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مل كعا تحليل تأثير تجربة الزبون على سعادة الزبون واهمية التخطيط الاستراتيجي

 دراسة تطبيقيه في مصنع نسيج الديوانيه :وسيط
 

 

 
 

 

    المستخلص 

سعادة المتغيير عامل يهدف البحث الى بيان تحديد تأثير ابعاد تجربة الزبون; الذهني والعـــــــــاطفي والحسي على

على  هاتاثيرالزبون، والتخطيط الاستراتيجي كعامل وسيط. بالإضافة الى متطلبات نجاح ابعاد تجربة الزبون و

 سعادة الزبون، لتكون دراسة كامله لمعرفة اهمية المتغيرات في هذه الدراسة.   

ل علهى ولغرض تحقيق اهداف البحث تم استخدام عينه محدده من العاملين في معمل نسيج الديوانيهه لغهرض الح هو

( اسهتمارة 142زعه  علهيهم  نتائج ايجابيه يتم العمل وتطبيقها في اداء المنظمهات. وبعهد ابتبهار عينهة البحهث  و هد و

ج %( للعههاملين المودههودين فههي م ههن  نسههي 98( اسههتمارة اب بنسههبة اسههترداد  138اسههتبيان، تههم الح ههول علههى  

، لاسهتنتاداتاالديوانية. وفي هذه الدراسة من بلال الاعمال التي  ام بهها الباثهث، والتهي كانه  تتكهون مهن عهدد مهن 

 (7البالغهة  ابعهاد تجربهة الزبهون وسهعادة الزبهون والتخطهيط الاسهتراتيجي، واهما ودهود علا هة ارتبهاط ايجابيهه بهين 

 .5ومقياس ليكرت  SmartPLS 4و SPSSفرضيات ايجابية. وهنا استخدم الباثث التحليل الاث ائي 

 .الاستراتيجيتجربة الزبون، سعادة الزبون، التخطيط  :ةيحاتفملاالكلمات 
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Analysis of the impact of customer experience on customer 

happiness and the importance of strategic planning as an 

intermediary factor: Applied study in Diwaniyah textile factor 

 

 

 
 

 
Abstract 

The research aims to demonstrate the impact of the dimensions of customer experience, 

mental, emotional and sensory on the variable factor of customer happiness, which 

consists of the dimensions: service, satisfaction and the mediating factor - strategic 

planning. In addition to the requirements for the success of the dimensions of customer 

experience and their impact on customer happiness, to be a complete study to know the 

importance of the variables in this study. In order to achieve the objectives of the 

research, which focuses on the impact of customer experience on customer happiness. 

The methodology used in this study is the experimental method, where the hypotheses 

are put forward that the researcher works to reach. And the emphasis on identifying the 

problem in customer happiness and providing the required needs, through successful 

strategic planning, and there are (7) hypotheses that were studied in this study, and the 

place of study was the workers in the Diwaniyah Fencing Factory, a specific sample of 

workers in the Diwaniyah Weaving Factory was used, in order to obtain positive results 

that are worked on and applied in the performance of organizations. After testing the 

research sample and distributing (142) questionnaires, (138) questionnaires were 

obtained, i.e. a recovery rate of (98%) for the workers in the Diwaniyah Textile Factory. 

In this study, through the work carried out by the researcher, which consisted of a 

number of conclusions, the most important of which is the existence of a positive 

correlation between the dimensions of customer experience, customer happiness and 

strategic planning, amounting to (7) positive hypotheses. Here, the researcher used the 

statistical analysis SPSS and SmartPLS 4 and the Likert scale 5. The study results were 

positive through the conclusions and recommendations that were reached. 
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  المقدمة  .1

تم التركيز علهى ابعهاد تجربهة الزبهون وتأثيرهها علهى سبعهاد سهعادة الزبهون، وللهي للتو هل فهي ههذه 

الدراسة على نتائج داعمه، واثبات اهمية تأثير ابعاد العامل المستقل علهى ابعهاد العامهل التهاب  ودور 

ات وكيقية ايجاد سهمية الوسيط، كذلي تعمل هذه الدراسة الى تحديد المشاكل التي تعاني منها المؤسس

الحلول المناسبه اليها. وايضا معرفة اهمية الدراسه والهدف منها، كما تاب  الباثث في ههذه الدراسهة 

إنَّ سغلهها المنظمههات تحههاول تعظههيم الههولاء لههد  الههى تحديههد عههدد الفرضههيات المطلههو  دراسههتها، و

تجربههة الزبههون وسههعادة الزبههائن باسههتعمال سسههاليا متنوعههة وإيجههاد نههوة مههن المشههاركة بههين ابعههاد 

واليهوم فهي  هل التطهورات وكان  العينه المستهدفه هي العاملين في معمل نسهيج الديوانيهه،  .الزبون

البيئية المتسارعة والتقدم وتطور الاساليا التسويقية. وتتوده المنظمات الذكية فهي الو ه  الحاضهر 

وإنما ترغها فهي الاثتفها  بهه مهد  ليس فقط نحو بناء علا ات طويلة الأدل ومربحة نحو الزبائن، 

ويجها سن تنظهر إلهى الزبهائن كمودهودات .    مستو   يمهة ثيهاة الزبهونفالحياة، والح ول على ر

وتنطلق اهمية البحث من الدور الذب يحدثه تجار  الزبون فهي م هن  نسهيج  .وسن تدار بحذر عالي

مالية للم ن  ويحقق  هدرة ال الرفاهية وفرتالديوانية الا ان الرضا من  بل الزبون يحقق السعادة له و

تنافسية كبيرة. ولغرض تحقيق اهداف البحث فقهد  هام الباثهث بتقسهيم ههذا البحهث الهى ثلاثهة مباثهث 

عرض منهجية البحث والدراسات السابقة و الاطار النظرب للبحث وعرض الجانها العملهي للبحهث 

    .وابيراً الاستنتادات والتو يات

 

  مشكلة البحث .2

وب ههورة مسههتمره الههى التحسههين المسههتمر فههي ادائههها مههن ادههل تحقيههق الاهههداف المنظمههات  تقههوم

علههى ابعههاد تجربههة الزبههون   هههرت فههي تطبيههقعههدد مههن العوامههل بالاعتمههاد علههى وللههي المردههوه، 

، إل لا بههدم مههن ه الدراسههةكههأهم العوامههل فههي هههذ الاساسههيةوتحقيههق التههوازن متغيههرات سههعادة الزبههون 

سهعادة الزبهون واهميهة التخطهيط الاسهتراتيجي المتغييراثير ابعهاد تجربهة الزبهون علهى الكشف عن ته

، مهن بهلال بنهاء  اعهدة زبهائن في اداء التسهويق للمؤسسهات النتاديههكعامل وسيط. وتحقيق التوازن 

 وية تتجسمد في إ امهة علا هات طويلهة الأمهد، وتحقيهق التهوازن الهديناميكي الهذب يهؤدب بالنتيجهة إلهى 
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ونتيجهة لهذلي فقهد بهرزت مشهكلة البحهث ، الزبائن الجدد واثتفها  المنظمهات بزبائنهها الحهاليين كسا

  -الاتي : تبالتساؤلا

كعامل  زبونفي سعادة ال كعامل متغييرتاثير ابعاد تجربة الزبون من دراسة فائدة ال تحديد سهمية -1

 ؟ تاب  ودور التخطيط الاستراتيجي كعامل وسيط

 ؟ جي والتخطيط الاستراتيبين ابعاد تجربة الزبون وسعادة الزبون ية ايجابعلا ة هناك هل  -2

  أهمية البحث .3

وتاثيرهههها علهههى الزبهههون  ةبعهههاد تجربهههبهههلال معرفهههة العمهههل الاساسهههي لااهميهههة البحهههث مهههن  تحهههدد

زبون وسعاده الرضا . ثيث يعتبر سعادة الزبون ودور التخطيط الاستراتيجي كعامل وسيطالمتغيير

قههدرة ال حقههقتو للمنظمهههماليههة ال المطلوبههه التههي يسههعى الباثههث الههى تحقيقههها لتوفيرالاربههاحالاهميههة 

  .(2017 ثمد, بينهم  كبيرةالتنافسية 

 أهداف الدراسة  .4

 .اتيجيوسعادة الزبون والتخطيط الاسترابعاد تجربة الزبون  اهدافالبحث مفهوم و يوضح .1

( الزبون باعها للعامل المستقل  تجربةالمهام الوادا تواددها واتالبحث الى بيان  يهدف .2

 والمتغيير 

لعوامل ون واوكيفية  ياسها بالاضافة الى متطلبات نجاح ابعاد تجربة الزب (،سعادة الزبون 

 المؤثرة عليها.

رية وتحليلها وكذلي التودهات التطوي المتغيراتتشخيص التودهات التأسيسية في فهم  .3

ورات والمعا رة بق د توسي  مساثات التحليل ومستوياتها وإغناء المعرفة بها من منظ

 متعددة متدابلة مترابطة متكاملة في الفلسفة والتفسير.

كفاءة ي رف  النها فللاستفاده م بيان العلا ة الارتباطية بين ابعاد تجربة الزبون وسعادة الزبون .4

 . لانتادية للمؤسساتا

 

  فرضيات الدراسة .5

  تودد عدد من الفرضيات الوادا دراستها والتو ل الى نتائجها وهي كالآتي:    

 .عينة الدراسة هناك تأثير معنوب للبعد الذهني على سعادة الزبون من ودهة نظر  .1
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 .هناك تأثير معنوب للبعد العاطفي على سعادة الزبون من ودهة نظر عينة الدراسة .2

 .هناك تاثير معنوب للبعد الحسي على سعادة الزبون من ودهة نظر عينة الدراسة .3

 .ةهناك تاثير معنوب للبعد الذهني على التخطيط الاستراتيجي من ودهة نظر عينة الدراس .4

 .سةهناك تاثير معنوب للبعد العاطفي على التخطيط الاستراتيجي من ودهة نظر عينة الدرا .5

 .معنوب للبعد الحسي على التخطيط الاستراتيجي من ودهة نظر عينة الدراسة هناك تاثير .6

 . هناك تاثير معنوب للتخطيط الاستراتيجي على سعادة الزبون من ودهة نظر عينة الدراسة .7

 الفرضيالبحث ( المخطط 1شكل رقم )

 المصدر: الباحث.

 

 

 

  مجتمع وعينة البحث .6

نة لغهرض لقد تمثل مجتم  البحث بم ن  نسيج الديوانية ثيث  ام الباثث بأعهداد اسهتمارات الاسهتبا

اب  ( اسهتمارة138( اسهتمارة وبلها المسهترد منهها  142ابتبار فرضيات البحث  ال وزع  علهيهم  

 (. 4%(. وكان عدد الاستمارات الغير  الحة   98بنسبة استرداد  

  ة للبحثالحدود المكانية والزماني .7

اء ل في ادرتتمثتمثل  الحدود المكانية للبحث بم ن  نسيج الديوانية، اما الحدود الزمانية للبحث ف

 .2/10/2024-2023/  2/11البحث للفترة من 

  8 . منهجية البحث   
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ن ة الزبوابعاد تجرب يتراوح بين التحليل النظرب لدراسة مفاهيم الاطار النظرب للبحث ولكل من من

&  SPSSوسههعادة الزبههون والتخطههيط الاسههنراتيجي كعامههل وسههيط. واسههتخدام التحليههل الاث ههائي 

SmartPLS 4  بيان سثر لوالتركيز على اهمية الجوانا التحليلية الاث ائية المودودة في الاستبانه

  (Kadhim & Ahmad, 2019).  ابعاد تجربة الزبون على سعادة الزبون

    البحث هيكلية 9.

 ثة مباثث رئيسة هي:ثلايقسيم البحث إلى  

 .تجربة الزبون وسعادة الزبون والتخطيط الاستراتيجي مفهوم ابعاد  المبحث ألاول:

 .التحليل ودراسة النتائج المبحث الثاني:

 .تحديد فوائد الاستناجات والتوصياتالمبحث الثالث: 

 

 اتيجيوسعادة الزبون والتخطيط الاستر الزبونتجربة مفهوم ابعاد المبحث ألاول: 

 .بعاد تجربة الزبونأ مفهوم .10

 البعد الذهني   10.1

لقهد  الوسائل المعرفية المتعلقة بالعملية العقلية التي تنطوب على معرفة الأشياء وتعلمها وفهمهها.هي 

  هيرة المهد  كان  مثل هذه الدراسة مفيدة دداً فهي رسهم بريطهة للبنيهة المعرفيهة للهذاكرة البشهرية 

وكما هو شهائ  دهداً بهين علمهاء الإدراك،  . (122-121: 2013 عائشة ،  لمناطق محددة في الدماغ

 ( 55:  2018  النعيمهي ,  فإنهم يساوون بين التمثيلات العقلية وتمثيلات الأشياء المادية الخارديهة

ت مناسهبة للمجهال المعرفهي وم  للي، فإننا نعتبرهم هنا بسبا رؤيتهم للأنظمة التي تكتسها تمثهيلا.

. يتم الجم  بين مفاهيم علم النفس الع بي وعلم النفس (32:  2015بالد ,  ( من بلال عملية التعلم

المعرفي ونظرية التعلم ضمن إطار إعادة التأهيل الذب يأبذ في الاعتبار السياق الشخ هي والنظهام 

ابتههار العديههد مههن علمههاء  . ولسههوء الحهه ، (Kadhim & Ahmad, 2021)الادتمههاعي المحههيط

 : (2 الإدراك النمولج المعرفي المفضل في ثين تجاهلوا سو سساءوا تفسير القضهايا التقنيهة الحردهة

P:  2012Teikak, ) . تم  منا شة الطبيعة المتغيرة للتمثيل المعرفي للكلمات م  اكتسا  القراءة 

رب العلا ههة النسههبية بههين ابعههاد تجربههة . ويحههدد النمههولدهم النظهه(63:  2019 الربيعههاوب, الزبيههدب, 

 .(,P: 2009  Masroujeh :12   الزبون وسعادة الزبون
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  البعد العاطفي 10.2

هي كلمة تظههر كثيهرًا فهي علهم الهنفس، وتعنهي سن لهها علا هة بهالعواطف سو الحالهة المزاديهة. تتميهز 

شير التوا ل العاطفي إلى التعبير عن المشاعر تجاه الأشهياء  الاضطرابات العاطفية بتقلا المزاج.

التعبيهر عهن المشهاعر و. (P: 7)  :2010  ,Negi & Ketema والآبهرين وسنفسههم. فهي الوا ه  

الإيجابية سو السلبية سو ثتى المحايدة تجاه شيء ما سو شخص ما هو سيضًا تعبيهر عهن  هيم ومعتقهدات 

. عادة ما ينُظر إلى الات الات العاطفيهة علهى (,P: 7   :2013   Hoque  للي الفرد سو المجموعة

إن  يمنهها ومعتقههداتنا تثيههر . (206:  2017الحكههيم , الحمههامي ,( سنههها اراء سو سثكههام ثههول الأشههياء

 الربيعهاوب, الزبيهدب,  مشاعرنا وعواطفنا تجاه الأشهياء، بمها فهي للهي الأشهخار الآبهرين وسنفسهنا

 ر عن مشاعرنا سو نف ح عنها في ات الاتنا، يقُال إن هذا ات ال عاطفي.عندما نعب. (64:  2019

 & Kadhim).الات ههالات العاطفيههة هههي الكشههف عههن العواطههف، وبالتههالي القههيم والمعتقههدات

Ahmad, 2022: P:7)   وم  للي، فإن العلا ة بهين التعبيهر سو الكشهف عهن المشهاعر لا يكهون لهها

) . Albadry etالمجموعهةة وبسيطة م   يم ومعتقدات الفهرد سو في كثير من الأثيان علا ة مباشر

) al., .2020: P:6 

 البعد الحسي 10.3

ي : اسأ الحسهوهي المتعلقة بالمستشعر: مثل القوة الحسهية سو التهأثيرأ سيضًها، سو فيمها يتعلهق بالإثسه

رورة ف ضهيعد التعلم الحسي سثد المجالات الرئيسية التهي يهتم  ه مقابل المحرك : كالع ا الحسي.

يعلهم العمهل الحسهي استكشهاف وتعريهف  (Constantinides, 2004: P: 7). توافرهها فهي المهنظم

 P: 1 :2006  دور المنظمههات، وت ههنيف الأشههياء وتنظيمههها، وتطههوير المنظههور والتفكيههر النقههدب

Unido,).  حسهية ههي وتعزيز المهارات الحركية الد يقة والإدمالية. وعلى الهرغم مهن سن المهواد ال

تعتبهر المهواد الحسهية سساسهية فهي  :P: 6)  Bellou & Victoria, 2007  موضهوة رئيسهي

ية سو واد الحسالمنظمات في بناء بيئة لات دودة عالية وشاملة. إلا كن  مهتمًا بمعرفة المزيد عن الم

ل نسهيج فوائد الف ل الدراسهي لمرثلهة مها  بهل المنظمهة ومزايها التعلهيم للعهاملين فهي معمهاستكشاف 

   (Roa, .2001: P: 3). الديوانية

   سعادة الزبون .11
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 محمهود ,  هي مستو  الرضا الذب يشعر به العملاء بعد التفاعل م  المنظمات سو منتجي سو بدمتي

العميل السعيد ثقاً واثق دداً من  درة المنظمة علهى تلبيهة اثتياداتهه بسهرعة وفعاليهة  (174: 2016

تحتاج الشهركات  .(474: 2017 ثمد ,لدردة سنه لا يتردد في التو ية بعلامتها التجارية للآبرين 

المهال، وتحتهاج  لكسها (Hellen & shaksjanvi., 2011:P: 5). إلهى المهال مهن سدهل البقهاء

 P: 3)  :2010 Lee & et  العملاء. من الناثية المثالية، يكون هؤلاء العملاء سعداء الشركات إلى

. al.,).   ويخبرون س د اءهم عن المنمة التي توفر لهم الخدمهة المطلوبهة، ويسهتمرون فهي العهودة 

 (Johnson  et al., 2005: P:8 . فهي ثهين سن المنظمهة  هد يسهتمر مه  العمهلاء الغاضهبين الهذين

فإن الشركات التي تركز على رضا العملاء فقط هي التي ستزدهر فهي  .بعملية شراء واثدة يقومون

  (Cameran et al., 2010: P: 4).تحقيق رضا العملاء وهو الفرق بين البقاء والازدهار

   التخطيط الاستراتيجي  .12

منظمهتهم. تتضهمن هو عملية يحدد فيهها  هادة المنظمهة رؤيهتهم للمسهتقبل ويحهددون سههداف وغايهات 

العملية تحديد التسلسل الذب يجا سن تتحقق فيه تلي الأهداف ثتى تتمكن المنظمة من الو ول إلهى 

التخطيط الاستراتيجي هو نشاط إدارب تنظيمي  .(65:  2019 الربيعاوب, الزبيدب,  رؤيتها المعلنة

  P: 5  :2009  Hu  et   يستخدم لتحديد الأولويات، وتركيز الطا ة والموارد، وتعزيهز العمليهات

al., ).    ،والتأكد من سن المهو فين وس هحا  الم هلحة الآبهرين يعملهون لتحقيهق سههداف مشهتركة

وإبهرام اتفههاق ثههول النتههائج / النتههائج المق ههودة، وتقيهيم وضههبط اتجههاه المنظمههة فههي الاسههتجابة لبيئههة 

د منضبط ينتج عنه  رارات إنه ده .(,P: 6 : S.H.Hsu, 2008: P:5  :2000 Kotler   متغيرة

 وإدههراءات سساسههية تشههكل وتودههه ماهيههة المنظمههة، ومههن تخدمههه، ومههالا تفعههل، ولمههالا تفعههل للههي

 ,.Helen & Saaksjarvi) مهه  التركيهز علههى المسهتقبل .(65:  2019 الربيعهاوب, الزبيهدب, 

2011: P: 1) لإدههراءات . لا يوضههح التخطههيط الاسههتراتيجي الفعههال فقههط سيههن تتجههه المنظمههة وا

 ,.Belanche et al)   اللازمهة لتحقيهق التقهدم، ولكهن سيضًها كيهف سهتعرف مها إلا كانه  نادحهة

2013: P: 5).  وهي مجموعة شاملة من الأنشهطة والعمليهات المسهتمرة التهي تسهتخدمها المنظمهات

يه  لتنسيق ومواءمة الموارد والإدراءات بشكل منهجهي مه  المهمهة والرؤيهة والاسهتراتيجية فهي دم

تعمل سنشطة التخطيط الإستراتيجية على تحويل  (.206:  2017 الحكيم , الحمامي , سنحاء المنظمة

الخطة الثابتة إلى نظام يوفر تغذية رادعة للأداء الاستراتيجي لعملية  ن  القرار ويمكمن الخطة من 

  .(Schmitt & Zutphen, 2012: P: 7) التطور والنمو م  تغير المتطلبات والظهروف الأبهر 
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يعههد تنفيههذ الإسههتراتيجية مرادفهًها بشههكل سساسههي للتخطههيط الإسههتراتيجية وير ههى إلههى التنفيههذ المنهجههي 

   72:2006).  نجود ،  للاستراتيجية

 

 التحليل ودراسة النتائج: نيالمبحث الثا

 

  دراسة النتائج  .13

ثبات والذب يوضح  دق يتكون القياس الاث ائي للنتائج من  سمين هما: الأول هو نمولج القياس 

لمتغير  ة بين االمبحوثين للدراسة. اما القسم الثاني: هو النمولج الهيكلي للدراسة والذب يوضح العلا

  .المستقل والمتغير التاب  والوسيط

  نموذج القياس  .14

ههذه  اليهه فهي الذب تهم التو هل النهائيالاث ائي  بل التحليل او عينة الدراسة من تقييم البيانات ان 

وضهح ي. لعينهة الدراسهة تحقهق مهن ثبهات و هلاثية الأداةوالتحليل نمولج القياس  من بلال الدراسة

 ان دميه   هيم  2ويوضهح الجهدول ر هم  0.751سن تحميهل دميه  العوامهل يزيهد عهن  1الجدول ر هم 

 . ايجابية. وبالتالي، يتم التحقق من  حة الأداة والموثو ية المستهدفةبة ينالع

 

 

 الموثوقية والصلاحية 1)رقم )الجدول 

Average variance extracted (AVE) 

 لتباين المستخرجامتوسط 

Composite 

reliability 

 الموثو يه المركبه

Cronbach’s alpha 

 كرباخ الفا

Items 

 الفقرات

0.504 0.828 0.756 AF 

0.562 0.925 0.907 CH 

0.716 0.927 0.901 SA 

0.555 0.858 0.793 SE 

0.516 0.836 0.751 SER 

0.613 0.884 0.831 SP 
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0.587 0.871 0.812 co 

ا ههر فهههي التأكيههد علههى تحديههد مههد  الابههتلاف بههين العن 2سمهها ال ههلاثية التمييزيههة، الجههدول ر ههم 

تهائج. المستهدفة في الدراسة ونمهولج  يهاس المفهاهيمي الهذب تهم الح هول عليهة مهن بهلال تحديهد الن

لح ول عليه امعايير الذب تم السن دمي  النتائج للفرضيات السبعه ايجابية و فق  2ويبين الشكل ر م 

 .(Kadhim & Ahmad, 2022: P:4 في النمولج القياسي 

 ( الصلاحية التمييزية2الجدول رقم )

Items AF CH SA SE SER SP CO 

AF               

CH 0.941             

SA 0.298 0.860           

SE 0.056 0.187 0.969         

SER 0.182 0.138 0.276 0.994       

SP 0.273 0.046 0.304 0.031 0.883     

co 0.064 0.254 0.193 0.069 0.116 0.876   

 ( التموذج القياسي2  شكل

 الم در: الباثث

 

  النموذج الهيكلي  .10

من بلال نتيجة الفرضهيات الايجابيهة في الدراسة في النمولج الهيكلي بين المتغيرات تتحقق العلا ة 

وههذه  CHلهه تهأثير إيجهابي علهى  COسن  3. ويوضهح الشهكل ر هم السبعه التهي تهم الح هول عليهها

والعلا هة  0.036 عنهد مودبهة معنويهة CHو AFفي ثين سن العلا ة بين   0.389العلا ة مهمة عند

لجمي  الفرضيات العلا ة الهيكلية  3ويوضح الشكل ر م  0790.مودبة معنوية عند  CHو SEبين 
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العلا ههات  3هههر الجههدول ر ههم ايجابيههة. ويظ السههبعهوان دميهه  العلا ههات بههين االنظلريههات مودبههة، 

 .(,P: 5 2012  Lin : السبعه الايجابية بين الفرضيات 

 : العلاقة الهيكلية(3)الجدول 

Results 

 النتائج

t-value 

 T -  يمة 

p-value 

 P - يمة  

Relationship 

 العلا ة

Results 

 النتائج

Hypothesis 

 الفرضيات

Accepted 5.108 0.389 CO               CH Accepted H1 

Accepted 0.441 0.036 AF               CH Accepted H2 

Accepted 1.042 0.079 SE                 CH Accepted H3 

Accepted 5.238 0.564 CO             SP Accepted H4 

Accepted 1.462 0.137 AF           SP Accepted H5 

Accepted 2.469 0.244 SE            SP Accepted H6 

Accepted 6.773 0.464 SP           CH Accepted H7 

 

 ( النموذج الهيكلي3شكل رقم )
 الم در: الباثث

 

 تحديد فوائد الاستناجات والتوصياتالمبحث الثالث: 
 

  الاستنتاجات .15

  

وسههعادة الزبههون تتضههح نتههائج التحليههل الإث ههائي لعلا ههات الارتبههاط بههين ابعههاد تجربههة الزبههون  -1

( وهي  يمهة معنويهة مودبهة عنهد مسهتو  معنويهة .8180والوسيط، ثيث بلغ   يمة الارتباط  
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(، ووفقاً لقاعدة القرار المستخدمة تم  بهول الفرضهيات ، والتهي تؤكهد علهى ودهود علا هة 0.01 

 تجربة الزبون وسعادة الزبون والوسيط.ابعاد ارتباط لو دلالة اث ائية بين 

رات تحليل فقرات سعادة الزبون نهر  بهان هنهاك توافهق فهي كافهة الادابهات علهى الفقهمن بلال  -2

ادة الواردة في المحور وبهذا نثب  الفرضيات للبحث والتهي تهنص بودهود تحقيهق لمتطلبهات سهع

 الزبون في م ن  نسيج الديوانية .

ت علهى الادابها من بلال تحليل فقرات ابعاد تجربة الزبون فقد تبين بهان هنهاك توافهق فهي كافهة -3

ن فههي الفقهرات الهواردة فهي محهور ابعهاد تجربهة الزبههون و تحقيهق لمتطلبهات ابعهاد تجربهة الزبهو

 م ن  نسيج الديوانية.  

ة والبحهث تشج  إدارة علا ات الزبون في م ن  نسيج الديوانية على التكيف م  البيئة التسويقي -4

 عن الفرر واستغلالها بأفضهل طريقهة ممكنهة وللهي لضهمان الاسهتمرار فهي المنافسهة وتحقيهق

لزبههائن النجههاح الههدائم، بالاعتمههاد علههى طا ههات وإمكانيههات الم ههان   ومههدرائها، والتعامههل مهه  ا

 الية.بمرونة ع

 التوصيات   .16

دههة ضرورة  تبني مفهوم الملائمة من  بل م ن  نسهيج الديوانيهة بشهكل عهام للاسهتخدام مهن و -1

نظههر الزبههون لغههرض تحقيههق رضهها الزبههون فههي  ههل المنافسههة الشههديدة فههي السههوق والتقلهها فههي 

 رغبات الزبائن .

ائن مثهل ادل دهذ  الزبهاستعمال سدوات القنوات الر مية المميزة والانفراد بكل ما هو دديد من  -2

 هه  اسههتعمال الاعلانههات التههي تعتمههد علههى اسههتعمال المنتجههات او الخههدمات المعتمههد علههى الوا

ر او الافتراضي او من بلال استعمال التطبيقات التي تستعمل نظام البهث المباشهر بشهكل   هو

 فيديو( من ادل دعل الزبائن  ريبين مما تقدمه الشركة لهم من منتجات او بدمات.

لبشهرية ااستعمال الاساليا الابداعية وبشكل فعال في التوا ل م  الزبهائن مهن بهلال العاطفيهة  -3

ا ي لهم مودعل التعامل معهم يكون التسويق الداف  الرئيسي للزبائن مما يجعلهم يستغر ون م  

( ولا ت بح في نهاية المطاف عبهارة عهن م هدر SMSمن عروض  سواء بريد الكتروني او 

 بون والمطالبة بإيقاف هذا الازعاج.لإزعاج الز

اهتمام إدارات الم ن   بهالتوازن الهديناميكي للتسهويق كونهه مهن الأدوات ولاسهتراتيجيات التهي  -4

تمكنها من فحص البيئة الخاردية وتحليهل عواملهها المتدابلهة ودراسهة مسهتويات المنافسهة التهي 
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ي موادههة الظهروف المسهتجدة تعيشها، لغهرض تطهوير  هدرتها ومههارات المهديرين العهاملين فه

 والقيام بالتغيرات اللازمة لموادهة والتفوق على المنافسين.
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