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Abstract 
 This research aims to clarify the idea of applying metaverse 
technology and its role in improving electronic customer relationship 
management in Family Mall stores in Duhok City. It highlights how these 
stores benefit from modern metaverse technologies to build stronger and 
more effective relationships with customers, as the importance of this 
technology is evident in placing customers at the heart of attention within 
competitive markets. The current research relied on testing metaverse 
technology with its dimensions as an independent variable and electronic 
customer relationship management as a dependent variable with its 
dimensions. This prompted the researchers to formulate a number of main 
and sub-hypotheses. These hypotheses were tested by using a set of statistical 
methods to identify the correlation and influence between the research 
variables. (86) valid forms were retrieved for statistical analysis of these 
researched stores. The research reached a set of conclusions, the most 
important of which were: Metaverse technology seeks to provide distinctive 
interactive experiences for customers, which contributes to building strong 
relationships between the brand and the public. These interactive experiences 
play an important role in enhancing customer loyalty to the brand and 
developing its positive image. Among the important proposals reached by the 
research: The Family Mall stores under study should benefit from data 
analysis and artificial intelligence to understand customer behavior more 
deeply and provide personalized services that suit their needs. 
Implementation mechanism: by relying on Applications that integrate the 
metaverse with customer relationship management tools so that customers 
can interact with brands seamlessly and innovatively within virtual 
environments. 
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 1/6/2026: النشر

 المستخلص
يهدف هذا البحث إلى توضـــــــيح فيرة تطبيو تينولوجيا الميتافيرس ودورها في تحســـــــين إدارة      

يســــــــــلط ال ــــــــــو   إذ ،دهوك مدينةالإليترونية فيما يتعلو بمتاجر فاملي مول في  الزبائنعلاقات 
على كيفية استفادة هذه المتاجر من التقنيات الحديثة للميتافيرس لبنا  علاقات أقوى وأكثر فعالية 

أهمية هذه التينولوجيا تتجلى في وضــــــــع الزبائن في صــــــــميم الاهتمام ضــــــــمن إذ إن ع الزبائن، م
بوصـــــــــف  اعتمد البحث الحالي على اختبار تينولوجيا ميتافيرس بأبعاده  إذالأســـــــــواق التنافســـــــــية، 

دفع بأبعاده، وهذا ما  ا  معتمد ا  متغير بوصـــــــــــفها وإدارة علاقات الزبائن الاليترونية  مســـــــــــتقلا   ا  متغير 
الباحثان إلى صياغة عدد من الفرضيات الرئيسة والفرعية، وتم اختبار هذه الفرضيات من خلال 

بين المتغيرات  علاقة الارتباط والتاثيرتعرف على للاســـتخدام مجموعة من الأســـاليب الإحصـــائية 
لقد المبحوثة، و  المتاجر( اســـــتمارة صـــــالحة للتحليل الإحصـــــائي لهذه 86وتم اســـــترجا  ) ،البحثية

توصـــل البحث إلى مجموعة من الأســـتنتاجات وكان من أهمها: تســـعى تينولوجيا الميتافيرس إلى 
تقــديم تجــارا تفــاعليــة مميزة للزبــائن، ممــا يســــــــــــــهم في بنــا  علاقــات قويــة بين العلامــة التجــاريــة 
ريــة والجمهور، وهــذه التجــارا التفــاعليــة تلعــب دورا  مهمــا  في تعزيز ولا  الزبــائن للعلامــة التجــا

متاجر إن وتطوير صــــــــــورتها الإيجابية، ومن بين المقترحات المهمة التي توصــــــــــل اليها البحث: 
فاملي مول المبحوثة عليها الاســــــــتفادة من تحليلات البيانات والذكا  الاصــــــــطناعي لفهم ســــــــلوك 
الزبائن بشـــــــكل أعمو وتقديم خدمات تـــــــخصـــــــية تتناســـــــب مع احتياجاتهم  لية التنفيذ: من خلال 

د على تطبيقات التي تُدمج بين الميتافيرس وأدوات إدارة علاقات الزبائن بحيث يتمكنون الاعتما
 .من التفاعل مع العلامة التجارية بشكل سلس ومبتير داخل البيئات الافتراضية

 
  الكلمات المفتاحية:

 الالكترونية، متاجر فاملي مولتكنولوجيا ميتافيرس، الواقع الافتراضي، إدارة علاقات الزبائن 
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لمقدمةا
تشــــــــــــــهــد المعرفــة الرقميــة تقــدمــا  كبيرا  في العصــــــــــــــر الحــالي، حيــث أحــدثــ  الابتيــارات التينولوجيــة والتطورات 

ومع تنامي الاعتماد العالمي على  ،المتســـارعة نقلة نوعية جعل  هذه المســـتجدات جز ا  لا يتجزأ من الحياة اليومية
ورفع مســــــــــــــتوى الإنتـــاجيـــة  التحول الرقمي، تتزايـــد الحـــاجـــة إلى تطوير مهـــارات المعرفـــة الرقميـــة لتعزيز اليفـــا ة

تســــــــعى المن مات إلى بنا  علاقات تفاعلية متينة ومســــــــتدامة مع الزبائن، بهدف تعزيز إذ  ،(2: 2024الخطيب،)
ق يعتمد بشــــكل كبير اســــو نجاح المن مة ونموها واســــتمراريتها في الاو  عليهم،التواصــــل المســــتمر معهم والمحاف ة 

اعتمـــاد  نهـــامتتطلـــب (، والتي 551: 2022)الطـــاوس، على مـــدى فعـــاليـــة وكفـــا ة ن ـــام إدارة علاقـــات الزبـــائن
الزبائن ات اســـتراتيجية إدارة العلاقهي اســـتراتيجيات مبتيرة ل ـــمان بقائها وتطوير أدائها، ومن هذه الاســـتراتيجيات 

الحفاظ على وهي لتحقيو هدفين أســـــــاســـــــيين:  المن ماتإحدى الوســـــــائل الفعالة التي تلجأ إليها  وهي ة،الإليتروني
وتتحقو هذه الأهداف من خلال تحســــــين كفا ة الأدا   هم،ائح جديدة منجذا تــــــر و قاعدة الزبائن الحالية وتعزيزها، 

هذه تُعتبر والتي (، 7: 2023س )القحطاني،ســــــــــــتفيدة  من التطورات التي تقدمها تقنية الميتافير موجودة المنتجات، 
تجمع بين مجموعــة  إذتينولوجيــا واحــدة من أبرز التحولات التقنيــة التي تــــــــــــــهــدهــا العــالم خلال العقود الأخيرة، ال

تسهم  وانترن  الاتيا ، التيالواقع الافتراضي، الواقع المعزز، الذكا  الاصطناعي، كمتنوعة من التقنيات المتقدمة 
ن التفاعل فيما بينهم ومع البيئة الافتراضـــية بشـــكل مباتـــر في إنشـــا  بيئات رقمية غامرة ومترابطة تتيح للمســـتخدمي

التجارية لتحســــــين اســــــتراتيجياتها  ةيفتح  فاقا  واســــــعة أمام العلامســــــاســــــتخدام الميتافيرس وب ،(96: 2023السيييي ،)
من خلال التجارا التفاعلية والتخصيص والتواصل  ،توسيع نطاق أسواقهاو ، الزبائنالتسويقية، وزيادة التفاعل مع 

بنا  علاقة ولا  طويلة الأمد، وتوســـــيع انتشـــــارها على و ، الزبائنتعزيز رضـــــا  للمن ماتيمكن وبالتالي المســـــتمر، 
ى ما  با سيي      (، Ullah et al, 2023:69687)المســـــتوى العالمي  على النحو   رات ال حث  جاءت وتاسيييسييا

 تي:الآ
 جية البحث.اولا: منه

 مشكلة البحث.  .1
تتعرض المن مات اليوم ل ــــغوط متزايدة بســــبب التطورات الســــريعة والمتلاحقة في مجال التينولوجيا، وهو ما 

ا مع وهور  اســــــــــــــتيعــاا هــذه التغيرات  المن مــاتتطلــب من ا يهــذو الميتــافيرس، كــينولوجيــا متطورة تيزداد تعقيــد 
أمر ا بالغ الأهمية وتحقيو النجاح  وهذا يعد ، مبتيرةو التينولوجية ل ـــمان اســـتمراريتها وتطبيو اســـتراتيجيات حديثة 

والذي من تينولوجيا الميتافيرس، لمن خلال تبني أساليب مدروسة وإجرا  تحليل مستمر  ،في بيئة تديدة التنافسية
 ،قوتها وتزيد من تفوقها في السوق من تستطيع المن مات الاستفادة من التحديات وتحويلها إلى فرص تعزز خلال  
قادرة على الاســــــــــتفادة من  المن ماتتصــــــــــبح و  ،ذلك يمكنها تحقيو النجاح وتعزيز مكانتها التنافســــــــــيةمن خلال و 

ســـــــتراتيجيات الإليترونية لتطوير خطط تســـــــويقية أكثر فعالية تتلا م مع بيئة ذات تنافســـــــية الاالميتافيرس وتطبيو 
مدى : وعلى النحو التاليهذا البحث والتي يمكن صـــــياغتها في ســـــ ال يتناولها وبالتالي فإن المشـــــكلة التي  ،عالية

فاملي مول على عدد من متاجر امكانية تطبيو تينولوجيا ميتافيرس في تعزيز إدارة علاقات الزبائن الاليترونية 
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ســئلة ويمكن صــياغتها بالأ ،يمكن تحديد المشــكلة الرئيســة للبحث إلى مشــكلات فرعيةو  مدينة دهوك،المبحوثة في 
 :الآتية
هل تمتلك المتاجر في فاملي مول إدراكا  واضــــــــــــــحا  وتــــــــــــــاملا  لمفهوم تينولوجيا الميتافيرس، ومدى إمكانية  .أ

 في استراتيجياتها التسويقية؟ اتوويفه
تنو  من خلال  المبحوثة في تقديم منتجات يمكن للزبائن تـــــــــــرا هامتاجر ماهي العوامل التي ت ثر على قدرة ال .ا

  ؟قبل الشرا  ختبار المنتجات، وكيف تساعد تينولوجيا الميتافيرس الزبائن لاالخيارات المتاحة
منتجـاتهــا في إدارة علاقـات الزبـائن الاليترونيـة المبحوثـة فهمـا  وتطبيقـا  لمفهوم فـاملي مول  هـل تتمتع متـاجر .ج

 ؟المقدمة للزبائن
فاملي في متاجر فيرس وإدارة علاقات الزبائن الاليترونية تينولوجيا الميتاما هي علاقة الارتباط والتأثير بين  .د

 ؟، وما الخطوات اللازمة لتعزيز هذه العلاقة من أجل تحقيو نتائج أكثر فعالية في استراتيجيات التسويومول
 أهمية البحث. .2

 اســـــتراتيجياتو ميتافيرس تينولوجيا من لفاملي مول تتمثل أهمية هذا البحث في دراســـــة كيفية اســـــتفادة المتاجر 
تعزيز قدرتها على جذا المزيد من الزبائن وترســــــــــــي  مكانتها في ســــــــــــوق يتميز إدارة علاقات الزبائن الاليترونية ل

 ية، وتبرز اهميتها بالآتي:بمنافسة عال
ت تســـاهم تقنية الميتافيرس في تمكين المتاجر من إنشـــا  بيئات افتراضـــية تســـمح للزبائن بالتفاعل مع المنتجا .أ

 يمكن للمســـــتهليين تجربة الملابس أو غيرها من المنتجات وتجســـــيد اختياراتهم الشـــــخصـــــية ،بأســـــاليب مبتيرة
  .ضمن محيط ثلاثي الأبعاد، مما يتيح لهم الفرصة لاتخاذ قرارات ترا  مدروسة وواعية

 الزبائنتجمعها حول إدارة علاقات الزبائن الإليترونية تســـاهم في تمكين المتاجر من اســـتثمار البيانات التي   .ا
هذا الإجرا  يســــــهم في تقديم عروض ومنتجات مصــــــممة خصــــــيصــــــا  لتلبية و  ،لتحليل ســــــلوكياتهم واهتماماتهم

  احتياجات الزبائن، مما يعزز احتمالات الشرا  ويُسهم في زيادة الإيرادات بشكل ملحوظ.
ا واســـــــــــعة الإليت الزبائنالدمج بين تقنية الميتافيرس وإدارة علاقات العمل على  .ج رونية في المتاجر يتيح فرصـــــــــــ 

، يمكن للمتاجر CRMالاستفادة من البيانات المستخرجة من و  ،لتقديم تجربة تسوق فريدة ومخصصة للزبائن
 رضاهم.تصميم العروض والخدمات بطريقة أكثر فعالية، مما يسهم في تعزيز ولا  الزبائن ورفع مستوى 

بشـــــــكل أعمو مما  الزبائنالأدوات اللازمة لفهم ســـــــلوكيات ميتافيرس من خلال أبعاد تينولوجيا توفر المتاجر  .د
 . على المنافسينالنجاح وتحقيو  بالزبائنيساهم في زيادة معدلات الاحتفاظ 

 أهداف البحث. .3
الإليترونية داخل  الزبائنيركز البحث الحالي على دراســــــة تينولوجيا الميتافيرس ودورها في تعزيز إدارة علاقات 
يعتمد البحث على إذ  ،متاجر فاملي مول، بهدف تحســـــــــــين القدرة التنافســـــــــــية وتعزيز ولا  الزبائن للعلامة التجارية

 يهدف البحث إلى تحقيو الأهداف التالية:كما  ،استخدام أساليب علمية لفهم سلوك الزبائن وتحفيزه بشكل فعال
خلو بيئة رقمية متطورة تدمج الواقع  من خلال ،وتحســــين طرق التواصــــل والتفاعل معهم الزبائنتعزيز تجربة  .أ

 التفاعل مع المنتجات بطريقة مبتيرة وأكثر واقعيةمن  للزبائنالافتراضي مع العالم الحقيقي، مما يسمح 
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تحســــــــين  خلالمن  ،مع الزبائن عبر الأدوات الرقمية متاجر فاملي مولمن قبل نا  علاقة قوية ومســــــــتدامة ب .ا
 الزبائنفهم قرارات  تســـــــــاعد فيوالتي  ،، وتوفير حلول ســـــــــريعة وفعالة لمشـــــــــاكلهمهمجودة التفاعل، زيادة ولا 

  تتناسب مع احتياجاتهم ورغباتهم.منتجات وتقديم 
إدارة علاقــات الزبــائن و تينولوجيــا ميتــافيرس تقنيــات أبعــاد و بين  التعرف على طبيعــة علاقــة الأرتبــاط والتــأثير .ج

 .تينولوجيا ميتافيرسعزيز لتتقديم مقترحات ا العاملين، والعمل على من وجهة ن ر  ليترونيةالا
 مخطط البحث الفرضي. .4

 (:1تم صياغة مخطط فرضي يعكس علاقات الارتباط والتأثير بين متغيرات البحث، وكما هو موضح في الشكل)
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

 مخطط البحث الفرضي .(1الشكل )
 

   .انبن إم اد ال احث المصدر:

                                                                                   
       

 فرضيات البحث. .5
إدارة علاقات الزبائن تينولوجيا ميتافيرس في هناك علاقة ارتباط ايجابية بين  الفرضيييييييييية الرئيسييييييييية ا ول : .أ

 .متاجر فاملي مول المبحوثةفي الاليترونية 
في إدارة علاقات تينولوجيا ميتافيرس هناك علاقة ارتباط ايجابية بين أبعاد الفرضيييييييييية الرئيسيييييييييية ال انية:  .ا

 .المبحوثةفاملي مول في متاجر الزبائن الاليترونية بشكل كلي 
تأثير بين تينولوجيا ميتافيرس في إدارة علاقات الزبائن الاليترونية هناك علاقة  :ال ال ةالفرضيييييية الرئيسييييية  .ج

 . المبحوثةفاملي مول في متاجر 
ية الرئيسيييييييييية  .د تينولوجيا ميتافيرس في إدارة علاقات الزبائن  أبعادهناك علاقة تأثير بين  :الرابعةالفرضييييييييي

 .المبحوثةفاملي مول في متاجر الاليترونية بشكل كلي 
 

 

 الواقع الافتراضي

 الواقع المعزز

 الذكاء الاصطناعي

 انغماس الزبائن

 
 

 المنتجات المخصصة للزبائن
 خصوصة امن الزبائن

 طرق الدفع البديلة
 حل المشكلات الزبائن
 التفاعل مع الزبائن

علاقات الزبائن  إدارة تكنولوجيا ميتافيرس

 الالكترونية
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 مجتمع البحث. .6
مســــــــــــــ وليـة  يقع على عاتقهـاحيـث  فاملي مول في محـاف ـة دهوكعدد من متـاجر في يتمثـل مجتمع البحـث 

في الحصــــــول على  انولقد اعتمد الباحث ،وزيادة رضــــــاهم بهدف تعزيز مكانتها في الســــــوق  الزبائنتحســــــين تجربة 
والتي تم تصميمها كأداة مهمة استمارة الاستبيان  البيانات والمعلومات المطلوبة والتي تتعلو بالجانب الميداني على

( اســتمارة اســتبيان على عينة من العاملين 100) عيوقد تم توز  ،المبحوثةالمتاجر لجمع البيانات المطلوبة من هذه 
 قد( اســــتمارة صــــالحة للتحليل الإحصــــائي، أما فيما يتعلو بالجانب الن ري ف86متاجر وقد تم اســــترداد )الفي هذه 

على إســـــــــــــهامات الباحثين الســـــــــــــابقين والتي تم جمعها من عدة مصـــــــــــــادر تمثل  بالمراجع العلمية  اناعتمد الباحث
  .والبحوث العلمية والمجلات والدراسات ذات الصلة بموضو  البحث ف لا  عن مصادر الإنترن 

 .منهج البحث ومبررات الاختيار .7
البحث للتعامل مع  اتناســب مع الأغراض الذي يســعى إليهن  يلأ ؛اعتمد البحث على المنهج الوصــفي التحليلي

المعطيات الن رية، فمن الناحية الوصـــــــفية يقوم هذا الأســـــــلوا على وصـــــــف واهرة ذات الصـــــــلة بمتغيري البحث 
الحالي بين )المتغير المســـــــــــــتقل والمتغير التابع(، ومن الناحية التحليلية هو العمل على تحليل هذه ال اهرة ميدانيا 

و توزيع اسـتمارة الاسـتبيان للتوصـل إلى النتائج التي يسـعى إليها الباحثان للتعرف على صـحة الفرضـيات عن طري
البحثية بين المتغيرات الحالية، كما يحاول البحث الحالي تطبيو مفاهيم معاصــــرة وحديثة في مجال التســــويو وعلم 

تاجر المبحوثة من مواكبة التطورات في الانشــــــــــــــطة التينولوجيا والتقنيات الحديثة، لمعرفة مدى قدرة ورغبة هذه الم
التينولوجية المختلفة وتطبيقها في ميدانها وأنشـــــــــطتها بهدف الوصـــــــــول إلى النتائج التي يســـــــــعى الباحثان لتحقيقها 

 والتأكد من صحة الفرضيات البحثية بين تينولوجيا ميتافيرس وإدارة علاقات الزبائن الاليترونية.
 الاستبانة.ختبارات ا .8
اعتمد البحث على المصــــــــادر والبحوث الن رية والميدانية ذات الصــــــــلة بمتغيرات البحث  الصيييييدا ال:اهر : .أ

تم تغيير وتعديل عدد من العبارات لتتناســب مع مجتمع وعينة و لصــياغة الاســتبانة وأســئلتها،  ا  أســاســبوصــفها 
ـــــــافيرس أبعـــــــادإذ تم تبني البحـــــــث،  ـــــــا ميت ـــــــالاعتمـــــــاد على  تينولوجي ( Babalola,2023:69-70)ب

(Salama,2024:111)،  ســعاد الاســتفادة من بإدارة علاقات الزبائن الاليترونية وقد تم الاعتماد على أبعاد(
اســــــــــــــتخــدام مقيــاس بــ ،(Elhabashy et al,2024:306) (Mansour,2024:2) (61:  2022خرون،  و 

 . (أتفو بشدة، لا أتفو، لا ، محايدأتفو، أتفو بشدةليكرت الخماسي )
( بطريقة الفا كرونباخ Reliability Analaysisتم تطبيو تحليل الثبات ) قياس ثبات اسيييتمارة الاسيييتبانة: .ب

(Cronbach-Alpha،لأن  من الأســـــاليب المف ـــــلة في تقدير ثبات الاســـــتبانة ،)  وعلى الرغم من أن قواعد
( يُعد من Alpha≥  0.60ددة، إلا أن الحصــــــــول على )القياس في القيمة الواجب الحصــــــــول عليها غير مح

. وبعد تفريغ البيانات (Sekaran & Bougie, 2010: 184مرا  مقبولا  وفقا  )أالناحية التطبيقية بشـــــــكل عام 
( بحســب معامل الثبات لعبارات الاســتبانة، وكما هو موضــح في SPSS.25باســتعمال البرنامج الاحصــائي )

 (، وجــا  متغير إدارة0.846) تينولوجيــا ميتــافيرس(، وبلغــ  قيمــة معــامــل الثبــات لفقرات متغير 1الجــدول )
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(، مما ي تــــــــــــــر على وجود ثبات عال  جدا  0.835بقيمة معامل الثبات بلغ  ) علاقات الزبائن الاليترونية
غيرات البحث الحالية، بســـــــبب كونها أكثر من القيمة المحددة في الدراســـــــات الإدارية والبالغة لجميع فقرات مت

 (، وهذا يدل على أن استمارة الاستبانة يمكن الاعتماد عليها في التطبيو الميداني للبحث.0.60)
 نتائج اختبار ثبات استمارة الاستبانة باستخدام طريقة ألفا كرونباخ .(1الجدول )  

 قيمة ال بات )الفا كرونباخ( الفقرات ا بعاد الفرعية المتغيرات الرئيسة

 تكنولوجيا ميتافيرس

 X5 – X1 0.685 الواقع الافتراضي
 X10 – X6 0.621 الواقع المعزز
 X15 – X11 0.833 يالذكا  الاصطناع
 X20 – X16 0.801 انغماس الزبائن

 0.846 فقرة 20 تكنولوجيا ميتافيرسالمؤشر الكلي ل

علاقات الزبائن  إدارة
 الالكترونية

 X25 – X21 0.697 المنتجات المخصصة للزبائن
 X30 – X26 0.765 همخصوصية الزبائن وأمن
 X35 – X31 0.667 طرائو الدفع البديلة

 X40 – X36 0.706 الزبائنحل مشكلات 
 X45 – X41 0.666 التفاعل مع الزبائن

 0.835 فقرة 25 علاقات الزبائن الالكترونية المؤشر الكلي لإدارة
 .SPSS Ver.25ن بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي برنامج يالباحث الجدول من إعداد المصدر:

 

 حدود البحث. .9
 .2025/ 5 /2-2025 /2 /20ت من  الحدود الزمانية تحديدا  من الحدود الزمانية:  .أ
دهوك التي توفر المقومات الأســـاســـية اللازمة لجمع  مدينةفي فاملي مول متاجر ختيار اتم  الحدود المكانية: .ا

 البيانات والمعلومات المطلوبة.
دارية المختلفة( كعينة قســــــــــام في الوحدات الإ، ور ســــــــــا  الأيرون )المدعدد من ختيار اتم  الحدود البشيييييييرية: .ت

 .للبحث
ودورها في تعزيز : اقتصــــــر هذا البحث على دراســــــة إمكانية تطبيو تينولوجيا ميتافيرس الحدود الموضييييوعية .ث

 را  عينة من متاجر فاملي مول في مدينة دهوك.دراسة مسحية لآ /إدارة علاقات الزبائن الاليترونية
 .الجانب الن:ر  ثانيا: 

 . تكنولوجيا ميتافيرس .1
 المفهوم. .أ

الإنترن  عالي الســـرعة والحوســـبة الســـحابية وتقنية الجيل الخامس بشـــكل كبير في كأســـهم  التقنيات الحديثة 
ا أســاســي ا في عالم التينولوجيا  دفع عجلة نمو الميتافيرس، الذي بات هذه التطورات وفرت الأســس التقنية و  ،مفهوم 

يُعد مصــطلح لالواقع ذ إ، (Singh et al,2025)بصــورة فورية و اللازمة لدعم التجارا الافتراضــية فائقة الوضــوح 
الافتراضيل أكثر توافق ا عند الإتارة إلى ما يُعرف اليوم بالميتافيرس، إلا أن هذا المصطلح استُخدم سابق ا للإتارة 
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مجموعة من التقنيات  وهي ، (Toraman,2022(المساهمة في تطوير الميتافيرسو إلى إحدى التقنيات الأساسية 
الجيل الخامس والذكا  الاصطناعي والواقع الافتراضي والواقع المعزز والت ائم الرقمية، والبلوك تشين، من الناتئة 

ويتم بنا  الاطار التينولوجيا الميتافيرس لمجالات محددة )الترفية والتجارة  و انترن  الاتـيا ،أوالتصـوير المجسـم، 
دفع الابتيار والتطوير في  من جيا رائدة واعدة يمكنهاأنها تينولو ويعرف ميتافيرس  ،(Rathore,2023) (والتعليم

، إذ  (Zhang,2023)الاقتراضــيإنها مســاحة افتراضــية تفاعلية وغامرة تعمل بتقنية الواقع  اي المجتمع البشــري ،

يمكن للزبائن اســــتخدام الواقع والتي  ،و جديدة ومبتيرةئقتقديم منتجاتها بطر بيتا يرس المن مات من خلال تسيي   
 Thurau) تجربة أثاث في غرفة معيشـــة افتراضـــيةكالمعزز لر ية كيف ســـتبدو المنتجات في بيئاتهم قبل الشـــرا  

et al ,2023: 891 (، إنشـــا  تطبيقات افتراضـــية وبيئات تعليمية لصـــانعي القرار لاكتســـاا خبرات  احيث يمكنه
ويقدم تجارا تعليمية  ،ن أن يعزز الأنشــــــــــــــطة التن يمية والدورات التدريبيةجديدة في الأعمال التجارية، كما يمك

حســـــــــــب رأي  نوا  ميتافيرسســـــــــــس التقنية لأالأوبالتالي فإن  ،Alshurideh et al( 2024,)ة افتراضـــــــــــية جديد
  يمكن تمثيلها بالآتي: (2024)عمر،
 الن ارات الذكية. .1
 تقنية الذكا  الاصطناعي. .2
 ثلاثية الأبعاد.تقنية الطباعة  .3
 تقنية الشبكات العصبية . .4
 الاستشعار الحركي. .5

التينولوجيا باستيشاف إمكانات جديدة في مجالات التعليم، والتدريب، والعلاج، والتصميم، والترفي   وتعمل هذه
Iqbale et al, 2023()، لأنها تتيح تجارا  ؛لها أهمية كبيرة في العديد من المجالات وإن تينولوجيا ميتافيرس
توفر ميتــافيرس أدوات قويـة وبــالتــالي ســــــــــــــ، ( )Putawa et al,2024رجــديــدة للابتيــاا  غنيــة وتفــاعليــة تفتح  فــاقــ

للتشـخيص والعلاج والتأهيل يمكن للواقع الافتراضـي والمعزز مسـاعدة المرضـى في عملية إعادة التأهيل من خلال 
التينولوجيا لعلاج هذه استخدام  يمكنها من ، والتيشا  سيناريوهات علاجية مخصصة في مجال الصحة النفسيةإن

 . اضطراا ما بعد الصدمةكاضطرابات 
هي بيئة جديدة قادرة على تغيير طريقة حياتنا باليامل، والتي تجمع بين التينولوجيا  ويرى الباحثان أن الميتافيرس

 والواقع بطريقة تسمح بالعمل والتفاعل في عالم رقمي متيامل، ما يجعل  خطوة كبيرة نحو المستقبل الرقمي.
 .تكنولوجيا ميتافيرس أبعاد .ب

على إبقا  الاتصـال بين الزبائن من خلال الحفلات والم تمرات إلى الرحلات الافتراضـية، وإن  تعمل ميتافيرس
  )AR(، والواقع المعزز )VR(نقطة التقا  للواقع الافتراضـــــــــــيبوصـــــــــــفها التينولوجيا ميتافيرس لها إمكانات هائلة 
داخل ميتافيرس تجارا  توفروســـ ،تخلو مســـاحة رقمية تحويليةســـ والتي )AI( والبلوك تشـــين، والذكا  الاصـــطناعي

 (Mozumder et al, 2022)ويرى عـــدد من البـــاحثين  ،(Mustafa,2022) واقتصــــــــــــــــادات لامركزيـــة غـــامرة

(Babalola,2023:) (Salama,2024)  تتمثل بالآتيتينولوجيا ميتافيرس  أبعادأن: 
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المســـــــتخدمين من الدخول الي بيئات رقمية غامرة تمكن تقنية الواقع الافتراضـــــــي  : (VR)الواقع الافتراضيييييي .1
و الخيالي من خلالها يمكن للمســــــــــــــتخدمين تجاوز أعدادات العالم الحقيقي إ ومحاكاة  باليامل والتفاعل معها،

دمج الواقع الافتراضـــــي وتجربة عوالم افتراضـــــية غنية تعمل على ميتافيرس وأن  ،(431)عادل، القيود المادية
والانخراط في تجارا العاا  والمشاركة في الانشطة الاجتماعية، ستيشاف مواقع متنوعة،ويمكنهم ا تفاعلية،و 

( VRالواقع الافتراضــــــــــــــي ) مما يجعل ميتافيرس مســــــــــــــاحة أكثر غامرة وتفاعلية ،(Salama,2024) غامرة
تحاكي التقنية التي تم تصـــميمها لأول مرة في الواقع الافتراضـــي في الســـبعينيات حدث ا مادي ا حقيقي ا أو متخيلا   

عادة  ما ينتج الواقع الافتراضـــــــــي الحديث مشـــــــــاهد اصـــــــــطناعية في  المشـــــــــي عبر الحديقة أو على المري ،ك
 (.2024)قرتم، ويجعلها تجربة غامرة للبصر والصوت ،البرامج

مما  ،(2025)ســـــــياف، بتركيب المعلومات الرقمية علي العالم الحقيقيهذا البعد يقوم  :(AR) اقع المعززالو  .2
توســــــــــــــع امكانيات دمج  ىوعند دمجة في ميتافيرس يعمل الواقع المعزز عل ،يعزز ادراكنا وتفاعلنا مع البيئة

ويمكن للمســــــــــــتخدمين تجربة ميتافيرس مع  ( ،Mustafa,2022)عناصــــــــــــر العالمين الافتراضــــــــــــي والواقعي 
ويمكن  مما ي دي الي التيامل الســـــلس للتجارا الرقمية والمادي، الاســـــتمرار في الاتصـــــال بمحيطهم المادي،

 تراكب المعلومات في الوق  الفعلي،و  ،حقيقةللواقع المعزز تمكين وضــــــع الاتــــــيا  الافتراضــــــية في البيئات ال
الواقع كما أن  (،1589: 2024)خليل،والتجارا التفاعلية التي تســد الفجوة بين العالمين الافتراضــي والمادي 

على عكس  ،وت ــــيف طبقات من المعلومات الرقمية إلي  ،التينولوجيا التي توســــع عالمنا المادي يالمعزز ه
والذي  لو الواقع المعزز البيئات الاصــــطناعية بأكملها لتحل محل الواقع الافتراضــــي،الواقع الافتراضــــي لا يخ

 (.Babalola,2023)وي يف الأصوات ومقاطع الفيديو  ،ي هر في عرض مباتر لبيئة موجودة

 الذكا  الاصطناعي من العناصر الأساسية التي تسهم في تطوير الميتافيرس، ديع :(AI)الذكاء الاصطناعي .3
والتي  ،في بيئات الميتافيرس تحســــين تجربة المســــتخدم وتعزيز تفاعلات العالم الافتراضــــي علىحيث يســــاعد 
ميح )الر من تحســــين الأدا  الوويفي والرفاهية النفســــية للمســــتخدمين  في العديد من المجالأت بد ا   اســــتخدم 
تســــهيل التجارا الشــــخصــــية و  معالجة اللغة الطبيعية،من يمكن الذكا  الاصــــطناعي كما  (،2025و خرون، 

 موتفاعلاته يلاتهموتف ــــ الزبائنتحليل ســــلوك ويعمل على  ،والييانات الافتراضــــية الذكية والبيئات الديناميكية
تعزيز من يمكن للمســــاعدين الافتراضــــيين المدعومين بالذكا  الاصــــطناعي و  ى المناســــب،لتخصــــيص المحتو 

 Mozumder et al, 2022)ممــا يوفر تجــارا محــادثــة واقعيــة  ،التفــاعلات الاجتمــاعيــة داخــل ميتــافيرس

 الذكا  الاصـطناعي  في تحسـين التفاعل والتجربة في هذا الف ـا  الافتراضـي الغامر،د سـاعيو (،257-258
عزز من قدرة البيئة والتي ت   الاصــــــــــــــطناعي جز ا لأ يتجزأ من الان مة التي تدير الميتافيرس،يعد الذكاإذ 

 .(2025)قراضة،التفاعل بشكل ذكي وتخصي  ىالافتراضية عل
حيث يتم تقديم تجارا غامرة تتيح للزبائن  اســـتراتيجية أســـاســـية في تســـويو الميتافيرس، هي :انغماس الزبائن .4

يمكن للزبائن  من خلال تقنيات الواقع الافتراضــــي والواقع المعزز، جديدة تماما مع المنتجات،و ائالتفاعل بطر 
ممــــا يعزز من التفــــاعــــل العــــاطفي والولا  للعلامــــة التجــــاريــــة  أن يختبروا المنتجــــات في بيئــــات تفــــاعليــــة،

(Hidayat,2023التجارا التفاعلية هي تجارا تســــــــمح للزبائن بالتفاعل مع المنتجات بط ،)،ريقة ديناميكية 
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لعاا التجارية او القصــص التفاعلية التي تأخذ الزبائن في رحلة افتراضــية، و الأأاســتخدم التطبيقات التفاعلية 
الانغماس في  ى مما يزيد من مســـــتو  نهم جز  من قصـــــة أو رحلة مرتبطة بالمنتج،أيمكن للزبائن أن يشـــــعروا ب

التركيز الرئيس للمن مات يجب أن يكون على الزبائن؛ لأنهم  ، وبالتالي فإن(2011الزهرة،التجربة التجارية )
تريان الحياة لها؛ ولإنهم سيحددون الاتجاهات وي عون التوقعات، ويجب عليها أن تلبي هذه التوقعات للبقا  

 .في السوق والوصول إلي قمة تف يلاتهم

 .إدارة علاقات الزبائن الالكترونية .2
 المفهوم. .أ

التوسع اليبير في استخدام الإنترن ، وهرت الحاجة و في التجارة والتسويو الإليتروني  ةالسريع اتلتطور ن را  ل
، مما أدى إلى بروز مفهوم (6: 2020،ى)موســـــــــ وزبائنهاالمن مات إلى وســـــــــائل أكثر فاعلية لإدارة العلاقة بين 

اســـتراتيجية تســـويقية متياملة تســـتخدم تقنيات الاتصـــال يُشـــير هذا المفهوم إلى و  ،إدارة علاقات الزبائن الإليترونية
، من (Al-Gasawneh,2021) وطويلة الأمد مع الزبائن بنا  علاقات قوية الحديثة وأن مة المعلومات بهدف

خلال فهم احتياجاتهم، وتحليل ســــــــــــــلوكياتهم، وتقديم المنتجات المناســــــــــــــبة لهم في الوق  الملائم وبأقل التياليف 
ا ي لا والت، الممكنة تخطيط تقتصر إدارة علاقات الزبائن الإليترونية على الجوانب التقنية فحسب، بل تشمل أي  

من جمع وتحليل  اتحيث تُمكّن المن م ،((Hidayat et al ,2023المن مة العمليات الداخلية وتن يم الهيكل 
بيانات دقيقة حول الزبائن، ما يســهم في تطوير أســاليب التواصــل، وتحســين تجربة الشــرا ، وزيادة مســتوى الرضــا 

ا حديث ا يســــــــــــــتند إلى تقنيات الاتصــــــــــــــال، وتُعد إدارة علاقات الزبائن الإليترونية ، Ferrer,2022() والولا  ن ام 
 ،ر على أدوات التســــــــويو الإليتروني المباتــــــــر والتجارة الإليترونيةوالإنترن ، ومراكز الدعم، ويعتمد بشــــــــكل كبي
 .وتيمن أهميتها فيما توفره من فوائد استراتيجية

المحتملين  لزبائنتُركز إدارة علاقات الزبائن الإليترونية على جذا زبائن جدد، حيث تســـــــتهدف المن مة اكما 
وتتم هذه العملية عبر قنوات إدارة علاقات  (،2024برقاش،) من خلال ترا  قوائم عناوينهم من جهات متخصصة

زيادة معرفتها بزبائنها الحاليين من خلال ذلك، تســــــــــعى المن مة إلى  ف ــــــــــلا  عن ،الزبائن التقليدية أو الإليترونية
بنا  ولا   مما يُســـهم في(، (Alshurideh,2022  ت تـــرائهمجمع وتحليل بيانات مفصـــلة عن تف ـــيلاتهم وعمليا

 . (Bashayreh,2022 ) قوي لدى الزبائن الحاليين
إدارة علاقات الزبائن الاليترونية هي التواصـل مع الزبائن بشـكل أسـاسـي على تقنيات الإنترن ،  أن رى الباحثانيو 

الإليترونية، وغرف الدردتـــــة، وغيرها وتهدف عملية إدارة علاقات المنتديات، ورســـــائل البريد الاليتروني، والمواقع 
 الزبائن الاليترونية بشكل أساسي إلى تخصيص المنتجات التي تلبي احتياجات الزبائن.

 .إدارة علاقات الزبائن الالكترونية أبعاد .ب
وتحســــــين علاقاتها مع الزبائن، إدارة علاقات الزبائن الاليترونية هي إســــــتراتيجية تســــــتخدمها المن مات لإدارة 

د من الجوانب التي تســـــــــهم في تحســـــــــين تجربة الزبائن يتشـــــــــمل العد ،تتعدد أبعاد إدارة علاقات الزبائن الاليترونية
عدد من الباحثين )إســــــــــماعيل،  أيحســــــــــب ر فأبعاد إدارة علاقات الزبائن الاليترونية  . أماوزيادة رضــــــــــاهم وولائهم
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 يمكن(، Elhabashy et al,2024) (2022() ســــــــــــــعـــاد واخرون، 2025،) محمـــد (2021)زكريـــا ، (2021
 :فيما يأتي استعراضها

المنتجات المخصـــصـــة للزبائن توفر فرصـــا كبيرة المن مات لتلبية احتياجات  المنتجات المخصييصيية للزبائن: .1
توفر هذه المنتجات  ففي حينبشــــــــــــكل أدق وتقديم تجارا فريدة تســــــــــــهم في بنا  علاقة طويلة الامد، زبائنها 

(، فانها أي ـــــــــا تحمل بعت التحديات التي Shanab et al,2015) فرصـــــــــا للابتيار والتميز في الســـــــــوق 
تتطلب تخطيطا دقيقا لإدارتها بنجاح، والمنتجات المخصصة للزبائن تشير إلى المنتجات التي يتم تعديلها أو 

صية للزبائن، وتهدف هذه المنتجات إلى تقديم تصميمها بنا  على الاحتياجات الخاصة أو التف يلات الشخ
مما يعزز الولا  ويزيد من رضا الزبائن،  ،(Elhabashy et al,2024تجربة أكثر تفردا ومخصصة للزبائن )

جذا تعمل على المنتجات الجديدة والمخصــــصــــة للزبائن كما أن الزبائن،  عند على نية الشــــرا  والتي ســــ ثر
تســــــــــــــعى المن مات لبيع المنتجات لأكبر عدد ممكن من الزبائن عن طريو لي وبالتاشــــــــــــــرا ، الانتباههم إلى 

مما يسمح بتنميط العرض لتخفيت تياليف الإنتاج وبالتالي تخفيت أسعار  ،التسويو والاتصالات الجماعية
 .( Rad et al,2015Sadeghi) البيع ل مان أكبر حجم ممكن المداخيل

من بنا  الثقة والحفاظ على علاقة  أســــاســــيا   خصــــوصــــية وأمن الزبائن جز ا  تعد  من( الزبائن:أخصيييوصيييية ) .2
يتطلب ذلك تطبيو ســياســات وتقنيات حديثة لحماية البيانات ومواكبة التطورات في و طويلة الأمد مع الزبائن، 
 من مــات الالتزام بــالان مــة والقوانين المتعلقــة بحمــايــةالذلــك يجــب على  ف ــــــــــــــلاعنالهجمــات الإليترونيــة، 

هي قدرة الموقع على حماية المعلومات الشــــخصـــية و الخصــــوصــــية ل ــــمان أمان معلومات الزبائن وحمايتها، 
إذ  ،(551: 2022)الطاوس، الوصــــول لهذه المعلوماتمن  ينمخولالللزبائن ومنع وصــــول الاتــــخاص غير 

يتروني، ويقصــد الخصــوصــية أحد عناصــر المزيج التســويقي الالهذه  دوتع ،مان والخصــوصــية الزبائن الأإن 
هم بها حو الزبائن والمن مات في تحديد نو  وكمية وكيفية وتوقي  اســـتخدام البيانات والمعلومات التي تخصـــ

    .(2023)رابحي، من قبل المواقع الاليترونية
يعتمد نجاح المن مات في تعزيز علاقات الزبائن، وســــــــــائل الدفع الاليتروني على أنها  ق الدفع البديلة:ائطر  .3

وتتمثل  ،وسيلة دفعبوصفها المصارف والمن مات  امجموعة من الأدوات والتحولات الاليترونية التي تصدره
هذه تشـــــــــــكل إذ (، 2020خرون، )إبتســـــــــــام و  في البطاقات البنيية والنقود الاليترونية والشـــــــــــيكات الاليترونية

جز ا مهمــا في تحســــــــــــــين تجربــة الزبون وتعزيز الولا  يــة و البــديلــة في إدارة علاقــات الزبــائن الإليترونائطر ال
ســــــداد لتــــــكل من أتــــــكال الدفع المســــــموح ب  ي و الدفع الاليتروني هائطر و (، 2023)عفان، والراحة للزبائن

لوســـــــــــــائل التي يعتمدها الناس لتحويل النقد وإجرا  الأفراد لحســـــــــــــاباتهم، كما يعد الدفع الإليتروني الان أحد ا
تشـــتمل وســـائل الدفع الاليتروني جميع الادوات والتقنيات التي تســـهل على و تعاملاتهم المالية بســـرعة وأمان، 
و الدفع البديلة من بين العوامل المســـــاعدة على انتشـــــار ائطر و (، 2024)داود، الأفراد والمن مات اســـــتخدامها
اســــــتخدام تــــــبكة الأنترن  في التســــــويو والمعاملات التجارية وعبر المبادلات  عبروســــــائل الدفع الإليترونية 

انحا  العالم، واعتبارها البيئة  ى الإليترونية، وميدان النشــــــــــــــاط التجارة الاليتروني جعلها متاحة على مســــــــــــــتو 
 .(2025)سعيد، نمو وسائل الدفع الاليترونيةمة لئالملا
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 عد حل مشــــكلات خطوة أســــاســــية نحو تعزيز رضــــا الزبائن وبنا  علاقة طويلة الأمدي حل مشيييكلات الزبائن: .4
، من خلال توفير اســتجابة ســريعة، تخصــيص الحلول، والتفاعل المســتمر مع الزبائن، يمكن المن مات معهم
لية  (، ويقصـد بحل المشـكلات وجود 2025الولا  وزيادة الربحية )محمد،تحسـين تجربتهم وبالتالي تعزيز من 

وكذلك سرعة  ،الاليتروني ى نموذج الشكاو وهو أواضحة يمكن للزبائن اللجو  إليها عندما يواج  مشكلة معينة 
ت بين إدارة المشكلات قد ت هر اثنا  التعاملا، إن وتقديم حلول لها ى مع هذه الشكاو  للتعاملتعامل المن مة 

تحتاج إلى حلول من جانب المن مة، وعلى المن مة اســـــتثمارها من خلال مايتوفر  هاالزبون والمن مة بع ـــــ
لديها من معرفة في هذا المجال واســـــــتح ـــــــار خزين الخبرات والمهارات لغرض التمســـــــك بالزبون، وبعكســـــــ  

 (. 2023)أيمن واخرون، خر سيغادر الزبون إلى منافس 
المن مات المعاصــــــــرة أن الزبون هو الصــــــــديو الوحيد لها، ويمثل مركز أنشــــــــطتها ترى  التفاعل مع الزبائن: .5

التفوق أســـــــاس و الزبائن ذوي الولا  العالي  د، ويعمعهاالتفاعل و المســـــــتهدف نحو تحقيو المزيد من التشـــــــارك 
ئن (، لذلك فإن الهدف الأســــاســــي للمن مات هو تحقيو علاقات عميقة مع الزبا 2023)بوحفص، المن مات

التفاعل مع الزبائن و (، 19-18: 2023خرون ، )الحواس و  بصـفة خاصـة الزبائن الأكثر ربحية بالنسـبة لهاو 
ن  إ، أي أكثر، وينتج من هذا التفاعل معرفة والزبائن اتتفاعل بين المن مهو  همإدارة العلاقة مع من خلال

 كما هو الحال(، 295: 2024)إبراهيم،الجانبين في الفهم المزدوج المتبادل بين تسهم تفاعل يحقو معلومات 
في البيئة الرقمية من خلال اســــــتخدام أدوات مختلفة، الدردتــــــة الحية، البريد الاليتروني، ووســــــائل التواصــــــل 

 .( 2022)الطاوس، مع الزبائن تهاالاجتماعي، يمكن للمن مات أن تحافظ على علاق
 .ملية بين تكنولوجيا ميتافيرس وإدارة علاقات الزبائن الالكترونيةالعلاقة التكا .ت
 تلعب الميتافيرسكما ن اســــــــتخدام الميتافيرس يتيح للمن مات بنا  علاقات أعمو وأكثر تفاعلية مع الزبائنها، إ

، من قبل المن مات والزبائن دورا متزايد الأهمية في اقتصــــــــــــــاديات العالم، مما يجعلها نقطة بحثية جديرة بالاهتمام
ف لا  أكثر بكثير خدمة الزبائن من خلال زيارة الموقع  تعمل على تغطيةإن إدارة علاقات الزبائن الاليترونية كما 
مة العمليات التجارية  ينولوجيا المعلومات، بل تقوم أي ــا بمواأنها لا تقصــر فقط على اســتخدام البرمجيات وت عن

 ،هذه العمليات تدعم من خلال الميتافيرس ،ح مع مرور الوق امع إسترتيجية الزبائن لبنا  ولا  الزبائن وزيادة الارب
ة لبنا  وتعزيز و مبتير ائإن إدارة علاقات الزبائن الاليترونية من خلال ميتافيرس ســـــــــــــتوفر للمن مات طر فوبالتالي 

يمكن و علاقات قوية مع الزبائن من خلال التفاعل الغامر، التخصــــــــــــــيص العالي، والتحليل المســــــــــــــتمر للبيانات، 
تقدم هذه  في حينللعلامات التجارية تحســـــين اســـــتراتيجيات التســـــويو وتعزيز تجربة الزبائن بشـــــكل غير مســـــبوق، 

أن تيون مســــــــــــــتعـــدة للتعـــامـــل مع التحـــديـــات المتعلقـــة  التينولوجيـــا العـــديـــد من الفرص، إلا أن المن مـــات يجـــب
بالخصــــــوصــــــية والتيامل التينولوجي لتوفير بيئة تجارية أمنة وفعالة، الميتافيرس يتيح فرصــــــا رائعة لإدارة علاقات 

 .الزبائن الاليترونية في المستقبل مع استمرار تطور هذه التينولوجيا
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 .الاطار التحليليثال ا:  
 واختبار الفرضيات.  البياناتتحليل  .1
 وصف وتشخيص متغيرات وأبعاد تكنولوجيا ميتافيرس. .أ

المبحوثة قد ركزوا متاجر فاملي مول العاملين في  أن  ( 2تبين نتائج التحليل الإحصــــــــــــــائي من خلال الجدول )
الاســـــــــــــتجابة والتي بلغ  نســـــــــــــبتها ، إذ جا ت بالمرتبة الأولى وبأكبر قيمة لنســـــــــــــبة الواقع الافتراضـــــــــــــيعلى بعد 

(، كما جا ت بالمرتبة الثانية من حيث 0.64(، وبانحراف معياري )4.12%(، وبوســـــط حســـــابي ما قيمت  )82.4)
(، وبانحراف معياري 4.1وبوســـط حســـابي ما قيمت  )(، %80بنســـبة اســـتجابة ) المعززالواقع الأهمية الترتيبية بعد 

%(، وبوســـــــط حســـــــابي  قيمت  78.8بنســـــــبة اســـــــتجابة )و  انغماس الزبائنة بعد ، وقد جا ت بالمرتبة الثالث(0.62)
 الذكا  الاصــطناعي، وأخيرا  فقد جا ت بالمرتبة الرابعة من حيث الأهمية بعد (0.85(، وبانحراف معياري )3.94)

هنالك  أن  ، وهذا يعني (1.05(، وبانحراف معياري )3.39%(، وبوســـط حســـابي ما قيمت  )67.8بنســـبة اســـتجابة )
، متاجر المبحوثةاختلافا  في الأهمية الترتيبية لأبعاد تينولوجيا ميتافيرس حســــــــــــــب وجهة ن ر العاملين في هذه ال

كونها تعد متطلبات  الذكا  الاصـــطناعيالتركيز بصـــورة أكثر على متاجر فاملي مول المبحوثة وبالتالي فان على 
فس في الاســـــواق عند تقديم المنتجات من أجل تحقيو اســـــتجابة المرحلة المســـــتقبلية للمتاجر التي تســـــعى إلى التنا
 أكثر للزبائن وزيادة مبيعاتها وربحيتها مستقبلا .  

 تينولوجيا ميتافيرس لأبعاد الوصف الاحصائي .(2) الجدول

 الوسط الحسابي البعد ت
الانحراف 
 ا همية الترتيبية نسبة الاستجابة المعيار  

 ا ول  82.4 0.64 4.12 الافتراضيالواقع  1
 ال انية 80 0.62 4.1 الواقع المعزز 2
 الرابعة 67.8 1.05 3.39 الذكاء الاصطناعي 3
 ال ال ة 78.8 0.85 3.94 انغماس الزبائن 4
 - 77.4 0.51 3.87 المستوى الكلي 

 .Ver. 25 SPSSاعتمادا  على مخرجات برنامج ن يالباحثإعداد  المصدر:
  وصف وتشخيص متغيرات وأبعاد إدارة علاقات الزبائن الالكترونية. .ب

قد ركزوا متاجر فاملي مول المبحوثة العاملين في  أن  ( 3تبين نتائج التحليل الإحصـــــــــــــائي من خلال الجدول )
من حيث الأهمية الترتيبية إذ جا ت بالمرتبة الأولى وبأكبر قيمة لنســبة الاســتجابة  حل مشــكلات الزبائنعلى بعد 

(، وقد جا  بالمرتبة 0.58(، وبانحراف معياري )4.30%(، وبوســـــط حســـــابي ما قيمت  )86والتي بلغ  نســـــبتها )
وبوســــــــط حســــــــابي قيمت  (، 82.6%بنســــــــبة اســــــــتجابة ) و الدفع البديلةائطر الثانية من حيث الأهمية الترتيبية بعد 

%(، 82بنســـبة اســـتجابة )و  التفاعل مع الزبائن، وقد جا  بالمرتبة الثالثة بعد (0.64(، وبانحراف معياري )4.13)
بعد خصوصية وأمن الزبائن  الرابعةوقد جا  بالمرتبة ، (0.61عياري )(، وبانحراف م4.10وبوسط حسابي قيمت  )
وأخيرا  فقد جا  بالمرتبة (، 0.71(، وبانحراف معياري )4.02%(، وبوسط حسابي قيمت  )80.4وبنسبة استجابة )

  %(، وبوسط حسابي ما قيمت76.4بنسبة استجابة ) المنتجات المخصصة للزبائنالخامسة من حيث الأهمية بعد 
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هنــالــك اختلافــا  في الأهميــة الترتيبيــة لأبعــاد إدارة علاقــات  أن  ، وهــذا يعني (0.74(، وبــانحراف معيــاري )3.82)
متــاجر الوبــالتــالي فــان على ، متــاجر فــاملي مول المبحوثــةالزبــائن الاليترونيــة حســـــــــــــــب وجهــة ن ر العــاملين في 

حيث الاهمية الترتبية لهذا المتغير اذا ما اردات ان الأبعاد الأكثر ضــــعفا من المبحوثة التركيز بصــــورة أكثر على 
 تسعى إلى تحقيو التوق على باقي المتاجر حاليا ومستقبلا. 

 إدارة علاقات الزبائن الاليترونية لأبعاد الوصف الاحصائي .(3) الجدول

 البعد ت
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 ا همية الترتيبية نسبة الاستجابة المعيار  

 الخامسة 76.4 0.74 3.82 المنتجات المخصصة للزبائن 1
 الرابعة 80.4 0.71 4.02 خصوصية الزبائن وأمنهم 2
 ال انية 82.6 0.64 4.13 طرا الدفع البديلة 3
 ا ول  86 0.58 4.30 حل مشكلات الزبائن 4
 ال ال ة 82 0.61 4.10 التفاعل مع الزبائن 5
 - 81.4 0.44 4.07 المستوى الكلي 

 .Ver. 25 SPSSاعتمادا  على مخرجات برنامج ن يالباحثإعداد  المصدر:  
    .الترتيبية لمتغيرات البحث ا همية .ج

( مجموعة من المقاييس ذات الصــلة من خلال التعرف 4توضــح نتائج التحليل الإحصــائي من خلال الجدول )
 البحثالحالية، إذا تبين نتائج التحليل الإحصــــــــــــائي من أن  الأهمية الترتيبية لمتغيرات  البحثعلى أهمية متغيرات 

 متاجر فاملي مول المبحوثةالعاملين في جا ت بمستوى أهمية ترتيبية مختلفة وبقيم متقاربة، ومن الملاحظ من أن  
إذ جــا ت بــالمرتبــة  ،من حيــث الأهميــة الترتيبيــة إدارة علاقــات الزبــائن الاليترونيــة المعتمــدمتغير القــد ركزوا على 

(، وبانحراف معياري 4.07%(، وبوســـــــــط حســـــــــابي ما قيمت  )81.4الأولى والتي بلغ  نســـــــــبتها الاســـــــــتجابة لها )
بنســــــــــــــبة  تينولوجيا ميتافيرس المســــــــــــــتقلة للمتغير (، وقد جا ت بالمرتبة الثانية من حيث الأهمية الترتيبي0.44)

(، وهذا يعني أن  هنالك اختلافا  0.51(، وبانحراف معياري )3.87(، وبوســط حســابي ما قيمت  )%77.4اســتجابة )
اســــــتنادا  لنســــــبة الاســــــتجابة  العاملين في المتاجرالحالية حســــــب وجهة ن ر  البحثفي الأهمية الترتيبية لمتغيرات 

أكثر  المعتمدحســــابية والانحراف المعياري، وهذا يعني من أن  المتاجر المبحوثة قد ركزت على متغير والأوســــاط ال
 .المستقلبقليل من المتغير 

 ات البحث الرئيسة متغير لل الوصف الاحصائي .(4) الجدول

 الوسط الحسابي المتغير الرئيس للبحث ت
الانحراف 
 الترتيبيةا همية  نسبة الاستجابة المعيار  

 ال انية 77.4 0.51 3.87 تكنولوجيا ميتافيرس 1

 ا ول  81.4 0.44 4.07 إدارة علاقات الزبائن الالكترونية 2

 .Ver. 25 SPSSاعتمادا  على مخرجات برنامج ن يالباحثإعداد  المصدر:
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الخطي بين أبعاد  تداخللاختبار علاقة ال :متغير المسيييييييييتقللاختبار التداخل الخطي بين ا بعاد الفرعية ل .د
 Variance( VIF(، اســــــــــــــتخدم اختبار معامل ت ــــــــــــــخم التباين )تينولوجيا ميتافيرسالمتغير المســــــــــــــتقل )

Inflation Factor واختبار من النو  الوصــــــــــــــفي البحثلأن بيانات  ،(5)أقل  ت الذي يجب أن تيون قيم ،
خطي بين أبعاد المتغير المســــــــتقل،  تداخل، وذلك للتأكد من عدم وجود (Toleranceب  ) حو ســــــــممال التباين
 (.0.05يجب أن تيون أكبر من ) ت وقيم

 بعاد تينولوجيا ميتافيرساختبار التداخل الخطي لأنتائج  .(5الجدول )    
 VIF Tolerance أبعاد تكنولوجيا ميتافيرس ت
 0.653 1.530 الواقع الافتراضي 1
 0.284 3.523 المعززالواقع  2
 0.825 1.212 يالذكا  الاصطناع 3
 0.277 3.609 انغماس الزبائن 4

 .SPSS Ver.25بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي برنامج  ينالباحث الجدول من إعداد لمصدر:ا  
 

  التباين المســـــــموح ب  كانقيم وأن  ،(5كان أقل من ) التباين ( نلاحظ أن معامل ت ـــــــخم5وبالن ر إلى الجدول )
 بينها  هرت ، ولم(، وتشير هذه النتائج إلى أن جميع الأبعاد الفرعية للمتغير المستقل كان  مقبولة0.05أكبر من )

 .مرتفعخطي  داخلت
 

 .عل  المستوى الكلي إدارة علاقات الزبائن الالكترونيةو  تكنولوجيا ميتافيرسعلاقات الارتباط بين  .2
يمثل م ــمون هذه العلاقة الســعي إلى مدى تحقو الفرضــية الرئيســة الأولى والتي مفادها )توجد علاقة ارتباط 

( إلى نتائج قيم الارتباط 6معنوية بين تينولوجيا ميتافيرس وإدارة علاقات الزبائن الاليترونية(، ويشــــــــــــــير الجدول )
نية إذ تشــــــــــــير إلى وجود علاقة ارتباط معنوية عالية بينهما بين تينولوجيا ميتافيرس وإدارة علاقات الزبائن الاليترو 

(. وتشــــــــــير هذه النتائج إلى قوة 10.0( عند مســــــــــتوى معنوية )**0.632يعكســــــــــها معامل الارتباط البالغ قيمت  )
ن متاجر فاملي مول المبحوثة عليها تســــــــــــــهيل وخلو تجربة جذابة للعلامة التجارية عبر إالعلاقة بينهما، وعلي  ف

افيرس، ممــا ي دي إلى تعزيز الوعي بــالعلامــة التجــاريــة وزيــادة التفــاعــل مع الزبــائن والتعرف على توقعــاتهم الميتــ
ن تينولوجيا الميتافيرس وإدارة علاقات الزبائن الإليترونية تيملان بع ـــــــــــــهما البعت، إذ أمســـــــــــــتقبلا، وهذا يعني 

يعمل ن ام إدارة علاقات الزبائن و تجربة الزبائن، يســاعد الميتافيرس في خلو بيئة تفاعلية وغامرة التي ســتعزز من 
لتحليل البيانات وفهم سلوكيات الزبائن، مما يتيح تخصيص تجارا تلبي احتياجاتهم  ةالاليترونية يوفر أدوات مهم

ن  يمكن اســتغلال هذه الر ى لأبعاد واســتراتيجيات أ ف ــلا  عنبشــكل أف ــل قبل العاملين في متاجر فاملي مول، 
يا ميتافيرس من خلال تصــــــــــميم اســــــــــتراتيجيات تســــــــــويقية وعلامة تجارية ذات تأثير مميز، مما ي دي إلى تينولوج

التفوق في الاســـــواق التنافســـــية، وبالتالي ووفقا  لهذه النتائج فقد تحقق  الفرضـــــية الرئيســـــة الأولى والتي تنص على 
 لاقات الزبائن الاليترونية.  وجود علاقة ارتباط معنوية موجبة بين تينولوجيا ميتافيرس وإدارة ع
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  إدارة علاقات الزبائن الاليترونيةو  تينولوجيا ميتافيرسنتائج علاقة الارتباط بين  .(6الجدول )

 المتغير المستقل
 المتغير المعتمد

 تكنولوجيا ميتافيرس

 **0.632 إدارة علاقات الزبائن الالكترونية

           (**0.01 P <   )                                                                                          86  N =    

 (.SPSS V.25ن بالاعتماد على برنامج )يإعداد الباحث المصدر:
 إدارة علاقات الزبائن الالكترونية.و  تكنولوجيا ميتافيرس أبعادعلاقات الارتباط بين  .3

تهدف هذه الفرضــــــــــــية إلى التعرف على العلاقة الاحصــــــــــــائية ما بين أبعاد تينولوجيا ميتافيرس وإدارة علاقات 
( إلى وجود علاقة الارتباط معنوية موجبة بين أبعاد تينولوجيا 7الزبائن الاليترونية، وتشــــــــــــــير معطيات الجدول )

ــــــــــــــــ)الواقع الافتراضــي، الواقع المعزز، الذ كا  الاصــطناعي، وانغماس الزبائن( والمتغير التابع ميتافيرس والمتمثلة بـ
، **0.143، **0.559، **0.422إدارة علاقــــات الزبــــائن الاليترونيــــة، والتي تراوحــــ  قيم الارتبــــاط بين )

(، وتشـــــير هذه النتائج إلى قوة العلاقة بين أبعاد تينولوجيا 10.0( على التوالي، عند مســـــتوى معنوية )**0.570
ن على متــاجر فــاملي مول المبحوثــة عليهــا العمــل من أوهــذا يعني  ،علاقــات الزبــائن الاليترونيــة ميتــافيرس وإدارة

يمكنهم من استيشاف المنتجات في بيئات ثلاثية  إذخلال تينولوجيا الميتافيرس على إنشا  تجارا غامرة للزبائن، 
لزبائن من التفاعل مع اوالذي يمكن  الأبعاد، وهذا التفاعل العميو يســــاعد في تعزيز تجربهم والتفاعل الشــــخصــــي،

ا لمزيد من  العلامات التجارية بطريقة أكثر طبيعية وواقعية من خلال تـــــــــخصـــــــــيات افتراضـــــــــية، وهذا يوفر فرصـــــــــ 
من تخصــــــــــيص التجارا داخل الميتافيرس لتناســــــــــب  المبحوثةوبالتالي يمكن المتاجر  ،التواصــــــــــل وبنا  العلاقات

 ،يعزز من تـــــعورهم بالخصـــــوصـــــية والتقدير، ويســـــهل عملية خدمة الزبائناحتياجات كل زبون بشـــــكل فردي، مما 
ويعزز الرضاهم مستقبلا، وبالتالي ووفقا  لهذه النتائج فقد تحقق  الفرضيات الفرعية ضمن الفرضية الرئيسة الأولى 

 والمت منة وجود علاقات الارتباط بين أبعاد ميتافيرس وإدارة علاقات الزبائن الاليترونية. 
 إدارة علاقات الزبائن الاليترونيةو  تينولوجيا ميتافيرسنتائج علاقات الارتباط بين أبعاد  .(7)الجدول 

 المتغير المستقل
 

 المتغير المعتمد

 تكنولوجيا ميتافيرسأبعاد 

 انغماس الزبائن الذكاء الاصطناعي المعززالواقع  الواقع الافتراضي

 **0.570 **0.143 **0.559 **0.422 الالكترونيةإدارة علاقات الزبائن 

          (**0.01 P <   )                                                                    86  N = 
 (.SPSS V.25ن بالاعتماد على برنامج )يإعداد الباحث المصدر:

 

 اختبار فرضيات التأثير بين متغيرات البحث. .4
على المســــــــــتوى  إدارة علاقات الزبائن الاليترونية( يبين نتائج اختبار تأثير تينولوجيا ميتافيرس في 8الجدول )

يت ـــــــــح من المعطيات وجود تأثير لتينولوجيا ميتافيرس في إدارة علاقات إذ لتحليل الانحدار البســـــــــيط وفقا   اليلي
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( وصــــــــــــــل  قيمت  إلى 1Bد إلى قيمة الميل الحدي )الزبائن الاليترونية على المســــــــــــــتوى اليلي، وذلك بالاســــــــــــــتنا
بمقدار وحدة واحدة، ســـــــــــــي دي إلى إدارة علاقات  ( والذي يشـــــــــــــير إلى أن التغير في تينولوجيا ميتافيرس0.536)

( 0.399( والتي بلغ  )2R%(، كما يتبين من قيمة معامل التحديد )53.6الزبائن الاليترونية بنسبة تغير تعادل )
%( في إدارة علاقات الزبائن الاليترونية يرجع مصـــــــــــدره إلى تينولوجيا ميتافيرس، وأن 39.9إلى أن ما نســـــــــــبت  )

الحالي، كما أن  البحث%( تعود إلى عوامل أخرى لم يتم أخذها بن ر الاعتبار في أنموذج 60.1قية )النسبة المتب
( المحســـــوبة والتي F(، وتدعم هذه النتيجة قيمة )0.05( معنوية بدلالتها وهي أقل من مســـــتوى المعنوية )Tقيمة )

ســــــــتوى المعنوية الافتراضــــــــي للــــــــــــــــــــــبحث ( والتي تقل عن م0.000ت كد معنوية التأثير مســــــــتوى الدلالة والبالغة )
ن  توجد علاقة ارتباط معنوية أ(، ووفقا  لهذه النتائج فقد تحقق  الفرضـــــية الرئيســـــة الثانية والتي تنص على 0.05)

 بين تينولوجيا ميتافيرس وإدارة علاقات الزبائن الاليترونية على المستوى اليلي.
 إدارة علاقات الزبائن الاليترونيةتينولوجيا ميتافيرس في لتأثير علاقة النتائج  .(8جدول )ال

 المعتمدالمتغير 
 
 المتغير المستقل

 إدارة علاقات الزبائن الالكترونية

 تكنولوجيا ميتافيرس

2R 1B F المحسوبة Sig. T المحسوبة Sig. 

0.399 0.536 55.761 0.000 7.467 0.000 

* P < 0.05                   d.f = (1,80)                         N = 86 

 (.SPSS V.25ن بالاعتماد على برنامج )يإعداد الباحث المصدر:
)انفراداً( في إدارة علاقييات الزبييائن الالكترونييية بييدلاليية أبعيياد   اختبييار تييأثير أبعيياد تكنولوجيييا ميتييافيرس .5

 الرئيسة الرابعة وتتم ل بالآتي: الفرضية من )إجمالًا( في المتاجر المبحوثة، والمنب قة
( نتائج اختبار تأثير بُعد الواقع الافتراضــــــــــــي في إدارة علاقات الزبائن الاليترونية، وفقا  9يوضــــــــــــح الجدول ) .أ

حدار البســــــــيط يت ــــــــح وجود تأثير لبعد الواقع الافتراضــــــــي في إدارة علاقات الزبائن الاليترونية، لتحليل الان
( والذي يشــــــير إلى أن التغير في 0.299( وصــــــل  قيمت  إلى )1Bوذلك بالاســــــتناد إلى قيمة الميل الحدي )

لاليترونية بنســــبة تعادل ر في إدارة علاقات الزبائن ايالواقع الافتراضــــي بمقدار وحدة واحدة، ســــي دي إلى تغي
%( في 17.8( إلى أن ما نســــــــــــــبت  )0.178( والتي بلغ  )2R%(، وتبين أن قيمة معامل التحديد )29.9)

%( تعود 82.2إدارة علاقات الزبائن الاليترونية يرجع مصــــدره إلى الواقع الافتراضــــي، وأن النســــبة المتبقية )
 ،( معنوية بدلالتهاTالاعتبار في أنموذج البحث الحالي. كما أن قيمة )إلى عوامل أخرى لم يتم أخذها بن ر 
( المحســــــوبة والتي ت كد معنوية التأثير F(. وتدعم هذه النتيجة قيمة )0.05وهي أقل من مســــــتوى المعنوية )

ه (، ووفقا  لهذ0.05( والتي تقل عن مستوى المعنوية الافتراضي للـــــــــــــــبحث )0.000مستوى الدلالة والبالغة )
 .ضمن الفرضية الرئيسة الثانية النتائج  تحقق  الفرضية الفرعية الأولى

( نتائج اختبار تأثير بُعد الواقع المعزز في إدارة علاقات الزبائن الاليترونية، وفقا  لتحليل 9يوضـــــــح الجدول ) .ا
نية، وذلك بالاســتناد في إدارة علاقات الزبائن الاليترو  الانحدار البســيط يت ــح وجود تأثير لبعد الواقع المعزز
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 ر في الواقع المعززي( والذي يشـــــــير إلى أن التغي0.381( وصـــــــل  قيمت  إلى )1Bإلى قيمة الميل الحدي )
%(، وتبين 38.1ر في إدارة علاقات الزبائن الاليترونية بنســبة تعادل )يبمقدار وحدة واحدة، ســي دي إلى تغي

%( في إدارة علاقات الزبائن 31.3إلى أن ما نســــــبت  )( 0.313( والتي بلغ  )2Rأن قيمة معامل التحديد )
%( تعود إلى عوامل أخرى لم يتم 68.7الاليترونية يرجع مصـــــــدره إلى الواقع المعزز، وأن النســـــــبة المتبقية )
وهي أقل من مســــــــــــــتوى  ،( معنوية بدلالتهاTأخذها بن ر الاعتبار في أنموذج البحث الحالي. كما أن قيمة )

( المحســـوبة والتي ت كد معنوية التأثير مســـتوى الدلالة والبالغة Fوتدعم هذه النتيجة قيمة )(. 0.05المعنوية )
ـــــــــــــــــــــبحث )0.000) (، ووفقا  لهذه النتائج فقد تحقق  0.05( والتي تقل عن مســـــــتوى المعنوية الافتراضـــــــي للـ

 . ضمن الفرضية الرئيسة الثانية الفرضية الفرعية الثانية
اختبار تأثير بُعد الذكا  الاصــــــطناعي في إدارة علاقات الزبائن الاليترونية، وفقا  ( نتائج 9يوضــــــح الجدول ) .ج

لتحليل الانحدار البســــــــــــــيط يت ــــــــــــــح عدم وجود تأثير لبعد الذكا  الاصــــــــــــــطناعي في إدارة علاقات الزبائن 
لى أن ( والذي يشـــير إ0.059( وصـــل  قيمت  إلى )1Bالاليترونية، وذلك بالاســـتناد إلى قيمة الميل الحدي )

التغير في الذكا  الاصـــــــطناعي بمقدار وحدة واحدة، ســـــــي دي إلى تغير في إدارة علاقات الزبائن الاليترونية 
( إلى أن 0.020( والتي بلغ  )2R%(، وهي قليلة جدا ، وتبين أن قيمة معامل التحديد )5.9بنســـــبة تعادل )
ره إلى الذكا  الاصــــــطناعي، وأن النســــــبة %( في إدارة علاقات الزبائن الاليترونية يرجع مصــــــد2ما نســــــبت  )
الحــالي. كمــا أن  البحــث%( تعود إلى عوامــل أخرى لم يتم أخــذهــا بن ر الاعتبــار في أنموذج 98المتبقيــة )
( والتي هي أكبر 0.190( المحســـــــوبة ت كد عدم معنوية التأثير وفقا  لقيمة مســـــــتوى الدلالة والبالغة )Tقيمة )

( المحســـــوبة والتي ت كد عدم معنوية Fقيمة ) ف ـــــلا  عن(. 0.05) للبحثمن مســـــتوى المعنوية الافتراضـــــي 
 للبحث( والتي هي أكبر عن مســـتوى المعنوية الافتراضـــي 0.190التأثير وفقا  لقيمة مســـتوى الدلالة والبالغة )

تالي فقد وبالضـــمن الفرضـــية الرئيســـة الثانية،  (، ووفقا  لهذه النتائج لم تتحقو الفرضـــية الفرعية الثالثة0.05)
 .تم رفض الفرضية الفرعية ال ال ة

( نتائج اختبار تأثير بُعد انغماس الزبائن في إدارة علاقات الزبائن الاليترونية، وفقا  لتحليل 9يوضح الجدول ) .د
الانحدار البســــــــــــــيط يت ــــــــــــــح وجود تأثير لبعد انغماس الزبائن في إدارة علاقات الزبائن الاليترونية، وذلك 

( والذي يشــير إلى أن التغير في انغماس 0.293( وصــل  قيمت  إلى )1Bبالاســتناد إلى قيمة الميل الحدي )
%(، 29.3ير في إدارة علاقات الزبائن الاليترونية بنسبة تعادل )يالزبائن بمقدار وحدة واحدة، سي دي إلى تغ

%( في إدارة علاقات 32.4نســـــــــــبت  )( إلى أن ما 0.324( والتي بلغ  )2Rوتبين أن قيمة معامل التحديد )
%( تعود إلى عوامل أخرى 67.6الزبائن الاليترونية يرجع مصدره إلى انغماس الزبائن، وأن النسبة المتبقية )

( معنويــة بــدلالتهــا وهي أقــل من Tالحــالي. كمــا أن قيمــة ) البحــثلم يتم أخــذهــا بن ر الاعتبــار في أنموذج 
( المحســوبة والتي ت كد معنوية التأثير مســتوى الدلالة Fالنتيجة قيمة )(. وتدعم هذه 0.05مســتوى المعنوية )

(، ووفقا  لهذه النتائج فقد تحقق  0.05( والتي تقل عن مستوى المعنوية الافتراضي للـبحث )0.000والبالغة )
 .ضمن الفرضية الرئيسة الثانية الفرضية الفرعية الرابعة
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 نتائج اختبار تأثير أبعاد تينولوجيا ميتافيرس في إدارة علاقات الزبائن الاليترونية( 8الجدول )
 المتغير المعتمد

 
 المتغير المستقل

 إدارة علاقات الزبائن الالكترونية

2R 1B F المحسوبة Sig. T المحسوبة Sig. 

أبعاد تكنولوجيا ميتافيرس
 

 0.000 4.268 0.000 18.204 0.299 0.178 الواقع الافتراضي

 الواقع المعزز
0.313 0.381 38.207 0.000 6.181 0.000 

 الذكاء الاصطناعي
0.020 0.059 1.742 0.190 1.320 0.190 

 0.000 6.351 0.000 40.332 0.293 0.324 انغماس الزبائن

* P < 0.05                               d.f = (5,80)                                  N = 86 

 (.SPSS V.25بالاعتماد على برنامج ) ينإعداد الباحث المصدر:
 

 رابعا: الاستنتاجات والمقترحات.
 ا ستنتاجات. .1
ـــة متغيرة والســــــــــــــعي المســــــــــــــتمر للتييف مع  .أ ـــة في بيئ ـــة التطورات التينولوجي تحرص المن مـــات على مواكب

من خلال  ،ذلك عاملا  أســاســي ا لتحقيو قيمة م ــافة للزبائن ومواجهة التحديات التنافســية ديع إذالمســتجدات، 
 الزبائن ومصالحهم.تعزيز القيمة الاقتصادية وتن يم الأنشطة وتنسيقها بما يتماتى مع احتياجات 

، مما يســــــــهم في بنا  علاقات قوية بين للزبائنتســــــــعى تينولوجيا الميتافيرس إلى تقديم تجارا تفاعلية مميزة  .ا
للعلامة التجارية  الزبائندورا  مهما  في تعزيز ولا    ديهذه التجارا التفاعلية تو  ،العلامة التجارية والجمهور
 وتطوير صورتها الإيجابية.

تقوم تينولوجيا الميتافيرس على تحليل استجابات الزبائن تجاه الم ثرات التسويقية، مما يتيح للمن مات فرصة  .ج
كما تســـــــــهم هذه  ،التعرف على كيفية تحفيز رغبات واحتياجات الزبائن باســـــــــتخدام تقنيات الواقع الافتراضـــــــــي

التينولوجيا في تحديد الأســـــاليب الأكثر فعالية التي يمكن اعتمادها لتشـــــجيع الزبائن على اتخاذ قرارات تـــــرا  
 المنتجات.

دور ا مهم ا في دعم وتطوير المن مات التي تعتمد عليها، حيث تستفيد   ديإدارة علاقات الزبائن الإليترونية ت .د
هذا النهج يســــهم بشــــكل كبير في  ،متقدمة لتحســــين التواصــــل مع الزبائن هذه المن مات من اســــتخدام تقنيات

 ويمنح الزبائن تعور ا بالاهتمام، مما ينعكس إيجابي ا على العلاقة بين الطرفين. ،تعزيز التفاعل
ا على مواكبة التطورات  .ه إدارة علاقات الزبائن الإليترونية لا تقتصــــــر فقط على جذا الزبائن، بل تعتمد أي ــــــ 

تُسهم هذه الجهود في  ،نولوجيا المتسارعة والتغيرات في البيئة الرقمية، إلى جانب التواصل المستمر معهمالتي
 ، مما يُسهم بدوره في تحسين صورة العلامة التجارية للمتاجر.همتعزيز العلاقات القوية والمستدامة مع
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تــافيرس وإدارة علاقــات الزبــائن علاقــة ارتبــاط معنويــة بين تينولوجيــا مي وجود يت ــــــــــــــح من الجــانــب العملي .و
 (10.0( عند مســـــــــتوى معنوية )**0.632معامل الارتباط البالغ قيمت  )الاليترونية على المســـــــــتوى اليلي 

 البحث.يشير إلى قوة العلاقة بين متغيرات و 
بين أبعـاد تينولوجيـا ميتـافيرس والمتمثلـة  من خلال الجـانب العملي يتبين وجود علاقة ارتبـاط معنوية موجبـة .ز

ــــــــــــــــ)الواقع الافتراضـــي، الواقع المعزز، الذكا  الاصـــطناعي، وانغماس الزبائن( والمتغير التابع إدارة علاقات  بـ
( على **0.570، **0.143، **0.559، **0.422الزبائن الاليترونية، والتي تراوح  قيم الارتباط بين )

أبعاد تينولوجيا الميتافيرس بين يشـــــــــير ذلك إلى مدى ترابط وتأثير إذ  (10.0)ة التوالي، عند مســـــــــتوى معنوي
 الإليترونية.الزبائن إدارة علاقات و 
إدارة علاقـــات الزبـــائن الاليترونيـــة في تينولوجيـــا ميتـــافيرس يتبين من الجـــانـــب العملي وجود علاقـــة تـــأثير  .ح

( والذي يشير إلى أن التغير في تينولوجيا 0.536( وصل  قيمت  إلى )1Bبالاستناد إلى قيمة الميل الحدي )
 %(،53.6ميتافيرس بمقدار وحدة واحدة، ســـــي دي إلى إدارة علاقات الزبائن الاليترونية بنســـــبة تغير تعادل )

 وهذه النسبة جيدة يمكن الأستناد عليها لتفسير العلاقة التأثيرية بين المتغيرات.
 المقترحات. .2
الدمج بين التينولوجيا المتقدمة وتجربة المســــــــــــــتخدم المميزة لتحقيو نتائج   ثةالمبحو متاجر فاملي مول ى عل .أ

إنشـــــا  بيئات عن طريو  آلية التنفيذ: الزبائنالتركيز على ابتيار تجارا تفاعلية تعزز التواصـــــل مع و  ،فعالة
اافتراضـــــــية يمكن للزبائن التفاعل معها أو ح ـــــــور الأحداث والم تمرات بطريقة أكثر   والعمل على ،انغماســـــــ 

 وتوفر لهم محتوى قابل للتخصيص. الزبائنيمكن تصميم عوالم مخصصة تلبي احتياجات 
 الزبائنمتاجر فاملي مول المبحوثة الاســــــتفادة من تحليلات البيانات والذكا  الاصــــــطناعي لفهم ســــــلوك ى عل .ا

الاعتماد على تطبيقات  ن خلالم آلية التنفيذ: بشــكل أعمو وتقديم خدمات تــخصــية تتناســب مع احتياجاتهم
دمج بين الميتــافيرس وأدوات إدارة علاقــات التي  من التفــاعــل مع العلامــة التجــاريــة  ون بحيــث يتمكن الزبــائنتــُ

 بشكل سلس ومبتير داخل البيئات الافتراضية.
جر افتراضية إنشا  متامن خلال  آلية التنفيذ:الاستفادة من الأبعاد الحديثة المبحوثة متاجر فاملي مول ى عل .ج

تُتيح هذه التقنية تصميم مساحات رقمية تفاعلية تحاكي واقع المتجر الحقيقي، مما يمنح  ،بتقنية ثلاثية الأبعاد
من التنقل داخل المتجر الافتراضـــــــــــي، اســـــــــــتعراض المنتجات  هميمكنو  ،الزبائن تجربة تســـــــــــوق غامرة ومميزة

الاســـتعانة بمصـــممين ومطورين متخصـــصـــين في إنشـــا   من خلال ،المتاحة، والتفاعل مع العناصـــر المختلفة
 نماذج ثلاثية الأبعاد للمنتجات والمساحات بما يعكس جودة وتفاصيل المتجر الفعلي.

على أســـــــــــــاســـــــــــــيات الميتافيرس وكيفية  العاملينتركيز على تدريب المبحوثة إلى المتاجر فاملي مول  تحتاج  .د
اســــــــتخدام الميتافيرس لتقديم تدريبات تفاعلية عم طريو  آلية التنفيذ:الاســــــــتفادة منها في تعزيز جذا الزبائن 

للمتدربين فرصــــــــة تجربة  يتيح ،الجدد يمكن أن يســــــــهم بشــــــــكل كبير في تســــــــريع اكتســــــــاا المهارات للعاملين
 واقعية بطريقة  منة وخالية من ال غوط التي عادة  ما ترافو أدا  المهام في بيئة العمل.سيناريوهات 
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المبحوثة الاســــــــــــــتفادة من تقنيات الواقع الافتراضــــــــــــــي والواقع المعزز لتعزيز التجربة ى متاجر فاملي مول عل .ه
الافتراضــــــــي يمنح الزبائن  تقديم تجربة تفاعلية باســــــــتخدام تقنية الواقععن طريو  آلية التنفيذ: وتطوير الأدا 

معاينة المنتجات من كافة الزوايا وتجربة ارتدا  من يمكنهم  إذفرصــــة لاســــتيشــــاف المتجر بشــــكل افتراضــــي، 
تطوير تطبيو يعتمد على تقنيات الواقع المعزز و  ،الملابس أو اســــــــــــــتخدام المنتجات قبل اتخاذ قرار الشــــــــــــــرا 

 . دم الزبائن تجارا غامرة ومبتيرةوالافتراضي يتيح للمتاجر تصميم منصة مميزة تق
للزبائن التفاعل مع  على التفاعل الاجتماعي في بيئة الميتافيرس المبحوثة  التركيزمتاجر فاملي مول  ىعل .و

مجتمعات حول العلامة التجارية وتبادل الآرا  والتجارا إنشـــــــــــــا   عن طريو: آلية التنفيذ بع ـــــــــــــهم البعت
هذه التفاعل يمكن أن يدعم وفا هم للعلامة التجارية  و  الزبائن،يســـــــــــــاهم بشـــــــــــــكل كبير في تعزيز التفاعل بين 

 ويقوي ارتباطهم بها، مما يعزز من ولائهم لها على المدى الطويل.
و ائمن أبرز الطر  إحدى والتي تعداســـــــتخدام الحملات الإعلانية الموجهة   المبحوثةمتاجر فاملي مول على   .ز

تنفيــذ الحملات الإعلانيــة يســــــــــــــهم في القيــام بمن خلال  لييية التنفيييذ:  هــالتحقيو زيــادة ملحووــة في مبيعــات
 فعليين. زبائن إلىالمحتملين، مما يعزز فرص تحويلهم  الزبائناستهداف فئة معينة من 
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