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إستيجفت الجراسة الحالية بحث تأثيخ محخكات إنراؼ العسلاء عمي خبخات العسلاء في عرخ الحكاء 
مفخدة ، وتع إستقراء  388الإصصشاعي بالتصبيق عمي عسلاء شخكتي أيكيا وأمازوف . وقج بمغ حجع العيشة 

 ت الجراسة إلي ىجف ، Online Surveyعبخ الإنتخنت  v26 SPSSآرائيع بإستخجاـ البخنامج الإحرائي 
تحجيج شبيعة العلاقة بيغ محخكات إنراؼ العسلاء عمي خبخات العسلاء في عرخ الحكاء الإصصشاعي ، 

وقج تػصمت وقياس تأثيخ محخكات إنراؼ العسلاء عمي خبخات العسلاء في عرخ الحكاء الإصصشاعي . 
عجالة الكيسة ، قيسة  ) إنراؼ العسلاءمحخكات لأبعاد  معشػي تأثيخ  يػجج الجراسة إلي عجة نتائج أىسا أنو

الآلية الجيشاميكية : تكػف فييا خجمة  وأىع التػصيات ىىخبخات العسلاء ،  ( عمى العلامة ، قيسة العلاقة 
تجار التجدئة متعجدي القشػات بذكل مباشخ مغ  تسكغالقشاة والتفاعلات الستكاممة ىي العػامل الخئيدية التي 

 .و فحدب ، بل تسكغ العسلاء أيزاً مغ تذكيل خبخات الإستيلاؾ الخاصة بيع تقجيع تجخبة تدػؽ سمدم

 . محخكات إنراؼ العسلاء ، خبخات العسلاء ، الحكاء الإصصشاعيالكمسات السفتاحية : 

Abstract  

The current study aimed at examining the impact of customer equity drivers in 

customer experiences in the of artificial intelligence Era, by applied study on 

IKEA and Amazon customers. The sample size was 388 individuals, and their 

opinions were surveyed using the SPSS v26 online survey program. The study 

aimed to determine the nature of the relationship between customer equity drivers 

on customer experiences in the of artificial intelligence Era, and to measure the 

impact of customer equity drivers on customer experiences in the of artificial 

intelligence Era. The study found several results, the most important of which is 

that there is a significant effect of the dimensions of customer equity drivers 

(value equity, brand equity, relationship equity) on customer experiences. The 

most important recommendations were : the dynamic mechanism: in which 

channel service and integrated interactions are the key factors that direct enable 

multi-channel retailers not only provide a smooth shopping experience, but also 

enable customers to shape their own consumption experiences. 

Key words: customer equity drivers , customers  experiences  , artificial 

intelligence .  
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 تسييج:

 يتيح دمج التقشيات الخقسية في تجخبة التدػؽ لمسدتيمظ وسائل ججيجة لخمق الكيسة ،
(. عمى سبيل السثاؿ ، يسكغ تقجيع   Hänninen et al.,2018والحرػؿ عمى الكيسة )

العجيج مغ نقاط الاتراؿ الخقسية لمستدػقيغ في شخيقيع لمذخاء بيجؼ دعع عسمية الذخاء 
الخاصة بيع ، والتي ستدسح في الػقت نفدو بجسع السعمػمات الستعمقة باحتياجاتيع 

( (Briel., 2018(.  ناقر Yurova et al.,2017؛  ,.Blom et al 2017وتفزيلاتيع )
الصمب الستدايج عمى التجارب الذخرية وكيف تمعب الاتجاىات الكبخى ، مثل الاستخجاـ 
السػسع للأجيدة السحسػلة )مثل اليػاتف الحكية( والحكاء الاصصشاعي وتحميلات البيانات 

 .الزخسة في الػقت الفعمي

إحجاث ثػرة في شخيقة تفاعل  ( لجيو القجرة عمىAIإف إدخاؿ الحكاء الاصصشاعي )
(. يختمف الحكاء   McLean & Osei-Frimpong., 2019الذخكات مع عسلائيا ) 

الاصصشاعي عغ الحكاء البذخي في أنو يعتسج عمى السعالجة الدخيعة لمبيانات. في الحكاء 
 الاصصشاعي ، يسكغ تعخيف الحكاء عسػمًا عمى أنو القجرة عمى معالجة البيانات وتحػيميا
إلى معمػمات لإبلاغ الدمػؾ السػجو باليجؼ ، السرسسة لتقميج قجرة القػة البذخية مع تجاوز 

(. الحكاء الاصصشاعي لجيو القجرة عمى أف Dwivedi et al  2019قجرتيا عمى الجقة )
يربح أحج الأدوات الخئيدية لتجار التجدئة لتحديغ تجخبة العسلاء باستسخار وبالتالي الحفاظ 

 قجرتيع التشافدية .عمى 

العسلاء بشجاح ، ىشاؾ حاجة إلى فيع سميع  خبخاتلكي تعسل ىحه التقشيات عمى تحديغ 
لمعسيل ، بسا في ذلظ تفزيلاتيع وتجاربيع الدابقة. يسكغ أف تداعج الاستفادة مغ الحكاء 
 الاصصشاعي في تدخيع ىحا الفيع حيث تدتخجـ أدوات الحكاء الاصصشاعي البيانات وممفات

تيتع السؤسدات الخجمية بذكل  تعخيف العسلاء لسعخفة أفزل شخيقة لمتػاصل مع العسلاء .
متدايج بصخؽ تحديغ جػدة تجخبة الخجمة لمعسلاء ، بيشسا يجرؾ العسلاء بذكل تجريجي 
تحػيل ىحه الخجمات إلى سمعة. ىحه ليدت ميسة سيمة ، حيث يسكغ أف تؤثخ العػامل 

خجمة عمى ترػرات العسلاء بذأف تجخبتيع. تبشي ىحه الجراسة الخارجة عغ سيصخة شخكة ال
 إنراؼعمى إشار عسل إنراؼ العسلاء لفيع الخوابط بيغ ما تفعمو الذخكة )محخكات 

، وتأثيخىا الشيائي عمى خبخة ( ةالعلامة التجارية ، قيسة العلاقالعسلاء : عجالة الكيسة ، قيسة 



3 
 

والسعاملات لعيشة مغ  باستخجاـ البيانات الإدراكيةي . العسيل السجعػمة بالحكاء الإصصشاع
  عسلاء الخجمات

ومغ ثع تدعي الجراسة الحالية ، وعمي ماتػصمت إليو الأدبيات الدابقة في ىحا الرجد ، إلي 
العسلاء السجعػمة بالحكاء الإصصشاعي ،  خبخات معخفة تأثيخ محخكات إنراؼ العسيل عمي

 حميل كيف يسكغ أف يؤدي الحكاء الإصشاعي إلي تحديغوالإستفادة مغ تمظ الجراسة في ت
  العسلاء السجعػمة بالحكاء الإصشاعي . خبخة

 : أولاً  : الإطار الشظخي 

مغ  متغيخات الجراسة ) محخكات إنراؼ العسلاء ، خبخات العسلاء (وفيو يعخض الباحثػف 
 مفاليع وأبعاد وذلظ عمي الشحػ التالي : 

 مفيػـ محخكات إنراؼ العسلاء   -1

بأنيا الإستجابة الحاتية للإلتقاء الذامل السباشخ وغيخ  ((Aggarwall, 2022عخفيا 
السباشخ مع الذخكة والحي يذسل كل جانب مغ جػانب عخض الذخكة ، بسا في ذلظ جػدة 

 خجمة العسلاء والإعلاف والتعبئة وميدات السشتج والخجمة وسيػلة الإستخجاـ والسػثػقية . 

العسخ السحدػبة عمي جسيع عسلاء ىي إجسالي قيع   (,0202Agarawal (بيشسا عخفيا 
 الذخكة الحالييغ والسحتسميغ . 

العسلاء  إدراكاتوسيمة لفيع تأثيخ الأنذصة التدػيكية عمى  بأنيا (gao.,2020)عخفيا كسا 
وتفزيلاتيع ، والتي بجورىا تؤثخ عمى سمػؾ العسيل ردود الفعل، وفي الشياية الكيسة الجائسة 

 لكل عسيل عمى حجة. 

إطار عمل إستراتيجي يربط العملاء والشركاث مما يخلق  ((Ho,m.,2020كسا عخفيا 

 مصادر جذيذة للإيراداث كذليل إستراتيجي بذيل وواشئ لتحسيه أداء التسىيق .

 أبعاد محخكات إنراؼ العسلاء  -2
أبعاد  ثلاثة سل عميتبشاء  يذ اعمي أني لاءالعس إنراؼتتعامل الجراسة الحالية مع محخكات 

 إنراؼالجراسات الدابقة الستعمقة بسحخكات  التي تشاولتيابياف أىع الأبعاد  ػف ، يسكغ لمباحث
 ( : 1العسيل في الججوؿ رقع )



4 
 

 ( :(1ججول رقم 

 محخكات إنراف العسلاءأبعاد 

 .  إعخماداً علي الدراساث السابقت ونمه إعداد الباحثالمصدر: 

مغ خلاؿ  لاءالعس يتع التعامل مع متغيخ محخكات إنراؼؿ فحز الججوؿ الدابق مغ خلا
التي حطيت بقبػؿ واسع مغ قبل أبعاده ) عجالة الكيسة ، قيسة العلامة  ، قيسة العلاقة  ( 

خي في( ،     ; kim et al .,2020 Ho, M.,2020 ; gao .,2020  )وفقاً ؿالباحثيغ 
 أنيا كانت شاممة في مزسػنيا ، وأكثخ الأبعاد إتفاقاً عمييا في الجراسات الدابقة  .  ػف الباحث

 

 

التأثير 

 الإجتماعي

 

قيمت 

 العلاقت

 

قيمت 

 العلامت

 

 

 

 عذالت القيمت

 

 الدراست

  
√ √ √ 

( kim et al .,2020) 

  
√ √ √ 

(Ho.,M .,2020) 

 √ 
√ √ √ 

( gao .,2020) 

  
√ √ √ 

(Anggraini.,2020) 

  
√ √ √ 

(Agarwal.,2021) 

 
 √ √ √ 

(Qorbani.,2021) 

  √ √ √ 
(Aggarwall.,2022) 

 
 √ √ √ 

Vatankhah.,2023)) 

 
 √ √ √ 

(Seo.,2023) 

   الأبعاد
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 :  هن للأبعاد التي ستعتسج عمييا الباحث ليحهوفيسا يمي عخض 

    Value equity:  عجالة الكيسة - أ

( بأنيا تحجد كيف لمسذتخوف أف يحجدو فائجة السشتجات أو  (Agarwal .B.,2021ويعخفيا 
الخجمات مغ خلاؿ مسارسات الأساليب السػضػعية ويحخص العسلاء عمي فيع التذابو بيغ 

 .   ما دفعػه بجلًا مغ ما تع تدميسو مغ قبل الذخكة .
 Brand equityقيسة العلامة  :    - ب

بأنيا تقييع غيخ ممسػس وذاتي وعاشفي ( قيسة العلامة (Aggarwall,R.,2022يعخّؼ  
لمعلامة التجارية ، يتجاوز قيستيا السجركة بذكل مػضػعي وتعج قيسة العلامة الأكثخ أىسية 

 .CEفي إنراؼ العسلاء 

 Relationship equityقيسة العلاقة :   - ت

إلى الجيػد التي تبحليا الذخكات لبشاء علاقات جيجة مع السدتيمكيغ.  ةيذيخ قيسة العلاق
يتكػف تكافؤ العلاقات مغ العشاصخ التي تبشي العلاقات وتتجاوز الكيسة وقيسة العلامة 

 ((Gao ,L.,2020التجارية لخبط السدتيمكيغ بالعلامات التجارية. 
 

 خبخات العسلاء مفيػـ  -3

( ، عمى أنيا استجابة العسيل لمتأثيخات CXالعسيل ) خبخة ( Holmlunda.2020)يعخؼ 
مع مؤسدة قبل أو أثشاء أو بعج الذخاء أو الاستيلاؾ ، عبخ قشػات متعجدة وعبخ الػقت ، 

 . كسرجر مدتجاـ لمتسييد التشافدي

بأنو استجابة داخمية وشخرية لمسدتيمظ لأي اتراؿ مباشخ   (Ameen,2021) كسا يعخفيا
تذسل البحث، والذخاء، والاستيلاؾ، ومخاحل ما بعج البيع  حيثخكة. أو غيخ مباشخ مع ش

وأيزاً تذيخ  .الأخخى ، وىي عشاصخ قج يكػف بائع التجدئة قادرًا أو لا يدتصيع التحكع فييا 
خبخة العسيل إلى التجخبة الكمية التي يتستع بيا العسيل مع بائع التجدئة ، بشاءً عمى تفاعلاتو 

 . التجارية وأفكاره عشيامع العلامة 
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 أبعاد خبخات العسلاء   -4
 ػف ، يسكغ لمباحث بعجيغسل عمي تبشاء  يذ اتتعامل الجراسة الحالية مع خبخة العسلاء عمي أني

( 2في الججوؿ رقع ) خبخات العسلاءالجراسات الدابقة الستعمقة ب التي تشاولتيابياف أىع الأبعاد 
:  

 ( (2ججول رقم 

 خبخات العسلاء   أبعاد

 

 الحسيت

 

 العاطفيت السلىكيت العلائقيت

 

 الإدراكيت
 

 الدراست

   √ √ (Ameen.,2021) 

  
 

√ √ (Ross.,2020) 

   √ √ (Tyrvainen et 

al;2020) 

  √ √ √ (Akbari,m.,2022) 

√ √ 
 

√ √ √ (Mai chi.,2022) 

  .إعخماداً علي الدراساث السابقت ثونمه إعداد الباحالمصدر:  

 

العسلاء مغ  اتمتغيخ خبخ  ػف عمي قياسالباحث فقج إعتسجمغ خلاؿ فحز الججوؿ الدابق 
 ,. Tyrvainen et al .,2020 ; Ameenخلاؿ أبعاده ) الإدراكية ، العاشفية  ( وفقاً ؿ ) 

شاممة في مزسػنيا ، وأكثخ تفديخاً  لانيا حطيت بقبػؿ واسع مغ قبل الباحثيغ و( ،  2021
.  

 وفيسا يمي عخض مهجد للأبعاد التي ستعتسج عمييا الباحثة  :

   الأبعاد
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( ، Rose et al., 2020الإدراكية والعاشفية شائعة في الأبحاث ، )  CXتعج دراسة أبعاد 
أف العسيل عبخ الإنتخنت يفدخ محفدات الستاجخ عبخ الإنتخنت مغ السشطػريغ  تي ذكخ تال

الإدراكي والعاشفي ويدتخجـ ىحه السكػنات لتذكيل البشية الأساسية لتجخبة العسلاء الخاصة 
 بو.

تذيخ الخبخة الإدراكية إلى حالة التجفق التي تحجث أثشاء التدػؽ  ، و يذيخإلى  - أ
 .ة والتخكيد التي تؤدي إلى خبخة إيجابية ذاتية حالات الاستستاع والسذارك

(Ameen,2021  ) 
يشتج خبخة العسلاء الإدراكية مغ السعالجة الجاخمية لمسشبيات الػاردة ، مثل         

. تؤدي الخبخة  أو التفاعلات عبخ الإنتخنت ، مثل التشقل مات الػاردةمخاجعة السعمػ 
 .ات ججيجة الإدراكية إلى تعمع العسيل وتصػيخ ميار 

الخبخة العاشفية ىي استجابة عاشفية لمسدتيمظ لمسثيخات ، خبخة العسلاء العاشفية  - ب
عمى أنيا الحالة السداجية  CX. نطخ إلى الحالة العاشفية لػ  مدمية ، وتػلج الستعة

والسذاعخ والعػاشف التي يتع إنذاؤىا بػاسصة الشطاـ العاشفي لمعسيل ، التجخبة 
 (. ( Ameen,2021 .تجعل العسيل يذعخ بالارتياح والثخاء 

تؤثخ الخبخة العاشفية ، سػاء كانت إيجابية أو سمبية ، عمى معالجة معمػمات السدتيمظ 
مج في ذاكخة السدتيمظ ، والتي يسكغ أف تؤدي إلى سمػكيات وتبشي ارتباشات شػيمة الأ
  معيشة ، مثل التػصيات .

 ثانياً : الجراسات الدابقة والفجػة البحثية :
 محركاث إوصاف العميل : الخي حىاولجالدراساث السابقت  -أ

 (Seo, H., 2023) دراست   -2 

السشافدة في فتيجؼ ىحه الجراسة إلى التحقق مغ تأثيخ ثلاثة محخكات عمى رضا العسلاء.  
 إنراؼ العسيلعتبخ ي .CRMالدػؽ ىي عامل بيئي يؤثخ عمى فعالية إدارة علاقات العسلاء

(CE)  مؤشخًا مشاسبًا لتقييع نتائج الأنذصة التدػيكية. ىشاؾ ثلاثة عػامل دافعة لمحرػؿ
. تقدع ىحه الجراسة الذخكات عجالة الكيسة ، قيسة العلامة ، قيسة العلاقة   CE :عمى شيادة

عمى رضا العسلاء يعتسج  CE جراسة أف التأثيخ السدتيجفة إلى قادة وأتباع. وججت ىحه ال
بذكل  إنراؼ العسيليؤثخ محخؾ فعمى حالة الذخكة )قائج أو تابع(. عمى وجو التحجيج ، 
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والعلاقات أكبخ  الإنراؼ ومع ذلظ ، فإف تأثيخات محخكاتكبيخ عمى الذخكة الخائجة. 
 CRM بالشدبة لمذخكات التابعة. تذيخ الشتائج إلى أف الذخكات بحاجة إلى بشاء استخاتيجيات

  .تخاعي الػضع التشافدي لمدػؽ ومكانتيا

 ( ( Vatankhah, S.,2023دراسة  -2

غ يلمذخكات البيئية عمى نتيجتيغ ميستبحث ىحه الجراسة في تأثيخ السدؤولية الاجتساعية 
(. تفحز ىحه الجراسة تأثيخ الػساشة SB( وتبجيل الدمػؾ )PIلمعسلاء وىسا نية الذخاء )

( في العلاقات السحكػرة سابقًا. مع عيشة مغ CEDsالسذتخؾ لسحخكات إنراؼ العسلاء )
لسدؤولية الاجتساعية السدافخيغ جػاً إيخانييغ ، كذفت نتائج نسػذج السعادلة الييكمية أف ا

. ومغ ثع ، SB. إلا أنيا فذمت في تقميل CEDلمذخكات البيئية تؤثخ بذكل كبيخ عمى 
فقط.  PIبذكل مذتخؾ في تأثيخ السدؤولية الاجتساعية لمذخكات البيئية عمى  CEDتتػسط 

كذفت نتائج الجراسة الحالية عغ فخوؽ دقيقة في أبحاث تدػيق الخجمات مغ خلاؿ تػسيع 
 . CEDعبخ  SBو  PIيخ السدؤولية الاجتساعية لمذخكات البيئية عمى تأث

 ( Aggarwal, R.,2022) دراسة  -3

في ضػء الاىتساـ الستدايج واستخجاـ مػاقع الذبكات الاجتساعية ، واليػاتف الحكية ، وتػافخ 
الإنتخنت ، تيجؼ ىحه الجراسة إلى تحميل تأثيخ أنذصة التدػيق عبخ وسائل التػاصل 

عجالة الكيسة ،  )–لاجتساعي عمى نػايا الذخاء لمعسيل مغ خلاؿ محخكات إنراؼ العسلاء ا
في سياؽ صشاعة اليػاتف الحكية. تع إجخاء استصلاع عبخ  - قيسة العلامة ، قيسة العلاقة (
مذاركًا كانػا مدتخجميغ نذصيغ لػسائل التػاصل  343الإنتخنت مع ما مجسػعو 

الاجتساعي. تع تحميل البيانات السجسعة باستخجاـ نسحجة السعادلة الييكمية. كذفت نتائج 
بخ وسائل التػاصل الاجتساعي الجراسة أف التفاعل كاف أىع بُعج في أنذصة التدػيق ع

(SMMAs والتخريز مع احتلاؿ )e-WOM  السختبة الثانية. وجج أفSMMAs  ليا
مختبصة  وقيسة العلامة عجالة الكيسة، وكانت إنراؼ العسلاء تأثيخ كبيخ عمى محخكات 

بذكل إيجابي بشػايا الذخاء لمعسلاء. ستداعج نتائج الجراسة السجيخيغ عمى تصػيخ 
وتعديد السبيعات السدتقبمية مغ خلاؿ التأثيخ عمى نػايا الذخاء  SMMAات استخاتيجي

 .السترػر SMMAلمعسلاء مغ خلاؿ 
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 ( Anggraini, V. A., 2020دراسة )-4

تيجؼ ىحه الجراسة إلى اختبار تأثيخ أنذصة التدػيق عبخ وسائل التػاصل الاجتساعي تجاه 
، قيسة العلامة ، قيسة  ةعجالة الكيس )مثلولاء العسلاء مغ خلاؿ محخكات إنراؼ العسلاء 

(. تع إجخاء مدح باستخجاـ تقشية أخح العيشات السلائسة لاختيار السدتجيبيغ. تع العلاقة 
إجابة قابمة للاستخجاـ في تحميل البيانات الخئيدية. وججت ىحه  161استخجاـ ما مجسػعو 

ل التػاصل الاجتساعي. علاوة عمى الجراسة دعسًا للأبعاد الخسدة لأنذصة التدػيق عبخ وسائ
التػاصل الاجتساعي تؤثخ عمى  ذلظ ، وججت ىحه الجراسة أف أنذصة التدػيق عبخ وسائل

. وججت ىحه الجراسة أيزًا أف اثشيغ مغ العػامل ، قيسة العلامة ، قيسة العلاقة  ةعجالة الكيس
كاف ليسا تأثيخ إيجابي  (قيسة العلامة ، قيسة العلاقة العسلاء ) سحخكات إنراؼالجافعة ل

عمى ولاء العسلاء ، في حيغ كاف لعجالة الكيسة تأثيخ إيجابي عمى ولاء العسلاء ، لكشو لع 
 يكغ ميسًا. 

 : لاءالعم خبراث الخي حىاولجالدراساث السابقت  -ب 

  (  ,.0200Mai Chi, V. Tدراست ) -2

العسلاء بالفائجة عمى  خبخاتالغخض الخئيدي مغ ىحه الجراسة ىػ شخح كيف ومتى تعػد 
العسيل إلى سمػؾ  خبخةالذخكة. استشادًا إلى نطخية اليػية الاجتساعية ، نقتخح أف تؤدي 

الذخكة وتحجيج العسيل والسػضف. علاوة عمى ذلظ  -تفاعل العسيل ، عبخ شخيقيغ: العسيل 
 خبخة، فإنشا نصػر أف الجافع السعخفي لمعسلاء يخفف بذكل سمبي مغ التأثيخ الػسيط ل

العسلاء  خبخاتالعسلاء عمى سمػؾ تفاعل العسلاء. أجخيشا دراستيغ لمتحقق مغ صحة قياس 
اختبار فخضياتشا. في الجراستيغ ، استخجمشا شخيقة مدح مغ خلاؿ تجشيج مدتيمكي و 

العسيل قابل لمتصبيق  خبخةكسكياس ل EXQصالػنات التجسيل في فيتشاـ. أضيخت الشتائج أف 
في سياؽ الجراسة وقجمت دعسًا تجخيبيًا لمفخضيات. عمى سبيل السثاؿ ، وجج ىحا البحث أف 

ذكل إيجابي عمى سمػؾ مذاركة العسلاء كسا يتػسصيا تحجيج العسيل العسلاء تؤثخ ب خبخات
والذخكة والسػضف. علاوة عمى ذلظ ، كذف ىحا البحث أف الجافع السعخفي لمعسيل يخفف 

العسيل عمى سمػؾ تفاعل العسيل مغ خلاؿ تحجيج العسيل  خبخةسمبًا مغ التأثيخ الػسيط ل
فيد العسيل السعخفي غيخ ميع لمعلاقة الػسيصة والسػضف. ومع ذلظ ، فإف الجور الػسيط لتح

 مغ خلاؿ تحجيج ىػية العسيل والذخكة. 
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 ( Nuseir, M. T. 2022دراسة ) -2

في ىحه الجراسة ، نقػـ بتقييع ىحا التأثيخ في صشاعة الفشادؽ في الإمارات العخبية الستحجة  
 3كًا في ثلاثة فشادؽ مذار  694العسلاء كجور وسيط. اختخنا ما مجسػعو  خبخاتباستخجاـ 

عجـ  Whitney-Mannنجػـ في الإمارات العخبية الستحجة. أضيخ اختبار  5نجػـ وفشجقيغ 
( حدب الجشذ ، p <.05وجػد فخوؽ ذات دلالة إحرائية في الػلاء لمعلامة التجارية )

( وفخوؽ ذات p> .05فخؽ معتجؿ معتج بو إحرائيًا ) Wallis-Kruskalوأضيخ اختبار 
( في الػلاء لمعلامة التجارية حدب العسخ وفئات الجخل ، p>. 07إحرائية عالية )دلالة 

العسيل والأبعاد السختمفة لكيسة العلامة  خبخةعمى التػالي. تع العثػر عمى ارتباط إيجابي بيغ 
العسيل وولاء  خبخة( بيغ R = .716التجارية. وبالسثل ، تع العثػر عمى علاقة إيجابية )

ارية باستخجاـ تحميل الانحجار الخصي. ستفيج ىحه الشتائج الدمصات الإدارية العلامة التج
  وصشاع القخار الخئيدييغ الحيغ يدعػف إلى زيادة إنتاجية وربحية فشادقيع .

 (,.2221Jiménez-Barreto, Jدراسة ) -3

العسلاء التحفيدية مع روبػتات  خبخاتإلى تصػيخ إشار عسل لفيع  جراسةتيجؼ ىحه ال 
نيجًا متعجد الأساليب لفحز التفاعل بيغ روبػتات السحادثة  جراسةتدتخجـ ىحه اللسحادثة. ا

للأفخاد وشخكات الصيخاف. يتع تحميل ثلاثة مكػنات لمتفاعل السحجد ذاتيًا مع روبػت السحادثة 
روبػت السحادثة )الحدية  -العسيل  خبخات)الكفاءة والاستقلالية والارتباط( وخسدة مكػنات ل

تؤكج الشتائج التأثيخ السباشخ لمتفاعل  والفكخية والعاشفية والدمػكية والاجتساعية( نػعًا وكسيًا.
العسلاء والتأثيخات السباشخة لياتيغ السخكبتيغ عمى مػاقف السذاركيغ تجاه  خبخاتالحاتي عمى 

العسيل والسػقف  خبخةا الأدوار الػسيصة لروبػت السحادثة ورضاىع عشو. يجعع الشسػذج أيزً 
لمسجيخيغ فيساً واسعاً لتفاعلات الأفخاد مع روبػتات  لجراسةتقجـ ىحه ا .تجاه روبػت السحادثة

السحادثة مغ خلاؿ ثلاثة عشاصخ: الجافع لاستخجاـ روبػتات السحادثة والاستجابات التجخيبية 
عفت )أو حجت( مغ الشتائج التي تع الحرػؿ وتقييع الأفخاد لسا إذا كانت التفاعلات قج ضا

 .خبخة عمييا مغ ال
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 (,.2221Ameen, N) دراسة -4

تيجؼ ىحه الجراسة إلى تحميل كيف يسكغ أف يؤدي تكامل الحكاء الاصصشاعي في التدػؽ 
العسلاء السجعػمة بالحكاء الاصصشاعي. نقتخح نسػذجًا نطخيًا يعتسج عمى  خبخاتإلى تحديغ 

نطخية التداـ الثقة ونسػذج جػدة الخجمة. تع تػزيع استصلاع عبخ الإنتخنت عمى العسلاء 
الحيغ استخجمػا خجمة تجعع الحكاء الاصصشاعي تقجميا إحجى العلامات التجارية لمجساؿ. تع 

ة باستخجاـ نسحجة السعادلة الييكمية لمسخبعات الرغخى إجاب 434تحميل ما مجسػعو 
الجدئية. تذيخ الشتائج إلى الجور السيع لمثقة والتزحية السترػرة كعػامل تتػسط آثار 
السلاءمة السترػرة والتخريز وجػدة الخجمة التي تجعع الحكاء الاصصشاعي. تكذف 

العسلاء السسكّشة مغ الحكاء  خبخاتالشتائج أيزًا عغ التأثيخ الكبيخ لالتداـ العلاقة عمى 
الاصصشاعي. تداىع ىحه الجراسة في الأدبيات الحالية مغ خلاؿ الكذف عغ تأثيخات 

العسلاء التي  خبخات الػساشة لمثقة والتزحية السترػرة والتأثيخ السباشخ لالتداـ العلاقة عمى
ر عسمية عمى تجار تجعع الحكاء الاصصشاعي. بالإضافة إلى ذلظ ، فإف الجراسة ليا آثا

   التجدئة الحيغ يشذخوف الحكاء الاصصشاعي في الخجمات السقجمة لعسلائيع.

 ( ,.2221Meriç, G)دراسة -5

ونية الذخاء في مػاقع   العسيل ونية إعادة الديارة خبخةالجراسة إلى فحز العلاقة بيغ فت ىج
. تست مذاركة استسارة الاستبياف السعجة amazon.com.trالتجارة الإلكتخونية في مثاؿ 

لجسع البيانات في نصاؽ البحث عمى الإنتخنت. تع إجخاء التحميل الإحرائي الػصفي 
مذاركًا أجابػا عمى  358وتحميل الانحجار باستخجاـ البيانات التي تع الحرػؿ عمييا مغ 

ة عمى نية الذخاء ونية إعادة العسيل ليا تأثيخات كبيخ  خبخةالاستبياف. نتيجة لمتحميل ، وجج أف 
  الديارة ، بالإضافة إلى نية الذخاء عمى نية إعادة الديارة.

 (,.2221Romano, B)دراسة -6

، تقشية الػاقع السعدز  IKEAو  Amazonتدتخجـ العجيج مغ الذخكات ، بسا في ذلظ  
(AR لتحديغ )في صشاعة البيع بالتجدئة ، يكتدب الػاقع السعدز قػة جحب العسيل خبخة .

، نجخي تحميلًا ه الجراسة العسلاء بذكل عاـ. في ىح خبخاتمتدايجة كػسيمة لتحديغ 
 خبخاتاستكذافيًا لتحجيج ما إذا كاف الػاقع السعدز يداىع بذكل إيجابي أو غيخ ذلظ في 
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جد سبعة مػاضيع أساسية ذات صمة بخحمة العسلاء. مغ خلاؿ السقابلات شبو السشطسة ، نح
العسيل. تذيخ الشتائج إلى أنو قبل الذخاء ، يسكغ لمػاقع السعدز أف يػسع مجسػعة الشطخ في 
السشتجات لمسدتيمكيغ ، مع تزييق مجسػعة الاختيار. علاوة عمى ذلظ ، وججنا دليلًا عمى 

، مسا يسشح العلامات التجارية  أف الػاقع السعدز يسكغ أف يقمل مغ قيسة العلامة التجارية
الشاشئة فخصة لمتػاصل مع السدتيمكيغ. تذيخ الشتائج إلى أنو عشج الذخاء ، يسكغ لمػاقع 
السعدز السداعجة في تشطيع السشتج وزيادة قيسة الستعة مغ خلاؿ السخح. أخيخًا ، في مخحمة ما 

،  عسيلعمى ثقة اختيار البعج الذخاء ، تُطيخ الشتائج أف الػاقع السعدز يسكغ أف يؤثخ 
 ويسكشو أيزًا تزخيع التشافخ السعخفي.

 : الفجوة البحثيت -ج

ركدت الجراسات الدابقة بذكل أساسي عمي إستخجاـ الحكاء الإصصشاعي مغ مشطػر تقشي  
وتشطيسي ، نتيجة لحلظ ىشاؾ نقز في الأبحاث حػؿ كيفية إدراؾ العسلاء التكشػلػجيا كجدء 
مغ تجخبة التدػؽ الخاصة بيع وكيف أف ىحا يؤدي لتجخبة أكثخ تخريراً ومتعة وعلاقات 

 جارية . أقػي مع العلامات الت

 بػ CEdلاءالعسإنراؼ محخكات في ىحه الجراسة ، قسشا بتػسيع البحث مغ خلاؿ ربط  
السجعػمة بالحكاء الإصصشاعي .  حيث يعج فيع ىحه الخوابط الستجاخمة  CXخبخات العسلاء 

أمخًا أساسيًا لسعالجة العجيج مغ الأسئمة الإدارية السيسة التي تشذأ في الأسػاؽ ، بسا في ذلظ 
 طخة أعسق لسا يخيجه السدتيمكػف في مثل ىحه الأسػاؽ .ن

 ثاً : مذكمة وتداؤلات الجراسة :لثا 

مفخدة مغ عسلاء  30بإجخاء دراسة إستصلاعية عمي عيشة ميدخه بمغت  وقاـ الباحثػف 
، وذلظ لإستصلاع آرائيع في متغيخات الجراسة ، وفي  عبخ الإنتخنت شخكتي إيكيا وأمازوف 

 ضػء تحميل البيانات أسفخت عغ العجيج مغ الشتائج أىسيا :

  مغ عيشة الجراسة الإستصلاعية الحيغ كانت إجابتيع بشعع . %92بمغت ندبة 
  أغمبية أفخاد العيشة أشارو إلي أف التدػؽ وسيمة لمتخمز مغ التػتخ ويديج مغ الستعة

 والخاحة .
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  إف العسلاء يحرمػف عمي خجمة أفزل وأكثخ تصػر مغ خلاؿ تقشيات الحكاء
 الإصصشاعي.

 وىه الأمخ الحي أمكن من وضع تداؤلات عمي الشحه التالي : 

 1 ماىي شبيعية العلاقة بيغ محخكات إنراؼ العسلاء وخبخات العسلاء في عرخ .
 الحكاء الإصصشاعي؟

محخكات إنراؼ العسلاء عمي خبخات العسلاء في عرخ الحكاء . ىل يػجج تأثيخ لكل مغ 2
 الإصصشاعي ؟

 رابعاً : أىجاؼ الجراسة :

 : تدعي الجراسة إلي تحقيق الأىجاف التالية

شبيعية العلاقة بيغ محخكات إنراؼ العسلاء عمي خبخات العسلاء في  تحجيج  -1
 .عرخ الحكاء الإصصشاعي 

العسلاء عمي خبخات العسلاء في عرخ الحكاء قياس تأثيخ مغ محخكات إنراؼ   -2
 .الإصصشاعي

 
 خامداً : فخوض ونسػذج الجراسة :

 :  ةض التاليو الفخ مذكمة الجراسة وأىجافيا تدعي ىحه الجراسة إلي التحقيق من مجي صحة وفي ضهء 

سحخكات إنراؼ العسيل عمي خبخات  العسلاء في ل : يػجج إرتباط معشػي  1ؼ (1
 الإصصشاعي.عرخ الحكاء 

: يػجج تأثيخ معشػي  لأبعاد محخكات إنراؼ العسيل عمي خبخات العسلاء  2ؼ  (2
 في عرخ الحكاء الإصصشاعي . 

 1) (وعميو يسكغ تػضيح الإشار السقتخح لمجراسة في الذكل رقع
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 .إعخماداً علي الدراساث السابقت يهمه إعداد الباحثالمصدر: 

 

 سادساً : أىسية الجراسة :

 مداىسات عمسية وتظبيكية . جراسةقجم الت

 : الأىسية العمسية - أ
التدػيق وتتسثل في تأتي الأىسية العمسية مغ أنيا تتشاوؿ متغيخات حجيثة في أدبيات إدارة 

، كسا أنيا تتشاوؿ مجسػعة مغ السفاليع التي لاقت خبخة العسيل محخكات إنراؼ العسيل و 
إىتساماً مغ الباحثيغ وتتسثل في محخكات إنراؼ العسلاء ) عجالة الكيسة ، قيسة العلامة ، 

 قيسة العلاقة ( .

ء لتجارب العسلاء السجعػمة يعج البحث أحج الجراسات الخائجة لتعديد السعخفة بآراء العسلا
بالحكاء الاصصشاعي ، ويداىع البحث في فيع أفزل لمتفاعل البذخي مع الخجمات التي 

 لاءتجعع الحكاء الاصصشاعي ،  مغ خلاؿ تدميط الزػء عمى دور محخكات إنراؼ العس
 بالتصبيق عمي شخكتي إيكيا و أمازوف .

 عجالة الكيسة

ت 
خكا

مح
اد 

أبع
ف ا

را
إن

ل
لاء

عس
 

 قيسة العلامة

 

 قيسة العلاقة 

العسلاء خبخات  

 إدراكية

 عاطفية
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مي السدتػي العمسي ، وتداىع ىحه وتدعي ىحه الجراسة إلي تحقيق بعس الإسيامات ع
 الجراسة في تحجيج شبيعة العلاقات السباشخة وغيخ السباشخة بيغ متغيخات الجراسة .

 :تظبيكية الأىسية ال - ب
السشافدة بيغ العلامات التجارية السختمفة في أي سػؽ تدداد قػة ، سشجج أف نجاح السشتج 

السكمفة ، ولكغ يجب عمي الذخكات أف الآف لا يعتسج عمي جػدتو فقط أو عمي الجعايا 
تخمق قيسة مختمفة وأكثخ جاذبية لمسشتج لجعل السشتج مسيداً ليمبي شمبات ورغبات العسلاء 

 وىحا ماتفعمو كلا مغ إيكيا وأمازوف .

  ، تعتبخ ايكيا:  مغ أكبخ بائعي الأثاث بالتجدئة السعخوفيغ عالسيًا. إلى جانب ذلظ
 Singh et)سمػؾ السدتيمظ. عمي  خىا ومشتجاتياع متجخكد عمى كيفية تأثيخ ترسيت

al ;2020)  وججت ىحه الجراسة أف التخصيط الإداري الفخيج وإستخاتيجية التدػيق في
  ايكيا تجحب العسلاء لإعادة زيارة متجخ البيع بالتجدئة.

 تعبخ أحج الذخكات الخائجة حيث تستمظ مػقع اسع علامة تجارية قػي. :   أمازون
تع ترسيع استخاتيجية التدػيق في  العسلاء بكيسة رائعة ومعخفة تدػؽ فائقة.تدود 

Amazon.com  لتقػية اسع العلامة التجاريةAmazon  وزيادة حخكة مخور ،
، وبشاء ولاء العسلاء ، وتذجيع عسميات  Amazon.comالعسلاء إلى مػاقع الػيب 

خجمات الإضافية. نطخًا لأف الذخاء الستكخرة ، وتصػيخ فخص إيخادات السشتجات وال
ىجؼ الذخكة ىػ أف تربح أفزل مكاف لذخاء وإيجاد واكتذاؼ أي مشتج أو خجمة 

في تعديد وتػسيع نصاؽ علامتيا  Amazon.comمتاحة عبخ الإنتخنت. ستدتسخ 
التجارية وقاعجة عسلائيا وخبخاتيا في التجارة الإلكتخونية بيجؼ إنذاء وجية تدػؽ 

 Sadq )الإنتخنت ، في الػلايات الستحجة وحػؿ العالع.  مفزمة لمعسلاء عبخ

;2018)  
لحلظ تأتي الأىسية التصبيكية ليحه الجراسة مغ مداىسة نتائجيا في مداعجة شخكتي إيكيا 

 وأمازوف عمي فيع أفزل لمسفاليع التدػيكية والإجتساعية .

 سابعاً : مشيجية الجراسة :

ومرادر البيانات والأساليب   جراسةوأساليب قياسيا  ومجتسع ال جراسةيتكػف مغ متغيخات ال
 الإحرائية السدتخجمة لتحميل البيانات  .
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 البيانات السظمهبة ومرادرىا : .1
 في ىحه الجراسة عمي نػعيغ مغ البيانات ىسا : ػف عتسج الباحثإ 

: سيتع الحرػؿ عمييا عغ شخيق مخاجعة الكتب والجراسات  بيانات ثانهية - أ
والبحػث العخبية والأجشبية التي تشاولت متغيخات الجراسة  والسػضػعات الستعمقة 
بيع بسا يسكغ الباحثة مغ تأصيل السفاليع واعجاد الإشار الشطخي لمجراسة 

 .بالإضافة إلى التقاريخ والاحرائيات الخاصة بذخكة أمازوف وإيكيا 
 بإعجادقاـ الباحثػف  الأولية البيانات عمى الحرػؿ أجل  : مغ بيانات أولية - ب

 الجراسة  محل العسلاء  مغ جسعيا وسيتع عبارات ، تتزسغ قائسة استقراء
 والتػصل الجراسة فخوض خصأ أو صحة اختبار الباحثة مغ يسكغ وتحميميا بسا

 .الشتائج إلي
 : جراسةمجتسع وعيشة ال .2
مرخ، وىسا  في شخكتي إيكيا و أمازوف  عسلاء  في :  ىحه الجراسة مجتسع يتسثل - أ

 بالتجدئة الأثاث بائعي أكبخ مغمغ أكبخ تجار التجدئة ، حيث تعتبخ إيكيا 
 اسع حيث تستمظ مػقع تعبخ أحج الذخكات الخائجةبيشسا أمازوف عالسيًا .  السعخوفيغ

  .فائقة تدػؽ  ومعخفة رائعة بكيسة العسلاء تدود. قػي  تجارية علامة
: سيتع الإعتساد عمي عيشة إلكتخونية ، بدبب تػافخ شخوط إستخجاميا   عيشة الجراسة - ب

وىي : شخط يتسثل في وجػد درجة كبيخة مغ التجانذ بيغ مفخدات السجتسع 
 بالخرائز السصمػب دراستيا . 

 :الأولية  البيانات جسع اةأد .3
 قائسة عمى الأولية مرادرىا مغ السيجانية الجراسة بيانات تجسيع في إعتسج الباحثػف 

 العمسية والجراسات البحػث نتائج ضػء في الغخض ليحا خريراً  إعجادىا تع قراءإست
 والحي الخساسي ليكخت بسكياس الأسئمة مغ مجسػعة القائسة ىحه تتزسغ سػؼ الدابقة،
 مػافق وغيخ مػافق، وغيخ ومحايج، ومػافق، بذجة، مػافق: ىي مدتػيات خسذ يتزسغ

 .بذجة

 :  جراسةقياس متغيخات ال .4
التي أعجىا  السقاييذتع قياس متغيخات الجراسة بقائسة إستقراء إعتساداً عمي مجسػعة مغ 

 العجيج مغ الباحثيغ .
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 (3ججول رقم) 

 .  إعخماداً علي الدراساث السابقت ونمه إعداد الباحثالمصدر: 

 
 :الأساليب الإحرائية السدتخجمة في تحميل البيانات  .5
 عمي الأساليب التالية : ػف الباحث إعتسج

: وذلظ لبياف خرائز مجتسع الجراسة ، حيث سيتع  أساليب الإحراء الهصفي - أ
الإعتساد عمي الػسيط الحدابي والإنحخاؼ السعياري وذلظ بإستخجاـ الحدـ 

 . Spssالإحرائية 
: يدتخجـ لإختبار علاقة الإرتباط بيغ محخكات إنراؼ  معامل إرتباط بيخسهن  - ب

 العسلاء ودافع الستعة عمي تجارب العسلاء .
محخكات إنراؼ العسلاء عمي : ويدتخجـ لكياس تأثيخ  الإنحجار الستعجدتحميل  - ت

 . خبخات العسلاء
 

 : نتائج الجراسة السيجانية ثامشاً :

 ويذسل :: التحميل الإحرائي الهصفي لستغيخات الجراسة  - أ
 : الخرائص الجيسهغخافية لعيشة الجراسة 

عجد  الأبعاد الستغيخ
 العبارات

 السقاييذ

محخكات إنراؼ 
 العسلاء

  4 عجالة الكيسة

( wen Ho ,2020 ; kim et al ,2020 

Gao ,2020 ) 

 

 

 4 قيسة العلامة التجارية
 4 قيسة العلاقة

  7 الإدراكية خبخات العسلاء

 (Tyrvainen et al ,2020 ; Ross , 2020 ) 

 7 العاشفية 



18 
 

مغ مفخدات العيشة  151مفخدة مكػنة مغ  388ستجابة داخل عيشة الجراسة لإتذسل مفخدات ا
كسا  61.1وذلظ ندبة ،% 237ناث الإفي حيغ بمغ عجد 38.9 مغ الحكػر بشدبة ،%

بشدبة سشة  22أقل مغ مفخدة مغ مفخدات العيشة مغ   3ف الججوؿ الدابق أيتزح مغ 
سشة وذلظ  32إلى أقل مغ  22مغ مفخدات العيشة تتخاوح أعسارىع مغ  272وأف  . %8

،  25.5سشة بشدبة%  42لأقل مغ  32تخاوحت أعسار  مفخدة 99، وأف  69.6بشدبة ،%
  4.1سشة فأكثخ وذلظ بشدبة ،% 42كانت أعسارىع مغ مفخدات العيشة مفخدة مغ  16وأيزاً 

مغ مفخدات 279وأف  . 5بشدبة ،% ماقبل الجامعيمغ مفخدات العيشة  مفخدة 2ويتزح أف 
مغ مفخدات عيشة الجراسة دراسات  127وأف  71.9، وذلظ بشدبة ،%جامعي عيشة الجراسة 

مفخدة مغ مفخدات العيشة  49ويتزح مغ الججوؿ الدابق أف  27.6عميا، وذلظ بشدبة .%
مغ مفخدات عيشة  124وأف  12.6جشية بشدبة ،%5222إلى قل مغ  3222ًدخميع مغ

مغ  215وأف  32جشية وذلظ بشدبة ،% 12222قل مغ لأ 5222 مغ  الجراسة دخميع
ويسكغ  55.4جشية فأكثخ، وذلظ بشدبة % 12222مفخدات عيشة الجراسة دخميع مغ  

 )4)عخض ىحه الخرائز الجيسػغخافية لعيشة الجراسة في الججوؿ  ةلمباحث

 (4ججول رقم )

الحدابية والإنحخافات السعيارية لآراء مفخدات عيشة الجراسة حهل أبعاد الستهسظات 
 الستغيخات الثلاثة :

التختيب حدب  الإنحخاف السعياري  الستهسط الحدابي البعج
 الأىسية

 1 358. 4.18 عجالة الكيسة

 2 362. 4.16 قيسة العلامة

 3 397. 4.08 قيسة العلاقة

 2 410. 4.07 الإدراكية 

 1 385. 4.10 العاطفية 

 .  وخائح الخحليل الإحصائيإعخماداً علي  ونمه إعداد الباحثالمصدر: 

 

 ومن خلال الججول الدابق يتزح الأتي :
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 من حيث أبعاد محخكات إنراف العسيل : -1

 (4.18) جاء في السختبة الاولي بعج عجالة الكيسة بستػسط حدابي . 

  ( . 4.16قيمت العلامت ورلك بمتىسط حسابي  )بيىما في المرتبت الثاويت جاء بعذ 

 ( 4.08السختبة الثالثة بعج قيسة العلاقة بستػسط حدابي . ) 

 من حيث أبعاد خبخات العسلاء : -2

 ( 4.10جاء بعج العاشفية في السختبة الأولي بستػسط حدابي .) 

 ( 4.07جاء في السختبة الثانية بعج الإدراكية بستػسط حدابي .) 

 

 : إختبارات صحة فخوض الجراسة :    - ب

 الفخض الأول :

يشز الفخض الأوؿ بأنو " تػجج علاقة إرتباط معشػي بيغ محخكات إنراؼ العسيل ودافع 
الستعة عمي خبخات العسلاء في عرخ الحكاء الإصصشاعي  " ، وأضيخ التحميل الإحرائي 

، الشتائج الخاصة بيحه   SPSSبإستخجاـ بخنامج  بيخسهن الإرتباط الحي تع إجخاؤه بسعامل 
 ( : 5العلاقة كسا ىػ مػضح في الججوؿ التالي رقع )

 (5ججول رقم) 
 إرتباط بيخسهن بين أبعاد متغيخات الجراسة

عجالة  
 الكيسة

قيسة 
 العلامة

 العاشفية الإدراكية قيسة العلاقة

     2 عجالة الكيسة

    2 .427 قيسةالعلامة

   2 .092 .002 قيسة العلاقة

  2 .087 .025 .375 الإدراكية

 2 .454 .450 .020 .397 العاشفية

 .( 000**دالًا إحرائياً عشج مدتػي معشػية) 
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 .  وخائح الخحليل الإحصائيإعخماداً علي  ونمه إعداد الباحثالمصدر: 

يػجج إرتباط معشػي بيغ بعجعجالة الكيسة وكلًا مغ ) قيسة العلامة ، قيسة العلاقة ،  .0
.( ويتزح مغ الشتائج أف بعج قيسة 000الإدراكية ، العاشفية ( عشج مدتػي معشػية )

.( وبحلظ بعج 407العلامة أعمي الأبعاد إرتباشاً ببعج عجالة الكيسة بسعامل إرتباط ) 
قػة العلاقة مختفعة مػجبة ، والأقل إرتباشاً ببعج عجالة الكيسة ىي بعج الإدراكية 

 .(.575بسعامل إرتباط )
يػجج إرتباط معشػي بيغ بعج قيسة العلامة وكلًا مغ ) قيسة العلاقة ، الإدراكية ،  .2

.( ويتزح مغ الشتائج أف بعج قيسة العلاقة 000العاشفية ( عشج مدتػي معشػية )
.( وبحلظ بعج قػة 090أعمي الأبعاد إرتباشاً ببعج قيسة العلامة بسعامل إرتباط ) 

رتباشاً ببعج عجالة الكيسة ىي بعج الإدراكية بسعامل العلاقة مختفعة مػجبة ، والأقل إ
 .(.005إرتباط )

الإدراكية ، العاشفية ( عشج  )قيسة العلاقة وكلًا مغ بعج يػجج إرتباط معشػي بيغ   .5
العاشفية أعمي الأبعاد إرتباشاً بعج .( ويتزح مغ الشتائج أف 000مدتػي معشػية )

 .قػة العلاقة مختفعة مػجبة بعج .( وبحلظ 450بكيسة العلاقة بسعامل إرتباط ) 

 : الثانيالفخض 

محخكات إنراؼ العسلاء عمي خبخات  لأبعاديػجج تأثيخ معشػي يشز الفخض الثاني 
 . العسلاء في عرخ الحكاء الإصصشاعي

 (6ججول رقم) 

محخكات إنراف العسيل عمي خبخات  الإنحجار الستعجد التي تهضح آثخنتائج تحميل 
 العسلاء

 الستغيخ السدتقل
)محخكات إنراف 

 العسيل(

Beta T Sig R
2

 F 

  001. 3.192 148. عجالة الكيسة
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  001. 5.504 242. قيسة العلامة

.619 

 

208.355 

 001. 23.002 761. قيسة العلاقة

 .(.222عىذ مستىي معىىي ة) ***دالاً إحصائياً 

 .  وخائح الخحليل الإحصائيإعخماداً علي  ونمه إعداد الباحثالمصدر: 

 من الججول الدابق يتزح ما يمي :

بمستىي معىىيت (  F 208.355) ثبت معشػية الشسػذج ككل ، حيث بمغت قيسة .1

222. 
% مه أبعاد 00تفسر أبعاد المتغير المستقل محركاث إوصاف العميل مجتمعه حىالي  .2

Rالمتغير التابع خبراث العملاء ، حيث أن معامل التحذيذ 
2    

029.
   
. 

يىجذ علاقت تأثير معىىي لكل مه أبعاد المتغير المستقل محركاث إوصاف العميل  .3

. و 278تتراوح ما بيه  Bعلي أبعاد المتغير التابع خبراث العملاء حيث أن قيمت 

 . كأعلي قيمت .402

يعج بعج قيسة العلاقة أكثخ أبعاد الستغيخ السدتقل محخكات إنراؼ العسيل تأثيخاً  .7
. يميو البعج قيسة العلاقة 400الستغيخ التابع خبخات العسلاء حيث بمغ عمي أبعاد 
  .272حيث بمغ 

 

 : نتائج الجراسة السيجانيةمشاقذة اً  : تاسع

إتفقت ىحه الشتائج مع بعض الجراسات الدابقة التي تجرس كلًا من محخكات إنراف 
 العسلاء عمي خبخات العسلاء :

 ولمناقشة نتائج اختبار الفرض الأ: 

خكات إنراؼ يػجج إرتباط معشػي  بيغ مح: لمجراسة عمى وليشص الفخض الأ 
 عمي خبخات  العسلاء في عرخ الحكاء الإصصشاعي.العسيل 

إرتباط محخكات إنراؼ  (Aggarwal, R.,2022)تتفق الجراسة الحالية مع دراسة 
 . الذخاء لمعسلاءمختبصة بذكل إيجابي بشػايا (  وقيسة العلامة عجالة الكيسة) العسلاء
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أيزًا أف اثشيغ مغ العػامل الجافعة  ( Anggraini, V. A., 2020) وججت ىحه الجراسة
( كاف ليسا تأثيخ إيجابي عمى ولاء قيسة العلامة ، قيسة العلاقة العسلاء ) سحخكات إنراؼل

 .العسلاء 
تكذف ل ( Qorbani, Z., 2021(مع دراسة جدئياً  تتفق الجراسة الحاليةفيسا 

يختبصاف بذكل إيجابي باكتداب العسلاء. أيزًا  قيسة العلامة و إنراؼ العسيل الشتائج أف 
 . ، لكل مغ العسلاء الحالييغ والسحتسميغ

إلى أف تفاعل عسلاء تصبيقات الأجيدة  (  ,.Ho, M 2222الجراسة )تذيخ الشتائج 
العسلاء ، مسا يعدز نية إعادة الذخاء لمعسلاء  إنراؼالسحسػلة يؤثخ بذكل إيجابي عمى 

العسلاء ىي وسيط حاسع في شخح  إنراؼالحالييغ. تكذف الشتائج التي تػصمشا إلييا أف 
كيفية تذجيع نية إعادة الذخاء مغ خلاؿ التأثيخ الإيجابي لسذاركة عسلاء تصبيقات 

  .ارية الأجيدة السحسػلة عمى العلامة التج

  الثاني مناقشة نتائج اختبار الفرض: 

محخكات لأبعاد عالي  معشػي تأثيخ  يػجج نو  الجراسة الحالية أ تهصمت نتائجو 
 أبعاد خبخات العسلاء( عمى "عجالة الكيسة ، قيسة العلامة ، قيسة العلاقة  ) إنراؼ العسيل

 ا.كميً ومن ثم نقبل الفخض الثاني من الجراسة ، 

  CEلإنراؼ العسلاء أف  التي أثبت (Seo, H., 2023)مع دراسة  تتفق الجراسة الحالية
 الخائجة. اتبذكل كبيخ عمى الذخك إنراؼ العسلاءيؤثخ محخؾ ف، ا العسلاء عمى رضتأثيخ 

 إنراؼبيغ محخكات   )Agarwal, B.,2021(مع دراسة جدئياً  تتفق الجراسة الحالية
عجالة عمى نية الذخاء ، في حيغ أف فقط تأثيخ كبيخ  ، كاف لكيسة العلامةالثلاثة لمعسلاء 
  لع يكغ ليا تأثيخ كبيخ عمى نية الذخاء.قيسة العلاقة و الكيسة 

 تػصيات الجراسة :اً  : تاسع

تصػيخ إستخاتيجية متكاممة لخبخات العسلاء : الذخكات بحاجة إلي بشاء  .0
يخيغ صياغة إستخاتيجية تخاعي الػضع التشافدي لمدػؽ ومكانتيا فعمي السج

 إستخاتيجيات ججيجة لزساف التحديغ السدتسخ للإحتفاظ بالعسلاء .
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تػفخ الشتائج نطخة ثاقبة لمتشفيح الشاجح لتقشية البيع بالتجدئة : فيي تتيح لتجار  .2
 التجدئة فيع أفزل لجوافع العسلاء ونػايا الذخاء .

التجارة يجب عمي مجيخي الستاجخ عبخ الإنتخنت إيلاء إىتساـ خاص لسػاقع  .5
الإلكتخونية : وذلظ لتحديغ جػدة خبخات العسلاء ، وبشاء الثقة مغ أجل 

 الحفاظ عمي الإىتساـ بالتدػؽ  لديادة العػائج السالية .

سيػلة الػصػؿ لمسعمػمات حػؿ أسعار السشتجات والعخوض : سابقة ميسو  .7
 لمذخاء عبخ الإنتخنت ، وإعصاء الاولػية للإستجابات لطخوؼ معيشة .

كيسة الإقترادية والتخريز السدتسخ وتجخبة ما بعج الذخاء وخجمات ال .5
العسلاء : ىي العػامل الخئيدية التي تعتسج عمييا العسلاء في تقييع خبخاتيع 

 الذاممة عبخ الإنتخنت ورضاىع.

الآلية الجيشاميكية : تكػف فييا خجمة القشاة والتفاعلات الستكاممة ىي العػامل  .0
ار التجدئة متعجدي القشػات بذكل مباشخ مغ تقجيع تجخبة الخئيدية التي لا تج

تدػؽ سمدمو فحدب ، بل تسكغ العسلاء أيزاً مغ تذكيل خبخات الإستيلاؾ 
 الخاصة بيع .

الإىتساـ الستدايج لتجار التجدئة بالحكاء الإصصشاعي : مغ روبػتات الجردشة  .4
 ذكل أفزل .في الخجمات السقجمة لعسلائيع والتحديغ مغ خجمات العسلاء ب

 إسهاماث الذراست: 

 إن أىم ما يسيد الجراسة الحالية عن الجراسات الدابقة يسكن تمخيرو، بالآتي:

 من حيث بيئة الجراسة: -1

 في  ، في دوؿ عخبيةوعجد قميل ججا أجشبية دوؿ  الجراسات الدابقة في أجخيت
 .في مرخ شخكتي أيكيا وأمازوف  عسلاء عمىحيغ تع تصبيق الجراسة الحالية 

  من حيث ىجف الجراسة: -2

 السعشػية في إدراؾ العسلاء  الفخوؽ التحقق مغ وجػد ة الحالية إلى سعت الجراس
مدتػي  الدغ،الشػع، لمستغيخات الجيسػغخافية )وذلظ وفقا  لستغيخات الجراسة 

 . الجخل( التعميع،
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 عمي خبخات حخكات إنراؼ العسيل علاقة بيغ معمى شبيعة ال وكحلظ التعخؼ
 . العسلاء في عرخ الحكاء الإصصشاعي 

  عمي خبخات العسلاء حخكات إنراؼ العسيل كلًا مغ مر  تأثيوأيزاً التعخؼ عمى
  . في عرخ الحكاء الإصصشاعي

 الشاحية العمسية:  -5

 قجمت الجراسة مداىسات مغ الشاحية العمسية عمى كل مغ:
  :السدتهيان السحمى والعخبي 

  في  اً إضافة عمسية لمتخاث الستاح في السكتبة العخبية خرػصتعج ىحه الجراسة
عمي حخكات إنراؼ العسيل م بيغ حيث تتشاوؿ تأثيخ الجراسةضل حجاثة مػضػع 

 . خبخات العسلاء في عرخ الحكاء الإصصشاعي 

  عمي خبخات حخكات إنراؼ العسيل مأسيست الجراسة في فحز العلاقة بيغ
بشسػذج متغيخات لع يدبق دراستو بالذكل عي العسلاء في عرخ الحكاء الإصصشا

الحي تع دراستو في الجراسة الحالية، وىػ ما لع يتصخؽ إليو أحج مغ الباحثيغ 
في مجاؿ التدػيق ، وىحا يعج إضافة  -في حجود عمع الباحث  –والجارسيغ 

 لمبحث العمسي عمى كلا السدتػييغ السحمى والعالسي.

في  مكانةمداىسة نتائج الجراسة لمذخكات في الحرػؿ عمى  العسمية: الشاحية -7
حخكات إنراؼ العسيل مخلاؿ التصبيق الكامل لستغيخات الجراسة " ذىغ العسيل مغ

  .عمي خبخات العسلاء في عرخ الحكاء الإصصشاعي" 

 

 الدراساث المسخقبليت:

العسيل ودافع محخكات إنراؼ  تأثيخاستيجفت الجراسة الحالية تقجيع نسػذج يػضح 
شخكتي عمى عسلاء بالتصبيق  الستعة عمي خبخات العسلاء في عرخ الحكاء الإصصشاعي

في مرخ، ورغع الإسيامات العمسية والعسمية التي قجمتيا الجراسة إلا أف أيكيا وامازوف 
يقتخح الباحث مجسػعة مغ و ىشاؾ اقتخاحات لأفكار دراسات مدتقبمية يسكغ دراستيا، 

 تقبمية عمى الشحػ التالي:الجراسات السد



25 
 

جيػد التدػيق عبخ وسائل التػاصل الإجتساعي ونية الذخاء عبخ تأثيخ  -1
 محخكات إنراؼ العسلاء .

 عمي ولاء السدتيمظ عبخ محخكات إنراؼ العسلاء . SMMAتأثيخ  -2
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