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Received: 20th May 2025  This research aims at examining the impact of Interactive Brand 
Experience on customer’s citizenship behavior by addressing the following 

question: (What is the impact of Interactive Brand Experience on the 
customer’s citizenship behavior). The researcher employed a descriptive and 

inferential approach to describe the study sample, analyze responses, and test 
hypotheses based on the outputs of both programs (SPSS.V26). A total of 400 

questionnaires were distributed, with 380 valid responses used for analysis. 

The results show significant statistical evidence supporting the main 
hypotheses regarding the influence of Interactive Brand Experience on 

customer’s citizenship behavior. Particularly, the dimension of "helping and 
assisting others" emerges as central to customer’s citizenship behavior; the 

reason is that Xiaomi's senior management prioritizes the development of 

technical skills, creating enjoyable customer experiences, and employing 
frontline personnel with extensive professional expertise, which are considered 

critical factors for achieving success. 
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)التجربة التفاعلية للعلامة التجارية وتاثيرها على سلوك المواطنة  
 للزبون( 

 المستخلص 

يهدف هذا البحث إلى التعرف على أثر التجربة التفاعلية للعلامة التجارية في سللك  الوكانةة للببك   م  لالا  إيجا  اجاابة 
أعتود الباحث الوةهج الكصللفي  على السلللا  التالي) اما هك ثيثير التجربة التفاعلية للعلامة التجارية على سلللك  مكانةة الببك     

، حيث ثم ثكزيا  (SPSS.V26) الاسلتدلالي في  صلم مجتوا الدراسلة  ثحليس اسلتجابة  الاتبار الفر لياء بةاى  على م رااء الة ا   

  اسلللتبا ة صلللالحة للتحليس  ألهرء الةتالج لبك  الفر لللية الرليسلللية  فرعياثها  اك  أثر     لالة 380  اسلللتبا ة   ثم اعتوا  ا400ا
في سللك  مكانةة اللببك    أ  البعد االدعك   مسلاعد  ارلاري   هك أر ر أعوا  سللك     احصلالية للتجربة التفاعلية للعلامة التجارية

الوكانةة للببك ,  يعك  السللبل لنك  اج ار  العليا لكللررة يللا مي   للعو في أ لكياثها ثهكير الوهاراء التقةية  لالم ثجار  موتعة  
 عالية  التي ثعد محكرا  أساسيا  لتحقيم الةجاح.للببال   ثكليم ركا راال ط الأ    ثوتلك لابر   مهار  مهةية  

التجربة التفاعلية،  سللللك  مكانةة الببك , ثقديم التكصلللياء  الوقترحاء، الدعك   مسلللاعد  ارلاري ، الت ذية    الكلمات المفتاحية:

 العنسية.

 المقدمة 

 ح   عيش اليك  في عالم ثةافسي معقد بسبل ثبايد حد  الوةافسة  زيا   لابر  الببال ،  موا لا يك فيه أ  هذه العكامس لد       

للعلامة التجارية ثةسللجم ما  الا الحا  الذف فر للته ثفاعلية  زا ء م  حجم الضلل كناء على راا  التسللكيم م  أاس ابتنار ثجار   
أسلاليل التسلكيم الحدي ة،    را  لا فتاح السلكل العرالية على الأسلكال العالوية  ثةامي حجم التبا   التجارف  اثسلا  فهم أهوية  

 لاصللكصللا  في العقد الألاير باعتباره   ر ا للافي يقك  به الببك  يعك  بفكالد ربير  للعلامة التجارية  يعبز   سلللك  مكانةة الببك مفهك   
ثم إعدا  هذه الدراسلة الت صلصلية التي  فقد سلاء سلابقة ثةا لو هذي  الوفهكمي  معا  ،  أ اى الوة وة  رفاىثها،    را لعد   اك   را

 ) التجربة التفاعلية للعلامة التجارية وتاثيرها على سلوك المواطنة للزبون(بعةكا   

 مشكلة البحثأولاً:  
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سلليكفر الوعلكماء    ببك الوكانةة للسلللك   علامة التجارية بالتبام  ما  راسللة ملثراء ثحفيب  التفاعلية للتجربة  العكامس  جاح   التعرف

علامة التجارية  م  هةا ثهرح هذه الدراسللة اجيللنالية   فم السلللا  الرليسللي  لتحديد الفئاء الوهتوة بالتجربة التفاعلية للالنافيه  
 زبون؟المواطنة للسلوك   على  تجارية  لعلامة الالتفاعلية لتجربة  الما هو تأثير    التالي)

  م  لالا  هذه الدراسة سيتون  الباحث م  إيجا  اجاابة على التساؤلاء ارثية)   

 ؟سلك  مكانةة الببك في ما علالة ثجربة العلامة التجارية   •

 التجارية؟  سلك  مكانةة الببك  التي ثتيثر في التجربة التفاعلية للعلامةما هي أبعا    •

 ؟الةاثجة ع  سلك  الوكانةة  ما هي ثصرفاء الببك    •

 ثانياً: أهداف الدراسة

 .ما سلك  مكانةة الببك  التجربة التفاعلية للعلامة التجارية  ثحديد العلالة التي ثربط   •

 لعلامة التجارية.  ثيثرها بالتجربة التفاعلية ل الوكانةة للببك    راةسلك   التعرف على أبعا   •

 ثالثاً: أهمية الدراسة  

التجارية    بي  التجربة التفاعلية للعلامة  يتكلا الباحث بي  الدراسللة سللتقد  بعد معرفي إ للافي اديد  لفهم ثيثير العلالة •

   سلك  مكانةة الببك    بي  

ثير ا في سللك   ثيفي ثحديد العكامس الأر ر للعلامة التجارية     التفاعلية  التجربةير  ثلتي  إاراى ثحليس  ثسلاعد هذه الدراسلة على •
 .الوكانةة للببك 

 أنموذج متغيرات الدراسة رابعاً: 

   أ وك ج مت يراء الدراسة 1ينس رلم ا

 المتغير التابع                                                                    المتغير المستقل       

 

 Shulin) , (Yang, 2023,p.3الوصدر) م  اعدا  الباحث بالاستةا  إلى 

   29، ص2023سلي، امك            62، ص  2023 ,االوةها ف، Tran,2020,p168)  571، ص 2014االربيعا ف  عباس، 

 الفرضية:  خامساً 
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بعد عر لةا مكلنلة  أسلئلة الدراسلة يون  صلياضة فر لية رليسلية ليتم الاتبارها  بيا  إمنا ية لبكلها أ  رفضلها بةاى  على  تالج      

 هذه الدراسة.

 الفرضية الرئيسية:

H ( هنالك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة( :0.05α ≤ ل )تجارية في سلوك مواطنة  علامة الالتفاعلية لل  تجربةل

 الزبون 

 : حدود الدراسة سادساً 

 الحد   الونا ية) ثتو س بعيةة م  مست دمي يررة يا مي للهكاثم الةقالة في ب دا .  -1

 .  2025الحد   البما ية)  ثتو س بود  إعدا  الجا ل التهبيقي العا     -2

 

 

 

 : منهجية البحث  بعاً سا

فقد لا    بجا ل الوةهج الاسلتدلالياعتود الباحث في ثحقيم أهداف الدراسلة  الاتبار فر لياثها على الوةهج الكصلفي التحليلي       
م  لالا  اسلتبيا  م صلل لهذا ال ر   في ب دا    ميدا ية على عيةة م  مسلت دمي الهكاثم الةقالة  ك  يلا ميالباحث بدراسلة  

للحصلللك  على الةتالج   (SPSS & AMOS) م  ثم اوا البيا اء الوهلكبة  ثحليلها  الاتبار الفر لللياء باسلللت دا  البرامج اجحصلللالية 

  إعدا  التكصياء.

 : مجتمع وعينة الدراسة  ثامناً 
 ب ية ثحليس بيا اء   ب دا     يتنك  مجتوا الدراسلللة م  الببال  الذي  يسلللت دمك  الهكاثم الةقالة للعلامة التجارية  ك  يلللا مي في

 لد اعتود الباحث نريقة العيةة العكللكالية  لتحقيم    (SPSS.V26) الدراسللة  الاتبار فر للياثها، اسللت د  الباحث البرامج اجحصللالية 

    Krejcie & Morgan;1970اعتوا ا  على  وك ج ا  اسلتبا ة صلالحة للتحليس  380  اسلتبا ة،  ثم اسلتراا  ا400 لك فقد ثم ثكزيا    ا
الذي  يسلللت دمك  الهكاثم  ال اصلللة بتحديد حجم العيةة،  لد ثم ثكزيا الاسلللتبا ة يد يا  على  مجوكعة مجتوا الدراسلللة م  الببال   

%   م  حجم العيةة الوحد     روا 95حيث بل و  سللل عد  الاسللتواراء الوعتود  في التحليس ا  الةقالة للعلامة التجارية يللا مي
  Krejcie & Morgan;1970االوصدر)   مبي   في الجد   ارثي)

   استجابة افرا  العيةة الوبحكثة 1اد   رلم ا

 الفئة 
الاستبا اء  
 الوكزعة

 الوستراعة 
ضير 

 الوستراعة 
التالفة ال ير صالحة  

 للتحليس 
راء الوستر    الاستوا

  الصالحة 

الوجتوا 
 الدراسي 

400 395 5 15 380 

 % 95 % 3.75 % 1.25 % 98.75 % 100 الةسبة الوئكية 

 التحليس العاملي التكريدف لعباراء السلك  ( Krejcie & Morgan;1970االوصدر) 

 التجربة التفاعلية للعلامة التجارية:  تاسعاً 

ال بر  التي يسللتكللعرها الببال  م  لالا  التجربة  م س  ثجربة العلامة التجارية مرثبهة بالوةتجاء  ال دماء م  لالا  الوحفباء   
  ثحدث عةد ثكااد و  (Sharon&Sabrina,2019.p.93).التي بد رها سللتنك  م تلفة في القك   التيثير لد ثنك  بصللكر  إيجابية أ   للار 

الذف يسللتةد مع وها على مكلم أ   الأ اى  تر  ا هبا  ع  ي  ،عةها ثفاعس عولي  حسللي مقد  ال دمة في منا   احد  يةتج  الببك   
ببال  م  لالا  اويا لةكاء التكاصللس بصللكر   الاسللتجابة الوسللتور  لل هي    .71، ص2019اعلي،  لابر أ ثصللرف أ  سللرعة سلللك   

مبايلللر   التعامس  اها لكاه ما الوكلفي  لوعرفة رس ما هك اديد بكلللي هم  إيلللرارهم في الحكار  احترا  التراحاثهم امكسللللي،  

  .29، ص2023
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 همية التجربة التفاعلية للعلامة التجارية:أ:  عاشراً 
لتجربة العلامة التجارية أهوية ربير  فهي ثلعل   را  سليها  مرربيا بي  فر   الةكلاناء التسلكيقية التي ثةتهجها الولسلسلة      

  .79ص  .2022لك   استجابة الببك  الهيفي،مسفر. بي  س

 ثو لللس                          فهلللي   ثعتبلللر أهويلللة التجربلللة حا لللر   مرثبهلللا بةلللك  الةكلللان التسلللكيقي  بو تللللم الوجلللالاء
  ةلللللللة التجاريللللللبالعلام لدراللللة النفللللاى   التويللللب اجاوللللالي الللللذف ي تبللللره الببللللال   التللللي ثبيللللد الارثبللللان   ا عناسللللا

(Renee&Yan2019,p.13) لعلاملللة التجاريلللة إللللى ثكايللله الببلللال   حلللك التفنيلللر العقلا لللي رلللذلك ثعولللس التجربلللة التفاعليلللة ل
بوقللدار الوةللافا  الترريللب علللى  يوكمللة الأ اى الوويللب بوللا يةسللجم مللا الصللكر  الذهةيللة الوتنك للة لللد  الببللال  للولسسللة فللي 

 يم مجوكعة م  الأهداف  هي رارثيالسكل حيث ثساهم في ثحق
ثقليلس ارثلار السلللللبيلة رسللللكى ال لدملة  علد  التجلا ب بي  أعلدا  الببلال   إعلدا  مقلدمي ال لدملة  الوةتجلاء الةلاثجلة ع  عوليلاء    -1

 الكراى السابقة.

 الاستفا   م  الوعرفة الونتبية للببال  فيوا ي ل ثجاربهم لتهكير التجار  الوستقبلية.  -2
 التعرف على سلكرياء  ثقافة الببال  ل ر  ثقديم مةتجاء أر ر ا سجاما  ثكافقا ما حاااثهم  رضباثهم.  -3

رولا ثهلدف إلى ثقييم أثر العر    فهم متهلبلاء  ثكلعلاء  رضبلاء الببلال   الاهتولا  بلالأمكر الااتولاعيلة  التفلاعلاء بي  الببلال   
 الولسللسللة التي ثسللاهم في ثحسللي  التجار   ثب يد الولسللسللة بالالتراحاء بةاى على ثكلعاء الببال ، إ  إ  فهم ثجار  الببال   

  .211، ص2014العديد م  الأهداف لولسساء الأعوا   رارثي االربيعا ف،  عباس،   إ ارثها يساعد على ثحقيم  

 زيا   الحصة السكلية  السيهر  على أربر عد  مون  م  الببال   لاصكصا إ ا را و عولياء ثقديم الوةتجاء  ال دماء الوويب .  -1
 ثقليس التناليم التي يتحولها الببال   زيا   الاهتوا  بتقديم ليوة للببال  م  لالا  اج ار  الجيد   الوتويب  لتجار  الببال .  -2

نرح مةتجاء بتناليم است ةالية لنك  التجار  الةااحة ثكلد  افا لد  الببال  في  فا أسعار عالية للحصك  عليها فضلا ع    -3
 إاراى ثقييم للسكل الحالي  إمنا ية التكسا مستقبلا. 

   :لزبون المواطنة لسلوك  :  أحد عشر
لببك  "هك  لك السلللللك  الالاتيارف  التهكعي الذف يوارسلللله الببك   الذف لا يةدرج ثحو لالوة السلللللك   الوكانةة لسلللللك      

   يعرف بي ة السللكرياء التهكعية اج افية م  لبس الببك   التي  47،ص2021الوهلك  لتسلليم ال دمة  السللعة بكلنس  ااأ اأحود،

ارلاري   الببللال   إلى  الوسللللللاعللد   العك   ثقللديم  إلى  االهةهللا ف،  عبللد    ثهللدف  الولسللللسللللللة  الأ اى في  رفللاى   إلى   ثل ف 
   رذلك يون  ثعريفة بي ة ثلك السلللكرياء التي ثحوس في نياثها اا با م  اج سللا ية  حل ثقديم الوسللاعد   609،ص2023القا ر،

 للآلاري   ثنك  بكنس ثهكعي  الاتيارف.
يكار  الببال  نكاعية بةكاناء ثجربة التسكل  ثنك   اء أثر أربر م  البيئة التسكيقية التقليدية،  ستنك  ثجربة العلامة التجارية  

هي اكهر البيئة الالتصا ية الجديد ، فإ  الاثجاه  حك ثكفير ثجربة ثسكيم مويب  هك ابى مهم م  التصا  متويب يتجا ز م  أ ه مجر   

   على الرضم م  اعتبار الر ا هك حجر الأساس في الأ كهة التسكيقية إلا sang & myoung، 2020 p.1 لادماء اثقديم مةتجاء  
بةاى علالاء متيةة ع  نريم مفهك    الببال ، لهذا السبل لهرء في ار  ة الألاير  أهوية  الكحيد بعد  فقدا   السبل  أ ه لم يعد 

 . لد  135، ص2019 التي ثعتبر ينلا  م  أينا  الالتبا  السلكري  الارثبان الكثيم اعبد الرسك ،  رالم،سلكرياء مكانةة الببك   
لالصو بعض الدراساء إلى أ  العدالة اجارالية  العدالة التفاعلية  العدالة التكزيعية ثلثر بكنس إيجابي على سلك  مكانةة الببك ،  

الببال  الجد  اعبد الجوا ،    مكانةة الببال  ارلاري  يهكر بكنس ربير سلك  مكانةة  في حي  أ   راساء ألار  لالصو إلى أ  سلك 
  .  1، ص2016 آلار  ،

   لزبون المواطنة لأهمية سلوك  :  ثنا عشرأ

م  لالا  الةقان   بيا  هذه الأهويةسةحا   في هذه الدراسة   لن     رربء الدراساء السابقة على بيا  أهوية سلك  الوستهلك
  43، ص2018التالية) اال فااي،  الهالي،

 بصكر  إيجابية  ربير  في إ افة ليوة إلى م رااء الولسسة.  ثساهم  -1
م  لالا  الوعلكماء التي يقدمها الببك  سلتتون  الولسلسلاء م  معرفة ارثار اجيجابية الوحتولة لها  ثحديد ارثار السللبية    -3

 عليها  سبس ثجةبها.

  .  Laee &Thomas 2020 p.567الاثصالاء بي  الببال  يون  أ  ثفيد في لالم صكر  مكاثية ثجاه الولسسة  العلامة التجارية ا  -4
سلينك  الببال  مكلارري  ما الكلررة في إ كلاى القيوة ع  نريم الأ كلهة  التفاعلاء بي  الببك   الوكلم  الببال  ارلاري     -5

  .Ercsey,2017 p.51ا
 & Taeshik)ا   ثجربة العلامة التجاريةإ كللاى بيئة ثسللكيقية مرضكبة لجويا الأنراف في لقاى ال دمة أ  لالا  عولية التسللكل    -6

youjae 2019, p.9. 

  لزبون  المواطنة لأبعاد سلوك  عشر:  ثلاثة  
،  سلليتم  ء   ر الباح ي  في ثحديد الأبعا ثبي  ا  هةالك الاتلافا في  اهاة الو تصللة  عةد التهرل إلى الأ بياء  الدراسللاء السللابق

،  2021 ، اأحود،192، ص2015اصلبر،  آلار  ، فم ثقسليواء رلا م   الأر ر ا سلجاما ما أهداف الدراسلة الحالية   ألى الابعا   التهرل
 Yang Shulin2023,p.3). ، ا135، ص2019 ، اعبد الرسك ،  رالم، 52ص

 
 

 أولا: تقديم التوصيات والمقترحات  

ثقييم الببك  لتجربة الكللراى أ  ال دمة في ه سلليعوس على ثقديم التكصللية بها  في   هك ال هك  الأ لى الأسللاسلليةيعد لقاى الببك   
إلى الببال   لد أثبتو الدراسللللاء الحدي ة بي  الببال  الوكالي  للوةتج يكللللاررك  في الابتنار لأ  لديهم مسللللتك  عاليا م  ال بر   
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ا ال فااي،    ر رهم لابر  في سللبس ثحسللي  الوةتج   الكعي بعلامتهم التجارية الوفضلللة  هم أر ر عر للة للتةبل بةقان الضللعم  أ

  .46، ص2018 الهالي،
 ثانيا: الدعوة ومساعدة الآخرين  

  ر إ لافي ضير مرثبط بصلكر  مبايلر  بةتالج التجربة  لن  يسلاهم في الةجاح النامس للولسلسلة، حيث ثعتبر سللكرياء إبداى   هك 

   يعتبر مفهك  مسلاعد   Ching & Stephen 2017 p.527ي بيئة السلكل افالوسلاعد  بي  الببال  هي م  صلةاعة الولثراء ال اصلة  
 يحلدث عةلدملا ينك  الببلال  را للللي  ع  الأ اى   اء سلللللكريلاء الببلال  ارلاري   الببلال  ارلاري  مكازيلا لاثلار  اللذف يعتبر هك أحلد محلد 

  .6، ص2023اسلامة،  آلار  ،  لةاعهم بجك   السلا  ال دماء يتكاصلك  ما الببال  ارلاري  م  أاس إ
 ثالثا: التغذية العكسية  

ة  اثجة ع  سلللك   عولية ثقديم معلكماء مهوة للولسللسللة ثسللاعد على ثهكير  ثحسللي  أ الهم  مةتجاثهم  هي عوليهي 
م  لالا  ليامة بإ  ار إ للافية م س ثقديم الولاح اء  صللياضة التفاصلليس  ثقديم الوقترحاء لتحسللي  ثجربة الببال     الوكانةة للببك 

 ثحديد  قان الضلللعم في الوةتج  ضيرها م  الوعلكماء  الأفنار الوفيد  للولسلللسلللة لد ثنك  متعلقة بالببال  أ  بالوةتج أ  ال دمة  

  .52، ص2021اأحود،
   جارية وبين سلوك مواطنة الزبون عشر: العلاقة بين تجربة العلامة الت  أربعة

أثبتو الدراسلاء أ  ثجربة العلامة التجارية ثكفر معلكماء راملة ع  العكامس الرليسلية التي ثسلاعد على ثقديم مةتجاء  لادماء  اء  
م  أ اللس العلولاى اللذي  أرلد ا على أهويلة ثجربلللللللللة الببلال ،    Schmitt(1999) ،  رلا   210،ص2014اك   علاليلة االربيعلا ف،  عبلاس،

على  اه التحديد أهوية ال براء في مجتوا اليك   الفرص الوتاحة للكرراء للاستفا   م  لالم   Pin and Gilmore(1998) يتةا   

ثجار  لكية   الوة للببك ، فقد را  علم التسلللكيم  لاصلللكصلللا في مفهك  إ ار  العولاى، بهيئا  في ثبةي هذه التهكراء في أ بياء  
أسلاسلي على لالم ليوة لعولاى الكلرراء  الترريب على مقاييب م س ليوة    التسلكيم، حيث ثررب الاهتوا  في إ ار  العولاى بكلنس

ء  عور العويس، بدلا  م  لالم القيوة للعولاى الوويبي   الترريب الوتبايد على ثجربة الببال    لك لأ  الببال  يتفاعلك  ار  ما الكلررا
،  يون  أ  يتحسل  أ اى الكلررة بهريقتي ، م  لالا  التفاعلاء  (Lemon et al.2016p.69)م  لالا   قان اثصلا  لا ثعد  لا ثحصلى ،

،  م  لالا  التفاعلاء ما العولاى ارلاري  م  لالا  رتابة ذية العنسلية الرااعة م  الوكلفي  بي  الكلررة  مكلفيها م س ثقديم الت 
،  (Xuexin at et.2023)  آلار   ،  Han آلار  ، Verleye مرااعاء عبر اج تر و   كللر معلكماء إيجابية ثوايلليا ما  راسللة أاراها 

 Fowler 2013.P)،إلى سلبا فاء  رالتالي   (Bove et al.2009) ثكلير الأ بياء السلابقة إلى إمنا ية ثصلةيم سللك  مكانةة العويس ،

2)  
يعتبر التكاصس اجيجابي بي  الببال  سلكرا  يكير إلى اذ  الببك    لاله للكررة  هذا يعبز صكر  الكررة  يرفا م  ثقييم اك      -1

  ،Bailey  & McCollough)، (2001لادمة العولاى  
  إلى الكررة أثةاى ثكاصس الببال  فيوا بيةهم بكي  علالاثهم الو لصة ما هذه الكررة.  (Gruen,1995)ي هر الا تواى    -2

الوتورسك  مصدرا  ضير منلم  ليوا     -3 الببال   ينك   الوباير  لوقدمي ال دمة  لد  أ  الالتراحاء  العويس إلى الأفنار  يكير صكء 

  ، (Singh Bove et al2009) لتقديم الوككر  للوديري  
 م  يهلا على الدراسلاء السلابقة سليجد أ  مفهك  الويب  التةافسلية لد ا تقس م  ال دماء إلى اك   العلالة الدالويه ما الببال   

 م  ثم ثهكرء إلى اعتبار ثجربة العلامة التجارية ميب  أسلاسلية لبيا   القك  التةافسلية للكلرراء، لذ  ثحرص الكلرراء على   لا 
 البكللللرية ل لم ثجربة للببال   ثكللللوس رافة عكامس الوعرفة  الاسللللتجاباء الوا ية  العانفية الولوكسللللة  رس إمنلا يلاثها الوا ية  

  ثةسجم ما أ وان حياثهم  سلكرياثهم.
 : التحليل الإحصائي الوصفي لمستوى إجابات العينة لمتغيرات الدراسةعشر  خمسة

 للعلامة التجارية  التجربة التفاعليةالإحصاءات الوصفية للمتغير    -أ

على     للعلامة التجارية  الوت ير الوسللتقس االتجربة التفاعلية   تالج ثحليس مسللتكياء اسللتجاباء العيةة الوبحكثة ب صللكصرا و 
 الةحك التالي)

   مستك  استجاباء افرا  العيةة على عباراء التجربة التفاعلية 2اد   ا

الكسط   العباراء  ء
 الحسابي 

الا حراف  
 الوعيارف 

معامس  
 الالاتلاف% 

الترثيل م   
 حيث الأهوية 

مستك   
 الااابة

ثتابا ا ار  الكررة اراى الببال  ع    1

 ال دماء التي ثم ثقديوها. 

 مرثفا ادا   ال الث  20.87 0.866 4.15

ثهتم ا ار  الكررة بقياس ر ا  2

 الببال . 

 مرثفا ادا   ال ا ي  20.05 0.850 4.24

ثهتم ا ار  الكررة بتهكير العلالة ما  3
 الببال . 

 مرثفا ادا   الرابا  21.40 0.903 4.22

ثهتم ا ار  الكررة بتكفير معلكماء  4

 رافية ع  رس زبك  

 مرثفا ادا   الأ   18.34 0.772 4.21

 مرثفا ادا   ال امب 22.82 0.947 4.15 يتجا   الببال  ما عر   الكررة. 5

X   مرثفا ادا    19.43 0.814 4.19 الوجوك 

 Spssالوصدر) م  اعدا  الباحث بالاعتوا  على معهياء بر امج  
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   هي أربر م   تيجة الكسلط الفر لي التي ثو س الحد الفاصلس بي   4.19  أ   تيجة الكسلط الحسلابي الوراأ بل و ا2يكثم اد   ا

  في مصلفكفة  5إلى   4.2لهذا البُعد عةد الفئة ما بي  ام   الكسلط الحسلابي الوراأ  لتحط  تيجة   ،  3التهابم  عد  التهابم  البال ة ا
أ  مستك  أهوية إااباء العيةة الوبحكثة على التجربة التفاعلية اثجهو باثجاه التهابم، ليلير    لك  استجابة الوستجيل، بوا يك أ

 ، بيةوا بلغ مقدار معامس  0.814 لك أ  مسلللتك  الاسلللتجابة م  لبس الوسلللتجيل را  بوسلللتك  عا ،  با حراف معيارف سلللجس ا

%     الذف يك لللأ ثهابم أضلل أفرا  العيةة الوبحكثة  80.57ا  %   موا يعنب مقدار التجا ب في اجااباء  بوقدار19.43الالاتلاف ا
 على أهوية عباراء التجربة التفاعلية.

  أ  مسللتكياء أهوية العباراء  للو  التجربة التفاعلية لد ثقسللوو بي  أعلى مسللتك  أاابه 2 يسللتود م  اد   ا           
 ، حيلث  لاللو 0.772   بلا حراف معيلارف ا4.21  م  بي  اويا العبلاراء بكسللللط حسللللابي مراأ بل لو ليوتله االرابعلةحققتله الفقر  ا

%  مولا يعنب مقلدار التجلا ب في اجالابلاء  بوقلدار  18.34الورثبلة الأ لى م  حيلث الأهويلة بيةولا بلغ مقلدار معلاملس الالاتلاف ا
 على اثهتم إ ار  الكررة بتكفير معلكماء رافية ع  رس زبك  .%  ليلرد  لك ثهابم أضلل أفرا  العيةة الوبحكثة  81.66ا

  لد حققو أ  ى مسلللتك  اسلللتجابة بي  اويا عباراء التجربة التفاعلية، إ   ال امسلللة  أ  الفقر  ا2بيةوا يكثم اد   ا         

 ، حيث  الو الورثبة ال امسلة م  حيث 0947   را  الا حراف الوعيارف لد سلجس ا4.15بل و  تيجة الكسلط الحسلابي الوراأ لها ا
%   اللذف يو لس  77.18جالابلاء  بوقلدار ا%  مولا يعنب مقلدار التجلا ب في ا22.82الأهويلة، بيةولا بلغ مقلدار معلاملس الالاتلاف ا

  .مستك  ثجا   الببال  ما العر   الوقدمة م  لبس الكررة
 للزبون   سلوك المواطنةالإحصاءات الوصفية للمتغير    -ب

 الوت ير التابا اسلك  الوكانةة للببك   على الةحك التالي)   تالج ثحليس مستكياء استجاباء العيةة الوبحكثة ب صكصرا و  

 السلك  التهكعي للببك   مستك  أهوية الوت ير التابا  3اد   ا

 الوت يللللللراء  الرمب

الكسط  

الحسابي  
 الوراأ 

الا حراف  
 الوعيارف 

معامس  

الالاتلاف  
% 

الترثيل  

م  حيث  
 الأهوية 

مستك   

الاستجابة  
 الوستجيل 

Y1 

ابعا  
الوت ير  

 التابا 

ثقديم   التكصياء  

  الوقترحاء 
 مرثفا ادا   ال الث  %   23.59 0.972 4.12

Y2 
الدعك   مساعد       

 الالاري 
 مرثفا ادا   الأ   % 19.76 0.834 4.22

Y3 مرثفا ادا   ال ا ي  % 21.9 0.912 4.16 الت ذية العنسية 

Y 
الوت ير       

 التابا 

سلك  الوكانةة  

 للببك  
 مرثفا ادا    %  21.7 0.906 4.16

 Spssالوصدر) م  اعدا  الباحث بالاعتوا  على معهياء بر امج  
   هي أربر م   تيجة الكسلط الفر لي التي ثو س الحد    4.16ا   بل و  أ   تيجة الكسلط الحسلابي  3يسلت لل م  اد   ا        

إ  سللللنةو   ، بوا يليللللر أ  اثجاه إااباء العيةة الوبحكثة اثجهو باثجاه التهابم،   3الفاصللللس بي  التهابم  عد  التهابم   البال ة ا 
ا  مسلتك       في مصلفكفة لك  اسلتجابة الوسلتجيل، بوا يلرد5إلى    4.2 لو  الفئة ما بي  ام   الكسلط الحسلابي الوراأ   تيجة  

للببك  را و بوسللتك  مرثفا ادا ،  با حراف معيارف للوت ير التابا بل و    سلللك  الوكانةةعلى أضلل عباراء    اسللتجابة الوسللتجيل

بيةولا بل لو الأهويلة الةسللللبيلة للوت ير التلابا    ،  اللذف يليللللر  اك  ثجلا ب ملوكس في إالابلاء العيةلة الوبحكثلة،0.908ليوتله ا
%    بولا يك للللأ  78.22%  مولا يعنب مقلدار التجلا ب في اجالابلاء  بوقلدار ا21.78 ، بيةولا بلغ مقلدار معلاملس الالاتلاف ا%83.2ا

للببك  بيبعا ه ال لاثة    بسللللك  الوكانةةثهابم أضلل أفرا  العيةة الوبحكثة ،  مةه يسلللتد  أ  أفرا  العيةة مهتوك   بكلللنس ملحكل  
 الوتو لة بللللللللل ا ثقديم التكصياء  الوقترحاء، الدعك   مساعد  ارلاري ، الت ذية العنسية   لن  الاهتوا  را  بةسل متفا ثة. لد  

للببك  بي  أعلى مسلتك  اسلتجابة م  لبس الوسلتجيل    سللك  الوكانةةعلى أبعا     اسلتجاباء العيةة الوبحكثةثقسلوو مسلتكياء  
   با حراف معيارف  4.22حققه بُعد االدعك   مسللاعد  ارلاري   م  بي  اويا أبعا  الوت ير التابا ال لاثة بكسللط حسللابي مراأ بلغ ا

مولا يعنب مقلدار التجلا ب في %   19.76 ،   لاللو الورثبلة الأ لى م  حيلث الأهويلة، بيةولا بلغ مقلدار معلاملس الالاتلاف ا0.834بلغ ا

 %  بوا يراأ ثهابم أضلل أفرا  العيةة الوبحكثة على اهوية بعد االدعك   مساعد  ارلاري  .   80.24اجااباء  بوقدار ا
  إلى أ  بُعد اثقديم التكصلياء   حقم أ  ى مسلتك  اسلتجابة بي  أبعا  السللك  التهكعي للببك ، إ   3بيةوا يكثم اد   ا        

 ، حيث  الو الورثبة ال ال ة م   0.972   را  الا حراف الوعيارف لد سللجس ا4.12بل و  تيجة الكسللط الحسللابي الوراأ لهذا البُعد ا
%   ليلرلد  للك  76.41%  مولا يعنب مقلدار التجلا ب في اجالابلاء  بوقلدار ا23.59حيلث الأهويلة، بيةولا بلغ مقلدار معلاملس الالاتلاف ا

 . ثهابقا أر ر م  ثل ي أفرا  العيةة الوبحكثة على  اك  اهتوا  م  لبس الببال  ببعد اثقديم التكصياء

 على الةحك التالي)  سلك  مكانةة الببك  ال لاثة تالج ثحليس مستكياء استجاباء العيةة الوبحكثة ب صكص أبعا   را و  
 تقديم التوصيات والمقترحات: -1

   مستك  استجاباء افرا  العيةة على عباراء ثقديم التكصياء 4اد   ا

 العباراء  ء
الكسط  
 الحسابي 

الا حراف  
 الوعيارف 

معامس  
 الالاتلاف% 

الترثيل م   
حيث 

 الأهوية 

مستك   
 الااابة
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6 
ا صأ زملالي في التةاى مةتجاء الكررة  

 الذف أفضلها. 
 مرثفا ادا   ال الث  22.97 0.960 4.18

7 
ا صي زملالي في العوس في الاتيار مةتجاء  

 هذه الكررة. 
 مرثفا ادا   ال ا ي  21.62 0.910 4.21

8 
ا صي امكثكليةالي لاارج العوس بالاتيار  

 مةتجاء هذه الكررة ع  ضيرها
 مرثفا ادا   الرابا  26.64 1.063 3.99

9 
اثحدث بإيجابية الى الالاري  ع  ال دماء  

 الوقدمة في هذه الكررة. 
 مرثفا ادا   الأ   20.40 0.857 4.20

10 
است د  اساليل التكاصس الااتواعي بةصيحة  

 التكاه الى هذه الكررة     ضيرها.
 مرثفا ال امب 26.78 1.074 4.01

Y1   مرثفا ادا    23.59 0.972 4.12 الوجوك 

 Spssالوصدر) م  اعدا  الباحث بالاعتوا  على معهياء بر امج  
  ا   تيجة الكسللط الحسللابي الوراأ لتقديم التكصللياء بكصللفها أحد أبعا  الوت ير التابا الوتو س  4يسللت ور م  اد   ا         

   هي أربر م   تيجة الكسللللط الفر للللي التي ثو س الحد الفاصللللس بي  التهابم  عد  التهابم  4.12بل و ا  بسلللللك  مكانةة الببك 

   في مصللفكفة لك  اسللتجابة  5إلى    2.4 للو  الفئة ما بي  ام   الكسللط الحسللابي الوراأ لهذا البُعد   ااىء  تيجة   ،   3 البال ة ا 
 لك ا  مسللتك  أهوية اااباء عيةة الوسللتجيبي  على ثقديم التكصللياء اثجهو باثجاه التهابم، ليليللر ا  الوسللتجيل، ليرسلل   

 ،  الذف يبي   0.972مسللتك  الاسللتجابة على ثقديم التكصللياء م  لبس الوسللتجيل را  بوسللتك  عا ،  با حراف معيارف سللجس ا
ثقديم التكصلياء،  يلنلو الأهوية الةسلبية لتقديم التكصلياء     اك  ثجا ب ملحكل في اسلتجاباء العيةة الوبحكثة ب صلكص عباراء

%  بوا يك لللأ ثهابم  76.47%  موا يعنب مقدار التجا ب في الاااباء  بوقدار ا23.53  بيةوا بلغ مقدار معامس الالاتلاف ا82.3%ا

 أر ر الوستجيبي  على اهوية عباراء ثقديم التكصياء.
  أ  مسللتكياء أهوية العباراء  للو  ثقديم التكصللياء لد ثقسللوو بي  أعلى مسللتك  ااابه حققته الفقر   4يكثم اد   ا        

 ، حيث بل و  0.857   با حراف معيارف ا4.20  م  بي  اويا عباراء ثقديم التكصلياء بكسلط حسلابي مراأ بل و ليوته االتاسلعةا
%  مولا يعنب مقلدار التجلا ب في الاالابلاء  بوقلدار  20.40الورثبلة الأ لى م  حيلث الأهويلة،  بيةولا بلغ مقلدار معلاملس الالاتلاف ا

اثحدث بإيجابية الى الالاري  ع  ال دماء الوقدمة  %  ليلرد  لك ثهلابم اضلل افرا  العيةة الوبحكثة على اهوية هذه الفقر ، ا79.6ا
  .في هذه الكررة

  م  بي  عباراء ثقديم التكصلياء لد حققو ا  ى مسلتك  اسلتجابة إ  بل و  تيجة  العايلر   أ  الفقر  ا4بيةوا يبرز اد   ا      

 ، حيث  الو الورثبة ال امسلة م  حيث الأهوية،  1.074   را  الا حراف الوعيارف لد سلجس ا4.01الكسلط الحسلابي الوراأ لها ا
اسللللت لد   %  ليلرلد  للك ا73.22%  مولا يعنب مقلدار التجلا ب في الاالابلاء  بوقلدار ا26.78بيةولا بلغ مقلدار معلاملس الالاتلاف ا

  . اساليل التكاصس الااتواعي بةصيحة التكاه الى هذه الكررة     ضيرها
 الدعوة ومساعدة الاخرين -2

   مستك  استجاباء افرا  العيةة على عباراء الدعك   مساعد  الالاري 5اد   ا

 العبللللاراء  ء
الكسط  

 الحسابي 

الا حراف    

 الوعيارف 

معامس  

 الالاتلاف% 

الترثيل م   

 حيث الأهوية 

مستك   

 الااابة

11 

ا  أ لببال  الالاري  ريفية الحصك  على  

ال دماء الوقدمة لد  هذه الكررة بكنس  
 أفضس. 

 مرثفا ادا   الرابعة  20.58 0.858 4.17

12 
ألد  الوساعد  للببال  في ريفية است دا   

 ال دمة الاثصا  بكنس صحيأ. 
 مرثفا ادا   ال ال ة  20.00 0.846 4.23

13 
ا  أ للببال  الالاري  مد   لة  لابر  العاملي   

 في هذه الكررة. 
 مرثفا ادا   ال امسة  21.56 0.899 4.17

14 

احرص على ثقديم معلكماء الصحيحة  الدليقة  

لببال  الالاري  فيوا يتعلم بإاراىاء العوس في  

 هذه الكررة. 

 مرثفا ادا   الأ لى 16.91 0.739 4.37

15 
ألد  الوساعد الببال  الالاري  في ثسكيقهم  

 ل دماء هذه الكررة. 
 مرثفا ادا   ال ا ية  19.86 0.828 4.17

Y2   مرثفا ادا    19.76 0.834 4.22 الوجوك 

 Spssالوصدر) م  اعدا  الباحث بالاعتوا  على معهياء بر امج  
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   هي أربر م   تيجة  4.22  على ا   تيجة الكسللط الحسللابي الوراأ للدعك   مسللاعد  الالاري  بل و ا5يحقم اد   ا        

الكسلط الحسلابي الوراأ لهذا  بيةوا رسلو  تيجة     3ابم  عد  التهابم  البال ة ا الكسلط الفر لي التي ثو س الحد الفاصلس بي  الته
 لك ا  مسلللتك  أهوية اااباء العيةة    في مصلللفكفة لك  اسلللتجابة الوسلللتجيل، ليرسللل   5إلى    4.2ام   عةد الفئة ما بي   البُعد  

م  لبس الوسلتجيل را  بوسلتك     الوبحكثة على الدعك   مسلاعد  الالاري  اثجهو باثجاه التهابم، ليليلر ا  مسلتك  الاسلتجابة

 الذف يبي   اك  ثجا ب ملوكس في اسلللتجاباء العيةة الوبحكثة ب صلللكص عباراء الدعك      0.834عا   با حراف معيارف سلللجس ا
%  موا  19.76  بيةوا بلغ مقدار معامس الالاتلاف ا  84.4% مسلاعد  الالاري ،  يلنلو الأهوية الةسلبية للدعك   مسلاعد  الالاري  ا

%  بولا يك للللأ ثهلابم اضللل افرا  العيةلة الوبحكثلة على أهويلة عبلاراء اللدعك   80.24يعنب مقلدار التجلا ب في الاالابلاء  بوقلدار ا
  مساعد  الالاري .

  أ  مسللتكياء أهوية العباراء  للو  الدعك   مسللاعد  الالاري  لد ثقسللوو بي  أعلى مسللتك  ااابه 5 يسللتد  م  اد   ا 
   با حراف  4.37  م  بي  اويا عباراء الدعك   مسللاعد  الالاري  بكسللط حسللابي مراأ بل و ليوته االاربعة عكللرحققته الفقر  ا

%  مولا يعنب مقلدار  16.91 ، حيلث  لاللو الورثبلة الأ لى م  حيلث الأهويلة، بيةولا بلغ مقلدار معلاملس الالاتلاف ا0.739معيلارف ا

افرا  العيةلة الوبحكثلة على اهويلة هلذه الفقر ، ااحرص على    %   ليلرلد  للك ثهلابم اضللل83.09التجلا ب في الاالابلاء  بوقلدار ا
 ثقديم معلكماء الصحيحة  الدليقة لببال  الالاري  فيوا يتعلم بإاراىاء العوس في هذه الكررة ،

  لد حققو ا  ى مسلتك  اسلتجابة بي  اويا عباراء الدعك   مسلاعد  الالاري ، إ   عكلر   ال ةال  أ  الفقر  ا5بيةوا يبرز اد   ا 
 ، حيث  الو الورثبة ال امسلة م  حيث 0.899   را  الا حراف الوعيارف لد سلجس ا4.17بل و  تيجة الكسلط الحسلابي الوراأ لها ا

%  ليلرد  لك اا  لللأ 78.35ب في الاااباء  بوقدار ا%  موا يعنب مقدار التجا 21.65الأهوية، بيةوا بلغ مقدار معامس الالاتلاف ا

 للببال  الالاري  مد   لة  لابر  العاملي  في هذه الكررة .
 التغذية العكسية -3

   مستك  استجاباء افرا  العيةة على عباراء الت ذية العنسية 6اد   ا

الكسط   العبلللاراء  ء

 الحسابي 

الا حراف  

 الوعيارف 

معامس  

 الالاتلاف% 

الترثيل م   

 حيث الأهوية 

مستك   

 الااابة

ايار  بالاستبيا اء ال اصة لوعرفة ر ا  16
 الببال . 

 مرثفا ادا   ال امب 25.73 1.037 4.03

ألد  ملاح اء مفيد  للوسل لي  في   17
 الكررة. 

 مرثفا ادا   الرابا  22.72 0.936 4.12

 ابلغ الوسل لي  في الكررة ع  18
 التعامس الجيد م  لبس أحد العاملي 

 مرثفا ادا   الأ   19.52 0.820 4.20

ألد  الوقترحاء  الافنار التي م  يا ها  19

 ثحسي  لادماء الكررة. 

 مرثفا ادا   ال الث  21.86 0.916 4.19

ألد  الةصالأ مباير  الى مقدمي   20
 ال دمة بهدف ثحسيةها 

 مرثفا ادا   ال ا ي  20.12 0.855 4.25

Y3   مرثفا ادا    21.92 0.912 4.16 الوجوك 

 Spssالوصدر) م  اعدا  الباحث بالاعتوا  على معهياء بر امج  

   هي أربر م   تيجة الكسط الفر ي  4.16  على أ   تيجة الكسط الحسابي الوراأ الت ذية العنسية بل و ا6يحقم اد   ا   

عةد الفئة  الكسلط الحسلابي الوراأ لهذا البُعد  بيةوا رسلو  تيجة   ،   3ا   التي ثو س الحد الفاصلس بي  التهابم  عد  التهابم  البال ة
 لك أ  مسلتك  أهوية إااباء العيةة الوبحكثة على الت ذية    في مصلفكفة لك  اسلتجابة الوسلتجيل، ليرسل   5إلى    4.2ما بي  ام   

 با حراف معيارف سللجس   م  لبس الوسللتجيل را  بوسللتك  عا   العنسللية اثجهو باثجاه التهابم، ليليللر أ  مسللتك  الاسللتجابة
 ،  الذف يبي   اك  ثجا ب ملوكس في اسللتجاباء العيةة الوبحكثة ب صللكص عباراء الدعك   مسللاعد  ارلاري ،  يللنلو  0.912ا

%   78.08%  موا يعنب مقدار التجا ب في اجااباء  بوقدار ا21.92  بيةوا بلغ مقدار معامس الالاتلاف ا  83.2%الأهوية الةسلبية ا

 بوا يك أ ثهابم أضلل أفرا  العيةة الوبحكثة على أهوية عباراء الت ذية العنسية،
  أ  مسلتكياء أهوية العباراء  لو  الت ذية العنسلية لد ثقسوو بي  أعلى مستك  أاابه حققته الفقر   6 يسلتد  م  اد   ا 

 ، حيث  الو الورثبة  0.820   با حراف معيارف ا4.20  م  بي  اويا العباراء بكسللط حسللابي مراأ بل و ليوته اعكللر   امةةالا
%    79.79%  مولا يعنب مقلدار التجلا ب في اجالابلاء  بوقلدار ا20.12الأ لى م  حيلث الأهويلة، بيةولا بلغ مقلدار معلاملس الالاتلاف ا

أبلغ الوسللل لي  في الكللررة ع  التعامس الجيد م  لبس أحد  ا وبحكثة على أهوية هذه الفقر  ليلرد  لك ثهابقيضلل أفرا  العيةة ال
  .العاملي  

  لد حققو أ  ى مستك  استجابة بي  اويا عباراء الت ذية العنسية، إ  بل و  عكر سا سةال  أ  الفقر  ا6بيةوا يبرز اد   ا 

 ، حيث  الو الورثبة ال امسلللة م  حيث 1.037   را  الا حراف الوعيارف لد سلللجس ا4.03 تيجة الكسلللط الحسلللابي الوراأ لها ا
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%  ليلرد  لك ا أيلار   74.73%  موا يعنب مقدار التجا ب في اجااباء  بوقدارا25.73الأهوية، بيةوا بلغ مقدار معامس الالاتلاف ا

 بالاستبيا اء ال اصة لوعرفة ر ا الببال  .
 

 الاختبارات الإحصائية لفرضيات الدراسة عشر:   ستة 

   التجربة التفاعلية على سلوك مواطنة الزبون أولاً: تأثير 
اجصدار    Amosبر امج التحليس اجحصالي  لاستعوا  ثحليس الا حدار ال هي  ا هلالا  م     ي هط الباحلللللللللث في هذا الوحكر         

  ، إ  ثقبس  F-TESTا ثهبيم الو تبر اجحصلالي   ال امب  العكلري  لبيا  نبيعة العلالة التيثيرية للوت ير الوسلتقس في الوت ير التابا
 ، بوا يكثم  0.05  عةد مستك  معةكية ا3.9201الوحتسبة أعلى م    لللللليرثها الجد لية البال ة ا Fفر ية التيثير عةدما ثنك   تيجة  

الوحتسبة أص ر م  مستك     F% ،  يلرد  لك أ  الةتيجة الاحتوالية امستك  الدلالة  الوةالر  لةتيجة   95لبك  الفر ية بةسللللبة ا
فقد اسللتعا  الباحللللللللللللللللللث بوعامس التحديد    سلللك  مكانةة الببك   أما لعر   سللبة ثيثير الوت ير الوسللتقس في  0.05معةكية ا 

%2Rاion(Coefficient Of Determinat    سيعتود الباحلللللللللث على    سلك  مكانةة الببك  في   التجربة التفاعليةبيةوا لاستعرا  ثيثير

التيثير   حصالي فر يةالةوذاة ال هية  على ثحليس الا حدار ال هي الوتعد ، إ  سي تبر الباحللللللث في هذه الورحلة م  التحليس اج
 التالية)

 )الفرضية الرئيسة
:H    ( يوجد تأثير ذو دلالة إحصااائية معنوية عند مسااتوى دلالة(0.05α ≤  )  المواطنة  للتجربة التفاعلية على ساالوك

   (زبون لل

    را و  تالج الو تبر اجحصالي على الةحك ارثي)  
بسبل رك ها      هي معةكية247.99الوحتسبة ا  F% ، إ  بل و  تيجة    95 بةسلبة ثقة ا H  لبك  الفر لية  7حقم اد   اح         

  ، بيةوا را و  تيجة معامس التحديد ال اص ببيا   سلبة ثيثير0.05  عةد مسلتك  معةكية ا  3.9201البال ة ا  Fأر ر م   تيجة الجد لية  
  العيةة الوبحكثة.  حسل آراى  44ا%sg,; l,h'km hg.f,kالتجربة التفاعلية فلللي  

    تالج الو تبر الاحصالي لفر ياء ثيثيرالعلامة التجارية في السلك  التهكعي 7اد   ا

ء 
يا
 
فر
ال

 

 الوت يراء 
 معامس 

 الا حدار 
 بيتا

الحد  

 ال ابو الفا 

معامس  

 التحديد % 

 الو تبر الاحصالي 

 التفسير 
 التابا  الوستقس 

  F تيجة 
الوحتب

 بة

Sig 

H 
التجربة 

 التفاعلية 

سلك   
مكانةة  

 الببك  

0.645 1.584 0.44 % 247.99 0.000 
لبك  

 الفر ية 

 

 Spssالوصدر) م  اعدا  الباحث بالاعتوا  على معهياء بر امج  

 الاستنتاجات والتوصيات  عشر:   بعة س
 الاستنتاجات أولاً:  

التجربة التفاعلية في سللك   . ألهرء  تالج التحليس اجحصلالي الكصلفي بي  اثجاهاء أفرا  العيةة را و في مجولها إيجابية اثجاه أثر 1
 .مكانةة الببك 

 حسلل الترثيل م  حيث الأهوية    ببك الوكانةة للسللك   . اثضلأ لد  الباحث ع  نريم اسلتجاباء أفرا  العيةة على الوت ير التابا 2
التي   هك أر ر الأعوا  للأبعا  اثقديم التكصللياء، الدعك   مسللاعد  ارلاري ، الت ذية العنسللية  أ  البعد االدعك   مسللاعد  ارلاري  

 يقك  بها الببك  ثجاه العلامة التجارية، أما بقية الأبعا  ثنك  بدرااء متفا ثة م  حيث الأهوية.

التجربلة    للوت ير الوسللللتقلس . بعلد ثحليلس إالابلاء أفرا  العيةلة على أسللللئللة الاسللللتبلا لة ثبي  أ  أر ر فقراء ثليثيرا على الببك   فقلا3
التفاعلية هي الفقر  التي ثةل على ااهتوا  إ ار  الكلررة بتكفير معلكماء رافية ع  رس زبك  ، حيو حصللو على أعلى مسلتك   

 .اجااباء ثجا ب في 
سللك  الوكانةة   .  بعد ثحليس إااباء أفرا  العيةة على أسلئلة الاسلتبا ة ثبي  أ  م  أر ر فقراء ثقديم التكصلياء ثيثيرا  لو  أبعا 4

هي اثحدث الببك  بإيجابية إلى ارلاري  ع  ال دماء الوقدمة في هذه الكللررة ، حيو حصلللو على على أعلى مسللتك     للببك 

 ثجا ب في اجااباء.
سللللك   . بعد ثحليس إااباء أفرا  العيةة على أسلللئلة الاسلللتبا ة ثبي  بي  أر ر فقراء الدعك   مسلللاعد  ارلاري  ثيثيرا   لللو  أبعا   5

هك احرص الببك  على ثقلديم الوعلكملاء الصللللحيحلة  اللدليقلة للببلال  ارلاري  فيولا يتعلم بلإاراىاء العولس في هلذه    الوكانةلة للببك 
 الكررة ، حيو حصلو على أعلى مستك  ثجا ب في اجااباء.

الوكانةة  سلللك   . بعد ثحليس إااباء أفرا  العيةة على أسللئلة الاسللتبا ة ثبي  بي  أر ر فقراء الت ذية العنسللية ثيثيرا   للو  أبعا   6

هك اليا  الببك  بتبليغ الوسلل لي  في الكلررة ع  التعامس الجيد م  لبس أحد العاملي  ، رك ها حصللو على أعلى مسلتك     لببك ل
 ثجا ب في اجااباء.

  لببك  الوكانةة لسللك   ثلثر على الوت ير التابا   التجربة التفاعلية  أ  الوت ير الوسلتقس  H1. ألهرء  تالج الاتبار الفر لية الرليسلية  7
بيبعا ه ا ثقديم التكصللللياء، الدعك   مسللللاعد  ارلاري ، الت ذية العنسللللية ،  هذا يلرد على مد  الأهوية التي ثتوتا بها رس م   

 مت يراء  أبعا  الدراسة بالةسبة للكررة الوبحكثة.
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 التوصيات  ثانياً: 

يك للللأ البلاحلث ثكللللنيللة م  أهم التكصلللليلاء الوتعلقلة بجلا بي اللدراسلللللة الة رف  العولي، بعلد ثوحيل  ليم للو رالاء      
  للاستةتاااء  رارثي)

 يجل على إ اراء التسكيم أ  ثكفر ثجربة موتعة  فعالة  التصا ية  موتاز  ثجوا بي  أ اى ال دمة  ثفاعلاء الببال .  -1

يجلل أ  ينك  الوكلفي  أر ر مر  لة ج كللللاى ثجلار  فريلد   ليولة   لا ر   يصللللعلل ثقليلدهلا م  أالس ثر  ا هبلا  أ   إيجلابي للد     -2
 الببك .

يجل على مديرف الكللللرراء القيا  بورااعة مةتدياء زبالةهم بصللللكر  مسللللتور   متابعة معالجة الوكللللارس  الألاذ بالوقترحاء    -4
  التفاعس معها، سيل ف  لك حتوا إلى زيا   مقدر  الكررة على ثصويم ثجار  موتعة ثعلم في  ارر  الببال .

 بإبعا ه ال لاثة  اعتباره إحد   سالس التر يج  التويب ع  ارلاري .   سلك  مكانةة الببك   يتعي  على الكررة الاهتوا  مفهك    -5
يجل على الكلررة أ  ثعوس على لالم يلعكر لد  الببال  بالأما   الامتةا   الكرارة معها  مةحهم الحرية في التعبير ع  آرالهم   -6
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