي  رمفا م ، مع ساعأ   من ساهي يظ  جدى سافكر   -
 سلأة ة   اكل يقر  كه  رد ت يه سااه ذج سلأصده ساهُععه .

سلأصده ساهُععه ، رسةعب ساا  بفقرست أخر  اعصعح أ  ر سةععع   بعض سافقرست من سااه ذج  -
  م ضح 8.4ملايه  مع طب ع  ساعهل يه  رك ت ساس  ح  رساسفر ميل سا دسة ، ساج رل )

 مدثص ميع   أ س  سا دسة :
 (: يوضح محتوى أداة الدراسة المتمثلة بالاستبانة4.8 جدول )

 عدد الفقرات المتغيرات الأبعاد المحاور
 5 مسعقل ساعع  سلأرل: ساث م  سياكعرر    سياكعرر ه ساعس يق

 5 ساعع  سا   ه: ساعسعير سياكعرر ه
 5 ساعع  سا  اث: ساع زيع سياكعرر ه
 5 ساعع  سارسبع: ساعرري  سياكعرر ه

 20  خه اه يقرست ساهعغير ساهسعقل
 5 ل بع ساعع  سلأرل: ساع قع ت ندض  سازب ي

 5 سا   ه: سلأ سش ساه دكساعع  
 5 ساعع  سا  اث: ساهط بق 

 15  خه اه يقرست ساهعغير ساع بع
 5 رة ط ساعع  سلأرل: ساج    ساه دك  ادعلام  ساعج دي  ساعلام  ساعج دي 

 5 ساعع  سا   ه: ص د  ساعلام  ساعج دي 
 5 ساعع  سا  اث: ساق ه  ساه دك  ادعلام  ساعج دي 

 15 يقرست ساهعغيرست سا ة ط خه اه 

 .2024المصدر: من إعداد الباحث، 

 

 نتائج صدق الم ياس لأداة الدراسة: 4.1.8

 ، 105: 2010صاا ق سلاةااعع    يعاااه "أن يقاا س سلاةااعب  ن ماا  رضااع اق  ةاا " )ساجرخاا رب، 
 ه  يقص  ب اص ق " ه ل سلاةعقصا ش اكال ساعا صار ساعاه يجا  أن لا خل ياه ساعيديال مان   ح ا ، 
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يقرسلاااا  رمفر سلاااا  مااان   ح ااا  ث   ااا ، بيياااث لكااا ن مفا مااا  اكااال مااان يساااعث ما " )جبيااا ست  ررضااا ح
قااا م ساع حاااث ب اعأ ااا  مااان صااا ق ساهق ااا س مااان خااالال صااا ق ساهيكهاااين ، ر  179: 2001رآخاااررن، 

 رساع    من سابا   سلأة ة   الاةعع    ب سةط  ساعيديل ساع مده سلاةع ك يه رساع كي ب.
 المحتوى(:-ات )صدق المحكمينتحكيم أداة جمع البيان .1

معه سلاجعه   جدى ص ق ساهيع   كه  ر اهص سق   سلأ س  رق دلا  جدى لغط   سااظري ت ساعده   
ساهععدق  ب اظ هر  ساه درة ، ريعكس ص ق ساهيع   أيضً  ق د  ساع حث جدى له يل ساهعغيرست 

ده   ساهثعدف  ذست ساصد  ب اظ هر ، بأبع  ه  ساهعا ج  ب كل جدهه  قيق، سةعا  سً  اى سااظري ت ساع
ب يض ي   اى ذاك، ي ير  اه م ساع حث بكل ساعف صيل ساعه لغطه ساقض ي  رساج س   ساعده   
ساهرلعط  بكل معغير من ساهعغيرست  اى ق د  سلأ س  جدى ليقيق هاس ساا ع من ساص ق، رادعيقق من 

ين يه ساهج ل سلأ   يهه كهيكهين، هاس ساا ع من ساص ق، يععه  ساع حث جدى خبرسش رمعثصص
حيث يععبررن ساجا  ساه هد  اديكه جدى ساهيع   ساعدهه ا  س ، ريعه لقي ه ص ق ساهيع   من 

 . ربا شً جدى ذاك، ق م 107: 2010خلال مق د   رخا ت  ظر ساهيكهين ساهثعصين )ساجرخ رب، 
حدعا  سلأرا   كه  ه  مبين يه ساع حث بعصه ه سلاةعع    كأ س  أة ة   اجهع ساب    ت يه مر 

  خبرسش 20 ، رله جرض سلاةعع    جدى خبرسش رمعثصصين يه ساهج ل رج  هه )2)ساهديق دقه 
 ، حيث له لقي ه سلاةعع    رلع مدا  ريقً  لآدسياه رملاحظ لاه، 1 ه  ه  مبين يه )ساهديق دقه 

 ، رله  خرسش ليديل سخعع د 3دقه  با ف سا ص ل  اى سلاةعع    سااا ي   كه  ه  مبين يه )ساهديق
  .4ص ق ثع ت سلالس ق سا سخده ره  مبين يه )ساهديق دقه 

 التحليل العاملي .2
يع  ساعيديل ساع مده خط   ماه  خ سً يه سا دسة  لأ   م بت صي  سلأ س  ساهسعث م  اجه ع ساب    ت 

ن ساهعغيرست، ري خ    جين ساكه  ، ريق م جدى سةعثلاء ساع سمل سلأة ة   ساعه لفسر ساعع من بي
  حس  ساا ف، رف ه  مده EFA، CFAمن ساعيديل ساع مده يهكن  خرسش ساعيديل ب ةعث سم )

 جرض ااع ي  ساعيديل ساع مده سلاةعك  يه رساع كي ب.
 التحليل العاملي الاستكشافي للتسويق الالكتروني

قاا م ساع حااث بق اا س ساعيدياال ساعاا مده سلاةعك اا يه لأبعاا   ساعساا يق سلااكعرر ااه ب ااكدا  سلأراااى، حيااث 
   سااااااااه معااااااا مير ساعيديااااااال ساعااااااا مده سلاةعك ااااااا يه 10.4ل اااااااير سااعااااااا ي  ساه ضاااااااي  ياااااااه ساجااااااا رل )

((Field, 2013 
اجه ع يقرست سبع   ساعس يق سلااكعرر ه ب ةع ا ش سافقر  سا       0.5يقرست ساع عع أ بر من   .1

من ساعع  سا  اث )ساع زيع سلااكعرر ه  رسافقر  ساث مس  من ساعع  سارسبع )ساعرري  سلااكعرر ه  
  .0.283، 0.430ربدغ ق هاه )
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2. Communality Score) ب ةع ا ش سافقر  ب ةع ا ش  0.5 : مع  د سا دخ  مجعهع  أ بر من
سافقر  سا      من ساعع  سا  اث )ساع زيع سلااكعرر ه  رسافقر  ساث مس  من ساعع  سارسبع )ساعرري  

  .0.080، 0.184سلااكعرر ه  ربدغ ق هاه )
، رل ير سااع ي  ساى 0.7 : ادعيقق من ملايه  ساب    ت رمع  د ساقب ل أ بر KMOسخعع د ) .3

 ملايه  ساب    ت.ليقق مع  د 
، رل ير خه ع سااع ي  ساى 0.05سخعع د ب دلديت: مسع   سا لاا  يج  سن يك ن سقل من  .4

 .0.05ليقق سخعع د ب دلديت رذاك لان مسع ي ت  لاا  سلاخعع د سقل من 
 (: يوضح نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لأبعاد التسويق الإلكتروني بشكلها الأولى4.10 جدول )

 Communality رةالفق
Score 

 العناصر
الخدمة 
 الالكترونية

التسعير 
 الالكتروني

التوزيع 
 الالكتروني

الترويج 
 الالكتروني

    0.706 0.498 1سافقر  
    0.843 0.710 2سافقر  
    0.863 0.745 3سافقر  
    0.803 0.644 4سافقر  
    0.781 0.610 5سافقر  
   0.752  0.566 1سافقر  
   0.848  0.720 2سافقر  
   0.902  0.814 3سافقر  
   0.850  0.723 4سافقر  
   0.812  0.659 5سافقر  
  0.753   0.568 1سافقر  
  0.430   0.184 2سافقر  
  0.861   0.741 3سافقر  
  0.896   0.802 4سافقر  
  0.881   0.776 5سافقر  
 0.867    0.751 1سافقر  
 0.882    0.778 2سافقر  
 0.887    0.787 3سافقر  
 0.888    0.789 4سافقر  
 0.283    0.080 5سافقر  
KMO  0.843 0.860 0.824 0.848 

 سخعع دب دلديت
)مسع   
 سا لاا  

 999.4 
(0.000) 

1281.8 
(0.000) 

1070.5 
(0.000) 

1186.3 
(0.000) 

يااه معغيار معااين سااااب ماعه  اارح  ب سةاط  ساع سماال ساه اعرك  ساهسعثدصاا  يااه  دخا  ساهجعهعاا : يقا س مقاا سد ساععا من 
 ساعيديل

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )
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  سااه معا مير ساعيديال ساعا مده سلاةعك ا يه لأبعا   11.4حيث ل ير سااع ي  ساه ضي  يه ساج رل )
اجه اع يقارست  0.5يقارست ساع اعع أ بار مان  (Field, 2013)ساعسا يق سلااكعرر اه ب اكدا  ساااا يه 

 سبع   ساعس يق سلااكعرر ه.
1. (Communality Score) 0.5: مع  د سا دخ  مجعهع  أ بر من. 
، رل ير سااع ي  ساى 0.7 : ادعيقق من ملايه  ساب    ت رمع  د ساقب ل أ بر KMOسخعع د ) .2

 ليقق مع  د ملايه  ساب    ت.
، رل ير خه ع سااع ي  ساى 0.05  يج  سن يك ن سقل من سخعع د ب دلديت: مسع   سا لاا .3

 .0.05ليقق سخعع د ب دلديت رذاك لان مسع ي ت  لاا  سلاخعع د سقل من 
 (: يوضح نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لأبعاد التسويق الإلكتروني بشكلها النهائي4.11 جدول )

 Communality الفقرة
Score 

Component 
الخدمة 
 الالكترونية

التسعير 
 الالكتروني

التوزيع 
 الالكتروني

الترويج 
 الالكتروني

    0.706 0.498 1سافقر  
    0.843 0.710 2سافقر  
    0.863 0.745 3سافقر  
    0.803 0.644 4سافقر  
    0.781 0.610 5سافقر  
   0.752  0.566 1سافقر  
   0.848  0.720 2سافقر  
   0.902  0.814 3سافقر  
   0.850  0.723 4سافقر  
   0.812  0.659 5سافقر  
  0.753   0.567 1سافقر  
  0.869   0.755 3سافقر  
  0.905   0.818 4سافقر  
  0.893   0.798 5سافقر  
 0.868    0.754 1سافقر  
 0.886    0.786 2سافقر  
 0.892    0.795 3سافقر  
 0.892    0.795 4سافقر  

KMO 0.843 0.860 0.811 0.843 
 سخعع د ب دلديت
 )مسع   سا لاا  

999.4 
(0.000) 

1281.8 
(0.000) 

1024.8 
(0.000) 

1168.0 
(0.000) 

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )
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 المحور الثاني: رضا الزبائن
ساع مده سلاةعك  يه لأبع     ساه مع مير ساعيديل 12.4حيث ل ير سااع ي  ساه ضي  يه ساج رل )

  Field, 2013دض  سازب ين ب كدا  سااا يه )
 دض  سازب ين. أبع  اجه ع يقرست  0.5يقرست ساع عع أ بر من   .1
2. Communality Score) 0.5 : مع  د سا دخ  مجعهع  أ بر من. 
ساى ، رل ير سااع ي  0.7 : ادعيقق من ملايه  ساب    ت رمع  د ساقب ل أ بر KMOسخعع د ) .3

 ليقق مع  د ملايه  ساب    ت.
، رل اير خه ااع سااعاا ي  ساااى 0.05سخععا د ب دلدياات: مسااع   سا لاااا  يجا  سن يكاا ن سقاال ماان  .4

 .0.05ليقق سخعع د ب دلديت رذاك لان مسع ي ت  لاا  سلاخعع د سقل من 
 هائي(: يوضح نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لأبعاد رضا الزبائن بشكلها الن4.12 جدول )

 الفقرة
Communality 

Score 
Component 

 المطابقة الأداء المدرك التوقعات
   0.842 0.708 1سافقر  
   0.835 0.697 2سافقر  
   0.883 0.781 3سافقر  
   0.850 0.723 4سافقر  
   0.860 0.739 5سافقر  
  0.829  0.687 1سافقر  
  0.850  0.723 2سافقر  
  0.893  0.797 3سافقر  
  0.874  0.764 4سافقر  
  0.812  0.660 5سافقر  
 0.821   0.674 1سافقر  
 0.862   0.743 2سافقر  
 0.890   0.792 3سافقر  
 0.865   0.749 4سافقر  
 0.825   0.680 5سافقر  

KMO 0.866 0.846 0.849 
 سخعع د ب دلديت
 )مسع   سا لاا  

1439.3 
(0.000) 

1454.9 
(0.000) 

1449.3 
(0.000) 
 (2024المصدر: من إعداد الباحث )
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 المحور الثالث: العلامة التجارية
  ساه مع مير ساعيديل ساع مده سلاةعك  يه 13.4حيث ل ير سااع ي  ساه ضي  يه ساج رل )

 Field, 2013)لأبع   ساعلام  ساعج دي  ب كدا  سااا يه )
 اجه ع يقرست سبع   ساعلام  ساعج دي . 0.5يقرست ساع عع أ بر من   .1
2. Communality Score) 0.5 : مع  د سا دخ  مجعهع  أ بر من. 
، رل ير سااع ي  ساى 0.7 : ادعيقق من ملايه  ساب    ت رمع  د ساقب ل أ بر KMOسخعع د ) .3

 ليقق مع  د ملايه  ساب    ت.
، رل ير خه ع سااع ي  ساى 0.05يج  سن يك ن سقل من سخعع د ب دلديت: مسع   سا لاا   .4

 .0.05ليقق سخعع د ب دلديت رذاك لان مسع ي ت  لاا  سلاخعع د سقل من 
 يوضح نتائج التحليل العاملي الاستكشافي لأبعاد العلامة التجارية بشكلها النهائي(: 4.13 جدول )

 Communality الفقرة
Score 

Component 
 الجودة المدركة

 التجارية
صورة العلامة 

 التجارية
ال يمة المدركة 
 للعلامة التجارية

   0.864 0.746 1سافقر  
   0.858 0.736 2سافقر  
   0.908 0.824 3سافقر  
   0.878 0.772 4سافقر  
   0.852 0.727 5سافقر  
  0.824  0.679 1سافقر  
  0.884  0.781 2سافقر  
  0.877  0.770 3سافقر  
  0.862  0.744 4سافقر  
  0.879  0.772 5سافقر  
 0.832   0.692 1سافقر  
 0.845   0.714 2سافقر  
 0.865   0.748 3سافقر  
 0.792   0.627 4سافقر  
 0.810   0.656 5سافقر  

KMO 0.854 0.867 0.854 
 سخعع د ب دلديت
 )مسع   سا لاا  

1686.2 
(0.000) 

1559.8 
(0.000) 

1194.8 
(0.000) 
 (2024المصدر: من إعداد الباحث )
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 التوكيدي لاالتحليل 
 المحور الأول: التسويق الالكتروني

  ساااه  عاا ي  ساعيدياال ساعاا مده ساع كياا ب لأبعاا   ساعساا يق 14.4ل ااير سااعاا ي  ساه ضااي  يااه ساجاا رل )
ساهععدقاا  ب اعيدياال ساعاا مده  ، حيااث ليققاات خه ااع ساهعاا مير 1سياكعرر ااه رسا ااكل سابااا يه ساا كدااه )

 ساع كي ب ساهعه د  كه  مده:
: ل ير سااع ي  سااى ليقاق سا ارط حياث ك  ات سقال 0.5سلأرزسن سلا ي سد ساهع  دي  أ بر من  .1

 .0.604ق ه  هه 
: ل اير سااعا ي  سااى ليقاق هاال ساهعا مير، ربداغ 0.90  أ بار مان CFI, TLI, NFIمعا مير ) .2

  .0.927, 0.940, 0.950ق هاه )
  0.066 : له ساعيقق من  ع ي  هال سلاخععا دست ربدغات )SRMR  ر )RMSEAسخعع د ) .3

 .0.10  سقل من 0.0574ر )
 رب اع اه له ساعيقق من ساهع  د. 0.05سخعع د ك ب ةك ير: مسع   سا لاا  سقل من  .4
 .2.989: ل ير سااع ج  ساى ليقق ساهع  د = 5  سقل من CMIN/DFسخعع د ) .5

 نتائج التحليل العاملي التوكيدي لأبعاد التسويق الإلكتروني (: يوضح4.14 جدول )

 معايير النموذج الأوزان الانحدار المعيارية الفقرات الأبعاد

الخدمة 
 الالكترونية

 0.604 1الفقرة 

CFI= 0.950 
TLI= 0.940 
NFI= 0.927 

RMSEA= 0.066 
SRMR= 0.0574 
CMIN/DF= 2.989 

P= 0.000 

 0.808 2سافقر  
 0.847 3سافقر  
 0.757 4سافقر  
 0.692 5سافقر  

ساعسعير 
 سلااكعرر ه

 0.691 1سافقر  
 0.795 2سافقر  
 0.882 3سافقر  
 0.819 4سافقر  
 0.763 5سافقر  

 ساع زيع سلااكعرر ه

 0.628 1سافقر  
 0.794 3سافقر  
 0.906 4سافقر  
 0.879 5سافقر  

ساعرري  
 سلااكعرر ه

 0.813 1سافقر  
 0.854 2سافقر  
 0.849 3سافقر  
 0.854 4سافقر  

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )
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 يوضح التحليل العاملي التوكيدي لأبعاد التسويق الإلكترونيالشكل البنائي الهيكلي (: 4.1)شكل 

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )
 الثاني: رضا الزبائنالمحور 

  سااااه  عااا ي  ساعيديااال ساعااا مده ساع كيااا ب لأبعااا   دضااا  15.4ل اااير سااعااا ي  ساه ضاااي  ياااه ساجااا رل )
 ، حياااث ليققااات خه اااع ساهعااا مير ساهععدقااا  ب اعيديااال ساعااا مده 2.4سازبااا ين رسا اااكل ساباااا يه ساا كداااه )

 ساع كي ب ساهعه د  كه  مده:
: ل ير سااع ي  ساى ليقق سا رط حيث ك  ت سقل 0.5سلأرزسن سلا ي سد ساهع  دي  أ بر من  .1

 .0.752ق ه  هه 
: ل ير سااع ي  ساى ليقق هال ساهع مير، ربدغ 0.90  أ بر من CFI, TLI, NFIمع مير ) .2

  .0.925, 0.927, 0.940ق هاه )
  0.092 : له ساعيقق من  ع ي  هال سلاخعع دست ربدغت )SRMR  ر )RMSEAسخعع د ) .3

 .0.10   سقل من0.0339ر )
 رب اع اه له ساعيقق من ساهع  د. 0.05سخعع د ك ب ةك ير: مسع   سا لاا  سقل من  .4
 .4.804: ل ير سااع ج  ساى ليقق ساهع  د = 5  سقل من CMIN/DFسخعع د ) .5

 (: يوضح نتائج التحليل العاملي التوكيدي لأبعاد رضا الزبائن 4.15 جدول )

 معايير النموذج المعياريةالأوزان الانحدار  الفقرات الأبعاد

 ساع قع ت
 CFI= 0.940 0.782 1سافقر  

TLI= 0.927   0.775 2سافقر 
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 NFI= 0.925 0.844 3سافقر  
RMSEA= 0.092 
SRMR= 0.0339 
CMIN/DF= 4.804 

P= 0.000 

 0.820 4سافقر  
 0.845 5سافقر  

 سلأ سش ساه دك

 0.785 1سافقر  
 0.821 2سافقر  
 0.856 3سافقر  
 0.844 4سافقر  
 0.757 5سافقر  

 ساهط بق 

 0.752 1سافقر  
 0.818 2سافقر  
 0.867 3سافقر  
 0.833 4سافقر  
 0.791 5سافقر  

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )

 
 لأبعاد رضا الزبائنيوضح نتائج التحليل العاملي التوكيدي الشكل البنائي الهيكلي  :(4.2)شكل 

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )

 

 المحور الثالث: العلامة التجارية

  ساه  ع ي  ساعيديل ساع مده ساع كي ب لأبع   ساعلام  16.4ل ير سااع ي  ساه ضي  يه ساج رل )
ساع مده  ، حيث ليققت خه ع ساهع مير ساهععدق  ب اعيديل 3.4ساعج دي  رسا كل سابا يه ساا كده )

 ساع كي ب ساهعه د  كه  مده:
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: ل ير سااع ي  ساى ليقق سا رط حيث ك  ت سقل 0.5سلأرزسن سلا ي سد ساهع  دي  أ بر من  .1
 .0.736ق ه  هه 

: ل ير سااع ي  ساى ليقق هال ساهع مير، ربدغ 0.90  أ بر من CFI, TLI, NFIمع مير ) .2
  .0.924, 0.926, 0.938ق هاه )

  0.092 : له ساعيقق من  ع ي  هال سلاخعع دست ربدغت )SRMR  ر )RMSEAسخعع د ) .3
 .0.10  سقل من 0.0339ر )

 رب اع اه له ساعيقق من ساهع  د. 0.05سخعع د ك ب ةك ير: مسع   سا لاا  سقل من  .4
 .4.804: ل ير سااع ج  ساى ليقق ساهع  د = 5  سقل من CMIN/DFسخعع د ) .5

 املي التوكيدي لأبعاد العلامة التجارية (: يوضح نتائج التحليل الع4.16 جدول )

 معايير النموذج الأوزان الانحدار المعيارية الفقرات الأبعاد

 ساج    ساه دك  ادعلام  ساعج دي 

 0.818 1سافقر  

CFI= 0.938 
TLI= 0.926 
NFI= 0.924 

RMSEA= 0.092 
SRMR= 0.0339 
CMIN/DF= 4.827 

P= 0.000 

 0.816 2سافقر  
 0.885 3سافقر  
 0.852 4سافقر  
 0.820 5سافقر  

 ص د  ساعلام  ساعج دي 

 0.770 1سافقر  
 0.856 2سافقر  
 0.836 3سافقر  
 0.834 4سافقر  
 0.846 5سافقر  

 ساق ه  ساه دك  ادعلام  ساعج دي 

 0.784 1سافقر  
 0.803 2سافقر  
 0.827 3سافقر  
 0.736 4سافقر  
 0.757 5سافقر  

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )
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 يوضح نتائج التحليل العاملي التوكيدي لأبعاد العلامة التجاريةالشكل البنائي الهيكلي ( 4.3) شكل

  2024ساهص د: من  ج س  ساع حث )

 ثبات أداة الدراسة: 4.1.9

الاةااعث سم ساعطب قااه،  ذ أن هاااس سا ااكل يععباار سا عاا ت أحاا  سلاخععاا دست ساا ماا  اعي ماا  ملاشماا  سلأ س  
مااان أ اااك ل سلاخععااا دست يهاياااا  ساقااا د  جداااى ساعيقاااق مااان خااا    سلأ س  رإمك   ااا  سلاجعهااا   جدياااا  ياااه 
سايص ل جدى  ع ي  معق دب  ف ه  ا  سةعث مت  فس سلأ س  يه ظل ظررف مع  با  من قبل آخارين 

  اا  سايصاا ل جدااى سااعاا ي   فسااا  ااا  أجياا  مرغباا ن ب ةااعث سما  رلطب قيااا ، كهاا  أ اا  يقصاا  باا   مك 
لطبيق سلأ س  جدى  فس سلأيرس ، بهعاى  دخ  سلس ق  رس سج م  رسةعهرسديع  جاا  لكارسد سةاعث سم  ياه 

  .2010أرق ت مثعدف  )أب  جلام، 
، ف هاا  أنا ساياا  0.7ريععباار ساياا  سلأ  ااى ساهقباا ل  حصاا ي ً  اهع ماال كرر عاا خ أافاا  رسا عاا ت ساهركاا  

  م ضاح 17.4 .  ساجا رل )Hair et al., 2019, p.775-776) 0.95ساهقبا ل اا   سلأقصاى
 مع مل كرر ع خ أاف  لأبع   رمي رد سا دسة :
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 (: نتائج اختبار كرونباخ ألفا والثبات المركب4.17 جدول )

 عدد الفقرات الأبعاد المحاور
ألفا 

 كرونباخ
الثبات 
 المركب

ساعس يق 
 سياكعرر ه

 0.861 8570. 5 سلأرل/ ساث م  سياكعرر   ساعع  
 0.893 8890. 5 ساعع  سا   ه/ ساعسعير سياكعرر ه
 0.882 0.876 4 1ساعع  سا  اث/ ساع زيع سياكعرر ه
 0.907 0.907 4 2ساعع  سارسبع/  ساعرري  سياكعرر ه

 0.885 0.953 18 سا دخ  ساكد   ادهي د سلأرل
 0.907 9070. 5 سلأرل/ ساع قع تساعع   دض  سازب ين

 0.907 9050. 5 ساعع  سا   ه/ سلأ سش ساه دك
 0.907 9060. 5 ساعع  سا  اث/ ساهط بق 

 0.907 9580. 15 سا دخ  ساكد   ادهي د سا   ه
 0.922 9210. 5 ساعع  سلأرل/ ساج    ساه دك  ادعلام  ساعج دي  ساعلام  ساعج دي 

 0.916 9160. 5 ساعلام  ساعج دي ساعع  سا   ه/  ص د  
 0.887 8850. 5 ساعع  سا  اث/ ساق ه  ساه دك  ادعلام  ساعج دي 

 0.908 9540. 15 سا دخ  ساكد   ادهي د سا  اث
 0.900 9740. 48 سا دخ  ساكد  

 .2024ساهص د: من  ج س  ساع حث، 

له حاف سافقر  ساث مس بع   2له حاف سافقر  سا      بع  ساعأ   من صلاح   سلاةعع   ،  1ملاحظ : 
 ساعأ   من صلاح   سلاةعع   

 ، 974.0  أن سا دخ  ساكد   لاخعع د كرر ع خ أاف  اجه ع ساهي رد هه )4.12معضح من ساج رل )
 س  لهعدك مسع   ج لٍ من   رهه  دخ  ج ا   خ سً ل ير  اى أن سلأ0.900رسا ع ت ساهرك  بدغ )

 سا ع ت.
هال سااع ي  ل ضح أن سلأ س  ساهسعث م  يه سا دسة  لهع ز ب ع ت مرلفع رق بد  الاجعه   جديا  يه 
ساق  س، مه  يعاه أ   يه ح ل لكرسد ساعطبيق جدى  فس ساعيا  أر جيا ت م  با ، مُع قع سايص ل 

 ة .جدى  ع ي  معق دب ، مه  يعزز من م ث ق   سا دس
 الأساليب الإحصائية المستخدمة بالدراسة: 4.1.10

سجعه ت سا دسة  جدى سلاخعع دست سيحص ي   ساهعده   رذاك ريق  ظري  سااا ي  ساهركزي  ساعه 
لهيل ساه ساع زيع ساطب عه رسض ي  ساه سةعث سم ساع حث  30ن ساعيا  ساعه لزي  جن  لفعرض ب

له سةعث سم سلاخعع دست ساهعده   ب ةعث سم مق  س ا كرت ساثه ةه ربا ش جدى هال ساهبردست 
   رف ه  مده جرض الاخعع دست ساهسعث م  يه سا دسة :SPSS& AMOS 26سابر  م  )
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 مع  ا  لار ه. ●
 ساعيديل ساع مده سلاةعك  يه رساع كي ب. ●
  رر ع خ ساف  رسا ع ت ساهرك . ●
 ساعكرسدست رسااسع  ساهئ ي  رسلا ك ل ساب     . ●
  زن سااسبه رسلا يرسف ساهع  دب.سا ةط سايس به رسا ●
 مع مل سدلع ط بيرة ن. ●
 ليديل ساهس د. ●
 سخعع د ت اعياعين مسعقدعين. ●
 سخعع د ليديل ساعع من سلأح  ب. ●

 تحليل عبارات محاور الدراسة 4.2

ريه هاس سابا  لاه لاا رل أهاه ساهقا م س سا صاف   اكال معغيار مان معغيارست سا دسةا  ب اكل جا م، 
اكااال بعااا  مااان أبعااا   هاااال ساهعغيااارست، رمااان ثاااه لاااه ساعطااارق  ااااى سافررقااا ت رمااان ثاااه لفصااايل سافقااارست 

سيحصاا ي   بااين  دخاا ت كاال يئاا  ماان سافئاا ت ساث صاا  باا اهعغيرست سا ثصاا  ، كهاا  يعاارض سافصاال 
ساي اه  ع ي  سخععا د يرضا  ت سا دسةا ، حياث لاه سخععا د كال يرضا   ب اكل مافار  ب ةاعث سم بر ا م  

(SPSS.26رض  ع ي  هال سافرضا  ت ب لاجعها   جداى ساجا سرل سيحصا ي    ، رق  له ساع دج يه ج
ساعااه لااه سايصاا ل جديااا  كهثرخاا ت ادبر اا م ، رماان ثااه ساععديااق جديااا  رإباا سش سااارأب ح اااا ، ردبطااا  

 باع ي  سا دسة ت ساس بق  ساعه له سلاجعه   جديا  يه لط ير سافرض  ت.
 تحليل المحور الأول )التسويق الإلكتروني(: 4.2.1

 خدمة الإلكترونية:البعد ال
  سيحص ش سا صفه ادعع  سلأرل من أبع   ساعس يق سياكعرر ه ره  4.18م ضح خ رل دقه )

 )ساث م  سياكعرر    :
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 الإحصاء الوصفي للبعد الأول )الخدمة الإلكترونية(مستوى  (: 4.18 جدول )

 الخدمة الإلكترونية
 1المقاييس الوصفية

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
مستوى  الترتيب النسبية

 الموافقة
ك يا  خا م لا  جبار سا ةا يل   رك تل ير  

 سياكعرر   
 مع ةط  5 % 59.8 1.228 2.99

مااااعه لقاااا يه ساثاااا م ت سياكعرر  اااا  بساااارج  
 أ بر من ساث م ت غير  اكعرر   

  بير  3 % 68.8 1.148 3.44

ي ااعر سازباا ن بسااا ا  سايصاا ل ساثاا م ت 
جبااااار سا ةااااا يل سياكعرر  ااااا  ساعاااااه ل يرهااااا  

 سا رك .
  بير  1 % 69.8 1.090 3.49

اعهلايااااااا  ضااااااه ن ةااااااري    اااااارك تلاااااا ير 
ساهعد ماااااا ت جااااااا  ساعع ماااااال مااااااع سا ةاااااا يل 

 سياكعرر   
  بير  2 % 69 1.095 3.45

ل ااااااجع سا اااااارك  جدااااااى سبعكاااااا د ساثاااااا م ت 
سياكعرر  ااا  ساعاااه لدباااه ح خااا ت ردغعااا ت 

 سازب ين
 مع ةط  4 % 65 1.091 3.25

 مع ةط  %66.48 1.1304 3.324 مع ةط ساعع  

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )

لععبار أجداى  دخاا  اه  ار ي اعر سازباا ن بساا ا  سايصا ل ساثاا م ت   18.4مان خالال خا رل دقااه )
  رك تبياه  ك  ت أ  ى  دخ  ل ير  ،%69.8جبر سا ة يل سياكعرر    ساعه ل يره  سا رك . باسع  

ساسااا  ح   ياااه   ااارك تي اااير هااااس  ااااى أن  %، 59.8  يااا  خااا م لا  جبااار سا ةااا يل سياكعرر  ااا  
ساهي يظ ت سا ه ا   لق م خ م ت  اكعرر    ب دخا  مع ةاط ، ماع لهياز ياه ةارج  رةاا ا  سا صا ل 

ةاط سلضح أن مع  ، ر  اى ساث م ت سياكعرر   ،  لا أن سلابعك د يه لط ير ساث م ت لا مزسل مع ةط ً 
، رها  ما  ي اير  ااى مساع   م سيقا  1.1304مع س يرسف مع ا دب   3.324ساث م  سياكعرر    بدغ 

 ر دسةاا   2021 دسةاا  ماا ايعه رآخااررن ) ، حيااث سلفقاات هااال سااع جاا  مااع%66.48مع ةااط باسااع   
 . 2023ط  رجب ل )

 

 
                                                           

ساهع  دب: ه  ، سلا يرسف 100  *5÷ ج  هه،% سا ةط سايس به سااسبه = )سا ةط سايس به ÷ سا ةط سايس به= مجه ع سيخ ب ت1
 عع د  جن مع ةط مربع ت س يرسي ت ساق ه جن رةطا  سايس به، ريععبر من مع مير ساع عت.
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 البعد الثاني: التسعير الإلكتروني:
ادععاا  سا اا  ه ماان أبعاا   ساعساا يق سياكعرر ااه   سيحصاا ش سا صاافه 19.4م ضااح خاا رل دقااه )
 ره  )ساعسعير سياكعرر ه :

 الإحصاء الوصفي للبعد الثاني )السعر الإلكترونية( مستوى  (:4.19 جدول )

 التسعير الإلكتروني
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

الترتي
 ب

مستوى 
 الموافقة

مق ماااا  لضااااع سا اااارك  لسااااعيرسً اكاااال خ ماااا  
 ب كل  اكعرر ه.

 مع ةط  2 % 62.6 1.121 3.13

لسااااهح سا ااااارك  بهق د ااااا  أةاااااع د ساثااااا م ت 
 سلأخر .  رك تسياكعرر    ا ما  مع 

 مع ةط  3 % 60 1.236 3.00

لرسجاااااه سا ااااارك  سافاااااررق ياااااه  خااااال سافااااار  
 سا ارب جا  لسعير خ م لا  سياكعرر   .

 مع ةط  4 %  57.8 1.217 2.89

سياكعرر  اااااا  جاااااان ساق هاااااا   لعباااااار سلأةااااااع د
 سايق ق   اث م ت سا رك .

 مع ةط  1 % 62.8 1.102 3.14

لعطااااه سا اااارك  سافرصاااا  ادزباااا ن ادعفاااا رض 
 ح ل أةع د ساث م ت سياكعرر    ا ما .

 مع ةط  5 % 56.4 1.309 2.82

 مع ةط  %59.92 1.197 2.996 مع ةط ساعع 

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )

 % 62.8 أن ساسعر سياكعرر ه يعبر جن ساق ه  سايق ق   ادث ما  باساع   19.4) لبين من خ رل
بدااغ %ااا 56.4يااه حااين أن ساعفاا رض حاا ل سلأةااع د ةااجل أقاال  سااع  م سيقاا  ب، رهاا  أجدااى م  اار

ب أن مساااع   ساه سيقااا  بداااغ ، أ1.197ماااع س يااارسف مع ااا دب  2.996مع ةاااط ساعساااعير سياكعرر اااه 
ساسا  ح   يععبار جا  لًا  ااى حا  ما ،   ارك ت، ي ير ذاك  اى أن ساعساعير سياكعرر اه ياه 59.92%

، رسلفقت هال سااع ج  ماع اعهلاشاكا  لا يسهح ك يرسً ب اعف رض أر يعكس لع ماً  كبيرسً يه سا خل بين س
 . 2022 دسة  غ زب )ر   ،2020حسن رساعس اه )  دسة 
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 الإلكترونيالبعد الثالث: التوزيع 
  سيحصااا ش سا صااافه ادععااا  سا  ااااث مااان أبعااا   ساعسااا يق سياكعرر اااه رهااا  20.4م ضاااح خااا رل دقاااه )

 )ساع زيع  سياكعرر ه :

 الإحصاء الوصفي للبعد الثالث )التوزيع الإلكترونية( مستوى  (:4.20 جدول )

الوسط  التوزيع الإلكتروني
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
مستوى  الترتيب النسبية

 الموافقة
لهعدك سا رك  م قعً   اكعرر  ً  اعق يه خ م لا  

 مع ةط  1 % 54.6 1.271 2.73 ب كل  اكعرر ه.

لسعث م سا رك  سارة يل سااص   ساقصير   
SMS    اك ع د  جبر رة يل ساع سصل ساي م

 ر ساهععدق  ب اث م ت سياكعرر   .
 مع ةط  2 52.8% 1.192 2.64

لق م سا رك  ساث م ت سياكعرر    با شً جدى 
 قديد  4 % 50.4 1.195 2.52 ا   سازب ن. GPSساه قع ساجغرسيه 

معه ل يير ساث م ت سياكعرر    جبر ساهع خر 
 قديد  3 %51.8 1.175 2.59 سياكعرر    ساهيد  .

 مع ةط  %52.4 1.031 2.62 مع ةط ساعع 
 (2024)المصدر: من إعداد الباحث 

جدى م  ر يه هاس ساعع  ه  سمعلاك سا رك  م قعً   اكعرر  ً  أ   20.4سلضح من خ رل ) 
خ شت يه  GPSبياه  ساث م ت با شً جدى ساه قع ساجغرسيه ، اعق يه خ م لا  ب كل  اكعرر ه

مع س يرسف مع  دب  2.62مع ةط ساع زيع سياكعرر ه بدغ ، ربدغ %50.4مسع   أ  ى باسع  
ساس  ح   لععه    رك ت، ي ير هاس  اى أن %52.4يعكس مسع   م سيق  باسع   م ، 1.031

ب كل كبير جدى لق يه خ م ت  اكعرر    جبر ساعطب ق ت رساه سقع سياكعرر   ، راكن سةعث سم 
 دسة  آ م رآخررن  ، رسلفقت هال سااع ج  معلا مزسل مي ر سً  سب  ً  GPSساعقا  ت ساهك     م ل 

 . 2022ة  ساهعزرز رل دس يت ) دسر   2023)

 
 البعد الرابع: الترويج الإلكتروني

  سيحص ش سا صفه ادعع  سارسبع من أبع   ساعس يق سياكعرر ه ره  21.4م ضح خ رل دقه )
 )ساعرري  سياكعرر ه :
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 الإحصاء الوصفي للبعد الرابع )الترويج الإلكتروني( مستوى  (:4.21 جدول )

الوسط  الترويج الإلكتروني
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 الترتيب النسبية

لععه  سا رك  ساعرري  ادثا م ت ساهق ما  جبار سا ةا يل 
  بير  4 %69 1.068 3.45 سياكعرر   .

لسااعث م سا اارك  أةااد ب ساعاارري  سياكعرر ااه ساهع  ااار 
  بير  2 %72 1.041 3.60 ادث م ت ساهق م .

سياكعرر اااااااه أ  ااااااار مااااااان لععهااااااا  سا ااااااارك  سيجلا ااااااا ت 
  بير  3 %70.4 1.106 3.52 سلاجلا  ت ساعقدي ي .

لقاا م سا اارك  باا اعرري  اثاا م لا  جباار رةاا يل ساع سصاال 
  بير  1 %73.2 1.081 3.66 سلاخعه جه ساهثعدف .

  بير  %71 0.950 3.55 مع ةط ساعع 

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )

رة يل ساع سصل سلاخعه جه يه ساعرري  ك ن سلأجدى باسع  سةعث سم   21.4لبين من خ رل )
%  69%. بياه  ك ن سجعه   سا رك  ساعرري  ادث م ت ساهق م  جبر سا ة يل سياكعرر    )،73.2%

، مه  ي ير 0.950مع س يرسف مع  دب  3.5أن مع ةط ساعرري  سياكعرر ه بدغ ، رلبين سلأقل  سع 
ساساا  ح   لععهاا  ب ااكل كبياار جدااى   اارك ت، ي ااير هاااس  اااى أن  71)% اااى مسااع   م سيقاا  باسااع  

ساعاارري  سياكعرر ااه جباار رةاا يل ساع سصاال سلاخعهاا جه، ماا  يعكااس لياا لًا  ياا  ساعاارري  سارقهااه بعياا سً 
 جن سا ة يل ساعقدي ي  م ل ساكع ا خ ت.

"ما مستوى توافر  :السؤال الأول من أسالة الدراسة والذي ينص على التالياكخ ب  جن 
ق م ساع حث بيس ب سا ةط سايس به  السياحية الفلسطينية؟" شركاتالتسويق الإلكتروني في 

رسلا يرسف ساهع  دب رسا ةط سايس به سااسبه لاةعج ب ت جيا  سا دسة  جدى ساهي د سلأرل 
 )ساعس يق سياكعرر ه  بأبع  ل )ساث م ، ساسعر، ساعرري ، ساع زيع  

  أن ساعس يق سياكعرر ه 21.4  ر)20.4  ر)19.4 ، ر)18.4 رل دقه )لبين من خلال خ
  رس يرسف مع  دب 3.55ساس  ح   سافدسطيا   معسه بهسع   مع ةط ب ةط حس به )  رك تيه 

% ، رخ شت لرلي  سلأبع   ك اع اه: سحعل 62.45  رب زن  سبه ج م ادهي د )1.47435)
  0.950  ب  يرسف مع  دب )3.55بدغ مع ةط سايس به )ساعرري  سياكعرر ه ساهرلع  سلأراى حيث 

  3.324% ، رمن ثه خ شت ساث م  ب اهرلع  سا      ربهع ةط حس به )71رب زن  سبه )
% ، رمن ثه ك  ت ساهرلع  سا  ا   ادسعر 66.48  رب زن  سبه )1.1304رب  يرسف مع  دب )

  رب زن  سبه 1.197  دب )  ربإ يرسف مع2.996سياكعرر ه حيث بدغ سا ةط سايس به )
  2.62% ، رأم  ساهرلع  سلأخير  ك  ت ادع زيع سياكعرر ه حيث بدغ سا ةط سايس به )59.92)
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% ، رهاس م ال بأن  رك ت ساس  ح  رساسفر 52.4  ربأهه    سب   )1.03ربإ يرسف مع  دب )
اكعرر ه  ظرسً ادقي   سافدسطيا   لازسات يه ط د ساعي مث اععزيز با ش سةعرسل ج  ت ساعس يق سي

ساه ض ج  جديا  بسب  سايص د ساعقاه ساهفررض جدى  را  يدسطين، ريهكن سةعث سم 
سةعرسل ج  ت اه سخا  لدك ساقي   رساعقا   ساهفررض  بععزيز ساع سخ  سياكعرر ه جبر أ ظه  لقا   

 .ميد   ب مد 

  2021 .  دسةااا  مااا ايعه رآخاااررن )2024رسلفقااات هاااال سااع جااا  ماااع  دسةااا  حااارب رآخاااررن )
  ، Alkufahy (2023  ر  دسةااا  2023  ر  دسةااا  ساهعااازرز رسجبيااا  )2023 دسةااا  طااا  رجبااا ل )

  ،ر دسةا  بان   اه  2024  ، ر دسة  حها   رآخارين )2024رسخعدفت مع  دسة  خ م ب رج ه  ه )
 ، ر  دسةااا  2020  ، ر دسةاا  حسااان رساعساا اه )2020 دسةااا  ج باا من )  ، ر 2022رجباا  ساقاا  د )
Fachriyan ( ر دسةاااا  جباااا  ساعزيااااز رساععيبااااه 2024 ، ر دسةاااا  حاااارب رآخاااارين )2022رآخاااارين  

رآخااارين  Yusuf  باساااع  ، رأيضًااا   دسةااا  2022  باساااع  ر  دسةااا  جبااا  سااااا د رمساااع  ب )2024)
 Rajر) Kumari% ر  دسةاااا  25باسااااع    2024رآخاااارين ) Silambarasan  ر  دسةاااا  2022)
 باسع . 2024)

 تحليل المحور الثاني )رضا الزبائن(: 4.2.2

 البعد الأول )التوقعات(: 4.2.3

   سلاحص ش سا صفه ادعع  سلأرل من دض  سازب ين ره  ساع قع ت:22.4م ضح خ رل دقه )

 الإحصاء الوصفي للبعد الأول)التوقعات( مستوى  (:4.22 جدول )

 التوقعات
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

 الترتيب
مستوى 
 الموافقة

ل  ب سا رك  خ م لا  ريق م  ه  مع قع  
 من قبل سازب ن.

 مع ةط  5 62.2% 1.052 3.11

ي عر سازب ن ب  ع سم سا ك ك رساثطر 
 ب اث م ت ساهق م  من قبل سا رك .

 مع ةط  4 63.6% 1.156 3.18

ساث م ت ساعه ييع خا  لق م سا رك  
 سازب ن يه سا قت ساهي  .

 مع ةط  2 64% 1.111 3.20

لسعى سا رك  ادععرف جدى ح خ ت 
 ردغع ت سازب ن.

 مع ةط  1 % 66.4 1.072 3.32

لي رل سا رك   ياه ل قع ت سازب ن جبر 
 سلأ رست سياكعرر   .

 مع ةط  3 % 64 1.113 3.20

 مع ةط  %64.04 1.1008 3.202 مع ةط ساعع  
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 .2024المصدر: من إعداد الباحث، 

ساس  ح   ليقق ل قع لاه   رك تأن ساعهلاش يه ساهع ةط يععبررن أن   22.4ي ير خ رل )
ب دخ  مع ةط  أجدى سيخ ب ت ساهععدق  ب اع قع ت هه "ةعه سا رك  ادععرف جدى ح خ ت ردغع ت 

% ، بياه  ك  ت ساعع د  ساهععدق  بعق يه سا رك  ساث م ت 66.4  باسع  )3.32سازب ن" بهع ةط )
لرسرحت ساهع ةط ت ر  % 62.2  باسع  )3.11 ه  ه  مع قع من قبل سازب ن سلأقل بهع ةط )

% ، ربدغ 66.4 -% 62.2 ، مع  س  رةط حس به  سبه بين )3.32 - 3.11سايس ب   بين )
 %  رهاس ي ير  اى 64.04  باسع  )3.202مع ةط دض  سازب ين ساع م جن ساع قع ت بدغ )

ادعيسين هال سااع ي  لعكس أ سش مع ةط يه   سد  ل قع ت سازب ين، مه  ي ير  اى أن ها ك مج لًا 
يه ياه رلدب   ل قع ت سازب ين ب كل أيضل، خ ص  من خلال سةعث سم سلأ رست سياكعرر    

 رساع سصل مع سازب ين ب كل أ  ر يع ا  .
 البعد الثاني )الأداء المدرك(: 4.2.4

 سا صفه ادعع  سا   ه من دض  سازب ين ره  سلأ سش ساه دك: سيحص ش  23.4م ضح خ رل دقه )

 الإحصاء الوصفي للبعد الثاني )الأداء المدرك( مستوى  (:4.23 جدول )

 الأداء المدرك
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

 الترتيب
مستوى 
 الموافقة

لسعجي  سا رك  اطدع ت سازب ن بأةرع 
 رقت مهكن.

 مع ةط  4 63.2% 995. 3.16

لر  سا رك  جدى  ك   سازب ن بأةرع 
 م   زما  .

 مع ةط  5 % 63.2 1.155 3.16

معهعع ساع مدين ا   سا رك  ب اه هلات 
 سالازم  اعأ ي  ساث م  ساهطد ب .

 مع ةط  3 64% 1.044 3.20

معه ضه ن سايص ل جدى ساث م ت ريق 
 مع ةط  2 %64.4 1.119 3.22 رج   ساع مدين ا   سا رك .

معه مع مد  سازب ن ب حعرسم رلق مر ج ا ً  
 ساث م . أثا ش حص ا  جدى

 مع ةط  1 66.8% 1.045 3.34

 متوسطة  %64.32 1.0716 3.216 مع ةط ساعع 
 (2024المصدر: من إعداد الباحث )

معضح أن "مع مد  سازب ن ب حعرسم رلقا مر" كا ن ساعاصار سلأجداى ضاهن   23.4) خ رل ي ير
بأةاارع ماا   زما اا " بياهاا  "سااار  جدااى  ااك   سازباا ن ، % 66.8  باسااع  )3.34هاااس ساععاا  بهع ةااط )
أن مع ةاط دضا  سازبا ين جان سلأ سش ساها دك  رسلضاح % 63.2  باسع  )3.16  ن سلأقل بهع ةط )
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% ، رلعكاااس سااعااا ي  أن سازبااا ين ي اااعررن ب ارضااا  ساعااا م لجااا ل أ سش 64.32  باساااع  )3.216بداااغ )
ةاعج ب  ، رخ ص  يه م  مععدق ب اعع مل سا ثصه. رمع ذاك، معضاح رخا   ليا ي ت ياه سلا رك ت

 ساسريع  اطدع ت ر ك ر  سازب ين، مه  ق  م ثر جدى دض هه ساع م.
 البعد الثالث )المطابقة(: 4.2.5

   سلاحص ش سا صفه ادعع  سا  اث من دض  سازب ين ره  ساهط بق :24.4م ضح خ رل دقه )

 الإحصاء الوصفي للبعد الثالث)المطابقة(مستوى  (: 4.24 جدول )

 المطابقة
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

 الترتيب
مستوى 
 الموافق

لع سيق ساث م ت ساهق م  من قبل سا رك  مع يسعى ا  
 مع ةط  5 %62 1.008 3.10 سازب ن.

لسعى سا رك  لا ع  ف خص يص ساث م ت ساعه 
 ييع خا  سازب ن.

 مع ةط  1 65% 1.068 3.25

من قبل ي عر سازب ن ب ارض  جن ساث م ت ساهق م  
 سا رك .

 مع ةط  3 64% 1.018 3.20

لي رل سا رك  سييف ش ب ا ج   ب كل  سيه ح  ل 
 ساث م ت ساهق م .

 مع ةط  2 64.8% 1.064 3.24

معه لصي ح سلا يرسي ت ساهععدق  ب اث م  ساهق م  من 
 قبل سا رك .

 مع ةط  4 62.8% 1.093 3.14

 مع ةط  %63.72 1.0502 3.186 مع ةط ساعع 

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )

ساعاصر سااب حقق أجدى  دخ  ه  "ةعه سا رك  لا ع  ف   24.4ي ير خ رل دقه )
، بياه  ك ن ساعاصر   ،%65  باسع  )3.25خص يص ساث م ت ساعه ييع خا  سازب ن" بهع ةط )

 رلبين أن ،% 62  باسع  )3.10سلأقل ه  "ل سيق ساث م ت مع م  يسعى  ا   سازب ن" بهع ةط )
 .% 63.72  باسع  )3.186غ بهع ةط )مع ةط دض  سازب ين جن ساهط بق  بد

ل ير هال سلأدق م  اى أن سازب ين دسض ن  اى ح  م  جن م   ل سيق ساث م ت ساهق م  مع 
سحع  خ لاه، راكن ها ك مس ح  ادعيسين يه ليقيق ل قع ت سازب ين ب كل أيضل رضه ن ل سيق 

 سحع  خ لاه ساهي   .ساث م  مع 
ما واقع رضا  " هئد  سا دسة  رسااب ماص جدى ساع امن أة راكخ ب  جدى ساس سل سا   ه

راكخ ب  جدى هاس ساعس ؤل، ق م ساع حث بيس ب سا ةط  السياحية الفلسطينية؟" شركاتالزبون في 
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سايس به رسلا يرسف ساهع  دب رسا ةط سايس به سااسبه لاةعج ب ت جيا  سا دسة  جدى ساهي د 
 سا   ه )دض  سازب ين  بأبع  ل )ساع قع ت، سلأ سش ساه دك، ساهط بق  .

ف   لأبع   دض    أجلال ساهق م س سا ص24.4  ر )23.4  ر )22.4م ضح ساج سرل )
سازب ن، رساعه ل هل: ساع قع ت، سلأ سش ساه دك، رساهط بق . له سةعث سم سا ةط سايس به رسلا يرسف 
ساهع  دب رسا ةط سايس به سااسبه لاةعثلاء  ع ي  كل بع ، مع لي م  مسع   ساه سيق  با شً جدى 

 هال ساق ه. رف ه  مده ليديل كل بع  من أبع   دض  سازب ن:

ساع م  لأبع   دض  سازب ين )ساع قع ت، سلأ سش ساه دك، ساهط بق   ل ير  اى أن مسع    سااع ي 
%  ر 62سارض  ساع م يقع ضهن ساهسع   "ساهع ةط"، حيث معرسرح سا ةط سايس به سااسبه بين )

%  رهه  سع  مع ةط ، رسلضح بأن ساعع  سا   ه ره  )سلأ سش ساه دك  أحعل ساهرلع  سلأراى 66.8)
 خ شحيث 

% ، رخ ش 64.32 ، رب زن  سبه )1.0716  رس يرسف مع  دب )3.21بهع ةط حس به )
 ، رس يرسف مع  دب 3.202ب اهرلع  سا      ساعع  سلأرل ره  )ساع قع ت  بهع ةط حس به )

%  رهه  سع  مع ةط ، رلبين بأن ساهرلع  سلأخير  هه ادعع  64.04  رب زن  سبه )1.1008)
  رب زن 1.0716  رس يرسف مع  دب )3.216   حيث خ ش بهع ةط حس به )سا  اث ره  )ساهط بق

 %  رهه  سع  مع ةط 64.32 سبه )

رهاس ي ير  اى أن سازب ين غير دسضين له مً ، اكااه مع قع ن ليسيا ت، خ ص  يه مج لات م ل 
 ساسرج  يه سلاةعج ب  اد ك ر  رساع سيق مع ساع قع ت.

ه يه سا دسة  ساي ا  ، رسااب لا رل ليديل أبع   دض  سازب ن يه ب ااظر  اى  ع ي  ساس سل سا   
%، م  66.8% ر62ساس  ح   سافدسطيا  ، معضح أن مسع   سارض  ساع م معرسرح بين   رك ت

 يعكس مسع   "مع ةط" من سارض .

 ، ر دسة  2024ربااس ي خعدفت  ع ج  سا دسة  مع  دسة  بن جرسب ة د  ربن جرسب جب  ساكريه )
 ، 2024  ر دسة  دمض  ه رمع دك  )2024 ، ر دسة  ساه اكه رآخررن )2020رساعس اه ) حسن

  .2023ر دسة  ب زسهر )
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 تحليل أبعاد المتغير الوسيط )العلامة التجارية( 4.2.6

 البعد الأول: الجودة المدركة للعلامة التجارية

 ساعج دي  ره  )ساج    ساه دك    ساعيديل سا صفه ادعع  سلأرل من ساعلام  4.25م ضح خ رل )
 الإحصاء الوصفي للبعد الأول )الجودة المدركة( مستوى  (:4.25)جدول 

الوسط  الجودة المدركة للعلامة التجارية
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
مستوى  الترتيب النسبية

 الموافقة

 

ي عر سازب ن ب لأمن رسلأم ن ح ل خ م ت 
 مع ةط  4 %64.4 1.126 3.22 ساعلام  ساعج دي 

لق م ساعلام  ساعج دي  بعق يه خ م ت معا ج  لدب   
 مع ةط  1 %66.2 1.027 3.31 الاحع  خ ت رسارغع ت ساهعع    ا   سازب ين.

لسهح ساعلام  ساعج دي  بإب سش دأب سازب ن ح ل 
 مع ةط  5 %64.4 1.064 3.22 طب ع  ساث م  ساهق م .

ساعج دي  اهعري  س طع ع سازب ن م  لسعى ساعلام  
 مع ةط  2 %66.2 1.027 3.31 بع  لق يه ساث م .

لي رل ساعلام  ساعج دي  ليسين جلاقعا  مع 
سازب ن من خلال ساع سصل ساهسعهر ح ل م  ه  

 خ م  ف ه  مععدق بث م لا .
 مع ةط  3 % 65.4 1.079 3.27

 مع ةط  %65.32 1.0646 3.266 مع ةط ساعع  

 .2024المصدر: من إعداد الباحث، 

ك ن أجدى مسع   دض  ادبا  ساهععدق بعق يه ساعلام  ساعج دي    25.4سلضح من خ رل )
، ربياه  ك ن أ  ى % 66.2  باسع  )3.31اث م ت معا ج  لدب   الاحع  خ ت رسارغع ت ساهعع    )

بأن ساهع ةط ت  ج دي ، رلبينمسع   اعع د  ي عر سازب ن ب لأمن رسلأم ن ح ل خ م ت ساعلام  ساع
 -% 64.4 ، مع  س  رةط حس به  سبه بين )3.31 - 3.22سايس ب   لرسرحت بين )

 % . 65.32  باسع  دض  )3.266ساهع ةط ساع م اااس ساعع  ك ن ) رألضح أن% ، 66.2

ل ير سااع ي   اى أن سازب ين ي عررن ب دخ  مع ةط  من سارض  جن خ    ساعلام  ساعج دي  
سياكعرر   ، خ ص  يه م  مععدق بعق يه ساث م ت ساهعا ج  رمعري  س طع ج لاه بع  ساث م . رمع 

 ذاك، ها ك مج ل اعيسين خ س   سلأم ن رإ رسك سازب ين ب كل أ بر.
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 البعد الثاني: صورة العلامة التجارية

ره  )ص د  ساعلام    سلاحص ش سا صفه ادعع  سا   ه ادعلام  ساعج دي  26.4م ضح خ رل دقه )
 ساعج دي  

 الإحصاء الوصفي للبعد الثاني )صورة العلامة التجارية(مستوى  (: 4 .26جدول )

 صورة العلامة التجارية
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

 الترتيب
مستوى 
 الموافقة

سليااا   بإيج ب ااا  جااان خااا م ت ساعلامااا  
 مع ةط  5 %64.4 1.024 3.22 رمع ديه.ساعج دي  أم م أص ق يه 

أ ااعر بااأن سا اارك  ماان خاالال جلامعااا  
 ساعج دي    خي .

 مع ةط  1 % 67 1.051 3.35

أ ااعر بااأن سا اارك  ماان خاالال جلامعااا  
 ساعج دي  مهيز .

 مع ةط  3 66.2% 1.027 3.31

يعطاااااه لعااااا مده ماااااع خااااا م ت سا ااااارك  
 س طع ج   يج ب ً  الآخرين جاا .

 مع ةط  2 67% 1.018 3.35

ألهسااااك بثاااا م ت سا اااارك  ساعااااه ليهاااال 
 ساعلام  ساعج دي .

 مع ةط  4 65.8% 1.033 3.29

 مع ةط  %66.08 1.0306 3.304 مع ةط ساعع 

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )

أجدااى مسااع   دضاا  كاا ن مععدقًاا  ب لا طعاا ع سييجاا به سااااب يعط اا    26.4ي ااير خاا رل دقااه )
بإيج ب ا  جان خا م ت ساعلاما   أليا   رأ  اى % ،67  باساع  )3.35سا ارك  )ساعع مال ماع خا م ت 

  ربا زن  سابه 3.22بداغ ) ساعج دي  أم م أص ق يه رمع ديه بدغ ساهع ةط سايس به بهع ةاط حسا به
 ، مع  سا  رةاط حسا به  سابه 3.35 - 3.22لرسرحت ساهع ةط ت سايس ب   بين )، ر % 64.4)

  باساااااااع  دضااااااا  3.304كااااااا ن )ةاااااااط ساعااااااا م ااااااااااس ساععااااااا   دخااااااا   ساهع   .% 67-% 64.4باااااااين )
ل ااير سااعاا ي   اااى أن سازباا ين مااررن أن ساعلاماا  ساعج دياا  اد اارك    خياا  رااا ما  لااأثير ، % 66.08)

هاااس  ، يجاا به جدااى سلآخاارين، اكااااه ا ساا س ب اضااررد  معيهسااين ادعياا   جاان خاا م لا  أماا م سلآخاارين
 اع طف   ادعلام  ساعج دي  مع سازب ين.ي ير  اى أن ها ك مج لًا اعق ي  سارسبط  س
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 البعد الثالث: ال يمة المدركة للعلامة التجارية:

سا صفه ادعع  سا  اث ادعلام  ساعج دي  ره  )ساق ه  ساه دك   سيحص ش  4.27م ضح خ رل دقه )
 ادعلام  ساعج دي  :

 للعلامة التجارية((: الإحصاء الوصفي للبعد الثالث )ال يمة المدركة 4.27 جدول )

 ال يمة المدركة للعلامة التجارية
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الأهمية 
 النسبية

 الترتيب
مستوى 
 الموافقة

أجرف خي سً أن جلام  سا رك  ساعج دي  
 ذست   ع   خي   ادزب ن.

 مع ةط  2 64.2% 1.003 3.21

أ دك خي سً مع مير ساعلام  ساعج دي  
 اد رك .

 مع ةط  1 67.2% 1.022 3.36

أ دك  ساق ه  ساهعا ي  ادث م  ساعه لعبر 
 جن ساهع مير سافعد   ادعلام  ساعج دي .

 مع ةط  3 65.2% 1.027 3.26

أ يع ساهزي  من ساه ل مق بل خ م ت 
 سا رك  بسب  ساعلام  ساعج دي .

 مع ةط  5 65% 1.094 3.25

ألع مل مع خ م ت سا رك  بسب  
 مع ةط  4 %67 1.086 3.35 جلامعا  ساعج دي .مص سق   

 متوسطة %65.72 1.0464 3.286 متوسط البعد

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )

ك ن أجدى مسع   دض  ادبا  ساهععدق بإ دسك مع مير ساعلام  ساعج دي    27.4لبين من خ رل دقه )
ساهزي  من ساه ل مق بل خ م ت رك ن أ  ى مسع   دض  أ يع ، % 67.2  باسع  )3.36اد رك  )

لرسرحت ر   % 65رب زن  سبه )  3.25سا رك  بسب  ساعلام  ساعج دي  بدغ ساهع ةط سايس به )
 -% 64.2حس به  سبه بين )  ، مع  س  رةط3.36 - 3.21ساهع ةط ت سايس ب   بين )

 اى أن  % ، مه  ي ير65.72  باسع  دض  )3.286، ساهع ةط ساع م اااس ساعع  ك ن )% 67.2
 سازب ين م دك ن ب كل خي  ق ه  ساعلام  ساعج دي  رخ  لا .

ل ل سااع ي  جدى أن سازب ين م دك ن خ    ساعلام  ساعج دي  رمع ميره  ب كل خي ، راكااه غير 
مسعع من ا يع مع اغ  ض ف   مق بل خ م ت سا رك  با شً جدى ساعلام  ساعج دي  يقط. يهكن أن م ل 

 اعيسين ساع سصل ح ل ساق ه  ساهض ي  ساعه لق ما  ساعلام  ساعج دي  ادزب ين. هاس جدى رخ   يرص 
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ما هي درجة العلامة  :راكخ ب  جدى ساس سل سا  اث من أةئد  سا دسة  رسااب ماص جدى 
ق م ساع حث بيس ب سا ةط سايس به رسلا يرسف   السياحية الفلسطينية؟" شركاتالتجارية ب

ساهع  دب رسا ةط سايس به سااسبه لاةعج ب ت جيا  سا دسة  جدى ساهي د سا  اث )ساعلام  ساعج دي   
 بأبع  ل )ساج   ، ص د  ساعلام ، ساق   ساه دك   .

م    لظار سااع ي  ادهي د سا  اث )ساعلا27.4  ر )26.4  ر )25.4من خلال خ رل دقه )
ساعج دي   أن سازب ين دسض ن جه مً  جن ساعلام  ساعج دي ، مع لفضيل مدي ع ادج س   ساهععدق  با 

 ص د  ساعلام  ساعج دي ، مديا  ساق ه  ساه دك ، ثه ساج    ساه دك .

 أن  سع  ساه سيق  خ شت ب زن  سبه  ه  يعكس ساهسع   ساع م ادعلام  ساعج دي  يه سا دسة  ساي ا  
  سخعدفت مع  ع ي   دسة  2024، رب اع اه سلفقت سا دسة  مع  دسة  أب  سا ه  )% 65.72)

  ر دسة  جلام 2024  ر دسة  مغرسرب )2023  ر دسة  ساطرسر   )2022مبررك رآخررن )
(2022.  

 تحليل الفرضيات:

قاا ت قا م ساع حاث بعيديال  عا ي  يرضاا  ت سا دسةا  ب ةاعث سم أةاد ب ليدياال ساهسا د رذااك اق ا س ساعلا
بااااين ساهعغياااارست ساهسااااعقد  ساهعه داااا  ب )ساعساااا يق سلااكعرر ااااه  بأبعاااا  ل رساهعغياااار سا ةاااا ط )ساعلاماااا  
ساعج دي   رساهعغير ساع بع )دضا  سازبا ن ، رل اير سااعا ي  ساه ضاي  ياه ساجا رل سااه  عا ي  يرضا  ت 

ع اداهاا ذج سا دسةاا ، ب يضاا ي  ساااه ق اا س خاا    سااهاا ذج حيااث بدااغ مسااع    لاااا  سخععاا د كاا ب لرب اا
رل اااير هاااال سااعااا ي  سااااه ليقاااق مع ااا د خااا     0.05  سقااال مااان 0.000سااااري س اد دسةااا  رسافرجاااه )

% مان 66.9سااه ذج، رف ه  مععدق بهع مل ساعي م ، حياث سن ساعسا يق سلااكعرر اه يفسار ما   سابع  
ر مااا  ساثطاأ  سع  ساعع من ساي صل يه ساهعغير ساعلام  ساعج دي  رساع قه مرخع اع سمل أخر  اه لااك

% مان  ساع  ساععا من ساي صال ياه ساهعغيار 82.7ساع  سيه، سم  ساعس يق سلااكعرر ه يفسر م   سبع  
دضاا  سازباا ن رساعاا قه مرخااع اع سماال أخاار  اااه لاااكر ماااا  ساثطااأ ساع اا سيه، حيااث سن سبعاا   ساعساا يق 

م  ساعج دي  رساعا قه % من  سع  ساعع من ساي صل يه ساهعغير ساعلا67.3سلااكعرر ه يفسر م   سبع  
مرخاع اع سمال أخاار  ااه لااكر ماااا  ساثطاأ ساع ا سيه، سماا  سبعا   ساعسا يق سلااكعرر ااه يفسار ما   ساابع  

% من  سع  ساععا من ساي صال ياه ساهعغيار دضا  سازبا ن رساعا قه مرخاع اع سمال أخار  ااه لااكر 82.9
  م ضاح 1.4 كل ساب   ه )  رسا4.28ماا  ساثطأ ساع  سيه، رف ه  مده جرض سااع ي  يه ساج رل )

 سااه ذج سابا يه ساا كده ساري سه رسافرجه.

 

 



 
 

 (: يوضح نتائج الفرضيات 4.28 جدول )
 معامل التحديد النتيجة مستوى الدلالة قيمة الدور المتغيرات

   
ي س

سار
   

رض
ساف

راى
سلأ

 

 -  ردم خ   *** 0.522 رضا الزبائن  --->التسويق الالكتروني 
 %82.9  ردم خ   0.003 0.146 دض  سازب ين --->ساث م  سلااكعرر    
  ردم خ   *** 0.294 دض  سازب ين --->ساعسعير سلااكعرر ه 
  ردلا م خ   0.412 0.023 دض  سازب ين --->ساع زيع سياكعرر ه 
  ردم خ   0.049 0.077 دض  سازب ين --->ساعرري  سلااكعرر ه 

   
ي س

سار
   

رض
ساف

   
سا  

 

 -----  ردم خ   *** 0.818 العلامة التجارية  --->التسويق الالكتروني 
 %67.3  ردم خ   *** 0.351 ساعلام  ساعج دي  --->ساث م  سلااكعرر    
  ردم خ   0.006 0.131 ساعلام  ساعج دي  --->ساعسعير سلااكعرر ه 
  ردم خ   *** 0.161 ساعلام  ساعج دي  --->ساع زيع سياكعرر ه 
  ردم خ   *** 0.387 ساعلام  ساعج دي  --->ساعرري  سلااكعرر ه 

 %66.9 م خ   رد *** 0.431 رضا الزبائن --->العلامة التجارية    سا  ا   سافرض   ساري س

 سافرض   ساري س   سارسبع 

 ---- م خ   رد *** 0.352 دض  سازب ين --->ساعلام  ساعج دي  --->ساعس يق سلااكعرر ه 
 ----  ردم خ   *** 0.178 دض  سازب ين --->ساعلام  ساعج دي  --->ساث م  سلااكعرر    
 -----  ردم خ   0.008 0.067 دض  سازب ين --->ساعلام  ساعج دي  --->ساعسعير سلااكعرر ه 
 -----  ردم خ   *** 0.082 دض  سازب ين --->ساعلام  ساعج دي  --->ساع زيع سياكعرر ه 
 ----  ردم خ   *** 0.196 دض  سازب ين --->ساعلام  ساعج دي  --->ساعرري  سلااكعرر ه 

 معا ب  0.000 5486.7 خ    سااه ذج   ك ب ةك ير اداه ذج ساري سه
 معا ب  0.000 3462.6 خ    سااه ذج   ك ب ةك ير اداه ذج سافرجه

  0.001سا لاا  سقل من *** مسع   

 (2024المصدر: من إعداد الباحث )



 
 

 

 

 
 والفرعي ( النموذج البنائي الهيكلي الرئيسي4.4شكل )

  2024ساهص د: من  ج س  ساع حث )
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 تحليل الفرضية الأولى والإجابة عن السؤال الرابع:
( α≤0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )دور لا يوجد الفرضية الرئيسية الأولى " لاص 

 السياحية الفلسطينية. شركاتللتسويق الالكتروني في رضا الزبائن لدى 

ادعسا يق سلااكعرر اه ياه  يجا به   رد )أثار   ساه رخ   4.28ل ير سااع ج  ساه ضي  يه ساج رل )
  بهسااع   0.522)  رد )أثاار ساساا  ح   سافدسااطيا  ، حيااث بدااغ ق هاا  سااا  اارك تدضاا  سازباا ين ااا   

 .0.05سقل من  0.001 لاا  

ذر  لااا   حصا ي   جاا    رد )أثر رهاس سااع ج  لا لعفق مع يرض   ساع حث ساعه لفعرض " لا م خ  
 ساس  ح   سافدسطيا  .  رك ت  ادعس يق سلااكعرر ه يه دض  سازب ين ا   α≤0.05مسع    لاا  )

( للخدمـة الالكترونيـة فـي α≤0.05ية عنـد مسـتوى دلالـة )ذو دلالـة إحصـائ دور لا يوجـد  1.1
 السياحية الفلسطينية. شركاترضا الزبائن لدى 

ادث ما  سلااكعرر  ا  ياه  يجا به   رد )أثار   سااه رخا   4.28ل ير سااع ج  ساه ضي  ياه ساجا رل )
  بهسااع   0.146)  رد )أثاار ساساا  ح   سافدسااطيا  ، حيااث بدااغ ق هاا  سااا  اارك تدضاا  سازباا ين ااا   

 .0.05سقل من  0.003 لاا  

ذر  لااا   حصا ي   جاا    رد )أثر رهاس سااع ج  لا لعفق مع يرض   ساع حث ساعه لفعرض " لا م خ  
 ساس  ح   سافدسطيا  "  رك ت  ادث م  سلااكعرر    يه دض  سازب ين ا   α≤0.05مسع    لاا  )

( للتســعير الالكترونــي فــي α≤0.05وى دلالــة )ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتدور لا يوجــد  2.1
 السياحية الفلسطينية. شركاترضا الزبائن لدى 

ادعساعير سلااكعرر اه ياه  يجا به   رد )أثار   ساه رخا   4.28ل ير سااع ج  ساه ضي  يه ساج رل )
  بهسااع   0.294)  رد )أثاار ساساا  ح   سافدسااطيا  ، حيااث بدااغ ق هاا  سااا  اارك تدضاا  سازباا ين ااا   

 .0.05سقل من  0.001 لاا  

ذر  لااا   حصا ي   جاا    رد )أثر رهاس سااع ج  لا لعفق مع يرض   ساع حث ساعه لفعرض " لا م خ  
 ساس  ح   سافدسطيا  "  رك ت     ادعسعير سلااكعرر ه يه دض  سازب ين اα≤0.05مسع    لاا  )

( للتوزيــع الالكترونــي فــي α≤0.05مســتوى دلالــة )ذو دلالــة إحصــائية عنــد دور لا يوجــد  3.1
 السياحية الفلسطينية. شركاتالرضا الزبائن لدى 

ادع زياع سلااكعرر اه  يجا به   رد )أثار   ساه ج م رخا   4.28ل ير سااع ج  ساه ضي  يه ساج رل )
أ بااار مااان  0.412ساسااا  ح   سافدساااطيا  ، حياااث بداااغ مساااع    لااااا    ااارك تياااه دضااا  سازبااا ين اااا   

0.05. 
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ذر  لااااا   حصااا ي   جاااا    رد )أثااار رهااااس سااع جااا  لعفاااق ماااع يرضااا   ساع حاااث ساعاااه لفعااارض " م خااا  
 ساس  ح   سافدسطيا  "  رك ت  ادع زيع سلااكعرر ه يه دض  سازب ين ا   α≤0.05مسع    لاا  )

( للتــرويج الالكترونــي فــي α≤0.05إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة )ذو دلالــة دور لا يوجــد  4.1
 السياحية الفلسطينية. شركاترضا الزبائن لدى 

ادعارري  سلااكعرر اه ياه  يجا به   رد )أثار   سااه رخا   4.28ل ير سااع ج  ساه ضي  يه ساجا رل )
  بهسااع   0.077)  رد )أثاار ساساا  ح   سافدسااطيا  ، حيااث بدااغ ق هاا  سااا  اارك تدضاا  سازباا ين ااا   

 .0.05سقل من  0.049 لاا  

ذر  لااا   حصا ي   جاا    رد )أثر رهاس سااع ج  لا لعفق مع يرض   ساع حث ساعه لفعرض " لا م خ  
 ساس  ح   سافدسطيا  "  رك ت  ادعرري  سلااكعرر ه يه دض  سازب ين ا   α≤0.05مسع    لاا  )

دلالـة  ذو هـل يوجـد دور ةا  رساعاه لااص جداى ساعا اه: "راكخ ب  جن ساس سل سارسبع مان أةائد  سا دس
للتسويق الإلكتروني بأبعاده )الخدمة، التوزيـع، التـرويج، ( α≤0.05إحصائية عند مستوى دلالة )

 ؟السياحية الفلسطينية شركات لدى في رضا الزبون  السعر(

  α≤0.05)  ب خاا    رد ذر لاااا   حصاا ي   جااا  مسااع    لاااا  4.28لبااين ماان خاالال خاا رل دقااه )
  ااارك ت اااا   ياااه دضااا  سازبااا ن  ادعسااا يق سياكعرر اااه بأبعااا  ل )ساث مااا ، ساع زياااع، ساعااارري ، ساساااعر 

مهاا  ماا ال بااأن ها اااك  رد ادعساا يق  %82.9ساساا  ح   سافدسااطيا   حيااث بدااغ مع ماال ساعي ماا  باسااع  
% غياار ماااك د  يااه 18.1ها اااك ج سماال اااا   رد باسااع رأن  يااه دضاا  سازباا ين سياكعرر ااه بأبعاا  ل

سااهاا ذج،  رلبااين أن أجدااى  رد ماان أبعاا   ساعساا يق سياكعرر ااه يااه دضاا  سازباا ن هاا  ساعسااعير حيااث 
عرر اه  رد ها م رخا هرب ياه لعزياز %  مه  م ال بأن ادعسعير سياك29.4بدغت ق ه  سا رد باسع  )

دض  سازب ين رأن  رك ت ساسا  ح  رساسافر سافدساطيا   لا اه سلاهعها م برضا  سازبا ين مان خالال لقا يه 
ااه أةع د ما ةع ، ربياه  ك ن أ  ى  رد من أبع   ساعس يق سياكعرر ه يه دض  سازب ن ه  ساع زيع 

  ي ااااير بااااأن  اااارك ت ساساااا  ح  رساساااافر %  مهاااا0.2سياكعرر ااااه حيااااث بدغاااات ق هاااا  سااااا رد باسااااع  )
سافدسطيا   لا لعطه ادع زيع سياكعرر ه حق  يه جهد   لعزيز دض  سازب ين رب اع اه ق  ماعكس ةادعً  

 جدى ةهععا  رمك  عا  ساعج دي .
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 السؤال الخامس:والإجابة عن التساؤل تحليل الفرضية الثانية 
( α≤0.05دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى دلالـــة ) ذودور الفرضـــية الرئيســـية الثانيـــة" لا يوجـــد 

 السياحية الفلسطينية. شركاتللتسويق الالكتروني في العلامة التجارية لدى 

ادعسا يق سلااكعرر اه ياه  يجا به   رد )أثار   ساه رخ   4.28ل ير سااع ج  ساه ضي  يه ساج رل )
  بهساع   0.818)  رد )أثار ساس  ح   سافدسطيا  ، حيث بداغ ق ها  ساا  رك تساعلام  ساعج دي  ا   

 .0.05سقل من  0.001 لاا  

ذر  لااا   حصا ي   جاا    رد )أثر رهاس سااع ج  لا لعفق مع يرض   ساع حث ساعه لفعرض " لا م خ  
ساسااااا  ح     ااااارك ت  ادعسااااا يق سلااكعرر اااااه ياااااه ساعلامااااا  ساعج ديااااا  اااااا   α≤0.05مساااااع    لااااااا  )

 افدسطيا  .س
( للخدمــة الالكترونيــة فــي α≤0.05ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة )دور لا يوجــد  1.2

 السياحية الفلسطينية. شركاتالعلامة التجارية لدى 

ادث ما  سلااكعرر  ا  ياه  يجا به   رد )أثار   سااه رخا   4.28ل ير سااع ج  ساه ضي  ياه ساجا رل )
  بهساع   0.351)  رد )أثار ساس  ح   سافدسطيا  ، حيث بداغ ق ها  ساا  رك تساعلام  ساعج دي  ا   

 .0.05سقل من  0.001 لاا  

ذر  لااا   حصا ي   جاا    رد )أثر رهاس سااع ج  لا لعفق مع يرض   ساع حث ساعه لفعرض " لا م خ  
ساسااااا  ح     ااااارك ت  ادث مااااا  سلااكعرر  ااااا  ياااااه ساعلامااااا  ساعج ديااااا  اااااا   α≤0.05مساااااع    لااااااا  )

 افدسطيا  "س
( للتســعير الالكترونــي فــي α≤0.05ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة )دور لا يوجــد  2.2

 السياحية الفلسطينية. شركاتالعلامة التجارية لدى 

ادعساعير سلااكعرر اه ياه  يجا به   رد )أثار   ساه رخا   4.28ل ير سااع ج  ساه ضي  يه ساج رل )
  بهساع   0.131)  رد )أثار ساس  ح   سافدسطيا  ، حيث بداغ ق ها  ساا  رك تساعلام  ساعج دي  ا   

 .0.05سقل من  0.006 لاا  

ذر  لااا   حصا ي   جاا    رد )أثر رهاس سااع ج  لا لعفق مع يرض   ساع حث ساعه لفعرض " لا م خ  
ساسااااا  ح     ااااارك ت  ادعساااااعير سلااكعرر اااااه ياااااه ساعلامااااا  ساعج ديااااا  اااااا   α≤0.05مساااااع    لااااااا  )

 .افدسطيا  "س
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( للتوزيــع الالكترونــي فــي α≤0.05ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة )دور لا يوجــد  3.2
 السياحية الفلسطينية. شركاتالعلامة التجارية لدى 

ادع زياع سلااكعرر اه ياه  يجا به   رد )أثار   سااه رخا   4.28ل ير سااع ج  ساه ضاي  ياه ساجا رل )
  بهساع   0.161)  رد )أثار ساس  ح   سافدسطيا  ، حيث بداغ ق ها  ساا  رك تساعلام  ساعج دي  ا   

 .0.05سقل من  0.001 لاا  

ذر  لااا   حصا ي   جاا    رد )أثر رهاس سااع ج  لا لعفق مع يرض   ساع حث ساعه لفعرض " لا م خ  
ساسااااا  ح     ااااارك ت  ادع زياااااع سلااكعرر اااااه ياااااه ساعلامااااا  ساعج ديااااا  اااااا   α≤0.05مساااااع    لااااااا  )

 افدسطيا  "س
( للتــرويج الالكترونــي فــي α≤0.05ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة )دور لا يوجــد  4.2

 السياحية الفلسطينية. شركاتالعلامة التجارية لدى 

ادعارري  سلااكعرر اه ياه  يجا به   رد )أثار   سااه رخا   4.28ل ير سااع ج  ساه ضي  يه ساجا رل )
  بهساع   0.387)  رد )أثار ساس  ح   سافدسطيا  ، حيث بداغ ق ها  ساا  رك تساعلام  ساعج دي  ا   

 .0.05سقل من  0.001 لاا  

ذر  لااا   حصا ي   جاا    رد )أثر رهاس سااع ج  لا لعفق مع يرض   ساع حث ساعه لفعرض " لا م خ  
ساسااااا  ح     ااااارك ت  ادعااااارري  سلااكعرر اااااه ياااااه ساعلامااااا  ساعج ديااااا  اااااا   α≤0.05مساااااع    لااااااا  )

 افدسطيا  "س

 هــل يوجــد دور ذو" راكخ باا  جاان ساساا سل ساثاا مس ماان أةاائد  سا دسةاا  رسااااب ماااص جدااى ساعاا اه: 
للتســويق الإلكترونــي بأبعــاده )الخدمــة، التوزيــع، ( α≤0.05دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة )

 ؟السياحية الفلسطينية شركاتالترويج، السعر( في العلامة التجارية لدى 

  باأن ها ااك  رد ادعسا يق سياكعرر اه بأبعا  ل ياه ساعلاما  ساعج ديا  حياث 4.28سلضاح مان خا رل )
%  رهاه غيار 32.2رأن ها ااك ج سمال أخار  ااا   رد باساع  ) %67.3بدغ مع مل ساعي ما  باساع  

ماااك د  باا ااه ذج، رسلضااح بااأن أجدااى  رد ماان أبعاا   ساعساا يق سياكعرر ااه يااه ساعلاماا  ساعج دياا  هاا  
%  مه  ي ير بأن  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدساطيا   لا اه 38.7رري  حيث بدغت ق ه  سا رد )ساع

رلبااين بااأن أ  ااى  رد كاا ن ادع زيااع  سلاهعهاا م بعاارري  خاا م لا  سياكعرر ااه اععزيااز مك  عااا  ساعج دياا ،
 ح  %  مها  ما ال باأن  ارك ت ساسا 16.1سياكعرر ه يه ساعلام  ساعج دي  حيث بدغت ق ها  ساا رد )

 رساسفر لا ل اه سهعه م ادع زيع سياكعرر ه مه  م ثر جدى مك    جلامعا  ساعج دي .
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 الخامس تحليل الفرضية الثالثة والإجابة عن التساؤل
( α≤0.05ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة )دور الفرضية الرئيسية الثالثة" لا يوجد 
 السياحية الفلسطينية. شركاتللعلامة التجارية في رضا الزبائن لدى 
ادعلاماا  ساعج دياا  يااه  يجاا به   رد )أثاار   ساااه رخاا   4.28ل ااير سااع جاا  ساه ضااي  يااه ساجاا رل )

  بهسااع   0.431)  رد )أثاار ساساا  ح   سافدسااطيا  ، حيااث بدااغ ق هاا  سااا  اارك تدضاا  سازباا ين ااا   
 .0.05سقل من  0.001 لاا  

ذر  لااا   حصا ي   جاا    رد )أثر رهاس سااع ج  لا لعفق مع يرض   ساع حث ساعه لفعرض " لا م خ  
 ساس  ح   سافدسطيا  .  رك ت  ادعلام  ساعج دي  يه دض  سازب ين ا   α≤0.05مسع    لاا  )

 تحليل الفرضية الرابعة والإجابة عن التساؤل السادس:
( α≤0.05ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى دلالـة )دور لا يوجـد الفرضية الرئيسـية الرابعـة " .1

 شـركاتللتسويق الالكتروني في رضا الزبائن من خلال العلامة التجاريـة كمتغيـر وسـيط لـدى 
 السياحية الفلسطينية.

ادعسا يق سلااكعرر اه ياه  يجا به   رد )أثار   ساه رخ   4.28ل ير سااع ج  ساه ضي  يه ساج رل )
ساس  ح   سافدسطيا  ، حيث بدغ   رك تدض  سازب ين من خلال ساعلام  ساعج دي  كهعغير رة ط ا   

 .0.05سقل من  0.001  بهسع    لاا  0.352)  رد )أثر ق ه  سا

ذر  لااا   حصا ي   جاا    رد )أثر رهاس سااع ج  لا لعفق مع يرض   ساع حث ساعه لفعرض " لا م خ  
  ادعس يق سلااكعرر ه يه دض  سازب ين من خلال ساعلاما  ساعج ديا  كهعغيار α≤0.05مسع    لاا  )

 ساس  ح   سافدسطيا  "  رك ترة ط ا   
( للخدمــة الالكترونيــة فــي α≤0.05ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة )دور لا يوجــد  1.4

 السياحية الفلسطينية. شركاترضا الزبائن من خلال العلامة التجارية كمتغير وسيط لدى 

ادث ما  سلااكعرر  ا  ياه  يجا به   رد )أثار   سااه رخا   4.28ل ير سااع ج  ساه ضي  ياه ساجا رل )
ساس  ح   سافدسطيا  ، حيث بدغ   رك تدض  سازب ين من خلال ساعلام  ساعج دي  كهعغير رة ط ا   

 .0.05سقل من  0.001  بهسع    لاا  0.178)  رد )أثر ق ه  سا

ذر  لااا   حصا ي   جاا    رد )أثر رهاس سااع ج  لا لعفق مع يرض   ساع حث ساعه لفعرض " لا م خ  
كهعغيار   ادث م  سلااكعرر    يه دضا  سازبا ين مان خالال ساعلاما  ساعج ديا  α≤0.05مسع    لاا  )

 .ساس  ح   سافدسطيا  "  رك ترة ط ا   
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( للتســعير الالكترونــي فــي α≤0.05ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة )دور لا يوجــد  2.4
 السياحية الفلسطينية. شركاترضا الزبائن من خلال العلامة التجارية كمتغير وسيط لدى 

ادعساعير سلااكعرر اه ياه  يجا به  )أثار  رد   ساه رخا   4.28ل ير سااع ج  ساه ضي  يه ساج رل )
  0.067)  رد )أثاار دضاا  سازباا ين ماان خاالال ساعلاماا  ساعج دياا  كهعغياار رةاا ط، حيااث بدااغ ق هاا  سااا

 .0.05سقل من  0.008بهسع    لاا  

ذر  لااا   حصا ي   جاا    رد )أثر رهاس سااع ج  لا لعفق مع يرض   ساع حث ساعه لفعرض " لا م خ  
  ادعسعير سلااكعرر ه يه دض  سازب ين من خالال ساعلاما  ساعج ديا  كهعغيار α≤0.05مسع    لاا  )

 ساس  ح   سافدسطيا  "  رك ترة ط ا   
( للتوزيــع الالكترونــي فــي α≤0.05ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة )دور لا يوجــد  3.4

 السياحية الفلسطينية. شركاترضا الزبائن من خلال العلامة التجارية كمتغير وسيط لدى 

ادع زياع سلااكعرر اه ياه  يجا به   رد )أثار   سااه رخا   4.28ل ير سااع ج  ساه ضاي  ياه ساجا رل )
ساس  ح   سافدسطيا  ، حيث بدغ   رك تدض  سازب ين من خلال ساعلام  ساعج دي  كهعغير رة ط ا   

 .0.05سقل من  0.001  بهسع    لاا  0.082)  رد )أثر ق ه  سا

ذر  لااا   حصا ي   جاا    رد )أثر رهاس سااع ج  لا لعفق مع يرض   ساع حث ساعه لفعرض " لا م خ  
  ادع زيع سلااكعرر ه ياه دضا  سازبا ين مان خالال ساعلاما  ساعج ديا  كهعغيار α≤0.05مسع    لاا  )

 ساس  ح   سافدسطيا  "  رك ترة ط ا   

( للتــرويج الالكترونــي فــي α≤0.05لالــة )ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى ددور لا يوجــد  4.4
 السياحية الفلسطينية. شركاترضا الزبائن من خلال العلامة التجارية كمتغير وسيط لدى 

ادعارري  سلااكعرر اه ياه  يجا به   رد )أثار   سااه رخا   4.28ل ير سااع ج  ساه ضي  يه ساجا رل )
ساس  ح   سافدسطيا  ، حيث بدغ   رك تدض  سازب ين من خلال ساعلام  ساعج دي  كهعغير رة ط ا   

 .0.05سقل من  0.001  بهسع    لاا  0.196)  رد )أثر ق ه  سا

ذر  لااا   حصا ي   جاا    رد )أثر رهاس سااع ج  لا لعفق مع يرض   ساع حث ساعه لفعرض " لا م خ  
  ادعرري  سلااكعرر ه يه دض  سازبا ين مان خالال ساعلاما  ساعج ديا  كهعغيار α≤0.05مسع    لاا  )

 ساس  ح   سافدسطيا  "  رك ترة ط ا   

هل يوجد دور ذو دلالة  "راكخ ب  جن ساس سل ساس  س من أةئد  سا دسة  رسااب ماص جدى ساع اه: 
)الخدمة، السعر، الترويج، ( التسويق الإلكتروني بأبعاده α≤0.05إحصائية عند مستوى دلالة )
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التوزيع( في رضا الزبون من خلال العلامة التجارية كمتغير وسيط في شركات السياحة والسفر 
 الفلسطينية.؟

 ذر  لااااا   حصااا ي   جاااا  مساااع    لااااا   لباااين ب خااا    رد 4.28ساجااا رل )لباااين مااان خااالال 
(0.05a≤   ،ساعاارري ، ساع زيااع  يااه دضاا  سازباا ن ماان ساعساا يق سياكعرر ااه بأبعاا  ل )ساث ماا ، ساسااعر

، حيااث بدغاات ق هاا  خاالال ساعلاماا  ساعج دياا  كهعغياار رةاا ط يااه  اارك ت ساساا  ح  رساساافر سافدسااطيا  
% مه  م ال بأن ها اك  رد كبير ادعسا يق سياكعرر اه بععزياز دضا  سازبا ين مان خالال 35.2سا رد 

ي  سياكعرر ااه ياه دضاا  سازباا ين ماان خاالال ساعلاما  ساعج دياا ، لبااين بااأن أجداى ق هاا   رد ك  اات ادعاارر 
مهاا  ي ااير بااأن  اارك ت ساساا  ح  رساساافر  %19.6ساعلاماا  ساعج دياا  حيااث بغداات ق هاا  سااا رد باسااع   

سافدسطيا   ل اه ادعارري  سياكعرر اه سلاهعها م ساكبيار رذااك بغارض سةاعه ا  سازبا ين رلعزياز دضا هه 
ادعساعير ياه دضا   ، ربياها  ك  ات أ  اى مساع    ي من خلال ساع سخ  ساعج دب رلعزيز جلامعا  ساعج د 

مهاا  ماا ال بااأن  اارك ت   %0.6 حيااث بدغاات ق هاا  سااا رد باسااع  سازباا ين ماان خاالال ساعلاماا  ساعج دياا 
 ساس  ح  رساسفر لا ل اه سلاهعه م ادعسعير سياكعرر ه سااب ق  ماعكس ب اسد  جدى دض  سازب ين.
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 الفصل الخامس
 النتائج والتوصيات

 تمهيد:

يسااععرض هاااس سافصاال مدثصااً  لأهااه سااعاا ي  ساعااه ل صاادت  ايااا  سا دسةاا  يااه ضاا ش سا دسةاا  
سااظرياا  رماا  س ااعهدت جد اا  ماان أ ب اا ت ر دسةاا ت ةاا بق  حاا ل سااا رد سا ةاا ط ادعلاماا  ساعج دياا  يااه 

سياكعرر اااه ردضااا  سازبااا ن اااا    ااارك ت ساسااا  ح   رساسااافر سافدساااطيا  ، يقااا  ساعلاقااا  باااين ساعسااا يق 
خدصت سا دسة  اهجه ج  من سااع ي ، رذاك من رسقع ساب    ت ساعه ق م ساع حث بجهعا  رليديدا  يه 
مج لات رصف ساعيا  رسلأةئد  ساعه طرحعا  سا دسة  من خلال سلاةعع    ساعه قا م باا  ريعا  جارض 

ردبطا  ب ا دسة ت ساس بق   اى خ    ب  ن سااع ي  ساعه لهثضت جن سخعع د سافررض لفسير سااع ي  
سلأة ة   ساعه طرحعا  سا دسة  رساعه م دت م كد  سا دسة ، ريه ض ش سااع ي  ساعه له ساع صل  ايا  

دست يه سا دسة  ساي ا   ق م ساع حث بعق يه ساع ص  ت رساهقعرح ت سالازم  ساعه من  أ ا  مس ج     س
 رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   من سلاةعف    من ساا رد سا ةا ط ب اعلاما  ساعج ديا  باين ساعسا يق 
سياكعرر ه ردض  سازب ن ب ارك لاه رلط يرها  رأخيارسً لقا يه ساع صا  ت ساهقعرحا  رساها ةاع  باا شً جداى 

أن لفي  ساع ح ين رساعاه مان لدك سااع ي ، لديا  مجه ج  من سا دسة ت ساهسعقبد   ساهقعرح  ساعه يهكن 
 ساههكن  خرسيا  مسعقعلًا.

رله ل أهه ساعا صر ساعه ةايعا راا  ساع حاث ياه هااس سافصال ياه سااعا ي  ساع ما  ساعاه ل صادت 
  ايا  سا دسة ، ركااك  ع ي  سخعع د سافررض رأخيرسً ساع ص  ت ساعه سقعرحعا  سا دسة .

 نتائج الدراسة:  5.1

سااعااا ي  سااظريااا  ب يضااا ي   ااااى سااعااا ي  ساري سااا   ادعيديااال ساعاااه ياااه هااااس ساهيااا د  ساااععرض 
ل صاادت  ايااا  سا دسةاا  رسخععاا د سافااررض، رسااعاا ي  ساهععدقاا  بأهاا سف سا دسةاا ، بعاا   خاارسش ساعيداا لات 
سيحص ي   ساهثعدفا  لأ س  سا دسةا ، رسةاعث سم مجه جا  مثعا د  بعا يا  مان ساعيدا لات اديصا ل جداى 

أهه ا  سا دسةا  رم اكدعا  حياث لاه ساع صال  ااى  عا ي  مااا  ما  مععداق ب اج  ا    ع ي   ق ق  لعفق ماع
سااظرب رماا  م  مععدق ب اعيديل سيحص يه، مده ذااك مجه جا  مان ساع صا  ت ساهقعرحا  باا شً جداى 

 ذاك سااع ي  ساهسعثدص .

 

 



162 

 

 النتائج المتعلقة بالمتغير المستقل )التسويق الإلكتروني(: 5.1.1

ا     ل م   لطبيق ساعس يق سياكعرر ه دخ  م سيق  ا   ساهسعجيبين ح أظارت سااع ي  رخ   .1
 %  رهه  سع  مع ةط .62.45 رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   ب زن  سبه )

أظارت سااع ي  أن بع  ساعرري  سياكعرر ه أحعل ساهرلع  سلأراى رم سيق  ساهسعجيبين ا    .2
 %  ر دخ  كبير .71به ) رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   رب زن  س

رم سيق  ساهسعجيبين ا   أحعل ساهرلع  سا      أظارت سااع ي  أن بع  ساث م  سياكعرر      .3
 ر دخ  مع ةط . % 66.48) رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   رب زن  سبه 

 رك ت رم سيق  ساهسعجيبين ا   ساهرلع  سا  ا   أظارت سااع ي  أن ساعسعير سياكعرر ه أحعل  .4
 .ر دخ  مع ةط %  59.92) ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   رب زن  سبه

أظارت سااع ي  أن بع  ساع زيع سياكعرر ه أحعل ساهرلع  سارسبع  رم سيق  ساهسعجيبين ا    .5
 %  ر دخ  مع ةط .52.4 رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   رب زن  سبه )

 بون(:النتائج المتعلقة بالمتغير التابع )رضا الز  5.1.2

أظارت سااع ي  رخ    دخ  م سيق  ا   ساهسعجيبين ح ل مسع   ل ير دض  سازب ن ا    .1
 %  رهه  سع  مع ةط .63 رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   ب زن  سبه )

أظارت سااع ي  أن بع  سلأ سش ساه دك ب أحعل ساهرلع  سلأراى رم سيق  ساهسعجيبين ا    رك ت  .2
 %  ر دخ  مع ةط .64.32سافدسطيا   رب زن  سبه )ساس  ح  رساسفر 

أظارت سااع ي  أن بع  ساع قع ت أحعل ساهرلع  سا      رم سيق  ساهسعجيبين ا    رك ت ساس  ح   .3
 %  ر دخ  مع ةط .64.04رساسفر سافدسطيا   رب زن  سبه )

رك ت ساس  ح  أظارت سااع ي  أن ساهط بق  أحعل ساهرلع  سا  ا   رم سيق  ساهسعجيبين ا     .4
 %  ر دخ  مع ةط .63.72رساسفر سافدسطيا   رب زن  سبه )

 النتائج المتعلقة بالعلامة التجارية: 5.1.3

أظارت سااع ي  رخ    دخ  م سيق  ا   ساهسعجيبين ح ل مسع   ل ير ساعلام  ساعج دي  ا    .1
 %  رهه  سع  مع ةط .65.6 رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   ب زن  سبه )

سااع ي  أن بع  ص د  ساعلام  ساعج دي  أحعل ساهرلع  سلأراى رم سيق  ساهسعجيبين ا   أظارت  .2
 %  ر دخ  مع ةط .66.08 رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   رب زن  سبه )
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أظارت سااع ي  أن بع  ساق ه  ساه دك  ادعلام  ساعج دي  أحعل ساهرلع  سا      رم سيق    .3
%  ر دخ  65.72  رساسفر سافدسطيا   رب زن  سبه )ساهسعجيبين ا    رك ت ساس  ح

 مع ةط .

أظارت سااع ي  أن ساج    ساه دك  ادعلام  ساعج دي  أحعل ساهرلع  سا  ا   رم سيق  ساهسعجيبين  .4
 %  ر دخ  مع ةط .65.32ا    رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   رب زن  سبه )

 النتائج المتعلقة باختبار الفروا: 5.1.4

  ادعس يق α≤0.05ي  رخ    رد ذر  لاا   حص ي   جا  مسع    لاا  )أ  ت سااع  .1
ساس  ح     رك تسياكعرر ه بأبع  ل )ساث م ، ساسعر، ساعرري ، ساع زيع  ردض  سازب ن ا   

 سافدسطيا  .

  ادعس يق α≤0.05ل صدت سااع ي  ا خ    رد ذر  لاا   حص ي   جا  مسع    لاا  ) .2
ساس  ح     رك تسياكعرر ه )ساث م ، ساسعر، ساعرري ، ساع زيع  رساعلام  ساعج دي  ا   

 سافدسطيا  .

  ادعلام  α≤0.05س  دت سااع ي  ا خ    رد ذر  لاا   حص ي   جا  مسع    لاا  ) .3
 ساس  ح   سافدسطيا  .  رك تساس  ح   ا     رك تساعج دي  ردض  سازب ن ا   

  ساعس يق α≤0.05سااع ي  ا خ    رد ذر  لاا   حص ي   جا  مسع    لاا  )أظارت   .4
سياكعرر ه بأبع  ل )ساث م ، ساسعر، ساعرري ، ساع زيع  ردض  سازب ن ب خ   ساعلام  ساعج دي  

  هعغير رة ط يه  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا  .

  ادهعغيرست α≤0.05ا  )أظارت سااع ي  يررق ذست ذر  لاا   حص ي   جا  مسع    لا .5
 ساهسع   سا دسةه رمسع   سا خل سا ارب سةعج ب ت ساهعي ثين ح ل ساعس يق سياكعرر ه.

   α≤0.05أظارت سااع ي  ج م رخ   يررق ذست ذر  لاا   حص ي   جا  مسع    لاا  ) .6
عس يق ساا ع سلاخعه جه، سافئ  ساعهري ، رساي ا  سلاخعه ع   يه سةعج ب ت ساهعي ثين ح ل سا

 سياكعرر ه.

  ادهعغيرست α≤0.05أظارت سااع ي  يررق ذست ذر  لاا   حص ي   جا  مسع    لاا  ) .7
 ساهسع   سا دسةه رمسع   سا خل سا ارب سةعج ب ت ساهعي ثين ح ل دض  سازب ن.

   α≤0.05أظارت سااع ي  ج م رخ   يررق ذست ذر  لاا   حص ي   جا  مسع    لاا  ) .8
سافئ  ساعهري ، رساي ا  سلاخعه ع   يه سةعج ب ت ساهعي ثين ح ل دض  ساا ع سلاخعه جه، 

 سازب ن.
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  ف ه  5.2أظارت سااع ي  ليقق أه سف سا دسة  رك ف   ليق قا  جدى سااي  ساه ضح يه ساج رل )
 مده:

 (: تحقق أهداف الدراسة وكيفية تح يقها5.1 جدول )

 النتيجة مجال وكيفية تح يقه مومون هدف الدراسة م
ساقااا ش ساضااا ش جداااى رسقاااع ساعسااا يق سياكعرر اااه ياااه   .1

ساسااااااااااااا  ح   ب اهي يظااااااااااااا ت ساجا ب ااااااااااااا    ااااااااااااارك ت
 سافدسطيا  .

  ،18.4خاااااااااااااااالال)ن ماااااااااااااااا
  20.4ر)  19.4ر)
ياااااااااااه سافصااااااااااال   21.4ر)

 سارسبع

 له ليق ق 
 

 ارك ت ك فت سااع ي  رخ    دخ  م سيق  ا   ساهسعجبين ح ل م   لطبيق ساعس يق سياكعرر    اا    ع ج  ساا ف: 
 % .62.45ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   ب زن  سبه )

  اااااارك تساععاااااارف رسقااااااع جدااااااى دضاااااا  سازباااااا ن يااااااه   .2
 ساس  ح   ب اهي يظ ت ساجا ب   سافدسطيا  .

من خلال خ رل 
  ر 23.4  ر )22.4)
يه سافصل   24.4)

 سارسبع

 له ليق ق 

حاا ل مسااع   لاا ير دضاا  سازباا ن ااا    اارك ت أظااارت سااعاا ي  رخاا    دخاا  م سيقاا  ااا   ساهسااعجبين  ع جاا  ساااا ف: 
 .% 63ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   ب زن  سبه )

ساك اااف جداااى رسقاااع ساعلامااا  ساعج ديااا  اااا   زباااا ين   .3
 ااااارك ت ساسااااا  ح  رساسااااافر ب اهي يظااااا ت ساجا ب ااااا  

 سافدسطيا  .

  22.4) خ رل من خلال
    24.4  ر )23.4ر )

 يه سافصل سارسبع

 له ليق ق 

أظارت سااع ي  رخ    دخ  م سيقا  اا   ساهساعجبين حا ل مساع   لا ير ساعلاما  ساعج ديا  اا    ارك ت   ع ج  ساا ف:
 .% 65.6ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   ب زن  سبه )

 بااارسز  رد ساعسااا يق سياكعرر اااه بأبعااا  ل ياااه دضااا    .4
ساساااااااا  ح   ب اهي يظاااااااا ت   اااااااارك تسازباااااااا ن ااااااااا   

 ساجا ب   سافدسطيا  .

ق من خلال ليديل سافرر 
  يه 28.4خ رل دقه )

 سافصل سارسبع

 له ليق ق 

سياكعرر ااه بأبعاا  ل  ادعساا يق a≤0.05ك اافت سااعاا ي  ا خاا    رد ذر  لاااا   حصاا ي   جااا  مسااع   ) ع جاا  ساااا ف: 
 % 52)ساث م ، ساع زيع، ساعرري ، ساسعر  يه دض  سازب ن ا    رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   م   سبع  )

 بارسز  رد ساعساا يق سياكعرر ااه بأبعاا  ل يااه ساعلاماا    .5
ساسااااااا  ح   ب اهي يظااااااا ت   ااااااارك تساعج ديااااااا  اااااااا   

 ساجا ب   سافدسطيا  .

من خلال ليديل سافررق 
  28.4خ رل دقه )

   يه سافصل سارسبع28.4)

 له ليق ق 

 بأبعاا  ل سياكعرر ااه ادعساا يق a≤0.05 ع جاا  ساااا ف: ك اافت سااعاا ي  ا خاا    رد ذر  لاااا   حصاا ي   جااا  مسااع   )
 (%81.8)  سبع  م  سافدسطيا   رساسفر ساس  ح   رك ت ا   سازب ن  ردض   ساسعر ساعرري ، ساع زيع، ساث م ،)

معريااااا   رد ساعلامااااا  ساعج ديااااا  ياااااه ليقياااااق دضااااا    .6
ساساااااااا  ح   ب اهي يظاااااااا ت   اااااااارك تسازباااااااا ن ااااااااا   

 ساجا ب   سافدسطيا  

من خلال ليديل سافررق 
  يه 28.4)خ رل دقه 

 سافصل سارسبع

 له ليق ق 
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 النتيجة مجال وكيفية تح يقه مومون هدف الدراسة م
 سياكعرر ه ادعس يق a≤0.05ك فت سااع ي  ا خ    رد ذر  لاا   حص ي   جا  مسع    لاا  ) ع ج  ساا ف: 

 يه  سبع  م  سافدسطيا   رساسفر ساس  ح   رك ت ا   ساعج دي  رساعلام   ساسعر ساعرري ، ساع زيع، ساث م ،) بأبع  ل
(43.1 % 
معريااااا   مك   ااااا  ساعلامااااا  ساعج ديااااا  أن مدعااااا   ردسً  

رةاااا طً  لاااا سخد ً  يااااه مساااا د ساعلاقاااا  ساهع  اااار  بااااين 
  اارك تساعساا يق سياكعرر ااه ر دضاا  سازباا ن ااا   
 ساس  ح   ب اهي يظ ت ساجا ب   سافدسطيا  .

من خلال خ رل دقه  
   يه سافصل سارسبع29.4)

 له ليق ق 

 ساعس يق   a≤0.05سا رد سا ة ط ادعلام  ساعج دي  جا  مسع    لاا  )ك فت سااع ي  رخ    ع ج  ساا ف: 
%  بهعاى أن 35.2رساسفر سافدسطيا   حيث أظارت م   سبع  ) ساس  ح   رك ت ا   سازب ن  دض  يه سياكعرر ه

 سا ة ط  خزي  
معرياا   ذس كاا ن ها اااك يااررق ذست  لاااا   حصاا ي     .7

ساعج ديااا  ياااه سةاااعج ب ت ساهعيااا ثين حااا ل ساعلامااا  
لعاااااز  ادهعغيااااارست سا ثصااااا   رسا يهغرسف ااااا  )سااااااا ع 
سلاخعه جه، سافئ  ساعهري ، ساه هال ساعدهاه، ساي اا  

 سلاخعه ع  ، مسع   سا خل .

من خلال ليديل سافررق 
  يه 30.4خ رل دقه )

 سافصل سارسبع

 له ليق ق 

ك اافت سااعاا ي  رخاا   يااررق ذست  لاااا   حصاا ي   ساهسااع   سا دسةااه رمسااع   سااا خل سا ااارب   ع جاا  ساااا ف: .9
   ساا ع سلاخعه جه، سافئ  ساعهريا ، α≤0.05رج م رخ   يررق ذست ذر  لاا   حص ي   جا  مسع    لاا  )

  رساي ا  سلاخعه ع   يه سةعج ب ت ساهعي ثين ح ل ساعس يق سياكعرر ه.
ها اك يررق ذست  لاا   حصا ي   معري   ذس ك ن   .8

ياااااه سةاااااعج ب ت ساهعيااااا ثين حااااا ل دضااااا  سازبااااا ن 
لعاااز  ادهعغيااارست سا ثصااا   رسا يهغرسف ااا  )سااااا ع 
سلاخعهااااا جه، سافئاااااا  ساعهرياااااا ، ساه هاااااال ساعدهااااااه، 

 ساي ا  سلاخعه ع  ، مسع   سا خل .

من خلال ليديل سافررق 
 . يه 31.4خ رل دقه )
 سافصل سارسبع

 له ليق ق 

  α≤0.05ك اافت سااعاا ي  أظااارت سااعاا ي  رخاا   يااررق ذست ذر  لاااا   حصاا ي   جااا  مسااع    لاااا  ) ع جاا  ساااا ف: 
ادهعغيرست ساهسع   سا دسةه رمسع   سا خل سا ارب رج م رخا   ياررق ذست  لااا   حصا ي   اداا ع سلاخعها جه رسافئا  

  ن.ساعهري  رساي ا  سلاخعه ع   سةعج ب ت ساهعي ثين ح ل دض  سازب
 (2025المصدر: من إعداد الباحث )
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 توصيات الدراسة: 5.2

بااا شً جدااى ماا  ةاابق جرضاا  ماان  عاا ي  سا دسةاا  رسا دسةاا  ساهي س  اا  رساعااه ك اافت سااا رد سا ةاا ط 
ادعلاماا  ساعج دياا  بااين ساعساا يق سياكعرر ااه ردضاا  سازباا ن ااا    اارك ت ساساا  ح  رساساافر سافدسااطيا  ، 

ساع ص  ت ساه خا  اهجعهع سا دسةا  رأخار  ادعا ح ين يهكان أن يق  ل صل ساع حث  اى مجه ج  من 
لاا  ب اععزيااز  رد ساعساا يق سياكعرر ااه رساعلاماا  ساعج دياا  يااه دضاا  سازباا ن ااا    اارك ت ساساا  ح  

 رساسفر سافدسطيا  ، يق  أقعرح ساع حث مجه ج  من ساع ص  ت يه م  مده أهها :

 التوصيات العامة:
قبل  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   ردبطا  بأبع   ضررد  ل كيل اجا  م عرك  من  .1

 دض  سازب ن رساعلام  ساعج دي .
ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   ساصغير  رساهعع ر  يه    ط لا  جن طريق   رك تمس ج    .2

 سلا  م ج أر سا رس   مع  رك ت أخر .
  ساعهري  رساي ا  جدى  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   مرسج   ساا ع سلاخعه جه رسافئ .3

 سلاخعه ع   يه برسمجا  ساس  ح   ساه خا  ادزب ين.
ساعهل جدى لعزيز ل سخ ه  سياكعرر ه يه ساه سقع سياكعرر    رساع سصل سلاخعه جه  .4

 رسلأ ظه  سياكعرر    ساي م  .
جدى  رك ت ساس  ح  رساسفر لعزيز خا  ه  يه برسمجا  ساس  ح   ب جه ساس  ح   .5

 ل خايا  ب كل ج اهه اععزيز ساس  ح   سخل يدسطين.سافدسطيا   ر 
 التوصيات المتعلقة بالمتغير المستقل )التسويق الإلكتروني(:

ل صه سا دسة  بضررد  ق  م  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   زي    خ م لا  جبر  .1
 سا ة يل سياكعرر   .

   اعيقيق ح خ ت ل صه سا دسة  بضررد  سبعك د  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا .2
 ردغع ت سازب ين.

ل صه سا دسة  بضررد  سجط ش  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   سجط ش سافرص  ادزب ن  .3
 ادعف رض ح ل سةع د ساث م ت سياكعرر    ا ما .

ل صه سا دسة  بضررد  مرسج    رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   سافررق يه سا خل  .4
 ياكعرر   .سا ارب جا  لسعير خ م لا  س

ل صه سا دسة  بضررد  لق يه  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   خ م لا  سياكعرر ه با شً  .5
 .GPSجدى ساه قع ساجغرسيه ادزب ن 
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ل صه سا دسة  بضررد  ق  م  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   بع يير خ م لا   .6
 سياكعرر    جبر ساهع خر سياكعرر    ساهيد  .

بضررد   دة ل  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   كع ا خ ت ح ل  ل صه سا دسة  .7
 ساث م ت ساهق م  جبر سا ة يل سياكعرر   .

ل صه سا دسة  بضررد  سجعه    رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   سا ة يل سياكعرر     .8
 ادعرري  جدن خ م لا  سياكعرر   .

 ن(:التوصيات المتعلقة بالمتغير التابع )رضا الزبو
ل صه سا دسة  بضررد  ق  م  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   بعأ ي  سا رك  خ م لا   .1

 ريق م  ه  مع قع من قبل سازب ن.
ل صه سا دسة  بضررد  ق  م  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   بأ ع د سازب ين ب  ع سم  .2

 سا ك ك رساثطر ح ل خ م لا  سياكعرر   .
ق  م  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   سار  جدى  ك ر  سازب ين ل صه سا دسة  بضررد   .3

 بأةرع م   زما  .
ل صه سا دسة  بضررد  ق  م  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   ب لاةعج ب  اطدع ت سازب ن  .4

 بأةرع رقت مهكن.
ل صه سا دسة  بضررد  ق  م  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   بع سيق خ م لا  ساهق م   .5

 ع م  يسعى ا  سازب ن.م
ل صه سا دسة  بضررد  لصي ح  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   سلا يرسي ت ساهععدق   .6

 ب اث م  ساهق م  من قبدا .
 التوصيات المتعلقة بالمتغير الوسيط )العلامة التجارية(:

ح ل ل صه سا دسة  بضررد  ةه ح  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   بإب سش دأب سازب ين  .1
 طب ع  ساث م  ساهق م .

ل صه سا دسة  بضررد    ع د  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   ب لأمن رسلأم ن ح ل  .2
 خ م لا .

ل صه سا دسة  بضررد  لعزيز  رك ت ساس  ح  رساسفر سافدسطيا   ساج س   سييج ب    .3
 رساهععدق  بث م لا  ا   سازب ين.

ح  رساسفر سافدسطيا   لعزيز مص سقيعا  ا   ل صه سا دسة  بضررد  ق  م  رك ت ساس   .4
 زب ياا .
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 مقترحات دراسات مستقبلية: 5.3

 رسقع ساعس يق سياكعرر ه ساهعاقل ا    رك ت سلالص لات سافدسطيا  . .1

 رد لساااا يق ساع سصاااال سلاخعهاااا جه يااااه ليسااااين ساصاااا د  سااها اااا  ااااا   سا ثصاااا  ت ساس  ةاااا    .2
 سافدسطيا  .

 ساغاسي  .  رك ت ش سلاصطا جه يه زي    دبي    رد ساعس يق ب سةط  أ رست سااك .3

سا رد سا ة ط ادعس يق ب ةعث سم ساهع خر سياكعرر    بين ساعس يق سياكعرر ه رساعلام  ساعج دي   .4
 ا   ساه لات ساكبر  سافدسطيا  .

 ساث م   سافدسطيا  .  رك ت رد لجرب  سازب ن يه ليسين ص د  ساعلام  ساعج دي  ا    .5
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 المصادر والمراجع 6
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 أولًا: المراجع العربية:

(، دور المزيج التسويقي للشركة في تعزيـز مسـؤوليتها الاجتماعيـة دراسـة 2020 برسه ه، جه  . )
مجدا  لكريات، كد ا  ،  قدا ه ك د ةاع ن ساعارسق، تطبي ية في شركة أسيا سيل فـي مدينـة أربيـل

 .1  ج49  ساع   )16)سي سد  رسلاقعص   ساهجد  

تــأثير الصــورة الذهنيــة للعلامــة التجاريــة وتجربتهــا علــى  . 2024أبا  سااا ه ، ميهاا  ر رآخااررن.)
قيمة العلامة التجارية الدور الوسيط لولاء عمـلاء الهواتـف الذكيـة تجـاه العلامـة التجاريـة، 

  .2 ، ساع   )5غير معررف ساهجد ، ساهجد  )

ــة وأســاليبها،  . 2013أباا  خدياال، ميهاا  ماصاا د. )  سد غياا سش ادا اار المفــاهيم التســوي ية الحديث
 رساع زيع، جه ن، سلأد ن. 

ـــدقي،  . 2014أبااا  دحهااا ، ماااررسن ر رآخاااررن. ) ـــادل التســـويق الســـياحي والفن  سد سيجصااا د مب
 ساعدهه ادا ر رساع زيع: جه ن، سلأد ن.

رونــي فــي تنشــيط المبيعــات فــي أثــر اســتخدام أدوات التســويق الالكت . 2018أباا  دكعاا ، ساعااا  . )
 –فنادق العاصمة الاردنية دراسة ميدانية فـي فنـادق الخمـس نجـوم فـي العاصـمة الاردنيـة 

 ، دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع  سا رق سلأرةط.عمان

العوامــل المــؤثرة علــى رضــا وولاء الزبــائن لــدى مقــدمي خــدمات الهــاتف  .2019أبا  ةاا د ،  جا ش.)
 دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع  ساق س أب   يس، يدسطين.النقال في فلسطين، 

تأثير المزيج التسويقي علـى ولاء الطـلاب فـي المعاهـد العليـا الخاصـة  . 2024أب  ج ن، ماا .) 
مجدا  ساهعاا  ي للدراسات التكنولوجية المخصصة، بمصر دراسة حالة: معهد المستقبل العال

  .3  ساع   )4ساع اه اد دسة ت سافرع  ، مجد  )

واقــع رضــا الزبــائن عــن المــزيج التســويقي الخــدماتي فــي  . 2017أباا  ع  اا ، ةااا   ر رآخااررن.)
 ، ماكر  لثرج بك ا دي س، ساثديل، يدسطين.قطاع التأمين في الخليل

 سد لتسـويق الالكترونـي: عناصـر المـزيج التسـويقي عبـر الإنترنـت، ا . 2004أب  يا د ، م ةاف. )
 رسيل ادطع ج  رساا ر رساع زيع جه ن، سلأد ن.

اســــتراتيجيات المــــزيج التســــويقي الإلكترونــــي وعلاقتهــــا بالفاعليــــة  . 2020أبااا  ياااا د ، م ةااااف.) 
 Journal of، التسوي ية لمنظمات الأعمال الصغيرة بالقطاع الصناعي فـي مدينـة الخليـل
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اختبار العلاقة بين جودة الخدمة، ورضا الزبون وقيمة الزبون، دراسـة  . 2015أب  يزع، ج صاه.)
ــي الأردن،  ــة ف ــين المصــارف الإســلامية والمصــارف التجاري ــة ب دةاا ا  م خسااعير غياار مقارن

 لأد ن.ما  د ، خ مع  سا رق سلأرةط، س

"شبكات التواصل الاجتماعي ودورهـا فـي تحقيـق فاعليـة  . 2017ر رأخررن. ) أب    صر، ة مه
ـــة" ـــات التقني ـــي للكلي ، ساهااا لهر ساعدهاااه سا ااا  ه سلاةاااع سم  رلعزياااز سابيئااا  التســـويق الإلكترون

  مر سابدح. -كد   يدسطين ساعقاه –سلاب سع   ادقط ع ساعقاه 

أثــر عناصــر المــزيج التســويقي علــى اختيــار  . 2001حهاا دب، ساسااي . ) أباا   ععاا ، جباا  ساعزيااز ر
  .1  ساع   )1مجد  ) ساهجد  ساعرسق   ادعد م سي سدي الزبائن للمحامين، 

ـــض عناصـــر المـــزيج التســـويقي الخـــدمي  . 2015سب خديااال، ميهااا  ر ساساااع ب، ب ةاااه. ) أثـــر بع
للمعلومة المكتبية في تشكيل الصورة الذهنية لدى مستخدمي المكتبـات العامـة فـي الأردن، 

 مجد  خ مع  ساق س ساهفع ح  ا بي   رسا دسة ت سي سدي  ر سلاقعص  ي .
ن بحث ميداني دور المزيج التسويقي في تعزيز ولاء الزبو ، 2022أحه ، ةجى ر ك ظه، ي يق. )

مجدا  لكريات ادعدا م سي سديا  رسلاقعصا  ي  في مجموعة من أسواق المفرد الكبيرة فـي بغـداد، 
 311 -324 - 1  ساع   )18ساهجد  )

أثر ال يمة الاجتماعية كأليـة مـن آليـات ال يمـة المدركـة علـى  . 2022أحه ، جهرر ر رأخررن.)
غيااار معاااررف ساهجدااا ، هـــاتف المحمـــول، ولاء طـــلاب الجامعـــة للعلامـــة التجاريـــة لأجهـــزة ال

  .3  ساع   )13ساهجد  )

كفــاءة وجــودة الخــدمات اللوجســتية ومفــاهيم اساســية وطــرق ال يــاس  . 2006س ديااس، ث باات.)
  سد ساج مع   سيةكا دي ، مصر.والتقييم، 

ـــد بـــين تـــأثير الإعـــلان والعلامـــة  . 2011أزمااا د، د اااي  ر رآخاااررن.) قـــرار شـــراء المنتـــوج الجدي
دة ا  م خسعير المستهلك بمنطقة تلمسان حول منتوج السيارات،  -دراسة حالة: -التجارية

 غير ما  د ، خ مع  أب  بكر بدق م  لدهس ن.

ـــة  . 2011أزمااا د، د اااي .) ـــة دراســـة حال ـــأثير الاعـــلان والعلامـــة التجاري ـــين ت ـــد ب ـــوج الجدي المنت
دةاا ا  م خساعير غياار ما اا د  يااه جداا م لمســتهلك بمنطقــة تلمســان حــول منتــوج الســيارات، ا

 ساعسيير خ مع  أب  بكر بدق م ، ساجزسير.
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ــي بتعزيــز الميــزة  . 2018سلأغاا ، مااررسن ةااد ه ر ةاا اه، جهاار طاا دق. ) ــة التســويق الإلكترون علاق
 -مجدا  خ معا  سلأزهار، ةالتنافسية دراسة ميدانية على شركات تزويد الإنترنت في قطاع غز 

 .998-967  ء cج   خ ء ) 20ساهجد   2018ةدسد  ساعد م سي س      -غز 

أخلاقيات التسويق وأثرها على عناصر المزيج التسويقي للمؤسسة دراسـة  . 2015أمت، يعي ا . )
مسؤولي وموظفي التسـويق لعينـة مـن المؤسسـات الصـغيرة والمتوسـطة فـي  ءميدانية لا را

 . 3دة ا   كع دسل خ مع  ساجزسير الجزائر، 

 ساهكعع  سلا   يه  .: ساق هر إدارة التسويق،   .2001ب زدج ، ميه   .)

دراسة تحليلية لمحددات رضا الزبون فـي مؤسسـات   2019بث ش،  ارزس  ر بن دخه، ج   ن. )
دراســـة عينـــة مـــن زبـــائن مؤسســـات الاتصـــال بولايـــة ميلـــة )جيـــزي، مـــوبيليس  -لالاتصـــا

ـــدو(،  دةااا ا  م خساااعير غيااار ما ااا د ، ساهركاااز ساجااا معه جبااا  سايفااا ظ ب ساصااا ف ميدااا ، أوري
 ساجزسير.

دراسة تحليلية لمحددات رضا الزبون في مؤسسات  . 2019بث ش،  ارزس  ر بن دخه، ج   ن. )
دة ا  ئن الاتصال بولاية مسيلة )جيزي، موبيليس، أوريدو(، دراسة عينة من زبا -الاتصال

 م خسعير غير ما  د ، ساهركز ساج معه جب  سايف ظ ب سا ص ف، ساجزسير.

مجدا  ، على التسويق الإلكترونـي للسـياحة 19 -تأثير جائحة كوفيد . " 2023ب در ه، ع ساى .)
 .47 -29ء  1ساع    05جد أبي   كه   ر  ع   يه ساعد م سلاقعص  ي  رسي سدي ، ساه

مفهـــوم التســـويق فـــي القـــرن الواحـــد والعشـــرون: مراجعـــة لتعريفـــات  . 2017برسه هااه، يااا درق. )
 مجد  ساعد م سي س    ، ساع   سا  من، ساجزسير.التسويق منذ ظهوره الى يومنا هذا، 

اسـتراتيجيات التسـويق المفـاهيم الاسـس والوظـائف،   . 2008سابرسرب،  زسد ر سابرز جه، أحه . )
 ساطعع  سا     ،  سد رسيل ادا ر رساع زيع جه ن.

 .3خ مع  ساجزسير التسويق العملياتي،  . 2022ب ط ا ، خ يج . )

اســــتراتيجيات  -التســــويق والتجــــارة الإلكترونيــــة: مفــــاهيم التســــويق  2016ساعط اااا ، حهاااا ب. )
التجــارة  -الاتصــالات والإنترنــت -تكنولوجيــا المعلومــات -جيالتحليــل الاســتراتي -التســويق

ــدا -الأمــن وســرية المعلومــات -التســويق الالكترونــي -الالكترونيــة ــورة الانفــوا ميدي  سد  ث
 ساععد ه ساج معه مصر.
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الابتكار في المزيج الترويجي وأثره على تحقيق رضا  . 2022بطي ، ييررز ر   د ساا  ، بلال.)
بع ااا دست،  -، ساج معاا  سباان خداا رن تيـــارات–الزبــون دراســة عينــة زبـــائن مؤسســة مــوبيليس 

 ساجزسير.

ساطععا  ساعرب اا   سد سا ا زردب، جهاا ن التســويق أســس ومفــاهيم معاصــرة،  . 2006ساعكارب، لا مر. )
 سلأد ن.

  سد سا  زردب ادا ر رساع زيع، جه ن، سلأد ن.خور، التسويق الأ . 2009ساعكرب، ل مر.)

غياار رضــا العميــل والمشــاركة فــي صــنع القــرار التســويقي، بكاا ش، كريهاا  ر جباا  ساقاا  د. ) .ت . 
 معررف ساهجد .

أثر جودة الخدمات الرياضـية علـى رضـا الزبـون دراسـة  . 2022بدي ج، أحه  ر  ري ب،  ماا س.)
دةا ا  م خساعير غيار ،  Mayi-Gym Body Force Jijelالمركـب الرياضـي  -حالـة:

 ما  د ، خ مع  ميه  بن ييه ساص مق خ جل، ساجزسير
 -دراســـة حالـــة: -تـــأثير جـــودة الخـــدمات علـــى تحقيـــق رضـــا الزبـــون  . 2012بديسااان، ةاااه ي .)

 دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع  ق ص ب مرب ح ردقد ، ساجزسير.مؤسسة موبليس، 

تحليــــل أراء عينــــة مــــن الفنــــادق حــــول متغيــــرات المــــزيج التســــويقي  . 2023بدع ااا ش، خ يجاااا . )
مجداا  لا يساا   ساه ةساا ت ساصااغير  ، عينــة مــن الفنــادق بولايــة وهــران -الإلكترونــي الفنــادق

 . 01ساع    04  ساهجد    (BMECرساهع ةط 

مجداا  المقصــد الســياحي،  أثــر التــرويج علــى ســلوك الســائح فــي اختيــار . 2022بدق ةااه، لاا مرب.)
، ء ء 02ساعاااا    16سا دسةااا ت سلاقعصااا  ي ، خ معااا  ج  ااا د بااان جداااه  حسااا ن، ساهجدااا  

399- 400. 

دراسـة  -أثر الابتكار التسويقي في تحسـين صـورة العلامـة التجاريـة . 2017بن سا  خ، ةد ه ن.)
 ق اه . 1945م ب  8دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع  ، -الطارف–بيولوكس  -حالة:

ــر التســويق الرقمــي علــى رضــا الزبــون  . 2017باان ساطاا هر، ماارر .) دراســة حالــة: الوكالــة  -أث
دةا ا  م خساعير غيار ما ا د ، خ معا  ميها  ب ضا  ف ساهسايد   -السياحية الوافدة بالمسـيلة

 ساجزسير.

تصــميم لإعــلان  -التســويق الإلكترونــي عبــر التواصــل الأجتمــاعي . 2019باان حهاا   ، زكرياا ش. )
مخبر الدراسات الاقتصادية فـي المنـاطق الصـناعية  -دراسة حالة: -ممول على الفيسبوك

 برج ب جريرج، ساجزسير. -خ مع   ميه  ساع ير سيبرسه ههوالدور الجديد للجامعة، 
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لتوزيـع الالكترونـي للخدمـة الفندقيــة أثــر ا . 2021بان ججا ن، صالاح ساا من ر حهيا  ، م ةاف. )
دةا ا  م خساعير غيار جيجل،  -دراسة حالة فندق بربروس رويال -في تحقيق رضا العميل:

 خ جل، ساجزسير. -ما  د ، خ مع  ميه  ساص مق بن يييى

أثـر اسـتخدام تطبيقـات الهواتـف الذكيـة علـى  . 2024بن جرسب، ةا د  ر بان جارسب، جبا  ساكاريه.)
خ مع  غرس ي ، دة ا  م خسعير غير ما  د ، اسة حالية تطبيق بريدي موب، رضا الزبون در 

 ساجزسير.

 -دور التـــرويج لولايـــة تلمســـان كوجهـــة ســـياحية . 2019بااان جهااار، جااا سج ر رم سااا م، ماااا ل. )
مجدا  سافكار ساهع ةاطه ادعيا   رسا دسةا ت ياه حا سد ساا ي   ت، الوكالات السياحية أنمـوذج، 

  .1  ج   )08مجد  )

عناصـــر المـــزيج التســـويقي لمنتوجـــات   . 2017بااان قطااا ف، ميهااا  ر ربااان حهااا   ، ميبااا ب. )
 06مجدااا   دسةااا ت ياااه سلاقعصااا   رساعجااا د  رساه ا ااا  ساهجدااا  الصـــناعات التقليديـــة والحرفيـــة، 

 .3 ، مثبر ساصا ج ت ساعقدي ي  بج مع  ساجزسير 01)ساع  

 سد سا  زردب ادا ر رساع زيع، جه ن، ملياتها، إعداد الاستراتيجية التسوي ية وع . 2013بن م يز .)
 سلأد ن.

دور التسويق الإلكترونـي فـي تحقيـق  . 2022بن   ه ، ماى جب  الله رجب  ساق  د بر ي ، ةاد ه، )
ساهجداااا  سا را اااا  ادعداااا م سي ساااا     ساسااااع  ي ، الميــــزة التنافســــية فــــي شــــركات الاتصــــالات 

  .31رسلاخعه ع  ، ساع   )
دور التســـويق الإلكترونـــي فـــي ترســـيخ العلامـــة  . 2023ر لااارسس، حهيااا   .)بااان م ةاااف، زياااا  

 دة ا  م خسعير غير ما  د ، ساهركز ساج معه جب  سايف ظ ب ساص ف ميد .التجارية، 

أثــر المــزيج التســويقي فــي تحســين الصــورة الذهنيــة  . 2020باا ساع ش، ايدااى ر رمربعااه،  اا سل. )
، دةاا ا  م خسااعير غياار مــوبيليس وكالــة جيجــلللمؤسســة الخدميــة  دراســة حالــة: مؤسســة 

 خ جل، ساجزسير. -ما  د ، خ مع  ميه  ساص مق بن يييى
أثر الترويج الإلكتروني على الصورة الذهنيـة للمؤسسـة  . 2022ب ح م ، ةه ح رغربه، صف ش. )

دة ا  م خسعير غير ما ا د  خ معا  ق صا ب مربا ح ردقدا ، الخدمية في ظل جائحة كورونا، 
 ر.ساجزسي
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ــون دراســة  . 2018ب حداا ف، سةااه ش ر ااارقط، ماااى. ) ــى رضــا الزب ــره عل ــرويج الإلكترونــي وأث الت
دةااا ا  م خساااعير غيااار  وكالـــة القـــرارم، قوقـــة ميلـــة،  -مؤسســـة اتصـــالات الجزائـــر -حالـــة:

 ما  د ، ساهركز ساج معه جب  سايف ظ ب ساص ف ميد ، ساجزسير.

التســـويقي الإلكترونـــي بـــين المحافظـــة والتغييـــر،  اســـتراتيجيات المـــزيجب خرباا ش، م اااا  . ) .ت  
 ساه دة  ساعد   ادعج د ، ساجزسير.

أثــر التســويق الإلكترونــي علــى جــودة الخــدمات الســياحية  . 2018ب  قاا ، ةااهير ر هداا ، ماااى ) 
دةااا ا  م خساااعير غيااار ما ااا د ، خ معااا  ميهااا  الوكـــالات الســـياحي ببلديـــة جيجـــل،  -حالـــة:

 زسير.خ جل ساج -ساص مق بن يييى

قيـاس جـودة خـدمات وكـالات السـياحية والأسـفار وعلاقتهـا برضـا  . 2023صا    . ) & ,با زسهر
 ,(1)9 مجا م ع ساهعريا  الزبون من وجهة نظره: دراسة حالة وكالة مديحة للسياحة والسـفر

36-54.. 
مجدااا  سلابااا سع،  رديااا  جده ااا  الجـــودة المدركـــة للخدمـــة ورضـــا الزبـــون،  . 2016بااا جهر ، يعياااه )

، 02ميكهااا  لصااا د جااان كد ااا  ساعدااا م سلاقعصااا  ي  رساعج ديااا  رجدااا م ساعسااايير، خ معااا  سابديااا   
 ، ساجزسير.06ساع  ، 

دور سياسـة التوزيـع الإلكترونـي للخدمـة فـي تحقيـق  . 2022ب يعط ط، جه د ر خلاف اهاين. )
 خ معا  -دةا ا  م خساعير غيار ما ا د جيجـل،  -دراسة حالـة فنـدق دار العـز -رضا الزبائن

 ميه  ساص مق بن يييى خ جل، ساجزسير.

 -دور وسائل التواصل في الترويج للسياحة المحلية . 2023ب اعجين، ةعي   ر مااه، رةايد . )
ساهركز ساج معه جب  سايفا ظ ب ساصا ف  facebook على عينة من مستخدمي دراسة حالة

 ميد ، معا  ساعد م سلاقعص  ي  رساعج دي  رجد م ساعسيير.
أثــر عناصــر المــزيج التســويقي الإلكترونــي علــى الميــزة  . 2022لثاا ، ياا مز  ر خاا مرن م   اا . )

خ معا  ق صاا ب دراسـة حالــة عينـة مــن البنـوك الجزائريــة،  -التنافسـية فــي البنـوك التجاريــة
 مرب ح ردقد .

دراسـة  -أثر جودة الخدمات الصحية على رضا الزبـون  . 2023ل ب خ، ع سى ر مزسدب، حسا ن.)
دةاا ا  م خسااعير غياار ما اا د ، خ معاا  ق صاا ب مستشــفى ســليمان عميــرات بتقــرت،  -لــة:حا

 مرب ح ردقد ، ساجزسير.
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أثر أبعاد العلامة التجارية للوجهة السياحية على الـولاء الاتجـاهي  .(2023) .ل ييق، أم  ه ميه 
الأجنبــي للســائح الأجنبــي تحليــل الــدور الوســيط للصــورة الذهنيــة للوجهــة ورضــاء الســائح 

 ساهجدا  ساعرب ا  ااك سد  دراسة تطبي ية علي السيا  الأجانب بمدينتي الغردقـة وشـرم الشـيخ

111-144.. 

 سد ساجاا ن ادا ار رساع زياع، جها ن، إدارة التسويق وفـق قيمـة الزبـون،   .2017ل سير، جبا  الله. )
 سلأد ن.

  سلاقعص  .، خ مع  ساععث، كد   مبادل التسويق  .2012ساج ةه، ميه  .)

 د ا  ساعدا م سلاقعصا  ي  رساعدا م ساعج ديا  رجدا م محاضـرات فـي التسـويق،  . 2021خ ر، سحلام . )
 .3ساعسيير، خ مع  ساجزسير 

دور التسـويق الإلكترونـي فـي بنـاء العلاقـات العامـة  . 2024خ م ب، ي طه  ر ج ه  ه،   ه ش.)
الوكالــة الرئيســية  – BNAالبنــك الــوطني الجزائــري  -فــي المؤسســة البنكيــة دراســة حالــة:

 -دةااا ا  م خساااعير غيااار ما ااا د ، خ معااا  سا ااااي  سا ااا خ ساعرباااه لعساااه )لعسااا  ، 491تبســـة 
   ساجزسير.

التجاريـة علـى السـلوك الشـرائي للمسـتهلك، تـأثير العلامـة  . 2022خزسد، خ يري  ر ةي  ، كارم.)
 دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع  ق ص ب مرب ح ردقد ، ساجزسير.

وسائل التواصل الاجتماعي كأحد أدوات الترويج الإلكتروني ودورها في  . 2018خعبرب،  ةلام. )
 دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع  ساثديل، يدسطين.تحقيق الميزة التنافسية، 

تأثير أخلاقيات العمل على رضا الزبـون دراسـة حالـة:  . 2023خلاب،   ه ش ر مص د، ةايد  .)
دةا ا  م خساعير غيار ما ا د  لسا يق  -491وكالـة تبسـة  B.N.Aالبنك الوطني الجزائرية  

 ساجزسير. -لعس  -ساث م ت، خ مع  سا اي  سا  خ ساعربه ساععسه

، خ معا  بغا س ، كد ا  سي سد  رسلاقعصا  ، قساه التسـويق محاضرات مـادةساجدبه، سازهرسش. )ل.م.ت . 
  سي سد  ساع م .

ـــزة  . 2019ساجاااا ب،  ااازسد رأخاااررن.) ـــق المي ـــي تحقي ـــدقي ف ـــر عناصـــر المـــزيج التســـويقي الفن أث
مجد  كد   ساسا  ح  ، التنافسية دراسة ميدانية على فنادق الخمس نجوم في محافظة دمشق

 ساعدهه سا راه سا   ه.رسافا  ق، ساع   ساث مس اده لهر 
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أثــر الجــودة وال يمــة المدركــة مــن قبــل العميــل فــي تعزيــز الــولاء للعلامــة  . 2013خاا   ، جط اا .)
 د اا  سلاقعصاا  ، خ معاا   م ااق مجداا  خ معاا  ساقاا س ساهفع حاا  ا بياا   رسا دسةاا ت التجاريــة، 

 .31ساع   

 ،  سد رسياااال ادا اااار 2)طإدارة الجــــودة الشــــاملة مفــــاهيم وتطبيقــــات،  . 2006خاااا   ، ميفاااا ع. )
 رساع زيع، جه ن، سلأد ن. 

 مكعع  سارسل  ساعده  ، جه ن سلأد ن.التسعير مدخل تسويقي،  . 2002ساج   ه، جده. )

مســاهمة عناصــر المــزيج التســويقي الإلكترونــي فــي زيــادة  . 2023حا  هه، باارسه ه ر رأخااررن. )
مجدااا  ، GICAع الصـــناعي حجـــم المبيعـــات الدوليـــة دراســـة حالـــة الفـــروع الغربيـــة للمجمـــ

 .564 -545ء ء  02ساع    07 ض ي ت سقعص  ي  ساهجد  

تأثير المزيج التسـويقي المصـرفي علـى قيمـة العلامـة  . 2022حج ب، جب  ساص  ق ر رآخررن.)
مجداا  ساعياا   ساه ا اا  رساعج دياا  التجاريــة دراســة ميدانيــة علــى البنــوك العاملــة فــي مصــر، 

  .2  ساع   )23)

 سد ساي ماا  ادا اار رساع زيااع، التســويق مفــاهيم معاصــرة،  . 2013حاا س ،  اافيق ر ةاا ي سن،  ظاا م.)
 جه ن، سلأد ن.

 ساعرب   ادعاه   ساعرب   بي   ر دسة ت، مصر. سا رك التسويق بالعلاقات،  . 2005ح س ، ماى. )

 ماظه  سا دسق ادا ر، جه ن، سلأد ن.مبادل التسويق،  . 1999حرب، ب  ن. )

واقــع التســويق الإلكترونــي بالمــدراس الثانويــة الصــناعية فــي   2024حاارب، ميهاا  ر رآخااررن )
   بريااال 6مجدااا  خ معااا  سافيااا م ادعداا م ساعرب يااا  رساافسااا   ساهجدااا  سا ااا من ج ااار ساعااا   )، مصـــر
2024. 

دراسـة حالـة  –أثر التسـويق الإلكترونـي علـى تموقـع العلامـة التجاريـة  . 2023حزسيه  ، مارر .) 
 1945م ب  8دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع   -مؤسسة اتصالات الجزار بولاية قالمة

 ق اه ، ساجزسير.

أثـر التسـويق الإلكترونـي فـي تحقيـق رضـا  . 2020حسن، حسن عع س ر ساعس اه، أحه  جده.)
فلسـطينية، المحافظـات الشـمالية ال -الزبان دراسة ميدانية على شـركة مـزاج للتجـارة العامـة

 ساه لهر سا راه سلأرل يه لكا ا خ   ساهعد م ت، غز .

، خ معااااا  ساسااااا  سن إدارة التســـــويق . 2007حسااااان، حسااااان ععااااا س ر رسايسااااان، ساعدااااا ش ميهااااا . )
 ساهفع ح ، بر  م  ساعد م سي سدي .
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 تأثير قيمة العلامة التجارية على نية العميل الشرائية بالتطبيقحد  ، جده ر رآخاررن. )ل.م.ت  
ـــة،  ساهجدااا  ساعده ااا  ادعيااا   علـــى شـــركات الهـــاتف المحمـــول فـــي جمهوريـــة مصـــر العربي

  .1  ساع   )31رسا دسة ت ساعج دي ، ساهجد  )

ــرويج للســياحة مــن وجهــة نظــر مســؤولي  . 2023حهاا  ، أحهاا . ) ــي الت ــات العامــة ف دور العلاق
سيجلامااه، كد اا   مجداا  ساع حااثالعلاقــات العامــة فــي شــركات الســياحة والســفر الفلســطينية، 

  .59  ساع   )19سيجلام، خ مع  بغ س  ساهجد  )

"أثــر التســويق الإلكترونــي علــى تحقيــق الميــزة التنافســية دراســة  . 2024حهاا  ، أ م، رآخااررن .)
 Theمجداا   اه ل أيريق اا  ادا ار ، علـى عينــة المصــارف التجاريــة العاملــة بمدينــة الأبــيض

North African Journal of Scientific Publishing(NAJSP، Volume2,  

Issue 2- April- June, 2024 Page no- 13-23. 
أثــر تبنــي أبعــاد المســؤولية الاجتماعيــة لمنظمــات الأعمــال علــى رضــا  . 2020حهاا  ب، بدق ةااه.)

دةاا ا   كعاا دسل غياار ما اا د ، خ معاا  ساج لااااه  مؤسســة مــوبليس، -دراســة حالــة: -الزبــون 
 ب  ع م  سا يدى، ساجزسير.

  سد سافكر ادا ر.مناهج البحث العلمي: أصوله وتطبيقاته،  . 2006سايه س ه، جب  الله )

دور تجربــة العلامــة التجاريــة ورضــا الزبــائن فــي  . 2022حها له، صاا اح ر باان أ اااا ، ميهاا . )
/ 09مجد  سلابعك د رساعس يق ساهجدا  تحديد الوفاء للعلامة التجارية في صناعات التأمينات، 

 .01ساع   

مجدا  ساهعا دف ساعا   تـأثير محـددات الجـودة المدركـة علـى ولاء الزبـون،  . 2017حهي  ، ب  سر .)
  ، قسه ساعد م سلاقعص  ي  رساعسيير ، ساب مر ، ساجزسير.22)

التســـويق الاســـتراتيجية الخدمـــة الفنـــادق الســـياحية  . 2016سايهياا ب، م ياااق ر ساط يااال، دسماااه.)
   جه ن، سلأد ن. سد ساي م ، توجه حديث متكامل، 

 ساج مع  سلايعرسض   ساس دي .التسعير والتوزيع،  . 2020ح  ن،  م . )

  سد ساكا ز ادهعري ، جه ن.التكنولوجيا الإلكترونية،  . 2006ساث ا ب، ميه  . )

ماااان ما اااا دست ساج معاااا  سلايعرسضاااا   إدارة المنــــتج والعلامــــة التجاريــــة،  . 2020خضاااار، ميهاااا  .)
 ساس دي ، ة دي .
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دراسة تحليلية للعوامل المؤثرة على طلاب الجامعات للعلامـات التجاريـة  . 2005ساثضر، ميه .)
دة ا  م خسعير غيار ما ا د ، كد ا  ساعجا د ، خ معا  جاين  اهس، لسلع السوق الغير معمرة، 

 مصر.

ـــة،  . 2020ساثضااار، ميهااا .) ـــة التجاري مااان ما ااا دست ساج معااا  سلايعرسضااا   ساسااا دي ، إدارة العلام
 ي .ة د 

 سد سافكاار ادطع جاا  رساا اار رساع زيااع، مبــادل التســويق،  . 2005ساثطياا ، يااا  ر جاا س ، ميهاا .)
 جه ن، سلأد ن.

، الإعلانــات الرقميــة ودورهــا فــي دعــم نجــا  العلامــة التجاريــة الســعودية . 2024ساثفاه، درسبااه.)
  .2024م م ، ) 35مجد  ساعد م ساعرب ي  رسي س    ، ساع   

العلاقة بين العلامة التجارية والسلوك الشرائي: تحليل الـدور  . 2019, ه  ه جب  ساهااعه. ) خد ف 
الوســيط لإدارة علاقــات العمــلاء ) دراســة تطبي يــة علــى عمــلاء مطــاعم الوجبــات الســريعة 

 .1-46 ،  (13) 2 مجد  سا دسة ت ساعج دي  رسي سدب  .(العالمية بمحافظه الدقهلية
الدور الوسيط لاحتواء وامتنان العميل للعلامة في العلاقة بـين أبعـاد  . 2023خديل، جب  ساا  ب.)

تزكيـــة المشـــاهير والـــوعي بالعلامـــة والجـــودة المدركـــة بـــالتطبيق علـــى مشـــتري الأجهـــزة 
  .1) 4ساهجد  ساعده   اد دسة ت رساعي   ساه ا   رساعج دي  الكهربائية، 

 ية ودورها في دعم نجا  العلامة التجارية السعودية، الإعلانات الرقم . " 2024ساثديده، درسبه .)
  ، ساسع  ي .35مجد  ساعد م ساعرب ي  رسي س     ساع   )

ــين التســجيل والاســتعمال،  . 2020خ يداا ب، دب عاا  ر سااا سرب، يهيااا .) ــة ب ــة العلامــة التجاري ملكي
 دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع  ق ص ب مرب ح ردقد ، ساجزسير.

أثر الترويج االإلكتروني على زيادة الحصة السـوقية لـدى  . 2015ساثير، ط دق ر س ابه، ثري . )
ــات تشــجيع الاســتثمار ــة الاســتثمار الســورية،  -هيا ــي هيا ــة ف مجداا  ل اارين دراســة ميداني
  .5  ساع   )37ةدسد  ساعد م سلاقعص  ي  رساق       ساهجد  ) -ادعي   رسا دسة ت ساعده  

  ، بيررت.1998لرخه  ساهقد ، جده.) التسويقن،  سمن، سدم 

 .37مجد  سايق ق  ساع   صورة العلامة التجارية: الماهية والمكونات،  . 2016 دير، خه ل.)

 -، خ معا  يرحا ت ععا سمحاضرات في مبادل التسـويق . 2021 رمه، ةهر  ر رقط ف، ايدى. )
 سيير.، كد   ساعد م سلاقعص  ي  رساعج دي  رجد م ساع1ةط ن 

 ، ساجزسير.1ةط ن  –خ مع  يرح ت عع س التسويق العملي،  . 2019 رمه، ةهر . )
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دةاا ا  م خسااعير غياار إجــراءات تســجيل العلامــة التجاريــة والتنــازل عنهــا،  . 2017 مرياا ، جاالاش.)
 .ما  د  خ مع  سااج ح سا طا  ،   بدس، يدسطين

، بياث لثارج بكا ا دي س   سد  التكنولوجيـا الحديثـةإدارة التسويق في ظل  . 2024دسخح، سة م . )
 سلأجه ل، سلأ   يه   ساعرب   سا را  .

التسويق: معرفة السوق والمستهلكين من الدراسة التسوي ية إلى الخيارات  . 2008دس  ، رد يا .)
 -ساه ةسااا  ساج مع ااا  اد دسةااا ت رساا ااار رساع زياااع ساهجااا  الاســـتراتيجية والمـــزيج التســـويقي،

 .1ط  بيررت،

دور التسويق الإلكتروني فـي إيجـاد  ، 2020بس م حها ب. ) ردسضه، أيهن جب  ساق  د ر ساجه اه
، ساهاااااا لهر سااااااا راه سلأرل يااااااه لكا ا خ اااااا  ساهعد ماااااا ت سلأجهاااااا ل فــــــرل عمــــــل للخــــــريجين

(ICITB2020). 

ــة اللقــاء الخــدمي فــي  . 2020ساربعاا رب، ةااع رن حهاا  ر ساععاا  ب ، ياا دس سحهاا  .) انعكــاس بيا
 ,Journal of Economics and Administrative Sciences .يـز رضـا الزبــون تعز 

26(117), 21-49 
جه ن:  سد غي سش ادا ار، التسويق مدخل معاصر،  . 2014سارب ع رب، ةع رنر عع س، حسين. )

 سلأد ن.
التســـويق الإلكترونـــي كأليـــة لزيـــادة فعاليـــة تســـويق  . 2022دزسقاااه، حساااين ر ميجااا ب، مااارس . )

 -دةا ا  م خساعير غيار ما ا د الخدمات التأمينية دراسة ميدانية بشركة سلامة للتأمينيـات، 
 ق اه . 1945م ب  8ق اه ، خ مع  

ـــي التســـويق  . 2020د ااا ن،  ااااا م ر اااا زدب، ي طهااا .) اســـتخدام مواقـــع التواصـــل الاجتمـــاعي ف
دانية على عينة من التجار بولاية جيجل مستخدمي موقـع فيسـبوك، دراسة مي -الالكتروني

 دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع  ميه  ساص مق بن يييى خ جل ساجزسير.
 سد ساه سر  ادا ر رساع زيع، ساطعع  سلأرااى، جها ن، العلامة التجارية،  . 2009سار  سن، ميه  . )

 سلأد ن.

دراسة تحليليـة للرؤيـة المزدوجـة للرسـائل الخفيـة فـي تصـميم العلامـات  . 2022ساري جه،  فيين.)
 ، ساعرسق.33ساع    7مجد  ساعه د  رسافا ن رساعد م سي س    ، ساهجد  التجارية، 

 -دراسـة حالـة: -دراسة أثر تسـويق الخـدمات الماليـة علـى رضـا الزبـون  . 2022دييق، ةع رن.)
 ، ساجزسير.3 كع دسل سغير ما  د ، خ مع  ساجزسيردة ا  المسيلة،  -مؤسسة بريد الجزائر
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دور تســويق الخــدمات الســياحية فــي تعزيــز رضــا   .2024دمضاا  ه، دم ساا ش ر مع دكاا ، كاا ثر. )
 لعسه، ساجزسير.  -دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع  سا اي  ساعربه لعسهالزبون، 

 -جــودة الخدمــة الســياحية تــأثير التســويق الإلكترونــي علــى . 2016دهاا رن، م ةااف رأخااررن.)
، دةا ا  م خساعير غيار ما ا د ، خ معا  دراسة حالة لوكالة السياحة والأسفار يـوبي )عنابـة(

 ساجزسير. -ق اه  1945م ب  8

اسـتخدام مواقـع التواصـل الإجتمـاعي. دراسـة ميدانيـة  . 2022دي  ن،  اا م ر را زدب، ي طه  .)
، دةااا ا  م خساااعير غيااار وقـــع فيســـبوكبولايـــة جيجـــل مســـتخدمي م علـــى عينـــة مـــن التجـــار

 ما  د ، خ مع  ميه  ساص مق بن يييى خ جل، ساجزسير.

ـــأمين  . 2019زسمااا ، ميهااا  ر سلأ اااقر، زسمااا . ) ـــة علـــى قطـــاع الت ـــأمين الرقمـــي دراســـة تطبي ي الت
  .01 ، ساع   )39ساهجد  ساعرب   اك سد ، ساهجد  )السعودي، 

 -دورها في تحسين الصورة الذهنية للعلامة التجاريةأخلاقيات التسويق و  . 2020زدق ط، ةا د .)
مجدا  سلاقعصاا   ساا راه رساع اها ، خ معا  زيا ن ج  ا د ب اجدفاا ،  -بالإشـارة للعلامـة التجاريـة

 .91-105  4  ساع   )3 د   ساعد م سلاقعص  ي  رساعج دي  رجد م ساعسيير ساهجد  )

 سد ساصف  ادا ر رساع زياع، جها ن، لتسوي ية، إدارة الترويج والاتصالات ا . 2009سازجبه، أحه . )
 سلأد ن.

ـــدخل اســـتراتيجي،  . 2005سازجباااه، حسااان. ) ـــات الاســـتراتيجية م جهااا ن  سد، رسيااال نظـــم المعلوم
  ادطع ج  رساا ر رساع زيع.

ساطععا  سلأرااى،  سد ساه سار  ادا ار إدارة التوزيع مدخل تطبيقي متكامـل،  . 2010سازجبه، جداه. )
 جه ن، سلأد ن.رساع زيع، 

أثر المزيج التسويقي الإلكترونـي علـى مربـع التسـويقي  . 2022زغلامه، ي زي ر ب  ع،  يها ن. )
دةاا ا  دراســة حالــة بنــك الخلــيج الجزائــري وكالــة تبســة،  -للعميــل المصــرفي PSLالــذهبي 

 لعس ، ساجزسير. -م خسعير غير ما  د ، خ مع  ساعربه ساععسه

لإعلانات التلفزيونية للشركات الراعية للأحداث الرياضية في تـدعيم دور ا . 2020زكه، ديا م. )
قيمــة العلامــة التجاريــة والتــأثير علــى الســلوك الشــرائي للجمهــور المصــري" دراســة ميدانيــة 

ساهجداا  ساعده اا  اعياا   ، "2019بــالتطبيق علــى بطولــة كــأس الأمــم الأفري يــة توتــال مصــر 
  .19ساعلاق ت ساع م  رسيجلان ساع   )
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تــأثير التســويق الإلكترونــي فــي عناصــر المــزيج التســويقي.  . 2013سازهياارب، أحهاا  ر سابداا سرب.)
 .2013  سافصل سلأرل 22  ساع   )8مجد   دسة ت مي ةب   رم ا   ساهجد  )

بعنـــوان " تـــأثير التســـويق الإلكترونـــي فـــي عناصـــر  . 2013سازهيااارب، سحهااا  ر سابدااا سرب، جااالاش.)
ساهجداا  سا اا من ساعاا    -مجداا   دسةاا ت مي ةااب   رم ا اا المــزيج التســويقي للخدمــة التأمينيــة"، 

22. 

تـــأثير التســـويق الإلكترونـــي فـــي عناصـــر المـــزيج التســـويقي للخدمـــة  . 2013سازهيااارب، أحهااا . )
   .22سا  من ساع   )مجد   دسة ت مي ةب   رم ا  ، ساهجد  التأمينية، 

أهميــة المــزيج التســويقي الإلكترونــي ودوره فــي  . 2023زردقااه، ي طهاا  ر رب كاا ب س، مااريه. )
، ء 2  ساعا   14مجد  سلاقعص   رساعاه   ساع ري ، مجد  )، تحسين جودة الخدمة السياحية

 .133- 147ء 

 سارض  ادا ر. سد  -التسويق وإدارة الأعمال التجارية . 1999زرك د،  ي  . )

التسويق الإلكتروني أسس ومفاهيم وتطبيقـات فـي المصـارف  . 2014زي  ست، ج  ف. رآخررن )
  سد ساا ر زمزم    ررن رم زج ن، جه ن، سلأد ن.التجارية، 

ــائن القطــاع  . 2023زياا  ب، راياا .) ــة مــن زب ــون دراســة عين ــى رضــا الزب ــاء الخــدمي عل ــر اللق أث
 كع دسل غير ما  د ، خ مع  ميه  خضير بسكر ، ساجزسير.دة ا   المصرفي في الجزائري، 

تسويق العلامة التجارية مدخل مفاهيمي مع الإشارة إلى كيفية قياس  . 2020ة حه، مصطفى.)
مجدااا   ،2007/ 2006 -الجديـــدة AVEOالســـيارة  -حالـــة: -ســـمعة العلامـــة شـــفرولية

  .02)  ساع   04سلامع  ز اعي   سلاقعص   رسي سد  ساهجد  )

والسـلبيات،  تحديات التسـويق الالكترونـي: دراسـة تحليليـة لبيجابيـات . 2020ساس ج ب، أحه .) 
 دة ا  م خسعير غير ما  د  ساج مع  سلاةلام  ، ابا ن.

الملائمة لبستخدام ودورها في تحقيق رضا الزبون،  . 2016ساس ج ب، رة م ر ساعكرب، دي ض.)
  .2  ساع  )8 ، ساهجد  )مجد  كد   م ما  ساعده ساج مع 

تقييم الجودة المدركة لخدمات الارشـاد الاكـاديمي بكليـات التربيـة باسـتخدام  . 2023ة اه، أميار .)
ــي   غياار  د اا  ساعرب اا ، خ معاا  قااا   ساساا يس  ه ذخااً ، ، SERVPERFنمــوذج الأداء الفعل

 معررف ساهجد .
التسويق الإلكتروني وشروط تفعيلـه فـي الجزائـر دراسـة حالـة اتصـالات  . 2015ة ميه، ماا ل. )
 ، ساجزسير.2دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع  رهرسن الجزائر، 
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التسويق الالكترونـي وتفعيـل التوجـه نحـو الزبـون مـن خـلال المـزيج  . 2006ةع  ب، ساثاسا ش. )
 م ةف بن خ  ، ساجزسير. خ مع  بندراسة ت يمية لمؤسسة بريد الجزائر،  -التسويقي

. دور الخدمات الإلكترونية فـي تلبيـة رضـا الزبـون  2023ةلاطا  ،  ا  س ر  د ر ب، سةاها ن.)
، دة ا  م خساعير غيار ما ا د ، وكالة ورقلة -لدى مؤسسة اتصالات الجزائر -دراسة حالة:

 خ مع  ق ص ب مرب ح ردقد ، ساجزسير. 

 -أثر الجودة المدركة على ولاء المسـتهلك للعلامـة التجاريـة . 2018ةد خ،   سل ر ح س ، يري  .)
دة ا  م خساعير غيار ما ا د ، خ معا   على علامة فوس فاغن بولاية عنابة، -دراسة حالة:

 ميه  ساع ير سيبرسه هه، برج ب جريري ، ساجزسير.

 خ مع  ب  د. عناصر المزيج التسويقي والتكنولوجيا )العلاقة وتأثير(، ةد ه ن، سا  س. )ل.م.ت ،

أثر التسـويق بالعلاقـات علـى جـودة الخـدمات المصـرفية وعلاقتهـا برضـا  . 2014ةه د ، ب ق   .)
دةا ا  م خساعير غيار دراسة ميدانية بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة المديحـة،  -الزبائن

 ح، ساجزسير.ما  د ، كد   ساعد م سلاقعص  ي  ساعج دي  رجد م ساع سير خ مع  ييه ي دس ساه ي

 -دراسـة حالـة: -دور الاتصالات التسوي ية فـي تحقيـق رضـا الزبـون  . 2017ةه جيل،  ارزس .)
 -دةاا ا  م خسااعير غياار ما اا د ، خ معاا  سباان خداا رن مؤسســة الاتصــالات الجزائــر )أوريــدو(، 

 ساجزسير. -ل  دست

 مع ا ، سيةاكا دي ، ساا سد ساجقوايا إدارية معاصـرة،  . 1999ساسي ،  ةه جيل ر سايا رب، ميه .)
 مصر.

 ،  سد ساااض  ساعرب  ، مصر.التسويق . 1995ساسي ،   خه. )

علـى القـرار  laptopsأثر العلامة التجارية للحواسب  ." 2016 جرسر ، جب  ساهاعه ر رأخاررن.)
دةا ا  م خساعير، خ معا  سازدقا ش، "، ءالشرائي للمستهلكين: دراسة تطبي ية في مدينة الزرقـا

 سا دسة ت ساعد  . د   

جها ن، سلأد ن، الإدارة الإلكترونـي مـدخل إلـى الإدارة التعليميـة الحديثـة،   2018سا رين، جهر. )
  سد سا  زردب ادا ر رساع زيع.

دور الأتصال في كسب رضا الزبون بالمؤسسة الخدماتية دراسة ميدانية  . 2015 رياخ،  بعس م.)
 دةاا ا  م خسااعير غياار ما اا د ، جيجــل، -ائــرعلــى عينــة مــن زبــائن مؤسســة اتصــالات الجز 

 خ جل، ساجزسير -خ مع  ميه  ساص مق بن ييه
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دور التــرويج الإلكترونــي للبحــوث العلميــة فــي تحقيــق  . 2023 االابه، ميهاا  ر ميهاا ، ةااهر. )
 غير معرري  ساهجد .، الميزة التنافسية

أثر استخدام التسويق الإلكترونـي فـي تحقيـق ميـزة تنافسـية  . 2011 لاش، جابر ر رآخاررن. )
، ساج معااا  سلأد   ااا ، 01، ساعااا   38مجدااا  ساعدااا م سي سديااا ، ساهجدااا  لشـــركات الـــدواء الأردن، 

 سلأد ن.

"عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني فـي تعزيـز  . 2015 م ، صلاح ر ماص د،  يه .) سا  خ 
، ميدانيـة علــى المصـارف التجاريـة العامــة فـي اللاذقيــة" الميـزة التنافسـية للمصــارف دراسـة

ةدساد  ساعدا م سلاقعصا  ي  رساق     ا  ساهجدا   -مجد  خ مع  ل ارين ادعيا   رسا دسةا ت ساعده ا 
  .4  ساع   )37)

أثــر أبعــاد العلامــة التجاريــة علــى رضــا الزبــائن دراســة تطبي يــة علــى  . 2022سا اا خ، مصااطفى.)
مجدا  ساارب ادعدا م سلاقعصا  ي  ، محمول في مدينة الزرقاء الاردنشركة سامسونج للهاتف ال

 رسي سدي  كد   سي سد  رسلاقعص  .

أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية دراسة. حالـة،  . 2009 يررف، يضايد .)
 دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع  ماع دب، ساجزسير.

تــأثير العلامــة التجاريــة علــى ســلوك المســتهلك دراســة حالــة: العلامــة  . 2008ساصاا اح، خاا دب.)
دةاا ا  م خسااعير غياار التجاريــة لمؤسســة نقــاوس للمشــروبات الغازيــة والمصــبرات الغذائيــة، 

 ما  د ، خ مع  ميه  ب ض  ف ساهسيد ، ساجزسير.

غيار اضـية. أبعاد قيمة العلامة التجارية لبعض الآنديـة الري . 2019صعيه، أ رف ر رآخررن.)
 معرري  ساهجد .

  سد سيجص د ساعدهه، جه ن، سلأد ن.مبادل التسويق مدخل معاصر،  . 2010صبر ، ةهر. )

 .سا سد ساج مع  ، مصر التسويق، . 2001ساصين، يري . )

 سا سد ساج مع  ، مصر.قراءات في إدارة التسويق،  . 2002ساصين، ميه . )

دةاااا ا   العلامــــة التجاريــــة وعلاقتهــــا بالمســــتهلك،.  2021صفصااا ف، ةاااا سد ر زغاااا سن، ايااااا  . )
 خ مع  ميه  ساص مق بن ييه خ جل، ساجزسير. م خسعير غير ما  د ،

ـــة  . 2019صاااد ع، ميهااا  ساعرباااه.) ـــر العلام ـــاس أث ـــة ل ي ـــادلات الهيكلي اســـتخدام النمذجـــة بالمع
ـــر وســـيط،  ـــة الشـــراء كمتغي ـــرار شـــراء المســـتهلك مـــع وجـــود ني ـــة ق ساع ااا ير مجدااا  التجاري
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سلاقعصااا  ي  خ معااا  طااا هرب ميهااا  ب ااا د، كد ااا  ساعدااا م سلاقعصااا  ي  رساعدااا م ساعج ديااا  رجدااا م 
 .1128 -1144 ، ء ء 22) 5ساعسيير 

ـــة، صااا ا ، جبااا  ساكاااريه. )ل.م.ت .  ـــة التجاري ـــة العلام ـــاريخ وأهمي خ معااا  سازسريااا / قساااه سافاااا ن ت
 ساجهيد ، غير معررف ساهجد .

  سد سافكر ساج معه، سلاةكا دي ، مصر.تسويق الإلكتروني، ال . 2008ساصيريه، ميه . )

  سد سافكر ساج معه.إدارة تكنولوجيا المعلومات،  . 2009ساصيريه، ميه . )

  سد سافجر ادا ر رساع زيع ساق هر ، مصر.التسويق الصحي،  . 2016ساصيريه، ميه . )

رضا الزبون دراسـة ميدانيـة علـى التسويق الإلكتروني ودوره في تحقيق  . 2020ط هير،    ي . )
دةاا ا   كعا دسل يااه ساعداا م ساعج ديا  لثصااص لساا يق، مــوبيليس،  -عينــة مــن زبــائن مؤسســة

 خ مع  ساجزسير.

العلامة التجارية وأثرها على  رضا المسـتهلكين عـن منتجـات شـركة قـاين  . 2015ط يع، أما  ه.)
، دةا ا  م خساعير، غيار الغربيـةحالة دراسة على منطقة عمان  -لصناعة الصرف الصحي:

 ما  د، خ مع  سازدق ش، سلأد ن.

سلأد ن،  -مــدخل شــامل -الحــديث العلميــة للتســويقالأســس  . 2006) سايهياا  رآخااررن ساطاا يه، 
  جه ن:  سد سا  زردب ادا ر رساع زيع.

 جه ن:  سد سا دسق.إدارة علاقات الزبون،  . 2009ساط يه، حج ه ر ساعع  ب، ه  ه.)

 سد ساااا دسق : جهااا ن، سلأد ن التســـويق الإلكترونـــي، . 2009ساطااا يه، حجااا ه ر ساععااا  ب، ه  اااه.)
 ادا ر رساع زيع.

خ معاا   ،الأســس العلميــة للتســويق الحــديث مــدخل شــامل . 2005ساطاا يه، حهياا  ر رأخااررن. )
 سازيع    سلأد     ساث ص ، كد   سلاقعص   رساعد م سي سدي .

خ معااا  الأســـس العلميـــة للتســـويق الحـــديث مـــدخل شـــامل،   .2005رأخاااررن.)ساطااا يه، حهيااا  ر 
 سازيع    ساث ص ، كد   سلاقعص   رساعد م سلا سدي ، جه ن، سلأد ن.

مااكر  لثارج، ، للشـركةأثر التسويق الـداخلي علـى الصـورة الذهنيـة ساطيك سله، طا دق.)ل.م.ت . 
 خ مع  مسقط.

ر العلامة التجاريـة فـي بنـاء الصـورة الذهنيـة لطلبـة دور عناص . 2023ساطرسر  ، م ي  جا ض. )
 Humanities and .كلية علوم الرياضة في جامعة مؤتة كمستخدمين لـلأدوات الرياضـية

Social Sciences Series, 38(1).  
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أثر الترويج الإلكتروني على شخصية العلامة التجارية دراسة ميدانية  . 2023ساطاط رب، هع . )
مجدا  ساايال ادعدا م لآراء طلاب جامعة المنصورة المستخدمين للمواقع الإلكترونية التجارية، 

  .5  ساع   )3ساعج دي  رساق       ر ظه ساهعد م ت ساهجد  )

 سد سافكار ساج مع ا ، سلاةاكا دي ، رونيـة، التسـويق بالإنترنـت والتجـارة الإلكت . 2008ط ، طا دق.)
 مصر.

قيمة العلامة التجارية كمتغير وسيط فـي العلاقـة  . 2023ط ، ميه  حساين رجب ل، ةعي  ةي . )
ساهجدااا  ساعده اا  اد دسةااا ت ، بــين التســـويق بـــالمحتوى والاحتفـــاظ  بــالعملاء دراســـة تطبي يـــة

  .14ساهجد  ) 1ساعج دي  رسابيئ   ساع   

ـــين جـــودة الخدمـــة  . 2018طااا يطه، مصاااطفى ر ب مااا من، بااا  سر .) نمذجـــة العلاقـــة الســـببية ب
دراسـة ميدانيـة لعينـة مـن زبـائن  -المدركة وقيمة الزبون بمـا يعـزز رضـاه اتجـاه المؤسسـة

، خ معا  15، ساعا   08مجد  سلاةعرسل ج   رساعاه   ساهجدا  ، CPAالعرا الشعبي الجزائري 
 اجزسير.بن ب د يس مسعغ  ه، س

مجدا  دور المـزيج التسـويقي المصـرفي فـي كسـب رضـا الزبـون، ط يل، ي ةاهيا  ر بالال،  طا د. 
 .2015ةك ك   خ سن  1955أرت  20خ مع   03ساع حث سلاقعص  ب ساع   

ــوك  . 2020ج باا من، ماالاك ميهاا . ) مــدى تبنــي عناصــر المــزيج التســويقي الإلكترونــي فــي البن
 خسعير غير ما  د ، خ مع  ساق س.، دة ا  م العاملة في فلسطين

 ساطعع  سلأراى،  سد ساري  ادا ر رساع زيع.تسويق الخدمات،  . 2011ج طف، زسهر.)

، ء 129مجدا  سي سد  رسلاقعصا   ساعاا   إعـادة بنـاء العلامـات التجاريـة،  . 2021جا مر، دحا ه. )
 .532 -528ء: 

ـــي،  . 2012جااا مر، ةااا مح ر رآخاااررن. )  سد سافكااار ادا ااار رساع زياااع، جهااا ن، التســـويق الإلكترون
 سلأد ن.

التســـويق وفـــق منظـــور فلســـلفي ومعرفـــي معاصـــر،  . 2009ساععاا  ب، ه  اااه ر خاالاب، حسااا ن.)
 م ةس  سا دسق ادا ر، جه ن، سلأد ن.

عوامــل بنــاء قيمــة العلامــة التجاريــة وأثرهــا فــي إدراك المســتهلكين  . 2017ساعع ةااه،  مااا س .)
دراسة تطبي يـة علـى معـارا سـيراميك كيلـو بـاترا بجمهوريـة  -ةللعلاقة بين السعر والجود

ــة،    ساهجداا  1مجداا  كد اا  ساعجاا د  ادعياا   ساعده اا  ادج معاا  سيةااكا دي ، ساعاا   )مصــر العربي
(54.  
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الاتصــالات التســوي ية المتكاملــة طريقــك المباشــر إلــى قلــب  . 2006جباا  سايهياا ، طدعاات أةااع .)
 ساع زيع ساق هر ، مصر. سد سافجر ادا ر ر وفكر العميل، 

 ، سا سد ساج مع  ، مصر.مدخل إقتصادي-التسويق المصرفي . 2015جب  سايهي ، جب  ساهطد .)

الدور الوسيط للتوجه نحو التقنيات الحديثة في العلاقة بين اسـتخدام  . 2021جب  سارح ه،    د.)
 .3، ساع  22رساعج دي ، مجد  مجد  ساعي   ساه ا   الذكاء الاصطناعي والابتكار التسويقي، 

ـــادل التســـويق،  . 2006جبااا  ساع  ااا د،  عااا ه ر جااا   ، د اااي . )  سد سا ااا زردب ساعده ااا  ادا ااار مب
 رساع زيع، جه ن، سلأد ن.

"دور التســويق الإلكترونــي فــي تحســين جــودة  . 2024جباا  ساعزيااز حهاا ب ر ساععيبااه، جاا  ل. )
مجدا  ساعيا   ساعج ديا ، ، دراسة تطبي ية" -الخدمات الصحية في المملكة العربية السعودية

 . خ مع  سازق زيق ساهجد  ساس  س رسلأدبع ن ساع   سلأرل ما مر - د   ساعج د 

 مصر، المكتب العربي الحديث. MARCATUSالتسويق:  . 2007جب  سافع ح، ميه  ةعي .)

حقيـق رضــا دور جـودة الخـدمات الصـيدلانية فـي ت . 2023جبا  سادط ان، ها خر ر كاررم، ها  .)
دةا ا  م خساعير غيار جيجـل،  -دراسة حالـة: صـيدلية بـن الصـالحية كـريم بالميلـة -الزبون 

 خ جل، ساجزسير -خ مع  ميه  ساص مق بن ييه ما  د ، 

التسويق الإلكتروني وأثره على رضا الزبون دراسة  . 2022جب  ساا د، د ي  ر مسع  ب، ط دق.)
، دةاا ا  م خسااعير غياار ورقلــة -اتصــالات الجزائــرميدانيــة علــى عينــة مــن زبــائن مؤسســة 

 ساجزسير. -خ مع  ق ص ب مرب ح ردقد  -ما  د 
التـرويج فـي تحقيـق الميـزة  تأثـر اسـتراتيجيا . 2018جب  ساا  ب، حساه ر ساعزسم، جب  سافع ح. )

دةا ا  م خسااعير عمــان، الأردن،  -دراسـة تطبي يــة علـى المستشــفى الإسـلامي -التنافسـية:
 خ مع  سازدق ش سلأدن. -د ، كد   سا دسة ت ساعد  غير ما   

تأثير المرونة التسوي ية في تحقيـق رضـا  . 2023جب  ساا  ب، مصطفى ر جب  سارزسق، مععاز .)
الزبون دراسة استطلاعية لآراء عينـة مـن مـديري شـركة اسياسـيل للاتصـالات المتنقلـة فـي 

  .29  )مجد  سا دسة ت سلاقعص  ي  رسلا سدي ، ساع العراق، 

ــة: . 2022جباا  سا سحاا ، ياا دس.) ــة علــى رضــا المســتهلك دراســة حال ــوعي بالعلامــة التجاري  -أثــر ال
ساهجداا  ساعده اا  اد دسةاا ت رساعياا   ساه ا اا  رساعج دياا ، كد اا  علامــة توشــيبا لشــركة العربــي، 

  456 -431. 3  خاااااااااااااا 1  ساعااااااااااااا  )3خ معااااااااااااا   م ااااااااااااا ط ساهجدااااااااااااا  ) -ساعجااااااااااااا د 

 kb.eg.https://cfdj.journhals.e 



188 

 

المزيج التسويقي الخدمي على المكانة الذهنيـة دراسـة تحليليـة لآراء رواد  . 2011جب ، غس ن. )
  1مجد  خ معا  كركا ك ادعدا م سي سديا  رسلاقعصا  ي  ساهجدا  )، فنادق خمسة نجوم في بغداد

   ساعرسق.1ساع   )

دراسة تحليلية لأثر التسويق الإلكتروني في الارتقاء بالقدرة التنافسـية  . 2014ساععيبه، ضارسد. )
خ معاا   -ساهجداا  ساعده اا  اقطاا ع كد اا ت ساعجاا د للمستشــفيات بــالتطبيق علــى منطقــة عســير، 

 سلأزهر ساع   سا   ه.

، دةا ا  أثر المزيج التسويقي المصـرفي الأجنبيـة العاملـة بولايـة تلمسـان . 2012جعيق، خ يج .)
 سعير غير ما  د ، خ مع  أب  بكر بدف م ، ساجزسير.م خ

  سد ساي م   ادا ر رساع زيع، جه ن، سلأد ن.التسويق المصرفي،  . 2005ساعج دم ، ل سير.)

تــأثير توقعــات العمــلاء كمتغيــر وســيط فــي العلاقــة بــين ال يمــة المدركــة  . 2023ججعاا ن، دزق.)
علامة دراسة ميدانية على البنوك التجاريـة فـي والخبرات السابقة والسمعة المدركة والولاء لل

  يسهبر ك   ن سلأرل. 4ساع    43ساهجد  ساعرب   اك سد  ساهجد  مصر، 

 ج اه ساكع ، ساق هر ، مصر.العلاقات العامة والصورة الذهنية،  . 2002جج  ، جده.)

 جه ن، سلأد ن. سد ساهجد  ادا ر رساع زيع، التسويق الإلكتروني،  . 2015ساع مده، مبررك.)

 جه ن:  سد ساهج  ادا ر رساع زيع، سلأد ن. التسويق الإلكتروني،  . 2015ساع مده، مبررك.)

 سد ساه سااار  ادا اااار مبـــادل التســــويق الحــــديث،  . 2012جااازسم، زكريااا  ر حساااا   ، جبااا  ساع ةااااط.)
 رساع زيع، جه ن، سلأد ن.

ساه ساار  ادا اار رساع زيااع، جهاا ن،   سدمبــادل التســويق الحــديث،  . 2014جاازسم، زكرياا  ر رأخااررن.)
 سلأد ن.

جهااا ن  سد (. مبـــادل التســـويق الحـــديث بـــين النظريـــة والتطبيـــق، 2008زكريااا  رآخاااررن .)، جااازسم
 .ساهسير  ادا ر رساع زيع، ساجزسير

مجد  ساهعصا د، ساعا   المزيج التسويقي وأثره في تحقيق الميزة التنافسية،  . 2015جط ، خد ي .)
24. 

أثر الجودة وال يمـة المدركـة مـن قبـل العميـل فـي تعزيـز الـولاء للعلامـة  . 2013جط  ، خ  ت.) 
  .2  خا )31مجد  خ مع  ساق س ساهفع ح  ا بي   رسا دسة ت ساع   )التجارية، 
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ــة لإدارة الجــودة،  . 2009ساعقيدااه، جهاارر.) ــة البحــث المتكامل باا رن  سد   اار، مــدخل إلــى منهجي
 جه ن، سلأد ن.

 سد سا اااا زردب ادا اااار رساع زيااااع، جهاااا ن، أساســــيات التســــويق الــــدوائي،  . 2009اعااالاق، ب ااااير. )س
 سلأد ن. كع ب

ـــي  . 2010ساعااالاق، ب اااير. ) )سصااا سد ساطععااا  ساعرب ااا   جهااا ن:  سد سا ااا زر ه التســـويق الإلكترون
 ساعده   ادا ر رساع زيع

ساعرب ااا ، جهااا ن  سد سا ااا زر ه  سيصااا سد ساطععااا التســـويق الإلكترونـــي،  . 2010ب اااير. )، ساعااالاق
 ساعده   ادا ر رساع زيع، سلأد ن.

ساهجدا   .تـأثير العلامـة التجاريـة لصـاحب العمـل علـى إدارة المواهـب . 2022جلام,  ا ل ميها . )
 .231-145 ,(4)36 ,ساعده   ادعي   رسا دسة ت ساعج دي . حد سن

جهاا ن: منــاهج البحــث العلمـي النظريــة والتطبيــق.  . 2010جد ا ن، حسان ر غااا ه، جبا  ساعظاا ه. )
  سد ساهسير  ادا ر رساع زيع.

دةاا ا  م خسااعير أهميــة جــودة الخدمــة فــي تحقيــق رضــا الزبــون،  . 2012جها   سااا من، مصااع ح. )
 غير ما  د ، خ مع  ماع دب، قساطيا ، ساجزسير.

نـــي فـــي تحقيـــق رضـــا أثـــر المـــزيج الترويجـــي الإلكترو  . 2022جهااار، جقيدااا  ر قجااا اه، زياااا .)
دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ معا  ميها  فندق  دار العز جيجل،  -دراسة حالة: -الزبون 

 ساص مق بن ييه خ جل، ساجزسير.

ــة لمتعامــل  . 2021جهاارب، ةاا مه.) ــون دراســة حال ــى رضــا الزب ــر محــددات جــودة الخدمــة عل أث
سلاقعصا   رإ سد  سلأجها ل، ساهجدا  مجدا   دسةا ت ياه وكالـة تبسـة،  -الهاتف النقال موبيليس

 ، كد   ساعد م سلاقعص  ي  رساعج دي  رجد م ساعسيير.01، ساع   04

 جه ن:  سد سة م  ادا ر رساع زيع، سلأد نالاتصال والاعلام التسويقي،  . 2011ج س ، ي طه . )

ــأثير أخلاقيــات العمــل علــى رضــا الزبــون  . 2024جاا ن، الله، ماصااف ر  دياا ، جباا  سارحهاا ن.) ت
لعس ، دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع   – CAATدراسة حالة: شركة التأمين الشامل 

 ساععسه )لعس  . -سا اي  ساعربه

مجدا  علـى التسـويق الإلكترونـي،  19 -تأثير جائحة كوفيد  .2023ع سى، ب در ه ر رآخررن.)
 .47-29ء  01ساع    05عص  ي  رسي سدي ، ساهجد  أبي   كه   ر  ع   يه ساعد م سلاق
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ـــة علـــى الســـلوك الشـــرائي  . 2022ساغااا زب، خ يجااا  ر حااا خه، كريهااا . ) ـــأثير العلامـــة التجاري ت
ــة  -للمســتهلك النهــائي: ــة العلامــة التجاري مجداا  سلاقعصاا   ساج ماا ، ، Condorدراســة حال

 . 633  ء 1  ساع   )13ساهجد  )

التسويق الإلكترونـي كمـدخل لتعزيـز صـورة العلامـة التجاريـة دراسـة سـوق   .2022غ زب، دسبح.)
 ، ساجزسير.03دة ا   كع دسل غير ما  د ، خ مع  ساجزسير الهاتف النقال في الجزائر، 

إجـراءات التعـويض للتـامين ضـد الحريـق  . 2023ساغع ن، ي يز    برسه ه رصا اح، جبا  الله ميها . )
مجدا   -تطبيقي في شركتي التـأمين الوطنيـة والعراقيـة العامـةودورها في رضا الزبون بحث 

 .2023آذسد  1ج  68خ مع  ساك ي ، ساع    -مركز  دسة ت ساك ي 

 سا سد ساج مع   ادا ر ساطعع  سلأراى، مصر.التسويق المعاصر،  . 2007ساغرب رب، جلاش. )

دور العلاقــات العامــة فــي تحســين الصــورة الذهنيــة للمؤسســة الخدماتيــة،  . 2015غرباه، هاا  .)
 دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع  ساعربه بن ما ب ساب سقه، ساجزسير.

 سد ساج مع ااا  ساج مااا   ادطعاااع  التوزيـــع الإلكترونـــي للســـلع والخـــدمات،  . 2012غاااا م،  ااارين. )
 رساا ر رساع زيع، سلاةكا دي ، مصر.

 خ مع  حه ، ة دي .الإعلام والتسويق الصيدلاني،  . 2022)سافرس، غاى.

أثـر سـلوك موظفـو مكاتـب الاسـت بال علـى رضـا  . 2019يرس ب، أةاه ش ر جديا ش، جبا  ساغفا د.)
دةاا ا  م خسااعير غياار ما اا د ، ساهركااز ساجاا معه جباا  قطــاع الاتصــالات،  -دراســة: -الزبــون 

 سايف ظ ب ا ص ف ميد ، ساجزسير.

دراسة تأثير عناصـر المـزيج التسـويقي علـى عمليـة اتخـاذ القـرارات لـدى  . 2020ياهه، ياهه. )
 ، خ مع  ساهاص د .7مجد  كد   ساس  ح  ساع   ، عملاء المطاعم السياحية

جها ن،  سد ساهااال، التسويق الإلكتروني في ظل المتغيرات التكنولوجية،  . 2013  يه، معريفه.)
 سلأد ن.

 غير معررف  سد سيص سد.محاضرات في التسويق الإلكتروني،  . 2020ساكريزب، ي س . )

 محاضرات في التسويق الإلكتروني. . 2020ساكريزب، ي س .)

دور الأداء في تفعيل المزيج التسويقي المصرفي دراسة   . 2017  رر ، ب   ر رمسد ب،   سل.)
غير ما  د  خ معا  ، دة ا  م خسعير تبسة -488 -البنك الفلاحة والتنمية الريفية -حالة:

 لعس ، ساجزسير. -ساعربه ساععسه
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دةاا ا  م خسااعير غياار ما اا د ، خ معاا  سابدياا  ، إســتراتيجية رضــا العميــل،  . 2006  ااي  ، حبيعاا .)
 ساجزسير.

دور اليـوتبرز الأجانـب فـي التـرويج السـياحي الجزائـري دراسـة  . 2023 ه ش، ب ار  رآخاررن. )
م ب  08، دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع  Jason Billam –Benceتحليلية لقناتي 

 كد   ساعد م سي س     رسلاخعه ع  . -ق اه  1945

الاتجاهات الحديثة للمزيج التسويقي الإلكتروني في ظل العصـر الرقمـي ارقيق، رجز سا من.) .ت  
  ، ساجزسير.5مجد  ساب مل سلاقعص  ب، ساع   )الجديد، 

دراســة  -دور اللبــاس التقليــدي فــي التــرويج الســياحي فــي الجزائــر:  . 2023اعهاا دب، حسااا ش.)
ق اهااا ، كد ااا  سايقااا ق رساعدااا م  1945مااا ب  08، دةااا ا  م خساااعير غيااار ما ااا د  خ معااا  حالـــة

 ساس  ة  .

شــبكات التواصــل الاجتمــاعي والتســويق الالكترونــي  . 2020ااا   س، خ يجاا  ر  اادغ م، سحاالام. )
دةا ا  ة مـن اصـحاب المحـلات التجاريـة بولايـة جيجـل، للمنتجات دراسـة ميدانيـة علـى عينـ

 م خسعير غير ما  د  خ مع  ميه  ساص مق بن يييى خ جل.

السلوك الذهبي لل يادة وتـأثيره علـى رضـا الزبـائن فـي قطـاع السـياحة  . 2024ساه اكه،  ض ل. )
خعه ع اا  مجداا  لسااا ه سا را اا  ادعداا م سي ساا     رسلادراســة اســتطلاعية فــي فنــادق الســياحة، 

 رساق       ساع   سا  من. آذسد.

ــة للمؤسســة،  .2014ماا  ع، ي طهاا .) ــات العامــة فــي تحســين الصــورة الذهني خ معاا  أهميــة العلاق
  .01  ساهجد  )10مجد  سلاقعص   ساج م   ساع   )حسب   بن ب جده، سا دف، 

أثــر رضــا العميــل الــداخلي علــى العلاقــة بــين أبعــاد العلامــة  . 2022مبااررك،  اا ه ش ر رسخااررن.)
 -517 , 1),13ساهجد  ساعده ا  اد دسةا ت ساعج ديا  رسابيئ ا  التجارية ورضا العميل الخارجي، 

535. 
( CSRانعكاسـات تبنـي المسـؤولية الإجتماعيـة ) . 2013مج ها ، جبا  ساارحهن ر ةاين، رهيا .)

مجدا  بيا   على بناءً قيمة العلامة التجارية للأنديـة الرياضـية لجمهوريـة مصـر العربيـة، 
 .  اداصف سا   ه1خ مع  سازق زيق ساهجد  ) -كد   ساعرب   ساري ض   ادبا ت -سا  مد 

الاسـتراتيجيات الإقناعيـة المسـتخدمة فـي تطبيقـات التسـويق الإلكترونـي،  . 2024مي ، ميه .)
 .2024م دس  -)ساجزش سا   ه  ما مر 86ري  ادعي   سيجلام ساع   ساهجد  ساهص
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دراسـة  -أثر إدارة علاقة الزبون في كسب رضا الزبون  . 2018ميج ب، أحلام ر ب جده، ايده.)
ــة: ــة تبســة،  -مؤسســة مــوبيليس للهــاتف النقــال -حال دةاا ا  م خسااعير غياار ما اا د ، وكال

 خ مع  لعس ، ساجزسير.

ـــة  . 2024رآخاااررن. ) ميهااا ، آلاش ر ـــة علـــى حـــق العلامـــة التجاري تـــأثير المراجعـــات الإلكتروني
   ساع   سا  اث.61مجد  خ مع  سيةكا دي  ادعد م سي سدي  ساهجد  )للمطاعم في العراق، 

التســــويق الإلكترونــــي وتــــأثيره علــــى تغيــــر عــــادات  . 2024ميهاااا ، خدياااال ر كداااا د، حسااااين.)
 Al kut Journal of Economics andالمســتهلكين وســلوكهم )دراســة تحليليــة(، 

Administrative sciences issn: 1999-558 Xl Issn online 2707-4560 Vol 

(16) Issue: 50-2024 (March)  
داة مـن أدوات تحقيـق الميـزة التنافسـية، تطـوير صـورة العلامـة التجاريـة أ . 2009ميه ، ععا   .)

 ردقد ، ساجزسير. -خ مع  ق ص ب مرب ح دة ا  م خسعير غير ما  د،

 ساجا  دي ، جه ن.التسويق الإلكتروني،  . 2013ميه ، جب  دب . )

دور التــرويج الإلكترونــي فــي تعزيــز الميــزة التنافســية  . 2023ميهاا ، ميهاا   ر ةاا مح، ميهاا . )
 3مجد  ة ه ج اد ع ب ساع ح ين، ساهجد  بشركة توكونكت شوب سوهاج، دراسة استطلاعية 

 .174 -163  ء ء 4)

 جه ن،  سد سابرك  ادا ر رساع زيع، سلأد ن.تسويق  الخدمات المصرفية،  . 2001ميه  ، أحه .)

 سد سا ااررق إدارة الجــودة فــي الخــدمات مفــاهيم وعلميــات وتطبيقــات،  . 2006ساهي اا رب، ق ةااه.)
 رساع زيع ايب  .ادا ر 

مكعااا  جاااين رضـــا العميـــل والمشـــاركة فـــي صـــنع القـــرار التســـويقي،  . 2022مثطااا دب، كريهااا .)
 ساج مع ، ساق هر ، مصر.

 -دور الترويج السـياحي فـي تنميـة السـياحة الصـحراوية دراسـة حالـة: . 2023مرب ح،  اارزس . )
ــة والوكــالات الســياحية ــة الســياحية والصــناعة التقليدي ، دةاا ا  م خسااعير غياار ارأدر  -مديري

 س دسد، كد   ساعد م سلاقعص  ي  رساعج دي  رجد م ساعسيير. -ما  د  خ مع  أحه   دسبع  
 سد ساج مع ا ، دليل خدمة العملاء ومهارات البيـع،  . 2006مرةه، خه ل ر أب  بكر، مصاطفى.)

 سيةكا دي ، مصر
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ــ . 2024مرقاا ش، ةااهير  ر رجهاا ش، ج ي اا .) ى التــرويج بالكلمــة المنطوقــة أثــر رضــا الزبــون عل
  10مجدا  سلاقعصا   رساه ا ا  ساهجدا  )تـنس،  -لمنتجات مؤسسـة اتصـالات الجزائـر بالشـلف

  .02ساع   )

دور التخطيط الاستراتيجي في تحقيق جودة الخدمات التعليميـة والبحثيـة:  . 2017مزهر، دمزب.)
ساهجدا  ساعده اا  اد دسةا ت ساعج دياا  دراسـة ميدانيــة مقارنـة بــين الجامعــات العربيـة والأجنبيــة، 

 .354 -302 . ء ء 8رسابيئ ، كد   ساعج د  خ مع  قا   ساس يس ساع   )

فعالية التسويق الإلكترونـي مـن خـلال العلامـة التجاريـة  . 2022مزرز، أما   ر ل دس ت، خ ا . )
 خسااعير ، دةا ا  مفـرع أم البـواقي –للمؤسسـات الاقتصـادية دراسـة حالـة للمؤسســة أوريـدو 

 غير ما  د ، خ مع  ساعربه بن ماي ب أم ساب سقه، ساجزسير.

فعاليـة التسـويق الإلكترونـي مـن خـلال العلامـة التجاريـة   .2022مزرز، أميا  ر ل دس ت، خ اا .)
دةا ا  م خساعير غيار للمؤسسة الاقتصادية دراسـة حالـة لمؤسسـة أوريـدو فـرع أم البـواقي، 

 ساجرسير. -أم ساب سقهما  د ، خ مع  ساعربه بن ماي ب 

تــأثير المظهــر المــادي للخــدمات الفندقيــة فــي كســب رضــا  . 2018مساع سرب، م ةااف ر مرسيهاه )
مجد  سي سد  رساعاه   ادعي   رسا دسةا ،  رديا   الزبون دراسة حالة: فنقد النجا  بعين الدفى،

، 2خ معا  سابديا   جده   ميكه  لص د جن كد   ساعد م سلاقعص  ي  ساعج ديا  رجدا م ساع ساير، 
 .2018، خ سن 01ساجزسير، ساع   

علاقة جودة  الخـدمات المصـرفية بتحقيـق رضـا الزبـون،  . 2017مسده، أمج  ر ص ح ، أ رم.)
 خ مع  ساق  ة  ، بيث لثرج، ساعرسق.

ــي التســويق الإلكترونــي،  . 2017مطاا اه، ايدااى.)  سد ساكعاا  ساع اه اا ، ساطععاا  سلأراااى، الــوجيز ف
 بيررت.

التسـويق بالعلاقــات كمــدخل لتحقيـق رضــا زبــان  . 2023رز، جبا  ساقاا  د ر سجبيا ، ج سطااف. )معاز 
مجدا   دسةا ت سقعصا  ي ، ، الصندوق الوطني للومان الإجتماعي لغير الاجراء بولاية بسكرة

 .185 -167  ء 23ساهجد  ) 1ساع   

رسيال ادا ار رساع زياع،  سد أصول التسويق مدخل تحليلي،  . 2003معلا،   خه ر ل ييق، دسياف. )
 جه ن سلأد ن ساطعع  سا     .

  سد زمزم    ررن، جه ن، سلأد ن.إدارة علامات الشهرة،  . 2013معلا،   خه.)
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بسـكرة،  -أثـر التسـويق الإلكترونـي علـى رضـا العمـلاء لـدى بنـك البركـة . 2019معيرف، د ا  . )
 بسكر  ساجزسير. دة ا  م خسعير غير ما  د  غير ما  د ، خ مع  ميه  خضير،

عناصــر المــزيج التســويقي ودورهــا فــي إدراك المســتهلك  . 2018مغاارسرب، جباا  ساقاا  د رآخااررن. )
للصورة العلامة التجارية: دراسة استطلاعية لآراء عينة مـن المسـتهلكين للعلامـة التجاريـة 

ENIEM  ،ساهجداا  ساعرسق اا  اعياا   ساساا ق رحه ياا  ساهسااعادك ساهجداا فــي الســوق الجزائــري 
  .2  ساع   )10)

تحليل العوامل الومنية المؤثرة على إدراك صـورة العلامـة التجاريـة  . 2024مغرسرب، جب  ساق  د.)
  خاا سن 1 ، ساعاا   )23مجداا  ساعداا م ساعج دياا ، ساهجداا  )نموذجــاً،  Eniemبالســوق الجزائــر 

2024. 
ساطععا  سارسباع، جها ن:  سد  أساسيات البحث العلمي في التربية والعلـوم السـلوكية.   مديه، ميه . 

 ساهس ي  ادا ر رساع زيع.

دراســة  -جــودة الخدمــة وعلاقتهــا بتحقيــق رضــا الزبــون  . 2014مااا د، جاالاش ر ب كيياال،  ساا ه.)
 دة ا  م خسعير، خ مع  خ جل، ساجزسير.مكاتب بريد جيجل،  -حالة:

سااا سد ساعده اا  سا را اا  ر سد سا ق ياا  ادا اار أســس التســويق الحــديث،  . 2002مااا مل، جباا  ساجعاا د. )
 رساع زيع، جه ن. 

 -أثــر جــودة الخدمــة المصــرفية علــى تحســين رضــا الزبــون المصــرفي .2020ماصاا دب،  اا ه ش.)
دةاا ا  م خسااعير غياار ما اا د ، خ معاا  ميهاا  الزبــون المصــرفي الجزائــري،  -دراســة حالــة:

 بسكر ، ساجزسير. -خضير

(. المــزيج التســويقي الإلكترونــي وأثــره فــي تقــديم أداء 2014ه. )مااا ب، خاا بر ر ربدق ةااه، م ضاا
منظمات الأعمال دراسة ميدانية على عدد من شركات الصناعات التحويلية الخاصة بمدينة 

 مجد  خ مع  ساق س ساهفع ح  ا بي   رسا دسة ت.، عنابة

حديثـة فـي تطـوير نظـم مدى إسهام التجارة الإلكتروني وسائل الاتصال ال . 2007ساهاا ب، راي .)
  ساعا   34مجد  سا دسة ت ساعدا م سي سديا ، ساج معا  سلأد   ا ، ساهجدا )المعلومات المحاسبية، 

 سلأرل.

رضـــا العمـــلاء والمســـتفيدين افكـــار تســـوي ية للمنظمـــات الربحيـــة وغيـــر  . 2017ساهايااا ، دسيااا .)
 مركز سةعرسل ج  ت ساعرب  .الربحية، 
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دراسـة ميدانيـة  -وسائل الترويج في تسـويق الخدمـة المصـرفيةدور  . 2018م ة رب رسخررن. )
ــــوك التجاريــــة بالجلفــــة مجداااا    سد  سلأجهاااا ل رسا دسةاااا ت سلاقعصاااا  ي  ، لمجموعــــة مــــن البن

   ساع   سا   ه.4ساهجد )

تـأثير السـلوك الأخلاقـي لمنـدوبي البيـع فـي تحقيـق رضـا الزبـائن: دراسـة  . 2016م ةى، أحها .)
دةا ا  م خسااعير غيار ما ا د ، خ معاا  الأدويــة فـي شــمال الوـفة،  ميدانيـة فـي ســوق قطـاع
 .ساق س أب   يس، يدسطين

تكنولوجيــا المعلومــات ودورهــا فــي التســويق التقليــدي والإلكترونــي،  . 2007م ةااى، جباا  الله. )
  معرسك ادا ر رساع زيع مصر.

ات دراسـة حالـة دور عناصر المزيج التسويقي في تحسين جودة الخـدم . 2021م ق د، ديا ض. )
  دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع  ق ص ب مري ح ردقد  ساجزسير.مصحة الوياء بورقلة، 

ــأثير عناصــر المــزيج التســويقي لســيارات تويوتــا علــى رضــا المســتهلك  . 2012ماا ا ، كهاا ل. ) ت
 .06مجد  سلاقعص   ساج م ، ساع    الجزائري، 

 بسـكرة، -الإلكترونـي علـى رضـا العمـلاء لـدى بنـك البركـةأثـر التسـويق  . 2019م عرف، د ا   .)
 دة ا  م خسعير غير ما  د ، خ مع  ميه  خضير، ساجزسير.

 ساه ةس  ساع م  ادع دي  ساعقاه رساهااه، ساسع  ي .مبادل التسويق، ا . 2020ساه ه ن، ماص د. )

عا  جاين  اهس، ساقا هر ، مكعسلوك المستهلك المنهجية والاستراتيجية،  . 1998ساهيا رب، ج ي ا .)
 مصر.

 جه ن، سلأد ن،  سد سا  زردب ادا ر رساع زيع.أصول التسويق،  . 2020  خه، معلا.)

دة ا  م خسعير اتجاهات الزبائن نحو خدمات شرركة أوريدو في فلسطين،  . 2019 ع  ، ة مح.)
 غير ما  د ، خ مع  ساثديل، يدسطين.

، دةاا ا  م خسااعير غياار مــدخل اســتراتيجي لبنــاء ولائــهتفعيــل رضــا الزبــون ك . 2005 جا  ، حاا له.)
 ما  د ، خ مع  ساجزسير.

 ةك ك  ، ساجزسير. 1955أرت  20خ مع   محاضرات في التسويق ،   2018 ط د، بلال.)

 -دراســـة حالـــة: -جـــودة الخدمـــة وتأثيراتهـــا علـــى ولاء الزبـــائن . 2018 ع جااا ت، جبااا  سايهيااا .)
 دة ا   كع دسل غير ما  د .مؤسسات الاتصالات بالجزائر، 

 ساجزسير:  م سن ساهطب ج ت ساج مع  .سلوك المستهلك المعاصر،  . 2013  دب، ماير.)
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 م سن ساهطب ج ت ساج مع  ،  رن التجارة الإلكترونية والتسويق الإلكتروني،  . 2017  دب، ماير.)
 بد    ر.

لميــزة التنافســية البنكيــة فــي ظــل دور التوزيــع الإلكترونــي فــي تحســين ا . 2022ههاا م،  ايداا . )
خ معا  ميها   ،386وكالـة بسـكرة  -جائحة كورونا دراسة ميدانية للبنك الوطني الجزائـر ي

 خ ضر، بسكر  ، ساجزسير.

توســيط ال يمــة المدركــة لجــودة المنــتج فــي العلاقــة بــين وســائل  . 2023سااااا سرب، جباا  سايهياا .)
ساهجد  ساعده ا  اد دسةا ت  رونين )دراسة ميدانية(،تنشيط المبيعات وقرار شراء العملاء الإلكت

 .1186 -1152، 3  1) 4رساعي   ساه ا   رساعج دي ، كد   ساعج د  خ مع   م  ط 

 سد كا ز ساهعري  ساعده   العلامة التجارية الماهية والأهمية،  . 2012ه سدب، معرسج ر رآخررن.)
 ادا ر رساع زيع جه ن، سلأد ن.

واقع استخدام التسويق الإلكترونـي لـدى البنـوك العاملـة  . 2011سلأةطل، د ا . ) رس ب، د  ب ر
 .2، ساع   13مجد  خ مع  سلأزهر بغز  ةدسد  ساعد م سي س    ، ساهجد   -في قطاع غزة

ـــري،  . 1983ساااا ساه، ميهااا  . ) ـــة فـــي التشـــريع الجزائ ـــة الفكري  مااا سن ساهطب جااا ت حقـــوق الملكي
 ساج مع  .

إدارة العلامــــات التجاريــــة مــــن الأســـس المفاهيميــــة إلــــى القــــرارات  . 2016ةاااف  ن.)ساااا دل لاله، 
  سد أة م  ادا ر رساع زيع، ساطعع  سلأراى، سلأد ن، جه ن.التسوي ية، 

علاقــة الاســتراتيجيات التســوي ية بــرا الســائح فــي الجزائــر،  . 2023م ةاافه  يهاا ن ر رآخااررن )
 ، ساجزسير.1ساع    7رسي سدي ، ساهجد  مجد  سلأصيل ادعي   سلاقعص  ي  

أثــر التســويق بــالمحتوى علــى أبعــاد شخصــية  . 2024م  سااه، أةااه  ر عع ةااه، حساا م سااا من. )
دةا ا  م خساعير خ معا  سا ا خ ساعرباه العلامة التجارية دراسة حالـة: وكالـة مـوبيليس ونـزة، 

 ساععسه، لعس ، ساجزسير. 
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 ( قائمة بأسماء السادة المحكمين1ملحق رقم )

 الدولة الدرجة الأكاديمية أو الإدارية الاسم م
 أةع ذ   سد  سلأجه ل ساهس ج  بج مع  سيةرسش ميه  ساهصرب  . كه ل   .1

م مر ج م يه رزسد  سلالص لات رلكا ا خ   
 ساهعد م ت.

 يدسطين
 

 أمريك  رس اطن –دي س ساج مع  ساعرب   ساهفع ح   أ.  ص اح ساري جه  .2

 سةع ذ   سد  سلأجه ل ساهس ج   .  بيل جب   عع ن ساد ح  .3
 ساج مع ت سافدسطيا  مي ضر غير معفرل يه 

 يدسطين

 يدسطين خ مع  سيةرسش -أةع ذ   سد  سلأجه ل ساهس ج   . ميه   جب  سارحهن سا اطه  .4

 يدسطين خ مع  سيةرسش -أةع ذ   سد  سلأجه ل ساهس ج   . ا ب يعيه  صر  .5

 يدسطين خ مع  سلأزهر -أةع ذ   سد  سلأجه ل ساهس ج   . ةد ه ن أحه  ساطلاع  .6

 يدسطين ساج مع  سيةلام    -أةع ذ   سد  سلأجه ل ساهس ج  سافديت  . خد    .7

 يدسطين خ مع  سلأزهر -  سدب ب ا  رن سلأ   يه     . م زن ةعي   هديل  .8

 سلأد ن كد   ساهفرق  -مي ضر غير معفرل   . د  ه زي   خ سبر   .9

 سلأد ن ساج مع  ساعرب   ساهفع ح  -سةع ذ ساهي ةع  ساه  دك  . زي رن حطيع ت  .10

ساج مع   -سةع ذ   سد  أ ظه  ساهعد م ت ساهس ج   .    ي  ةه د   .11
 ساعرب   ساهفع ح 

 سلأد ن

ساج مع   -سةع ذ ساعس يق رإ سد  ةدسد  ساع دي  أ.  ا ب خريس ت  .12
 ساعرب   ساهفع ح 

 سلأد ن

 سلأد ن ساج مع  ساعرب   ساهفع ح  -أةع ذ ساهي ةع  ساه  دك  . أ س غزيلات  .13

 أةع ذ ساها ه  رطرق ساع ديس ساهس ج   ما   خديل مزي  .   .14
 خ مع  سيةرسش -م مر سا دسة ت رساعيث ساعدهه

 يدسطين

 يدسطين خ مع  سيةرسش -أةع ذ   سد  سلاجه ل ساهس ج   . حس م سا من حرب  .15

 مصر مسع  د رخبير م اه  . مييى سا من جب  ساسلام  .16

 ساعرسق سلأدسيك سا را  دي س خ مع   أ.  جلاش حسين يرج  .17

 أةع ذ جده سيخعه ع سيجلامه أ.  أةه ش جب  ساق  د لا ين  .18
 جهي  كد   سيجلام خ مع  سلأدسيك سا را  

 يدسطين

 مسع  د ب اايئ  ساديب   ادعيث ساعدهه   . ي زب ميه   سايس مه  .19
 سخعص ء   سد  سلأجه ل

 ايب  
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 الدولة الدرجة الأكاديمية أو الإدارية الاسم م
 يدسطين  د   ل دي  غز  -مي ضر   سد  سلأجه ل  . رسيل  ص د ب ح  .20
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 ( الاستبانة في صورتها النهائية2ملحق رقم )

  جامعة الإسراء
 عمادة الدراسات العليا

 كلية العلوم الإدارية والمالية
 ماجستير إدارة الأعمال

 ساسي / ................................... حفظ  الله

 الله ربرك ل  ،،،ساسلام جد كه ردحه  

سا رد سا ة ط ادعلام  ساعج دي  يه ساعلاق  بين ساعس يق يق م ساع حث بإج س   دسة  بعا سن " 
"، رذاك سةعكه لًا ساس  ح  رساسفر سافدسطيا    رك تسياكعرر ه ردض  سازب ين  دسة  مي س    جدى 

سا دسة ت ساعد   بج مع  اهعطدع ت سايص ل جدى  دخ  ساه خسعير يه   سد  سلأجه ل من جه    
 سيةرسش، راعيقيق ه ف سا دسة  له لصه ه سةعب  ن مك ن من خزأمن:

 ساجزش سلأرل: ري هل جدى ساهعغيرست سا ثص   رسا يهغرسف  .
 ساجزش سا   ه: ري عهل جدى مي رد ساعيث ساري س  ساهعه د  يه سلآله:

 : ساهعغير ساهسعقل )ساعس يق سياكعرر ه .ساهي د سلأرل ▪
 ساهعغير ساع بع )دض  سازب ين . ساهي د سا   ه: ▪
 ساهعغير سا ة ط )ساعلام  ساعج دي  ساهي د سا  اث:  ▪

 ن لع ر كه يه لعبئ  سلاةعب  ن ب اعأ ي  ة ك ن ا  أبدغ سا رد يه سايص ل جدى أيضل سااع ي ، 
ث ساعدهه يقط، جدهً  أن ك ي  ساهعد م ت ساعه ةعق م  ا  يه هاس سلاةعب  ن ةعسعث م لأغرسض ساعي

يه ساث    ساعه  ☑رةيرسجى ييا  ساسري  ساع م ، أدخ  أن معه قرسش  ساعع دست بعا ي  ررضع جلام  
 لعبر جن م   م سيقعكه جديا .

    رين اكه حسن لع ر كه
 

 ساع حث
 ميه  جده م ةى ساجرخ رب 
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 أولًا: المتغيرات الشخصية والديمغرافية

يه ساث    ساعه لق بل سيخ ب  ساها ةع  من رخا   ظرك، مع مرسج   أ   لا يج ز رضع أ  ر  ☑مرخى رضع    د  
 من جلام  ادفقر   فسا .

 أ  ى��  ذكر �� النوع الاجتماعي

 الفاة العمرية
 ج م 40أقل من  -30من  �� ج م 30أقل من �� 
 ج م يأ  ر50 �� ج م 50أقل من  -40من  ��

 المستوى الدراسي
  بد م �� أقل من  بد م��
  دسة ت جد  �� بك ا دي س ��

 الحالة الاجتماعية
 معزرج �� أجزب ��
 أدمل �� مطدق ��

 مستوى الدخل الشهري 
   كل 2000أقل من  – 1000 ��   كل 1000أقل من  ��
 3000أقل من -  كل 2000 ��

   كل  يأ  ر 3000 ��   كل

 فاة الزبائن
ساهق ه ن يه أدسضه سا سي من  ��

 النزلاء‌المحليون �� .1948

 باقي‌الجنسيات‌الأخرى. ��

 
 ثانياً: متغيرات الدراسة

 الفقرة م
 الدرجة

قليلة 
كبيرة  كبيرة متوسطة قليلة جداً 

 جداً 
رهاا  سلاةااعث سم سلأم اال ادعقا اا ت سارقه اا  اعفعياال ساعساا يق رجهد  لاا  ساهعه داا  يااه سا ظاا يف ساهياا د سلأرل/ ساعساا يق سياكعرر ااه: 

ساعاظ ه اا  ر ساعهد  ل اا  رسلأ  ااط  ساا  ياا  اهعرياا  ح خاا ت سلأةاا سق ساهسااعا ي  رلقاا يه ساساادع رساثاا م ت  اااى ساعهاالاش رأصااي ب 
 .سا رك ساهصدي  يه 

ساعاااه ييصااال جدياااا  سازبااا ن  رن ل سخااا  حضااا دب رمدهااا س، حياااث لاااعه ك يااا   هاااه ساث مااا ساععااا  سلأرل/ ساث مااا  سياكعرر  ااا : 
 ساعده  ت ساهعرلع  جدى لق يه ساث م  رل صيدا  رم  بع ه  ب لأ رست سلااكعرر   

      ك ي  خ م لا  جبر سا ة يل سياكعرر         رك تل ير   .1

معه لق يه ساث م ت سياكعرر    بسرج  أ بار مان ساثا م ت غيار   .2
  اكعرر   

     

ي اااااعر سازبااااا ن بساااااا ا  سايصااااا ل ساثااااا م ت جبااااار سا ةااااا يل   .3
 سياكعرر    ساعه ل يره  سا رك . 

     

اعهلايااا  ضااه ن ةااري  ساهعد ماا ت جااا  ساعع ماال   اارك تلاا ير   .4
 مع سا ة يل سياكعرر   

     

ل اااجع سا ااارك  جداااى سبعكااا د ساثااا م ت سياكعرر  ااا  ساعاااه لدباااه   .5
 سازب ينح خ ت ردغع ت 

     

ره  عع د  جن ساق ه  سااق ي  ا ح   ةدع  أر خ م  أر أصل، سر م خلًا يه سي ع ج، ب اطرق ساعع  سا   ه/ ساعسعير سياكعرر ه: 
 سياكعرر    ب ةعث سم  عك  سي عر ت.
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 الفقرة م
 الدرجة

قليلة 
كبيرة  كبيرة متوسطة قليلة جداً 

 جداً 
      لضع سا رك  لسعيرسً اكل خ م  مق م  ب كل  اكعرر ه.  .1

لسااهح سا اارك  بهق د اا  أةااع د ساثاا م ت سياكعرر  اا  ااا ما  مااع   .2
 سلأخر .  رك ت

     

لرسجاااه سا ااارك  سافاااررق ياااه  خااال سافااار  سا اااارب جاااا  لساااعير   .3
 خ م لا  سياكعرر   .

     

لعبااااار سلأةاااااع د سياكعرر  ااااا  جااااان ساق هااااا  سايق ق ااااا  اثااااا م ت   .4
 سا رك .

     

حا ل أةاع د ساثا م ت لعطه سا رك  سافرص  ادزب ن ادعفا رض   .5
 سياكعرر    ا ما .

     

ره  ساطريق  ساع صيل ساهاعج ت رساث م ت ساهلايه   ااى ساه سقاع ساهيا    رساكه ا ت ساهرغ با  ساعع  سا  اث/ ساع زيع سياكعرر ه: 
 رسا قت ساهلايه ربأقل لكدف  مهكا  جبر لقا  ت سي عر ت.

      خ م لا  ب كل  اكعرر ه.لهعدك سا رك  م قعً   اكعرر  ً  اعق يه   .1

يهكن سةعث سم  لطبيق ساعسا يق سلااكعرر اه اد ارك  جداى ك يا    .2
 سلأخاز  سياكعرر   . 

     

3.  
اك ااااع د   SMSلسااااعث م سا اااارك  سارةاااا يل سااصاااا   ساقصااااير   

جباااااااار رةااااااااا يل ساع سصااااااااال ساي م ااااااااا  ر ساهععدقااااااااا  ب اثااااااااا م ت 
 سياكعرر   . 

     

لقاا م سا اارك  ساثاا م ت سياكعرر  اا  بااا شً جدااى ساه قااع ساجغرسيااه   .4
GPS .ا   سازب ن 

     

مااااعه لاااا يير ساثاااا م ت سياكعرر  اااا  جباااار ساهعاااا خر سياكعرر  اااا    .5
 ساهيد  . 

     

رها  ععا د  جان جهد ا  سلصا ل لع  ا ا  باين ساعا يع رسازبا ن مان خالال  اعك  سي عر ات باا ف ساععا  سارسباع/  ساعارري  سياكعرر اه: 
 . رك تخدق دغع  ا   سازب ن ادعع مل مع سا رك  أر حس  ساع سمل ساهيفز  ساعه لسعث ما  

لععهاااااا  سا اااااارك  ساعاااااارري  ادثاااااا م ت ساهق ماااااا  جباااااار سا ةاااااا يل   .1
 سياكعرر   .

     

ساعاارري  سياكعرر اه ساهع  ار ادثاا م ت لساعث م سا ارك  أةاد ب   .2
 ساهق م .

     

لععهاااا  سا اااارك  سيجلا اااا ت سياكعرر ااااه أ  اااار ماااان سلاجلا اااا ت   .3
 ساعقدي ي .

     

لقاااااا م سا اااااارك  بااااااا اعرري  اثاااااا م لا  جبااااااار رةاااااا يل ساع سصااااااال   .4
 سيخعه جه ساهثعدف .

     

لرةل سا رك  كع ا خا ت حا ل ساثا م ت ساهق ما  جبار سا ةا يل   .5
 سياكعرر   .

     

 ره  ساعقي ه سااا يه سااب يجري  ساهسعفي  اعهد   لع  ا   م .ساهي د سا   ه/ دض  سازب ين: 
لعبر جن سلأ سش سااب ماعظر ريعطدع سازب ن اديصا ل جد ا ، لاقعاا ش مااع  أر خ ما  معياا ، ريعبار جان ساعع  سلأرل/ ساع قع ت: 

 سا رسيه.ساق ه  ساهع قع  قبل سلث ذ ساقرسد 
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 الفقرة م
 الدرجة

قليلة 
كبيرة  كبيرة متوسطة قليلة جداً 

 جداً 
      ل  ب سا رك  خ م لا  ريق م  ه  مع قع من قبل سازب ن.  .1

ي ااعر سازباا ن ب  عاا سم سا ااك ك رساثطاار ب اثاا م ت ساهق ماا  ماان   .2
 قبل سا رك .

     

      لق م سا رك  ساث م ت ساعه ييع خا  سازب ن يه سا قت ساهي  .  .3
      لسعى سا رك  ادععرف جدى ح خ ت ردغع ت سازب ن.  .4
      لي رل سا رك   ياه ل قع ت سازب ن جبر سلأ رست سياكعرر   .  .5

 ره  سا ع د ساا ل  ساه ثر ب اعهد   ساعس يق   ساا خه جن لجرب  ساهسعادك اهاع  أر خ م  معيا .ساعع  سا   ه/ سلأ سش ساه دك: 
      لسعجي  سا رك  اطدع ت سازب ن بأةرع رقت مهكن.  .1
      سازب ن بأةرع م   زما  .لر  سا رك  جدى  ك     .2

معهعاع ساعاا مدين ااا   سا اارك  با اه هلات سالازماا  اعأ ياا  ساث ماا    .3
 ساهطد ب .

     

ماعه ضااه ن سايصا ل جدااى ساثا م ت ريااق رجا   ساعاا مدين ااا     .4
 سا رك .

     

مااعه مع مدااا  سازبااا ن باا حعرسم رلقااا مر ج ا اااً  أثااا ش حصااا ا  جداااى   .5
 ساث م .

     

 رهه لعاه بأن ساهاعج ت لعفق مع ساه سصف ت ساعه لعهل جدى لدب   سحع  خ ت سازب ن.ساعع  سا  اث/ ساهط بق : 
      لع سيق ساث م ت ساهق م  من قبل سا رك  مع يسعى ا  سازب ن.  .1

لساااعى سا ااارك  لا ع ااا ف خصااا يص ساثااا م ت ساعاااه ييع خاااا    .2
 سازب ن.

     

      ساث م ت ساهق م  من قبل سا رك .ي عر سازب ن ب ارض  جن   .3

ليااا رل سا ااارك  سييفااا ش باااا ا ج   ب اااكل  سياااه ح ااا ل ساثاااا م ت   .4
 ساهق م .

     

ماااعه لصاااي ح سلا يرسيااا ت ساهععدقااا  ب اث مااا  ساهق مااا  مااان قبااال   .5
 سا رك .

     

ساعا دز  اا يا  سا ارك  رساهااع  رساعاه رهه عع د  جن خهد  من سارةا م ت رسلأةاه ش رساكدها ت ساهي د سا  اث/ ساعلام  ساعج دي : 
 ل  د يه أذه ن سازب ين ح ل ساهاع  أر يكر  م .

 م
 الدرجة الفقرة

قليلة 
كبيرة  كبيرة متوسطة قليلة جداً 

 جداً 
 رهه له ل سايكه ساع م ادزب ن جدى م   لهيز رلف ق ساث م  أر ساهاع .ساعع  سلأرل/ ساج    ساه دك  ادعلام  ساعج دي : 

      ي عر سازب ن ب لأمن رسلأم ن ح ل خ م ت ساعلام  ساعج دي   .1

لق م ساعلام  ساعج دي  بعق يه خ م ت معا جا  لدب ا  الاحع  خا ت   .2
 رسارغع ت ساهعع    ا   سازب ين.

     

     لسهح ساعلام  ساعج دي  بإب سش دأب سازبا ن حا ل طب عا  ساث ما    .3
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 الفقرة م
 الدرجة

قليلة 
كبيرة  كبيرة متوسطة قليلة جداً 

 جداً 
 ساهق م .

اهعرياا  س طعاا ع سازباا ن ماا  بعاا  لقاا يه لسااعى ساعلاماا  ساعج دياا    .4
 ساث م .

     

لي رل ساعلام  ساعج دي  ليساين جلاقعاا  ماع سازبا ن مان خالال   .5
 ساع سصل ساهسعهر ح ل م  ه  خ م  ف ه  مععدق بث م لا .

     

سا اارك  رب اعاا اه ياااه رهااه لدااك سلآدسش ساه ااكد  ااا   ساعهاالاش ساعااه لعع ماال مااع جلاماا  ساععاا  سا اا  ه/  صاا د  ساعلاماا  ساعج دياا : 
 لع رد با  ط ت لدك سا رك .

سلياا   بإيج ب اا  جاان خاا م ت ساعلاماا  ساعج دياا  أماا م أصاا ق يه   .1
 رمع ديه.

     

      أ عر بأن سا رك  من خلال جلامعا  ساعج دي    خي .  .2
      أ عر بأن سا رك  من خلال جلامعا  ساعج دي  مهيز .  .3

س طع جاا   يج ب ااً  الآخااارين يعطااه لعاا مده مااع خااا م ت سا اارك    .4
 جاا .

     

      ألهسك بث م ت سا رك  ساعه ليهل ساعلام  ساعج دي .  .5
 رهه ساعأثير يه د ر  أيع ل رسةعج ب ت ساعهيل ساعفضيده لج ل ساعلام  ساعج دي ساعع  سا  اث/ ساق ه  ساه دك  ادعلام  ساعج دي : 

  ع اااا  خياااا   أجاااارف خياااا سً أن جلاماااا  سا اااارك  ساعج دياااا  ذست   .1
 ادزب ن.

     

      أ دك خي سً مع مير ساعلام  ساعج دي  اد رك .  .2

أ دك  ساق ه  ساهعا ي  ادث ما  ساعاه لعبار جان ساهعا مير سافعد ا    .3
 ادعلام  ساعج دي .

     

أ يااع ساهزياا  ماان ساهاا ل مق باال خاا م ت سا اارك  بسااب  ساعلاماا    .4
 ساعج دي .

     

5.  
      بسب  مص سق   جلامعا  ساعج دي .ألع مل مع خ م ت سا رك  
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 (: كشف شركات السياحة3ملحق رقم )
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 (: نتائج صدق الاتساق الداخلي والصدق البنائي4ملحق رقم )
 (Internal Validityصدق الاتساق الداخلي )

يه لقي ه خ    أ س   يععبر ص ق سلالس ق سا سخده أح  أهه أ ك ل ساص ق سااب يععه  جد  
سا دسة ، ري ير مفا م   اى م   ل سير سلادلع ط ت بين سافقرست ساهععه   يه أبع   سلأ س  ساهعا ج  
مع ساعع  ذسل  أر ساهي د سااب لاعهه ا ، حيث معه سايكه جدى ل سير م ل هاس ساا ع من سلالس ق 

  مع ملات سدلع ط ذست  لاا  من خلال  ع ج  سخعع د سدلع ط بيرة ن،  ذ يج  أن لع ير رخ  
 بيااه ، اديكه جدى ل سير ص ق سلالس ق سا سخده من ج م . 0.05 حص ي   جا  مسع   

  4.8رق  له حس ب مع مل سدلع ط بيرة ن اكل يقر  مع سا دخ  ساكد   ادعع ، حيث ي ير ساج رل )
سافقرست  سا   حص ي ً  مه    اى مع مل سلادلع ط اكل يقر  ب ااسع  ادعع  ساث ء با ، رلبين أن خه ع

 يعاه أن سافقرست لاعهه  اى ساعع  ساث ء با . 
 ( نتائج الاتساق الداخلي للمتغير المستقل )التسويق الإلكتروني(1جدول )

 المتغير المستقل: التسويق الإلكتروني
 معامل الارتباط العبارات البعد

ساعع  سلأرل/ 
ساث م  

 سياكعرر   

 **540. ك ي  خ م لا  جبر سا ة يل سياكعرر     رك تل ير 
 **667. معه لق يه ساث م ت سياكعرر    بسرج  أ بر من ساث م ت غير  اكعرر   

ي عر سازب ن بسا ا  سايص ل ساث م ت جبر سا ة يل سياكعرر    ساعه ل يره  
 **709. سا رك .

اعهلايا  ضه ن ةري  ساهعد م ت جا  ساعع مل مع سا ة يل   رك تل ير 
 **677. سياكعرر   

 **629. ل جع سا رك  جدى سبعك د ساث م ت سياكعرر    ساعه لدبه ح خ ت ردغع ت سازب ين

ساعع  سا   ه/ 
ساعسعير 
 سياكعرر ه

 **654. لضع سا رك  لسعيرسً اكل خ م  مق م  ب كل  اكعرر ه.
 **639. سلأخر .  رك تلسهح سا رك  بهق د   أةع د ساث م ت سياكعرر    ا ما  مع 

 **638. لرسجه سا رك  سافررق يه  خل سافر  سا ارب جا  لسعير خ م لا  سياكعرر   .
 **640. لعبر سلأةع د سياكعرر    جن ساق ه  سايق ق   اث م ت سا رك .

 **585. ادعف رض ح ل أةع د ساث م ت سياكعرر    ا ما .لعطه سا رك  سافرص  ادزب ن 

ساعع  
سا  اث/ 
ساع زيع 

 سياكعرر ه

 **392. لهعدك سا رك  م قعً   اكعرر  ً  اعق يه خ م لا  ب كل  اكعرر ه.
 **630. يهكن سةعث سم لطبيق ساعس يق سلااكعرر ه اد رك  جدى ك ي  سلأخاز  سياكعرر   .

اك ع د  جبر رة يل ساع سصل  SMSلسعث م سا رك  سارة يل سااص   ساقصير   
 **367. ساي م   ر ساهععدق  ب اث م ت سياكعرر   .

 **437. ا   سازب ن. GPSلق م سا رك  ساث م ت سياكعرر    با شً جدى ساه قع ساجغرسيه 
 **398. ساهيد  .معه ل يير ساث م ت سياكعرر    جبر ساهع خر سياكعرر    

 **645. لععه  سا رك  ساعرري  ادث م ت ساهق م  جبر سا ة يل سياكعرر   .ساعع  سارسبع/  
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 المتغير المستقل: التسويق الإلكتروني
 معامل الارتباط العبارات البعد

ساعرري  
 سياكعرر ه

 **671. لسعث م سا رك  أةد ب ساعرري  سياكعرر ه ساهع  ر ادث م ت ساهق م .
 **604. ساعقدي ي .لععه  سا رك  سيجلا  ت سياكعرر ه أ  ر من سلاجلا  ت 

 **623. لق م سا رك  ب اعرري  اث م لا  جبر رة يل ساع سصل سلاخعه جه ساهثعدف .
 **366. لرةل سا رك  كع ا خ ت ح ل ساث م ت ساهق م  جبر سا ة يل سياكعرر   .

 .0.05* سلادلع ط  سل جا  

 .0.01** سلادلع ط  سل جا  

 .2024ساهص د: من  ج س  ساع حث، 

   أن مع ملات سلادلع ط يه ساعع  سلأرل/ ساث م  سياكعرر    لعرسرح 4.8معضح من ساج رل )
، مه  يعاه أن سافقرست ساهععدق  ب اث م  سياكعرر    اا  سدلع ط ق ب مع هاس 0.709ر  0.367بين 

 ط ساعع ، خ ص  سافقر  "ي عر سازب ن بسا ا  سايص ل جدى ساث م ت" ساعه حصدت جدى أجدى سدلع
ر  0.585 ، أم  يه ساعع  سا   ه/ ساعسعير سياكعرر ه، يععرسرح مع ملات سلادلع ط بين 0.709)

، مه  ي ير  اى رخ   جلاق   يج ب   مدي ظ  بين سافقرست ساث ص  ب اعسعير سياكعرر ه ، 0.654
عع ، مه  رل ضح أن خه ع سافقرست ساهععدق  ب اعسعير سياكعرر ه مرلعط  ب كل  يج به مع هاس سا

 يعزز من سلس ق  سا سخده.

، 0.630ر  0.367ساعع  سا  اث/ ساع زيع سياكعرر ه: لعرسرح مع ملات سلادلع ط يه هاس ساعع  بين 
مه  م ل جدى رخ   سدلع ط  يج به بين سافقرست ساهععدق  ب اع زيع سياكعرر ه. سافقر  "يهكن سةعث سم 

  سلأخاز  سياكعرر   " حصدت جدى أجدى سدلع ط لطبيق ساعس يق سياكعرر ه اد رك  جدى ك ي
(0.630.  

، 0.671ر  0.366ساعع  سارسبع/ ساعرري  سياكعرر ه: لعرسرح مع ملات سلادلع ط يه هاس ساعع  بين 
مه  ي ير  اى رخ   جلاق  ق ي  بين سافقرست ساث ص  ب اعرري  سياكعرر ه. سافقر  "لسعث م سا رك  

  .0.671 ه ساهع  ر ادث م ت ساهق م " حققت أجدى سدلع ط )أةد ب ساعرري  سياكعرر 

 ه  أن خه ع مع ملات سلادلع ط بين سافقرست رسا دخ  ساكد   لأبع   "ساعس يق سياكعرر ه"  سا  
، مه  ي ير  اى ل سير ص ق سلالس ق سا سخده. هاس ساا ع من ساص ق 0.05 حص ي ً  جا  مسع   

ل بع  من سلأبع   سلأدبع  )ساث م  سياكعرر   ، ساعسعير سياكعرر ه، م ك  أن سافقرست ساعه لاعهه اك
 ساع زيع سياكعرر ه، ساعرري  سياكعرر ه  لرلعط ب كل ق ب مع ساعع  سااب لاعهه  ا  .
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 سعاع   ن خه ع سلأبع   ساهععدق  ب اعس يق سياكعرر ه )ساث م  سياكعرر   ، ساعسعير سياكعرر ه، 
 ه، رساعرري  سياكعرر ه  لظار سلس قً   سخدً   ق يً ، مه  يعكس يع ا   هال سلأبع   ساع زيع سياكعرر 

 يه ساعأثير جدى ساعس يق سياكعرر ه ردض  ساعهلاش.

با شً جدى هال سااع ي ، يهكن سايكه بأن أ س  سا دسة  لعهعع بص ق سلس ق  سخده خي ، مه  يعزز 
 اكعرر ه.م ث ق   سلأ س  يه ق  س أبع   ساعس يق سي

 ( نتائج الاتساق الداخلي للمتغير التابع )رضا الزبائن(2جدول )
 المتغير التابع: رضا الزبائن

 معامل الارتباط العبارات البعد

ساعع  
سلأرل/ 
 ساع قع ت

 *736. ل  ب سا رك  خ م لا  ريق م  ه  مع قع من قبل سازب ن.
 **704. ساهق م  من قبل سا رك .ي عر سازب ن ب  ع سم سا ك ك رساثطر ب اث م ت 

 **751. لق م سا رك  ساث م ت ساعه ييع خا  سازب ن يه سا قت ساهي  .
 **741. لسعى سا رك  ادععرف جدى ح خ ت ردغع ت سازب ن.

 **760. لي رل سا رك  ياه ل قع ت سازب ن جبر سلأ رست سياكعرر   .

ساعع  
سا   ه/ 
سلأ سش 
 ساه دك

 **748. اطدع ت سازب ن بأةرع رقت مهكن. لسعجي  سا رك 
 **734. لر  سا رك  جدى  ك   سازب ن بأةرع م   زما  .

 **764. معهعع ساع مدين ا   سا رك  ب اه هلات سالازم  اعأ ي  ساث م  ساهطد ب .
 **748. معه ضه ن سايص ل جدى ساث م ت ريق رج   ساع مدين ا   سا رك .

 **697. ب حعرسم رلق مر ج ا ً  أثا ش حص ا  جدى ساث م .معه مع مد  سازب ن 

ساعع  
سا  اث/ 
 ساهط بق 

 **700. لع سيق ساث م ت ساهق م  من قبل سا رك  مع يسعى ا  سازب ن.
 **776. لسعى سا رك  لا ع  ف خص يص ساث م ت ساعه ييع خا  سازب ن.

 **796. سا رك .ي عر سازب ن ب ارض  جن ساث م ت ساهق م  من قبل 
 **783. لي رل سا رك  سييف ش ب ا ج   ب كل  سيه ح  ل ساث م ت ساهق م .
 **738. معه لصي ح سلا يرسي ت ساهععدق  ب اث م  ساهق م  من قبل سا رك .

 .0.05* سلادلع ط  سل جا  

 .0.01** سلادلع ط  سل جا  

 .2024ساهص د: من  ج س  ساع حث، 

  أن خه ع مع ملات سلادلع ط بين سافقرست رسا دخ  ساكد   لأبع   4.9)معضح من ساج رل 
، مه  ي ير  اى ل سير ص ق سلالس ق 0.05ساهعغير ساع بع "دض  سازب ين"  سا   حص ي ً  جا  مسع   

سا سخده اااس ساهعغير. هال سااع ي  ل ك  أن سافقرست ساعه لق س أبع   "دض  سازب ين" لرلعط ب كل 
 ع  سااب لاعهه  ا  ، مه  يعزز من خ    سلأ س .ق ب مع ساع



229 

 

، مه  ي ير  اى سدلع ط 0.760ر 0.704مع ملات سلادلع ط يه ساعع  سلأرل/ ساع قع ت لعرسرح بين 
ق ب بين يقرست ساع قع ت، سافقر  "لي رل سا رك  ياه ل قع ت سازب ن جبر سلأ رست سياكعرر   " 

اي خ ت ردغع ت سازب ين رك ن   رك تأهه   سةعج ب   ، رهاس يعكس 0.760حققت أجدى سدلع ط )
 ل ثر ل قع لاه جدى دض هه ساع م.

، مه  م ل جدى 0.764ر 0.697مع ملات سلادلع ط يه ساعع  سا   ه/ سلأ سش ساه دك لعرسرح بين 
  سدلع ط ق ب بين يقرست سلأ سش ساه دك، سافقر  "معهعع ساع مد ن ا   سا رك  ب اه هلات سالازم  اعأ ي

 ، ري ير هاس  اى أهه   كف ش  ساع مدين 0.764ساث م  ساهطد ب " حصدت جدى أجدى سدلع ط )
 رلأثيره  جدى دض  سازب ين، حيث أن سلأ سش ساه دك اد رك  يعكس م   سحعرسييعاه.

، مه  م ل جدى سدلع ط 0.796ر 0.700مع ملات سلادلع ط يه ساعع  سا  اث/ ساهط بق  لعرسرح بين 
فقرست ساهععدق  ب اهط بق ، سافقر  "ي عر سازب ن ب ارض  جن ساث م ت ساهق م  من قبل ق ب بين سا

 ، ريعكس هاس أهه   لق يه خ م ت لعه  ى مع ل قع ت 0.796سا رك " حققت أجدى سدلع ط )
م رم  ه  مع قع لدع   ردًس ح ةهً  يه دض   سازب ين رسحع  خ لاه، حيث  ن ساهط بق  بين م  ه  مق خ

 .سازب ين

لظار سااع ي  أن خه ع سلأبع   ساهععدق  برض  سازب ين )ساع قع ت، سلأ سش ساه دك، رساهط بق   لعهعع 
ساعه لاعه بفاه ل قع ت زب ياا ، رليسين سلأ سش   رك تب لس ق  سخده ق ب. هاس ي ير  اى أن 

 سازب ين.ساه دك، رضه ن ل سيق خ م لا  مع سحع  خ ت سازب ين، ةعيقق مسع ي ت أجدى من دض  
 ( نتائج الاتساق الداخلي للمتغير الوسيط )العلامة التجارية(3جدول )

 المتغير الوسيط: العلامة التجارية
معامل  العبارات البعد

 الارتباط

ساعع  سلأرل/ ساج    
ساه دك  ادعلام  

 ساعج دي 

 **748. ي عر سازب ن ب لأمن رسلأم ن ح ل خ م ت ساعلام  ساعج دي 
ساعلام  ساعج دي  بعق يه خ م ت معا ج  لدب   الاحع  خ ت لق م 

 رسارغع ت ساهعع    ا   سازب ين.
.747** 

لسهح ساعلام  ساعج دي  بإب سش دأب سازب ن ح ل طب ع  ساث م  
 ساهق م .

.778** 

 **763. لسعى ساعلام  ساعج دي  اهعري  س طع ع سازب ن م  بع  لق يه ساث م .
ساعج دي  ليسين جلاقعا  مع سازب ن من خلال لي رل ساعلام  

 ساع سصل ساهسعهر ح ل م  ه  خ م  ف ه  مععدق بث م لا .
.765** 

 **712.سلي   بإيج ب   جن خ م ت ساعلام  ساعج دي  أم م أص ق يه ساعع  سا   ه/  ص د  
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 المتغير الوسيط: العلامة التجارية
معامل  العبارات البعد

 الارتباط
 رمع ديه. ساعلام  ساعج دي 

 **723.   خي .أ عر بأن سا رك  من خلال جلامعا  ساعج دي  
 **720. أ عر بأن سا رك  من خلال جلامعا  ساعج دي  مهيز .

 **732. يعطه لع مده مع خ م ت سا رك  س طع ج   يج ب ً  الآخرين جاا .
 **718. ألهسك بث م ت سا رك  ساعه ليهل ساعلام  ساعج دي .

ساعع  سا  اث/ ساق ه  
ساه دك  ادعلام  

 ساعج دي 

 **651. جلام  سا رك  ساعج دي  ذست   ع   خي   ادزب ن. أجرف خي سً أن
 **669. أ دك خي سً مع مير ساعلام  ساعج دي  اد رك .

أ دك  ساق ه  ساهعا ي  ادث م  ساعه لعبر جن ساهع مير سافعد   ادعلام  
 ساعج دي .

.708** 

 **666. أ يع ساهزي  من ساه ل مق بل خ م ت سا رك  بسب  ساعلام  ساعج دي .
 **668. ألع مل مع خ م ت سا رك  بسب  مص سق   جلامعا  ساعج دي .

 .0.05* سلادلع ط  سل جا  

 .0.01** سلادلع ط  سل جا  

 .2024المصدر: من إعداد الباحث، 

  ساعع  سلأرل/ ساج    ساه دك  ادعلام  ساعج دي  أن مع ملات 4.10معضح من ساج رل )
، مه  م ل جدى رخ   سدلع ط ق ب بين سافقرست 0.778ر 0.748ساعع  بين سلادلع ط لعرسرح يه هاس 

ساهععدق  ب اج    ساه دك  ادعلام  ساعج دي ، سافقر  "لسهح ساعلام  ساعج دي  بإب سش دأب سازب ن ح ل 
 ، مه  ي ير  اى أهه     رسك سازب ين يه لقي ه 0.778طب ع  ساث م  ساهق م " حققت أجدى سدلع ط )

 اعلام  ساعج دي  اعيسين خ  لا .خ م ت س

، مه  0.732ر 0.712لعرسرح مع ملات سلادلع ط يه ساعع  سا   ه/ ص د  ساعلام  ساعج دي  بين 
ي ير  اى رخ   جلاق   يج ب   ق ي  بين سافقرست ساهععدق  بص د  ساعلام  ساعج دي ، سافقر  "يعطه 

 ، 0.732اا " حصدت جدى أجدى سدلع ط )لع مده مع خ م ت سا رك  س طع ج   يج ب ً  الآخرين ج
 مه  م ل جدى أن لجرب  ساعهلاش ل ثر ب كل كبير جدى س طع ج ت سلآخرين جن ساعلام  ساعج دي .

، 0.708ر 0.651لعرسرح مع ملات سلادلع ط يه ساعع  سا  اث/ ساق ه  ساه دك  ادعلام  ساعج دي  بين 
 اهععدق  ب اق ه  ساه دك  ادعلام  ساعج دي .مه  م ل جدى رخ   سدلع ط  يج به بين سافقرست س
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سافقر  "أ دك ساق ه  ساهعا ي  ادث م  ساعه لعبر جن ساهع مير سافعد   ادعلام  ساعج دي " حققت أجدى 
  ، مه  ي ير  اى أهه   ساق ه  ساه دك  يه لأثير سازب ين جدى قرسدسلاه سا رسي  .0.708سدلع ط )

 لاث  )ساج    ساه دك ، ص د  ساعلام  ساعج دي ، رساق ه  ساه دك   ل ير سااع ي   اى أن سلأبع   سا
لعهعع ب لس ق  سخده ق ب، مه  يعكس أهه   لعزيز ساج    رساص د  سييج ب   ادعلام  ساعج دي  
اعيقيق ق ه  م دك  أجدى ا   سازب ين، كه  معبين أن خه ع مع ملات سلادلع ط بين سافقرست رسا دخ  

، مه  يعزز من ص ق سلالس ق 0.05ساعلام  ساعج دي "  سا   حص يً   جا  مسع   ساكد   لأبع   "
سا سخده اااس ساهعغير سا ة ط. كه  ل ير سااع ي   اى أن سافقرست ساهرلعط  بكل بع  من أبع   ساعلام  
ساعج دي  لعسه ب دلع ط ق ب، مه  يعاه أن سلأ س  مصهه  خيً س اق  س ساج س   ساهثعدف  ادعلام  

 ساعج دي  بطريق  معسق .

ب كل ج م، هال سااع ي  ل ير  اى أن سلأ س  لعهعع بهسع   ج لٍ من سلالس ق سا سخده، مه  يعزز من 
 م ث قيعا  يه ق  س لأثير ساعلام  ساعج دي  جدى سازب ين.

 (Structure Validityالصدق البنائي )

اهي د ساهاعهه ا ، يا  أح  أ ك ل ي ير ساص ق سابا يه  اى ق   سدلع ط ساعع  أر ساهعغير ب 
ص ق سلأ س  سااب معه ساع صل ا  من خلال سةعثلاء  دخ  سلادلع ط م  بين ساعع  رساهي د سااب 
ماعهه  ا  ، ريعه سحعس ب  من خلال ق ه  مع مل سدلع ط بيرة ن، ري عرط اعيقيق هاس ساا ع من 

 .0.05   لاا  لقل جن ساص ق ل ير مع ملات سدلع ط ذست  لاا   حص ي   جا  مسع  
 ( معامل ارتباط بيرسون بين كل بعد من أبعاد متغير 4جدول )

 معامل الارتباط مستوى الدلالة الأبعاد المحاور
 **844. 000. ساعع  سلأرل/ ساث م  سياكعرر    ساعس يق سياكعرر ه

 **802. 000. ساعع  سا   ه/ ساعسعير سياكعرر ه
 **691. 000. سياكعرر ه ساعع  سا  اث/ ساع زيع

 **771. 000. ساعع  سارسبع/  ساعرري  سياكعرر ه

 **923. 000. ساعع  سلأرل/ ساع قع ت دض  سازب ين
 **930. 000. ساعع  سا   ه/ سلأ سش ساه دك

 **940. 000. ساعع  سا  اث/ ساهط بق 
 **734. 000. ساعج دي ساعع  سلأرل/ ساج    ساه دك  ادعلام   ساعلام  ساعج دي 

 **788. 000. ساعع  سا   ه/  ص د  ساعلام  ساعج دي 
 **1.000 000. ساعع  سا  اث/ ساق ه  ساه دك  ادعلام  ساعج دي 

 .0.05* سلادلع ط  سل جا  
 .0.01** سلادلع ط  سل جا  

 .2024المصدر: من إعداد الباحث، 
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ادعيا ، حيث له حس ب مع مل سدلع ط  ع ي  ساص ق سابا يه   4.11ساج رل )م ضح 
ساهسعقد  رساع بع  رسا ة ط  )ساعس يق  بيرة ن بين كل بع  من أبع   ساهعغيرست سا لاث 

سياكعرر ه، دض  سازب ين، ساعلام  ساعج دي   رساهي د سااب ماعهه  ا   كل بع . رل ير خه ع 
ن ص ق سلأ س  سابا يه. ، مه  يعزز م0.05مع ملات سلادلع ط  اى مسع    لاا  أقل من 

 ف ه  مده ليديل م خز اداع ي :
 التسويق الإلكتروني:

.  مه  ي ير  اى سدلع ط ق ب 844ساعع  سلأرل/ ساث م  سياكعرر   : حقق مع مل سدلع ط )** ●
 بين هاس ساعع  رساهي د ساري سه ادعس يق سياكعرر ه.

. ، مه  يعزز ساعلاق  802**ساعع  سا   ه/ ساعسعير سياكعرر ه: ةجل مع مل سدلع ط ) ●
 سا سضي  بين لسعير ساث م ت سياكعرر    رمي د ساعس يق سياكعرر ه.

. ، ره  أقل من ب قه سلأبع  ، 691ساعع  سا  اث/ ساع زيع سياكعرر ه: أظار سدلع طً  ق دل )** ●
 راكا  لا مزسل  سلًا  حص يً   رق يً .

. ، مه  يعكس  ردًس ماهً  771مل سدلع ط )**ساعع  سارسبع/ ساعرري  سياكعرر ه: حقق مع  ●
 ادعرري  سياكعرر ه يه ساعأثير جدى ساعس يق سياكعرر ه.

 رضا الزبائن:
. ، مه  م ل جدى أن ساع قع ت 923ساعع  سلأرل/ ساع قع ت : أظار أجدى سدلع ط ق دل )** ●

 لدع   ردًس كبيرًس يه دض  سازب ين.

. ، مه  يعزز  رد سلأ سش يه 930سدلع طً  أق   ق دل )**ساعع  سا   ه/ سلأ سش ساه دك: أظار  ●
 لي م  مسع   دض  سازب ين.

. ، مه  يعكس أهه   مط بق  ساث م ت 940ساعع  سا  اث/ ساهط بق : حقق أجدى سدلع ط )** ●
 اع قع ت سازب ين يه دض هه.

 العلامة التجارية:
. ، مه  734سدلع ط )** ساعع  سلأرل/ ساج    ساه دك  ادعلام  ساعج دي : ةجل مع مل ●

م ل جدى أن خ    ساعلام  ساعج دي  اا  لأثير كبير جدى لقي ه ساعلام  ساعج دي  ب كل 
 ج م.

. ، مه  مبرز  رد 788ساعع  سا   ه/ ص د  ساعلام  ساعج دي : حقق مع مل سدلع ط )** ●
 ساص د  سااها   ادعلام  ساعج دي  يه ساعأثير جدى سازب ين.

 ، مه  1.000ق ه  ساه دك  ادعلام  ساعج دي : ةجل سدلع طً  ق دل )**ساعع  سا  اث/ سا ●
 يعكس أهه   ساق ه  ساه دك  يه لعزيز ص د  ساعلام  ساعج دي  ا   سازب ين.
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 ع ي  ساص ق سابا يه ل ير  اى ق   سدلع ط كل بع  من سلأبع   بهي دل سلأة ةه، رخه ع ساق ه 
مه  يعاه أن سلأ س  لعهعع بهسع   ج لٍ من ساص ق ، 0.01 سا   حص يً   جا  مسع    لاا  

سابا يه، مه  يجعدا  م ث ق  اق  س ساهعغيرست ساهععدق  ب اعس يق سياكعرر ه، دض  سازب ين، 
 رساعلام  ساعج دي .

 

 


