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 المس خزَص

ق اًسَؽ  الخسمت    ق الحسي في اًطورة المسرنة ٌَزبون،  هؼصًا ل همَة ُشٍن المخليٍرن في عمََة جسوً ت يهسف ُشا اًبحر الى بَتن ي ر اًدسوً

ت مـتلجة  تحََي اًبَتنات ا تي تم الحطول ًالاا تهلاهَة  ذتضة في مجتل اًخلشًة، فلس تم أ ذش أ راء ؾَية من ر اي معتعم الزرخة ال  لى في بلساي،  احصً

( مس خجَبًت، فضلاً 101( الاحطتئَين، ا ذ تم اا خعلاع أ راء )SPSS(  )Amosؿَيهت من ذلال الاادبتهة اًتي اؿست ًِشا اًلصض باا خزسام بصنامجي )

 ؾن الملتبلات اًشرطَة.

ق الحسي كان ًِت ؿلاكة ا    صًة في اَوك اًزبون، ثم ادذتمت ثوضي اًبحر الى لٍوؿة من الاا خًذتختت، أ بصزُت أ ن جمَؽ أ بـتي اًدسوً رثبتط فتؿلة  حوُ

ق الحسي، فضلًا ؾن فذح كٌوات ثواضي ؿسًسة مؽ اًزبائن  اؾخبترهم ش  كاء اًبحر بـسي من اًخوضَتت، أ همِت حصنيز اًشرنة بشكل أ نبر ؿلى اًدسوً

 فتؿَين في كافة مصاحي ثلسيم الخسمة.

ق الحسي، اًطورة المس  رنة.اًكللٌت المفذتحِة: اًدسوً

Abstract: 

This research aims at a statement of sensitive marketing role in the perceived image of the customer. and given 

the importance of these two variables in the marketing of consumer goods and services. especially in the field of 

nutrition. Sample views were taken from the pioneers of first class restaurants in Baghdad. The processing and 

analysis of data obtained through the questionnaire prepared for this purpose is used using two SPSS and AMOS 

statistics. 101 respondents were polled. as well as personal interviews. 

   The search reached a range of conclusions. most notably that all the dimensions of sensory marketing had had 

an effective and fundamental link in customer behavior. the research then concluded a number of 

recommendations. most notably the company's focus on sensory marketing. as well as the opening of many 

communication channels with customers and considered active partners at all stages of service. 

Keywords: Sensory Marketing. Perceptual Image. 
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 :المحور ال  ل: منهجَة اًبحر

 . مشكلة اًبحر1

فـتًَتتهت  اوشعتهت ثخـصض اًشركات باا تمصار الى اًخليرات اًبَئِة المخخَفة دطوضتً من ناحِة اًبُئة اًخيتفس َة منهت، ممت ًخعَب مواهبة ُشٍ اًخليرات في     

ق اؾتماياً ؿلى الح لِة  محت لة اًخىِف مـِت كسر ال مكان.  كس ثيت ل ُشا اًبحر موضوع اًدسوً واس الرسة ٌَزبون )اًبصر، اًشم، اًسمؽ، اًخش ق، اًدسوً

ق الحسي موضوع اًبحر لملاحؼة  كِتس ثأ زيٍر في اًطورة المسرنة ٌَزبون ؾن اًسَؽ  الخسمتت الملسمة له،  اٌَمس(  اًتي اؾتمسُت اًبتحر أ بـتياً ٌَدسوً

ق ميزة ثيتفس َة مذلسمة ؿلى الميتفسين في بُئة اًـمي. لشلك يحت ل اًبتحر في  محت لة ثأ زير اًشركات في اًخحكم بسَوهَتت اًزبون اًشرائَة.  باًختلي تحلِ

ق الحسي في اًطورة المسرنة ًص اي معتعم الزرخة ال  لى في بل ساي،  الشي ًخجزأ  ُشٍ اًبحر ال ختبة ؿلى اًدستؤل اًصئُس المخثمي بػ :مت مسى ثأ زير اًدسوً

 الى اًدستؤلت اًفصؾَة اًختًَة:

ق الحسي في ثـزٍز اًطورة المسرنة ٌَزبائن تجتٍ معتعم الزرخة ال  لى في بلساي.أ . مت ُو ثأ    زير أ بـتي اًدسوً

ق الحسي في معتعم الزرخة ال  لى في بلساي.  ب. مت مسى اؾتماي اًدسوً

ق الحسي  اًطورة المسرنة لمعتعم الزرخة ال  لى في بلساي.  ت. مت ُو هوع اًـلاكة  ظبَـتهت بين اًدسوً

 َة اًبحر. أ هم 0

ق الحسي في بيتء  ثـزٍز اًطورة المسرنة ٌَزبون من ذلال:    مكاهَة ال ؾتماي ؿلى اًدسوً  ثًبؽ أ همَة اًبحر من ا 

ق  الاؾلٌل. - أ   ق الحسي ًكل من المسوكين  اًبتحثين المخخطين في مجتل اًدسوً  ثـزٍز مفِوم اًدسوً

ق الحسي هبسًي ًلااترا - ب مكاهَة الاؾتماي ؿلى اًدسوً لِة اًشتئـة في تحلِق موكؽ ثيتفسي متميز.ا   ثَجَتت اًدسوً

لِة مبخىصة  مذـسية هوهَ ًـتمس ؿلى لٍوؿة اًـوامي المتمثلة بالحواس الرس. - ت ق الحسي أ اتًَب جسوً  ًلسم اًدسوً

ة ٌَميؼمة. - ث  اًخأ زير في اًطورة المسرنة ٌَزبون تجتٍ اًـلامة اًخجترً

 . أ ُساف اًبحر0

ق الحسي في اًطورة المسرنة ٌَزبون  كال تي:يهسف اًبتح    رثبتط  ثأ زير اًدسوً  ر من ذلال ُشا اًبحر اًخـصف ؿلى مسى ا 

ق الحسي في الخسمتت الملسمة في معتعم الزرخة ال  لى في بلساي.- أ    تحسًس مس خوى اًدسوً

 اًخـصف ؿلى مس خوى اًخأ زير في اًطورة المسرنة ٌَزبون معتعم الزرخة الا لى.- ب

ق الحسي  اًطورة المسرنة ٌَزبون.م- ت  ـصفة اًـلاكة بين اًدسوً

 تحلِق ميزة ثيتفس َة افضي  تحسين ذسمتت معتعم الزرخة ال  لى في بلساي  اندستب زبائن خسي.- ث

 زياية ثلبي المس تهَىين بالميخجتت الملسمة لهم. - ج

 زياية ال رباح  زياية رضت اًزبائن   لئهم. - ح
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 َبحرالمخعط اًفصضي ٌ . 1

لى مشكلة  أ همَة  أ ُساف اًبحر، ًكي ىتمىن بـس ذلك من ثفسير ؿلاكتت 1كتم اًبتحر بخطميم نموذج ذتص باًبحر نلٌ في اًشكل )    ادٌتيًا ا  (، ا 

 ال رثبتط  اًخأ زير بين مذليرات اًبحر.    

 

 . فصضَتت اًبحر2

ؾتمايًا ؿلى أ بـتيُت  نلٌ ًأ تي:    ؿساي فصضَتت اًبحر ا   كتم اًبتحر با 

ق الحسي  اًطورة المسرنة ٌَزبون،  ثخفصع من ُشٍ اًفصضَة اً .1 ة بين اًدسوً صئُسة اًفصضَة اًصئُسة ال  لى: ثوخس ؿلاكة ارثبتط ذات يللة مـيوً

 اًفصضَتت اًفصؾَة ال ثَة:

ة بين اًبصر  اًطورة المسرنة.: ثوخس ؿلاكة 1-1اًفصضَة اًفصؾَة  •  ارثبتط ذات يللة مـيوً

ة بين اًشم  اًطورة المسرنة.0-1اًفصضَة اًفصؾَة  •  : ثوخس ؿلاكة ارثبتط ذات يللة مـيوً

ة بين اًسمؽ  اًطورة المسرنة.0-1اًفصضَة اًفصؾَة  •  : ثوخس ؿلاكة ارثبتط ذات يللة مـيوً

ة بين اًخش ق  اًطورة المسرنة.: ثوخس ؿلاكة ار 1-1اًفصضَة اًفصؾَة  •  ثبتط ذات يللة مـيوً

ة بين اٌَمس  اًطورة المسرنة.2-1اًفصضَة اًفصؾَة  •  : ثوخس ؿلاكة ارثبتط ذات يللة مـيوً

ق الحسي في اًطورة المسرنة ٌَزبون،  ثخفصع من ُشٍ اًفصضَة  .0 ة ٌَدسوً اًصئُسة اًفصضَة اًصئُسة اًثتهَة: ثوخس ؿلاكة ثأ زير ذات يللة مـيوً

 اًفصضَتت اًفصؾَة ال ثَة:

ة ٌَبصر في اًطورة المسرنة.1-0اًفصضَة اًفصؾَة  •  : ثوخس ؿلاكة ثأ زير ذات يللة مـيوً

ة ٌَشم في اًطورة المسرنة.0-0اًفصضَة اًفصؾَة  •  : ثوخس ؿلاكة ثأ زير ذات يللة مـيوً

ة ٌَس0-0اًفصضَة اًفصؾَة  •  مؽ في اًطورة المسرنة.: ثوخس ؿلاكة ثأ زير ذات يللة مـيوً
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ة ٌَخش ق في اًطورة المسرنة. 1-0اًفصضَة اًفصؾَة  •  : ثوخس ؿلاكة ثأ زير ذات يللة مـيوً

ة ٌَمس في اًطورة المسرنة.2-0اًفصضَة اًفصؾَة  •  : ثوخس ؿلاكة ثأ زير ذات يللة مـيوً

 . منهج اًبحر3

ؾتمس اًبتحر الااَوب اًوضفي اًخحََلً ٌَحطول ؿلى هختئج اًبحر  تحَََِت لمعتعم الزرخة ال  لى في بلساي.     ا 

 حس ي اًبحر. 4

ة  لى(،  المستم ثعبَق الجتهب اًـملً من اًبحر في لٍوؿة من معتعم الزخة الا لى في محتفؼة بلساي  كاهت اًـَية المس تهسفة )ر اي معتعم الزرخة الا   

بخساءً من جشرٍن الا ل   .0300ًلتًة كاهون الا ل  0300اًتي اا خلصكت ا ؿساي اًبحر بشلَِ اًيؼصي  اًخعبَلي ا 

 . مجتمؽ  ؾَية اًبحر5

ت ٌَبحر،  اا خلصى أ راء ر اي ُشٍ المعتعم وـَية    ًـ تخش اًبتحر لٍوؿة من معتعم الزرخة الا لى في بلساي مجتم ة عمسً بلَة تحلِق أ ُساف اًبحر، ا 

دضتع ال ادبتنات ٌَخسكِق،  ثبين بأ ن ُيتك 120ٌَبحر،  تم ثوزًؽ ال ادبتهة المـسة ؿلى اًـَية وجزء من ذلك المجتمؽ  اًتي شمَت ) ( مبحوثًً. بـسُت تم ا 

بحوثًً اُدضـت ( م 101( ا ادبتهة ل ثطَح ٌَخحََي ال حطتئي فتم اادبـتيُت.  بشلك ٍىون حجم ؾَية اًبحر ضمن مصحلة اًخحََي ال حطتئي )15)

ًَت باا خزسام اًبرنامجين ال حطتئَين ) حطتئ ختباتهم ا  دذبتر اًثبتت  اًطسق،  من ثم تم تحََي هختئج ا  ختباتهم لحلًت الى ا  (  فسُرت اًيختئج SPSS(  )Amosا 

دذبتر فصضَتت اًبحر  اا خًبتط ال ا خًذتختت  اًخوضَتت المترثبة ؿلى ثلك اًيختئج.  من أ خي ا 

 جمؽ بَتنات اًبحر. أ اتًَب  ظصق 6

المخوفصة  الجتهب اًيؼصي: تم ثلعَة الجتهب اًيؼصي باؾتماي اًبتحر ؿلى المطتير اًـصبَة  ال حٌبَة المتمثلة باًىذب  المجلات  الز ريات  اًبحوث .1

 في المىذبتت الجتمـَة، فضلًا ؾلٌ ثوفصٍ ش بىة الاهترهت من نخب  ملتلت حسًثة ذات اًطلة بموضوع اًبحر.

ؾتمسُت اًبتحر ًلِتس مذليرات اًبحر،  تم ثطميمِت  فلًت ًل يبَتت ا .0 ة.ال ادبتهة: مثَت ال ادبتهة ال ياة اًصئُسة لدؽ اًبَتنات  اًتي ا   ًيؼصً

هـىست .0  الملتبلات اًشرطَة: تمىن اًبتحر من ا حصاء الملتبلات اًشرطَة ًبـظ من ر اي معتعم الزرخة الا لى في بلساي )ؾَية اًبحر(، ا 

 ايجتبًا ؿلى محت ر اًبحر  تم الاا خفتية من أ راءهم  بمت ًًسجم مؽ مذليرات موضوع اًبحر  أ بـتيُت.

 المحور اًثتني: الجتهب اًيؼصي

ق الحسي  أ  لً: اًدسوً

ق الحسي1  . مفِوم اًدسوً

ذ اهَ كان موحويا في مخخَف    ق، ا  ق الحسي موضوؿتً مس خحسثًً في أ يبَتت ؿلم اًدسوً (. ا ل اهَ أ ضبح Krishna, 0310: 5اًـطور ) ل ًـس اًدسوً

ًشركات ؿلى  اضحتً في ؾصرنا الحسًر مٌش زلازٌُتت اًلصن اًـشرٍن، ثم ثعور أ نثر في ؾلسي اًس بـَيتت  اًثماهٌُتت من ثلك اًفترة  اًتي رنزت فيهت ا

ضفتء  يجتي ظصق مذـسية ًزياية شاء اًزبون.  في  كذيت الحتلي، ٌسـى الميخجون الى ا  هختج اَؽ ذات بـس حسي، بمـنى اا تمالة ا  ة  اًليم كير المَمواة  ا  اًصمزً

 (.121: 0314اًزبون من ذلال حوااَ الرسة  اًترنيز ؿلى دطتئص الميخج بسلً من اًترنيز ؿلى كصارات اًدسـير  أ هواع اًتر يج المخخَفة )بوؿتر س، 
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ق الحسي من  جهة هؼص ) خزسام تحفيز الاحتاُس  ثفتؿلات اًزبون اًوخساهَة  الايراهَة  اًطورة المسرنة (: اا  Filser, 0330: 13ًلطس باًدسوً

ة ًخـزٍز ضورتهت  مكاهة الميخج في أ ذُتن اً َس المشتؾص ال يجتبَة  الخبرات المصثبعة باًـلامة اًخجترً َس ارثبتط يائم المؤاثَة ًشراء الميخوختت ًخوً زبائن  ثوً

 مـِم.

ق الامصٍىِ ق اًتي تهسف الى اقصاء اًزبون  اًخأ زير في مشتؾصٍ  اَونَ باا خزسام حوااَ.0335ة )أ مت جمـَة اًدسوً  ( فلس ؾصفذَ باهَ: ثلٌَتت اًدسوً

ت من ذلال اًطورة 03: 0313 ذُب )الحسرا ي،  ق الحسي باهَ: لٍوؿة من الااتراثَجَتت الحس َة اًتي من الممىن تحفيُز ( الى ثوضَح مفِوم اًدسوً

 يلمة اًتي ثولز شـوراً لكذيتء مٌخوج مـين ي ن كيٍر لمذلانَ مؤثصات  اضحة ؿلى مسركات  أ حتاُس اًزبائن.أ   اًصائحة أ   اً 

ق الحسي الى ان الميخج يمىن ان ًؤثص ؿلى حتاة  احسة مٌفصية أ   ان ًؤثص ؿلى أ نثر ًََ في مـصض ثفسير مفِوم اًدسوً من حتاة في   ممت يجسر ال شترة ا 

 خأ زير في كصارٍ اًشرائي.حسم الاوستن بهسف اً 

ق الحسي0  . دطتئص اًدسوً

ق الحسي بامذلانَ لٍوؿة من الخطتئص اًتي تحسي أ بـتيٍ،  اًتي من أ همِت )اًـوايي،      (:10: 0315ٍتميز اًدسوً

 أ . اا خزسام حواس اًزبون ٌَخأ زير في ؾواظفَ  مشتؾصٍ في شاء الميخجتت. 

 في رقبتت اًزبون  كصاراثَ اًشرائَة. ب. اا خزسام حتاة  احسة أ   أ نثر ٌَخأ زير

 ج. اًترنيز ؿلى ثلَير محفزات  اَوك اًزبون من ذلال حوااَ.

َس بًِة حس َة  أ حواء أ نثر ملائمة ٌَخأ زير في المشتؾص  اًـواظف.  ي. ثوً

 ُػ. جشجَؽ اًزبون ؿلى حىصار شاء الميخجتت  تحلِق اًولء ٌَشرنة  باًختلي زياية أ رباح المسوكين.

ق الحسي بخطتئص أ دصى، مثي )نلٌ  تمخؽ اًدسوً  ٍHinestroza & James, 0311: 1:) 

  . اا خزسام اًخواضي اًوخساني الموخَ نحو اَوك مـين من ذلال اؾتماي ااتراثَجَتت الاكٌتع في اًـلاكة بين اًـلامة اًخجترًة  اًزبون.

 ت هي ؾللاهَة. ز. اًزبائن بشكل ؿتم ؿتظفِين،  كصاراتهم اًشرائَة ؿتظفِة أ نثر مم

ق الحسي0  . أ بـتي اًدسوً

ق الحسي خمسة أ بـتي ثدثمي في )اًبصر، اًشم، اًسمؽ، اًخش ق، اٌَمس(، أ مت اًبلِة فير ن أ ن له أ كي م    ن ذلك. ًخفق مـؼم اًبتحثين الى ان ٌَدسوً

ق الحسي خمسة أ بـتي ح   تمثي في حواس الاوستن الرسة. ا يـتمس في ُشا اًبحر ؿلى مت ذُب بَ كتًبَة اًبتحثين من ان ٌَدسوً

ق. نلٌ ُو الحتل في ادذَتر ال ًوان  الاشكال في مفِوم المي  خج،  تحسًس أ . حتاة اًبصر: ثـس حتاة اًبصر من أ نثر الحواس المس خزسمة في مجتل اًدسوً

لة ال  لى  تخعَط هلعة اًبَؽ،  تجـي منهت ؿتمي رئُسي ٌَيجتح أ   اًفشي  اًتي حىون ؿتية مفِومة من كبي المس وّكين، فتلًوان  الاشكال هي اًعصً

. حصثبط اًـسًس من اًـلامتت اًخجترًة بَون مـين ًتم حفؼَ بشكل أ نثر اِولة في ذُن اًزبون. مثلا اٌَون ال   ة الميخج  تمتٍزٍ حمرص ٌَىوكا هول. ًخحسًس ُوً

% من المس تهَىين أ نثر 45رااتت )الاحذفتظ بالشاهصة( فتن مت ًطي الى نلٌ يمىنهم تحسًس اًشرنة ؿلى اًصغم من ان اًزبائن ل ٍص ن الاسم.   فلت لز

  محسي بشكل هبير. ؾصضة ًخشهص اًصاتلة المعبوؿة المَوهة بسل من اٌَوهين ال بَظ  ال اوي. نلٌ ان في ضيتؿة ال كشًة  المشر بات ٍىون ثأ زير ال ًوان  اضح
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َس تجصبة اًزبائن )  ؿلا ة ؿلى ذلك، أ ػِص اًبتحثون أ ن اًبصر ُو اًـتمي ة  في ثوً َس اًوؾي باًـلامة اًخجترً  :Randhir et al., 0313المِيمن في ثوً

053.) 

ق اًبصري من زلاث محفزات رئُسة )اٌَون، اًخطميم  الاضتءة، اًشكل  المواي( اًتي تمثي اًخجصبة اًبصرًة اواء من ناحِة اع وع ال ضتءة ًخىون اًدسوً

 (.20: 0315المصجح أ ن ثؤيي ي راً فتؿلًا في اًخأ زير ؿلى ثطورات  ثفضَلات  اَوك اًشراء لزى اًزبائن ) اًـوايي،  أ   هؼتم ال ًوان  اًتي من

ق اًبصري بأ هَ عمََة اًخأ زير في  ؾي  ايراك اًزبائن لميخوختت الميؼمة أ   اًشرنة من ذلال حتاة اًبصر ) ف اًدسوً (. Hulten, 0336: 31 كس تم ثـصً

ق اًبصري في المعتعم ثؤيي الى زياية اًوكت الشي ًلضََ Chandrasekaran, 0313: 1 أ شترت يرااة ) ( الى ان اا خزسام ااتراثَجَة اًدسوً

ـصف اًزبون فَِ، حِر جس خزسم ال ًوان  المَطلتت  الاضتءة الميتا بة اًتي تجـي اًزبون ٌشـص باًصاحة  تحفيٍز ؿلى كضتء فترة أ ظول في المعـم  ً .

ق اًبصري يجتبَة )ؿتظفِة، ايراهَة، اَوهَة( ) اًدسوً َس ري ي فـي ا  بو أ ًضت باهَ اا خزسام بـظ المؤثصات اًبصرًة كالًوان  الاشكال  اًخطميم الزاذلً ًخوً

 (.132: 0314ؿتر س، 

من الميخجتت، الا ان الزرااتت ب. حتاة اًشم: ثـس حتاة اًشم من الحواس المِمة في الاوستن. ؿلى اًصغم من ان ٌَص ائح ثأ زير هبير في حص يج اًـسًس 

ة بين الميعلة اًشمَة في الزمتغ  الميتظق المسؤ لة ؾن اًـواظف فَِ ) (.  باًختلي فتن ذلك ًؤيي klopot, 0314: 3الحسًثة ازبدت ان ُيتلك ر ابط كوً

( ان اًًستء أ نثر حستا َة ٌَصائحة Randhir et al., 0313: 050الى تحسن المزاج  اًخأ زير في  اًطورة المسرنة ٌَزبون  ضيؽ كصار اًشراء. لحؼت )

َِ اًطورة من اًصختل بشكل ؿتم. ان أ حس ال ي ار اًصئُسة لشترات اًشم ُو زياية اًوؾي، فِو ًًبَ الاوستن الى  حوي أ ش َتء ٌَخحلق من حويتهت  ثوح 

ق اًشمي باهَ Bone & Ellen, 1666: 011المسرنة ؿلى أ اتس اًخجترب اًستبلة  ذلك ًلصض تجيب أ   ثيت ل بـظ المواي ) ـصف اًدسوً  ً .)

 (. Bishop, 0314: 10اا خزسام اًص ائح ًضبط المزاحِة  تحسين مس خويات اًصضت من أ خي ثـزٍز  ضؽ بـظ الميخوختت أ   اًـلامة اًخجترًة )

ان لا خزسام ال ضوات المـص فة في ال ؿلانات )باًًس بة ت. حتاة اًسمؽ: اًطوت لزًَ اًلسرة في اًخأ زير ؿلى مزاحٌت  اًخأ زير في ؿتيات اًشراء لزًيت. نلٌ 

لة فـتلة  حِسة لجـي المس تهلك ًخشهص الميخجتت. ثلسم المؤثصات اًطوثَة  الموا َلِة لٍوؿة  ااـة من الاحتمالت  ٌَموا َلى المصثبعة بصاتلة( هي ظصً

ق اًسمـي Randhir et al. 0313: 051ـتت متمااىة )بُئة مبَ ءل وشتٌَمسوّكين ٌَخأ زير في اَوك اًزبائن  اٍتهَئة الميتا بة  ف اًدسوً (.  يمىن ثـصً

(. فضلا ؾن اا خزسام Shaed, 0312: 12باهَ اا خزسام الموا َلى  المؤثصات اًطوثَة لجشب اًزبائن من ذلال اًخأ زير في ايراكاتهم  حتٍتهم المزاحِة )

لِة َس بـظ ال حواء الايجتبَة المعَوبة بين الموػفين  الموا َلى ٌَترفَِ، فتهَ ًتم ثوػَفِت ًخحلِق أ ُساف جسوً نلٌ ُو الحتل في ذَفِة المكاثب  المختحص ًخوً

ًلاثطتل  اًخأ زير في رقبتت  ك ياة(.  الاضوات ثخفتؿي مؽ الجزء اًـتظفي من الزمتغ اًبشري  باًختلي يمىن اا خزسامهت 34: 0315 اًزبائن )اًـوايي، 

 (.   Sendra & Barrachina, 0314: 13اًـلي اًبتظن ٌَزبائن )

ق الحسي.  في هفس اًوكت فِو ًـ ق اًخش ق أ كي اا خزسامتً  اًيوع ال نثر ضـوبة في ثعبَلَ في اًدسوً ق ؾن ظصً لة ث. حتاة اًخش ق: ًـس اًدسوً س ظصً

(.  هدِجة لشلك، 134: 0314زبائن )بو ؿتر س، ٌَتميز في الميتفسة. اذ ٌستؿس في ثلِيم حوية الميخوختت من ذلال اًخش ق،  باًختلي ثأ زيٍر في اَوك اً

س  محسي لزى زبائنهت، اذ أ ػِصت الزرااتت ان اًىثير من المحفزات اًخش كِة ة  أ هفلت اًـسًس من الميؼلٌت مبتًف هبيرة ٌَوضول الى مشاق فصً ؾززت ُوً

ة   ضـتهت في الملسمة ) ق ؾنNiccolo, 0310: 6اًـلامة اًخجترً ق حتاة  (.  يمىن ثـصًف اًدسوً ق اًخش ق باهَ محت لة اٍتميز بالميخج ؾن ظصً ظصً

ص اًـسًس من اًيىِتت  المعَبتت اًلشائَة ) (.  ؿتيةً مت ٍصثبط ثش ق اًعـتم بحتاة اًشم، اذ Hassan, 0313: 14اًخش ق من ذلال اا خزسام  ثعوٍ

 (.Sendra & Barrachina, 0314: 135رفظ اًعـتم )  اضحتً في ثلبي أ   ثأ زيراثَـب اًصائحة المطتحبة ًل ظـمة المخخَفة  المخيوؿة 

الميخوج.  ج. حتاة اٌَمس: تحخوي بشرثيت ؿلى الملاًين من المس خلبلات الحس َة اًتي يمىن ان ثخأ ثص بسِولة من ذلال المواي  اًوزن  اًيـومة  ظبَـة

حستس اٌَمس ي راً رائـتً ؾيسمت ًخـَق الامص بخطميم اًللاف أ   حتى في الذ َـب ا  لات الاؿلاهَة. ان اًخـبئة  اًخلََف يمىن ان ثـعي كوة ُتئلة ً 

ة ) ق اٌَمس ُو في الحلِلة  ا َلة جس خزسم ٌَس َعصة ؿلى اًـلي اًبتظن لزى Randhir et al., 0313: 051ٌَـلامة اًخجترً ق ؾن ظصً (.  اًدسوً

َس ر ابط ؿتظفِة بين  (.  ثـس حتاة اٌَمس من أ كي Ifeanyichukwu, 0315: 41الميًذج  اًزبون )اًزبائن  اًخأ زير في أ ذ اكِم  ايراكاتهم من أ خي ثوً

ف من ؾيتصر ًِت تمثَي  اا خأً  ق ؿلى اًصغم من أ ن الجلس ُو من أ نبر أ ؾضتء حسم الاوستن ً  ؽ في المخ حواس الاوستن اؾتماياً ؿَيهت في عمََة اًدسوً
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(Kumar, 0310: 21ذلك لحتخة الاوستن ان ٍىون باثطتل  تم  ،) تس مبتش مؽ الميخج ٌَخـصف ؿَََ بطورة أ  ضح  أ نبر ؾىس بلِة الحواس،  حتى

 (.32: 0315حتاة اًخش ق في بـظ ال حِتن ل ٌشترط ان حىون بتماس مبتش مؽ الميخج ل ن اًصائحة ثـوض ؾن ذلك )اًـوايي، 

ًَت: اًطورة المسرنة  ثًه

ن ضورة  اضحة في الزمتغ  حصثُب ثلك المـَومتت اًوارية  ثـصف اًطورة المسرنة بانهت عمََة ذُيَة ثخضمن اا خلبتل المـَومتت من مٌبَ حسي مـين  حىوٍ

ت  تحَََِت )اًًسور،  (. اذ ان الايراك ؾن الميبهتت الخترحِة كس أ ذش اشكالً  ضوراً  أ ضواتًا  راومتت  أ ضواءً، ... الخ )وجو، 116: 0313 ثفسيُر

نة ٌَزبائن من هوهَ ًؤيي باًشركات ٌَحطول ؿلى المـَومتت حول اًزبائن  بُئة اًسوق المس تهسفة اًخيتفس َة،  من (.  ثًبؽ أ همَة اًطورة المسر 11: 0332

(. نلٌ ان اًطورة المسرنة Nakos et al., 0316: 331ثم ثوزًؽ ُشٍ المـَومتت ؿلى ال يارات المخخَفة ٌَشرنة من أ خي ثوػَفِت في ثطميم الميخجتت )

ة المخز هة في ذاهصة اًزبون،  باًختلي فِيي ؾبترة ؾن كل المـَومتت اًخلِيمَة  اًوضفِة المخـَلة باًـلامة اًخجتر جشير الى المـنى اًش ًة. رصي ٌَـلامة اًخجترً

ف اًطورة المسرنة ؿتيةً من ؾيصران ُلٌ: الاًفة  الخبرة. فتلًفة جشير الى اًخجترب المخـَلة بالميخوختت المخزهة في ذُن اًزبون بُنما الخبرة ثبين اًلسرة .  ثخأً 

(.  من اًـوامي اًتي ثخعَب تحسًس اًطورة المسرنة ٌَزبون هي اًؼص ف Chu et al., 0316: 0ؿلى أ ياء المِتم المخـَلة بالميخوج ثَلتئَتً  بيجتح أ نبر )

 (.Nakos et al., 0316: 331اًثلتفِة  اًس َتا َة  الاحتماؾَة  الاكذطتيًة اًستئسة في اًسوق المس تهسف )

ق الحسي  اًطورة المسرنة  ثًًثتً: اًدسوً

ت من الميؼلٌت الميتفسة ًِت في اًسوق. لشلك يم ت ؾن كيُر ن شخطَة الميؼمة اًتي ثـس رنيزة أ اتا َة تميُز ىن أ ن ًؤثص ان الزًَي المتيي ٌسِم في حىوٍ

ق الحسي في اًطورة المسرنة بال تي )ذيرة  هصيمة،  (:23: 0301اًدسوً

الزاذلً: اذ ان ذلك ًؤثص في احتاُس اًزبائن ؾن ظصًق تهَئة ػص ف عمي ثؤثص ؿلى هَفِة ثـتمي الموػفين مـِم  اًدسَِلات الملسمة  الجو  اًشـور .1

 لهم.

شٍ الحتلة جسمى اًتر يج اًبصري  اًتي يمىن .0 ثؤثص في ايراك  ان المشِس )اًيؼص(: ًًذج المطممون ثأ زيراً مصئَتً باٌَون  اًخوهج أ   ثلَير الحجم  اًشكل، ُ 

 اًزبائن ٌَميخجتت المـص ضة بشكل يحفزهم لتختذ اًلصار اًشرائي.

َس ضورة  اضحة ٌَزبائن ؾن ظبَـة الميخجتت المبتؿة. .0  اًص ائح  المؤثصات اًطوثَة  اًخش ق:  جس خزسم ؿتيةً في أ اواق اًخجزئة ًخوً

في ذُن اًزبون باًًس بة ٌَميخج اذا كان خسًساً أ   ان اًزبون يحت ل شاءٍ  اا خزسامَ ل  ل اٌَمس: ًولز شـوراً بجوية الميخجتت الملسمة  يحسي اًطورة  .1

 مصة.  نشلك محت لة ثـزٍز اًطورة المسرنة ٌَزبون حول الميخج في حتل اا خزسامَ اتبلتً.  

 المحور اًثتًر: الجتهب اًخعبَلي

ختبات اًـَية الم   بحوزةاًخحََي اًوضفي  ؾصض  تحََي اًيختئج في ضوء ا 

ف   تحََي اًبَتنات ؾن ظصًق بصنامج ) ( ٌَلِتم بـمََة اًخحََي  تحلِق ال ُساف الموضوؿة في أ ظتر اًبحر. اذ اؾتمست SPSSل قصاض اًبحر فلس تم ثفصً

لة اًبحر الاا خعلاؾَة  تم ثعبَلِت في ؿسي من معتعم الزرخة ال  لى في بلساي.  اا خزسم اًبحر اًواط الحستبي  الانحصاف المـَتري  مذواط  ظصً

ختبات اًـَية ًل ادبتهة، Likertاًوزن اًًس بي  حصثُب الاهمَة ل راء اًـَية المبحوزة حسب اختباتهم.  كس اؾتمس اًبحر ؿلى ملِتس ) ( الرتسي في ا 

ين في حتلة اًزياية 1( بأ ربـة مس خويات.  الجس ل )2-1فس َىون مس خوى كل مذلير مت بين ) ش تمي مس خوً ؾن اًواط اًفصضي اًبتًف ( ًوضح ذلك. ٌ 

ذا مت حصا ح بين )0.06الى  0.33) ذا زاي من )1.16الى  0.13( فِىون حِس ا  ذا انخفظ ؾن 2الى  1.03(  حِس خسا ا  ين ا  ( نشلك ًخضمن مس خوً

ذا حصا ح بين )0.06الى  0.33اًواط اًفصضي ) ذا مت انخفظ ؾن )من 0.26الى  1.53(  فِىون ضـَف ا   (.1.46الى  1(   ضـَف خسا ا 



ق الحسي في اًطورة المسرنة  ٌَزبون ثأ زير اًدسوً

 

 

ةالاكذطتيًة  الارااتت الزمجلة   (.0،مجلس )0300 اذار (03) اًـسي                                 326                                                                يارً

 

 

 ( المخواط المصجح  اتجتٍ الاختبة1الجس ل )

 

ق الحسي  ا ل: مذلير اًدسوً

 بـس اًبصر -1

ذ ًؼِص الجس ل )     ق الحسي، ا  ( اًواط الحستبي  الانحصاف المـَتري 0 فلت ٍنموذج اًبحر اًفصضي تم اؾتماي بـس اًبصر ك حس ابـتي مذلير اًدسوً

مـَتري (  بمس خوى حِس  بانحصاف 16.0 مذواط اًوزن اًًس بي، ا ذ ا ضحت اًيختئج المخـَلة باًبصر بطورة احلًٌَة من انهت كس ختءت بواط حستبي )

شا ممت ًسل ؿلى كلة جشدت اختبات اًـَية  ثأ هَسهم ؿلى ان مس خوى اًبصر لزى ر اي المعتعم كس ختءت بمس خوى حِس  ذتضة من حِر 3.152)  ُ ،)

ىنهت ًُست بمس خوى ىن باًصغم من ذلك هلاحغ ان ُيتك حصاحؽ في الاُتمام بالضتءة هوؿت مت ً  اًعموح اذ كتًبت  ثفضَي المعتعم ذات الزٍىورات المميزة. ً 

شا اوف ًؤثص في مس خويات اًبصر حول الخسمتت اًتي ا خلسم الى اًز  بون مت ٌشـص اًزبون ان المعتعم ل جس خعَؽ ثوفير اضتءة مٌتا بة ًكل زبون ُ 

( 0.50ة( بواط حستبي )مس خلبلا. امت فيما يخص بأ ؿلى كيمة في بـس اًبصر فلس ختءت الى اًفلصة  اًتي هطِت )افضي المعـم الشي له يٍىورات مميز 

شا ممت ًسل ؿلى ان المعتعم ثدٌتفس في مجتل ثطتميمِت الزاذََة 43.3(، اذ بَف مذواط اًوزن اًًس بي ًِت )3.410 بمس خوى حِس  بانحصاف مـَتري )  ُ .)

ًـتمَين بَ  اًتزامهم بزي موحس(  بواط حستبي  الخترحِة لجشب اًزبائن. امت أ ينى كيمة فلس ختءت ؾيس اًفلصة اًتي هطِت )ادذَتري ٌَمعـم بيتء ؿلى مؼِص ا

شا ممت ٌشير الى ان اًزبائن في اكَب الاحِتن ل 03.23(، اذ بَف مذواط اًوزن اًًس بي ًِت )3.64(  بمس خوى مذواط  بانحصاف مـَتري )0.15)  ُ .)

يارة المعتعم ؿلى ُ  شا الميوال ًن ًؤثص  في  لء اًزبائن ًِت. يهتمون بزي ؾلٌل ثلسيم الخسمة في المعتعم،  باًختلي فتن اا تمصار ا 
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 SPSS V.00الجس ل : اؿساي اًبتحر  بالؾتماي ؿلى مخصختت بصنامج 

 بـس اًشم -0

(  بمس خوى مذواط  بانحصاف 0.03( ان بـس اًشم كس ختء بطورة احلًٌَة بواط حستبي )0ا ضحت اًيختئج المخـَلة ببـس اًشم  المبٌُة في الجس ل ) 

ىن ًُس بمس خوى اًعموح.  كس ختءت اؿلى كيمة في بـس اًشم الى اًفلص 3.555مـَتري ) شا ممت ًسل ؿلى اؾتماي بـظ المعتعم الاُتمام بصائحة المعـم ً  ة ( ُ 

اًًس بي ًِت  (، اذ بَف اًوزن3.656(  بمس خوى حِس  بانحصاف مـَتري )0.10 اًتي هطِت )ثخىصر زيارتي ٌَمعـم بيتء ؿلى رائحخَ المميزة) بواط حستبي )

شا ممت ًسل ؿلى ثأ زير حتاة اًشم من كبي اًزبون تجتٍ ا35.1) شا ممت ٌشير الى ان اًزبائن ٍىصر ن ارثَتي المعـم ذات اًصائحة المميزة ُ  لمعـم. امت أ ينى ( ُ 

(  بمس خوى مذواط  بانحصاف مـَتري 0.35كيمة فلس ختءت ؾيس اًفلصة  اًتي هطِت )ٍزياي احستسي بالجوع ؾيسمت اشم رائحة اًعـتم(  بواط حستبي )

شا ًسل ؿلى ان ال حستس بالجوع  ؿلاكذَ باًشم ل ؿلاكة له بادذ22.1َ(، اذ بَف مذواط اًوزن اًًس بي ًِت )3.53)  تر هوع المعـم من كبي اًزبائن.(. ُ 

 اًـَية المبحوزة حول بـس اًشم ل ختبات( اًواط الحستبي  الانحصاف المـَتري 0خس ل )

 

 SPSS V.00الجس ل : اؿساي اًبتحر  بالؾتماي ؿلى مخصختت بصنامج 

 بـس اًسمؽ -0 

(  بمس خوى حِس  بانحصاف مـَتري 0.403(، ان كيمة بـس اًسمؽ احلٌل كس ختء بواط حستبي )1بًَت اًيختئج المخـَلة ببـس اًسمؽ  المبٌُة في الجس ل )  

شا ممت ًسل ؿلى  حوي اُتمام فـلً 3.226) من كبي المعتعم ببـس اًسمؽ  حصضِت ؿلى ايامة ااـتي زبائنهت بمرخَف اًعصق.  كس ختءت اؿلى كيمة في (، ُ 

( 3.400(  بمس خوى حِس  بانحصاف مـَتري )0.51بـس اًسمؽ الى اًفلصة  اًتي هطِت )ثؤثص الموا َلى اًطتيرة من المعـم في ادذَتري له( بواط حستبي )

شا ممت ًسل ؿلى حصص المعتعم ؿلى اا خزسام الموا َلى  المؤثصات اًطوثَة المخخَفة لجشب اًزبائن. امت اينى كيمة 43.0 مذواط اًوزن اًًس بي ًِت )  ُ ،)

(، اذ بَف 3.40(  بمس خوى حِس  بانحصاف مـَتري )0.4فلس ختءت ؾيس اًفلصة  اًتي هطِت )ابلى في المعـم فترة أ ظول ًسلٌع الموا َلى(  بواط حستبي )

ت. 41ًس بي ًِت )مذواط اًوزن اً  شا بسبب اًتزام اًزبائن بمواؾَس أ دصى ذترج المعـم ثسفـِم ًـسم اًبلتء  كيُر  ُ .) 



ق الحسي في اًطورة المسرنة  ٌَزبون ثأ زير اًدسوً

 

 

ةالاكذطتيًة  الارااتت الزمجلة   (.0،مجلس )0300 اذار (03) اًـسي                                 323                                                                يارً

 

 

 

 اًـَية المبحوزة حول بـس اًسمؽ ل ختبات( اًواط الحستبي  الانحصاف المـَتري 1خس ل )

 

 SPSS V.00الجس ل : اؿساي اًبتحر  بالؾتماي ؿلى مخصختت بصنامج 

 بـس اًخش ق -1

(  بمس خوى 0.363( ان كيمة مس خوى بـس اًخش ق بطورة ؿتمة كس ختءت بواط حستبي )2ا ضحت اًيختئج المخـَلة ببـس اًخش ق  اًؼتُصة في الجس ل ) 

يارة الم3.233حِس  بانحصاف مـَتري ) شا ممت ٌشير الى  حوي ثأ زير هبير ٌَخش ق في رقبة اًزبون لرثَتي المعـم، الامص الشي يحفز ا  عتعم ؿلى ثلسيم (، ُ 

ؽ في المعَبتت  اًيىِتت المضتفة ؿلى  حبتت اًعـتم.  كس ختءت اؿلى كيمة في بـس اًخش ق الى اًفلصة ) ادذتر المعـم ال فضي  باا تمصار من ذلال اًخيوً

ًً 3.440(  بمس خوى حِس  بانحصاف مـَتري )0.43بسبب ظـم الاكل المميز بَ( بواط حستبي ) ( اي ان 42.0س بي ًِت )(، اذ بَف مذواط اًوزن ا

ت. امت اينى كيمة فلس ختءت ؾيس اًفلصة  اًتي هطِت )ًلسم المعـم  حبتت ختُزة يائم ت(  بواط حستبي اًزبون ًفضي المعتعم ذات ال ظـمة الممختزة ؿلى كيُر

شا مت ًبين40.5(، اذ بَف مذواط اًوزن اًًس بي ًِت )3.401(  بمس خوى حِس  بانحصاف مـَتري )0.31) بان اًزبائن عمومت ل ًفضَون اًعـتم  (. ُ 

 تُز بي  حبتت من ضيؽ المعـم الج
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 ( اًواط الحستبي  الانحصاف المـَتري لختبات اًـَية المبحوزة حول بـس اًخش ق2خس ل )

 

 SPSS V.00الجس ل : اؿساي اًبتحر  بالؾتماي ؿلى مخصختت بصنامج 

 بـس اٌَمس -2

( 3.203(  بمس خوى حِس  بانحصاف مـَتري )0.433( فلس ختء اًبـس بطورة ؿتمة بواط حستبي )3امت فيما يخص بـس اٌَمس  المبٌُة في الجس ل ) 

خضح من ذلا شا ممت ًسل ؿلى كلة جشدت اختبات اًـَية  ثأ هَسهم ؿلى ان اًزبائن ًعَبون هفس اًوحبتت في كل مصة ٍصتاي ن فَِ المعـم. ً  س ل ان ل الجُ 

(، 3.400(  بمس خوى حِس  بانحصاف مـَتري )0.51اؿلى كيمة في بـس اٌَمس كس ختءت الى اًفلصة )حتميز ملتؿس المعـم باًصاحة( كس ختء بواط حستبي )

شا ممت ًسل ؿلى اُتمام اًزبائن بشكل مَحوظ بيوؾَة الملتؿس  هـومتهت  هؼتفتهت. ا43.0اذ بَف مذواط اًوزن اًًس بي ًِت ) مت اينى كيمة فلس ختءت ؾيس ( ُ 

(، اذ بَف 3.454(  بمس خوى حِس  بانحصاف مـَتري )0.22اًفلصة  اًتي هطِت )حتميز الميتيًي الموحوة ؿلى ظت لت اًعـتم باًيـومة(  بواط حستبي )

شا ًسل ؿلى ؿسم اُتمام اًزبائن بهشا الجتهب من الخسمتت ملترهة بالخسم41مذواط اًوزن اًًس بي ًِت )  تت ال دصى اًتي ثلسمهت المعتعم.(. ُ 
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 ( اًواط الحستبي  الانحصاف المـَتري لختبات اًـَية المبحوزة حول بـس اٌَمس3خس ل )

 

 SPSS V.00الجس ل : اؿساي اًبتحر  بالؾتماي ؿلى مخصختت بصنامج 

ق الحسي بواط حستبي ) شا ممت ًسل ؿلى اا خزسام 3.333 بانحصاف مـَتري )(  بمس خوى حِس 0.26امت بطورة احلًٌَة فلس ختء مذلير اًدسوً  ُ )

ىنهت ثتراحؽ ؾيس مس خويات اًشم. ق الحسي  ذتضة من حِر اًسمؽ  اًخش ق  اًبصر ً   معتعم الزرخة ال  لى ًـمََة اًدسوً

ق الحسي(، تم اا خـلٌل مـتمي الادذلاف بالؾتماي ؿلى اًو  اط الحستبي  الانحصاف المـَتري  نلٌ ُو مبين   ًترثُب ال همَة ل بـتي المخلير المس خلي )اًدسوً

ق الحسي اذ كاهت اكَب اختبات اًـَية مذفلة حول ُشا اًبـس 4في الجس ل ) (، اذ ًخضح ان بـس )اًبصر( ختء باًترثُب الا ل من حِر ابـتي اًدسوً

 كِتات بال بـتي ال دصى.  

ق الحسي( حصثُب الاهمَة بالؾتماي مـتمي الادذلاف ل بـتي 4خس ل )  الجس ل :  اًدسوً

 SPSS V.00اؿساي اًبتحر بالؾتماي ؿلى مخصختت بصنامج 
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 اًطورة المسرنة -0

( 0.41( فلس اػِصت اًيختئج ان كيمة اًطورة المسرنة بطورة احلًٌَة كس بَف بواط حستبي )5امت فيما يخص بمخلير اًطورة المسرنة  اًؼتُصة في الجس ل )  

شا ممت ًسل ؿلى كلة جشدت اختبات اًـَية  ثأ هَسهم ؿلى  حوب الاُتمام بجتهب اًطورة المسرنة ٌَزبائن 3.205مـَتري ) بمس خوى حِس  بانحصاف   ُ )

ن ٍىون اواء اكان من ذلال الاُتمام بشكا ي اًزبائن ا  من ذلال المحتفؼة ؿلى سرًة  دطوضَة اًزبائن  بيفس اًوكت جسـى المعتعم بطورة يائمة ا

ًتي ة ؿلى ثلسيم الخسمة بشكل أ فضي كسر ال مكان ؾن الميتفسن.  كس ا ضحت اًيختئج ان اؿلى كيمة في بـس اًطورة المسرنة كاهت ؾيس اًفلصة  اموػفيهت اًلسر 

زن (، اذ بَف مذواط اًو 3.416(  بمس خوى حِس  بانحصاف مـَتري )0.44هطِت )افضي اًخـتمي مؽ المعـم ًـيتٍتهم اًشرطَة بكل زبون) بواط حستبي )

شا ًسل ؿلى ان الاُتمام باًزبائن  بطورة مس تمصة ًـزز رقبة اًزبون في اٍتمسم بمعـمَ المفضي  ثـزٍز اًطورة المسرنة حوله. امت 42.1اًًس بي ًِت )  ُ )

(  بمس خوى 0.34)أ ينى كيمة فلس ختءت ؾيس اًفلصة  اًتي هطِت )ثصر ؿلى اًخـتمي مؽ المعـم حتى  ان كسم الميتفسون ذسمتت أ فضي(  بواط حستبي 

 (40.1ف مذواط اًوزن اًًس بي ًِت )(، اذ ب3.403َحِس  بانحصاف مـَتري )

 ( اًواط الحستبي  الانحصاف المـَتري لختبات اًـَية المبحوزة حول اًطورة المسرنة5خس ل )
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 SPSS V.00الجس ل : اؿساي اًبتحر  بالؾتماي ؿلى مخصختت بصنامج 

ق الحسي(  )اًطورة المسرنة( نلٌ ُو موضح في الجس ل )  (، اذ بًَت اًيختئج مت ًلً: 6ا ل : ادذبتر فصضَتت الارثبتط بين ابـتي مذلير )اًدسوً

ق الحسي(  )اًطورة المسرنة( ) .1 انبر (  هي 5.630( المحسوبة ) t**)، اذ بَلت كيمة ) 3.315بَلت كيمة ؿلاكتت ال رثبتط بين مذلير )اًدسوً

َة اًبتًلة ) tمن كيمة )  ق الحسي(  )اًطورة 1.651( الجسً  ة موحبة  ظصيًة  بمس خوى حِس بين مذلير )اًدسوً رثبتط مـيوً (،  جشير الى  حوي ؿلاكتت ا 

 المسرنة(

(  هي انبر من كيمة ) 4.646( المحسوبة ) t**(، اذ بَلت كيمة ) 3.213بَلت كيمة ؿلاكتت ال رثبتط بين بـس )اًبصر(  )اًطورة المسرنة( ) .0

t ( َة اًبتًلة ة موحبة  ظصيًة  بمس خوى حِس بين بـس )اًبصر(  )اًطورة المسرنة(.1.651( الجسً  رثبتط مـيوً  (،  جشير الى  حوي ؿلاكتت ا 

 t هي اضلص من كيمة )  (3.144( المحسوبة ) t(، اذ بَلت كيمة ) 3.310بَلت كيمة ؿلاكتت ال رثبتط بين بـس )اًشم(  )اًطورة المسرنة( )  .0

َة اًبتًلة ) رثبتط  بين بـس )اًشم(  )اًطورة المسرنة(.1.651( الجسً   (،  جشير الى ؿسم  حوي ؿلاكتت ا 

(  هي انبر من كيمة ) 4.250( المحسوبة ) t**(، اذ بَلت كيمة ) 3.221بَلت كيمة ؿلاكتت ال رثبتط بين بـس )اًسمؽ(  )اًطورة المسرنة( ) .1

t   ة موحبة  ظصيًة  بمس خوى حِس بين بـس )اًسمؽ(  )اًطورة المسرنة(.1.651ًَة اًبتًلة )( الجس رثبتط مـيوً  (،  جشير الى  حوي ؿلاكتت ا 

(  هي انبر من كيمة ) 4.141( المحسوبة ) t**(، اذ بَلت كيمة ) 3.215بَلت كيمة ؿلاكتت ال رثبتط بين بـس )اًخش ق(  )اًطورة المسرنة( ) .2

t ( َة اًبتًلة رثبتط ظصيًة موحبة  بمس خوى حِس بين بـس )اًخش ق(  )اًطورة المسرنة(. 1.651( الجسً   (،  جشير جمَـِت الى  حوي ؿلاكتت ا 

(  هي انبر من كيمة ) 6.353( المحسوبة ) t**(، اذ بَلت كيمة ) 3.336بَلت كيمة ؿلاكتت ال رثبتط بين بـس )اٌَمس(  )اًطورة المسرنة( ) .3

t ( َة اًبتًلة ة موحبة  ظصيًة  بمس خوى حِس بين بـس )اٌَمس(  )اًطورة المسرنة(.1.651( الجسً  رثبتط مـيوً  (،  جشير الى  حوي ؿلاكتت ا 

ق الحسي  ابـتي مذلير اًطورة المسرنة6خس ل )  ( ؿلاكة الارثبتط بين ابـتي مذلير اًدسوً
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ق الحسي(  اًطورة المسرنة نلٌ ُو موضح في الجس ل )ثًهَت: ادذبتر فصضَتت اًخأ زير بين ابـتي مذلير )ا  (، اذ بًَت اًيختئج مت ًلً: 13ًدسوً

ق الحسي في اًطورة المسرنة( بَلت كيمة ) -1 ة ٌَدسوً ق الحسي Fأ دذبتر اًفصضَة اًتي هطت ؿلى مت ًأ تي )ًوخس ثأ زير ذ  يللة مـيوً ( المحسوبة بين اًدسوً

َة اًبتًلة )Fانبر من اًليمة )(.  هي 011.53في اًطورة المسرنة ) (  بيتءا ؿَََ هلبي اًفصضَة  اًتي ثيص ؿلى 3.32( ؾيس مس خوى يللة )0.56( الجسً 

ق الحسي في اًطورة المسرنة(.  من ذلال كيمة مـتمي اًخحسًس ) ة ٌَدسوً ق الحسي 3.050( اًبتًلة )²R)ًوخس ثأ زير ذ  يللة مـيوً ( ًخضح بان اًدسوً

( بان زياية 3.510( اًبتًف )β%( من المخليرات اًتي ثعصء ؿلى اًطورة المسرنة، ًخضح من ذلال كيمة مـتمي المَي الحسي )05ثفسر مت وسبذَ )

لى زياية اًطورة المسرنة بًس بة ) ق الحسي بملسار  حسة  احسة ا َؤيي ا   %(.51اًدسوً

ة ًبـ -0 ( المحسوبة بين بـس اًبصر في اًطورة Fس اًبصر في اًطورة المسرنة( بَلت كيمة )لدذبتر فصضَة اًتي هطت ؿلى مت ًأ تي )ًوخس ثأ زير ذ  يللة مـيوً

َة اًبتًلة )F(.  هي انبر من اًليمة )20.162المسرنة ) (  بيتءا ؿَََ هلبي اًفصضَة  اًتي ثيص ؿلى ) ًوخس 3.32( ؾيس مس خوى يللة )0.56( الجسً 

ة ًبـس اًبصر في اًطورة المسر  ( ًخضح بان بـس اًبصر ثفسر مت وسبذَ 3.060( اًبتًلة )²Rنة(.  من ذلال كيمة مـتمي اًخحسًس )ثأ زير ذ  يللة مـيوً

( بان زياية بـس اًبصر بملسار  حسة 3.334( اًبتًف )β%( من المخليرات اًتي ثعصء ؿلى اًطورة المسرنة ًخضح من ذلال كيمة مـتمي المَي الحسي )06)

لى زياية اًطورة المسر   %(. 34نة بًس بة ) احسة ا َؤيي ا 

ة ًبـس اًشم في اًطورة المسرنة( بَلت كيمة ) -0 ( المحسوبة بين بـس اًشم في اًطورة Fلدذبتر فصضَة اًتي هطت ؿلى مت ًأ تي )ًوخس ثأ زير ذ  يللة مـيوً

َة اًبتًلة )F(.  هي اكي من اًليمة )3.005المسرنة ) ىصفظ فصضَة اًبسًلة  هلبي فصضَة اًـسم (  بيتءا ؿَََ 3.32( ؾيس مس خوى يللة )0.56( الجسً 

ة  ًبـس اًشم في اًطورة المسرنة(.   اًتي ثيص ؿلى )ل ًوخس ثأ زير ذ  يللة مـيوً
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ة ًبـس اًسمؽ في اًطورة المسرنة( بَلت كيمة ) -1 ( المحسوبة بين بـس اًسمؽ في بـس Fلدذبتر فصضَة اًتي هطت ؿلى مت ًأ تي )ًوخس ثأ زير ذ  يللة مـيوً

َة اًبتًلة )F(.  هي انبر من اًليمة )24.231اًطورة المسرنة ) (  بيتءا ؿَََ هلبي اًفصضَة  اًتي ثيص ؿلى 3.32( ؾيس مس خوى يللة )0.56( الجسً 

ة  ًبـس اًسمؽ في اًطورة المسرنة(.  من ذلال كيمة مـتمي اًخحسًس ) اًسمؽ ثفسر مت ( ًخضح بان بـس 3.034( اًبتًلة )²R)ًوخس ثأ زير ذ  يللة مـيوً

خضح من ذلال كيمة مـتمي المَي الحسي )01وسبذَ ) ( بان زياية بـس اًسمؽ 3.200( اًبتًف )β%( من المخليرات اًتي ثعصء ؿلى اًطورة المسرنة. ً 

 %(. 20بملسار  حسة  احسة ا َؤيي ا لى زياية اًطورة المسرنة بًس بة )

ة ًبـس اًخش ق في اًطورة المسرنة( بَلت كيمة )لدذبتر فصضَة اًتي هطت ؿلى مت ًأ تي )ًوخس ثأ زير -2 ( المحسوبة بين بـس اًخش ق في F ذ  يللة مـيوً

َة اًبتًلة )F(.  هي انبر من اًليمة )22.533اًطورة المسرنة ) (  بيتءا ؿَََ هلبي اًفصضَة  اًتي ثيص ؿلى 3.32( ؾيس مس خوى يللة )0.56( الجسً 

ة ًبـس ( ًخضح بان بـس اًخش ق ثفسر مت 3.031( اًبتًلة )²Rاًخش ق في اًطورة المسرنة.)  من ذلال كيمة مـتمي اًخحسًس ) )ًوخس ثأ زير ذ  يللة مـيوً

( بان زياية بـس اًخش ق 3.211( اًبتًف )β%( من المخليرات اًتي ثعصأ  ؿلى اًطورة المسرنة، ًخضح من ذلال كيمة مـتمي المَي الحسي )03وسبذَ )

 %(.21ؤيي ا لى زياية اًطورة المسرنة بًس بة )بملسار  حسة  احسة ا َ

ة  ًبـس اٌَمس في اًطورة المسرنة( بَلت كيمة ) -3 ( المحسوبة بين بـس اٌَمس في Fلدذبتر فصضَة اًتي هطت ؿلى مت ًأ تي )ًوخس ثأ زير ذ  يللة مـيوً

َة اًبتًلة )F(.  هي انبر من اًليمة )132.360اًطورة المسرنة ) (  بيتءا ؿَََ  هلبي اًفصضَة اًبسًلة  اًتي 3.32مس خوى يللة )( ؾيس 0.56( الجسً 

ة  ًبـس اٌَمس في اًطورة المسرنة(.  من ذلال كيمة مـتمي اًخحسًس ) ( ًخضح بان بـس اٌَمس 3.114( اًبتًلة )²Rثيص ؿلى )ًوخس ثأ زير ذ  يللة مـيوً

خضح من ذلال كيمة مـتمي المَي الحسي )%( من المخليرات اًتي ثعصء ؿلى اًطورة المسرنة12ثفسر مت وسبذَ )  ً .β( اًبتًف )بان زياية بـس 3.333 )

لى زياية اًطورة المسرنة بًس بة )  %(.34اٌَمس بملسار  حسة  احسة ا َؤيي ا 

ق الحسي في اًطورة المسرنة13خس ل )  ( تحََي ابـتي اًدسوً
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 المحور اًصابؽ: الاا خًذتختت  اًخوضَتت

 أ  لً: الاا خًذتختت

ق الحسي  اًطورٌ  ٍيهت اًبتحر اادٌتيًا ا لى هختئج اًخحََي الاحطتئي في حللً اًدسوً ة المسرنة س خـصض ُشا المبحر ؿسيًا من الاا خًذتختت اًتي ثوضي ا 

 اًزبون  كال تي:

ىنهت ثتراحؽ ؾيس مس خويات1 ق الحسي  ذتضة من حِر اًسمؽ  اًخش ق  اًبصر، ً   اًشم. . اا خزسام معتعم الزرخة الا لى ٌَدسوً

شا ًسل ؿلى ان ظبَـة اًشم الشي جسير ؿَََ المعتعم في0 اًوكت الحتلي ل  . ل ًوخس ارثبتط مت بين اًشم الموحوي لزى المعتعم  مت بين اًطورة المسرنة. ُ 

 ًؤثص بطورة  اضحة في اًزبون.

ة اًتي حصنز ؿلى . كللٌ كان ُيتك ظـتم متميز ثلسمَ المعتعم كللٌ اتؿس ذلك ؿلى اًخأ زير في اًطورة 0 المسرنة ٌَزبون ايجتبًا في ػي  حوي المعتعم المخيتفسة اًلوً

 عمََة اًخش ق.

ذ كللٌ اا خعتؾت اًشرنة من الاُتما1 ق الحسي مت ؿسا بـس اًشم كان له ثأ زير فتؿي  كوي في بـس اًطورة المسرنة، ا  م  اًترنيز ؿلى . ان جمَؽ أ بـتي اًدسوً

ق الحسي كللٌ اا خ  عتؾت بشكل هبير من اًخأ زير في اًطورة المسرنة ٌَزبون.أ بـتي اًدسوً

 . ان الاُتمام باًزبائن  بطورة مس تمصة ًـزز رقبة اًزبون في اٍتمسم بمعـمَ المفضي  ثـزٍز اًطورة المسرنة حوله.2

ن ل يهتمون بزي ؾلٌل ثلسيم الخسمة في المعتعم، . ثدٌتفس المعتعم في مجتل ثطتميمِت الزاذََة  الخترحِة لجشب اًزبائن. نلٌ ان اًزبائن في اكَب الاحِت3

يارة المعتعم ؿلى ُشا الميوال ًن ًؤثص  في  لء اًزبائن ًِت.   باًختلي فتن اا تمصار ا 

 لجشب اًزبائن.فة . اُتمام اًزبائن بشكل مَحوظ بيوؾَة الملتؿس  هـومتهت  هؼتفتهت.  نشلك حصص المعتعم ؿلى اا خزسام الموا َلى  المؤثصات اًطوثَة المخخ4َ

ًَت: اًخوضَتت  ثًه

ًََ اًبتحر من اا خًذتختت فتهَ ًوصي بال تي:     في ضوء مت ثوضي ا 

ق الحسي من ثأ زير1 ق الحسي  فذح كٌوات ثواضي ؿسًسة مؽ اًزبائن لمت ٌَدسوً  اضح ؿلى  . ًخوحب ؿلى المعتعم المبحوزة اًترنيز بشكل أ نبر ؿلى اًدسوً

 رخة الا لى،  اؾخبتر اًزبائن شكاء حلِلِين في كافة مصاحي ثلسيم الخسمة.رضت اًزبون   لئَ لمعتعم الز

محسية  . اًخحسًس الزكِق  مـصفة مذعَبتت اًزبائن ًخلسيم جشىِلة مؤثصات حس َة ثَبي ظموحتتهم  تجشبهم بشكل انبر من ذلال اؾتماي مـتًير  ش ط0

 يم ذسمتتهت بـسالة  اهطتف ًكل زبون. حسًثة معتبلة ٌَمواضفتت اًـتلمَة ثلوم ؿلى أ اتاِت بخلس

َِت الى يرااتت ؿَمَة تمىن المسوّكين0 ن اًطورة المسرنة ٌَزبون  مـصفة اتجتُتثَ  هَفِة اًخأ زير فيهت  تحوً  من ضَتكة . الحصص ؿلى فِم هَفِة حىوٍ

لِة.  ااتراثَجَتتهم اًدسوً

 متهت ؿبر اا خزسام اًيىِتت المعَبتت المبخىصة  المس خجسة في ؿتلم اًعبخ.. ضر رة كِتم المعتعم باًترنيز ؿلى ختهب اًخش ق ٌَزبائن  ايا1

 في تمسىِم بالمعـم.. ضر رة الاهدبتٍ الى الجتهب اًسمـي ٌَزبائن من حِر رقبتهم ا  اىزؿتجهم من المؤثصات اًسمـَة  الموا َلى الملسمة لمت لشلك من ثأ زير 2

ـمي ؿلى اا خـلٌل مخخَف اًص ائح  الابخصة الجشابة ًزياية ارثَتيهم ٌَمعـم، فضلا ؾن ابصاز ر ائح اًعـتم . محت لة فِم اَوك اًزبون المصثبط باًشم  ا3ً

 اًشَِة كسر ال مكان.



ق الحسي في اًطورة المسرنة  ٌَزبون ثأ زير اًدسوً

 

 

ةالاكذطتيًة  الارااتت الزمجلة   (.0،مجلس )0300 اذار (03) اًـسي                                 336                                                                يارً

 

 

 لمطتيرا

ة  ؿَوم 0314بوؿتر س، حلٌل ) - ق الحسي أ ياة ًخحسًر هلتط اًبَؽ"، مجلة يرااتت اكذطتيًة، كلَة اًـَوم الاكذطتيًة  اًخجترً (، "اًدسوً

 . 1، اًـسي 1، ختمـة كس يعَية، الجزائص، المجلس اًدس َير

ق الحسي في خشب اًزبون من ذلال الشكاء الاادثماري اًس َتحي: يرااة 0313الحسرا ي، باكص دضير ) - (، "ثأ زير ااتراثَجَتت اًدسوً

متحس خير كير مًشورة، كلَة ال يارة اا خعلاؾَة لراء ؾَية من ملسمي الخسمة  اًزبائن في اًلعتع اًفٌسقي لمحتفؼة اًيجف الاشف"، راتلة 

  الاكذطتي، ختمـة اًىوفة.

فِة 0301ذيرة، بهَول  هصيمة، ضبَتن ) - (، "ثأ زير حوية الخسمتت المصرفِة ؿلى اًطورة المسرنة ٌَـمَي: يرااة حتلة بيم اًفلاحة  اًخنمَة اًصً

BADR –21-43، ص 1، اًـسي 2"، مجلة شـتع ٌلسرااتت الاكذطتيًة، المجلس -ثَترت. 

ق الحسي  ي رٍ في تحلِق اًخوخَ اًصيايي ٌَميؼلٌت: يرااة اا خعلاؾَة لراء ؾَية من 0315اًـوايي، َُثم فتدص حسين ) - (، "اًدسوً

 اًـتمَين في مسدشفى اًىفِي اًخرطصي"، راتلة متحس خير كير مًشورة، كلَة ال يارة  الاكذطتي، ختمـة هصبلاء.

ؾخب0332وجو، أ زير حسو ا سحتق ) - ترات اًخـبئة  اًخلََف  ي رُت في بيتء  ثـزٍز المكاهة الشُيَة"، راتلة متحس خير، كلَة ال يارة (، "ا 

  الاكذطتي، ختمـة الموضي.

ق الحسًر"، يار ضفتء ًٌَشر  اًخوزًؽ، ؾلٌن، ال رين.0313اًًسور، أ ياي ؾبس اًفذتح ) -  (، "ال ضول اًـَمَة ٌَدسوً

- Bishop, Molly (0314), "Inspire: Understanding Scent Inclusion in Museum Settings", A Thesis 

Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements for The Degree of Master of Arts, University of 

Washington. 

- Bone, Paula Fitzgerald & Pam, Scholder Ellen (1666), "Scents in The Marketplace: Explaining A 

Fraction of Olfaction", Journal of Retailing, Vol.42(0), Pp. 010-030. 

- Chandrasekaran, S. C. (0313), "Consumer Psychology with Sensory Marketing Effect from Canonical 

Correlation Analysis", International Journal of Advanced Research in Management and Social Sciences, 

Vol. 2, No.1, Pp. 124-140. 

- 11 .Chu, Kyounghee & Lee, Do Hee & Kim, Ji Yoon (0316), "The Effect of Verbal Brand 

Personification On Consumer Evaluation in Advertising: Internal and External Personification", Journal 

of Business Research, Vol.66, Pp. 140-153. 

- 10 .Filser, M. (0330), "Le Marketing Sensorial:  La Quete De Integration Theorique Et Manageriale", 

Revue Francaise Du Marketing, 161. 2-11. 

- 10 .Hassan, I. (0313), "Employing Sensory Marketing as A Promotional Advantage for Creating Brand 

Differentiation and Brand Loyalty", Pakistan Journal of Commerce and Social Sciences, Vol.13(0), Pp. 

402-401. 

- 11 .Hinestroza, Nb. & James, P. (0311), "The Effects of Sensory Marketing Campaigns", Journal of 

Management and Marketing Research, Published in Aabri Journals. 

- 12 .Hulten, B. & Broweus, N. & Van, Dijk M. (0336), "Sensory Marketing", Basingstoke: Palgrave 

Macmillan. 



ق الحسي في اًطورة المسرنة  ٌَزبون ثأ زير اًدسوً

 

 

ةالاكذطتيًة  الارااتت الزمجلة   (.0،مجلس )0300 اذار (03) اًـسي                                 333                                                                يارً

 

 

- 13 .Ifeanyichukwn, C. (0315), "The Role of Sensory Marketing in Achieving Customer Patronage in 

Fast Food Resturants in Awka", International Journal Research of Management, It & Social Science, 

Vol.2, No.0, Pp. 122-130. 

- 14 .Klopotowska, S. (0314), "Sensory Marketing as A New Tool of Supporting the Marketing 

Communication Process in Tourism Srvices Sector", Handel Wewnetrzny, 0(034), Pp. 003-002. 

- 15 .Krishna, Aradhna (0310), "Customer Sense-How The 2 Senses Influence Buying Behavior", 1st 

Edition, Palgrave Macmillan, United State-Advision of St. Martin's Press LLC. 

- 16 .Kumar, P. (0310), "Multisensory Marketing: Creating New Sustainability Perspective in Hospitaly 

Sector", Atra J Tou Stu, Vol.5, No.1, Pp. 10-22. 

- 03 .Nakos, George & Dimitratos, Pavlos & Elbanna, Said (0316), "The Mediating Role of Alliances in 

The International Market Orientation-Performance Relationship of Smes", International Business 

Review, Vol.05, No.0, Pp. 330-310. 

- 01 .Niccolo, C. R. (0310), "Sensory Marketing – Product Communication: Multi-Sensory Marketing 

and Experiential Approach, Stao- International Management. 

- 00 .Sendra, E. & Carbonell, Barrachina A. (0314), "Sensory and Aroma Marketing", Wageningen 

Academic Publishers, The Netherlands. 

- 00 .Shaed, M. C. (0312), "The Influence of Sound and Vision in Sensory Marketing Towards Customer 

Purchasing Behavior in Institutional Foodservice", Journal of Tourism, Hospitaly & Culinary Arts, 4(0), 

Pp. 02-21. 

- 01 .Randhir, R. & Latasha, K. & Tooraiven, P. & Monishan, B. (0313), "Analyzing The Impact of 

Sensory Marketing On Consumers: A Case Study of KFC", J. US-China Public Adm, 10, 045–060. 

 

 


