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Abstract 
The current research seeks to know the role of overwhelming technology in 
improving the management of customers and visitors ’experience for Carrefour- 
Famili Mall in the city of Dohuk and Erbil, taking advantage of customer 
awareness and their interest in such modern digital technology that helps them to 
choose the best products provided to them, and the research has been relied on 
technology test Overland as an independent variable and managing customer 
experience as a continued variable, and an analytical field framework in order to 
identify the nature of the relationship and influence between research variables, 
the data was collected by relying on the questionnaire form that prepared for this 
purpose, and testing it using a set of statistical methods in the (Amos 24) program, 
and it has (266) forms are retrieved for analysis, and the research also reached a 
number of conclusions, the most prominent of which was that overwhelming 
technology based on virtual, enhanced and mixed reality plays a major role in 
adding value to customer experience, which allows customers to obtain more 
detailed and personal information More able to compare or customize products 
effectively to make better decisions, and one of the most important proposals to 
which marketing stores reach the balance between the gains and possible losses to 
design and create technology -enhanced experiences, especially if this new 
technology experience will distract customers from the real business model The 
stores. 
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 ورقة بحثية

تجربة الزبائن/ دراسة  إدارةالتكنولوجيا الغامرة في تحسين  أبعاددور 
  أربيلكارفور في مدينة دهوك و لمتاجرتحليلية لعينة من الزبائن المرتادين 

 
 3علي عبدالفتاح الشاهر ؛2؛ فراج نغيمش فرج الشمري 1محمد عبدالرحمن عمر

 العراق -اقليم كوردستان العراق -جامعة زاخو -كلية الإدارة والاقتصاد1
 العراق /جامعة الموصل /كلية الإدارة والاقتصاد (3،2)
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                                ؛26/6/2024:القبول ؛10/5/2024:التعديل والتنقيح؛ 1/4/2024:الاستلامتاريخ المقالة: 
 .1/9/2024: النشر

 المستخلص
تجربة الزبائن  إدارةالتكنولوجيا الغامرة في تحسين  أبعاد معرفة دور إلىيسعى البحث الحالي    

واهتمامهم ، مستفيدة من وعي الزبائن أربيلفاملي مول في مدينة دهوك و -كارفور لمتاجر والمرتادين
المقدمة لهم، وقد فضل المنتجات ألحديثة التي تساعدهم على اختيار لمثل هذه التكنلوجيا الرقمية ا

 ا  تغيربوصفها مإدارة تجربة الزبائن و مستقلا   ا  متغيربوصفها  اعتمد البحث اختبار التكنولوجيا الغامرة
، وإطار ميداني تحليلي من أجل التعرف على طبيعة علاقة الارتباط والتأثير بين المتغيرات ا  تابع

الاختبار عدت لهذا الغرض، وأ  اد على استمارة الاستبانة والتي البحثية، وتم جمع البيانات بالاعتم
 (266(، وقد تم استرجاع )Amos 24)باستخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية في برنامج  كان

ن إ ،عدد من الاستنتاجات والتي كانت أبرزها إلىللتحليل، كما توصل البحث  صالحة   استمارة  
القائمة على الواقع الافتراضي والمعزز والمختلط تلعب دورا  رئيسا  في إضافة والتكنولوجيا الغامرة 

وأن يكونوا  على معلومات أكثر تفصيلا   تجربة الزبائن، والتي تسمح للزبائن في الحصول إلىقيمة 
هم المقترحات أ أكثر قدرة على مقارنة المنتجات أو تخصيصها بشكل فعال لاتخاذ قرارات أفضل، ومن

الموازنة بين المكاسب والخسائر المحتملة لتصميم وإنشاء  ليها المتاجر التسويقيةإالتي توصل البحث 
التجربة المعززة بالتكنولوجيا الجديدة ستصرف  بالتكنولوجيا، خاصة إذا كانت  التجارب المعززة

 نموذج الأعمال الحقيقي للمنظمات.أالزبائن عن 
 

 الكلمات المفتاحية:
 التكنولوجيا، التكنولوجيا الغامرة، تجربة الزبائن، إدارة تجربة الزبائن.
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 المقدمة  
التغير المستمر في رغبات   لتي تتأثر بشكل كبير  هم اتوجهاتو الزبائن  يتطور التسويق باستمرار بسبب 

اعتماد التطبيقات    إلى ممارسات التسويق التقليدية    تجاوز التسويقإذ  ،  والتطورات التكنلوجية  الثقافة العالميةب
،  (Nwachukwu & Affen, 2023:46)الزبائن  الإلكترونية للتعامل في الفضاء الرقمي الجديد حيث يزدهر  

وتحليلها وتخزينها واستخدامها لتصميم تجارب    عن الزبائن  جمع البيانات  إلىالمنظمات التسويقية    تسعىإذ  
لل التكنولو   ا  صعب  ا  أمر عد  ـي    يوالذ  زبائن أفضل  جي الجديد مثل تطبيقات الذكاء  للغاية، ولكن بمساعدة التقدم 

والروبوتاتالأ الافتراضي  صطناعي  للتسويق  إذ  ،  والواقع  التطبيقات على  عتماد  الا  منيمكن  هذه  استخدام 
القدرة    إلىوإدارتها بكفاءة    الزبائنالمتطورة على إنشاء بيانات تجربة   أقصى حد، مما يضمن الحفاظ على 

غيرت الثورة التكنولوجية    ، إذ(Lars et al,2020:425)  التنافسية في بيئة الأعمال العالمية الديناميكية هذه
وفتحت آفاقا  جديدة من التفاعلات والتجارب المختلفة في مواقع الويب أو المنصات    ،من متطلبات الزبائن

بلا شك    يالتجارة الإلكترونية للمنتجات ه   هذه الاتجاهات المتقدمة فيو (،  Hoyer et al ,2020:89الرقمية )
ن  إالزبائن الجدد والاحتفاظ بهم، و  ق العصرية لجذبائعد إحدى وأكثر الطر باستخدام التقنيات الغامرة، والتي ت  

يم الواجهات  للمستخدمين، ويخلق تصم  ا  جديد  ا  سيشكل واقعو تكامل هذه التقنيات يتجاوز الرسومات التقليدية  
(، وهذا يعني  Lampaki& Tsipis, 2023:5ويشكل سلوكهم الشرائي )  ،جديدة للزبائن  ا  ظروف  بعادثلاثية الأ

 ا ونطاقه  اعلى شفا ثورة تكنولوجية ستغير بشكل جذري الطريقة التي نعيش بها ونعمل ونتفاعل في حجمه  بأننا
(، وهذا ما دفع  Raju,2021:129عن أي شيء شهدته البشرية من قبل )  سيكون التحول مختلفا  و ،  اوتعقيده

للإنترنت   الواسع  والاستخدام  التكنولوجي  التقدم  خلال  من  الأعمال  منظمات  من  التسويق   إلىالعديد  ترك 
(، وبالتالي  Raafat,2022:194الجماعي والتفكير المنعزل في الإنتاج والتحول نحو تبني ثقافة تمكين الزبائن ) 

  المحاور الآتية:وفق واستكمالا لذلك تم صياغة هيكل البحث الحالي 

 أولًا: منهجية البحث. 
 مشكلة البحث. .1

لتطبيقات الحالية والأدلة التجريبية والاهتمام المحلي والعالمي بالاســتخدام المتزايد للتقنيات ات ــــــــــــــــســتغل 
زدادت أهمية هذه التقنيات في الوقت الحالي بســـــــــــبب التطورات أومتاجر التجزئة، إذ  الأســـــــــــواق  التفاعلية في  

الزبائن في سـياقات  ل توظيف هذه البيئات الافتراضـية كوسـيلة لإشـراكالحاصـلة في البيئة التسـويقية، ومن أج  
ن دمجها مع إذ إأو البيئات الافتراضية الغامرة،  دراكيا  لأشكال أكثر تجسيدا  من التعلم التجريبياغنية حسيا  و 

 ســــــــهل مهمة التســــــــويق وعمليات البيع في هذه المتاجر، فقد برزت معها ين  أو التقليدية يمكن  أبيئة المعززة ال
ــفهما تجربة الزبائن وإدارتهم   ــدر بوصــــــ ــي من قبل متاجر التجزئة ومندوبي المبيعات، إذ  ا  مصــــــ للتمايز التنافســــــ

تعمـل التكنولوجيـا الغـامرة على إعـادة تعريف وإحـداة ثورة في تنظيم التجـارب وخلق القيمـة المشــــــــــــــتركـة بين 
تجربة الزبائن المســتقبلية، وبالتالي ف ن المشــكلة التي يعالجها البحث  إدارةا يعني ضــمنا  المتاجر والزبائن، مم  

تجربة الزبائن    إدارةالحالي يمكن صياغتها في سؤال جوهري وهو: دور عوامل التكنولوجيا الغامرة في تحسين 
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مشـكلات فريية والتي   إلىة للبحث فور، ويمكن تقسـيم المشـكلة الرئيسـلعدد من الزبائن المرتادين لمحلات كار 
 يمكن صياغتها بالأسئلة الآتية:

تجربـة الزبـائن من قبـل الزبـائن  إدارةهـا و أبعـادهـل هنـاك تصــــــــــــــور واضــــــــــــــح لمفهوم التكنولوجيـا الغـامرة بـ .أ
 المبحوثين؟  

المبادئ والمحفزات الحســـــــــية الفاعلة بالنســـــــــبة  النســـــــــبة للزبائن المبحوثين وماالبيئات الأكثر أهمية ب ما .ب
 للمبحوثين ضمن البيئات الغامرة؟ 

تكييف متاجر التجزئة والمســــــوقين في بيئة تســــــويقية متغيرة،    إلىالتكنولوجيا الغامرة   أبعادهل ســــــتؤدي   .ت
 تجربة الزبائن؟   إدارةوبالتالي تعزيز  

تجربــة   إدارةالتكنولوجيــا الغــامرة و   أبعــادهــل توجــد علاقــة ارتبــاط وعلاقــة تــأثير ذات دلالــة معنويــة بين   .ة
 الزبائن؟

 أهمية البحث .2
أهمية البحث الحالي من خلال عدة نواحي، فمن الناحية المعرفية يكتسـب البحث أهميته من خلال تبرز  

للبحوة   عد إطارا  مرجعيا  تجربة الزبائن(، والذي ي    إدارةها، و أبعادأهمية متغيراته الرئيســية )التكنولوجيا الغامرة ب
ن إلتجزئة العالمية، إذ  المســــــــــــــتقبلية التي تتناول تلك المتغيرات، نظرا  لحداثتها وشــــــــــــــيوعها في أغلب متاجر ا

ن التطورات الأخيرة في تحليلات أالتســـــــــــويق والمبيعات بشـــــــــــكل كبير، و   التكنولوجيا الغامرة غيرت من مفهوم
تجربتهم، لذلك لا يوجد ســــوى القليل من  دارةالبيانات الضــــخمة كشــــفت عن إمكانيات لإطلاق رئى الزبائن لإ

فعال المعرفية أن تحسن من خبرات كن للمحفزات وردود الأالمعلومات الأساسية التي يمكن أن تشرح كيف يم
 المسوقين والبائعين.

 البحث. هدافأ .3
ــوء على   ــليط الضــــ ــن للتكنولوجيا الغامرة كالوايتمثل هدف البحث الرئيس بتســــ قع المعزز المجال الناشــــ

بحاة التســــــــويقية، ومن خلال الإرشــــــــادات المســــــــتخدمة لتعميق إمكانات من الأ ا  جزءبوصــــــــفه والافتراضــــــــي  
التكنولوجيا الغامرة في تجارب التســــــوق والتي ســــــتعمل في إطار العمل كدليل للباحثين في المجال التســــــويقي 

نها وإدارتها، فضــــــــلا  عن تحقيق  نشــــــــاء المشــــــــترك لتجارب زبائيع تكنولوجية غامرة متجذرة في الالبدء مشــــــــار 
 هداف الآتية:  الأ
التكنولوجيا الغامرة التي تمارس من قبل محلات    أبعادة للبحث والمتمثلة بالتعرف على المتغيرات الرئيســـ .أ

  بوصفها متغيرا  تجربة الزبائن بعناصرها )  إدارة( و مستقلا    ا  متغير بوصفها ) أربيلكارفور في مدينة دهوك و 
 ( في مواجهة التحديات غير المسبوقة حاضرا  ومستقبلا  التي تواجهها.ا  تابع

ــين  .ب ــع المقترحات اللازمة لدور عوامل التكنولوجيا الغامرة في تحســــــــ تجربة الزبائن في متاجر   إدارةوضــــــــ
 التجزئة تجاه الزبائن المستقبليين.

  



 ...... تجربة الزبائن    دور أبعاد التكنولوجيا الغامرة في تحسين إدارة              

 وآخرون عمر 

 13 
 

 

 TANMIYAT AL-RAFIDAIN( P-ISSN: 1609-591X; E-ISSN: 2664-276Xتنمية الرافدين )

  .pp(35-9، ص. ) .2024Dec كانون أول،  .No(144، ع ) Vol(43مج )

 

 

 فرضيات البحث.   .4
 إدارةعدم وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين التكنولوجيا الغامرة و  ة الأولى:الفرضييييية الرئيسيييي .أ

 تجربة الزبائن؟ 
التكنولوجيا الغامرة  أبعادعدم وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين  ة الثانية:الفرضييييية الرئيسيييي .ب

 تجربة الزبائن؟ إدارةفي 
 إدارةعدم وجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين التكنولوجيا الغامرة في    ة الثالثة:الفرضيية الرئيسي .ت

 تجربة الزبائن؟
ها أبعادعدم وجود علاقة تأثير ذات دلالة معنوية بين التكنولوجيا الغامرة و   ة الرابعة:الفرضييية الرئيسيي .ة

 تجربة الزبائن؟ إدارةفي 
 مخطط البحث الفرضي. .5

 مخطط البحث الفرضي :(1الشكل )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ن. يإعداد الباحث المصدر:
 

نهج التحليلي( كونه يتناســــــب لتحقيق أهداف البحث الحالي فقد اعتمد البحث على )الممنهجية البحث:  .6
فمن الناحية الوصـــ ية يقوم هذا ليها البحث للتعامل مع المعطيات النظرية، إغراض الذي يســـعى  مع الأ

ــتقل والمتغير الأ ســـــلوب على وصـــــذ الظاهرة ذات الصـــــلة بمتغيرات البحث الحالي بين )المتغير المســـ
التــابع(، ومن النــاحيــة التطبيقيــة العمــل على تحليــل هــذه الظــاهرة ميــدانيــا  عن طريق توزيع اســــــــــــــتمــارة  

النتائج التي يســـعى اليها البحث للتعرف على صـــحة   إلىالاســـتبانة بطريقة الكترونية من أجل التوصـــل 
 تجربة الزبائن. إدارةالفرضيات البحثية بين التكنولوجيا الغامرة في 

 ساليب التحليل الاحصائي. أمجتمع البحث و  .7
، ونظرا   أربيـلمـدينـة دهوك و يتمثـل مجتمع البحـث بـالزبـائن المبحوثين الـذين يرتـادون متجر كـافور في  

ع اســـــتمارة الاســـــتبانة  للعدد الكبير من حجم العينة في توزيع اســـــتمارة الاســـــتبانة بالطريقة التقليدية فقد تم توزي

 التكنولوجيا الغامرة

 

 

 

 الواقع المختلط 

 الواقع المعزز 

 الواقع الافتراضي
تجربة  إدارة

 الزبائن
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ــية في هذه المحلات(، إذ تم توزيع )بالطريقة الإ ــخصـــــــــ ــتمارة  335لكترونية )من خلال المقابلات الشـــــــــ  ( اســـــــــ
، وتم اســتخدام البرنامج للتحليل الاحصــائي  صــالحة    ( اســتمارة  266ســتبانة على الزبائن، وقد تم اســترجاع )للا

نتائج علاقات الارتباط والتأثير  إلى( لأغراض التحليل الاحصـائي لغرض الوصـول  Amos-24)الاحصـائي 
 بين المتغيرات البحثية.

 حدود البحث. .8
 .10/3/2024 إلى 2/2023/ 20تضمنت حدود البحث الزمانية تحديدا  من  الحدود الزمانية: .أ

 –متاجر كارفور إلىتم اختيار مجموعة من الزبائن عينة البحث المرتادين  الحدود المكانية والبشيييييييرية: .ب
 للحصول على البيانات والمعلومات المطلوبة.  أربيلفاملي مول في مدينة دهوك و 

التكنولوجيا الغامرة في تحســين  أبعاداقتصــر هذا البحث تحديدا  على دور الحدود الموضيويية والعلمية:  .ت
فـاملي مول  –تجربـة الزبـائن لمجموعـة من الزبـائن المرتـادين للمحلات ومتـاجر التجزئـة في كـارفور  إدارة

ســـــــــــاســـــــــــية للبحث الحالي من راء الباحثين حول المتغيرات الأآ، والاعتماد على  أربيلفي مدينة دهوك و 
مـــــــــن   كـــــــــل  أورده  مـــــــــا   (Iryna  et al, 2023: 66)  (Alfaro et al,2020:484)خـــــــــلال 

(Kajetan,2018,234( )Makudza,2021:5( )Francisco&María,2021:4  .) 

 : الإطار النظري.ثانياً   
  التكنولوجيا الغامرة. ❖
 .المفهوم .1

ــياء )  أدى ــي  IOTتطور المفاهيم التكنولوجية ك نترنت الأشــ ــي والانغماســ تركيز    إلى( والواقع الافتراضــ
ــتكشــــاف   ــتخدام المكثذ لهذه التكنولوجيا لاســ ــياحية على الاســ بعض المنظمات في القطاعات التســــويقية والســ

(،  Alfaro et al, 2020:482الابتكارات في إجراءات التسويق والإعلان والبنية التحتية والمنتجات المقدمة )
هـذه التكنولوجيـا لتقـديم حملات إعلانيـة جـديـدة وتنظيم   إلىإذ تتجـه المتـاجر ومنهـا متـاجر الأزيـاء والتســــــــــــــوق  

أحداة تســويقية مســلية تتمحور حول المســتخدم والتي من شــأنها أن تعزز من تواجدها عبر الإنترنت وإنشــاء 
جوة بين الزبائن والتجار، وتأتي علاقات طويلة الأمد مع الزبائن، والتي ســـــــــتعمل بشـــــــــكل فعال على ســـــــــد الف

،  ( Lampaki & Tsipis,2023:6)اسـتجابة قوية لتباطؤ إنتاج المنتجات الناجم عن جائحة فيروس كورونا 
 إلىتغيير جـذري في طريقـة إنتـاج المحتوى وتوصــــــــــــــيلـه وطريقـة وصــــــــــــــول الزبـائن  إلىوهـذه الابتكـارات أدت 

إذ بــدأت الأدبيـــات التســــــــــــــويقيـــة في النظر في فر  وتحـــديــات ،  (Waern et al,2022:34المعلومــات )
(، Dieck & Han,2021:5)لخلق قيمة عبر رحلة الزبون  الزبائن  جيا الغامرة في التركيز على تبني  التكنولو 

التكنولوجيا هي الأدوات القادرة على تحســـــين قدرة الزبائن على حل المشـــــكلات، وتســـــهيل التغلب على    نأذ  إ
 Al)  معرفة كي ية إنشــــــاء الأشــــــياء وحل المشــــــكلات كالهاتذ الخلوي أو الكمبيوترو التهديدات من الطبيعة، 

Zouba& Raju , 2021:232  ويمكن اعتبار مفاهيم التكنولوجيا الغامرة ســــــــــلســــــــــلة متصــــــــــلة من الواقع ،)
ــائها بواســـطة   ــية تم إنشـ ــي في المرحلة الأولى هي بيئة حقيقية، وفي النهاية الأخيرة هي بيئة افتراضـ الافتراضـ
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ــعى (، إذ  Pratisto et al,2022:3الكمبيوتر ) ــر هذا مفهوم الذي يســـ ــيناريوهات حقيقية   إلىانتشـــ ــاء ســـ إنشـــ
ــالات  تعمل على تغيير الطريقة التي يختبر بها الزبائن البيئات والتي  للتعلم في تكنولوجيا المعلومات والاتصــــــ

ــية من الملاحظة،  ــعور بالانغماس ال إتاحة إلىالمادية والافتراضـــــــ التكنولوجيا الغامرة بطمس ي ذيتجربة الشـــــــ
( ــالم الافتراضــــــــــــــي  ــادي الحقيقي والعــ ــالم المــ العــ ــدود بين  ت عرَّف و (،  Francisco & María,2021:3الحــ

حسـاس بالواقعية والانغماس في التفاعلات  اة التي توفر محفزات حسـية لتوفير التكنولوجيا الغامرة بأنها الأجهز 
التكنولوجيـا الغـامرة هي تقنيـة تطمس الحـدود بين (، و Ryan et al,2022:3مع العـالم النـاتج عن الكمبيوتر )
ــعور بالاندماج التام في التجربة  ،العالمين المادي والافتراضــــــــــــي ــمح للزبائن بالشــــــــــ وتعزز تعاونهم    ،مما يســــــــــ

التكنولوجيا الغامرة   أن  إلى(  Iryna  et al, 2023:65)يشير  (، و Tang et al, 2022:3المشترك ) وإبداعهم
هي تلك التكنولوجيا التي تســـــــــتخدم العوالم الرقمية أو المحاكاة لمحاكاة العالم المادي، والتي تســـــــــمى أيضـــــــــا  

 . "الواقع المعزز"، في كي ية عمل المتاجر والعاملين وتفاعلهم مع الزبائن

ن بأن التكنولوجيا الغامرة توصــــذ بأنها عملية محاكاة بين الواقع  اوتأســــيســــا  على ما ســــبق يرى الباحث
ــعور بالانغماس تجاه  ــاعدتهم في تجربة الشـ ــتخدمها الزبائن من أجل مسـ الافتراضـــي والواقع الحقيقي والتي يسـ

 المنتجات التي تطرحها المنظمات بالاعتماد على التكنولوجيا. 
 التكنولوجيا الغامرة. أهمية .2

هم في نمو نشـــــوء الثورات الصـــــنايية والتي تســـــ  إلىة التي أدت العوامل الرئيســـــ  ىحدإعتبر التكنولوجيا  ت  
أصــبح دمج ، فقد (Parong et al,2020:3)الاقتصــادات في العالم، وتوفير فر  جديدة لتحســين المجتمع 

وقد جذب الكثير من الاهتمام  ،التكنولوجيا الغامرة بشـكل متزايد موضـوعا  للبحث في مجال الأعمال والتسـويق
صـبح يتمتع ب مكانات أغامرة من قبل المتاجر التسـويقية اسـتخدام التكنولوجيا الفي السـنوات القليلة الماضـية، و 

ن دمجها في المتاجر التســـــــــويقية يحســـــــــن من خبرات العاملين عند  إإذ  (،  Iryna  et al, 2023:65كبيرة )
، فقـــد أظهرت بعض الأبحـــاة أن  (Francisco & María,2021:4تقـــديمهم للمنتجـــات بطريقـــة متفوقـــة )

ــل مقـارنـة بـالتكنولوجيـا ذات الانغمـاس   إلىالتكنولوجيـا ذات الانغمـاس العـالي تؤدي   نتـائج تســــــــــــــويقيـة أفضــــــــــــ
  (Dieck & Han,2021:6المنخفض، وبالتالي ف ن التكنولوجيا الغامرة لديها القدرة على القيام بالآتي: )

 قدرة التكنولوجيا الغامرة على العمل كمنصة لخلق القيمة المشتركة بين الزبائن.  .أ
 قدرة التكنولوجيا الغامرة على تشكيل تصميم واستهلاك تجارب.  .ب
ثين   ،قدرة التكنولوجيا الغامرة على نقل رحلة الزبائن نحو الســـــــــــــرعة .ت وتلقي المعلومات والمحتوى المحد 

 حيثما كان ذلك مطلوبا .

تســــــــاعد التكنولوجيا الغامرة في إضــــــــفاء الطابع الشــــــــخصــــــــي على التجارب ورحلة الزبون من خلال  .ة
 خصائصها التفاعلية والقيمة المضافة والإبداع المشترك.

ــية من خلال منح الزبائن  إن التقدم في التكنولوجيا يطمس الحدود بين العالم الحقيقي والبيئة الافتراضــــــــ
ــلحة في المتاجر   ــحاب المصـ ن التكنولوجيا الغامرة أصـ ــاس بالانغماس، من هذا المنظور تمك  تجربة مع الإحسـ
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درجة كانت تعتبر في الســابق   إلىالتســويقية من تعزيز رضــا الزبائن، إذ يمكنهم اختيار هذه التجربة وتعديلها 
ــتحيلة ) ــناعةPratisto et al,2022:3مســـ ــتعزز   ؛(، ويمكن أن تكون التكنولوجيا الغامرة مفيدة للصـــ لأنها ســـ

من  ا  وتعزز مسـتوى جديد  ،وتعزز التصـور والمشـاركة في الوقت الفعلي  ،سـهولة الاسـتخدام والتواصـل الواضـح
يوفر تفاعل التكنولوجيا الغامرة للزبائن حرية التنقل، والقدرة على الاسـتفسـار الخبرة بين الزبائن والمصـممين، و 

 Zhang etالمعلومات اللازمة للمنتجات ) إلىعن خصـــــائص الكائنات الافتراضـــــية، والقدرة على الوصـــــول  

al ,2019:23 أهميـة من هـذا النوع من البيئـة هو إزالـة تصــــــــــــــور العـالم الحقيقي من الزبـائن، ن  بـالتـالي فـ(، و
ــول   ــي والوصــــــــ ــائه في العالم الافتراضــــــــ ــعرون فقط بالعالم الذي تم إنشــــــــ هداف المتاجر أ   إلىمما يجعلهم يشــــــــ

 (.Paula et al, 2022 : 131فضل ورضا الزبائن )أمبيعات  إلى وهو الوصول لا  أالتسويقية 
 التكنولوجيا الغامرة. أبعاد .3

( و)Alfaro et al, 2020:484يــــقــــتــــرح   )Francisco&María,2021:4و  )(Iryna  et al, 

  الآتي:   إلىالتكنولوجيا الغامرة وتصنيفها   بعادإطارا  شاملا  لأ( 66 :2023

يغمر الزبائن في بيئة افتراضـية، غالبا  ما يكون مصـمما  لإعادة إنشـاء العالم   : (VR)الواقع الافتراضيي .أ
ــة الحقيقيـــة   ــة البيئـ ــادي، دون رئيـ ــه "بيئـــة ثلاثيـــة VR، ويعرف )(Husidic, 2022:4)المـ ( على أنـ

م صـــــنَّعة بواســـــطة الكمبيوتر يمكن فيها تعدد المشـــــاركين، مع واجهات مناســـــبة، أو التفاعل مع  بعادالأ
تمثيلات زبائن آخرين من الماضـــي والحاضـــر والخيال ومخلوقات مخترعة، أو هي تقنية تحاكي الواقع  
 من خلال البرامج، وتعيد إنشــــــــاء تأثير وجوهر وأحاســــــــيس موقذ معين لا يتجســــــــد في أحداة حقيقية

ذلــك    إلىالمعرفــة ومــا    إدارةوالتي يتم تطبيقهــا حــاليــا  في عــالم الترفيــه والتعليم والإعلان والتســــــــــــــويق و 
(Alfaro et al, 2020:484 إذ إن هذه التقنية هي تكامل للمحتوى الافتراضـــــــــي مع البيئة المادية ،)

(، Pavithra et al, 2020:119بطريقة تســــــــمح للزبائن بالتفاعل بشــــــــكل طبيعي مع الواقع المدمج )
لإنتـاج عوالم غـامرة يتم فيهـا منح الزبـائن    (VR) إلىفلقـد تم تصــــــــــــــميم عمليـات المحـاكـاة المســــــــــــــتنـدة  

المكونات الأسـاسـية اللازمة لتجربة ، و المسـتخدمين رئى حصـرية حول كي ية عمل العالم المتخيل رقميا  
VR المحتوى والأجهزة وبرامج محرك اللعبة    ؤوهم الزبائن المســـــــــــتجيبون ومنشـــــــــــ(Afolabi et al, 

2022:4) . 

الاســــــتخدامات  ىحدإ  توكان  1990تمت صــــــياغة المصــــــطلح نفســــــه في عام   (AR): الواقع المعزز .ب
التجارية الأولى له في التلفزيون والجيش، ومع صـــــــــــعود الإنترنت والهواتذ الذكية أطلق الواقع المعزز 

ويرتبط في الوقت الحاضر في الغالب بالمفهوم التفاعلي من خلال عرض نماذج ثلاثية  ،موجته الثانية
مباشـــــــــــرة على أشـــــــــــياء مادية أو دمجها معا  في الوقت الفعلي، إذ تؤثر تطبيقات الواقع المعزز  بعادالأ

يقدم إذ (،  Pavithra et al,2020:121المتنوعة على عاداتنا وحياتنا الاجتمايية وصـــــــناعة الترفيه )
ــيات أو الرســـــــوم المتحركة أو  نة للزبائن من خلال تراكب الشـــــــخصـــــ ــ  الواقع المعزز تجربة واقعية محســـــ
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ــطة الكمبيوتر وبيئة  ــائها بواسـ المعلومات العامة في بيئة حقيقية من خلال مزج المعلومات التي تم إنشـ
 (.Afolabi et al, 2022:5الزبائن )

المســـاحة التي يتعايش فيها العالمان المادي والافتراضـــي بدرجات مختلفة من  (: MR)  ختلطالواقع الم .ت
على أنهما تقنيات تخلق  وتعرف (،Husidic,2022:4الاختلاط في اســــــــــتمرارية الواقع الافتراضــــــــــي )

(، مما يســـــــمح ب دراك العالم الحقيقي، والعالم المادي، والأشـــــــياء MRدرجة معينة من الواقع المختلط )
بين العالمين   MR، يربط   ARعلى غرار  و (،  Alfaro et al, 2020:484بطريقة موثوقة ومقبولة )

لا يتم دمج المحتوى   MRفي     AR، وعلى عكس  ARالمادي والرقمي، ويزداد مستوى الانغماس في  
ــاطــة في العــالم الحقيقي،  ال محتوى  ذ يتم تضــــــــــــــمينــه بحيــث يمكن للزبــائن التفــاعــل مع الإرقمي ببســـــــــــــ

)البيئــة   VR( هو خلق واقع جــديــد يمزج بين مكونــات  MRالهــدف من )الافتراضــــــــــــــي، وبــالتــالي فــ ن  
ــتخدمة في   MRأكثر أجهزة   Microsoftعد ــــــــــــــــــــ)البيئة المادية(، إذ ي   ARالرقمية( مع  ــيوعا المســـ شـــ

 (.Afolabi et al, 2022:5) صناعة البناء والأبحاة والتسويق

 تجربة الزبائن. إدارة ❖

 المفهوم.  .1
ولم تعد كافية لتحقيق التفوق  ،معروفة مثل الجودة والســـــــعر والتســـــــليم والوقتعد أولويات المنافســـــــة لم ت  

أكثر قوة في بناء استراتيجية عمل مستدامة  ا  تنافسي  ا  سلاحنافسين، فقد ظهرت تجربة الزبائن بوصفها على الم
تجربة الزبائن لالتقاط وإنشــــــــــاء وتقديم  إدارةظهرت  إذ   ،(Raafat,2022:195)وتحقيق الاختلاف في الأداء  

ــال المتعددة،  تجربة للزبائن كديناميكية تراكمية قبل وأثناء وبعد اســـتهلاك المنتجات عبر القنوات ونقاط الاتصـ
العـديـد من نقـاط الاتصـــــــــــــــال في وقـت واحـد   إدارة  إلىتجربـة الزبـائن ســــــــــــــتحتـاج المنظمـات    إدارةومن خلال  

(Holmlund et al,2020:2) ،فقد بدأت المنظمات التســـــــــويقية في التركيز على تجربة الزبائن الإجمالية ،
ــاء تجارب الزبائن وإدارتها بمرور الوقت ) ــل لكي ية إنشـ ــول على فهم أفضـ ــروري الحصـ  Kemp etفمن الضـ

al, 2020:4  ،)  ــول ــتخدام الهواتذ المحمولة والقنوات المختلفة    إلىإذ أدى الوصــــــــــ إعادة   إلىالإنترنت واســــــــــ
الآتي: على  تشـكيل السـلوك البشـري والتوقعات، فضـلا  عن علاقات الزبائن مع العلامات التجارية لمسـاعدتهم 

(Gerea & Herskovic,2022:397 ) 

 يتوقع الزبائن المتمكنون الآن التواصل مع العلامات التجارية وييش تجربة سلسة عبر نقاط الاتصال.  .أ

  .سلوك متعدد القنوات إلىعلى السياق، مما يؤدي  ا  أخرى اعتماد إلىينتقل الزبائن من نقطة اتصال  .ب

ظهور قنوات جديدة،   إلىبتكارات الرقمية أدت  والتطورات في التقنيات والاالزبائن التغييرات في ســــــــلوك   .ت
 وخاصة القنوات الرقمية. 

لزبائن بالتفاعل مع المنظمات من أجل دمج هذه التفاعلات لإضافة قنوات ونقاط اتصال جديدة للسماح   .ة
 وتوضيحها على مستوى الزبائن.  
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ــلوكية للمحفزات المتعلقة بالعلامة التجارية التي تعد جزءا  من ف ــتجابة ذاتية وســــــــــ تجربة الزبائن هي اســــــــــ
ك ا، وهي كاســتراتيجية تســويقية تعمل على اشــر (Ayoub & Balawi,2022:89)تصــميم العلامة التجارية 

الزبـائن وتخلق تجربـة واقعيـة يتـذكرونهـا، والتي تركز على جعـل الزبـائن يجربون العلامـة التجـاريـة ويشــــــــــــــعرون 
التصــــــــور العام لدى الزبائن عن تفاعلاتهم مع   إلى(، وتشــــــــير تجربة الزبائن Pratisto et al,2022:5بها )

من الوعي الأولي وحتى الشراء وما بعده، وهو مزيج من العناصر    ا  دءالمنتج، بما في ذلك كل نقطة اتصال ب
 :Nwachukwu & Affen, 2023لزبائن لمنتج معين )العاط ية والجســدية والنفســية التي تشــكل تصــور ا

تجربـة الزبـائن هي تصــــــــــــــور الزبـائن لكي يـة تعـامـل المنظمـة معهم، وتعر ف على أنهـا النتيجـة المعرفيـة (، ف50
ــاتهــا ومنتجــاتهــا الأخرى  ــاتهــا وتقني والعــاط يــة لتعرض الزبــائن أو تفــاعلهم مع العــاملين في المنظمــات وعملي

(Makudza,2021:3وتوصــذ تجربة الزبائن على أنها اســتجابة ا ،) و ألزبائن الشــخصــية للتواصــل المباشــر
(، كما تعر ف تجربة الزبائن بأنها Kim et al,2022:5غير المباشـر مع المنظمات بأي شـكل من الأشـكال )

الخبرة التي يمر بهــا الزبــائن في شــــــــــــــكــل جودة تفوق أو عظمــة وردود الافعــال الــذاتيــة التي يقــدمهــا الزبــائن  
تجربـة الزبـائن هي و (،  Missy & Rodhiah,2022:422)للتجـارب المبـاشــــــــــــــرة أو الغريبـة مع المنظمـات  

ة حياتهم بأكملها، مع الأخذ في  مدالتســــــــــويقية خلال مجموع كل التجارب التي يمتلكها الزبائن مع المنظمات  
الاعتبار ليس فقط نقاط الاتصــال الرئيســة )الوعي بالمنتج، الاتصــال الاجتماعي، النشــر وملاحظات الشــراء( 

 (.Dieck & Han,2021:6أي مدى تكون هذه التجارب شخصية ولا ت نسى ) إلىولكن أيضا  
تجربـة الزبـائن تعني قـدرة المتـاجر التســــــــــــــويقيـة على تقـديم منتجـات ذات جودة   إدارةن أ  ون ويرى البـاحث

ــابقين  ــلت بين الزبائن الســـ ــالات التي حصـــ ــتقبلية بالاعتماد على الاتصـــ عالية بناء  على توقعات الزبائن المســـ
 وتجاربهم الشخصية السابقة حول منتجات معينة والزبائن الحاليين.

 تجربة الزبائن. إدارةأهمية  .2

ــبح الزبائن أصـــــــــــبحت  ــنوات الأخيرة، إذ أصـــــــــ تجربة الزبائن محورا  متزايد الأهمية للمنظمات في الســـــــــ
ــويق  ،(Nwachukwu & Affen, 2023:50يتوقعون المزيد من تفاعلاتهم مع المنتجات ) ــعى التســ إذ يســ

الحصــــــــــــول على تجارب الزبائن ورضــــــــــــا أكبر وفعالية أكبر في إجراءات   إلىوبالتحديد التســــــــــــويق التجريبي 
التســـــويق، والتي تركز على إثراء الخبرات القائمة على التواصـــــل المباشـــــر للإجراءات التســـــويقية تجاه حواس 

(، كمـــا أدى Alfaro et al, 2020:483الزبـــائن للتـــأثير على قرارهم وعلاقتهم بمنتج أو علامـــة تجـــاريـــة )
إعادة تشــكيل الســلوك البشــري والتوقعات، فضــلا  عن   إلىالإنترنت واســتخدام الهواتذ المحمولة    إلىالوصــول  

علاقات الزبائن مع العلامات التجارية، إذ يتوقع الزبائن المتمكنون التواصــــــــــل مع العلامات التجارية والعيش 
أخرى اعتمادا على    إلىقناة التنقل من   إلىتجربة ســـلســـة عبر نقاط الاتصـــال، خاصـــة عندما يســـعى الزبائن ب

ذ تتنافس المنظمات إ(،  Gerea & Herskovic,2022:391سـلوك متعدد القنوات )  إلىالسـياق، مما يؤدي 
حد ما أكثر صعوبة من تحسين المنتجات،  إلىعد هذا  ــــــتجربة الزبائن لكسب ولاء الزبائن، وي    إدارةفي جانب  

ــعب تقليدها من قبل المنظمات  ــاملة لهذه التجارب تجعل من الصــ  ,Ayoub & Balawi)لأن الطبيعة الشــ
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تجربة الزبائن من المنظمات اســــــــتخدام البيانات الناشــــــــئة ليس فقط من نقاط  إدارةكما تتطلب  (، 90 :2022
ــا ــة بهم ولكن أيضــ ــال الخاصــ ــال المملوكة للشــــركاء والمملوكة للزبائن والخارجية في   ً  الاتصــ من نقاط الاتصــ

ــكل  ــية المتمثلة في اعتماد تجربة الزبائن بشــــــــ ــاســــــــ المجالات الرقمية والمادية والاجتمايية مع الأهداف الأســــــــ
، فالميزات (Holmlund et al, 2020:3)مســتمر واســتباقي لتحقيق ولاء الزبائن والنمو على المدى الطويل 

الحصــــــــــــــول على خـدمـات مقبولـة  في  بحيـث تتجـاوز توقعـاتهم ،الرقميـة تهيمن على العـديـد من تجـارب الزبـائن
ــل   ــتخدام المتزايد للإنترنت، وكذلك ظهور  إلىلتصــ ــا، مما يؤكد أن الاســ ــعور بالرضــ تجارب متفوقة تعزز الشــ

 ,Raafatتقنيات الاتصال الرقمي أضافت المزيد من التعقيد لتجربة الزبائن من جانب المنظمات التسويقية )

(، وســتخلق التجارب قيمة فريدة للزبائن والتي ســيصــعب تقليدها، وتؤثر بشــدة على رضــا الزبون 2022:196
تجربـة الزبـائن  إدارةن  أ(  Makudza,2021:4)، ويرى  (Ersin & Furkan,2022:23)وولائـه وســــــــــــــلوكـه 

  الآتي:تعمل على 

 ويقلل من سلوك التبديل.   ،تجربة الزبائن على تحسين ولاء الزبائن والذي بدوره يعزز الرعاية إدارةتعمل  .أ

 تجربة الزبائن تعمل المنظمات على تطوير حزمة شاملة تجذب الزبائن. إدارةمن خلال  .ب

 تجربة الزبائن تعمل المنظمات على الاحتفاظ بالزبائن وتضيف قيمة لهم.  إدارةعن طريق  .ت

ــتراتيجية للتمييز إدارةد تع و ــية   تجربة الزبائن أمرا  بالغ الأهمية كاســــــ ــديد التنافســــــ ــوق عالمي شــــــ  ،  في ســــــ
 Gereaللزبون خيارات أكثر بشـكل متزايد وتكون تكلفة الحصـول على بديل مختلذ منخفضـة للغاية )فر  ايتو 

& Herskovic,2022:398ــن تجربة الزبائن  (، وبالتالي ف ــا  في بناء علاقات جيدة مع  دورا    ؤديتســـــ رئيســـــ
ويمكن أن تحفز على ولاء الزبائن والرضــــــــا والكلمة المنطوقة، وقيمة  ،الزبائن وخلق ميزة تنافســــــــية مســــــــتدامة

عنصــــــر أســــــاســــــي لنجاح العلامة التجارية، وثقة الزبائن، والتأثير الإيجابي، والنوايا الســــــلوكية، وبالتالي فهي 
 (.Gao et al, 2021: 4)القنوات على الإنترنت وغير المتصلة بالإنترنت  المنظمات في كل

 تجربة الزبائن. إدارةعناصر   .3
ــال بين الزبائن والمنظمة والتي تشـــــــــــــمل البيئة التي تحدة فيها )المادية أو تتأثر العلاقة بنقاط   الاتصـــــــــــ

 :Yusta et al,2021الافتراضـــــية( والأشـــــخا  المشـــــاركين في التفاعل )العاملين الذين يقدمون الخدمة( )

تجربـة الزبـائن يتم تحـديـدهـا من خلال مـا تفعلـه المنظمـات بـالزبون في كـل مواجهـة ســــــــــــــواء   إدارةن أ(، كمـا  3
ــتنادا   ــية أو مادية، اســ تجربة الزبائن،  دارةتحليل المحتوى والتوليف، وتم تحديد عناصــــر رئيســــة لإ  إلىافتراضــ

 (  Pecorari & Lima,2020:3( و)Makudza,2021:5( و)Kajetan,2018,234)والتي تتمثل بالآتي:  
كلما كانت البيئة  ،المنطقة التي يتم فيها تلقي أو أداء الخدمة  إلىتشـــــــير البيئة المادية    البيئة المادية: .أ

هم في جعل الزبائن مخلصــين للمنظمة، إذ تتكون كانت تجربة الزبون أفضــل، وهذا يســالمادية أفضــل  
البيئـة المـاديـة من الأجواء الـداخليـة للمنظمـة، وأمـاكن وقوف الســــــــــــــيـارات، والتهويـة، والعروض داخـل  

(، كمـا أن الجـانـب الاجتمـاعي المـادي )المتجر Makudza,2021:6المنظمـة من بين جوانـب أخرى )
يـة غير  دوالتركيـب( يمكن أن يحـدة فرقـا  في تجربـة الزبـائن عنـدمـا ي نظر إليهـا على أنهـا فـائـدة غير مـا



 ...... تجربة الزبائن    دور أبعاد التكنولوجيا الغامرة في تحسين إدارة              

 وآخرون عمر 

 20 
 

 

 TANMIYAT AL-RAFIDAIN( P-ISSN: 1609-591X; E-ISSN: 2664-276Xتنمية الرافدين )

  .pp(35-9، ص. ) .2024Dec كانون أول،  .No(144، ع ) Vol(43مج )

 

اختيار عرض مختلذ، بشكل رئيس من خلال تفاعل الزبائن في تلك البيئة،   إلىملموسة تدفع الزبائن  
تجــارب وســــــــــــــلوكيــات مختلفــة، اعتمــادا  على أهـداف كـل زبون   هـانفســــــــــــــيمكن أن توفر البيئــة المــاديـة  

(Pecorari & Lima , 2020:3) . 

الزبـائن  والـذي يصــــــــــــــبح فيـه    ،يتفـاعـل الزبـائن مع العلامـة التجـاريـة عبر الإنترنـت  البيئية الافتراضييييييييييية: .ب
ذ تشـــــــــمل البيئة الافتراضـــــــــية خبرة المنظمة عبر الإنترنت، والخبرة عبر إ، مخلصـــــــــين وذوي ولاء عال  

الجيدة لهذه المنصـات   دارةالهاتذ المحمول، وتجربة موقع الويب وتجربة تسـويق التطبيقات، وتعمل الإ
)موقع من  البيئة الافتراضـــــــــــية   يمكنو (، Makudza,2021:6الرقمية بمثابة ســـــــــــابقة لتجربة الزبائن )

في تجربة الزبائن من خلال العمليات التفاعلية الرقمية،  ا  ات الاجتمايية( أن تحدة فرقالويب، والشـــبك
ــ    ــالات كميســـ ــتخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصـــ ــاء تجربة الزبائن، وهذا النوع من  وذلك باســـ ر في إنشـــ

ــلوك ا ــتخدام التقنيات والتي يمكن أن تحفز ســــــــ ــكل كبير من خلال اســــــــ ق  ائ لزبائن بطر البيئة يتأثر بشــــــــ
ذ يجــب أن تكون المنظمــات دينــاميكيــة لتطوير تقنيــات الخــدمــة الــذاتيــة، والتي إومواقذ غير متوقعــة،  

 & Pecorariوتقديم تجارب منســــــــــقة لهم )  يجب أن تكون موجهة لمعرفة عملائها بشــــــــــكل أفضــــــــــل

Lima,2020:3.) 

توفير تجربـة متفوقـة لزبـائنهم بهـدف تعزيز   إلىيســــــــــــــعى جميع مزودي الخـدمـات تفياعيل مقيدم الخيدمية:  .ت
ذ ســتحدد التجربة رضــا الزبائن إشــجيع عمليات الشــراء المســتقبلية، عدد كبير من الزبائن المخلصــين وت

وســتؤثر على رغبتهم في تكرار الشــراء في المســتقبل، ومن الواضــح أن عاطفة عن المنتجات الأســاســية  
(،  Imbug et al,2018:106الزبـائن ســــــــــــــتؤثر على مـا يتـذكرونـه وكي يـة تقييمهم للقـاءاتهم وقراراتهم )

ــرح التفاعل البشـــــــري بين الزبائن وال مفاتيح الحدودية، إذا  تفاعل المنتجات هي اللحظة الحقيقة التي تشـــــ
العــــامل فمن المرجح أن يتم تحســــــــــــــين تجربــــة الزبــــائن   ،خــــدمــــة موثوقين وفعــــالينالن كمقــــدمي  و كــــان 

(Makudza,2021:7 ــيحتاج الزبائن ــول على معرفة عملية بمميزاتها    إلى(، وبالتالي سـ التدريب للحصـ
ولتكون التقنيات مفيدة، وبهذه الطريقة عند اســـــــتخدام هذه التقنيات المجربة والمختبرة ســـــــيســـــــعى الزبون 
ــرورية   ــتفادة من الراحة، إذ تعد الخدمة الجيدة ضـــــــــــ جاهدا  لفهم الخدمة الذاتية وتقديمها من أجل الاســـــــــــ

تجارب متفوقة، والتي تقدم ذكريات ممتعة للزبائن وتســـــــاعد   إدارةلتطوير المهارات القادرة على إنشـــــــاء و 
 .(Pecorari & Lima,2020:4في بناء ولائهم )

أن تكون اســــــــتباقية   ً  لتقديم تجربة الزبائن الفائقة يجب على المنظمة أيضــــــــا :صيييييورة العلمة التجارية .ة
ولــديهــا موهبــة تقــديم المنتجــات لتعزيز التغيير والقــدرة على توجيــه الجميع نحو النجــاح، إذ في البيئــة 

الحصــول على تجربة أفضــل    إلىالديناميكية لتجربة الزبائن يمكن للمنظمات الاســتباقية أن تقود الزبون  
(، والذي يتميز بالمعرفة Pecorari & Lima,2020:4وســـــــــــــلوك أكثر اســـــــــــــتقرارا  وإيجابية ل عمال )

والمشــــــــــاعر ، ويتم تحديد هذا العامل من خلال قدرة العلامة التجارية على الوفاء بوعودها للزبون، مما 
ــل عليه من هذا الزبون ) ــورة (، وتعر Yusta et al, 2021:4يزيد من درجة الالتزام الذي تحصـــ ف صـــ
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العلامة التجارية على أنها صــــــــورة ذهنية أو تصــــــــور لعلامة تجارية لمنتج معين يحمل علامة تجارية، 
ــمات معينة لمنتج ما، والغرض منه هو  ــمن المعنى الرمزي الذي يعني أن الزبائن يرتبطون بسـ وقد تتضـ

وية قادرة على خلق تمييز العلامة التجارية عن المنتجات المنافسـة الأخرى، فصـورة العلامة التجارية الق
 (.Imbug et al, 2018: 106تجربة رائعة للزبائن )

 ثالثاً: الإطار العملي.
قيام بتشخيص صدق البناء لمقياس البحث وملاءمته لمخطط البحث الفرضي،  إلى اليهدف هذا المحور  

وذلك من خلال التحقق من فقرات متغيرات البحث المتمثلة بالتكنولوجيا الغامرة بوصفها متغيرا  مستقلا  وكذلك  
التابع   المتغير  العاملي التوكيدي، تجربة الزبائن بوصفها متغيرا  معتمدا  بالاعتماد على    إدارةفقرات    التحليل 

( والجدول  2إذ يوضح الشكل ) وذلك من خلال مجموعة من المؤشرات ومدى تطابقها مع البيانات الميدانية،  
( قيم تشبعات )الارتباط( للمتغير المستقل والمتغير التابع والمبينة قيمها على السهم ذي الرأس الواحد بين  1)

يل العاملي أنَّ المخطط المفترض من قبل الباحثين غير مطابق  السؤال والمتغير الكامن، إذ أظهرت نتائج التحل
(، فضلا  عن مؤشرات  1وذلك بدلالة قيم التشبعات الضعيفة والمبينة في الجدول )   ،لمخطط العينة المبحوثة

نتائج يمكن تعميمها على المجتمع والتي تتميز    إلى(، والتوصل  2جودة المطابقة الموضحة في الجــــــــدول )
العالية الباحثين   ،بالدقة  المستخدمة من أغلب  القبول  المطابقة وحدود  وذلك بالاعتماد على مؤشرات حسن 

 (. 2والموضحة في الجدول )
 
 التحليل العاملي التوكيدي للمخطط الفرضي للبحث قبل الحذف  :(2الشكل ) 

 
  AMOS V(24)من إعداد الباحثين في ضوء نتائج التحليل الإحصائي باستخدام البرمجية  المصدر:
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  قيم معاملت الانحدار الاعتيادية والمعيارية )التشبعات( لنتائج التحليل العاملي التوكيدي  :(1)الجدول  

 Estimate Lower Upper P بعاد الأ اتجاه العلاقة  الأسئلة 

X1 <--- 

ع 
اق

و
ال

ي 
ض

را
فت

لا
ا

 

.533 .372 .687 .004 

X2 <--- .622 .512 .763 .003 

X3 <--- .304 .153 .460 .010 

X4 <--- .511 .365 .648 .007 

X5 <--- .456 .299 .586 .014 

X6 <--- 
زز 

مع
ال
ع 

اق
و
ال

 
.424 .308 .532 .007 

X7 <--- .646 .542 .748 .005 

X8 <--- .486 .352 .587 .015 

X9 <--- .408 .299 .493 .016 

X10 <--- .445 .341 .566 .009 

X11 <--- 

ط 
تل
خ

لم
 ا
ع
اق

و
ال

 

.373 .254 .499 .010 

X12 <--- .588 .467 .697 .007 

X13 <--- .567 .456 .659 .012 

X14 <--- .597 .523 .675 .006 

X15 <--- .606 .499 .698 .009 

X16 <--- 

ة 
يئ

لب
ا

ية 
اد

لم
ا

 

.515 .374 .633 .013 

X17 <--- .641 .569 .738 .002 

X18 <--- .446 .327 .533 .009 

X19 <--- .588 .466 .667 .018 

X20 <--- .584 .457 .665 .023 

X21 <--- 

ية 
ض

را
فت

لا
 ا
ئة

بي
ال

 

.285 .134 .416 .016 

X22 <--- .473 .330 .627 .012 

X23 <--- .552 .431 .679 .006 

X24 <--- .400 .289 .543 .003 

X25 <--- .530 .406 .655 .002 

X26 <--- 

م  
قد

 م
ل
ام

تع

مة 
خد

ال
 

.450 .275 .658 .004 

X27 <--- .658 .482 .813 .008 

X28 <--- .473 .296 .631 .014 

X29 <--- .382 .199 .531 .014 

X30 <--- .383 .227 .583 .003 

X31 <--- 

ة  
لام

لع
ةا

ور
ص

ية 
ار

ج
لت

ا
 

.566 .437 .674 .007 

X32 <--- .513 .403 .648 .007 

X33 <--- .501 .400 .652 .003 

X34 <--- .575 .420 .688 .009 

X35 <--- .416 .310 .536 .010 

   AMOS V(24)من إعداد الباحثين في ضوء نتائج التحليل الإحصائي باستخدام البرمجية : المصدر  
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 البحث أنموذجمؤشرات جودة  :(2الجدول )

 حدود القبول  المؤشرات القياسية  ت
مؤشرات  

 نموذج الأ
 نتيجة المطابقة 

1 
مربع كاي المعياري 

(CMIN/ df) 

2 < CMIN/ df    مطابقة تامة 

    5 < CMIN/ df   نموذج قبول الأ 
 مطابق  0.428

2 
 متوسط جذر مؤشر

 ) (RMRالبواقي  مربعات

وكلما اقتربنا من الصفر   RMR 0.08قيمة 

 أفضل مطابقة  نموذجكان الأ
 مطابق  0.036

3 
  حسن المطابقة مؤشر

)GFI( 

GFI > 0.90 نموذج جودة الأ 

0.90  < GFI  مطابقة ضعيفة 
 مطابق  0.931

4 
 المطابقةحسن  مؤشر

 ) AGFIالمصحح (

 AGFI > 0.85 مطابقة مقبولة 

AGFI=1       تامة  مطابقة 

AGFI > 0.90   حسن مطابقة أ 
 مطابق  0.917

5 
المعياري   المطابقة مؤشر

)NFI( 

NFI=1       مطابقة تامة 

NFI > 0.90  احسن مطابقة 
 مطابق  0.855

6 
 النسبي المطابقة مؤشر

)RFI( 

0.90)<RFI(  نموذجالبيانات مع الأتطابق 

0.95)<RFI فضل أ) تطابق 

1)=RFI تطابق تام ( 

 مطابق  0.838

7 
  نموذجمؤشر بساطة الأ

 )PRATIO( النسبي

=<PRATIO<=1 0 

  نموذجن الأأدل ذلك على  1وكلما اقترب من 

 أكثر بساطة 

 مطابق  0.897

Source: McDonald, Roderick. P & Moon-Ho Ringo, (2002), Principles and 

practice in reporting structural equation analyses, Psychological Methods,  

Vol. 7, No. 1, p. 67.  

 

 نموذج بعد الحذف. خلصة الأ  
( نتائج التحليل 3( والمرفق في الشـكل )3المعدل التي تم إيضـاحها في الجدول )  نموذجأسـفرت نتائج الأ

نه ؛ لأالبحث المعدل أنموذجقبول   إلىالعاملي التوكيدي بعد حذف الأسـئلة ذات التشـبعات الضـعيفة والسـالبة  
المطابقة قد ظهرت يتصــــــــذ بالمقبولية وفق معايير جودة المطابقة، إذ نلاحظ أن جميع قيم مؤشــــــــرات جودة 

ــتويات المقبولة، لذا ف نَّ الأ ــيات البحثجميعها أكبر من المســ ــيغته الحالية جاهز لتطبيق فرضــ  نموذج في صــ
 بعد حذف الاسئلة الضعيفة.
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 علاقة الارتباط بين التكنولوجيا الغامرة وإدارة تجربة الزبائن :(3الشكل )

 
  AMOS V(24)من إعداد الباحثين في ضوء نتائج التحليل الإحصائي باستخدام البرمجية  المصدر:

 
  قيم معاملت الانحدار الاعتيادية والمعيارية )التشبعات( لنتائج التحليل العاملي التوكيدي بعد التعديل    :(3)الجدول  

بعاد الأ اتجاه العلقة  الأسئلة   Estimate Lower Upper P 

X1 <--- 

 
قع  

الوا
ي  

راض
لافت

ا
 

.512 .337 .678 .006 

X2 <--- .609 .500 .743 .003 

X4 <--- .496 .370 .645 .006 

X5 <--- .448 .301 .582 .012 

X6 <--- 

عزز 
الم

قع 
الوا

 

.407 .304 .518 .005 

X7 <--- .674 .577 .777 .004 

X8 <--- .484 .347 .597 .014 

X9 <--- .394 .285 .475 .019 

X10 <--- .438 .336 .560 .009 

X12 <--- .567 .454 .676 .005 

X13 <--- .560 .447 .650 .013 

X14 <--- .608 .526 .682 .009 

X15 <--- .605 .518 .695 .007 

X16 <--- 

ية 
ماد

ة ال
لبيئ

ا
 

.523 .388 .636 .012 

X17 <--- .640 .561 .732 .002 

X18 <--- .463 .343 .547 .014 

X19 <--- .583 .476 .664 .012 

X20 <--- .572 .447 .663 .018 
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بعاد الأ اتجاه العلقة  الأسئلة   Estimate Lower Upper P 

X22 <--- .458 .294 .611 .015 

X23 <--- .573 .456 .716 .006 

X24 <--- .413 .296 .557 .004 

X25 <--- .548 .418 .670 .004 

X26 <--- 

مل  
تعا

دم  
مق

مة 
خد

ال
 

.507 .347 .688 .005 

X27 <--- .722 .600 .898 .006 

X28 <--- .473 .309 .612 .013 

X31 <--- 
رية 

تجا
ة ال

لم
 الع

ورة
ص

 
.556 .425 .667 .009 

X32 <--- .505 .382 .642 .007 

X33 <--- .517 .427 .675 .002 

X34 <--- .581 .430 .695 .009 

X35 <--- .418 .310 .537 .012 

    AMOS V(24)من إعداد الباحثين في ضوء نتائج التحليل الإحصائي باستخدام البرمجية : المصدر   
 
 

 البحث أنموذجمؤشرات جودة  :(4الجدول )

مؤشرات   حدود القبول  المؤشرات القياسية  ت
 نتيجة المطابقة  نموذج الأ 

مربع كاي المعياري   1
(CMIN/ df) 

2 < CMIN/ df    مطابقة تامة 
    5 < CMIN/ df   نموذجقبول الأ 

 مطابق  0.412

2 
 متوسط جذر مؤشر
 ((RMRالبواقي  مربعات

وكلما اقتربنا من الصفر  RMR 0.08قيمة 
 أفضل مطابقة  نموذجكان الأ

 مطابق  0.035

  حسن المطابقة مؤشر 3
(GFI) 

GFI > 0.90 نموذج جودة الأ 
0.90  < GFI  مطابقة ضعيفة 

 مطابق  0.937

 حسن المطابقة  مؤشر 4
 ( AGFIالمصحح )

 AGFI > 0.85 مطابقة مقبولة 
AGFI=1        تامة  مطابقة 
AGFI > 0.90    احسن مطابقة 

 مطابق  0.923

المعياري   المطابقة مؤشر 5
(NFI ) 

NFI=1       مطابقة تامة 
NFI > 0.90  احسن مطابقة 

 مطابق  0.873

 النسبي  المطابقة مؤشر 6
(RFI ) 

0.90(<RFI) نموذجتطابق البيانات مع الأ 
0.95(<RFI تطابق )فضل أ 
1(=RFI تطابق تام ) 

 مطابق  0.856
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 حدود القبول  المؤشرات القياسية  ت
مؤشرات  

 نتيجة المطابقة  نموذج الأ 

  نموذجمؤشر بساطة الأ 7
 ( PRATIO) النسبي

=<PRATIO<=1 0 
 نموذجن الأأدل ذلك على  1وكلما اقترب من 

 أكثر بساطة 
 مطابق  0.883

Source: McDonald, Roderick. P & Moon-Ho Ringo, (2002), Principles and 

practice in reporting structural equation analyses, Psychological Methods, 

Vol. 7, No. 1, p. 67.  

 

تجربة الزبائن عند  إدارةعدم وجود علقة ارتباط معنوية بين التكنولوجيا الغامرة و : ة الأولىالفرضية الرئيس
  (.α ≥0.05مستوى معنوية )

ــح من خلال نتائج الجدول )  ــكل )  5يتضــــــــ ( أنَّ هناك علاقة طردية ومعنوية بين التكنولوجيا 4( والشــــــــ
وهـذه العلاقـة معنويـة    (0.781وذلـك بـدلالـة قيمـة معـامـل الارتبـاط التي بلغـت )  ،تجربـة الزبـائن  إدارةالغـامرة و 

ــاويـة  P-valueبـدلالـة القيمـة الاحتمـاليـة ) (، 0.05( وهي أقـل من )0.030) إلى( والتي ظهرت قيمتهـا مســــــــــــ
( عند 95Confidence Interval%ين الأعلى والأدنى لحدود الثقة )فضلا  عن تشابه إشارات كل من الحد  

تجربة الزبائن قد اسـتفادت بشـكل كبير من التكنولوجيا  إدارةمصـادر ( وهذا يفسـر بأنَّ 0.05مسـتوى معنوية )
معنوية الغامرة، وبالتالي تم رفض فرضـــــية العدم وقبول الفرضـــــية البديلة التي تنص على وجود علاقة ارتباط 

في   كنولوجيا الغامرة سـيكون لها دور مميز ومهمتجربة الزبائن، وهذا يعني أن الت إدارةبين التكنولوجيا الغامرة 
هم في تحســين العلاقات مع الزبائن وتوقعاتهم ولإدراك أوضــح لفرصــها في تجربة الزبائن المســتقبلية وتســ إدارة

 كي ية خلق توجه أقوى لمتاجر التجزئة نحو الأسواق المستقبلية. 
  
 تجربة الزبائن  إدارة علقة الارتباط بين التكنولوجيا الغامرة :(5الجدول ) 

التابع المتغير  اتجاه   
 التأثير 

 Estimate(β) المتغير المستقل 
95% Confidence Interval P-value 

Lower Upper  
 030. 845. 656. 781. التكنولوجيا الغامرة  <--> تجربة الزبائن  إدارة

   AMOS V(24)من إعداد الباحثين في ضوء نتائج التحليل الإحصائي باستخدام البرمجية  لمصدر:ا
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 تجربة الزبائن   إدارةعلقة الارتباط بين التكنولوجيا الغامرة و  :(4الشكل )       

 
  AMOS V(24)من إعداد الباحثين في ضوء نتائج التحليل الإحصائي باستخدام البرمجية  المصدر:

 

التكنولوجيا الغامرة في  أبعادعدم وجود علقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين :  ة الثانيةالفرضيييييييية الرئيسييييييي
   (.α ≥0.05تجربة الزبائن عند مستوى معنوية ) إدارة

 أبعــاد هنــاك علاقــة طرديــة ومعنويــة بين  ( أنَّ 5( والشــــــــــــــكــل )6الجــدول )يتضــــــــــــــح من خلال نتــائج  
التكنولوجيـا الغـامرة   أبعـادتجربـة الزبـائن وذلـك بـدلالـة قيمـة معـامـل الارتبـاط مـا بين   إدارةالتكنولوجيـا الغـامرة في 

ــة القيمــة ( وهــذه العلاقــة معنويــة  0.800(، )    0.632)  (،0.380تجربــة الزبــائن والتي بلغــت )    إدارةو  بــدلال
ــ(، والتي ظهرت قيمتها مســـاوية  P-valueالاحتمالية ) (، وهي أقل من 0.026(، )0.015(، )032 .0) لـــــــــــــــ

ــارات كل من الحد  0.05) ــابه إشـــــ ــلا  عن تشـــــ  95Confidence%ين الأعلى والأدنى لحدود الثقة )( ، فضـــــ

Intervalــتوى معنوية )  ( عند ــتعزز من ايجابيات  إدارةن  أ( وهذا يعني  0.05مســــــــ تجربة الزبائن الحالية ســــــــ
وبالتالي تقديم أفضل المنتجات وبطريقة رقمية،   إلىالتكنولوجيا الغامرة التي تسعى من خلالها متاجر التجزئة  

 أبعـادتم رفض فرضــــــــــــــيـة العـدم وقبول الفرضــــــــــــــيـة البـديلـة التي تنص على وجود علاقـة ارتبـاط معنويـة بين  
 تجربة الزبائن بشكل كلي.  إدارةالتكنولوجيا الغامرة في 
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 تجربة الزبائن على مستوى المتغيرات الفريية   إدارةعلقة الارتباط بين التكنولوجيا الغامرة في    :(6الجدول )

التابع المتغير   
اتجاه  

 التأثير 

التكنولوجيا   أبعاد

 الغامرة 
Estimate(β) 

95% Confidence Interval P-value 

Lower Upper  

تجربة   إدارة

 الزبائن 

 032. 504. 199. 380. الواقع الافتراضي  <-->

 015. 741. 496. 632. الواقع المعزز  <-->

 026. 867. 690. 800. الواقع المختلط  <-->

 AMOS V(24)من إعداد الباحثين في ضوء نتائج التحليل الإحصائي باستخدام البرمجية  المصدر:

 

 علقة الارتباط بين أبعاد التكنولوجيا الغامرة وإدارة تجربة الزبائن  :(5الشكل ) 

 
 AMOS V(24)من إعداد الباحثين في ضوء نتائج التحليل الإحصائي باستخدام البرمجية  المصدر:

 

تجربة  إدارةعدم وجود علقة تأثير ذات دلالة معنوية بين التكنولوجيا الغامرة في :  ة الثالثةالفرضيية الرئيسي
  (.α ≥0.05الزبائن عند مستوى معنوية )

( أنَّ هنالك علاقة تأثير بين التكنولوجيا الغامرة في 6( والشـــــــكل )7يتضـــــــح من خلال نتائج الجدول )
وهـذه العلاقـة معنويـة بـدلالـة القيمـة   (0.781وذلـك بـدلالـة قيمـة معـامـل التـأثير التي بلغـت )  ،تجربـة الزبـائن إدارة

(، فضـلا  عن تشـابه 0.05( وهي أقل من )0.030)  ـــــــــــــــل( والتي ظهرت قيمتها مسـاوية  P-valueالاحتمالية )
( وعند مســـتوى معنوية 95Confidence Interval%ين الأعلى والأدنى لحدود الثقة )إشـــارات كل من الحد  

، وعلى تجـارب التـأثير في أعمـال متـاجر التجزئـة  التكنولوجيـا الغـامرة لهـا قـدرة من( وهـذا يفســــــــــــــر بـأنَّ  0.05)
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هم هذه التكنولوجيا المتقدمة في تطوير المنتجات المقدمة للزبائن مسـتقبلا ،  زبائن وإدارتها والتي يمكن أن تسـال
وبالتالي تم رفض فرضـية العدم وقبول الفرضـية البديلة التي تنص على وجود علاقة تأثير معنوية للتكنولوجيا 

 تجربة الزبائن. إدارةالغامرة في 
   تجربة الزبائن إدارةعلقة التأثير للتكنولوجيا الغامرة في  :(7الجدول )

التابع المتغير   
اتجاه  

 التأثير 
 Estimate(β) المتغير المستقل

95% Confidence Interval P-value 

Lower Upper  

تجربة   إدارة

 الزبائن 
<--> 

التكنولوجيا  

 الغامرة 
.781 .656 .845 .030 

  AMOS V(24)من إعداد الباحثين في ضوء نتائج التحليل الإحصائي باستخدام البرمجية  المصدر:
 

 علقة التأثير بين التكنولوجيا الغامرة وإدارة تجربة الزبائن  :(6الشكل )

 
  AMOS V(24)من إعداد الباحثين في ضوء نتائج التحليل الإحصائي باستخدام البرمجية  المصدر:

التكنولوجيا الغامرة في  أبعادعدم وجود علقة تأثير ذات دلالة معنوية بين : ة الرابعةالفرضية الرئيس  
   (.α ≥0.05تجربة الزبائن عند مستوى معنوية ) إدارة
ــح من خلال نتائج الجدول )     ــكل )8يتضــــ ( أنَّ هنالك علاقة تأثير معنوية للتكنولوجيا الغامرة في 7( والشــــ
( 0.389الفرييـة، وذلـك بـدلالـة قيمـة معـامـل التـأثير التي بلغـت )    بعـادتجربـة الزبـائن على مســــــــــــــتوى الأ  إدارة

ــاوية  P-valueوهذه العلاقة معنوية بدلالة القيمة الاحتمالية ) (0.630( ) 0.800) ( والتي ظهرت قيمتها مسـ
ين الأعلى (، فضلا  عن تشابه إشارات كل من الحد  0.05وهي أقل من ) (0.016( )0.021( )0.039)   ــــــــــــل

ــتوى معنوية )Confidence Interval 95%والأدنى لحدود الثقة ) الواقع  ( وهذا يعني بأنَّ  0.05( عند مســــ
ــي والمعزز والمختل ــالافتراضـ ــتسـ  فيتي تعزز من قدرة متاجر التجزئة  تجربة الزبائن وال إدارةهم في تعزيز ط سـ
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ــة، وبالتالي تم رفض   ــل المنتجات وبطريقة رقمية متفوقة عن منتجات المتاجر المنافســــــــــ تطوير وتقديم أفضــــــــــ
التكنولوجيـا   أبعـادفرضــــــــــــــيـة العـدم وقبول الفرضــــــــــــــيـة البـديلـة التي تنص على وجود علاقـة ارتبـاط معنويـة بين  

 تجربة الزبائن .  إدارةالغامرة في 
 تجربة الزبائن  إدارةالتكنولوجيا الغامرة في  بعادعلقة التأثير لأ :(8الجدول )

تجربة  إدارة 
 الزبائن  

اتجاه  
 التأثير 

التكنولوجيا  أبعاد
 Estimate(β) الغامرة

95% Confidence Interval P-value 

Lower Upper  

تجربة  إدارة
 الزبائن  

 039. 515. 172. 389. الواقع الافتراضي  --->

 021. 869. 693. 800. الواقع المعزز --->

 016. 736. 507. 630. الواقع المختلط  --->

      AMOS V(24)من إعداد الباحثين في ضوء نتائج التحليل الإحصائي باستخدام البرمجية  المصدر:
 

 علقة التأثير بين أبعاد التكنولوجيا الغامرة وإدارة تجربة الزبائن   :(7الشكل )

 
  AMOS V(24)من إعداد الباحثين في ضوء نتائج التحليل الإحصائي باستخدام البرمجية  المصدر:

 
 خامساً: الاستنتاجات والمقترحات.

 الاستنتاجات. .أ
ــافة قيمة  تؤدي  .1 ــا  في إضـ ــي والمعزز والمختلط دورا  رئيسـ التكنولوجيا الغامرة القائمة على الواقع الافتراضـ

ــية  إلى ــيلا  وشـــــخصـــ وأن    ،تجربة الزبائن، والتي تســـــمح للزبائن في الحصـــــول على معلومات أكثر تفصـــ
 يكونوا أكثر قدرة على مقارنة المنتجات أو تخصيصها بشكل فعال لاتخاذ قرارات أفضل.
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تجربة الزبائن، إذ يؤدي التقدم   إدارةفي مســــــــــــتقبل   ســــــــــــيكون للتكنولوجيا الغامرة دور مركزي وحاســــــــــــم .2
الزبائن، وفي مختلذ الصــــــناعات بدءا    إلىتحويل ديناميكيات الســــــيطرة من المنظمات    إلىالتكنولوجي 

الســــياحة والتعليم، وســــتزدهر مشــــاركة العديد من أصــــحاب المصــــلحة في عملية   إلىمن البيع بالتجزئة 
 خلق القيمة المشتركة.

  إلىيؤدي الجمع بين التجارب التي تعتمد على التكنولوجيا الغامرة والتجارب الأســـــاســـــية الحالية للزبائن  .3
ــميم وتنفيذ   ــة عند تصـــــــ تجارب متكاملة معززة بالتكنولوجيا، مما يزيد من القيمة المقدمة للزبائن، خاصـــــــ

 التجارب المعززة بالتكنولوجيا.

ــية المتزايدة .4 ــم بالتنافســـ ــول على ،تعمل المنظمات في عالم يتســـ تجربة   وتتزايد توقعات الزبائن في الحصـــ
لتنافس على جودة المنتج، أو الســـــــــــعر، فقد بدأت المنظمات في لكفي  تعد تكاملة ومناســـــــــــبة، والتي لم 

التركيز على تجربة الزبائن، والحصــــــول على فهم أفضــــــل لكي ية إنشــــــاء تجارب الزبائن وإدارتها بمرور 
 الزمن.

تجارب الزبائن بشــكل كامل، من الضــروري الحصــول على فهم واضــح للقيمة المتوقعة  إدارةلفهم نطاق  .5
 من قبل المنظمات التسويقية ولجميع أصحاب المصلحة المعنيين.

ت مفيدة يمكن  تجارب الزبائن للتكنولوجيا الغامرة لتطبيقا إدارةالمتاجر التســــويقية والتي تتبع إطار عمل   .6
بـأكملهـا، ومن المتوقع أن يخلق هـذا قيمـة لكـل من   تهممن رحل  ا  جزءبوصــــــــــــــفهـا  للزبـائن اســــــــــــــتخـدامهـا  
 المنظمات وللزبائن. 

تجربة  إدارةيتبين من عمليات التحليل الإحصــــــــائي وجود علاقة ارتباط معنوية بين التكنولوجيا الغامرة و  .7
ــا الغــامرة  أ(، وهــذا يعني  0.05مســــــــــــــتوى معنويــة )( وعنــد  0.781الزبــائن والتي بلغــت ) ن التكنولوجي

والمســـــــــــتقبلية، وبالتالي ســـــــــــتســـــــــــاعد التكنولوجيا بتطوراتها الحالية ســـــــــــتعزز من تجارب الزبائن الحالية  
وســـيســـهم ب نشـــاء    ،المنظمات التجارية من تطوير وابتكار منتجات تتناســـب مع حاجات ورغبات الزبائن

 علاقات طويلة الأمد معهم والحفاظ عليها. 

تجربة الزبائن   إدارةيتبين من عمليات التحليل الإحصـــــــــــائي وجود تأثير معنوي بين التكنولوجيا الغامرة و  .8
( والتي ظهرت قيمتهـا  P-value( وهـذه العلاقـة معنويـة بـدلالـة القيمـة الاحتمـاليـة )0.781والتي بلغـت )

(، وهذا يدل أن الزبائن الرقميين هم العامل الرئيس في 0,05( عند مستوى معنوية )0.030) ــلمساوية 
تحقيق التوازن والنجاح للمنظمات التســــــــــــــويقية بما تمتلكه من مهارات وقدرات تســــــــــــــويقية رقمية داخلية  

 تساعدها من الاستمرار في الأسواق المستقبلية .

 المقترحات .ب
ضـــــرورة الموازنة في المتاجر التســـــويقية بين المكاســـــب والخســـــائر المحتملة لتصـــــميم وإنشـــــاء التجارب  .1

ــرف الزبائن عن   ــتصـ ــة إذا كانت هذه التجربة المعززة بالتكنولوجيا الجديدة سـ المعززة بالتكنولوجيا، خاصـ
  نموذج الأعمال الحقيقي للمنظمات.أ
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ــويقية .2 ــممي تجربة الزبائن العمل جنب  ينبغي على المتاجر التســ ــمان أن التكنولوجيا    إلى ا  ومصــ جنب لضــ
ــتعزز من تجارب الزبائن، والتي تشـــــــــــمل الأمثلة على تطبيقات الواقع الافتراضـــــــــــي التي تم  الغامرة ســـــــــ

 رضا الزبائن.  إلىتصميمها حتى الآن كحيل تسويقية للوصول 

الرقمية عند تجربة الزبائن التركيز ليس فقط على إرضــــــــــاء   لاســــــــــيماتوجب على المتاجر التســــــــــويقية و ي .3
ــلوكيات الزبائن الباحثين ع ــتخدام التقنيات، و ســــ ــين هذه التقنيات وتوفير  أن الابتكار باســــ نما كي ية تحســــ

 .هذه التجارب مستقبلا   إدارةالمزيد من القيمة للزبائن و 

تجربـة الزبـائن في عصــــــــــــــر التكنولوجيـا الغـامرة، والـذي يغير الطريقـة   إدارةيقترح هـذا البحـث إطـار عمـل  .4
التي يتفاعل بها أصــحاب المصــلحة المختلفون مثل المنظمات في القطاع الخا  والزبائن، ويشــاركون 

 .ا  الخبرات مع إدارةفي خلق القيمة، و 

حـاليين  ا تم تـأشــــــــــــــيره والوقوف عليـه في الجـانـب الميـداني والتحليلي للبحـث تجـاه الزبـائن العلى الرغم ممـ   .5
البــــاحث البحــــث، يقترح  الغــــامرة و   ين الاهتمــــام وتبنو عينــــة  المفهومين )التكنولوجيــــا  ربــــة  تج  إدارةهــــذين 

ن من إظهـار قدرات المنظمـات التســــــــــــــويقيـة وبطريقـة رقميـة وكيف يمكن أنَّ  االزبائن(، لمـا يقـدمه المتغير 
 .تستثمرها المنظمات في تلبية توقعات وتجارب الزبائن وإدارتها ككل

 و تعليمي.أوتطبيقها في مجال ميداني تسويقي  هانفسن قياس المتغيرات البحثية الحالية ايقترح الباحث .6
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