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ملخّّص البحث:
هــدف البحــث إلــى تحديــد دور مرونــة العــملاء الداخلييــن فــي العلاقــة بيــن تفــاعلات العــملاء 
فــي الواقــع الافتراضــي وإدارة علاقــات العــملاء بالتطبيــق علــى قطــاع الفنــادق فــي مصــر، مــن 
خلال عينــة قوامهــا )768( مســتجيًبًا، وكانــت مقســمة كالآتــي: العملاء الداخليون )384( مســتجيًبًا، 
والعــملاء الخارجيــون )384( مســتجيًبًا، وقــد بلــغ عــدد قوائــم الاســتقصاء المســتردة والصحيحــة 
)627( قائمــة، بنســبة اســتجابة )%81,6(. وقــد توصلــت النتائــج إلــى قبــول فــرض البحــث والــذي 
ينــص علــى أنــه:« مــن المتوقــع وجــود تأثيــر معنــوي لمرونــة العــملاء الداخلييــن- كمتغيــر وســيط 
- فــي العلاقــة بيــن تفــاعلات العــملاء فــي الواقــع الافتراضــي وفعاليــة إدارة علاقــات العــملاء فــي 
الفنــادق محــل الدراســة«.وفي ضــوء نتائــج البحــث تــم تقديــم مجموعــة توصيــات مقترحــة منهــا، 
ــادق،  ــن بالفن ــة العاملي ــام بمســتوى مرون ــادة الاهتم ــع العــملاء، وزي ــن م ــاعلات العاملي ــم تف تدعي
للتعــرف إلــى التغيــرات المرتبطــة باحتياجــات وتوقعــات العــملاء بطريقــة ســريعة، والتــي تــؤدي 
إلــى اســتجابة الفنــادق لهــذه التغيــرات وفق�ًـا لمواردهــا الماديــة والبشــرية، بالإضافــة إلــى إعطــاء 

المزـدي ـمـن الاهتـمـام ـبـإدارة علاـقـات الـعـملاء، لتطوـيـر علاـقـات مـسـتدامة ـمـع ـعـملاء الفـنـادق
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	1 الإطار العام للبحث:.

1/1المقدمة:
يُُعــد قطــاع الفنــادق مــن القطاعــات المهمــة فــي مصــر، وأحد أهــم القطاعــات الدخميــة الرائدة، 
ا  ا كبيــًرً ليــس فقــط علــى المســتوى المحلــي بــل علــى المســتوى العالمــي، والتــي قــد شــهدت تطــوًرً
ًـا فــي الآونــة الأخيــرة . فلــم يعــد هــذا القطــاع يقتصــر علــى اســتدخام الأســاليب التســويقية  وملحوظ�
ا ليشــمل الأســاليب الرقميــة، التــي قــد أظهــرت كفاءتهــا  التقليديــة فحســب، بــل أصبــح أكثــر اتســاًعً
ا، وعلــى الرغــم مــن هــذا التطــور، إلا أن الفنــادق فــي مصــر تواجــه العديــد مــن التغيــرات  مؤخــًرً
ــى  ــية عل ــوط التنافس ــذه الضغ ــاد ه ــع  ازدي ــى توق ــة إل ــديدة، بالإضاف ــة الش ــات، والمنافس والتحدي
ــاليب  ــن أس ــادق للبحــث ع ــن الفن ــد م ــأ العدي ــد تلج ــك فق ــة؛ لذل ــنوات المقبل ــي الس ــاع ف ــذا القط ه
ــة هــذه التغيــرات، واســتغلال مواردهــا،  ــات عمــل تُُمكنهــم مــن الاســتجابة الســريعة لمواكب وتقني
وتحســين أدائهــا، ومــن ثــم ظهــر تقنيــة الواقــع الافتراضــي التــي تحاكــي الواقــع الحقيقــي. وتُُعــد 
تقنيــة الواقــع الافتراضــي Virtual Reality إحــدى ثمــار تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات؛ 
إذ إنهــا تعتمــد علــى اســتدخام الحاســب الآلــي وتطبيقاتــه، وذلــك عــن طريــق تصميــم وبنــاء موقــع 
إلكترونــي تفاعلــي علــى شــبكة الإنترنــت، وتنشــر فيــه المعلومــات والصــور المجســدة )ثنائيــة أو 
ًـا مــن التواصــل  ثلاثيــة الأبعــاد( علــى شــكل صفحــات ديناميكيــة، ومــن ثــم توفــر هــذه التقنيــة نوع�

)Makki & Bouali, 2024(. ــادق وعملائهــا والتفاعــل بيــن الفن

 Interactions Customers in وأصبحــت تفــاعلات العــملاء فــي الواقــع الافتراضــي
ــم  ــا دور مه ــي له ــادق، والت ــن الفن ــد م ــة للعدي ــلوكيات المهم ــواع الس ــد أن Virtual Reality أح
بشــكل متزايــد فــي تحقيــق نجــاح وتقــدُُم الفنــادق؛ إذ يقــوم المختصــون بتطويــر الواقــع الافتراضــي 
ــي  ــع مقدم ــض وم ــم البع ــع بعضه ــاعلات م ــة تف ــى إقام ــملاء عل ــجيع الع ــرض تش ــه بغ وتنظيم
ــد مــن المقترحــات، والتــي مــن شــأنها أن تســاعد  ــام العــملاء بطــرح العدي الدخمــة؛ مــن خلال قي
ــات  ــاء العلاق ــر وتحســين الدخمــات المقدمــة؛ إذ يمكــن للمؤسســات توظيــف نمــوذج بن ــي تطوي ف
التفاعليــة ليــس فقــط علــى مواقعهــا الإلكترونيــة، وإنمــا باســتدخام حســاباتها علــى مواقــع التواصــل 
الاجتماعــي، التــي يمكنهــا توفيــر فــرص الاســتفادة مــن المزايــا التفاعليــة للإنترنــت (خليــل، إنجــي 

(2022.

فــي  العــملاء  تفــاعلات  بيــن  والأثــر  العلاقــة  بدراســة  عديــدة  دراســات  قامــت  وقــد 
مــن  كل  أجراهــا  التــي  الدراســة  مثــل  الأخــرى،  المتغيــرات  وبعــض  الافتراضــي  الواقــع 
Ting&Ahn,2023(( والتــي أشــارت نتائجهــا إلــى وجــود تأثيــر إيجابــي مــن تفــاعلات العــملاء 
عبــر المنصــات علــى ثقــة العــملاء، ومــن ث�َمََّ تؤثــر هــذه الثقــة بشــكل إيجابــي علــى ولاء العــملاء 
تجــاه المنصــات. كمــا توصلــت دراســة كل مــن )Chen&Qiao,2020(إلــى وجــود علاقــة 
ارتبــاط إيجابيــة بيــن تفــاعلات العــملاء وثقتهــم ونيــة الشــراء، بالإضافــة إلــى وجــود تأثيــر إيجابــي 
ا )تفاعــل معلومــات  بيــن تفــاعلات العــملاء وثقتهــم، وكانــت أبعــاد تفــاعلات العــملاء الأكثــر تأثيــًرً
ــا  ــي، وأيًضً ــى التوال ــوب( عل ــرد والحاس ــن الف ــل بي ــخصي، والتفاع ــل الش ــج، والتفاع ــن المنت ع
وجــود تأثيــر إيجابــي بيــن تفــاعلات العــملاء ونيــة الشــراء وكانــت أبعــاد تفــاعلات العــملاء الأكثــر 



العلاقة بين تفاعلات العملاء في الواقع الافتراضي وإدارة علاقات العملاء: الدور الوسيط لمرونة العملاء الداخليين )دراسة ميدانية 

بالتطبيق على قطاع الفنادق في مصر( )196 - 232(

مارس 2026م   مجلة جامعة الشارقة للعلوم الإنسانية والاجتماعية  المجلد 23 العدد 1981

ا )التفاعــل الشــخصي، تفاعــل معلومــات عــن المنتــج، التفاعــل بيــن الفــرد والحاســوب( علــى  تأثيــًرً
التوالــي. كمــا قــام كل مــن )Nambisan&Baron,2019( بتطويــر نمــوذج متكامــل يهــدف إلــى 
تزويــد المديريــن بمجموعــة مــن الأفــكار، والتــي مــن خلالهــا يمكــن تعزيــز مشــاركة العــملاء فــي 
دعــم المنتجــات، وأظهــرت النتائــج وجــود ارتبــاط إيجابــي بيــن خصائــص تفــاعلات العــملاء فــي 

دئ المدرـكـة لـلعـملاء ـمـن التفاـعـل. يـة والفواـ ئـة الافتراضـ البيـ

وتعتمــد الفنــادق فــي فهم حاجات وتفضيلات العــملاء على مرونة عملائهــا الداخليين)العاملين( 
ــات العــملاء  Internal Customer Agility ، وذلــك عــن طريــق استشــعارهم لحاجــات ورغب
المتغيــرة، وتلبيتهــا. وتــؤدي مرونــة العــملاء الداخلييــن إلــى زيــادة قــدرة الفنــادق علــى اقتنــاص 
الفــرص التســويقية، وتجنــب التهديــدات، والتــي تُُعــد جوهــر للنجــاح المنشــود والاســتدامة، وتعزيــز 
وإعــادة تحســين القيمــة مــن عملياتهــا وأنشــطتها وخدماتهــا للعــملاء، ومــن ث�َمََّ تتمكــن الفنــادق مــن 

خلال ـهـذه المروـنـة ـمـن إدارة علاقاتـهـا ـمـع عملائـهـا

دراســة    مثــل  الداخلييــن،  العــملاء  مرونــة  أهميــة  عــن  عديــدة  دراســات  كشــفت  فقــد 
ــة  ــن الجــدارة الرقمي ــي م ــر إيجاب ــا وجــود تأثي ــرت نتائجه Nadzim&Halim,2022(( إذ أظه
علــى مرونــة العــملاء الداخلييــن، ووجــود تأثيــر مــن مرونــة العــملاء الداخلييــن علــى أداء 
ــة وأداء الموظــف.  ــن الجــدارة الرقمي ــة بي ــن العلاق ــة العــملاء الداخليي الموظــف، وتتوســط مرون
بينمــا توصلــت دراســة )Ngo&Vu,2020( إلــى عــدم وجــود علاقــة بيــن قــدرة استشــعار العــملاء 
ــا  ــركات، كم ــملاء وأداء الش ــتجابة الع ــدرة اس ــن ق ــة بي ــة إيجابي ــود علاق ــركات، ووج وأداء الش
ــملاء  ــة نحــو الع ــة الموجه ــل التنظيمي ــن العوام ــة بي ــة قوي ــة إيجابي ــج وجــود علاق ــرت النتائ أظه
ــدرة استشــعار  ــة وق ــن إدارة المعرف ــة بي ــة قوي ــة إيجابي ــملاء، ووجــود علاق ــة الع ــدرات مرون وق
ا عــدم وجــود  العــملاء، وعــدم وجــود علاقــة بيــن إدارة المعرفــة وقــدرة اســتجابة العــملاء، وأخيــًرً
 Hajli et( ــة ــملاء. كمــا قامــت دراس ــة وقــدرات مرونــة الع ــن القــدرات التكنولوجي علاقــة بي
al,2019( بالتوصــل إلــى أن مرونــة العــملاء هــي جــزء اســتراتيجي فــي نجــاح المنظمــة؛ ممــا 
ــرت دراســة  ــا أظه ــد. بينم ــج الجدي ــاح المنت ــملاء بنج ــة الع ــاط مرون ــى ارتب ــدوره إل ــؤدي ب ــد ي ق
ــا عــن  ــة وتحليله ــات الضخم ــال للبيان ــى أن الاســتدخام الفع )Chatfield&Reddick,2018( إل
طريــق البنيــة التحتيــة الرقميــة يــؤدي إلــى زيــادة مرونــة العــملاء، وهــو مــا يفســر فــي حــد ذاتــه 

هـم سـتجابتهم لدخمتـ سـرعة اـ سـتهلكيهم، وـ بـات مـ يـة بمتطـل شـعار الإدارات المحـل يـه استـ كيفـ

وتعــد إدارة علاقــات العــملاء Management Customers Relationships من الإدارات 
ــي مــن شــأنها  ــا، والت ــم خدماته ــي تقدي ــع الافتراضــي ف ــة الواق ــم بتشــجيع اســتدخام تقني ــي تهت الت
ــتجابة  ــن الاس ــدر م ــر ق ــق أكب ــل، وتحقي ــدى الطوي ــى الم ــملاء عل ــع الع ــة م ــة العلاق ــين قيم تحس
الســريعة لمتطلباتهــم وحــل مشــالكهم والتواصــل معهــم، بمــا يحقــق مســتويات عاليــة مــن رضائهــم، 

ويدفعـهـم للاـسـتمرار ـفـي تعاملاتـهـم ـمـع الفـنـادق

ــا ألا أن البحــوث والدراســات الســابقة  ورغــم اهتمــام المنظمــات بــإدارة علاقــات العــملاء أيًضً
 ))Beshir,2024 ــت دراســة ــات؛ إذ بين ــدى هــذه المنظم ــا ل ــي مســتواها وواقعه ًـا ف ترصــد تباين�
وجــود تأثيــر إيجابــي قــوي مــن إدارة علاقــات العــملاء علــى ولاء العميــل الإلكترونــي، ووجــود 
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ــت الدراســة  ــة. وتوصل ــل الإلكتروني ــة العمي ــى ثق ــات العــملاء عل ــف مــن إدارة علاق ــر ضعي تأثي
التــي قدمهــا )Sofi et al,2020(إلــى وجــود تأثيــر إيجابــي قــوي بيــن أبعــاد إدارة علاقــات العملاء 
ــملاء،  ــو الع ــه نح ا )التوج ــًرً ــر تأثي ــملاء الأكث ــات الع ــاد إدارة علاق ــت أبع ــل وكان ــا العمي ورض
ــى  ــملاء( عل ــات الع ــى إدارة علاق ــة عل ــة القائم ــملاء، وإدارة المعرف ــات الع ــم إدارة علاق وتنظي
ــات  ــى إدارة علاق ــة عل ــا القائم ــن إدارة التكنولوجي ــف بي ــي ضعي ــر إيجاب ــود تأثي ــي. ووج التوال
العــملاء ورضــا العميــل. بينمــا أظهــرت نتائــج دراســة )Shahbaz et al,2020( وجــود تأثيــر 
إيجابــي مباشــر بيــن تحلــيلات البيانــات الضخمــة وقــدرات إدارة علاقــات العــملاء، ووجــود تأثيــر 
إيجابــي مباشــر بيــن قــدرات إدارة علاقــات العــملاء وأداء المبيعــات المدركــة، كمــا تتوســط قــدرات 

إدارة علاـقـات الـعـملاء العلاـقـة بـيـن تحـلـيلات البياـنـات الضـخمـة وأداء المبيـعـات المدرـكـة

ــي  ــاعلات العــملاء ف ــكل مــن تف ــرة ل ــة كبي ــه الدراســات الســابقة مــن أهمي ورغــم مــا أظهرت
الواقــع الافتراضــي، ومرونــة العــملاء الداخلييــن، وإدارة علاقــات العــملاء؛ لــم تتطــرق أي مــن 
الدراســات الســابقة – فــي حــدود علــم الباحثيــن – إلــى دراســة العلاقــة بينهمــا فــي الفنــادق، مثــل 
ــملاء  ــاعلات الع ــي لتف ــر إيجاب ــود تأثي ــى وج ــت إل ــي توصل ــة )Youn&Jin,2021( والت دراس
Hos� ـًا أظــهرت دراــسة)  )ــمع الروبوــتات الافتراضــية عــلى إدارة علاــقات الــعملاء. وأيـضً
sain et al,2021( وجــود تأثيــر إيجابــي لتفــاعلات العــملاء عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي 
 )Hamidi&Safareeyeh,2019( ــة ــت دراس ــا توصل ــملاء. بينم ــات الع ــى أداء إدارة علاق عل
ــة &  ــت دراس ــات العملاء.وبين ــملاء وإدارة علاق ــاعلات الع ــن تف ــة بي ــة إيجابي ــود علاق ــى وج إل
ــات العــملاء  ــن إدارة علاق ــة بي ــن تتوســط العلاق ــة العــملاء الداخليي Vu,2021) Ngo( أن مرون
والأداء المالــي. وأداء إدارة علاقــات العــملاء تُُعــدل العلاقــة بيــن مرونــة العــملاء والأداء المالــي. 
ــة  ــات الذكي ــادة اســتدخام العــملاء للتطبيق ــى أن زي بينمــا توصلــت دراســة )Atapattu,2015( إل
وزيــادة التفــاعلات بينهــم وبيــن مســؤولي المنظمــة ســوف يزيــد مــن مرونــة العــملاء الداخلييــن. 
كمــا أن زيــادة اســتدخام العــملاء للتطبيقــات الذكيــة يكســب المنظمــة العديــد مــن الفوائــد التــي تُُمكنها 
مــن إدارة علاقاتهــا مــع العــملاء، منهــا: )زيــادة الفــرص لمعرفــة الاحتياجــات المميــزة لعملائهــا، 
وتوفـيـر خـبـرات جـدية لـلعـملاء، وتحقـيـق مـسـتويات أعـلـى ـمـن رـضـا الـعـملاء وـمـن ـثـم ولائـهـم (.

وفــي ضــوء مــا ســبق، تســعى الدراســة الحاليــة إلــى تحديــد دور مرونــة العــملاء الداخلييــن 
فــي العلاقــة بيــن تفــاعلات العــملاء فــي الواقــع الافتراضــي وإدارة علاقــات العــملاء« بالتطبيــق 
ــات  ــا برامــج وتطبيق ــي ضــوء نتائجه ــى ف ــي يمكــن أن تُُبن ــي مصــر، والت ــادق ف ــى قطــاع الفن عل

وآلـيـات دعمهـمـا، وـمـن ـثـم زـيـادة الـدقرة التنافـسـية للفـنـادق

2/1مشكلة البحث: 
يُُعــد قطــاع الفنــادق مــن القطاعــات المهمــة فــي مصــر؛ إذ إن قطــاع الفنــادق مــن القطاعــات 
التــي تُُســهم فــي توليــد فــرص العمــل، وتوفيــر العــملات الأجنبيــة داخل الاقتصــاد المصــري، وذلك 
لأهميــة مصــر علــى خريطــة الســياحة العالميــة؛ إذ شــهد النشــاط الفندقــي المصــري خلال الفتــرة 
الأخيــرة تحديــات عديــدة، يرجــع معظمهــا للتغيــرات المعاصــرة فــي البيئــة الداخليــة، والتــي تتعلــق 
بانخفــاض معــدلات الإشــغال، ومــن ث�َمََّ انخفــاض الربحيــة ، بالإضافــة إلــى المشــاكل النابعــة مــن 



العلاقة بين تفاعلات العملاء في الواقع الافتراضي وإدارة علاقات العملاء: الدور الوسيط لمرونة العملاء الداخليين )دراسة ميدانية 

بالتطبيق على قطاع الفنادق في مصر( )196 - 232(

مارس 2026م   مجلة جامعة الشارقة للعلوم الإنسانية والاجتماعية  المجلد 23 العدد 2001

العوامــل الخارجيــة كالكســاد الاقتصــادي الناتــج عــن تفشــي فيــروس كورونــا، ومــن ث�َمََّ فــإن نجــاح 
أو فشــل بعــض الفنــادق يتوقــف علــى مــدى تفهــم إدارة الفنــدق لظــروف ومتغيــرات بيئتهــا الداخليــة 
والخارجيــة وقــوي التنافــس داخــل النشــاط؛ لتحديــد مواطــن الضعــف والعمــل علــى معالجاتهــا، 
ومواـطـن الـقـوة الـتـي تتمـتـع بـهـا، والـفـرص الـتـي يمـكـن اقتناصـهـا، والتحـديـات الواـجـب مواجهتـهـا. 

وفــي ضــوء مــا أســفرت عنــه نتائــج البحــوث والدراســات الســابقة التــي تــم عرضهــا، يمكــن 
ــة العــملاء الداخلييــن فــي  ــورة مشــكلة البحــث فــى  التســاؤل الرئيســى الآتــي: »مــا دور مرون بل

العلاقــة بيــن تفــاعلات العــملاء فــي الواقــع الافتراضــي وإدارة علاقــات العــملاء؟«

3/1 فرض البحث:
تم تحقيق الأهداف السابقة من خلال اختبار مدى صحة الفرض التالي:

الفــرض الرئيســي: مــن المتوقــع وجــود تأثيــر معنــوي لمرونــة العــملاء الداخلييــن – كمتغيــر 
ــات  ــة إدارة علاق ــي وفعالي ــع الافتراض ــي الواق ــملاء ف ــاعلات الع ــن تف ــة بي ــي العلاق ــيط – ف وس

الـعـملاء ـفـي الفـنـادق مـحـل الدراـسـة

4/1 أهمية البحث:
4/1/1 الأهمية العلمية:

ــي  ــة الت ــويقية المهم ــرات التس ــض المتغي ــا بع ــي تناوله ــة ف ــة الدراس ــى أهمي 4/1/1/1 تتجل
ــن  ــي م ــل، وه ــه بالعمي ــى التوج ــة إل ــه بالدخم ــن التوج ــة م ــات الدخمي ــه المنظم ــن توج ــر م تغي
 )Liu & Roehl, 2025 (الموضوعــات التــي مازالــت تحتــاج إلــى مزيــد مــن البحــث والدراســة

ــن  ــابقة، م ــات الس ــوث والدراس ــا البح ــي أغفلته ــة الت ــوة العلمي ــد الفج ــة س 4/1/1/2 محاول
ــع  ــي الواق ــاعلات العــملاء ف ــرات الدراســة )تف ــن متغي ــة بي ــة والتأثيري ــات الارتباطي ــث العلاق حي
الافتراضــي مــن حيــث التفاعــل بشــأن معلومــات عــن الدخمــة، والتفاعــل الشــخصي، والتفاعــل 
بيــن الفــرد والحاســب الآلــي( ، )مرونــة العــملاء الداخلييــن مــن حيــث مرونــة الاستشــعار، 
ــل،  ــه بالعمي ــل، والتوج ــة العمي ــث معرف ــن حي ــملاء م ــات الع ــتجابة(، )إدارة علاق ــة الاس ومرون

)Hossain,et al,2021(  ) وتأييــد العميــل، وارتبــاط العميــل

ــة مــن  ــة العلمي ــاء المعرف ــة ، وبن ــراء البحــوث والدراســات العلمي ــي إث 4/1/1/3  الإســهام ف
هـا هـا ومنهجيتـ يـم الدراـسـة ومتغيراتـ بـار مفاهـ خلال اختـ

ــا مــن خلال مــا تقدمــه مــن نتائــج ومقترحــات علميــة  4/1/1/4  تبــرز أهميــة الدراســة أيًضً
قابلــة قــد يســتفاد منهــا فــي تطويــر وتحســين برامــج إدارة علاقــات العــملاء ومــن ثــم زيــادة مرونــة 
Matosas- ــة خاصــة ــة بصف ــة عامــة، والمؤسســات الفندقي ــن بالمنظمــات بصف العــملاء الداخليي

))López, 2024

4/1/1/5  الإســهام فــي فتــح آفــاق جديــدة للباحثييــن والدارســين، لدراســة تفــاعلات العــملاء 
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فــي الواقــع الافتراضــي كفــرص تســويقية مهمــة للمنظمــات بهدف زيــادة مرونــة العــملاء الداخليين 
ــخلاف  ــدة ب ــاد جدي ــن أبع ــث ع ــن خلال البح ــك م ــن، وذل ــا النهائيي ــع عملائه ــات م وإدارة العلاق
)Wu, Y.et al,2024(. الأبعــاد التــى تــم دراســتها، وتطبيقهــا فــي مختلــف القطاعــات المصريــة

4/1/2  الأهمية العملية:

ــم  ــن أه ــة -  م ــة الحالي ــق الدراس ــال تطبي ــي مصــر - مج ــي ف ــد القطــاع الفندق 4/1/2/1  يُُع
مصــادر الدخــل القومــي، حيــث يُُشــكل %40 مــن إجمالــي صــادرات الدخمــات، ويســاهم بحوالــي 
19,3 مــن حصيلــة النقــد الأجنبــي، وحوالــي %11,3 مــن إجمالــي الناتــج المحلــي، هــذا إضافــة 
إلــى أن عــدد الســائحين إلــى مصــر يقــدر بحوالــي 10 مليــون ســائح )الجهــاز المركــزي للتعبئــة 

ــو 2019( ــاب الســنوي، يوني العامــة والإحصــاء، الكت

ــركات  ــن ش ــد م ًـا للعدي ــل مرجع� ــد تمث ــا ق ــي أنه ــة ف ــة الدراس ــا أهمي ــن أيًضً 4/1/2/2  تكم
ــات  ــة الاحتياج ــي تلبي ــا ف ــق بدوره ــا يتعل ــع، فيم ــات المجتم ــف منظم ــادق، ومختل ــياحة والفن الس

مـع فـراد المجتـ يـرة لأـ المتغـ

4/1/2/3 الإســهام فــي محــو الأميــة التكنولوجيــة للعديــد مــن المنظمــات، وذلــك بهــدف زيــادة 
الوعــي لــدى العامليــن وتنميــة مهاراتهــم وتطويرهــا؛ ممــا قــد يُُســهم فــي تقليــل المشــكلات الروتينية 

ـفـي إنـجـاز الأعـمـال 

5/1 هدف البحث:
هــدف البحــث إلــى تحديــد دور مرونــة العــملاء الداخلييــن فــي العلاقــة بيــن تفــاعلات العــملاء 
ــر.  ــي مص ــادق ف ــاع الفن ــى قط ــق عل ــملاء بالتطبي ــات الع ــي وإدارة علاق ــع الافتراض ــي الواق ف

وتحقـيـق ـهـذا الـدهف يتطـلـب الآـتـي:

• تحديــد مــدى توافــر أبعــاد تفاعــات العمــاء فــي الواقــع الافتراضــي ومرونــة العمــاء 	
الداخلييــن وإدارة علاقــات العمــاء بالفنــادق محــل الدراســة.

• بأبعادهم 	 الثلاثة  البحث  متغيرات  بين  والتأثيرية  الارتباطية  العلاقة  وقوة  نوع  تحديد 
المختلفة.

• العملاء 	 مرونة  من  تزيد  أن  شأنها  من  التي  والتوصيات  النتائج  من  مجموعة  طرح 
الداخليين، وتوعي الفنادق بأهمية تفاعلات العملاء حتى تتمكن من إدارة علاقتها معهم.

• ــع 	 ــن متغيــرات الدراســة )تفاعــات العمــاء فــي الواق ــة بي ــر نمــوذج عمــل للعلاق تطوي
ــاء(. ــات العم ــن، وإدارة علاق ــاء الداخليي ــة العم الافتراضــي، ومرون

ــي  ــي ضــوء الأهــداف والفــرض الخــاص بالبحــث يمكــن وضــع الرســم التخطيطــي التال وف
كنمــوذج مقتــرح للعلاقــات الارتباطيــة والتأثيريــة لمتغيــرات البحــث، وذلــك كمــا هــو موضــح فــي 

الشــكل التالــي رقــم )1(:



العلاقة بين تفاعلات العملاء في الواقع الافتراضي وإدارة علاقات العملاء: الدور الوسيط لمرونة العملاء الداخليين )دراسة ميدانية 

بالتطبيق على قطاع الفنادق في مصر( )196 - 232(

مارس 2026م   مجلة جامعة الشارقة للعلوم الإنسانية والاجتماعية  المجلد 23 العدد 2021

1 
 

 

 

 طیسولا ریغتملا                                             

 

 عباتلا ریغتملا                                                             لقتسملا ریغتملا      

                                        

                                                                                                                                                                  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        

 عقاولا يف ءلامعلا تلاعافت
 يضارتفلاا

 نع تامولعم نأشب لعافتلا -
 .ةمدخلا

 .يصخشلا لعافتلا -
 درـــــفلا نیـــــب لـــــعافتلا -

 .يللآا بساحلاو

 ءلامعلا تاقلاع ةرادإ     
 .لیمعلا ةفرعم -
 .لیمعلاب ھجوتلا -
 .لیمعلا دییأت -
 لیمعلا طابترا -

  نییلخادلا ءلامعلا ةنورم

 راعشتسلاا ةنورم -
 .ةباجتسلاا ةنورم -

 

شكل رقم )1(: نموذج الدراسة المقترح )العلاقات الارتباطية والتأثيرية بين متغيرات الدراسة(

المصدر:من إعداد الباحثين

	2 مصطلحات الدراسة:.

 Interactions Customers :2/1 تفاعلات العملاء في الواقع الافتراضي
 in Virtual Reality

تُُعــد تفــاعلات العــملاء أحــد المتغيــرات المهمــة، التــي تناولتهــا البحــوث العلميــة فــي مجــال 
ًـا بشــكل  ا مهم� ــؤدي دوًرً ًـا مــن أن عامــل التفاعــل ي ــك انطلاق� ــرة، وذل ــة الأخي التســويق فــي الآون

متزاـدي ـفـي تحـددي نـجـاح وتـدقم المنظـمـة، وـدق تـنـاول العـددي ـمـن الباحثـيـن ـهـذا المفـهـوم

ــات  ــادل المعلوم ــملاء هــي »تب ــاعلات الع ــن Liu& Ren,2023(( أن تف ــا كل م ــد عرفه فق
بيــن العــملاء عبــر الإنترنــت فيمــا يتعلــق باســتهلاك وتجربــة الدخمــة والتــي قــد تؤثــر علــى اتجــاه 

الـعـملاء نـحـو الـدخمـات المقـدمـة، مـمـا ينعـكـس عـلـى اتـخـاذ قراراتـهـم الـشـرائية”

بينمــا يــرى Calder, 2022(( بأنهــا »هــي جهــات اتصــال بيــن المنظمــة )العلامــة التجاريــة( 
 Tran et والعميــل، والتــي تتكــون مــن إجــراءات مشــتركة مــن قبــل المنظمــة والعميــل«. وأشــار
ــراد، تشــتمل  ــن الأف ــة بي ــملاء هــي »ســلوكيات تفاعلي ــاعلات الع ــى أن تف al,2020,P:622(( إل

التفاـعـل بـيـن الـعـملاء والعامـليـن، والتفاـعـل بـيـن العمـيـل والـعـملاء الآخرـيـن«

ويُُعــرف الباحثيــن تفــاعلات العــملاء إجرائي�ًـا فــي البحــث الحالــي علــى أنــه »مجموعة واســعة 
ــض؛  ــم البع ــملاء وبعضه ــن الع ــة، وبي ــن بالمنظم ــملاء والعاملي ــن الع ــة بي ــاعلات القائم ــن التف م
لتبــادل المعلومــات والمعــارف والمشــاعر والخبــرات وطلــب المشــورة والــرأي وحــل المشــكلات، 
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))Liu& Ren,2023 »ممــا قــد يلخــق قيمــة مشــتركة لــكلا الطرفيــن

أبعاد تفاعلات العملاء في الواقع الافتراضي: 

تختلــف وجهــات النظــر فيمــا يتعلــق بتنــاول أبعــاد تفــاعلات العــملاء فــي الواقــع الافتراضــي. 
 ،))Chen&Qiao,2020 وســوف يتنــاول البحــث الحالــي أبعــاد تفــاعلات العــملاء وفق�ًـا لدراســة

وهــذه الأبعــاد متمثلــة فــي:

• 	 :Service Information Interaction التفاعــل بشــأن معلومــات عــن الدخمــة
ــم بهــا التفاعــات بيــن العمــاء بعضهــم  ــة التــى تت ــة الطريق ــا الرقمي غيــرت التكنولوجي
ــى  ــة عل ــى تفاعــات قائم ــة إل ــة تقليدي ــن تفاعــات لفظي ــك م ــات، وذل البعــض والمنظم
ــة )Andreassen et al,2013,p:295(؛ إذ حظــى التفاعــل بشــأن  ــات الافتراضي البيئ
معلومــات عــن الدخمــة اهتمامًــا كبيــرًا مــن قبــل العمــاء والمنظمــات. فبالنســة للعملاء يتم 
تبــادل المعلومــات والآراء والتجــارب الســابقة بشــأن الدخمــات مــع بعضهــم البعــض؛ مما 
قــد تؤثــر علــى اتجاهاتهــم ســواء كان بالإيجاب أو الســلب، ومــن ثَمَّ أصبحت هــذه الطريقة 
ــد البحــث عــن معلومــات  ــدة لمشــاركة المعلومــات أكثــر شــيوعًا بيــن العمــاء عن الجدي
بشــأن الدخمــات؛ ويرجــع ســبب بحــث العمــاء عــن هــذه المعلومــات هــو التعــرف علــى 
آراء الآخريــن، ومــن ثَــمَّ تقليــل المخاطــر عنــد اتخــاذ قــرارات الشــراء. ولــذا يُعــد البحــث 
عبــر الواقــع الافتراضــي )الشــبكات الاجتماعيــة والمدونــات والمجتمعــات عبــر الإنترنت 
ــى  ــة إل ــل الشــراء، بالإضاف ــًدا للمعلومــات قب وغــرف الدردشــة، وغيرهــا( مصــدرًا جي
إمكانيــة مقارنــة أســعار المنتجــات وجودتهــا. ومــن جانــب المنظمــات، تتــاح لهــم فرصــة 
 .)Lindmark,E.2015,p:8(اســتكمال وتحديــث المعلومــات المتعلقــة بدخماتهــا الحاليــة
إن إعتمــاد المنظمــات علــى  التقنيــات التكنولوجيــة، كالواقــع الافتراضــي قــد يُســهل مــن 
ــر فــرص متنوعــة  ــى توفي ــة إل ــن عملائهــا، إضاف ــة التفاعــل والتواصــل بينهــا وبي عملي
للمنظمــات لتوســيع نطــاق وصولهــا إلــى العمــاء المحتمليــن. فمحتــوى المعلومــات التــي 
تــم إنشــاؤه بيــن العمــاء بعضهــم البعــض، يمكــن اســتدخامه مــن قبــل المنظمــات؛ لتحديــد 
Dwive�  الجمه�ـور المس�ـتهدف، وتحس�ـين تجرب�ـة العمالء م�ـن خالل تطوي�ـر المنتج�ـات 

.))di et al,2016,p:7

• التفاعــل الشخــصي Interpersonal Interaction: يشــير التفاعــل الشــخصي إلــى 	
»ممارســة تبــادل المعلومــات بيــن فرديــن أو أكثــر فــي البيئــة الافتراضيــة »، حيــث يمثــل 
ــاة البشــر، ويســمح لهــم بإجــراء الإيمــاءات  ــي حي ــا ف ــراد جــزءًا مهمً ــن الأف التفاعــل بي
ــة  ــإن غالبي ــك، ف ــى الرغــم مــن ذل ــة(؛ وعل ــة أو الترفيهي والحــركات )الجســدية أو العقلي
ــا  ــل أدوارهــم فــي التفاعــل الشــخصي مــن التفاعــل وجهً ــد قامــوا بتحوي ــم ق ســكان العال
ــل  ــع الافتراضــي، مث ــات الواق ــر تقني ــم عب ــذي يت ــي، وال ــى التفاعــل الإلكترون لوجــه إل
Wikipedia :، Facebook ، Instagram ، Twitter ، Skype ومــا إلــى ذلــك 

.))Gjylbegaj& Jararaa,2018,pp:23-24

• 	 :Human-Computer Interaction الآلــي  والحاســب  الفــرد  بيــن  التفاعــل 
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Association for Computing Machin�( الحوسـ�بية  العلـ�وم  جمعيـ�ة   عرفـ�ت 
ery (التفاعــل بيــن الفــرد والحاســب الآلــي علــى أنــه »تخصــص يهتــم بتصميــم وتقييــم 
وتنفيــذ أنظمــة الحوســبة التفاعليــة للاســتدخام البشــري ودراســة الظواهــر الرئيســة التــي 
تــدور حولها”.بينمــا عرفــه Bachmann وآخــرون علــى أنــه » عمليــة الاتصــال بيــن 
ــدأ  ــك ب ــد ذل ــام«. وبع ــة بشــكل ع ــات التفاعلي ــر أو التقني ــزة الكمبيوت المســتدخمين وأجه
اســتدخام مصطلــح التفاعــل بيــن الفــرد والحاســب الآلــي بالتبــادل مــع مصطلــح التفاعــل 
بيــن الفــرد والآلــة HMI).) Human-Machine Interaction ؛ إذ يشــمل مصطلــح 
الآلــة أنظمــة الكمبيوتــر، وكذلــك الأجهــزة المحمولــة أو المشــغلات العامــة، التــي يتفاعــل 

 .))Bachmann et al,2018,p:2 معهــا المســتدخمون

ــة مســتويات وهــي  ــي ثلاث ــل ف ــرد والحاســب، تتمث ــن الف وتوجــد عــدة مســتويات للتفاعــل بي
))Gautam&Singh,2015,p:189،) والعاطفــي  والمعرفــي،  )المــادي، 

Internal Customer Agility 2/2 مرونة العملاء الداخليين
تعــد المرونــة بمثابــة أداة إســتراتيجية تعتمــد عليهــا المنظمــات؛ لتوقــع التغيــرات فــي طلبــات 
الســوق، والاســتجابة لمثــل هــذه التغييــرات بســرعة أكبــر مــن أي وقــت مضــى مــن خلال تعزيــز 

ديناميكيتـهـا، وـدق تـنـاول العـددي ـمـن الباحثـيـن ـهـذا المفـهـوم

عــرف كل مــن )Salmen & Festing,2021,p:25( مرونة العــملاء الداخليين بأنها«القدرة 
علــى أداء عمليــات التعلــم الســريع داخــل وعبــر مجموعــة متنوعــة مــن الخبــرات داخــل وخــارج 
المنظمــة ، بمــا فــي ذلــك التنقــل المــرن بيــن الأفــكار المختلفــة وتنفيذهــا فــي الســياق التنظيمــي«. 
كمــا عرفهــا )Huang et al,2021,p:2( علــى أنهــا »استشــعار العميــل الداخلــى بالفــرص 
التســويقية؛ فــى ضــوء مــا يقدمــه العميــل الحالــي والمرتقــب مــن آراء ومقترحــات وأفكار)صــوت 
ــن(  ــن )العاملي ــملاء الداخليي ــدرة الع ــرى Evangelist,2020,P:8(( أنها“ق ــا ي ــل( ».بينم العمي
علــى الاســتجابة بســرعة ومواكبــة واســتغلال فوائــد التغيــرات البيئيــة الداخليــة والخارجيــة غيــر 

المتوقـعـة«.

وتُُعــرِِّف الباحثــات مرونــة العــملاء الداخلييــن إجرائي�ًـا فــي البحــث الحالــي علــى أنهــا« قــدرة 
ــة،  ــرعة وبراع ــهولة وس ــة بس ــرات البيئي ــويقية والتغيي ــرص التس ــتجابة للف ــى الاس ــة عل المنظم
وإدارة التغييــرات التــى تحــدث فــي احتياجــات وتفضــيلات العــملاء )الحالييــن أو المرتقبيــن(، مــن 
خلال استشــعار العــملاء الداخلييــن لتلــك الفــرص، مــن أجــل تقديــم منتجــات أو خدمــات مبتكــرة؛ 

))Evangelist,2020 »وتحقيــق التميــز، ومــن ثــم زيــادة قــدرة المنظمــة علــى المنافســة

أبعاد مرونة العملاء الداخليين:

تختلــف وجهــات النظــر فيمــا يتعلــق بتنــاول أبعــاد مرونــة العــملاء الداخلييــن، وســوف تتنــاول 
الدراســة أبعــاد تفــاعلات العــملاء وفق�ًـا لدراســة Chen&Qiao,2020((، وهــذه الأبعــاد متمثلــة 

فــي:
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• مرونــة الاستشــعار :Sensing Agilityتشــير القــدرة علــى الاستشــعار إلــى قــدرة 	
ــى  ــة إل ــة، بالإضاف ــرص البيئي ــة الف ــير ومتابع ــاف وتفس ــى اكتش ــن عل ــاء الداخليي العم
ــمَّ، نجــد  ــة بالســوق. ومــن ثَ ــات المتعلق ــة والمعلوم ــى جمــع وتفســير المعرف ــم عل قدرته
أن المنظمــة التــي لديهــا قــدرات استشــعار مرتفعــة يكــون لديهــا قــدرة قويــة علــى مســح 
الســوق، وتفســير المعلومــات الــواردة منــه، ثــم اتخــاذ الإجــراءات الاســتباقية اللازمــة. 
ــطة الاستشــعار اســتدخام المــوارد والمعلومــات التــي تــم جمعهــا مــن  وتتضمــن أنش
ــم  ــة، وتقيي ــات الكامن أنشــطة بحــوث الســوق؛ لفحــص احتياجــات العمــاء، وفهــم الطلب

 )Liu& Yang, 2020, PP: 61-62(. اســتجابات المنافســين المحتمليــن

• مرونــة الاســتجابة  Responding Agility : بعــد استشــعار العمــاء الداخلييــن 	
ــة  ــتجابة الصحيح ــات بالاس ــوم المنظم ــروري أن تق ــن الض ــة، فم ــة بدق ــرات البيئي للتغي
ــا  ــى أنه ــتجابة عل ــدرات الاس ف ق ــرَّ ــك، تُع ــا. لذل ــا لموارده ــرات وفقً ــذه التغي ــاه ه تج
»قــدرة المنظمــات علــى بــدء مشــاريع مبتكــرة، أو تحويــل الأعمــال القائمــة فعليًــا 
 Panda&»وتفضيلاتهــم العمــاء  وأذواق  المنافســين،  إســتراتيجية  لتغييــر  وفقًــا 

.))Rath,2017,p:803

Management Customers Relation� العملاء  علاقات  إدارة   2/33
 ships

قــد حظــى هــذا المفهــوم بالاهتمــام البالــغ نحــو مختلــف المجــالات الحيويــة ، ومــن ث�َمََّ تباينــت 
ــات العــملاء،  ــف محــدد لإدارة علاق ــي وضــع تعري ــن والدارســين ف آراء ووجهــات نظــر الباحثي
فقــد عــرف كل مــن AlQershi et al,2022,p:519(( إدارة علاقــات العــملاء علــى أنهــا 
»إســتراتيجية تركــز علــى تطويــر علاقــة مســتدامة مــع العــملاء، مــن خلال إدارة بيانــات العــملاء 
ــملاء  ــا الع ــز رض ــع تعزي ــم، م ــم وزيادته ــاظ به ــملاء والاحتف ــاب الع ــى اكتس ــؤدي إل ــي ت ، والت
ــا  ــي تحتاجه ــل الت ــا »إســتراتيجية العم ــا Guo,2021,P:1(( أنه ــا عرفه ــة مســتمرة«. كم بطريق
المنظمــات للتغييــر مــن التركيــز علــى المنتــج إلــى الســعي وراء رضــا العــملاء وولائهم«.بينمــا 
يــرى Van,2020,P:7(( » التركيــز علــى اكتســاب علاقــات طويلــة الأمــد مــع العــملاء وكيفيــة 

يـرادات المنظـمـة » يـادة إـ فـاظ بـهـم؛ لزـ الاحتـ

وتُُعــرِِّف الباحثــات إدارة علاقــات العــملاء إجرائي�ًـا فــي البحــث الحالي علــى أنها »إســتراتيجية 
شــاملة وعمليــة تركــز علــى تفــاعلات العــملاء مــع المنظمــات عبــر الواقــع الافتراضــي، لاكتســاب 
ــة  ــاء قيم ــم؛ لإنش ــد معه ــة الأم ــات طويل ــين علاق ــاء وتحس ــدف بن ــم، به ــاظ به ــملاء والاحتف الع

))AlQershi et al,2022 »مشــتركة لــكلٍٍّ مــن المنظمــة والعميــل

أبعاد إدارة علاقات العملاء:

تختلــف وجهــات النظــر فيمــا يتعلــق بتنــاول أبعــاد إدارة علاقــات العــملاء، وســوف تتنــاول 
ــاد  ــذه الأبع ــة Alam. et al,2021( (، وه ًـا لدراس ــملاء وفق� ــات الع ــاد إدارة علاق ــة أبع الدراس

ــة فــي: متمثل
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• معرفــة العميــل Customer knowledge: هــي المعرفــة التــي يمتلكهــا العمــاء 	
والتــي يمكــن للمنظمــات الحصــول عليهــا مــن خــال التفاعــل معهــم؛ إذ إن جمــع المعرفــة 
ــاطًا  ــون نش ــن أن يك ــاركتها، يمك ــا ومش ــاء وإدارته ــدى العم ــات الموجــودة ل والمعلوم
تنافســيًا قيمًــا للمنظمــات. ويصنــف العديــد مــن الباحثيــن والدارســين معرفــة العميــل إلــى 

. )Khodakarami & Chan, 2014,p:29( :ــي ــات، وه ــاث فئ ث

• المعرفــة المقدمــة مــن المنظمــة للعمــاء Knowledge for Customers: وهــي 	
ــات. ــات والدخم ــن المنتج ــم م ــة حاجاته ــاء لتلبي ــا للعم ــم توفيره ــي يت ــة الت المعرف

• المعرفــة عــن العمــاء knowledge about Customers: والتــي تشــير إلــى المعرفــة 	
عــن العمــاء ودوافعهــم وتفضيلاتهــم. 

• المعرفــة التــي يمتلكهــا العمــاء knowledge from Customers : أي معرفــة العملاء 	
عــن المنتجــات والدخمات والمنافســين. 

• التوجــه بالعميــل Customer Orientation:  يُعــد التوجــه بالعمــاء مفهومًــا قائمًــا 	
ــم  ــر الســلوك والقي ــي معايي ــة ويحــدد انتمــاء المنظمــة لعملائهــا، وينعكــس ف ــى الثقاف عل
والمعتقــدات بهــدف التنفيــذ الناجــح لإدارة علاقــات العمــاء. وقــد تــم تعريفــه علــى أنــه 
ــإن العمــاء  ــمَّ ، ف ــات العمــاء«. ومــن ثَ ــإدارة علاق ــام ب »التوجــه الثقافــي للمنظمــة للقي
ــا  ــاء، مم ــات العم ــطة إدارة علاق ــح لأنش ــذ الناج ــو التنفي ــة نح ــاه المنظم ــيرافق اتج س
يــؤدي إلــى تطويــر علاقــات طويلــة الأمــد مــع العمــاء، ومــن ثــم ولاؤهــم. ويُعــد العمــاء 
ــي،  ــى كل مــن الأداء التســويقي والمال ــات العمــاء ويؤثــر عل بُعــًدا رئيســيًا لإدارة علاق

 .))Bhat& Darzi, 2018,p:165 ــات ــزة للمنظم ــدرة تنافســية ممي ــا يعطــي ق مم

• ــات 	 ــم توصي ــى تقدي ــد العمــاء إل تأييدــ العميــل Customer Advocacy:  يشــير تأيي
ــات  ــم توصي ــات، أوتقدي ــزودى الدخم ــم م ــن خــال دع ــن م ــاء آخري ــى عم ــة إل إيجابي
ســلبية تــؤدي إلــى امتنــاع العمــاء المحتمليــن مــن شــراء علامــة تجاريــة معينــة. ويتأثــر 
ســلوك الشــراء للعمــاء المحتمليــن إلــى حــد كبيــر بتأييــد العمــاء الحالييــن تجــاه المنظمــة 
أو العلامــة التجاريــة؛ إذ يعــد العمــاء المحتملــون أن المعلومــات والحقائــق الــواردة مــن 
ــزًا، ويمكــن الوثــوق بهــا بدرجــة أكبــر مقارنــة بالمعلومــات  العمــاء الحالييــن أقــل تحي

.))Shailesh& Reddy, 2016,p:3 ــة ــواردة مــن المنظم ال

• ــع الافتراضــي، يشــير 	 ــة الواق ــي بيئ ارتبــاط العميــل :Customer Engagement ف
مصطلــح »ارتبــاط العميــل« إلــى المشــاركة التفاعليــة بيــن العميــل والمنظمــة فيمــا يتعلــق 
بمحتــوي الواقــع الافتراضــي، وبمــا يــؤدي إلــى ارتبــاط العمــاء بالمنتجــات أو الدخمــات، 
ــات ومنصــات  ــة والمدون ــة التجاري ــب الخــاص بالعلام ــع الوي ــي موق ــل المشــاركة ف مث
الوســائل الاجتماعيــة ومقاطــع الفيديــو، وغيــر ذلــك. ولا يقتصــر ارتبــاط العمــاء علــى 
اســتدخام صفحــات المعجبيــن بالعلامــات التجاريــة فحســب، بــل يتشــاركون أيضًــا 
محتــوى صفحــة العلامــة التجاريــة؛ ومــن ثَــمَّ يمكــن قيــاس ارتبــاط العمــاء مــن خــال 
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المحتــوى التفاعلــي بقســمة إجمالــي الاتصــالات )الإعجابــات والتعليقــات والمشــاركات( 
علــى إجمالــي المتابعيــن. حيــث يرتبــط عــدد التعليقــات والإعجابــات والمشــاركات بعــدد 

.))Arora et al, 2021,pp:5-6 ــوى ــن بالصفحــة لحظــة نشــر المحت المعجبي

	3 الإطار العملي للبحث:.

3/1 منهجية البحث:
ــى المنهــج  ــار مــدى صحــة فروضــه عل ــه، واختب ــق أهداف ــي ســبيل تحقي ــد البحــث ف    اعتم

ــي: ــى النحــو التال ــك عل ــي، وذل ــي التحليل الوصف

• الدراســة المكتبيــة مــن خلال قــراءة وتحليل الكتــب، والدوريــات، والمقالات، والدراســات 	
ــرات البحــث، بغــرض وضــع الإطــار  ــت متغي ــي تناول ــة الســابقة الت ــة والميداني النظري

المعرفــي لدلراســة.

• تطويــر المقاييــس الخاصــة بمتغيــرات الدراســة وإجــراء تحكيــم لهــذه المقاييــس مــن خلال 	
عرضهــا علــى مجموعــة مــن الخبــراء المحكميــن، تــم تقنيــن المقاييــس قبــل تطبيقها.

• القيــام بدراســة ميدانيــة فــي القطــاع محــل الدراســة، وذلــك بغــرض جمــع البيانــات الأولية 	
مــن خــال قوائــم الاســتقصاء التــي تــم توزيعهــا علــى مفــردات عينــة البحث.

• تحليل نتائج الاستقصاء باستدخام الأساليب الإحصائية الملائمة لطبيعة البيانات.	

3/2 مجتمع وعينة البحث: 
اشــتمل مجتمــع البحــث علــى الفنــادق ذات فئــة )خمــس نجــوم(، و)أربــع نجــوم( الواقعــة فــي 
نطــاق القاهــرة الكبــري، والبالــغ عددهــا )110( فنــادق، منهــا )53( فنق�دًـا مــن فئــة خمــس نجــوم، 

و)57( فندقـًـا ـمـن فـئـة أرـبـع نـجـوم

ًـا بنســبة )%30( مــن إجمالــي مجتمــع الدراســة، )16(  وتــم إجــراء البحــث علــى )33( فنق�د
مـن الفـنـادق ذات فـئـة الأرـبـع نـجـوم فنق�دًـا مــن الفنــادق ذات فئــة الخمــس نجــوم، وعــدد )17( فندقـًـا ـ

وتــم تحديــد حجــم العينــة باســتدخام معادلــة الحــد الأدنــى لتحديــد حجــم العينــة، وتــم اســتدخام 
ا لكبــر حجــم مجتمــع البحــث،  العينــة العشــوائية البســيطة فــي جمــع بيانــات الدراســة، وذلــك نظــًرً
وصعوبــة الحصــول علــى تحديــد دقيــق لحجــم المجتمــع مــن حيــث عــدم توافــر إطــار كامــل لهــذا 

المجتمــع، فقــد تــم تحديــد حجــم العينــة وفق�ًـا للمعادلــة الآتيــة )شــكيب بشــماني، 2014(:

𝑛𝑛 =
𝑝𝑝. 𝑞𝑞. 𝑧𝑧!

𝐸𝐸!
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ــة 95%،  ــد مســتوي ثق ــة وتســاوي )1.96( عن ــة، وZ الدرجــة المعياري ــث n حجــم العين حي
وp هــي قيمــة تعبــر عــن نســبة توافــر الخاصيــة بالمجتمــع، وq هــي النســبة المكملــة لهــا بمعنــى 
أن q=(1-p(، وتأخــذ قيمــة p بحيــث تســاوي )0.50(، وE   تعبــر عــن درجــة الدقــة المســتهدفة 

ــاوي )05,0( وتس

وبالتعويض في المعادلة السابقة يتضح أن الحد الأدنى لحجم العينة يساوي )768( مستجيًبًا، 
وكانت مقسمة كالآتي: العملاء الداخليين )384( مستجيب ، والعملاء الخارجيين )384( مستجيًبًا، 

وقد بلغ عدد قوائم الاستقصاء المستردة والصحيحة )627( قائمة، بنسبة استجابة) 81,6% (.

3/3  أداة البحث:
من  كل  مقياس  على  الاعتماد  تم  الافتراضي:  الواقع  في  العملاء  تفاعلات  مقياس   3/3/1
ومجال  طبيعة  مع  يتناسب  بما  تعديله  بعد   ،)Chen&Qiao.2020)، (Weerasinghe,2016(
التطبيق، وتم قياسه من خلال )13( عبارة موزعة على ثلاثة أبعاد، وذلك على النحو التالي: بُُعد 
التفاعل بشأن معلومات عن الدخمة وتم قياسه بالعبارات من )5-1(،  وبُُعد التفاعل الشخصي وتم قياسه 

بالعبارات من )9-6(، وبُُعد التفاعل بين الفرد والحاسب الآلي، وتم قياسه بالعبارات من )10-13(.

 ،)Ngo&Vu,2020( 3/3/2 مقيــاس مرونــة العــملاء الداخلييــن: تــم الاعتمــاد علــى مقيــاس
ــد  ــي: بُُع ــو التال ــى النح ــك عل ــيين، وذل ــن أساس ــى بُُعدي ــة عل ــارات موزع ــن )7( عب ــون م والمك
ــم قياســه  ــة الاســتجابة وت ــارات مــن )17-14(، وبُُعــد مرون ــم قياســه بالعب ــة الاستشــعار وت مرون

ــن ) 18-20( ــارات م بالعب

 ،))Alam&Habiba,2021 3/3/3 مقيــاس إدارة علاقــات العملاء: تم الاعتماد على مقياس
والمكــون مــن )13( عبــارة مقســمة علــى أربعــة أبعــاد، وذلــك علــى النحــو التالــي: بُُعــد معرفــة 
العميــل وتــم قياســه بالعبــارات مــن )23-21(، وبُُعــد التوجــه بالعميــل وتــم قياســه بالعبــارات مــن 
)27-24(، وبُُعــد تأييــد العميــل وتــم قياســه بالعبــارات مــن)30-28(، وبُُعــد ارتبــاط العميــل وتــم 

قياســه بالعبــارات مــن )31-33(

وقــد تــم إعــداد قائمــة الاســتقصاء وفق�ًـا لمقيــاس ليكــرت الخماســي، كمــا هــو موضــح بالجــدول 
رقــم )1( التالــي:

جدول رقم )1(: درجات مقياس ليكرت الخماسي لقائمة الاستقصاء

االتصنيف غير موافق على غير موافقمحايدموافقموافق تماًمً
الإطلاق

54321درجة التصنيف
من 4.21 إلى درجة الموافقة

أكبر من 5
من 3.41 إلى 
أقل من 4.20

من 2.61 إلى 
أقل من 3.40

من 1.81 إلى 
أقل من 2.60

من 1 إلى أقل من 
1.80

سلبي جًدًاسلبيمحايدإيجابيإيجابي جًدًادرجة الأهمية
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4/3 صدّق وثبات أدوات البحث:
تفاعلات العملاء في الواقع الافتراضي: 4/3/1 صدّق البناء العاملي لمقياس

للّتحقــق مــن الصــدّق العاملّــي لمقيــاس تفــاعلات العــملاء فــي الواقــع الافتراضــي تــم إجــراء 
التحلّيــل العاملّــي التو�يــدّي Confirmatory factor Analysis (CFA( حيــث إن المقيــاس قــدّ 
ــم إجــراء التحلّيــل باســتخِدّام برنامــج  ــدّ ت ــاؤه فــي ضــوء النظريــات والأدبيــات العلّميــة، وق ــم بن ت

)AMOS(، حيــث تــم بنــاء النمــوذج المفتــرض للّمقيــاس �مــا بالشــكل رقــم)2): 

شكل رقم )2(: نتائج تحليل البنية العاملية لمقياس تفاعلات العملاء في الواقع الافتراضي في 
صورته النهائية

المصدّر: نتائج التحليل الإحصائي:

ويتضــح مــن الشــكل رقــم )2( أن جميــع قيــم تشــبعات العبــارات علّــى الأبعــاد التــي تنتمــي لهــا 
مرتفعــة، وتشــير تلّــك النتائــج إلــى أن معظــم المؤشــرات المهمــة لتوافــق النمــوذج تقــع فــي المــدّى 

المقبــول، بمــا يؤ�ــدّ صــدّق البنيــة العاملّيــة للّمقيــاس فــي صورتــه النهائيــة.

4/3/2  ثبات مقياس تفاعلات العملاء في الواقع الافتراضي:

تــم التأ�ــدّ مــن ثبــات المقيــاس �كل بحسّــاب معامــل أوميجــا ما�دّونالــدّ، وقــدّ بلّغــت )0.85(، 
ــدّ تراوحــت قيمتهــا مــن  ــاس وق ــدّ لأبعــاد المقي ــات أوميجــا ما�دّونال ــم حسّــاب معــاملات ثب �مــا ت
وهــي قيــم مرتفعــة ودالــة ممــا يعنــي التأ�ــدّ مــن ثبــات المقيــاس وأبعــاده الفرعيــة. 0.64 إلــى 0.72
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4/3/3  صدق البناء العاملي لمقياس مرونة العملاء الداخليين:

 للتحقــق مــن الصــدق العاملــي لمقيــاس مرونــة العــملاء الداخلييــن تــم إجــراء التحليــل العاملــي 
ــي  ــاؤه ف ــم بن ــد ت ــاس ق ــث إن المقي ــدي Confirmatory factor Analysis (CFA( حي التوكي
 ،)AMOS( ــج ــل باســتدخام برنام ــم إجــراء التحلي ــد ت ــة، وق ــات العلمي ــات والأدبي ضــوء النظري

حيــث تــم بنــاء النمــوذج المفتــرض للمقيــاس كمــا بالشــكل رقــم)3(:

شكل رقم )3(: نتائج تحليل البنية العاملية لمقياس مرونة العملاء الداخليين في صورته النهائية

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي:

يتضــح مــن الشــكل رقــم )3( أن جميــع قيــم تشــبعات العبــارات علــى الأبعــاد التــي تنتمــي لهــا 
مرتفعــة، وتشــير تلــك النتائــج إلــى أن معظــم المؤشــرات المهمــة لتوافــق النمــوذج تقــع فــي المــدى 

المقـبـول، بـمـا يؤـدك ـدصق البنـيـة العامـليـة للمقـيـاس ـفـي صورـتـه النهائـيـة

4/3/5  ثبات مقياس مرونة العملاء الداخليين:

تــم التأكــد مــن ثبــات المقيــاس ككل بحســاب معامــل أوميجــا مادكونالــد، وقــد بلغــت )0.78(، 
ــد تراوحــت قيمتهــا مــن  ــاس وق ــد لأبعــاد المقي ــات أوميجــا مادكونال ــم حســاب معــاملات ثب كمــا ت
مـن ثـبـات المقـيـاس وأبـعـاده الفرعـيـة 0.63 إلــى 0.68  وـهـي قـيـم مرتفـعـة وداـلـة مـمـا يعـنـي التأـدك ـ
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4/3/6 صدق البناء العاملي لمقياس إدارة علاقات العملاء

شكل رقم )4(: نتائج تحليل البنية العاملية لمقياس إدارة علاقات العملاء في صورته النهائية
المصدر: نتائج التحليل الإحصائي

ويتضــح مــن الشــكل رقــم )4( أن جميــع قيــم تشــبعات العبــارات علــى الأبعــاد التــي تنتمــي لهــا 
مرتفعــة، وتشــير تلــك النتائــج إلــى أن معظــم المؤشــرات المهمــة لتوافــق النمــوذج تقــع فــي المــدى 

المقـبـول، بـمـا يؤـدك ـدصق البنـيـة العامـليـة للمقـيـاس ـفـي صورـتـه النهائـيـة
4/3/7 ثبات مقياس إدارة علاقات العملاء:

تــم التأكــد مــن ثبــات المقيــاس ككل بحســاب معامــل أوميجــا مادكونالــد، وقــد بلغــت )0.78(، 
ــد تراوحــت قيمتهــا مــن  ــاس وق ــد لأبعــاد المقي ــات أوميجــا مادكونال ــم حســاب معــاملات ثب كمــا ت
مـن ثـبـات المقـيـاس وأبـعـاده الفرعـيـة 0.57 إلــى 0.74  وـهـي قـيـم مرتفـعـة وداـلـة مـمـا يعـنـي التأـدك ـ

-4/4 عرض ومناقشة نتائج البحث: 
-4/4/1 توصيف العينة:

تضمنــت الخصائــص الشــخصية والتنظيميــة لمفــردات عينــة البحــث )فئــة العــملاء، والنــوع، 
ــج  ــد أســفرت نتائ ــدق(، وق ــي يســتدخمها الفن ــع الافتراضــي الت ــات الواق ــدق، وتقني ــف الفن وتصني
التحليــل الإحصائــي الخــاص بتوصيــف العينــة كمــا يلــي – وذلــك كمــا يوضحــه الجــدول رقــم )2(:

جدول رقم )2(: توصيف عينة الدراسة بحسب الخصائص الشخصية والتنظيمية )ن=627(

المتغير
عملاء خارجيونعملاء داخليون

النسب المئويةالتكراراتالنسب المئويةالتكرارات 

النوع

%22673.38%29090.91ذكر
%8226.62%299.09أنثى
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المتغير
عملاء خارجيونعملاء داخليون

النسب المئويةالتكراراتالنسب المئويةالتكرارات 
تصنيف الفندق

%14446.75%18457.68خمس نجوم
%16453.25%13542.32أربع نجوم

تقنيات الواقع الافتراضي التي يستدخمها الفندق
%51.62%10733.54غرف الدردشة على الموقع
%30398.38%21266.46وسائل التواصل الاجتماعي

%308100.00%319100.00الإجمالي

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي.

4/4/2 قيــاس مدــى إدراك العــملاء الداخلييــن والخارجييــن نحــو متغيــرات البحــث فــي 
الفنــادق محــل الدراســة.

- تحليــل اتجاهــات العــملاء الداخلييــن والخارجييــن فــي الفنــادق محــل الدراســة نحــو  أوالًا
دمــى توافــر أبعــاد تفــاعلات العــملاء فــي الواقــع الافتراضــي:

تــم اســتدخام المتوســطات الحســابية، والانحرافــات المعياريــة، ومعــاملات الاخــتلاف. ومــن 
خلال تحليــل البيانــات الــواردة فــي الجــدول التالــي رقــم )3(، تبـيـن الآـتـي :

جدول رقم )3(: الأهمية النسبية والمتوسطات الحسابية لمقياس تفاعلات العملاء في الواقع الافتراضي 

م

الأبعاد
المتوسط الحسابي

الانحراف 
المعياري

معامل الاختلاف
الترتيب وفقًاً 

للمتوسط الحسابي
عملاء 
داخليون

عملاء 
خارجيون

عملاء 
داخليون

عملاء 
خارجيون

عملاء 
داخليون

عملاء 
خارجيون

عملاء 
داخليون

عملاء 
خارجيون

التفاعل بشأن 1
معلومات عن 

الدخمة
4.534.080.180.463.87%11.16%13

31%8.48%4.464.330.210.374.71التفاعل الشخصي2
التفاعل بين الفرد 3

والحاسب الآلي
4.484.150.200.484.51%11.49%22

المتوسط العام لإجمالي 
أبعاد تفاعلات العملاء 
في الواقع الافتراضي

4.494.160.110.344.36%10.37%--
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المصدر: نتائج التحليل الإحصائي.

بالنسبة للعملاء الداخليين )العاملين(:

ــغ  ــد بل ــي« ق ــع الافتراض ــي الواق ــملاء ف ــاعلات الع ــاد »تف ــام لأبع ــط الع ــي المتوس إن إجمال
)4.49(، بمعامــل اخــتلاف )%4.36( ، وهــذا يعنــي أن اتجاهــات العــملاء الداخلييــن نحــو مــدى 
ــة.  ــات الإيجابي ــى درج ــم بأعل ــع الافتراضــي » تتس ــي الواق ــملاء ف ــاعلات الع ــاد » تف ــر أبع تواف
وكانــت درجــة توافــر أبعــاد » تفــاعلات العــملاء فــي الواقــع الافتراضــي »وفق�ًـا للترتيــب التالــي: 
جــاء بُُعــد »التفاعــل بشــأن معلومــات عــن الدخمــة« فــي المرتبــة الأولــى، يليــه بُُعد«التفاعــل بيــن 
ــة  ــة الثالث ــي المرتب ــم بُُعد«التفاعــل الشــخصي« ف ــة، ث ــة الثاني ــي المرتب ــرد والحاســب الآلي«ف الف

يـرة والأخـ

 بالنسبة للعملاء الخارجيين:

ــغ  ــد بل ــع الافتراضــي« ق ــي الواق ــملاء ف ــاعلات الع ــاد » تف ــام لأبع ــي المتوســط الع إن إجمال
ــو  ــن نح ــملاء الخارجيي ــات الع ــي أن اتجاه ــذا يعن ــتلاف )%10.37( ، وه ــل اخ )4.16(، بمعام
مــدى  توافــر أبعــاد » تفــاعلات العــملاء فــي الواقــع الافتراضــي » تتســم بأعلــى درجــات الإيجابيــة 
أى أنهــا متوفــرة بدرجــة كبيــرة جًدًا.وكانــت درجــة  توافــر أبعــاد » تفــاعلات العــملاء فــي الواقــع 
ًـا للترتيــب التالــي: جــاء بُُعــد »التفاعــل الشــخصي« فــي المرتبــة الأولــى، يليــه  الافتراضــي »وفق�
بُُعد«التفاعــل بيــن الفــرد والحاســب الآلي«فــي المرتبــة الثانيــة، ثــم بُُعد«التفاعــل بشــأن معلومــات 

ـعـن الـدخمـة » ـفـي المرتـبـة الثالـثـة والأخـيـرة.

ثانًـي�ا- تحليــل اتجاهــات العــملاء الداخلييــن والخارجييــن فــي الفنــادق محــل الدراســة نحــو 
مدــى توافــر أبعــاد مرونــة العــملاء الداخلييــن:

ــن  ــاملات الاخــتلاف، وم ــة ومع ــات المعياري ــابية والانحراف ــتدخام المتوســطات الحس ــم اس ت
ــي : ــن الآت ــم )4(، تبي ــي رق ــي الجــدول التال ــواردة ف ــات ال ــل البيان خلال تحلي

جدول رقم )4(: الأهمية النسبية والمتوسطات الحسابية لمقياس مرونة العملاء الداخليين

م

الأبعاد

المتوسط الحسابي
معامل الاختلافالانحراف المعياري

الترتيب وفًقًا 
للمتوسط الحسابي  

العملاء 
الداخليون

العملاء 
الخارجيون

العملاء 
الداخليون

العملاء 
الخارجيون

العملاء 
الداخليون

العملاء 
الخارجيون

العملاء 
الداخليون

العملاء 
الخارجيون

مرونة 1
الاستشعار

4.524.210.190.434.11%10.23%12

مرونة 2
الاستجابة

4.514.350.230.345.08%7.89%21
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م

الأبعاد

المتوسط الحسابي
معامل الاختلافالانحراف المعياري

الترتيب وفًقًا 
للمتوسط الحسابي  

العملاء 
الداخليون

العملاء 
الخارجيون

العملاء 
الداخليون

العملاء 
الخارجيون

العملاء 
الداخليون

العملاء 
الخارجيون

العملاء 
الداخليون

العملاء 
الخارجيون

المتوسط العام 
لإجمالي أبعاد 
مرونة العملاء 

الداخليين 
في الواقع 
الافتراضي

ـــــــ4.524.270.150.345.59%9.06%

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي.

بالنسبة للعملاء الداخليين )العاملين(:

ــع الافتراضــي »  ــن فــي الواق ــة العــملاء الداخليي ــي المتوســط العــام لأبعــاد » مرون إن إجمال
ــن  ــملاء الداخليي ــات الع ــي أن اتجاه ــذا يعن ــتلاف )%5.59( ، وه ــل اخ ــغ )4.52(، بمعام ــد بل ق
نحــو مــدى توافــر الأبعــاد تتســم بأعلــى درجــات الإيجابيــة. وكانــت درجــة توافــر أبعــاد » مرونــة 
ًـا للترتيــب التالــي: جــاء بُُعــد » مرونــة الاستشــعار« فــي  العــملاء فــي الواقــع الافتراضــي » وفق�

يـه بُُـدع »مروـنـة الاـسـتجابة المرتـبـة الأوـلـى، يـل

بالنسبة للعملاء الخارجيين:

إن إجمالــي المتوســط العــام لأبعــاد » مرونــة العــملاء الداخلييــن فــي الواقــع الافتراضــي » قــد 
بلــغ )4.27(، بمعامــل اخــتلاف )%9.06( ، وهــذا يعنــي أن اتجاهــات العــملاء الخارجييــن نحــو 
مــدى توافــر الأبعــاد تتســم بأعلــى درجــات الإيجابيــة. وكانــت درجــة توافر أبعــاد » مرونــة العملاء 
الداخلييــن فــي الواقــع الافتراضــي » وفق�ًـا للترتيــب التالــي: جــاء بُُعــد » مرونــة الاســتجابة« فــي 

المرتـبـة الأوـلـى، يـليـه بُُـدع »مروـنـة الاستـشـعار«.

ــو  ــة نح ــل الدراس ــادق مح ــي الفن ــن ف ــن والخارجيي ــملاء الداخليي ــات الع ــل اتجاه ًـا- تحلي ثالث�
ــملاء: ــات الع ــاد إدارة علاق ــر أبع ــدى تواف م

تــم اســتدخام المتوســطات الحســابية، والانحرافــات المعياريــة، ومعــاملات الاخــتلاف. ومــن 
خلال تحليــل البيانــات الــواردة فــي الجــدول التالــي رقــم )5(، تبيــن الآتــي:

جدول رقم )5(: الأهمية النسبية والمتوسطات الحسابية لمقياس إدارة علاقات العملاء 
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الأبعادم
معامل الاختلافالانحراف المعياريالمتوسط الحسابي

الترتيب وفًقًا للمتوسط 
الحسابي

العملاء 
الداخليون

العملاء 
الخارجيون

العملاء 
الداخليون

العملاء 
الخارجيون

العملاء 
الداخليون

العملاء 
الخارجيون

العملاء 
الداخليون

العملاء 
الخارجيون

معرفة 1
العميل

4.554.390.210.264.52%5.93%12

التوجه 2
بالعميل

4.504.400.190.274.23%6.11%41

تأييد 3
العميل

4.514.380.240.305.36%6.81%34

ارتباط 4
العميل

4.534.390.230.304.99%6.75%23

المتوسط 
العام 

لإجمالي 
أبعاد إدارة 
علاقات 
العملاء

4.524.390.220.284.78%
6.4
%

ـــــــ

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي. 

بالنسبة للعملاء الداخليين )العاملين(:

ــد  ــع الافتراضــي » ق ــي الواق ــات العــملاء ف ــاد »إدارة علاق ــام لأبع ــي المتوســط الع إن اجمال
ــن نحــو  ــي أن اتجاهــات العــملاء الداخليي ــغ )4.52(، بمعامــل اخــتلاف )%4.78( ، وهــذا يعن بل
ــات  ــى درج ــم بأعل ــع الافتراضــي » تتس ــي الواق ــملاء ف ــات الع ــاد » إدارة علاق ــر أبع ــدى تواف م
الإيجابيــة. وكانــت درجــة توافــر أبعــاد » إدارة علاقــات العــملاء فــي الواقــع الافتراضــي » وفق�ًـا 
للترتيــب التالــي: جــاء بُُعــد » معرفــة العميــل« فــي المرتبــة الأولــى، يليــه بُُعــد »ارتبــاط العميــل« 
ــة الثالثــة وبُُعــد »التوجــه بالعميــل » فــي  ــد العميــل« فــي المرتب ــة الثانيــة، وبُُعــد« تأيي فــي المرتب

بـة الرابـعـة والأخـيـرة  المرتـ

بالنسبة للعملاء الخارجيين:

ــد  ــي المتوســط العــام لأبعــاد » إدارة علاقــات العــملاء فــي الواقــع الافتراضــي » ق إن إجمال
ــن نحــو  ــي أن اتجاهــات العــملاء الخارجيي ــغ )4.39(، بمعامــل اخــتلاف )%6.4( ، وهــذا يعن بل
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ــة. وكانــت درجــة توافــر أبعــاد » إدارة  مــدى توافــر هــذه الأبعــاد تتســم بأعلــى درجــات الإيجابي
علاقــات العــملاء فــي الواقــع الافتراضــي » وفق�ًـا للترتيــب التالــي: جــاء بُُعــد » التوجــه بالعميــل« 
فــي المرتبــة الأولــى، يليــه بُُعــد »معرفــة العميــل« فــي المرتبــة الثانيــة، وبُُعــد« ارتبــاط العميــل« 

ـفـي المرتـبـة الثالـثـة وبُُـدع »تأيـدي العمـيـل » ـفـي المرتـبـة الرابـعـة والأخـيـرة 

4/4/3  نتائج فرض البحث ومناقشته:

ــار  ــل المس ــتدخام تحلي ــث، باس ــرض البح ــة ف ــدى صح ــن م ــق م ــم التحق ــزء ت ــذا الج ــي ه ف
ــا  ــك كم ــث، وذل ــرات البح ــن متغي ــي بي ــر والكل ــر المباش ــر وغي ــر المباش ــد التأثي ــار تحدي لاختب

يوضحــه الجــدول رقــم )6(:

ــة  ــن( فــي العلاق ــة العــملاء الداخليي ــر الوســيط )مرون ــر المتغي ــاس تأثي ــم الاعتمــاد فــي قي وت
ــل  ــى تحلي ــملاء عل ــات الع ــة إدارة علاق ــي وفعالي ــع الافتراض ــي الواق ــملاء ف ــاعلات الع ــن تف بي
المســار Path analysis ، حيــث يعمــل هــذا الأســلوب علــى إيجــاد العلاقــات الســببية بيــن المتغيــر 
التابــع والمتغيــر المســتقل أو أكثــر مــن هــذه المتغيــرات، وذلــك مــن خلال نظــام مســارات؛ إذ إنــه 
يجــزئ معامــل الارتبــاط إلــى تأثيــرات مباشــرة وغيــر مباشــرة، بهــدف محاولــة فهــم قــوة العلاقــة 
المباشــرة وغيــر المباشــرة بيــن متغيــرات الدراســة، ويتضمــن هــذا الأســلوب عنصريــن أساســيين 
همــا: مخطــط المســار Path Diagram والــذي يشــير إلــى رســم تخطيطــي يبيــن العلاقات الســببية 
بيــن المتغيــرات فــي نمــوذج افتراضــي لنظــام متعــدد، بينمــا يشــير العنصــر الأخــر إلــى معــاملات 
المســار Path coefficients والــذي يشــير إلــى التغيــر المتوقــع فــي المتغيــر التابــع نســبة إلــى 
ــاري للمتغيــر المســتقل بعــد تثبيــت باقــي المتغيــرات  التغيــر بوحــدة واحــدة فــي الانحــراف المعي
ــم  ــة قي ــرات الدراس ــع متغي ــار أن جمي ــار باعتب ــل المس ــى تحلي ــاد عل ــم الاعتم ــذا ت ــتقلة، وله المس

مشــاهدة أي تــم قياســها بالفعــل، وعلــى هــذا تــم اســتدخامه لعــدة أســباب، هــي:

يُُعد تحليل المسار امتداًدًا لنموذج الانحدار المتعدد.

يفضل تحليل المسار لكما زاد حجم العينة.

يعالــج تحليــل المســار عــًدًدا مــن المتغيــرات المســتقلة وعــًدًدا مــن المتغيــرات التابعــة فــي آن 
واـدح ـمـع تقيـيـم النـمـاذج الـسـببية

ــرات  ــن المتغي ــات بي ــرة للعلاق ــر المباش ــرة وغي ــرات المباش ــة التأثي ــن بدراس ــمح للباحثي يس
دح فـي آن واـ هـي تـجـرى ـ سـيطة، وـ يـرات الوـ فـي ـضـوء المتغـ عـة ـ سـتقلة والتابـ المـ

ــات  ــة فــي ضــوء الأدبي يســمح للباحــث فــي رســم عــدد مــن المســارات المفترضــة والمنطقي
يـل هـا التحـل عـادلات يحتاجـ لـى مـ قـي، إذ يمـكـن أن تترـجـم ـهـذه المـسـارات إـ والتـصـور المنطـ
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جدول رقم )6(: معاملات التأثير المباشر وغير المباشر بين متغيرات البحث

المسار
نوع التأثير
الحد الأدنى

معامل 
الانحدار 
المعياري 

)β(
الحد الأعلى

فترة الثقة 
لقيمة معامل 
الانحدار عند 
مستوى 95%

الدلالة 
الإحصائية

تفاعلات العملاء 
في الواقع 
الافتراضي

---<
مرونة 
العملاء 
الداخليين

0.670.610.730.00تأثير مباشر
ـــ0.000.000.00تأثير غير مباشر
0.670.610.730.00إجمالي التأثير

تفاعلات العملاء 
في الواقع 
الافتراضي

---<
إدارة 

علاقات 
العملاء

0.310.230.400.00تأثير مباشر
0.250.170.310.00تأثير غير مباشر
0.560.480.630.00إجمالي التأثير

مرونة العملاء 
الداخليين

---<
إدارة 

علاقات 
العملاء

0.360.250.460.00تأثير مباشر
ـــ0.000.000.00تأثير غير مباشر
0.360.250.460.00إجمالي التأثير

المصدر: نتائج التحليل الإحصائي.

وجــود تأثيــر غيــر مباشــر نتيجــة تدخــل المتغيــر الوســيط )مرونــة العــملاء الداخلييــن ( فــي 
العلاقــة بيــن تفــاعلات العــملاء فــي الواقــع الافتراضــي وفعاليــة إدارة علاقــات العــملاء؛ إذ بلــغ 
معامــل الانحــدار للتأثيــر غيــر المباشــر )0.25( وهــي قيمــة معنويــة عنــد مســتوى دلالــة )0.01(، 
فــي حيــن بلــغ معامــل التأثيــر المباشــر )0.31(، أي إن إجمالــي التأثيــر )0.56(، وهــو مــا يعنــي 
ــة إدارة  ــع الافتراضــي فــي فعالي ــاعلات العــملاء فــي الواق ــر تف ــي تأثي أن )%44.64( مــن إجمال
علاقــات العــملاء عبــارة عــن تأثيــر غيــر مباشــر مــن خلال متغيــر مرونــة العــملاء الداخلييــن، فــي 
حيــن كانــت نســبة التأثيــر المباشــر )%55.36(، وهــو مــا يــدل علــى أن مرونــة العــملاء الداخلييــن 
ــة إدارة  ــع الافتراضــي وفعالي ــاعلات العــملاء فــي الواق ــن تف ــة بي ا فــي العلاق ا وســيًطً ــًرً يعــد متغي
علاقــات العــملاء، وقــد أدى هــذا إلــى ارتفــاع تأثيــر تفــاعلات العــملاء فــي الواقــع الافتراضــي فــي 

فعاليــة إدارة علاقــات العــملاء بقيمــة )0.25(

4/4/3/1 قيــاس تأثيــر مرونــة العــملاء الداخلييــن فــي العلاقــة بيــن تفــاعلات العــملاء فــي 
الواقــع الافتراضــي وفعاليــة إدارة علاقــات العــملاء علــى مــستوى الأبعــاد.

ًـا  ــك وفق� ــدور الوســيط، وذل ــة ال ــاس معنوي ــل المســار Path analysis لقي ــم اســتدخام تحلي ت
ــم )5( ــوذج الموضــح بالشــكل رق للنم
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شكل رقم )5(: نموذج المسار لمرونة العملاء الداخليين في العلاقة بين أبعاد تفاعلات العملاء 
في الواقع الافتراضي وأبعاد إدارة علاقات العملاء على مستوى الأبعاد

  المصدر: نتائج التحليل الإحصائي.

• قيمــة معامــل التحديــد للأبعــاد التاليــة: بُعــد معرفــة العميــل، وبُعــد التوجــه بالعميــل، وبُعــد 	
تأييــد العميــل، وبُعــد ارتبــاط العميــل، كانــت )0.21(، )0.22( ، )0.21( ، )0.16( 
علــى التوالــي، وهــو مــا يــدل علــى قــدرة نمــوذج المســار علــى تفســير مــا نســبته 
ــاء  ــات العم ــاد إدارة علاق ــي أبع ــن ف ــن التباي )%21( ،)%22( ،)%21( ،)%16( م
علــى الترتيــب، بنــاءً علــى التبايــن فــي أبعــاد تفاعــات العمــاء فــي الواقــع الافتراضــي 

ــن.  ــاء الداخليي ــة العم ــر مرون ومتغي

• ــاد 	 ــرة لأبع ــة ومباش ــة موجب ــة تأثيري ــود علاق ــم)5( وج ــكل رق ــج الش ــن نتائ ــح م يتض
تفاعــات العمــاء فــي الواقــع الافتراضي)التفاعــل بشــأن معلومــات عــن الدخمــة، 
التفاعــل الشــخصي، والتفاعــل بيــن الفــرد والحاســب الآلــي( فــي بُعــد معرفــة العميــل، 
عنــد مســتوى معنويــة أقــل مــن )0.01(. وكانــت أكثــر الأبعــاد تأثيــرًا هــو بُعــد )التفاعــل 
بشــأن معلومــات عــن الدخمــة(، وقــد تراوحــت قيمــة معامــل التأثيــر لهــذا البُعــد)0.19(. 
فــي حيــن تراوحــت معامــات التأثيــر غيــر المباشــر فــي ظــل الــدور الوســيط لمرونــة 
ــي  ــاء ف ــات العم ــاد تفاع ــبة لأبع ــى )0.03( بالنس ــن )0.01( إل ــن م ــاء الداخليي العم
الواقــع الافتراضــي، وكانــت أكثــر الأبعــاد تأثيــرًا بشــكل غيــر مباشــر، هــو بُعــد )التفاعــل 
بشــأن معلومــات عــن الدخمــة(، وقــد تراوحــت قيمــة معامــل التأثيــر لهــذا البُعــد)0.03(، 

ــمَّ بلــغ قيمــة إجمالــي التأثيــر لهــذا البُعــد)0.22(. ومــن ثَ

• الواقــع 	 فــي  العمــاء  تفاعــات  لأبعــاد  ومباشــرة  موجبــة  تأثيريــة  علاقــة  وجــود 
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الافتراضي)التفاعــل بشــأن معلومــات عــن الدخمــة، التفاعــل الشــخصي، والتفاعــل بيــن 
ــرًا هــو  ــاد تأثي ــر الأبع ــت أكث ــل، وكان ــد التوجــه بالعمي ــي بُع ــي( ف ــرد والحاســب الآل الف
بُعــد )التفاعــل بيــن الفــرد والحاســب الآلــي(، وقــد تراوحــت قيمــة معامــل التأثيــر لهــذا 
ــدور  ــل ال ــي ظ ــر ف ــر المباش ــر غي ــات التأثي ــت معام ــن تراوح ــي حي ــد)0.13(. ف البُع
الوســيط لمرونــة العمــاء الداخلييــن مــن )0.04( إلــى )0.12( بالنســبة لأبعــاد تفاعــات 
ــر،  ــر مباش ــكل غي ــرًا بش ــاد تأثي ــر الأبع ــت أكث ــي، وكان ــع الافتراض ــي الواق ــاء ف العم
هــو )بُعــد التفاعــل بشــأن معلومــات عــن الدخمــة(، وقــد تراوحــت قيمــة معامــل التأثيــر 
لهــذا البُعــد)0.12(، ومــن ثَــمَّ بلــغ قيمــة أعلــى إجمالــي تأثيــر لبُعــد )التفاعــل بيــن الفــرد 

ــد)0.20(. ــذا البُع ــر له ــل التأثي ــة معام ــد تراوحــت قيم ــي(، وق والحاســب الآل

• الواقــع 	 فــي  العمــاء  تفاعــات  لأبعــاد  ومباشــرة  موجبــة  تأثيريــة  علاقــة  وجــود 
الافتراضي)التفاعــل بشــأن معلومــات عــن الدخمــة، التفاعــل الشــخصي، والتفاعــل بيــن 
الفــرد والحاســب الآلــي( فــي بُعــد تأييــد العميــل، وكانــت أكثــر الأبعــاد تأثيــرًا هــو بُعــد 
)التفاعــل الشــخصي(، وقــد تراوحــت قيمــة معامــل التأثيــر لهــذا البُعــد)0.19(. فــي حيــن 
ــة العمــاء  ــدور الوســيط لمرون ــي ظــل ال ــر المباشــر ف ــر غي تراوحــت معامــات التأثي
ــع  ــي الواق ــاء ف ــات العم ــاد تفاع ــبة لأبع ــى )0.17(، بالنس ــن )0.06( إل ــن م الداخليي
الافتراضــي، وكانــت أكثــر الأبعــاد تأثيــرًا بشــكل غيــر مباشــر، هــو )بُعــد التفاعــل بشــأن 
معلومــات عــن الدخمــة(، وقــد تراوحــت قيمــة معامــل التأثيــر لهــذا البُعــد)0.17(، ومــن 
ــة  ــت قيم ــد تراوح ــحصي(، وق ــل الش ــد )التفاع ــر لبُع ــي تأثي ــى إجمال ــة أعل ــغ قيم ــمَّ بل ثَ

ــد)0.25(.  ــذا البُع ــر له ــل التأثي معام

• الواقــع 	 فــي  العمــاء  تفاعــات  لأبعــاد  ومباشــرة  موجبــة  تأثيريــة  علاقــة  وجــود 
الافتراضي)التفاعــل بشــأن معلومــات عــن الدخمــة، التفاعــل الشــخصي، والتفاعــل بيــن 
ــو  ــرًا ه ــاد تأثي ــر الأبع ــت أكث ــل، وكان ــاط العمي ــد ارتب ــي بُع ــي( ف ــرد والحاســب الآل الف
ــد)0.16(. ــذا البُع ــر له ــل التأثي ــة معام ــت قيم ــد تراوح ــخصي(، وق ــل الش ــد )التفاع بُع
فــي حيــن تراوحــت معامــات التأثيــر غيــر المباشــر فــي ظــل الــدور الوســيط لمرونــة 
ــي  ــاء ف ــات العم ــاد تفاع ــبة لأبع ــى )0.10( بالنس ــن )0.03( إل ــن م ــاء الداخليي العم
الواقــع الافتراضــي، وكانــت أكثــر الأبعــاد تأثيــرًا بشــكل غيــر مباشــر، هــو )بُعــد التفاعــل 
بشــأن معلومــات عــن الدخمــة(، وقــد تراوحــت قيمــة معامــل التأثيــر لهــذا البُعــد)0.10(، 
ومــن ثَــمَّ بلــغ قيمــة أعلــى إجمالــي تأثيــر لنفــس البُعــد )بُعــد التفاعــل بشــأن معلومــات عــن 

ــذا البُعــد)0.22(.  ــر له ــد تراوحــت قيمــة معامــل التأثي الدخمــة(، وق

اتضــح مــن نتائــج تحليــل المســار الســابق، أنــه تــم قبــول فــرض البحــث والــذي ينــص علــى 
ــي  ــيط - ف ــر وس ــن- كمتغي ــملاء الداخليي ــة الع ــوي لمرون ــر معن ــود تأثي ــع وج ــن المتوق ــه:« م أن
ــي  ــملاء ف ــات الع ــة إدارة علاق ــي وفعالي ــع الافتراض ــي الواق ــملاء ف ــاعلات الع ــن تف ــة بي العلاق

سـة« حـل الدراـ نـادق مـ الفـ

4/5 النتائج الخاصة بالبحث: تتمثل أهم النتائج فيما يلي:
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• أظهــرت النتائــج  اهتمــام الفنــادق بتفاعــات العمــاء فــي الواقــع الافتراضــي بأبعادهــا؛ 	
ــاف  ــل اخت ــغ )4.49(، بمعام ــد بل ــاد التفاعــات، ق ــام لأبع ــي المتوســط الع إذ إنّ إجمال
)%4.36( ،وفقًــا لآراء العمــاء الداخلييــن، وهــذا يعنــي أن اتجاهــات العمــاء الداخلييــن 
ــن العمــاء  ــم  بي ــى تت ــوة التفاعــات الت ــى ق ــة، وبمــا يعن ــى درجــات الإيجابي تتســم بأعل
والعامليــن مــن حيــث  تبــادل المعلومــات والمعــارف والمشــاعر والخبــرات وطلــب 
المشــورة والآراء وحــل المشــكلات، ممــا قــد يلخــق قيمــة مشــتركة لــكلا الطرفيــن. بينمــا 
ــع  ــي الواق ــاء ف ــات العم ــاد »تفاع ــام لأبع ــط الع ــي المتوس ــج أن إجمال ــرت النتائ أظه
ــاء  ــا لآراء العم ــاف )%10.37( ، وفقً ــل اخت ــغ )4.16(، بمعام ــد بل ــي« ق الافتراض
الخارجييــن، وهــذا يعنــي أن اتجاهــات العمــاء الخارجييــن تتســم بأعلــى درجــات 
ــة  ــاك مجموع ــى أن هن ــدل عل ــا ي ــًدا، وبم ــرة ج ــة كبي ــرة بدرج ــا متوف ــة أى أنه الإيجابي
واســعة مــن الاتصــالات ثنائيــة الاتجــاه بيــن العمــاء والعامليــن بالفنــادق، وبيــن العمــاء 

.))Ting&Ahn,2023 ــة ــع دراس ــة م ــذه النتيج ــق ه ــم البعض.وتتف وبعضه

• أظهــرت النتائــج كفــاءة مرونــة العمــاء الداخلييــن فــي الواقــع الافتراضــي؛ إذ إنّ إجمالــي 	
المتوســط العــام لأبعــاد المرونــة، قــد بلــغ )4.52(، بمعامــل اختــاف )%5.59( ، وفقًــا 
لآراء العمــاء الداخلييــن،  وهــذا يعنــي أن اتجاهــات العمــاء الداخلييــن نحــو مــدى توافــر 
ــم،  ــة مرونته ــاع درج ــى ارتف ــدل عل ــا ي ــة، وبم ــات الإيجابي ــى درج ــم بأعل ــاد تتس الأبع
ــات ،  ــودة البيان ــل وج ــال تحلي ــي مج ــا ف ــوا عليه ــي حصل ــة الت ــدروات التدريب ــة ال نتيج
والتــي تمكنهــم مــن تحليــل البيانــات فــى ضــوء التفاعــات القائمــة بينهــم وبيــن العمــاء 
الخارجييــن، والتعــرف علــى التغيــرات المرتبطــة باحتياجــات وتوقعــات العمــاء بطريقــة 
ســريعة، والتــي تــؤدي فــي النهايــة إلــى اســتجابة الفنــادق لهــذه التغيــرات وفقًــا لمورادهــا 
الماديــة والبشــرية. بينمــا أظهــرت النتائــج أن إجمالــي المتوســط العــام لأبعــاد » مرونــة 
العمــاء الداخلييــن فــي الواقع الافتراضــي » قد بلغ )4.27(، بمعامــل اختلاف )9.06%( 
ــا لآراء العمــاء الخارجييــن، وهــذا يعنــي أن اتجاهــات العمــاء الخارجييــن نحــو  ، وفقً
مــدى توافــر الأبعــاد تتســم بأعلــى درجــات الإيجابيــة وقــد ترجــع هــذه النتيجــة إلــى قــدرة 
الفنــادق محــل الدراســة علــى الاستشــعار والاســتجابة للفــرص التســويقية، مــن أجــل تقديم 
منتجــات أو خدمــات مبتكــرة إلــى عملائهــا؛ وتحقيــق التميــز دون غيرهــم مــن الفنــادق 

.))Nadzim&Halim,2022 الأخرى.وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســة

• أظهــرت النتائــج فعاليــة الفنــادق فــي إدارة علاقــات العمــاء فــي الواقــع الافتراضــي؛ إذ 	
ــغ )4.52(، بمعامــل  ــد بل ــات العمــاء، ق ــاد إدارة علاق ــام لأبع ــي المتوســط الع إنّ إجمال
اختــاف )%4.78( ، وهــذا يعنــي أن اتجاهــات العمــاء الداخلييــن نحــو مــدى توافر أبعاد 
ــة،  ــى درجــات الإيجابي ــع الافتراضــي » تتســم بأعل ــي الواق ــات العمــاء ف » إدارة علاق
وقــد ترجــع هــذه النتيجــة إلــى أن إدارة علاقــات العمــاء هــي إســتراتيجية وعمليــة 
ــادق، مــن خــال إدارة  ــع عمــاء الفن ــات مســتدامة م ــر علاق ــى تطوي ــز عل شــاملة ترك
ــم؛ لإنشــاء  ــاظ به ــدف اكتســاب العمــاء والاحتف ــع الافتراضــي، به ــر الواق ــم عب بياناته
قيمــة مشــتركة لــكًلًا مــن الفنــدق والعميــل. بينمــا أظهــرت النتائــج أن إجمالــي المتوســط 
ــغ )4.39(،  ــد بل ــي » ق ــع الافتراض ــي الواق ــاء ف ــات العم ــاد » إدارة علاق ــام لأبع الع
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بمعامــل اختــاف )%6.4( ، وفقًــا لآراء العمــاء الخارجييــن، وهــذا يعنــي أن اتجاهــات 
ــة،  ــى درجــات الإيجابي ــاد تتســم بأعل ــر هــذه الأبع ــن نحــو مــدى تواف العمــاء الخارجيي
وقــد ترجــع هــذه النتيجــة إلــى اســتدخام العمــاء الخارجييــن الأدوات والتقنيــات التســويقية 
ــي وغــرف  ــد الإلكترون ــي تشــمل البري ــت، والت ــر الإنترن ــادق عب ــل الفن المقدمــة مــن قب
الدردشــة والمنتديــات الإلكترونيــة ومــا إلــى ذلــك؛ إذ إنّهــا تُمكــن العمــاء مــن التفاعــل 
ــي  ــاعد ف ــد يس ــا ق ــا، مم ــة وعروضه ــات المقدم ــأن الدخم ــن بش ــع العاملي ــل م والتواص
بنــاء وتحســين العلاقــات طويلــة الأمــد بيــن العمــاء والعامليــن. وتتفــق هــذه النتيجــة مــع 

.))Beshir,2024 دراســة

• أظهــرت النتائــج  وجــود تأثيــر معنــوي لمرونــة العمــاء الداخلييــن- كمتغيــر وســيط- فــي 	
العلاقــة بيــن تفاعــات العمــاء فــي الواقــع الافتراضــي وفعاليــة إدارة علاقــات العمــاء 
فــي الفنــادق محــل الدراســة. وترجــع هــذه النتيجــة أن مرونــة العمــاء الداخليين)العاملين( 
ــة  ــالكهم بطريق ــل مش ــم، وح ــزلاء وتفضيلاته ــات الن ــى احتياج ــرف إل ــي التع ــهم ف تُس
ــن  ــي لا يمك ــدة، والت ــر المؤك ــل غي ــف العم ــع مواق ــل م ــى التعام ــة إل ــة، بالإضاف إبداعي
ــي  ــن ف ــاء والعاملي ــات العم ــاع تفاع ــى ارتف ــدوره عل ــس ب ــد ينعك ــا ق ــا، مم ــؤ به التنب
الواقــع الافتراضــي ومــن ثــم تســتطيع الفنــادق إدارة علاقتهــا مــع العمــاء بفعالية.وتتفــق 
.)Hossain et al,2021)، & Vu,2021) Ngo( ــن ــع دراســة كل م ــة م ــذه النتيج ه

4/6  التوصيات الخاصة بالبحث والدراسات المستقبلية: 

4/6/1  التوصيات الخاصة بالبحث:

• توصــي الباحثــات قطــاع الفنــادق بتعزيــز تفاعــات العمــاء فــي الواقــع الافتراضــي مــن 	
خــال تدعيــم تفاعــات العامليــن مــع العمــاء بشــأن المعلومــات المقدمــة عــن الدخمــات 
ــادق المقدمــة،  وأهــم عروضهــا، حتــي يتمكــن العمــاء مــن معرفــة جميــع خدمــات الفن
والتــي تشــجعهم علــى إقامــة المزيــد مــن التفاعــات الشــخصية مــع العامليــن والعمــاء 
الآخريــن؛ للتعــرف إلــى تجاربهــم الســابقة بشــأن الدخمــات المقدمــة مــن قبــل الفنــادق، 

والتــي تســاعدهم فــي تقليــل المخاطــر عنــد اتخــاذ قراراتهــم الشــرائية.

• توصــي الباحثــات قطــاع الفنــادق بتعزيــز مرونــة العملاءالداخلييــن مــن خــال الاهتمــام 	
بزيــادة مســتوى مرونــة العامليــن بالفنــادق، للتعــرف إلــى التغيــرات المرتبطــة باحتياجات 
ــادق  ــى اســتجابة الفن ــة إل ــي النهاي ــؤدي ف ــي ت ــة ســريعة، والت ــات العمــاء بطريق وتوقع

لهــذه التغيــرات وفقًــا لمواردهــا الماديــة والبشــرية.

• ــال 	 ــن خ ــاء م ــات العم ــة إدارة علاق ــز فعالي ــادق بتعزي ــاع الفن ــات قط ــي الباحث توص
ــات  ــر علاق ــاء، لتطوي ــات العم ــتراتيجية إدارة علاق ــام بإس ــن الاهتم ــد م ــاء المزي إعط
ــل. ــدق والعمي ــن الفن ــكل م ــة مشــتركة ل ــق قيم ــم تحقي ــن ث ــادق، وم ــع عمــاء الفن مســتدامة م

4/6/2  مقترحات ببحوث ودراسات مستقبلية:
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علــى الرغــم مــن الإســهامات التــي حاولــت الدراســة الحاليــة تحقيقهــا، فقــد كانــت هنــاك بعــض 
المحــددات التــي قــد توفــر رؤي جديــدة أمــام الدراســات المســتقبلية فــي حالــة أخذهــا فــي الحســبان:

• فيمــا يتعلــق بقطــاع التطبيــق، فقــد تــم إجــراء تلــك الدراســة فــي ســياق قطــاع الفنــادق فــي 	
مصــر، ومــن ثــم فــإن اختبــار تلــك العلاقــات فــي ســياق قطاعــات أخــرى، مثــل: قطــاع 
ــد  ــة، ق ــة الإلكتروني ــات الصحي ــركات الدخم ــران وش ــركات الطي ــن وش ــوك والتأمي البن

يوفــر نتائــج تثــري البحــث فــي ذلــك الســياق.

• ــى 	 ــز عل ــي ترك ــة Sectional Study الت ــة المقطعي ــلوب الدراس ــات أس ــت الباحث اتبع
تجميــع البيانــات مــن عينــة الدراســة مــرة واحــدة خــال فتــرة زمنيــة واحــدة، ومــن ثــم 
 Longitudinal ــة ــوم بإجــراء الدراســات الطولي ــإن البحــوث المســتقبلية يمكــن أن تق ف
Studies  التــي تعتمــد تجميــع البيانــات فيهــا علــى فترتيــن زمنيتيــن مختلفتيــن للإجابــة 

عــن تســاؤلات الدراســة.

• يمكــن أن تركــز الدراســات المســتقبلية علــى بحــث دور بعــض المتغيــرات المعدلــة فــي 	
ــن تفاعــات العمــاء وإدارة  ــة بي ــرد للعلاق ــي التف ــل ف ــة العمي ــل: رغب ــك الإطــار، مث ذل

علاقــات العمــاء.

4/7 محددات البحث: 
4/7/1 حدــود موضوعيــة: تناولــت الدراســة الحاليــة أبعــاد مرونــة العــملاء الداخليين)مرونــة 
الاستشــعار، مرونــة الاســتجابة( وأبعــاد تفــاعلات العــملاء فــي الواقــع الافتراضــي )التفاعــل بشــأن 
معلومــات عــن الدخمــة، التفاعــل الشــخصي، التفاعــل بيــن الفــرد والحاســب الآلــي(، وأبعــاد إدارة 
علاقــات العــملاء )معرفــة العميــل، التوجــه بالعميــل، تأييــد العميل،ارتبــاط العميــل(، دون غيرهــا 

ـمـن الأبـعـاد

والعــملاء  الخارجييــن،  العــملاء  مــن  المعانيــة  وحــدة  تتكــون  بشــرية:  حدــود   4/7/2
الداخليين)العامليــن( بــإدارات )التســويق الإلكترونــي، والعلاقــات العامــة، وتكنولوجيــا المعلومات، 
واـلـذكاء الاصطناـعـي، وإدارة المـشـتريات( ـفـي الفـنـادق الثابـتـة ذات فـئـة الأرـبـع وخـمـس نـجـوم.

4/7/3 حدــود مكانيــة: اقتصــر تطبيــق الدراســة علــى الفنــادق فئــة الخمســة نجــوم، والأربعــة 
نـجـوم )الفـنـادق الثابـتـة (، وليـسـت العائـمـة، وذـلـك ـفـي ـدحود القاـهـرة الكـبـرى

4/7/4 حدــود زمنيــة: جُُمعــت بيانــات الدراســة الميدانيــة خلال الفتــرة مــن )25/7/2022م ( 
إلــى)23/2/2023م (
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تحليل نصوص القراءة في كتاب لغتي الخالدة للصف الثالث المتوسط 
بالمملكة العربية السعودية في ضوء البنى النصية ومستوى انقرائيتها لدى 

الطلاب 

محمد سعيد الزهراني)))
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ملخص البحث: 

هدفت الدراسة الحالية إلى تحليل نصوص القراءة في كتاب لغتي الخالدة للصف الثالث المتوسط 
في ضوء البنى النصية، ثم الكشف عن مستوى انقرائيتها لدى الطلاب، ولتحقيق أهداف الدراسة 
لقياس  اختبارا  أعد  كما  النصية،  البنى  في ضوء مؤشرات  المحتوى  تحليل  استمارة  الباحث  أعد 
الانقرائية )اختبار التتمة(، وتم اختيار عينة عشوائية بسيطة لتجانس أفراد المجتمع، ثم تطبيقه على 
)37( طالًبًا من طلاب الصف الثالث المتوسط، وتوصلت الدراسة إلى أن البنى النصية الواردة في 
كتاب لغتي الخالدة للصف الثالث المتوسط هي: الإخبارية، والسردية، والتفسيرية، والوصفية، في 
حين لم يشتمل الكتاب على البنية الحوارية ولا  على البنية الإقناعية، كما توصلت الدراسة أيضا 
إلى عدم مناسبة نصوص القراءة في الكتاب لمستويات الانقرائية المقبولة تربوّيًّا والمقدرة نسبتها 
)%61( بناء على الأدبيات، كما أظهرت النتائج وجود فروق دالة إحصائيا في مستويات الانقرائية 
بين متوسط درجات العينة لصالح البنى الإخبارية والسردية؛ إذ جاءت أسهل في انقرائيتها من البنى 
التفسيرية والوصفية. وأوصت الدراسة بضرورة قياس النصوص المقدمة إلى الطلاب قبل طباعة 
الكتب المقررة عليهم، وضرورة تنويع البنى النصية لهذه النصوص؛ ليتمكن الطلاب من معرفة 

خصائصها وميزاتها. 

الكلمات الدالة: التحليل، البنى النصية، الانقرائية.
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The Development of British Trade in the Ports of 
Bahrain, Kuwait and Muscat in Light of John Baillie’s 

Suggestions in 1934

Thabet Ghazi Al Omari(1)

Abdullah Sulaiman Al Mughanni(2)

Abstract:

This paper aims to study the British trade in the ports of 
Bahrain, Kuwait and Muscat based on the report prepared by 
John Baillie, the British Deputy Consul in Bushire in 1934. Its 
importance stems from the proposals made by Baillie to revitalize 
and develop British trade in those ports. Most of these proposals 
stressed the necessity of taking steps by the British government 
and companies to overcome the bad economic conditions the 
ports experienced in the first third of the twentieth century. The 
proposals also included working to achieve economic recovery, 
which will, in turn, make jobs available, enhance the purchasing 
power of citizens, and urge them to buy British goods and 
products. One of the most important findings of this paper was 
that the ideas and proposals presented by Baillie had received 
attention from the British government, which sought to achieve 
them in the future.

Keywords: John Baillie, British trade, لإhe Arabian Gulf, 
Japanese competition, Bahrain, Kuwait, Muscat.
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   قسم إدارة الأعمال

 

الأستاذ الدكتور الفاضل / الأستاذة الدكتورة الفاضلة............. 

                                                                                 تحية طيبة وبعد ,,,,,,,

    إيمانــا بقيمــة البحــث العلمــي وأهميــة ارتباطــه بالواقــع العملــي للمنظمــات المصريــة، ممــا 
يســاعد علــي حــل المشــكلات المرتبطــة بذلــك الواقــع، وتطويــر الأداء التســويقي لهــذه المنظمــات، 
ــات بالقاهــرة- بإجــراء بحــث تحــت  ــرع البن ــة الأزهــر، ف ــة التجــارة ، جامع ــون، بكلي ــام الباحث ق
ــوان« الدــور الوســيط لمرونــة العــملاء الداخلييــن فــي العلاقــة بيــن تفــاعلات العــملاء فــي  عن

الواقــع الافتراضــي وإدارة علاقــات العــملاء- بالتطبيــق علــى قطــاع الفنــادق فــي مصــر«

ــة عــن  ــرم بالإجاب ــيادتكم التك ــن س ــون م ــذه الدراســة، يرجــو الباحث ــام ه ــي ســبيل إتم     وف
مجموعــة الأســئلة التــي تحتويهــا قائمــة الاســتقصاء المقدمــة لســيادتكم حتــي يتســني لنــا التعــرف 
علــي الجوانــب المختلفــة المرتبطــة بموضــوع الدراســة، وإننــا نقــدر أهميــة تعاونكــم ومســاهمتكم 
الإيجابيــة فــي الإجابــة عــن محتويــات تلــك القائمــة فإننــا فــي الوقــت ذاتــه نؤكــد علــى أن كل مــا 
ســوف تدلــون بــه مــن آراء ووجهــات نظــر أو بيانــات لــن تســتدخم إلا لأغــراض البحــث العلمــي 

ـفـي ـهـذه الدراـسـة

ونشكر لسيادتكم حسن تعاونكم

القسم الأول: بيانات عامة: 

 نرجو من سيادتكم وضع علامة صح أمام الاختيار الذي يناسبك.

النوع          ذكر                             أنثي 
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تصنيف الفندق.

    خمس نجوم                       أربع نجوم 

تقنييات الواقع الافتراضي التي يستدخمها الفندق.

غرف الدردشة على الموقع )على سبيل المثال ، عملية الاستفسار عبر الإنترنت(. 

ــل Facebook، و Twitter، و Blogs، و Google ،و  وســائل التواصــل الاجتماعــي )مث
YouTube، وـمـا إـلـى ذـلـك(.

القــسم الثانــي: فيمــا يلــي مجموعــة مــن العبــارات المرتبطــة بتفــاعلات العــملاء فــي الواقــع 
الافتراضــي، برـجـاء وـضـع  علاـمـة )√( أـمـام الاختـيـار اـلـذي يناـسـب ـسـيادتكم 

موافق العباراتم
ا تماًمً

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 
ا تماًمً

البعد الأول : التفاعل بشأن معلومات عن الدخمة.
يحتوى الواقع الافتراضي على معلومات كافية عن الدخمات 1

التي يقدمها الفندق.
يتم تحديث المعلومات عن الدخمات المقدمة بصفة مستمرة من 2

خلال تطبيقات الواقع الافتراضي.
تتميز المعلومات التى يقدمها الفندق بالمصداقية.3
تتوافق المعلومات المقدمة عبر الواقع الافتراضي مع 4

اهتمامات العملاء.
تشارك إدارة الفندق العملاء فيما تنشره من  معلومات عبر 5

الواقع الافتراضي

البعد الثاني : التفاعل الشخصي

تُُساهم قنوات الواقع الافتراضي المستدخمة فى وجود تفاعلات 6
شخصية.  

تسمح قنوات الواقع الافتراضي بالحصول على تفاعلات بين 7
العملاء من خلال تعليقاتهم.
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موافق العباراتم
ا تماًمً

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 
ا تماًمً

تتيح قنوات الواقع الافتراضي الفرصة لتبادل خبرات العملاء 8
السابقة عن الفندق.

يتم التفاعل بين العملاء من خلال البروفيل Profile الشخصي 9
على موقع الفندق. 

البعد الثالث : التفاعل بين الفرد والحاسب الآلي
يتم تصفح محتوى الواقع الافتراضي باستمرار.10
يراعي الفندق عند تصميم قنوات الواقع الافتراضي سهولة 11

التنقل بينها.
يسهل التعامل مع واجهة المستدخم لقنوات الواقع الافتراضي.12
يتسم الدفع الإلكتروني عن الدخمات المقدمة بنسبة عالية من 13

الآمان. 

العــملاء  بمرونــة  المرتبطــة  العبــارات  مــن  مجموعــة  يلــي  فيمــا  الثالــث:  القــسم 
الداخليين)العامليــن بالفندــق(، ومــدى قدرتهــم علــى الاســتجابة الســريعة لهــذه المتطلبــات، برجــاء 

وــضع علاــمة )√( أــمام الاختــيار اــلذي يناــسب ــسيادتكم

موافق العبارات م
ا تماًمً

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 
ا تماًمً

البعد الأول: مرونة الاستشعار
يحاول العاملون باستمرار اكتشاف الاحتياجات الإضافية 14

لعملاء الفندق التي قد لا يعلمون بها.
يستطيع العاملون بالفندق التنبؤ بالاحتياجات المستقبلية 15

للعملاء. 
خبرة العاملون بالفندق في تعاملهم مع العملاء هى الأساس في 16

اكتشاف رغباتهم.
يضيف الفندق أساليب جديدة للتعرف على العملاء 17

واحتياجاتهم.
البعد الثاني: مرونة الاستجابة

يستجيب الفندق للتغييرات التى تحدث في تفضيلات وأذواق 18
عملائه. 
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موافق العبارات م
ا تماًمً

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 
ا تماًمً

يحرص الفندق على تلبية متطلبات عملائه.19
يقوم العاملون بالفندق باكتشاف احتياجات العملاء المرتقبيين 20

)الجدد( والاستجابة لها.

القــسم الرابــع: فيمــا يلــي مجموعــة مــن العبــارات المرتبطــة بــإدارة علاقــات العــملاء، برجــاء 
سـيادتكم وـضـع  علاـمـة )√( أـمـام الاختـيـار اـلـذي يناـسـب ـ

موافق العباراتم
ا تماًمً

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 
ا تماًمً

البعد الأول: معرفة العميل
يوفر الفندق اتصالات ثنائية بين العاملين والعملاء.   21
يوجد تناسب بين الدخمات المقدمة من قبل الفندق 22

وتوقعات العملاء.
يقوم الفندق بإعلام عملائه بآخر العروض المقدمة بشأن 23

الدخمات. 
البعد الثاني: التوجه بالعميل

يقدم الفندق خدمات شخصية)مثل: حجز قاعات 24
المؤتمرات والأفراح( وفًقًا لاحتياجات العملاء المختلفة.

تهتم إدارة الفندق بمقترحات عملائها فيما يتعلق 25
بالدخمات المقدمة بصفة مستمرة. 

يلبى الفندق الاحتياجات المتنوعة للعملاء. 27
البعد الثالث: تأييد العميل

يقدم العملاء الحاليين توصيات إيجابية عن الفندق 28
للعملاء الآخرين.

تأخذ إدارة الفندق في اعتبارها توصيات العملاء سواء 29
الإيجابية أو اللسبية.

يروج العاملين خدمات الفندق بشكل متميز.30
البعد الرابع: ارتباط العميل
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موافق العباراتم
ا تماًمً

غير محايدموافق
موافق

غير 
موافق 
ا تماًمً

يوجد إقبال على وسائل الاتصالات التسويقية الافتراضية 31
الخاصة بالفندق.

يتم التعرف على الاتجاهات نحو الدخمة المقدمة من 32
خلال المشاركة في الواقع الافتراضي.

يتحقق الارتباط بالفندق من خلال المشاركة في محتوى 33
الواقع الافتراضي. 
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The Relationship between Customer Interactions 
in Virtual Reality and Customer Relationship 
Management: The Mediating Role of Internal 

Customer Agility (A Field Study Applied to the Hotel 
Sector in Egypt)

Samah Elsayed Al-Badawi Al-Gharib(1)

Fatma Ali Abdul-rahman Gadallah(2)

Amira Ahmed Al-Zuhairi(3)

Abstract:
This research aims to determine the role of internal customer’s agility 

in the relationship between customer interactions in virtual reality and 
customer relationship management in the hotel sector in Egypt. The study 
was conducted on a sample of 768 respondents, divided as follows: 384 
internal customers and 384 external customers. A total of 627 valid and 
usable questionnaires were retrieved, representing a response rate of 81.6%. 
The results supported the research hypothesis, which states that internal 
customer flexibility, as a mediating variable, has a statistically significant 
effect on the relationship between customer interactions in virtual reality and 
the effectiveness of customer relationship management in the hotels under 
study. In light of the research results, a set of proposed recommendations 
were presented, including: Strengthening the interactions of employees 
with customers; increasing attention to the level of agility of hotel 
workers, to identify changes related to customer needs and expectations 
and enable hotels to respond to these changes in line with their material 
and human resources. In addition, the study emphasized the importance of 
giving greater attention to customer relationship management to develop 
sustainable relationships with hotel customers.

Keywords: customer interactions in virtual reality, internal customer’s 
agility, customer relationship management.
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