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في العلاقة بين خبرة العنلاء الذكية للحاهزية التكهولوجية للعنيل الدور المعدل 

 وتكهولوجيا الخدمة الذاتية بالتطبيق على عنلاء وكالات الشفز عبر الانترنت
 

 الممخص:
التكنولوجية لمعميل في العلاقة بين خبرة تيدف الدراسة الحالية الي تحديد الدور المعدل لمجاىزية 

العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة الذاتية بالتطبيق عمى عملاء وكالات السفر عبر الإنترنت، 
واعتمدت الدراسة عمى المنيج الوصفي التحميمي، وتم تصميم قائمة استقصاء لجمع البيانات الأولية 

ن صدقيا وثباتيا. ومن خلال مراجعة قوائم الاستقصاء ( مفردة، وتم التأكد م583من عينة قواميا )
( قائمة، بنسبة استجابة 513المستردة بمغ عدد القوائم المكتممة والصالحة لمتحميل الإحصائي )

%(. وتوصمت الدراسة الي مجموعة من النتائج أىميا وجود تأثير معنوي لخبرة العملاء 83.38)
كما ثبت وجود تأثير معنوي لخبرة العملاء الذكية في الجاىزية الذكية في تكنولوجيا الخدمة الذاتية، 

التكنولوجية لمعميل، كما أظيرت النتائج وجود تأثير معنوي لمجاىزية التكنولوجية لمعميل كمتغير 
معدل في العلاقة بين خبرة العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة الذاتية. وتم اقتراح بعض التوصيات 

 تائج.بناءً عمى ىذه الن
الكممات المفتاحية: خبرة العملاء الذكية، الجاىزية التكنولوجية لمعميل، تكنولوجيا الخدمة الذاتية، 

 وكالات السفر عبر الإنترنت.
Abstract: 

The current study aims to determine the moderating role of customer technological 

readiness in the relationship between smart customer experience and self-service 

technology applied on online travel agency customers. The study relied on the 

descriptive analytical approach, and a questionnaire was designed to collect 

primary data from a sample of (385) individuals, and its validity and reliability 

were verified. By reviewing the retrieved questionnaires, the number of completed 

questionnaires valid for statistical analysis reached (310) questionnaires, with a 

response rate of (80.52%). The study reached a set of results, the most important of 

which is the existence of a significant effect of smart customer experience on self-

service technology, as well as the existence of a significant effect of smart 

customer experience on customer technological readiness. The results also showed 

a significant effect of customer technological readiness as a moderating variable in 

the relationship between smart customer experience and self-service technology. 

Some recommendations were proposed based on these results.  

Keywords: Smart customer experience, customer technology readiness, self-

service technology, online travel agencies. 
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 المقدمة: 
من لقاءات الخدمة التقميدية مع الموظفين إلى الخدمة الذاتية أدى التقدم التكنولوجي إلى التحول 

القائمة عمى التكنولوجيا؛ ونتيجة لإعتماد المنظمات اليوم عمى تقنيات الذكاء الاصطناعي، شيدت 
مثل الخدمات  (Kabadayi et al., 2019)صناعة الخدمات زيادة في تقديم الخدمات الذكية 

وتجارة التجزئة عبر الإنترنت، وخدمة العملاء من خلال الدردشة المصرفية عبر الياتف المحمول، 
الآلية، وروبوتات الدردشة؛ حيث تتيح تقنية الخدمة الذاتية لمعملاء خدمة أنفسيم باستخدام واجيات 

في دراسة حول  1995تكنولوجية. وقد ظير مصطمح تكنولوجيا الخدمة الذاتية لأول مرة في عام 
حيث كان لظيور تكنولوجيا الخدمة . (Wongyai et al., 2024)راد الخدمات المصرفية للأف

 .(Chen et al., 2024)الذاتية تأثير كبير عمى صناعة الخدمات 
كما باتت خبرة العملاء من أىم مصادر الميزة التنافسية المستدامة لممنظمات الأمر الذي فرض 

 Pie)ىم المستدام عمى الأجل الطويل عمييا تحسين خبرة العملاء باستمرار بيدف الحفاظ عمى رضا
et al., 2020) فخبرة العملاء الذكية ىي شعور بالمتعة يتولد لدى العملاء نتيجة لتفاعميم مع .
 . (Kabadayi et al., 2019)التكنوولجيا الذكية 

ونالت الجاىزية التكنولوجية اىتماما متزايدًا نتيجة لتأثيرىا في سموكيات العملاء ورضاىم عن 
. ويشير ذلك الي أن اىتمام المنظمات (Alghamdi et al., 2018)الخدمات الذكية المقدمة 

بالتكنولوجيا ينعكس عمى مدى قبول عملائيا لما تقدمو من خدمات، حيث أن شخصية العميل ليا 
في مدى جاىزيتو لقبول التكنولوجيا، فكمما زاد مستوى قبول العميل لتقبل التكنولوجيا، كمما زاد  دور

 .(Gao et al., 2022)مستوى استجابتو لممنظمات التي تقدم الخدمات الذكية الرقمية 
في الآونة الأخيرة بسرعة نتيجة لظيور الإنترنت، ويتمثل  وانتشرت وكالات السفر عبر الإنترنت

لدور الرئيسي لوكالات السفر عبر الإنترنت في تقديم المشورة والمعمومات التي يحتاجيا العميل ا
حول وجية معينة وتتيح لو الحصول عمى جميع المعمومات الممكنة، وتقدم أسعار تفضيمية أقل 

جة نقرة تكمفة من وكالات السفر التقميدية، كما يتم الإنتقال من وكالة سفر الي أخرى بكل سيولة نتي
واحدة فقط، كما تقدم وكالات السفر عبر الإنترنت لمعملاء البحث وفقًا لمعاييرىم الخاصة حيث 

. وتعرف وكالة السفر عبر يمكن تحديد الميزانية وفترة الإقامة والوجية مما يبسط عممية البحث
يع العميل من الانترنت بأنيا وكالة سفريات يكون تواجدىا الاساسي عمى القنوات الرقمية. يستط
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خلاليا حجز السفر من خلال موقع الويب او المحمول دون الرجوع الى وكيل السفر التقميدي. وىي 
تغطي مجموعة واسعة من الخدمات السياحية، بما في ذلك حجوزات الطيران عبر الإنترنت، وتأجير 

تتصل وكالات السفر السيارات، والفنادق، والنقل، والرحلات، والرحلات البحرية، وغير ذلك. حيث 
عبر الانترنت بمجموعة كاممة من مزودي خدمات السفر مما يتيح لمعملاء الوصول الى كل 
المعمومات التي يرغبون فييا لرحلاتيم ومقارنتيا واختيار الانسب ليم. ولذا، كان من الأىمية التعرف 

العملاء الذكية وتكنولوجيا عمى الدور المعدل لمجاىزية التكنولوجية لمعميل في العلاقة بين خبرة 
 .وكالات السفر عبر الانترنتالخدمة الذاتية بالتطبيق عمى عملاء 

 الدراسات السابقة:
 الدراسات التي ربطت بين خبرة العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة الذاتية:

الي استكشاف محركات ونتائج تكنولوجيا الخدمة   (Ugwuanyi et al., 2021)تيدف دراسة 
( مفردة من عملاء البنوك في نيجريا. وأشارت 868ذاتية ورضا العملاء. وبمغت عينة الدراسة )ال

نتائج الدراسة الي أن سيولة الاستخدام المدرك والفائدة المدركة لتكنولوجيا الخدمة الذاتية لمبنوك ىي 
ا وجد أن سيولة مؤشرات قوية عمى الخبرة المعرفية لمعملاء، وبالتالي تؤثر عمى رضا العملاء. كم

الاستخدام المدرك تتنبأ بشكل مباشر بالفائدة المدركة ورضا العملاء. كما أن الفائدة المدركة لم تتنبأ 
بشكل مباشر برضا العملاء مما يعني أن العملاء يتوقعون أن يكون أداء تكنولوجيا الخدمة الذاتية 

كة ليست بالضرورة عاملًا يؤثر عمى رضا لمبنوك متطمبًا أساسيًا، وبالتالي فإن ىذه الفائدة المدر 
 العملاء.

إلى استكشاف العلاقة بين مستويات ثقة المواطنين في  (Chen et al., 2021)كما تيدف دراسة 
الحكومة وسمات تكنولوجيا الخدمة الذاتية القائمة عمى الذكاء الاصطناعي وخبرة المستخدم. وبمغت 

دمة عامة في الصين. وأشارت نتائج الدراسة إلى أن خبرة ( مواطنًا في مركز خ579عينة الدراسة )
المستخدم ترتبط بشكل إيجابي بالتخصيص والجماليات وترتبط بشكل سمبي بالوقت المدرك الذي 
يقضيو عمى آلات الخدمة الذاتية القائمة عمى الذكاء الاصطناعي. لذا، يتعين عمى المديرين التأكد 

ذاتية القائم عمى الذكاء الاصطناعي جذاب من الناحية الجمالية من أن نظام تكنولوجيا الخدمة ال
ويجب أن يكون قادرًا عمى تخصيص توصيل المحتوى المناسب لمشخص المناسب في الوقت 

 المناسب.
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تحديد ما إذا كان استخدام تكنولوجيا الخدمة الذاتية  (Gagne et al., 2024)كما تتناول دراسة 
المدرك والفائدة المدركة( ليا تأثير معنوي عمى أبعاد خبرة العملاء  وأبعادىا )سيولة الاستخدام

)المعرفية والعاطفية والحسية والسموكية والاجتماعية(. ودراسة تأثيرىا أيضًا عمى الرضا ونية الكممة 
( عميل من مستخدمي المنتجات الرياضية. وأشارت 138الإيجابية المنطوقة، وبمغت عينة الدراسة )

راسة إلى أن الأبعاد المعرفية / العاطفية والحسية الإيجابية لمخبرة تتأثر بشكل إيجابي نتائج الد
باستخدام تكنولوجيا الخدمة الذاتية، بالنسبة لمعملاء الذين استخدموا تكنولوجيا الخدمة الذاتية تساىم 

سيولة الاستخدام  سيولة الاستخدام المدرك والفائدة المدركة في تعزيز جميع أبعاد الخبرة، باستثناء
 المدرك الذي يقمل من الخبرة الاجتماعية.

 الدراسات التي ربطت بين خبرة العملاء الذكية والجاىزية التكنولوجية:
الي قياس تأثير محفزات تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي في  (Gao et al., 2022)تيدف دراسة 

( 839خبرة العملاء الذكية من خلال الدور المعدل لمجاىزية التكنولوجية. وبمغت عينة الدراسة )
مفردة من العملاء الذين يستخدمون ربوتات خدمة العملاء الذكية في صناعة تقديم الطعام. وأشارت 

من محفزات تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي )الشغف وسيولة الاستخدام(  نتائج الدراسة الي أن بعدين
ليما تأثير إيجابي معنوي عمى خبرة العملاء الذكية؛ كما يوجد تأثير معدل لأبعاد الجاىزية 
التكنولوجية )التفاؤل وعدم الأمان( إضافة إلي أن خبرة العملاء الذكية ليا تأثير إيجابي معنوي عمى 

 ية المنطوقة لمعملاء.الكممة الإيجاب
العلاقة بين خبرة العملاء الذكية ونوايا العملاء للاستمرار في تبني  (2222)خشان، وتتناول دراسة 

الخدمات البنكية الجديدة بشكل مباشر ومن خلال دراسة الدور المعدل لمجاىزية التكنولوجية. وبمغت 
قيمية في جميورية مصر العربية. ( مفردة من عملاء البنوك بمحافظة الد583عينة الدراسة )

وأشارت نتائج الدراسة الى وجود تأثير معنوي إيجابي لأبعاد خبرة العملاء الذكية عمي نوايا الاستمرار 
في تبني الخدمات الذكية لمبنوك، كما يوجد تأثير معنوي إيجابي معدل لمتفاؤل التكنولوجي لمعلاقة 

لنسبية والمتعة المدركة والتخصيص( ونوايا العملاء للاستمرار بين أبعاد خبرة العملاء الذكية )الميزة ا
في تبني الخدمات الذكية لمبنوك. وأشارت أيضا الي وجود تأثير معنوي إيجابي معدل للابتكارية 
التكنولوجية لمعلاقة بين أبعاد خبرة العملاء الذكية )التفاعل المدرك والمتعة المدركة والسيطرة 

 لاء للاستمرار في تبني الخدمات الذكية لمبنوك محل الدراسة.المدركة( ونوايا العم
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الى قياس التأثيرات المباشرة وغير المباشرة لمعلاقة بين  (2222)الدكروري، كما تيدف دراسة 
( 685محفزات الذكاء الاصطناعي وولاء العميل بتوسيط خبرة العملاء الذكية، وبمغت عينة الدراسة )

م الشيخ. وأشارت نتائج الدراسة إلى وجود تأثير معنوي مباشر وطردي مفردة من عملاء فنادق شر 
لمحفزات الذكاء الاصطناعي عمى خبرة العملاء الذكية، وأيضا وجود تأثير معنوي مباشر وطردي 
لخبرة العملاء الذكية عمى ولاء العميل، ووجود تأثير معنوي مباشر وطردي لمحفزات الذكاء 

ء، كما أشارت النتائج الي أن خبرة العملاء الذكية تتوسط العلاقة بين الاصطناعي عمى ولاء العملا
محفزات الذكاء الاصطناعي وولاء العميل، وكانت نوع الوساطة جزئية، كما أن سرعة حل 
المشكلات والشغف لمعملاء كانت أكثر محفزات الذكاء الاصطناعي تأثيرًا في خبرة العملاء الذكية، 

ولة خدمات ما بعد البيع، في حين أن حل المشكلات وخدمات ما بعد البيع ثم سيولة الاستخدام وسي
كانت أكثر المحفزات تأثيرًا في تعزيز ولاء العملاء، ثم سرعة حل المشكلات والشغف. كما أن 
التفاؤل التكنولوجي والابتكارية يساىمان في تعزيز العلاقة بين محفزات الذكاء الاصطناعي وخبرة 

 العملاء الذكية.
إلى دراسة نتائج خبرة العملاء الذكية من خلال  (Khashan et al., 2024)كما تيدف دراسة 

دراسة العلاقات بين خبرة العملاء الذكية وامتنان العملاء ونوايا الاستمرار والكممة الإيجابية 
ائج ( عميلًا مصرفيًا في جميورية مصر العربية. وأشارت نت583المنطوقة. وبمغت عينة الدراسة )

الدراسة الي أن خبرة العملاء الذكية تزيد بشكل مباشر من امتنان العملاء ونوايا الاستمرار في تبني 
الخدمات الذكية والكممة الإيجابية المنطوقة، كما يعزز امتنان العملاء نوايا الاستمرار والكممة 

ين خبرة العملاء الذكية ونوايا الإيجابية المنطوقة بالإضافة إلى ذلك، يتوسط امتنان العملاء العلاقة ب
الاستمرار والكممة الإيجابية المنطوقة. كما كشفت النتائج أن ابتكار العملاء وتفاؤليم يمعبان تأثيزا 

 معتدلا كبيرا بين متغيرات الدراسة.
أبعاد الذكاء الاصطناعي وخبرة العملاء الذكية من  (Bagaskara, 2024)كما تتناول دراسة 

عدل لمجاىزية التكنولوجية. وتمثل مجتمع الدراسة في جميع العملاء الإندونيسيين خلال الدور الم
وأشارت نتائج الى أن أبعاد الذكاء الاصطناعي )الشعف  .Go Foodالدين استخدموا تطبيق خدمة 

وسيولة الاستخدام( ليما تأثير إيجابي معنوي عمى خبرة العملاء الذكية، وبالرغم من أن التأثير 
لأبعاد الجاىزية التكنولوجية )التفاؤل وعدم الأمان( مختمف بشكل معنوي، إلا أن خبرة المعدل 

 العملاء الذكية ليا تأثير إيجابي معنوي عمى نوايا تبني الكممة المنطوقة.



 

 م 0202ابزيل                                                 لنية للبحوث التحارية المجلة الع                العدد الثانى ) الجزء الثانى (   

 

 

 

 

484 

 :الدراسات التي ربطت بين الجاىزية التكنولوجية وتكنولوجيا الخدمة الذاتية
قياس تأثير الجاىزية التكنولوجية لمعميل عمى جودة الى  (Shim et al., 2020)تيدف دراسة 

خدمة تكنولوجيا الخدمة الذاتية، والموقف تجاه استخدام تكنولوجيا الخدمة الذاتية، والنية لاستخدام 
( مفردة من عملاء المطاعم في 331تكنولوجيا الخدمة الذاتية في المطاعم. وبمغت عينة الدراسة )

ة الي أن جاىزية العميل التكنولوجية ىي متغير رئيسي ميم يؤثر عمى كوريا. وأشارت نتائج الدراس
 جودة خدمة تكنولوجيا الخدمة الذاتية.

إلى استكشاف مدى جاىزية عملاء شركات الطيران  (Suwannakul, 2021)كما تيدف دراسة 
ية المدركة. التكنولوجية وقياس تأثير تكنولوجيا الخدمة الذاتية عمى جودة تكنولوجيا الخدمة الذات

( عميل في تايلاندا. وأشارت نتائج الدراسة إلى وجود اختلافات كبيرة في 588وطبقت الدراسة عمى )
تكنولوجيا الخدمة الذاتية عبر العمر والتعميم والمينة والدخل وأنواع تكنولوجيا الخدمة الذاتية وتكرار 

تكنولوجية وىي التفاؤل والإبداع والقمق السفر الجوي. تكشف ىذه الدراسة أيضًا أن أبعاد الجاىزية ال
وانعدام الأمن، ىي عوامل ميمة تؤثر عمى إدراك عملاء الخطوط الجوية لجودة تكنولوجيا الخدمة 

 الذاتية.
تحميل التأثير المعتدل لمجنس عمى العلاقة بين الجاىزية  (Na et al., 2021)كما تناولت دراسة 

صمة استخدام أكشاك الخدمة الذاتية في مطاعم الوجبات السريعة التكنولوجية لمعميل والاستعداد لموا
( من عملاء مطاعم 583بين العملاء في منتصف العمر وكبار السن. وبمغت عينة الدراسة )

الوجبات السريعة في كوريا الجنوبية، وأشارت نتائج الدراسة إلى أنو كمما كان العميل أكثر ابتكارا 
اصمة استخدام الأكشاك، بينما كمما شعر العميل بالتخوف، قل احتمال وتفاؤلًا، زاد استعداده لمو 

استمراره في استخداميا. بينما لا يؤثر الشعور بعدم الأمان بشكل كبير عمى الاستعداد لمواصمة 
استخدام الأكشاك. كما أشارت الي أنو من بين المستيمكين المبتكرين، وجد أن الرجال أكثر عرضة 

لأكشاك من النساء. وبالتالي، يحتاج مديرو مطاعم الوجبات السريعة إلى معرفة لمواصمة استخدام ا
 أن الرجال والنساء ينظرون إلى الخدمة الذاتية القائمة عمى التكنولوجيا بشكل مختمف. 

في كيفية تأثير جاىزية العملاء لمتكنولوجيا عمى دوافع تبنييم  (Lee, 2023)كما تبحث دراسة 
( مفردة في كوريا الجنوبية. 818يا الخدمة الذاتية. وبمغت عينة الدراسة )ورضاىم عن تكنولوج

ركزت ىذه الدراسة عمى التفاؤل والإبداع كمؤشرات رئيسية للإستعداد لإستخدام التكنولوجيا وتستخدم 
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 د. ايمان احمد نبيل سلينان

 

في العلاقة بين خبرة العنلاء الذكية للحاهزية التكهولوجية للعنيل الدور المعدل 

 وتكهولوجيا الخدمة الذاتية بالتطبيق على عنلاء وكالات الشفز عبر الانترنت
 

أربعة دوافع لتبني تكنولوجيا الخدمة الذاتية، وىي الملاءمة وسيولة الاستخدام المدركة والموثوقية 
لمتعة، وأشارت نتائج الدراسة إلى أن التفاؤل التكنولوجي أثر بشكل إيجابي عمى جميع دوافع التبني وا

الأربعة. وبالمثل، أثر الإبداع التكنولوجي بشكل إيجابي عمى سيولة الاستخدام والمتعة، ولكن لم 
لرضا. كما أظيرت يؤثر عمى الملاءمة والموثوقية. كما أثرت الملاءمة والموثوقية بشكل معنوي في ا

النتائج أن الفئات العمرية خففت من تأثير التفاؤل التكنولوجي عمى السرعة وسيولة الاستخدام، 
وكانت التأثيرات أقوى لدى كبار السن مقارنة بالأفراد الأصغر سنًا. بالإضافة إلى ذلك، خففت 

كان التأثير أقوى بين الفئة الفئات العمرية من تأثير الإبداع التكنولوجي عمى سيولة الاستخدام، و 
 الأصغر سنا.

الي دراسة كيفية تأثير جاىزية العملاء التكنولوجية  (Chu & Lam, 2024)كما تيدف دراسة 
( مفردة من عملاء 833عمى جودة الخدمة وتبني الخدمات المصرفية الذاتية. وبمغت عينة الدراسة )

إلي أن أبعاد الجاىزية التكنولوجية التفاؤل  الخدمات المصرفية في الصين. وأشارت نتائج الدراسة
والابتكار وانعدام الأمن كان ليا تأثير إيجابي معنوي عمى جودة الخدمة الذاتية. كما توسطت جودة 
الخدمة بشكل كامل العلاقة بين الجاىزية التكنولوجية ورضا العملاء. وتشير أيضًا النتائج إلى أنو 

ني واستخدام التكنولوجيا الجديدة، فإن تقييميم لجودة الخدمة يكون عندما يكون العملاء مستعدين لتب
مرتفعًا. وبالتالي، يجب عمى مديري البنوك رفع إدراك العملاء لجودة الخدمات المصرفية الذاتية من 
خلال تحسين جاىزيتيم التكنولوجية. إضافة الي ذلك، بناء عمى التأثير الوسيط لجودة الخدمة 

تدرك البنوك أن تحسين جودة الخدمة يمكن أن يعزز رضا العملاء ويحافظ عمى الذاتية، يجب أن 
 الميزة التنافسية.

 تعقيب عمى الدراسات السابقة:
تعمل الدراسة الحالية عمى سد الفجوة في الأدبيات المتعمقة بكل من الجاىزية التكنولوجية لمعميل 

 فقد تبين من استعراض البحوث السابقة ما يمي:وخبرة العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة الذاتية، 
  تناول العديد من الباحثين العلاقة بين الجاىزية التكنولوجية لمعميل وتكنولوجيا الخدمة الذاتية

بإعتبار الجاىزية التكنولوجية لمعميل متغير مستقل وتكنولوجيا الخدمة الذاتية متغير تابع، 
ىزية التكنولوجية لمعميل متغير معدل، وتكنولوجيا ولكن الدراسة الحالية سوف تتناول الجا

 الخدمة الذاتية متغير تابع.
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  تناولت الدراسات العلاقة بين الجاىزية التكنولوجية لمعميل وخبرة العملاء الذكية باعتبار
الجاىزية التكنولوجية لمعميل متغير معدل أو وسيط وخبرة العملاء الذكية متغير مستقل أو تابع 

كن الدراسة الحالية تناولت الجاىزية التكنولوجية لمعميل متغير معدل وخبرة العملاء أو وسيط ل
 الذكية متغير مستقل.

  عمى الرغم من وجود بعض الدراسات التي تناولت العلاقة بين خبرة العملاء وتكنولوجيا الخدمة
علاقة بين خبرة دراسات تناولت ال -الذاتية، إلا أنو لا يوجد الي الآن عمى حد عمم الباحثة 

 العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة الذاتية.
  عدم وجود دراسة عربية أو أجنبية في حدود عمم الباحثة ربطت بين المتغيرات الثلاثة، الممثمة

 في الجاىزية التكنولوجية لمعميل، وخبرة العملاء الذكية، وتكنولوجيا الخدمة الذاتية.
 الدراسة الاستطلاعية:

ة موضوع البحث وأىمية القطاع محل الدراسة ولتحديد المشكمة بشكل دقيق، قامت نظرا لأىمي
( عميلًا من عملاء 33الباحثة بإجراء دراسة استطلاعية من خلال المقابلات الشخصية مع عدد )

وكالات السفر عبر الإنترنت تيدف الي فيم العلاقة بين خبرة العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة 
ع التركيز عمى دور الجاىزية التكنولوجية كعامل معدل في تعزيز ىذه العلاقة، وقد تم طرح الذاتية، م

بعض التساؤلات البحثية المرتبطة بمعرفة مدى جاىزية العملاء لمتعامل مع خدمات وكالات السفر 
عبر الإنترنت، ومدى امتلاكيم لمخبرة في التعامل مع ىذه الوكالات، ومدى سيولة وملاءمة 

مات المقدمة من قبل وكالات السفر عبر الإنترنت مقارنة بالوكالات التقميدية، ومدى تخوف الخد
العملاء من التعامل إلكترونيًا فيما يتعمق بمعموماتيم الشخصية. وقد توصمت الباحثة الي النتائج 

 التالية:
 ة اعتقادىم أشار بعض العملاء الي عدم رغبتيم في استخدام وكالات السفر عبر الإنترنت نتيج

 بأنيم غير جاىزين ولا يمتمكون القدرة عمى استخداميا ولدييم خوف من أي تكنولوجيا جديدة.
  أكد أغمب العملاء بأنيم يمتمكون الخبرة الكافية لاستخداميم التكنولوجيا المتقدمة، ولكن ترتبط

 وقع.جاىزيتيم لمتعامل مع وكالات السفر عبر الإنترنت بمدى سيولة التعامل مع الم
  كما أشار بعض العملاء الي أن وكالات السفر عبر الإنترنت توفر ليم خدمات وقت الحاجة

 بسرعة وبسيولة.
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 د. ايمان احمد نبيل سلينان

 

في العلاقة بين خبرة العنلاء الذكية للحاهزية التكهولوجية للعنيل الدور المعدل 

 وتكهولوجيا الخدمة الذاتية بالتطبيق على عنلاء وكالات الشفز عبر الانترنت
 

  كان ىناك نسبة كبيرة من العملاء بأىمية إدخال التكنولوجيا في خدمات السفر، وأكدوا أن
 التكنولوجيا تزيد من الكفاءة، وتضمن تحقيق المرونة في الحياة اليومية.

 البحثية: الفجوة
تناولت دور الجاىزية  -عمى حد عمم الباحثة-تتمثل الفجوة البحثية في عدم وجود دراسة سابقة 

التكنولوجية لمعميل كمتغير معدل في العلاقة بين خبرة العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة الذاتية، 
بحثية تتمثل في دور وبالأخص بالتطبيق عمى وكالات السفر عبر الإنترنت، وبالتالي تبرز فجوة 

الجاىزية التكنولوجية لمعميل كعامل معدل في العلاقة بين خبرة العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة 
الذاتية، عمى الرغم من أن الدراسات أكدت عمى وجود تأثير لمجاىزية التكنولوجية عمى تكنولوجيا 

ى خبرة العملاء الذكية، إلا أن التفاعل بين الخدمة الذاتية، ووجود تأثير لتكنولوجيا الخدمة الذاتية عم
ىذه المتغيرات الثلاثة معًا لم يدرس بشكل كافي، ولذا ىناك حاجة لإستكشاف كيف يمكن لمجاىزية 
التكنولوجية أن تعزز أو تعدل من تأثير خبرة العملاء الذكية في استخدام الخدمة الذاتية، وبالأخص 

عمى ذلك، تعد ىذه الفجوة المعرفية مجالًا بحثيًا لإجراء دراسة  في وكالات السفر عبر الإنترنت، بناءً 
تستكشف كيف يمكن لمجاىزية التكنولوجية تعزيز أو تعديل تأثير خبرة العملاء الذكية عمى تكنولوجيا 
الخدمة الذاتية، وتحديدًا في وكالات السفر عبر الإنترنت، بما يوفر مساىمة عممية وتطبيقية جديدة 

 جال.في ىذا الم
 مشكمة الدراسة:

بناءً عمى الفجوة البحثية التي تم تحديدىا من خلال مراجعة الدراسات السابقة حول العلاقة بين خبرة 
العملاء الذكية، وتكنولوجيا الخدمة الذاتية، والجاىزية التكنولوجية لمعميل، والنتائج التي تم الكشف 

 شكمة الدراسة في التساؤل التالي:عنيا من خلال الدراسة الاستطلاعية، يمكن بمورة م
ما مدى تأثير الجاىزية التكنولوجية لمعميل كمتغير معدل عمى العلاقة بين خبرة العملاء الذكية 

 ؟وكالات السفر عبر الانترنتوتكنولوجيا الخدمة الذاتية بالتطبيق عمى عملاء 
 الأىمية العممية والعممية لمدراسة:

 الأىمية العممية:
تتمثل الأىمية العممية ليذه الدراسة في تناوليا لثلاثة من المفاىيم الميمة في عمم التسويق وىي 
الجاىزية التكنولوجية لمعميل، وتكنولوجيا الخدمة الذاتية، وخبرة العملاء الذكية. وبالتالي، فيي تعد 
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الخدمة الذاتية. إضافة الي محاولة من الباحثة لتأصيل تمك المفاىيم وكيفية تفاعميا لتبني تكنولوجيا 
عدم وجود دراسات قامت بدراسة العلاقات غير المباشرة بين متغيرات الدراسة، كما لا يوجد دراسات 

 تناولت العلاقات المباشرة بين تمك المتغيرات مجتمعة )في حدود عمم الباحثة(.
 الأىمية العممية:

د قطاع السياحة الرقمية في مصر تطور تتمثل الأىمية العممية في أىمية قطاع التطبيق حيث شي
ممحوظ في الآونة الأخيرة، وزاد التركيز عمى رقمنة الخدمات السياحية، من خلال إطلاق منصات 
تسيل عمميات الحجز والإنتقال، وأصبح العديد من المسافرين يقومون بحجز تذاكر الطيران والفنادق 

المسافرون اختيار التطبيقات سيمة الاستخدام والتي إلكترونيًا بيدف توفير الوقت والمال. كما يفضل 
باستخدام تكنولوجيا  وكالات السفر عبر الانترنتتوفر ليم معمومات جيدة، وبالتالي كمما قامت 

متطورة مثل تكنولوجيا الخدمة الذاتية قد يساعد ذلك العملاء في الحصول عمى معمومات دقيقة، 
ة أنشطة التفاعل مع العملاء، وىذه التكنولوجيا الجديدة تعد وسيولة الوصول الي ما يريدونو، وزياد

 بمثابة أداة ميمة إضافية في التجارة الإلكترونية.
 أىداف الدراسة:

ىدفت الدراسة الميدانية بشكل أساسي إلى التعرف عمى العلاقة بين خبرة العملاء الذكية وتكنولوجيا 
ولوجية لمعميل في تمك العلاقة، بالتطبيق عمى عملاء الخدمة الذاتية، والدور المعدل لمجاىزية التكن

 ، ويتحقق ذلك من خلال الأىداف التالية:وكالات السفر عبر الانترنت
 تحديد تأثير خبرة العملاء الذكية في تكنولوجيا الخدمة الذاتية في القطاع محل الدراسة. 
 ل في القطاع محل الدراسةتحديد تأثير خبرة العملاء الذكية في الجاىزية التكنولوجية لمعمي. 
  تحديد التأثير المعدل لمجاىزية التكنولوجية لمعميل في العلاقة بين خبرة العملاء الذكية

 وتكنولوجيا الخدمة الذاتية في القطاع محل الدراسة.
 فروض الدراسة:

 :استنادا إلى مشكمة الدراسة وعناصرىا تم تطوير الفروض التالية
تأثير معنوي لخبرة العملاء الذكية في تكنولوجيا الخدمة الذاتية في يوجد  :(H1)الفرض الأول 

 .القطاع محل الدراسة
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في العلاقة بين خبرة العنلاء الذكية للحاهزية التكهولوجية للعنيل الدور المعدل 

 وتكهولوجيا الخدمة الذاتية بالتطبيق على عنلاء وكالات الشفز عبر الانترنت
 

يوجد تأثير معنوي لمجاىزية التكنولوجية لمعميل في تكنولوجيا الخدمة الذاتية  :(H2)الفرض الثاني 
 .في القطاع محل الدراسة

لمعميل كمتغير معدل في العلاقة بين يوجد تأثير معنوي لمجاىزية التكنولوجية  :(H3)الفرض الثالث 
 خبرة العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة الذاتية في القطاع محل الدراسة.

لصياغة فروض الدراسة يمكن لمباحثة تصور نموذج متغيرات الدراسة وأبعاده كما في الشكل رقم 
(1:) 

 
 منيجية الدراسة:

 منيج الدراسة:
التحميمي، الذي يقوم عمى الرصد والمتابعة الدقيقة لظاىرة أو استخدمت الدراسة المنيج الوصفي 

حدث معين بطريقة كمية أو نوعية في فترة زمنية أو عدة فترات زمنية من أجل التعرف عمى الظاىرة 
أو الحدث من حيث المحتوى والمضمون، والوصول الي نتائج وتعميمات تساعد في فيم الواقع 

 وتطويره.
 :مجتمع وعينة الدراسة

يشار الي مجتمع الدراسة بأنو: "جميع المفردات التي تمثل الظاىرة موضوع الدراسة، وتشترك في 
مجتمع ىذه الدراسة في جميع صفة معينة أو أكثر، ويكون مطموب جمع البيانات حوليا"، ويتمثل 

 .عملاء وكالات السفر عبر الانترنت
من روتين "البحث والحجز" لمعديد من لقد أصبح وكلاء السفر عبر الإنترنت جزءًا لا يتجزأ 

المسافرين. حيث اعتاد أن يكون حجز السفر أمرًا شاقًا لمغاية، ويتطمب مكالمة ىاتفية أو زيارة 
شخصية إلى وكيل سفر فعمي. ولكن الآن، يمكن لممسافرين الخدمة الذاتية بداية من البحث إلى 

الإنترنت دون التفكير كثيرًا في الأمر  عظم المسافرين يستخدمون وكالات السفر عبرفم .الحجز
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حيث يعمل الموقع بشكل جيد مع الكثير من الخيارات وتجربة حجز سمسة. فوكالة السفر عبر 
الإنترنت ىي وكالة سفريات يكون تواجدىا الأساسي عمى القنوات الرقمية. يمكن لمعملاء استخدام 

وكيل السفر. وتتصل وكالات السفر  موقع ويب أو جياز ىاتف محمول لمبحث وحجز السفر بدون
عبر الإنترنت بمجموعة كاممة من مزودي خدمات السفر، مما يتيح لمعملاء الوصول إلى كل 

 و Booking الخدمات الذي قد يرغبون فييا لرحمتيم، وتستقبل مواقع السفر الضخمة مثل
Expedia ملايين الزوار شيريًا. 

عوبة تحديد حجم مجتمع الدراسة أو وضع إطار محدد لو فقد تم أما بالنسبة لعينة الدراسة، فنظرًا لص
الإعتماد عمى الاستبيان الإلكتروني والذي يكون متاح لعدد كبير من المستخدمين، وحيث أن مجتمع 

  وفقا لممعادلة التالية: 583الف مفردة فستكون العينة عمى الأقل  133الدراسة سيكون أكبر من 
 (8313)شكيب بشماني، 

 
ىي قيمة  p%، و93( عند مستوي ثقة 1.96الدرجة المعيارية وتساوي )  Zحجم العينة، و nحيث 

احتمالية تتراوح قيمتيا بين الصفر والواحد الصحيح وىي تعبر عن نسبة توافر الخاصية بالمجتمع، 
   E(، و3.33تساوي )بحيث  p ، وتأخذ قيمة q=(1-p) ىي النسبة المكممة ليا بمعنى أن qو
 (. 3.33ر عن درجة الدقة المستيدفة وتساوي )تعب

حيث تم الاعتماد عمى مشاركة المستخدمين لرابط الاستبيان الإلكتروني مع بعضيم البعض عبر 
Google Drive( استمارة بنسبة 513، ىذا وقد بمغ عدد الاستمارات الصالحة لمتحميل ) استجابة

(83.38)%. 
 وحدة المعاينة:

المفردة الأساسية التي يتكون منيا عناصر مجتمع الدراسة، ومن ثم تمثل يقصد بوحدة المعاينة 
، وتمثمت وحدة المعاينة في مفردات مجتمع الدراسة المستيدفة عند جمع البيانات اللازمة لمدراسة

الدراسة الحالية في كل عميل تعامل بالفعل مع وكالات السفر عبر الإنترنت ولو لمرة واحدة عمى 
قامت الباحثة بوضع عبارة في بداية الاستقصاء تنص عمى: "من فضمك قم بالإجابة الأقل، حيث 

عمى ىذه الاستمارة إذا كنت عميل تعامل بالفعل من قبل مع وكالة سفر عبر الإنترنت ولو لمرة 
 واحدة فقط".
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 د. ايمان احمد نبيل سلينان

 

في العلاقة بين خبرة العنلاء الذكية للحاهزية التكهولوجية للعنيل الدور المعدل 

 وتكهولوجيا الخدمة الذاتية بالتطبيق على عنلاء وكالات الشفز عبر الانترنت
 

 متغيرات الدراسة والمقاييس المستخدمة:
وضيا، تم تطوير أداة القياس المناسبة ليذا من أجل التوصل إلى حل المشكمة الدراسة واختبار فر 

الغرض )قائمة إستقصاء( لجمع البيانات الأولية اللازمة. إشتممت القائمة عمى ثلاثة أجزاء رئيسية، 
تضمن الجزء الأول منيا الأسئمة المتعمقة بخبرة العملاء الذكية، أما الجزء الثاني منيا فقد تضمن 

نولوجية لمعميل، بينما تناول الجزء الثالث تكنولوجيا الخدمة الذاتية. الأسئمة المتعمقة بالجاىزية التك
( لتعبر عن درجة توافق 3-1خماسي المستويات من ) Likert Scaleوقد تم الإعتماد عمى مقياس 
وفي ضوء الدراسات السابقة يمكن توضيح المقياس المستخدم في البحث  العبارة مع رأي المستجيب.

 (:1)كما في الجدول رقم 
 مقاييس متغيرات الدراسة وعدد فقراتيا بالإستقصاء (1جدول رقم )

 المرجع عدد الفقرات أبعاده نوعو المتغير

 مستقل خبرة العملاء الذكية
 3 بعد التفاعل المادي

Makudza, 2020 3 بعد التفاعل العممي 
 3 بعد التفاعل الخدمي

الجاىزية التكنولوجية 
 معدل لمعميل

 ,Hao & Chon 11 التفاؤل التكنولوجي 
2021; Gao et 

al., 2022; 
 8388الدكروري، 

 9 الابتكارية التكنولوجية
 4 التخوف التكنولوجي

 8 عدم الأمان التكنولوجي

 تابع تكنولوجيا الخدمة الذاتية

 Shahid Iqbal et 5 منافع الاستخدام
al., 2018; 

Othman et al., 
2020; Shim et 
al., 2020; Chu 
& Lam, 2024 

 5 سيولة الاستخدام
 5 الأمان

 3 الملاءمة

 المصدر: من إعداد الباحثة.
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 الأساليب الإحصائية:
تم استخدم بعض الأساليب الإحصائية الوصفية والاستدلالية لتحميل استجابات عينة الدراسة، والتي 

تحميل الانحدار الخطي ، معامل ارتباط بيرسونالمتوسط الحسابي، والانحراف المعياري، و تضمنت 
تحميل تم و البسيط، تحميل الانحدار الخطي المتعدد، تحميل الانحدار الخطي المتعدد اليرمي، 

 IBM SPSSم من البرنامج الإحصائي8383الإصدار السابع والعشرون لعام  البيانات باستخدام
Statistics   والإصدار الرابع من برنامجSmartPLS. 

 تقنين المقاييس:
  :صدق أداة الدراسة 

 تم حساب مؤشرات الصدق التقاربي SmartPLSبناء عمى نتائج التحميل العاممي باستخدام برنامج 
 (.    8والتمييزي، وجاءت النتائج كما ىو موضح بالجدول )

 ( مؤشرات تقييم الصدق التقاربي والتمييزي لمقاييس متغيرات الدراسة2جدول )

 المتغير

متوسط 
التباين 

 المستخمص
(AVE) 

الثبات 
المركب 

(CR) 

جذر متوسط 
التباين 

 المستخمص
(AVE) 

 معاملات الارتباط

(X) (M) (Y) 

 X 2..0 2..2 2..2 0.22 2.2. 2..0 العملاء الذكيةخبرة 
الجاىزية التكنولوجية 

 لمعميل
M 2..0 2.00 2..0 2.2. 0.22 2.20 

 Y 2..2 2..0 2... 2..0 2.20 0.22 تكنولوجيا الخدمة الذاتية

 المصدر: من اعداد الباحثة اعتمادًا عمى نتائج التحميل الإحصائي.
 Average Variance( أن قيم متوسط التباين المستخمص 8ويتضح من النتائج بالجدول )

Extracted (AVE) ( كما أن قيم معامل الثبات المركب 3.79( إلى )3.33قد تراوحت من ،)
(CR( تراوحت من )إلى جانب ذلك فإن 3.33(، أي أن جميعيا أكبر من )3.93( إلى )3.88 ،)

( وىو ما يعني تحقق مؤشرات 3.31جاءت دالة إحصائيا عند مستوى معنوية ) كافة التشبعات
الصدق التقاربي أو التطابقي لمقاييس متغيرات الدراسة. كما يتضح من النتائج أن قيم الجذر 

لكل متغير أكبر من قيم معاملات الارتباط ليذا  (AVE)التربيعي لمتوسط التباين المستخمص 
 خرى وىو ما يؤكد تحقق الصدق التمييزي لممقاييس المستخدمة في الدراسة.المتغير بالمتغيرات الأ
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 د. ايمان احمد نبيل سلينان

 

في العلاقة بين خبرة العنلاء الذكية للحاهزية التكهولوجية للعنيل الدور المعدل 

 وتكهولوجيا الخدمة الذاتية بالتطبيق على عنلاء وكالات الشفز عبر الانترنت
 

 :ثبات أداة الدراسة 
( 5، ويوضمح الجمدول )Cronbach's alphaبطريقمة ألفما كرونبماخ  Reliabilityتمم حسماب الثبمات 

 معاملات الثبات لأداة الدراسة.
 (202( معاملات الثبات لأداة الدراسة )ن=2جدول )

 مستوى الثبات معامل ألفا كرونباخ العبارات عدد المتغير
 مرتفع X 22 2.0 خبرة العملاء الذكية

 مرتفع M 0 2..0 الجاىزية التكنولوجية لمعميل
 مرتفع Y 0. 2.00 تكنولوجيا الخدمة الذاتية

 المصدر: من اعداد الباحثة اعتمادًا عمى نتائج التحميل الإحصائي.
خبرة العملاء الذكية قد بمغت  ( أن قيمة معامل ألفا كرونباخ لمقياس متغير5يتضح من الجدول )

(، وأما فيما يتعمق 3.86(، كما أن معامل الثبات لمتغير الجاىزية التكنولوجية لمعميل )389)
(، وجميعيا قيم أعمى 3.93قد بمغت ) فإن قيمة معامل ألفا كرونباخ تكنولوجيا الخدمة الذاتية بمتغير

، وبالتالي يمكن الثقة في (Field, 2009)( 3.73من الحد الأدنى المقبول لمعامل الثبات وىو )
 وسلامة البناء عمييا.لقياس متغيرات البحث نتائج تطبيق قائمة الاستقصاء 

 حدود الدراسة:
 :تناولت الدراسة تأثير خبرة العملاء الذكية عمى تكنولوجيا الخدمة الذاتية في  حدود موضوعية

ظل التأثير المعدل لمجاىزية التكنولوجية لمعميل، وتم قياس خبرة العملاء الذكية من خلال 
ثلاثة أبعاد وىي )بعد التفاعل المادي، بعد التفاعل العممي، بعد التفاعل الخدمي(، بينما تم 

جيا الخدمة الذاتية من خلال أربعة أبعاد وىي )فوائد الاستخدام، سيولة الاستخدام، قياس تكنولو 
الملاءمة، الأمان(، وأخيرًا تم قياس الجاىزية التكنولوجية لمعميل من خلال أربعة أبعاد وىي 

 )التفاؤل التكنولوجي، الابتكارية التكنولوجية، التخوف التكنولوجي، عدم الأمان التكنولوجي(.
  طبقت الدراسة عمى وكالات السفر عبر الانترنت.د مكانيةحدو : 
 :طبقت الدراسة عمى عملاء وكالات السفر عبر الانترنت. حدود بشرية 
 :م الي 2220/./.2طبقت الدراسة الميدانية في الفترة الزمنية من  حدود زمنية

 م.00/2220/.0
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 الإطار المعرفي والمفاىيمي لمتغيرات الدراسة:
 :Smart Customer Experienceخبرة العملاء الذكية 

 مفيوم خبرة العملاء الذكية: .0
تعد خبرة العملاء الذكية خبرة عاطفية ناتجة عن تقنية الذكاء الاصطناعي. وىذه الخبرة لا تنشأ 
بشكل عفوي، بل يتم تحفيزىا. ويعرفيا بعض العمماء بأنيا جزء لا يتجزأ من تجارة التجزئة الذكية، 

ي تجربة بيع بالتجزئة تتوسطيا التكنولوجيا )مثل إنترنت الأشياء وغيرىا من التقنيات المترابطة( وى
(Gao et al., 2022) . وخبرة العميل ىي رد فعل العميل نتيجة لمتفاعل المباشر أو غير المباشر

مما أدى إلى  مع الخدمة ومقدم الخدمة. ففي السنوات الأخيرة، تسارعت وتيرة الابتكار التكنولوجي،
دراكو بشكل غير متوقع   . (Soliman et al., 2021)تغيير سموك العميل وا 

 Luo and)حيث أصبحت الخدمات الذكية الآن مفاىيم أكاديمية بفضل التكنولوجيا. ووفقًا لدراسة 
Pan 2021)   تم تعزيز خبرة العملاء بشكل كبير من خلال دمج التكنولوجيا الذكية في الخدمات

البيع المادية. ولذا، تعد إدارة خبرات العملاء الذكية في عصر التكنولوجيا الذكية والخدمات  ونقاط
الذكية مكونًا استراتيجيًا بالغ الأىمية لمقدمي الخدمات الذين يمكنيم خمق القيمة لكلا الطرفين 

(Kabadayi et al., 2019) . 
 Gao et)كية عن خبرة العملاء التقميدية وبالرغم من أن البعض يرى عدم اختلاف خبرة العملاء الذ

al., 2022).  إلا أن دراسةKabadayi et al., (2019)  ترى بأنيا تختمف في استخداميا
لتقنيات الذكاء الاصطناعي حيث عرفتيا بأنيا رد فعل العميل الذاتي تجاه الخدمات الذكية، والتي 

 Corrêa et al., (2021)كما عرفتيا دراسة  .تتميز بالتمكين والسلاسة والدقة والأمان والمتعة
بأنيا التفاعل الذي يحدث بين العميل والمنظمة في ضوء ما يتم توافره من معمومات نتيجة استخدام 

 .تقنيات الذكاء الاصطناعي وتكنولوجيا المعمومات والاتصالات
 :أبعاد خبرة العملاء الذكية .2

ء الذكية، وتوضح الباحثة في الجدول التالي الأبعاد تنوعت الدراسات في تناوليا لأبعاد خبرة العملا
 :المختمفة كما تناولتيا الدراسات السابقة
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 د. ايمان احمد نبيل سلينان

 

في العلاقة بين خبرة العنلاء الذكية للحاهزية التكهولوجية للعنيل الدور المعدل 

 وتكهولوجيا الخدمة الذاتية بالتطبيق على عنلاء وكالات الشفز عبر الانترنت
 

 خبرة العملاء الذكية( أبعاد 0جدول رقم )
 الدراسة الأبعاد

 Roy et al., 2017 الميزة النسبية، المتعة المدركة، التخصيص، السيطرة المدركة، التفاعل المدرك.
 Makudza, 2020 المادي، بعد التفاعل العممي، بعد التفاعل الخدمي.بعد التفاعل 

 Gao et al., 2022 التفاعل المدرك، الميزة النسبية.
 8388خشان،  الميزة النسبية، المتعة المدركة، التخصيص، السيطرة المدركة، التفاعل المدرك.

 8385الدكروري،  التفاعل المدرك. الميزة النسبية، المتعة المدركة، التخصيص، السيطرة المدركة،
 Khashan et al., 2024 الميزة النسبية، المتعة المدركة، التخصيص، السيطرة المدركة، التفاعل المدرك.

 Bagaskara, 2024 .التفاعل المدرك، الميزة النسبية

 المصدر: من اعداد الباحثة اعتمادًا عمى الدراسات السابقة المذكورة.
العميل ىي العوامل التي تؤثر عمى خبرة العميل في كل نقطة اتصال، حيث أن إدارة  إن أبعاد خبرة

خبرة العميل يتم تحديدىا عن طريق تفاعل العميل مع المنظمة في كل لقاء أي كان ىذا التفاعل 
مادي أو فعمي او خدمي. واعتمدت الدراسة الحالية عمى ثلاثة أبعاد وفقًا لدراسة 

(8383Makudza (بعد التفاعل المادي وبعد التفاعل العممي وبعد التفاعل الخدمي حيث  ، وىي
بعاد التي اعتمدتيا الدراسات الأخرى المذكورة بالجدول السابق متشابة مع أبعاد متغير لأأن ا

 :تكنولوجيا الخدمة الذاتية، وسوف تقوم الباحثة بعرض الأبعاد المستخدمة عمى النحو التالي
 بعد التفاعل المادي: 

حيث أنو كمما  .(Ismail et al., 2017)ىو النقطة التي يتم فييا إلتقاء العميل مع مقدم الخدمة 
كان التفاعل المادي أفضل، كانت خبرة العميل أفضل، مما يؤدى الي زيادة عدد العملاء. ويتمثل 

تصميم الموقع التفاعل المادي في الخدمات الإلكترونية في الألوان الجذابة لمتطبيقات الإلكترونية، 
الإلكتروني، سيولة إجراء المعاملات عبر التطبيقات الإلكترونية المختمفة. وتعمل الإدارة الجيدة 

 . (Chauhan & Sarabhai, 2018)لمخدمات الإلكترونية عمى بناء خبرة جيدة لدى العملاء 
 :بعد التفاعل العممي 

 Du Plessis & de)ىو نقطة الاتصال التي يتفاعل فييا العملاء مع منظمة ما عبر الإنترنت 
Vries, 2016) . ويمثل المحدد الثاني لخبرة العميل والذي يصبح فيو العملاء مخمصين لممنظمة أو

اتف يتجيون إلى منظمات أخرى. ويشمل التفاعل العممي خبرة العميل عبر الإنترنت، الخبرة عبر الي
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 & Mbama)المحمول، خبرة العميل عبر مواقع الويب وخبرة التسوق عبر التطبيقات المختمفة 
Ezepue, 2018) . 

 بعد التفاعل الخدمي: 
ىو المحظة الحقيقة التي توضح التفاعل البشري بين كل من العملاء والخدمات الرقمية. حيث أنو إذا 

 & Mbama)مكن أن تؤدي الي تحسين خبرة العميل كانت الخدمات الإلكترونية موثوق بيا وفعالة ي
Ezepue, 2018).  ويشير التفاعل الخدمي إلى تفاعل العميل مع الخدمات الإلكترونية عبر قنوات

الاتصال الإلكترونية المختمفة. وبالتالي، فالتفاعل الخدمي الجيد يعكس خبرة العميل بشكل جيد مما 
 . (Chahal & Dutta, 2015)يؤدى إلى رضا العميل عن جودة الخدمة 

 :Self-Service Technologyتكنولوجيا الخدمة الذاتية 
 مفيوم تكنولوجيا الخدمة الذاتية: .1

عرفت تكنولوجيا الخدمة الذاتية بأنيا الواجيات التكنولوجية التي تمكن العميل من الحصول عمى 
 ,Considine & Cormican)الخدمات التي يريدىا بدون وجود تعامل مباشر مع الموظفين 

كما عرفت بأنيا تقنية ليا تأثير كبير عمى أساليب العمل التقميدية داخل صناعة الخدمات . (2016
(Shin & Perdue, 2019) . وعرفتيا دراسة(Susskind & Curry, 2019)  بأنيا وسيمة تتيح

عمى تكنولوجيا لمعملاء المشاركة بشكل مباشر ومستقل في الحصول عمى الخدمات إعتمادًا 
 .المعمومات دون الحاجة إلى موظفي الخدمة

وبالمقارنة مع طرق الخدمة التقميدية، فإن تطبيق تكنولوجيا الخدمة الذاتية يمكن أن يساىم في تقديم 
كما قد . (Gummerus et al., 2019)خدمات ذات جودة أعمى وأسرع وبتكاليف تشغيمية أقل 

ئيم، والوصول إلى شرائح جديدة من العملاء. كما توفر مزايا تؤدي الي زيادة رضا العملاء وولا
تنافسية من خلال إمكانية الوصول إلى الخدمة بسرعة وسيولة. وبالرغم من ذلك، يجب عمى 
المنظمات أن تكون حذرة من المخاطر والعيوب المحتممة حيث أنو نتيجة للإعتماد المفرط عمى 

السيئ يمكن أن يخمق تصورًا بأن التكنولوجيا تتجاوز قدرات التكنولوجيا المتقدمة وتصميم الخدمة 
العملاء، مما يؤثر سمبًا عمى رضاىم. بالإضافة إلى ذلك، عندما تفشل تكنولوجيا الخدمة الذاتية في 
أداء ميام بسيطة والذي قد يتطمب مساعدة متكررة من الموظفين، فقد تنخفض القيمة المدركة 

 . (Wongyai et al., 2024)لى زيادة تكاليف العمالة لمخدمة، والذي بدوره يؤدي إ
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ومن وجية نظر العميل، تسمح تكنولوجيا الخدمة الذاتية لو بتجربة الخدمات دون تفاعل مباشر مع 
موظفي الخدمة. ومن وجية نظر المنظمة تعتبر عنصرًا حاسمًا في خفض التكاليف وتحسين تجربة 

تقديم خيارات وقنوات خدمة جديدة. و لذا، فإن تبنييا يمبي طمب العملاء وزيادة الإنتاجية والكفاءة و 
وبالتالي، فالتبني الناجح . (Shiwen et al., 2022)العملاء بشكل أفضل ويزيد من رضاىم 

لتقنيات تكنولوجيا الخدمة الذاتية يؤدي الي تمتع المنظمات والعملاء بالعديد من الفوائد المباشرة 
تشير الفوائد المباشرة إلى التحسينات  .(Gummerus et al., 2019)ي وغير المباشرة بعد التبن

 ,Ueda & Kurahashi)في الكفاءة الداخمية، بما في ذلك خفض تكاليف العمالة والمعاملات 
في حين تتمثل الفوائد غير المباشرة في تحسين العلاقة بين المنظمة وعملائيا ومنافسييا ، (2018

 .(Shiwen et al., 2022)ليا  وتعزيز الميزة التنافسية
 أبعاد تكنولوجيا الخدمة الذاتية: .2

تنوعت الدراسات في تناوليا لأبعاد تكنولوجيا الخدمة الذاتية، وتوضح الباحثة في الجدول التالي 
 :الأبعاد المختمفة كما تناولتيا الدراسات السابقة

 تكنولوجيا الخدمة الذاتية( أبعاد .جدول رقم )
 الدراسة الأبعاد

 Collier & Kimes, 2013 السيطرة المدركة، الملاءمة، القمق التقني، قيمة المنفعة، قيمة المتعة.

 ,Considine & Cormican منافع الاستخدام، المتعة، الأمان والخصوصية، الضمان، التصميم، الملاءمة، التخصيص.
2016 

 Shahid Iqbal et al., 2018 الملاءمة، التخصيص. منافع الاستخدام، المتعة، الأمان، التصميم، الضمان،
 Dzia-Uddin et al., 2018 سيولة الاستخدام، المصداقية، الجاىزية التكنولوجية، التفاعمية.

 Othman et al., 2020 المصداقية، الأمان، الملاءمة، منافع الاستخدام، الاستجابة.
 Shim et al., 2020 الضمان، الملاءمة، التخصيص.منافع الاستخدام، المتعة، سيولة الاستخدام، 

 Chu & Lam, 2024 منافع الاستخدام، المتعة، الأمان، التصميم، الملاءمة، التخصيص.

 المصدر: من اعداد الباحثة اعتمادًا عمى الدراسات السابقة المذكورة.
الاستخدام، والأمان، والملاءمة ستخدام، وسيولة لاوسوف تعتمد الدراسة الحالية عمى كل من منافع ا

أبعادًا لتكنولوجيا الخدمة الذاتية، نظرًا لاتفاق أغمب الدراسات عمى تمك الأبعاد. وسوف يتم تناوليا 
 :عمى النحو التالي
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 منافع الاستخدام: 
عرفت منافع الاستخدام بأنيا اعتقاد العميل بأن استخدام التكنولوجيا سوف يؤدي الي الحصول عمى 

كما عرفت بأنيا السيولة التي تمكن العميل من . (Christian et al., 2023)د مختمفة فوائ
الاستفادة من التكنولوجيا الجديدة لتحسين أداء انجاز الميام، ويعد القمق بشأن التكنولوجيا الجديدة 

كنولوجيا محدد عمى مدى إدراك الفائدة العائدة منيا، إضافة الي أن العميل الذي يستمتع باستخدام ت
وتعتبر منافع . (Azam et al., 2023)الخدمة الذاتية قد يقدر أيضًا مدى المنفعة في استخداميا 

الاستخدام من العوامل الأكثر أىمية في قبول العملاء لمتقنية الجديدة حيث أنو كمما زادت فائدة 
كما أوضحت . (Alalwan et al., 2016)التكنولوجيا كمما زادت رغبة العملاء في استخداميا 

بأن المنفعة من أىم مكونات نموذج القبول التكنولوجي لتحديد  (Zainab et al., 2017)دراسة 
نية وسموك الاستخدام فيما يتعمق بالتكنولوجيا الجديدة، حيث يقبل الفرد عمى استخدام نظامًا معينًا، 

 .إذا ما أدرك أن النظام الجديد مفيدًا لو
 سيولة الاستخدام: 

تعرف سيولة الاستخدام بأنيا الدرجة التي يجد عندىا العميل أنو يستطيع استخدام التكنولوجيا بدون 
وتعرف أيضًا بأنيا مدى تقييم العميل . (Taufik & Hanafiah, 2019)بذل جيد من جانبو 

مادية لسيولة فيم واستخدام تكنولوجيا الخدمة الذاتية، بما في ذلك المرونة وسيولة التعمم والاعت
كما تعرف بأنيا مدى اعتقاد العملاء  .(Christian et al., 2023)والقدرة عمى التحكم في الميام 

بأن استخدام التكنولوجيا أمر سيل ولا يتطمب الكثير من الجيد، حيث أن الثقة في سيولة الاستخدام 
سيولة الاستخدام وتعد  .(Tahar et al., 2020)يمكن أن تقنع العملاء بأن النظام ليس مرىقًا 

محدد رئيسي لنية استخدام التكنولوجيا، مما يؤدي الي الاستخدام الفعمي لتكنولوجيا الخدمة الذاتية، 
 .(Taufik & Hanafiah, 2019)إضافة الي أن ليا تأثير إيجابي عمى رضا العملاء 

 الأمان: 
يعرف بأنو شعور العميل بالأمان عند تعاممو مع التكنولوجيا، واحساسو بالأمان والثقة التامة في 
توافر الخصوصية، وشعوره بالراحة والإطمئنان عند استخداميا، وشعوره بالثقة في دقة الخدمات 

 ,Blakesley & Yallop)المقدمة، وىذا يتحقق عندما تكون سمعة المنظمة جيدة لدى عملائيا 
كما يشير إلى الدرجة التي يعتقد العملاء أن استخدام التكنولوجيا في مأمن من التطفل، . (2020
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 & Ismail Hussien)وأن المعمومات الشخصية التي يتم مشاركتيا عبر النظام الأساسي محمية 
Abd ElAziz, 2013) . كما توصمت دراسة(Shankar & Jebarajakirthy, 2019)  إلى أن

شير إلى أن المعمومات الشخصية لمعميل في مأمن ولا يتم مشاركتيا مع أي جية، وىذا الأمان ي
يعني أن استخدام تكنولوجيا الخدمة الذاتية يجب أن تضمن لمعملاء إجراء معاملات مالية آمنة، كما 
تحتوي عمى آلية أمان تضمن ليم أن خصوصية معموماتيم الشخصية التي يتم مشاركتيا لا يمكن 

رف ثالث الوصول إلييا. وعمى ىذا فإن الأمان يمعب دورًا حاسمًا في بناء الثقة والولاء حيث إلي ط
 .ييتم العملاء بخصوصية معموماتيم الشخصية أثناء استخدام التكنولوجيا

 الملاءمة: 
 ,Galdolage)تعَّرف الملاءمة بأنيا درجة السيولة المرتبطة باستخدام تكنولوجيا الخدمة الذاتية 

كما عرفت بأنيا أي سيولة تجذب العميل نحو خدمة معينة مثل تقديميا بطريقة تقمل من . (2021
وقت وجيد العميل، وتساعد الملاءمة المنظمة عمى تعزيز علاقتيا بعملائيا وتحقيق الميزة التنافسية 

وعرفت أيضًا بأنيا الوقت . (Mehmood & Najmi, 2017)من خلال نقميا إلى وضع جديد 
المطموبين لمعثور عمى تكنولوجيا الخدمة الذاتية وتسييل استخداميا. وفقًا لنظرية الموارد، والجيد 

ترتبط الملاءمة بشكل مباشر بكمية الوقت والجيد )الموارد( التي يجب تخصيصيا لإنجاز ميمة. 
قد يساىم عمى سبيل المثال، إذا كانت استخدام تكنولوجيا الخدمة الذاتية يتطمب المزيد من الموارد، ف

بينما إذا كان استخدام تكنولوجيا الخدمة  ذلك بشكل مباشر في عدم كفاءة تجربة الخدمة الذاتية. 
الذاتية يقمل من الوقت والجيد، فإن ىذا التخفيض في الموارد الضرورية سيخمق تجربة معاممة أكثر 

 . (Collier & Kimes, 2013)فعالية 
  Customer Technology Readinessالجاىزية التكنولوجية لمعميل 

 مفيوم الجاىزية التكنولوجية لمعميل .1
 & Ivanov)لقد أثر التقدم في التكنولوجيا عمى تحول التفاعلات بين مقدمي الخدمات والعملاء 

Webster, 2019) ومع ذلك، فإن الخدمات القائمة عمى التكنولوجيا يمكن أن تجعل العملاء .
يشعرون بعدم الارتياح مما قد يؤدي إلى تكوين تصورات سمبية تجاه مقدمي الخدمة ودرجة معينة 
من الخوف من التكنولوجيا. ومن ثم، فإن توفير التكنولوجيا الجديدة قد يكون محفوفًا بالتحديات 

تفيم المنظمات بدقة مدى استعداد واتجاىات عملائيا المستيدفين لتقبل تمك  والضرر إذا لم
 . (Suwannakul, 2021)التكنولوجيا 
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لذا، تعتبر الجاىزية التكنولوجية أحد العوامل اليامة التي يجب عمى المسوقين التعرف عمييا، حيث 
ت المقدمة من المنظمة، أنيا ذات تأثير كبير عمى تحقيق رضا العميل، ومدى استجابتو لمخدما

كونيا تحسن من مستوى جودة الخدمات، مما يؤثر عمى ولاء العميل، كما تؤثر أيضًا عمى نواياه 
 (.8385السموكية )الدكروري، 

وعرفت الجاىزية التكنولوجيا لمعميل عمى أنيا ميل العميل إلى تبني واستخدام التقنيات الجديدة 
كما عرفت بأنيا حالة  .(Smit et al., 2018)وفي العمل  لتحقيق الأىداف في الحياة الشخصية

نفسية تصف تفضيلات العميل لمتكنولوجيا أو الدرجة التي يكون فييا العملاء عمى استعداد 
 ,Parasuraman & Colby)لاحتضان واستخدام التقنيات الجديدة لتحقيق أىدافيم الشخصية 

الأوجو يختمف عن السمات الشخصية البارزة  . فالجاىزية التكنولوجية ىي مفيوم متعدد(2015
 . (Blut & Wang, 2020)للأفراد حيث يرتبط باستخداميم لمتكنولوجيا 

 أبعاد الجاىزية التكنولوجية: .2
يمكن تقسيم الجاىزية التكنولوجية إلى الجاىزية التكنولوجية الإيجابية والسمبية. تشمل الجاىزية 

غبة العملاء في قبول التكنولوجيا الجديدة: التفاؤل والابتكار، التكنولوجية الإيجابية عوامل تعزز ر 
وتشمل الجاىزية التكنولوجية السمبية عناصر تعيق رغبة العملاء في تبني التكنولوجيا الجديدة: عدم 
الراحة وعدم الأمان. تؤدي الآراء الإيجابية لمعملاء إلى استخدام التكنولوجيات الجديدة، في حين أن 

. وسوف يتناول (Gao et al., 2022)مبية ستمنعيم من استخدام التكنولوجيات الجديدة الآراء الس
 الجدول التالي أبعاد الجاىزية التكنولوجية وفقا لبعض الدراسات السابقة: 

 ( أبعاد الجاىزية التكنولوجية لمعميل0جدول رقم )
 الدراسة الأبعاد 

 Smit et al., 2018 التخوف التكنولوجي، عدم الأمان.التفاؤل التكنولوجي، الابتكارية التكنولوجية، 
 Naidu & Sainy, 2018 التفاؤل التكنولوجي، الابتكارية التكنولوجية، التخوف التكنولوجي، عدم الأمان.
 Tuyet & Tuan, 2019 التفاؤل التكنولوجي، الابتكارية التكنولوجية، التخوف التكنولوجي، عدم الأمان.

 Suwannakul, 2021 وجي، الابتكارية التكنولوجية، التخوف التكنولوجي، عدم الأمان.التفاؤل التكنول
 8388خشان،  التفاؤل التكنولوجي، الابتكارية التكنولوجية.

 8388الدكروري،  التفاؤل التكنولوجي، الابتكارية التكنولوجية، التخوف التكنولوجي، عدم الأمان.
 Gao et al., 2022 التكنولوجي.التفاؤل التكنولوجي، التخوف 

 Shah et al., 2024 التفاؤل التكنولوجي، الابتكارية التكنولوجية، التخوف التكنولوجي، عدم الأمان.
 Khashan et al., 2024 التفاؤل التكنولوجي، الابتكارية التكنولوجية.

 المصدر: من اعداد الباحثة اعتمادًا عمى الدراسات السابقة المذكورة.
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وسوف تعتمد الدراسة الحالية عمى كل من التفاؤل التكنولوجي، والابتكارية التكنولوجية، والتخوف 
التكنولوجي، وعدم الأمان أبعادًا لمجاىزية التكنولوجية، نظرًا لاتفاق أغمب الدراسات عمى تمك 

 الأبعاد. وسوف يتم تناوليا عمى النحو التالي:
 التفاءل التكنولوجي: 

يعرف التفاؤل التكنولوجي بأنو نظرة إيجابية لمتكنولوجيا واعتقاد العملاء بأنيا توفر مزيدًا من التحكم 
. وىذا التفاؤل يمعب دورًا ميمًا في تكوين (Smit et al., 2018)والمرونة والكفاءة في حياتيم 

ا، ولدييم ثقة أكبر في حيث أن العملاء المتفائمون يقدرون قيمة التكنولوجي .الرضا عن التكنولوجيا
التقنيات الجديدة، وينظرون إلى وظائف التقنيات الجديدة بشكل أكثر إيجابية، ويكونون أكثر 
استعدادًا لاستخداميا، حيث يعتبرون ىذه التكنولوجيا عممية جديرة بالثقة، ويتجاىمون النتائج السمبية 

تبط التفاؤل بشكل إيجابي بسيولة المحتممة، أكثر من مستخدمي التكنولوجيا المتشائمين، وير 
الاستخدام التي يدركيا العملاء ومدى فائدة الخدمات المالية التي تعتمد عمى التكنولوجيا، مما يزيد 

 . (Wang et al., 2017; Flavian et al., 2022)من رضا العملاء 
 :الابتكارية التكنولوجية 

كون رائدًا وقائدًا فكريًا في التكيف مع التقنيات تعرف الابتكارية التكنولوجية بأنيا الميل إلى أن ت
. فالمبتكرون دائمًا عمى (Parasuraman & Colby, 2015; Wang et al., 2017)الجديدة 

ظيار  استعداد لتجربة تقنيات جديدة. حيث يميل العملاء المبتكرون إلى الانفتاح عمى الأفكار وا 
الخدمات المالية المبتكرة، مثل الدفع عبر الياتف  استعداد أكبر لاستخدام التقنيات، بما في ذلك

. بالإضافة الى ذلك، فإن الابتكار ىو مقدمة لنوايا التبني؛ (Flavian et al., 2022)المحمول
فالعملاء المبتكرون لدييم عمومًا انطباع إيجابي عن وظائف التكنولوجيا حتى عندما تكون قيمتيا 

إن العملاء المبتكرون فضوليون بشأن  .(Prodanova et al., 2021)المحتممة غير مؤكدة 
التقنيات الجديدة وينظرون إلى أنفسيم عمى أنيم يتمتعون بكفاءة عالية في استخدام التقنيات الجديدة 
وفي التعامل مع عدم اليقين الذي تفرضو التقنيات حيث ينظرون إلى وظائف التكنولوجيا الجديدة 

 .(Wang et al., 2017)بشكل أكثر إيجابية 
 :التخوف التكنولوجي 

يعرف التخوف التكنولوجي بأنو عدم القدرة عمى التحكم في التكنولوجيا والشعور بالإرىاق 
(Parasuraman & Colby, 2015) فالعملاء الذين يعانون من التخوف التكنولوجي يرون .
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ذين يعانون من مستويات التكنولوجيا معقدة وغير قادرة عمى تمبية احتياجاتيم. حيث أن العملاء ال
عالية من التخوف التكنولوجي يشعرون بالنفور تجاه استخدام المنتجات والخدمات الجديدة القائمة 
عمى التكنولوجيا. فالشعور بعدم القدرة عمى التحكم أو التعامل مع التكنولوجيا قد يؤدي إلى رفض 

بأن  Parasuraman and Colby. ويشير كل من (Flavian et al., 2022)الأنظمة المبتكرة 
التكنولوجيا ليست مخصصة للأفراد العاديين، وأنيا معقدة لمغاية، وأن الأفراد يشعرون أنيم يحتاجون 

 .(Smit et al., 2018)إلى كميات كبيرة من المعرفة ليكونوا قادرين عمى التعامل معيا 
 :عدم الأمان التكنولوجي 

الثقة في التكنولوجيا، والتشكيك في قدرتيا عمى العمل بشكل يعرف عدم الأمان التكنولوجي بأنو عدم 
 Parasuraman & Colby, 2015; Wang et)صحيح والقمق بشأن عواقبيا الضارة المحتممة 

al., 2017).  ان العملاء الذين لدييم مستويات عالية من عدم الأمان التكنولوجي قد يتجنبون
. لأنيم من المحتمل أن يشعروا بصعوبة في التنقل (Flavian et al., 2022)استخدام التكنولوجيا 

. ومن أمثمة عدم الأمان التكنولوجي (Suwannakul, 2021)عبر نظام التكنولوجيا غير المألوف 
 Smit et)التردد في تقديم معمومات بطاقة الائتمان والقمق بشأن وصول المعمومات إلى وجيتيا 

al., 2018)مان التكنولوجي من المشاعر السمبية التي تؤدي إلى سموكيات سمبية، . ويعتبر عدم الأ
والتي قد تمنع العملاء من استخدام التكنولوجيا عند إجراء تسجيل الوصول. لذلك، من المتوقع أن 

 . (Ab Halim, 2012)يكون لعدم الأمان التكنولوجي علاقة سمبية برضا العملاء 
 نتائج الدراسة الميدانية: 

رض وتحميل نتائج الدراسة من خلال عرض وتحميل نتائج الوصف الإحصائي لمتغيرات يتم ع
 كما يمي:   ،الدراسة وأبعادىا الفرعية، ومن ثم عرض وتحميل النتائج الخاصة باختبار فروض الدراسة

 نتائج الوصف الإحصائي لمتغيرات الدراسة:
والجاىزية التكنولوجية لمعميل  ذكيةيمكن عرض النتائج الخاصة بمستوى كل من خبرة العملاء ال
 وتكنولوجيا الخدمة الذاتية بوكالات السفر عبر الانترنت كما يمي:

 خبرة العملاء الذكية: النتائج الخاصة بمستوى .1
لاستجابات عينة  ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف7يوضح الجدول )

 الذكية.خبرة العملاء  الدراسة حول متغير
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 د. ايمان احمد نبيل سلينان

 

في العلاقة بين خبرة العنلاء الذكية للحاهزية التكهولوجية للعنيل الدور المعدل 

 وتكهولوجيا الخدمة الذاتية بالتطبيق على عنلاء وكالات الشفز عبر الانترنت
 

 (202خبرة العملاء الذكية )ن= ( النتائج الخاصة بمستوى متغير.جدول )
المتوسط  الأبعاد الفرعية

 الحسابي
 %.0فترة الثقة لممتوسط عند مستوى ثقة 

 الترتيب درجة التحقق معامل الاختلاف الانحراف المعياري
 الحد الأعمى الحد الأدنى

التفاعل 
 المادي

X1 0.02 0.2. 0.00 2.02 0..0.% 0 كبيرة 

التفاعل 
 العممي

X2 2..0 2.02 2..0 2..0 00.20% 2 كبيرة 

التفاعل 
 2 كبيرة X3 2..0 2..0 2.0. 2..0 0..20% الخدمي

إجمالي 
أبعاد 
خبرة 

العملاء 
 الذكية

X 2.00 2..0 2.0. 2... 00..0% ــــ كبيرة 

 التحميل الإحصائي.المصدر: من اعداد الباحثة اعتمادًا عمى نتائج 
 ( ما يمي:7يتضح من النتائج بالجدول )

  جاءت درجة التحقق كبيرة لإجمالي أبعاد خبرة العملاء الذكية من وجية نظر عينة الدراسة
(، وأوضح حساب فترة الثقة لممتوسط 3.38( وانحراف معياري )5.91بمتوسط حسابي )

(، وىو ما 5.97( و)5.83يتراوح بين )% أنو 93الحسابي لمجتمع الدراسة عند مستوى ثقة 
 يؤكد أن أبعاد خبرة العملاء الذكية تقع في مستوى كبيرة لدى مجتمع الدراسة.

  يوجد تفاوت في المتوسطات الحسابية لدرجة تحقق أبعاد خبرة العملاء الذكية، حيث جاء بُعد
يميو بُعد التفاعل (، 3.18التفاعل المادي في المرتبة الأولى بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي )

(، ويأتي في المرتبة الأخيرة بُعد 5.89الخدمي في المرتبة الثانية بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي )
 (.5.71التفاعل العممي بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي )

  تشير قيم معاملات الاختلاف لأبعاد خبرة العملاء الذكية إلى وجود تقارب في استجابات عينة
%(، بينما يتزايد 13.17اعل المادي حيث بمغت قيمة معامل الاختلاف )الدراسة حول التف

الاختلاف في استجابات عينة الدراسة حول التفاعل العممي حيث بمغت قيمة معامل الاختلاف 
(19.81.)%  

 الجاىزية التكنولوجية لمعميل: النتائج الخاصة بمستوى .2
لاستجابات عينة  ي ومعامل الاختلاف( المتوسط الحسابي والانحراف المعيار 8يوضح الجدول )

 الجاىزية التكنولوجية لمعميل. الدراسة حول متغير
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 (202( النتائج الخاصة بمستوى متغير الجاىزية التكنولوجية لمعميل )ن=.جدول )

المتوسط  الأبعاد الفرعية
 الحسابي

فترة الثقة لممتوسط عند مستوى 
 الترتيب درجة التحقق معامل الاختلاف الانحراف المعياري %.0ثقة 

 الحد الأعمى الحد الأدنى
التفاؤل  

 التكنولوجي
M1 0.22 0.00 0.2. 2..0 02.02% 0 كبيرة جدا 

الابتكارية 
 التكنولوجية

M2 2..0 2..2 2.00 2... 00.0.% 2 كبيرة 

التخوف  
 0 كبيرة %.M3 2.00 2.2. 2..0 2.00 20.2 التكنولوجي

 2 كبيرة M4 2..2 2... 2.02 2..0 00..2% عدم الأمان
إجمالي 
أبعاد 

الجاىزية 
التكنولوجية 

 لمعميل

M 2.00 2.2. 2.00 2.22 0.20% ــــ كبيرة 

 المصدر: من اعداد الباحثة اعتمادًا عمى نتائج التحميل الإحصائي.
 ( ما يمي:8يتضح من النتائج بالجدول )

  التكنولوجية لمعميل من وجية نظر عينة جاءت درجة التحقق كبيرة لإجمالي أبعاد الجاىزية
(، وأوضح حساب فترة الثقة 3.58( وانحراف معياري )5.31الدراسة بمتوسط حسابي )

(، 5.33( و)5.57% أنو يتراوح بين )93لممتوسط الحسابي لمجتمع الدراسة عند مستوى ثقة 
وقد تمتد إلى متوسطة  وىو ما يعني أن أبعاد الجاىزية التكنولوجية لمعميل تقع في مستوى كبيرة

 لدى مجتمع الدراسة.
  يوجد تفاوت في المتوسطات الحسابية لدرجة تحقق أبعاد الجاىزية التكنولوجية لمعميل، حيث

(، يميو 3.88جاء بُعد التفاؤل التكنولوجي في المرتبة الأولى بدرجة كبيرة جدا بمتوسط حسابي )
(، يميو بُعد 5.89ة بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي )بُعد الابتكارية التكنولوجية في المرتبة الثاني

(، ويأتي في المرتبة الأخيرة 5.85عدم الأمان في المرتبة الثالثة بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي )
 (.5.36بُعد التخوف التكنولوجي بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي )

 ود تقارب في تشير قيم معاملات الاختلاف لأبعاد الجاىزية التكنولوجية لمعميل إلى وج
استجابات عينة الدراسة حول التفاؤل التكنولوجي حيث بمغت قيمة معامل الاختلاف 
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 د. ايمان احمد نبيل سلينان

 

في العلاقة بين خبرة العنلاء الذكية للحاهزية التكهولوجية للعنيل الدور المعدل 

 وتكهولوجيا الخدمة الذاتية بالتطبيق على عنلاء وكالات الشفز عبر الانترنت
 

%(، بينما يتزايد الاختلاف في استجابات عينة الدراسة حول التخوف التكنولوجي 18.93)
  %(.86.88حيث بمغت قيمة معامل الاختلاف )

 تكنولوجيا الخدمة الذاتية: النتائج الخاصة بمستوى .3
لاستجابات عينة  ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعامل الاختلاف9ح الجدول )يوض

 تكنولوجيا الخدمة الذاتية. الدراسة حول متغير
 (202( النتائج الخاصة بمستوى متغير تكنولوجيا الخدمة الذاتية )ن=0جدول )

المتوسط  الأبعاد الفرعية
 الحسابي

فترة الثقة لممتوسط عند 
الانحراف  %.0ثقة مستوى 

 المعياري
 الترتيب درجة التحقق معامل الاختلاف

الحد 
 الأدنى

 الحد الأعمى

 2 كبيرة Y1 2..2 2..2 2... 2..2 0..00% منافع الاستخدام 
سيولة 
 الاستخدام

Y2 2... 2..0 2.00 2..0 0..02% 2 كبيرة 

 0 كبيرة %....Y3 2.00 2... 0.20 2... 0 الملاءمة
 0 كبيرة Y4 2..2 2.00 2..2 2..0 00.22% الأمان

إجمالي أبعاد 
تكنولوجيا 

 الخدمة الذاتية
Y 2..2 2..0 2..0 2.00 0....% ــــ كبيرة 

 المصدر: من اعداد الباحثة اعتمادًا عمى نتائج التحميل الإحصائي.
 ( ما يمي:9يتضح من النتائج بالجدول )

  أبعاد تكنولوجيا الخدمة الذاتية من وجية نظر عينة الدراسة جاءت درجة التحقق كبيرة لإجمالي
(، وأوضح حساب فترة الثقة لممتوسط 3.61( وانحراف معياري )5.88بمتوسط حسابي )

(، وىو ما 5.89( و)5.76% أنو يتراوح بين )93الحسابي لمجتمع الدراسة عند مستوى ثقة 
 توى كبيرة لدى مجتمع الدراسة.يؤكد أن أبعاد تكنولوجيا الخدمة الذاتية يقع في مس

  يوجد تفاوت في المتوسطات الحسابية لأبعاد تكنولوجيا الخدمة الذاتية، حيث جاء بُعد الملاءمة
(، يميو بُعد سيولة الاستخدام في المرتبة 5.96في المرتبة الأولى بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي )

منافع الاستخدام في المرتبة الثالثة (، يميو بُعد 5.88الثانية بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي )
(، ويأتي في المرتبة الأخيرة بُعد الأمان بدرجة كبيرة 5.83بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي )

 (. 5.78بمتوسط حسابي )
  تشير قيم معاملات الاختلاف لمحاور أبعاد تكنولوجيا الخدمة الذاتية إلى وجود تقارب في

ستخدام حيث بمغت قيمة معامل الاختلاف استجابات عينة الدراسة حول سيولة الا
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%(، بينما يتزايد الاختلاف في استجابات عينة الدراسة حول الأمان حيث بمغت قيمة 13.18)
 %(.19.35معامل الاختلاف )

 نتائج اختبار فروض الدراسة:
باستخدام تحميل الارتباط وتحميل الانحدار الخطي ونمذجة المعادلة تم اختبار فروض الدراسة 

 وجاءت النتائج كالآتي:لييكمية، ا
 :اختبار الفرض الأول .0

( عمى أنو "يوجد تأثير معنوي لخبرة العملاء الذكية في تكنولوجيا الخدمة H1ينص الفرض الأول )
خبرة العملاء الذكية  ولاختبار ىذا الفرض تم دراسة الارتباط بينالذاتية في القطاع محل الدراسة". 

وجاءت ، Pearson Correlationباستخدام معامل ارتباط بيرسون  الذاتيةوتكنولوجيا الخدمة 
 (.13النتائج كما ىو موضح بالجدول )

 (202خبرة العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة الذاتية )ن= بين ( معاملات الارتباط02جدول )

 المتغيرات

 (Yتكنولوجيا الخدمة الذاتية )

 الأمان الملاءمة سيولة الاستخدام منافع الاستخدام 
إجمالي أبعاد تكنولوجيا 

 الخدمة الذاتية
y1 y2 y3 y4 Y 

خبرة 
العملاء 
الذكية 

(X) 

التفاعل 
 X1 المادي

 2.00 .2.2 .2.0 .2.0 2.20 معامل الارتباط
الدلالة 
 2.22 2.22 2.22 2.22 2.22 الإحصائية

التفاعل 
 العممي

X2 
 .2.0 2..2 .2.0 2.02 2..2 معامل الارتباط

الدلالة 
 الإحصائية

2.22 2.22 2.22 2.22 2.22 

التفاعل 
 X3 الخدمي

 2.00 ...2 2..2 2.00 2.00 معامل الارتباط
الدلالة 
 الإحصائية

2.22 2.22 2.22 2.22 2.22 

إجمالي 
أبعاد خبرة 
العملاء 
 الذكية

X 

 2..2 0..2 ...2 2.00 2.00 معامل الارتباط

الدلالة 
 الإحصائية

2.22 2.22 2.22 2.22 2.22 

 المصدر: من اعداد الباحثة اعتمادًا عمى نتائج التحميل الإحصائي.
( 3.31( أنو توجد علاقة ارتباط موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى دلالة )11يتضح من الجدول )

كما أن جميع معاملات (، 3.78خبرة العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة الذاتية بمعامل ارتباط ) بين
(، حيث تراوحت قيم 3.31الارتباط بين أبعادىما الفرعية جاءت دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة )

(، وىو ما يعني وجود علاقة طردية 3.78( إلى )3.57معاملات الارتباط بين الأبعاد الفرعية من )
 بين تمك الأبعاد الفرعية.
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 د. ايمان احمد نبيل سلينان

 

في العلاقة بين خبرة العنلاء الذكية للحاهزية التكهولوجية للعنيل الدور المعدل 

 وتكهولوجيا الخدمة الذاتية بالتطبيق على عنلاء وكالات الشفز عبر الانترنت
 

وفي ضوء ذلك تم دراسة معنوية تأثير خبرة العملاء الذكية عمى تكنولوجيا الخدمة الذاتية      
وقد جاءت نتائج  ،Simple Linear Regressionباستخدام تحميل الانحدار الخطي البسيط 
 (.18تحميل الانحدار كما ىو موضح بالجدول )

 (202)ن= عمى تكنولوجيا الخدمة الذاتية خبرة العملاء الذكية ( نموذج الانحدار لأثر02جدول )

 المتغير المستقل

 (Fاختبار ) (tاختبار ) معاملات الانحدار

معامل الانحدار  (R2معامل التحديد )
غير المعياري 

(B) 

معامل 
الانحدار 
 (βالمعياري )

الدلالة  (tقيمة )
 الإحصائية

الدلالة  (Fقيمة )
 الإحصائية

خبرة العملاء 
 X 2... 2..2 0..0. 2.22 الذكية

222.2. 2.22 2..2 
 2.22 02.. ـــ ...Const. 2 ثابت الانحدار

 المصدر: من اعداد الباحثة اعتمادًا عمى نتائج التحميل الإحصائي.
( 553.38( لاختبار معنوية نموذج الانحدار قد بمغت )F( أن قيمة الفاء )13يتضح من الجدول )

( وىو ما يشير إلى معنوية النموذج، كما أن قيمة معامل التحديد 3.33بدلالة إحصائية قدرىا )
(R2بمغت ) (من التباين38( وىو ما يشير إلى قدرة نموذج الانحدار عمى تفسير نسبة )3.38 )% 

( t)كما أوضح اختبار التاء خبرة العملاء الذكية.  التباين في في تكنولوجيا الخدمة الذاتية بناء عمى
وبالتالي يمكن (، 3.31معامل الانحدار وثابت الانحدار جاءت معنوية عند مستوى دلالة )أن قيم 

 وضع العلاقة الرياضية لأثر خبرة العملاء الذكية عمى تكنولوجيا الخدمة الذاتية عمى الصورة الآتية:
 

أي أنو عند ارتفاع مستوى خبرة العملاء الذكية بمقدار درجة واحدة فإن مستوى تكنولوجيا الخدمة 
وحيث أن قيمة معامل -( درجة، وباستخدام وحدات الانحراف المعياري3.73الذاتية يرتفع بمقدار )

بمقدار وحدة خبرة العملاء الذكية  فإنو عند ارتفاع مستوى -(3.78( تساوي )β) الانحدار المعيارية
وبالتالي يمكن  ( وحدة معيارية،3.78معيارية فإن مستوى تكنولوجيا الخدمة الذاتية يرتفع بمقدار )

أي أنو "يوجد تأثير معنوي لخبرة العملاء الذكية في تكنولوجيا الخدمة  (،H1قبول الفرض الأول )
اتية في القطاع محل الدراسة"، ويوضح الشكل مخطط الانتشار والخط الأمثل لمعلاقة بين خبرة الذ

 العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة الذاتية.
وىذا يشير الي أن تحسين خبرة العملاء الذكية يمكن أن يؤدي الي زيادة رضا العميل عن تكنولوجيا 

التفاعل مع تكنولوجيا الخدمة الذاتية إيجابيًا، يؤدي ذلك الي الخدمة الذاتية وتقبمو ليا، فعندما يكون 

 خبرة العملاء الذكيت*  0.75+  0.88= تكنولوجيا الخدمت الذاتيت 
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احساس العميل بالرضا والراحة، مما يعزز تجاوبو الإيجابي نحو الخدمة. وىذا يعني أن تكرار 
التجارب الإيجابية سوف يساىم في ترسيخ إيجابية العلاقة بين العميل وتكنولوجيا الخدمة الذاتية. 

والتي أشارت إلى أن خبرة المستخدم ترتبط بشكل  (Chen et al., 2021)ويتفق ذلك مع دراسة 
إيجابي بالتخصيص والجماليات وترتبط بشكل سمبي بالوقت المدرك الذي يقضيو عمى آلات الخدمة 
الذاتية القائمة عمى الذكاء الاصطناعي. وبالتالي، يجب عمى المديرين التأكد من أن نظام تكنولوجيا 

الاصطناعي جذاب من الناحية الجمالية ويجب أن يكون قادرًا عمى الخدمة الذاتية القائم عمى الذكاء 
تخصيص توصيل المحتوى المناسب لمشخص المناسب في الوقت المناسب. بينما تختمف مع دراسة 

(Gagne et al., 2024)  والتي أشارت الي أن الأبعاد المعرفية / العاطفية والحسية الإيجابية
دام تكنولوجيا الخدمة الذاتية، حيث أنو بالنسبة لمعملاء الذين لمخبرة تتأثر بشكل إيجابي باستخ

استخدموا تكنولوجيا الخدمة الذاتية تساىم سيولة الاستخدام المدرك والفائدة المدركة في تعزيز جميع 
 أبعاد الخبرة، باستثناء سيولة الاستخدام المدرك الذي يقمل من الخبرة الاجتماعية.

 

 
خبرة العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة  والخط الأمثل لمعلاقة بين ( مخطط الانتشار2شكل )

 الذاتية
تكنولوجيا الخدمة  في التأثير عمى مستوىخبرة العملاء الذكية  ولمتعرف عمى الإسيام النسبي لأبعاد

وذلك بعد  Multiple Linear Regressionتم استخدام تحميل الانحدار الخطي المتعدد الذاتية 
بين أبعاد المتغير المستقل، إذ تراوحت قيم  Multicollinearityالتأكد من عدم وجود ازدواج خطي 

(. وقد جاءت نتائج تحميل الانحدار كما ىو 8.18( إلى )1.66( من )VIFمعامل تضخم التباين )
 (.11موضح بالجدول )
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 د. ايمان احمد نبيل سلينان

 

في العلاقة بين خبرة العنلاء الذكية للحاهزية التكهولوجية للعنيل الدور المعدل 

 وتكهولوجيا الخدمة الذاتية بالتطبيق على عنلاء وكالات الشفز عبر الانترنت
 

 (202كية عمى مستوى تكنولوجيا الخدمة الذاتية )ن=( نموذج الانحدار لأثر أبعاد خبرة العملاء الذ00جدول )

 أبعاد خبرة العملاء الذكية

 (Fاختبار ) (tاختبار ) معاملات نموذج الانحدار

 معامل
معامل الانحدار  (R2التحديد ) 

 (Bغير المعياري )

معامل 
الانحدار 
المعياري 

(β) 

قيمة 
(t) 

الدلالة 
 (Fقيمة ) الإحصائية

الدلالة 
 الإحصائية

 x1 2.20 2.20 2.22 2.00 التفاعل المادي

022.22 2.22 2..0 
 x2 2.22 2.2. .... 2.22 التفاعل العممي
 x3 2.2. 2.0. ..00 2.22 التفاعل الخدمي
 2.22 0.00 ـــ  Const. 0.00 ثابت الانحدار

 المصدر: من اعداد الباحثة اعتمادًا عمى نتائج التحميل الإحصائي.
( بدلالة 153.85( لاختبار معنوية نموذج الانحدار قد بمغت )F( أن قيمة الفاء )11الجدول )يتضح من 

 ( بمغتR2)( وىو ما يشير إلى معنوية النموذج، كما أن قيمة معامل التحديد 3.33إحصائية قدرىا )
وجيا الخدمة %( من التباين في تكنول36( وىو ما يشير إلى قدرة نموذج الانحدار عمى تفسير نسبة )3.36)

معامل الانحدار أن قيم ( t)كما أوضح اختبار التاء . أبعاد خبرة العملاء الذكية الذاتية بناء عمى التباين في
وبمغت قيمة معامل ( لكل من التفاعل العممي والتفاعل الخدمي، 3.31جاءت معنوية عند مستوى دلالة )

معامل الانحدار غير الترتيب، بينما جاءت قيمة  ( عمى3.33( و)3.58( لمبُعدين )βالانحدار المعيارية )
 ( لبُعد التفاعل المادي.3.33معنوية عند مستوى دلالة )

( توزيع البواقي المعيارية لنموذج الانحدار لأثر أبعاد خبرة العملاء الذكية عمى مستوى 5كما يوضح شكل )
 ارية لمنموذج من التوزيع الطبيعي. تكنولوجيا الخدمة الذاتية، حيث يتضح اقتراب توزيع الأخطاء المعي

 
 

( توزيع البواقي المعيارية لنموذج 2شكل )
الانحدار بين أبعاد خبرة العملاء الذكية 

 الذاتية وتكنولوجيا الخدمة
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 :اختبار الفرض الثاني .2
( عمى أنو "يوجد تأثير معنوي لمجاىزية التكنولوجية لمعميل في H2ينص الفرض الثاني لمدراسة )

 ولاختبار ىذا الفرض تم دراسة الارتباط بينتكنولوجيا الخدمة الذاتية في القطاع محل الدراسة". 
 Pearsonباستخدام معامل ارتباط بيرسون  وتكنولوجيا الخدمة الذاتيةالجاىزية التكنولوجية لمعميل 

Correlation ،(.18ءت النتائج كما ىو موضح بالجدول )وجا 
 (202الجاىزية التكنولوجية لمعميل وتكنولوجيا الخدمة الذاتية )ن= بين ( معاملات الارتباط02جدول )

 المتغيرات

 (Yتكنولوجيا الخدمة الذاتية )

منافع 
 الاستخدام 

 الأمان الملاءمة سيولة الاستخدام
إجمالي أبعاد 

تكنولوجيا الخدمة 
 الذاتية

y1 y2 y3 y4 Y 

الجاىزية 
التكنولوجية 

 (Mلمعميل )

التفاؤل  
 التكنولوجي

m1 

معامل 
 الارتباط

2.2. 2.0. 2..0 2.00 2..0 

الدلالة 
 2.22 2.22 2.22 2.22 2.22 الإحصائية

الابتكارية 
 التكنولوجية

m2 

معامل 
 الارتباط

2..0 2..2 2.00 2.0. 2... 

الدلالة 
 2.22 2.22 2.22 2.22 2.22 الإحصائية

التخوف  
 التكنولوجي

m3 

معامل 
 الارتباط

2.00 2.22 2.2. 2.2. 2.20 

الدلالة 
 2.22 2.22 2.22 2.22 2.22 الإحصائية

 m4 عدم الأمان

معامل 
 الارتباط

2.22 2.02 2.20 2.22 2.22 

الدلالة 
 2.22 2.22 2.22 2.20 2.22 الإحصائية

إجمالي أبعاد 
الجاىزية 

التكنولوجية 
 لمعميل

M 

معامل 
 .2.2 2.22 2.20 2.20 .2.2 الارتباط

الدلالة 
 الإحصائية

2.22 2.22 2.22 2.22 2.22 

 المصدر: من اعداد الباحثة اعتمادًا عمى نتائج التحميل الإحصائي.
( 3.31دلالة )( أنو توجد علاقة ارتباط موجبة ودالة إحصائيا عند مستوى 13يتضح من الجدول )

(، كما أن جميع 3.57الجاىزية التكنولوجية لمعميل وتكنولوجيا الخدمة الذاتية بمعامل ارتباط ) بين
( فأقل، حيث 3.33معاملات الارتباط بين أبعادىما الفرعية جاءت دالة إحصائيًا عند مستوى دلالة )
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 د. ايمان احمد نبيل سلينان

 

في العلاقة بين خبرة العنلاء الذكية للحاهزية التكهولوجية للعنيل الدور المعدل 

 وتكهولوجيا الخدمة الذاتية بالتطبيق على عنلاء وكالات الشفز عبر الانترنت
 

(، وىو ما يعني وجود 3.36) ( إلى3.18تراوحت قيم معاملات الارتباط بين الأبعاد الفرعية من )
 علاقة طردية بين تمك الأبعاد الفرعية.

وفي ضوء ذلك تم دراسة معنوية تأثير الجاىزية التكنولوجية لمعميل عمى تكنولوجيا الخدمة الذاتية 
وقد جاءت نتائج  ،Simple Linear Regressionباستخدام تحميل الانحدار الخطي البسيط 

 (.13ضح بالجدول )تحميل الانحدار كما ىو مو 
 (202)ن= الجاىزية التكنولوجية لمعميل عمى تكنولوجيا الخدمة الذاتية ( نموذج الانحدار لأثر.0جدول )

 المتغير
معاملات 
 الانحدار

 (Fاختبار ) (tاختبار )
معامل التحديد 

(R2) 
معامل 
الانحدا
ر غير 
المعيا
ري 

(B) 

معامل 
الانحدا
ر 

المعيا
ري 

(β) 

قيمة 
(t) 

 الدلالة
الإحصا

 ئية

قيمة 
(F) 

الدلالة 
الإحصا

الجاىزية  ئية
التكنولو 
جية 
 لمعميل

M 2..
2 

2.2
. 

0..
0 

2.22 0..0
0 

2.22 2.02 
ثابت 
 الانحدار

Cons
t. 

0.0
0 

0.0  ـــ
2 

2.22 
 المصدر: من اعداد الباحثة اعتمادًا عمى نتائج التحميل الإحصائي.

( 37.31( لاختبار معنوية نموذج الانحدار قد بمغت )F( أن قيمة الفاء )18يتضح من الجدول ) 
( وىو ما يشير إلى معنوية النموذج، كما أن قيمة معامل التحديد 3.33بدلالة إحصائية قدرىا )

(R2بمغت ) (من التباين15( وىو ما يشير إلى قدرة نموذج الانحدار عمى تفسير نسبة )3.15 )% 
كما أوضح اختبار الجاىزية التكنولوجية لمعميل.  في تكنولوجيا الخدمة الذاتية بناء عمى التباين في

(، 3.31معامل الانحدار وثابت الانحدار جاءت معنوية عند مستوى دلالة )أن قيم ( t)التاء 
تالي يمكن وضع العلاقة الرياضية لأثر الجاىزية التكنولوجية لمعميل عمى تكنولوجيا الخدمة وبال

 الذاتية عمى الصورة الآتية:
 

أي أنو عند ارتفاع مستوى الجاىزية التكنولوجية لمعميل بمقدار درجة واحدة فإن مستوى تكنولوجيا 
وحيث أن قيمة -دات الانحراف المعياري( درجة، وباستخدام وح3.73الخدمة الذاتية يرتفع بمقدار )
فإنو عند ارتفاع مستوى الجاىزية التكنولوجية  -(3.57( تساوي )βمعامل الانحدار المعيارية )

( وحدة 3.57لمعميل بمقدار وحدة معيارية فإن مستوى تكنولوجيا الخدمة الذاتية يرتفع بمقدار )

الجاهزيت التكنولوجيت *  0.70 + 1.44 =تكنولوجيا الخدمت الذاتيت 

  للعميل
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ي أنو "يوجد تأثير معنوي لمجاىزية التكنولوجية أ (،H2وبالتالي يمكن قبول الفرض الثاني ) معيارية،
لمعميل في تكنولوجيا الخدمة الذاتية في القطاع محل الدراسة"، ويوضح الشكل مخطط الانتشار 

 والخط الأمثل لمعلاقة بين الجاىزية التكنولوجية لمعميل وتكنولوجيا الخدمة الذاتية.
ة التكنولوجية لمعملاء يؤثر إيجابيًا عمى استخداميم وىذا يشير الي أن التفاؤل التكنولوجي والابتكاري

لتكنولوجيا الخدمة الذاتية. وبالتالي، فإن ارتفاع مستوى التفاؤل التكنولوجي والابتكارية التكنولوجية 
لمعملاء سوف يؤدي الي ارتفاع مستوى استخداميم لتكنولوجيا الخدمة الذاتية. ولذلك، يجب أن تركز 

نترنت عمى العملاء الذين يمتمكون مستويات عالية من التفاؤل التكنولوجي وكالات السفر عبر الإ
والتي أشارت الي أن  (Khashan et al., 2024)دراسة والابتكارية التكنولوجية. ويتفق ذلك مع 

خبرة العملاء الذكية تزيد بشكل مباشر من امتنان العملاء ونوايا الاستمرار في تبني الخدمات الذكية 
والكممة الإيجابية المنطوقة، كما كشفت النتائج أن ابتكار العملاء وتفاؤليم يمعبان تأثيرا معتدلا كبيرا 

الخدمات الذكية، والذي بدوره يزيد من خبرة العملاء  بين امتنان العملاء ونوايا الاستمرار في تبني
 الذكية.

 

 
الجاىزية التكنولوجية لمعميل وتكنولوجيا  ( مخطط الانتشار والخط الأمثل لمعلاقة بين0شكل )

 الخدمة الذاتية
تكنولوجيا  في التأثير عمى مستوىالجاىزية التكنولوجية لمعميل  ولمتعرف عمى الإسيام النسبي لأبعاد

وذلك  Multiple Linear Regressionتم استخدام تحميل الانحدار الخطي المتعدد لخدمة الذاتية ا
بين أبعاد المتغير المستقل، إذ تراوحت  Multicollinearityبعد التأكد من عدم وجود ازدواج خطي 
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 د. ايمان احمد نبيل سلينان

 

في العلاقة بين خبرة العنلاء الذكية للحاهزية التكهولوجية للعنيل الدور المعدل 

 وتكهولوجيا الخدمة الذاتية بالتطبيق على عنلاء وكالات الشفز عبر الانترنت
 

كما (. وقد جاءت نتائج تحميل الانحدار 8.36( إلى )1.63( من )VIFقيم معامل تضخم التباين )
 (.15ىو موضح بالجدول )

( نموذج الانحدار لأثر أبعاد الجاىزية التكنولوجية لمعميل عمى مستوى تكنولوجيا 02جدول )
 (202الخدمة الذاتية )ن=

أبعاد الجاىزية 
 التكنولوجية

 (Fاختبار ) (tاختبار ) معاملات نموذج الانحدار
معامل التحديد 

(R2)  معامل الانحدار
 (Bغير المعياري )

معامل الانحدار 
 (βالمعياري )

الدلالة  (Fقيمة ) الدلالة الإحصائية (tقيمة )
 الإحصائية

التفاؤل  
 التكنولوجي

m1 2.20 2.2. 0.0. 2.22 

.2.00 2.22 2.00 

الابتكارية 
 m2 2.2. 2.22 ..22 2.22 التكنولوجية

التخوف  
 التكنولوجي

m3 2.0. 2.2. 0.02 2.22 

 m4 -2.00 -2.00 -0.00 2.20 عدم الأمان
ثابت 
 الانحدار

Const. 0.20 2.22 0..2  ـــــ 

 المصدر: من اعداد الباحثة اعتمادًا عمى نتائج التحميل الإحصائي.
( 38.91( لاختبار معنوية نموذج الانحدار قد بمغت )F( أن قيمة الفاء )15يتضح من الجدول )

( وىو ما يشير إلى معنوية النموذج، كما أن قيمة معامل التحديد 3.33بدلالة إحصائية قدرىا )
(R2بمغت ) (من التباين 31( وىو ما يشير إلى قدرة نموذج الانحدار عمى تفسير نسبة )3.31 )%

كما أوضح . أبعاد الجاىزية التكنولوجية لمعميل في تكنولوجيا الخدمة الذاتية بناء عمى التباين في
 ( لكافة أبعاد3.31معامل الانحدار جاءت معنوية عند مستوى دلالة )أن قيم ( t)اختبار التاء 

( βوبمغت قيمة معامل الانحدار المعيارية )جاىزية التكنولوجية لمعميل ما عدا بُعد عدم الأمان، ال
( لكل من التفاؤل التكنولوجي 3.83( و)3.55( و)3.88للأبعاد الفرعية ذات التأثير المعنوي )

 والابتكارية التكنولوجية والتخوف التكنولوجي عمى الترتيب.
بواقي المعيارية لنموذج الانحدار لأثر أبعاد الجاىزية التكنولوجية ( توزيع ال3كما يوضح شكل )

لمعميل عمى مستوى تكنولوجيا الخدمة الذاتية، حيث يتضح اقتراب توزيع الأخطاء المعيارية لمنموذج 
 من التوزيع الطبيعي. 
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 التكنولوجية لمعميل وتكنولوجيا الخدمة الذاتية( توزيع البواقي المعيارية لنموذج الانحدار بين أبعاد الجاىزية .شكل )

 اختبار الفرض الثالث:  .2
( عمى أنو "يوجد تأثير معنوي لمجاىزية التكنولوجية لمعميل كمتغير معدل H3ينص الفرض الثالث )

لاختبار في العلاقة بين خبرة العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة الذاتية في القطاع محل الدراسة". 
( لبناء وتحميل نموذج دراسة معنوية تأثير SEMتم استخدام نمذجة المعادلة الييكمية )ىذا الفرض 

الجاىزية التكنولوجية لمعميل كمعدل لمعلاقة بين خبرة العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة الذاتية في 
م المعيارية لكل من وفق طريقة ضرب القي ،Smart PLSباستخدام برنامج القطاع محل الدراسة 

الجاىزية التكنولوجية لمعميل(، × المتغير المستقل والمعدل لإنشاء حد التفاعل )خبرة العملاء الذكية 
 (.6وقد جاءت النتائج كما ىو موضح بالشكل )
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 د. ايمان احمد نبيل سلينان

 

في العلاقة بين خبرة العنلاء الذكية للحاهزية التكهولوجية للعنيل الدور المعدل 

 وتكهولوجيا الخدمة الذاتية بالتطبيق على عنلاء وكالات الشفز عبر الانترنت
 

( نموذج الدور المعدل لمجاىزية التكنولوجية لمعميل في العلاقة بين خبرة العملاء الذكية 0شكل )
 تكنولوجيا الخدمة الذاتية و 

( أن قيمة معامل التحديد لمتغير تكنولوجيا الخدمة الذاتية قد بمغت 6يتضح من الشكل ) 
تكنولوجيا  %( من التباين في37.7(، وىو ما يشير إلى قدرة النموذج عمى تفسير نسبة )3.377)

جيا الخدمة الذاتية( والمتغير الخدمة الذاتية بناء عمى التباين في كل من المتغير المستقل )تكنولو 
المعدل )الجاىزية التكنولوجية لمعميل(، وقد أوضحت مؤشرات جودة التوافق أن قيمة مؤشر جودة 

(، كما أن مؤشر جذر متوسط مربعات البواقي المعيارية 3.739قد بمغت ) NFIالتوافق المعياري 
SRMR ( معاملات الانح13(، ويوضح الجدول )3.131بمغت قيمتو ) دار بالنموذج ودلالتيا

 الإحصائية.
( نتائج دراسة الدور المعدل لمجاىزية التكنولوجية لمعميل في العلاقة بين خبرة العملاء 00جدول )

 (2.2تكنولوجيا الخدمة الذاتية )ن=و الذكية 
معامل الانحدار  المسار

 (βالمعياري )
 %.0فترة الثقة عند مستوى 

الدلالة  (tقيمة )
 الحد الأعمى الحد الأدنى الإحصائية

< تكنولوجيا الخدمة -الجاىزية التكنولوجية لمعميل 
 الذاتية

2.2.. 2.00. 2.2.2 ...0. 2.222 

 2.222 02.020 .2.02 2.000 20..2 < تكنولوجيا الخدمة الذاتية-خبرة العملاء الذكية 
< -الجاىزية التكنولوجية  × خبرة العملاء الذكية 

 الخدمة الذاتيةتكنولوجيا 
2.022 2.220 2.220 2.2.. 2.200 

 المصدر: من اعداد الباحثة اعتمادًا عمى نتائج التحميل الإحصائي.
( أن قيمة معامل الانحدار لأثر الجاىزية التكنولوجية لمعميل عمى تكنولوجيا 13يتضح من الجدول )

بينما قيمة معامل الانحدار لأثر خبرة (، 3.33( بدلالة إحصائية )3.833الخدمة الذاتية قد بمغت )
(، وأما 3.33( بدلالة إحصائية )3.351العملاء الذكية عمى تكنولوجيا الخدمة الذاتية قد بمغت )

الجاىزية التكنولوجية لمعميل( فإن قيمة معامل × بالنسبة لأثر حد التفاعل )خبرة العملاء الذكية 
( بحسب اختبار 3.33معنوية عند مستوى دلالة )( وىي قيمة 3.138الانحدار المعيارية بمغت )

(t( وبالتالي يمكن قبول الفرض الثالث ،)H3،)  وبالتالي فإن لمجاىزية التكنولوجية لمعميل دور مُعدل
موجب في العلاقة بين خبرة العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة الذاتية، وىو ما يشير إلى أن تفاعل 

زية التكنولوجية لمعميل كان لو دور حيوي في تعزيز وزيادة قدرة خبرة العملاء الذكية مع الجاى
العملاء عمى استخدام تكنولوجيا الخدمة الذاتية، حيث يمكن تفسير ذلك بأن شعور العميل بالإبتكار 
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في تكنولوجيا الخدمة الذاتية سوف ينعكس عمى استجابتو لمتعامل معيا، وبالتالي سيكون لو تأثير 
نحو تكنولوجيا الخدمة الذاتية، بينما في حالة شعوره بالخوف وعدم الأمان من  إيجابي عمى خبرتو

استخدام تكنولوجيا الخدمة الذاتية، فسوف يكون لو تأثير سمبي عمى مدى استجابتو، مما يؤدي الي 
 & Chu)دراسة رفضو ليا، وبالتالي يكون لو خبرة سمبية نحو تمك التكنولوجيا. ويتفق ذلك نسبيا مع 

Lam, 2024)  والتي أشارت إلي أنو عندما يكون العملاء مستعدين لتبني واستخدام التكنولوجيا
الجديدة، فإن تقييميم لجودة الخدمة يكون مرتفعًا. وبالتالي، يجب عمى مديري البنوك رفع إدراك 

ذلك، العملاء لجودة الخدمات المصرفية الذاتية من خلال تحسين جاىزيتيم التكنولوجية. إضافة الي 
بناء عمى التأثير الوسيط لجودة الخدمة الذاتية، يجب أن تدرك البنوك أن تحسين جودة الخدمة يمكن 

 أن يعزز رضا العملاء ويحافظ عمى الميزة التنافسية، ويحسن خبرتيم الذكية.
 نتائج الدراسة:

  في ثبوت صحة الفرض الأول والذي ينص عمى "يوجد تأثير معنوي لخبرة العملاء الذكية
 تكنولوجيا الخدمة الذاتية في القطاع محل الدراسة".

  ثبوت صحة الفرض الثاني والذي ينص عمى "يوجد تأثير معنوي لخبرة العملاء الذكية في
 الجاىزية التكنولوجية لمعميل في القطاع محل الدراسة".

 لمعميل  ثبوت صحة الفرض الثالث والذي ينص عمى "يوجد تأثير معنوي لمجاىزية التكنولوجية
كمتغير معدل في العلاقة بين خبرة العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة الذاتية في القطاع محل 

 الدراسة".
 التوصيات الخاصة بالدراسة:

  يجب أن تعمل وكالات السفر عبر الإنترنت عمى رفع جاىزية تكنولوجيا الخدمة الذاتية لإتمام
نجاز كافة الخدمات المطموبة من مختمف ال عملاء، لتواكب أعداد المسافرين والإستجابة وا 

 لحاجاتيم المتغيرة.
  ينبغي التركيز من جانب وكالات السفر عمى رفع درجة الأمان في تعاملات العملاء مع

 تكنولوجيا الخدمة الذاتية لمحفاظ عمى مستوى عالي من الجاىزية لمعميل.
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 المقدمة لمعملاء من خلال  يجب عمى وكالات السفر عبر الإنترنت التنويع في الخدمات
تكنولوجيا الخدمة الذاتية وذلك عن طريق توفير كافة التفاصيل الخاصة بالخدمات وتوفير 

نجاز الخدمات.  السرعة بالرد وا 
  توفير بيئة العمل المناسبة لنشاط الخدمات الإلكترونية وبالأخص الكوادر البشرية المؤىمة

 ملاء والتعريف بيذه الخدمة. بثقافة الخدمة الذاتية والتعامل مع الع
  رفع درجة الثقة بتكنولوجيا الخدمة الذاتية من خلال زيادة قدرة العملاء عمى التجريب لتقميل

مخاوفيم والقدرة عمى التحقق من ميزاتيا، وبالتالي فالعميل الذي يمتمك الخبرة والتجربة سيسيل 
 عميو التعامل.

 ع كافة مستويات الميارات التكنولوجية لمعملاء. جعل التطبيق سيل الاستخدام حتى يتلاءم م 
  ،تحسين تجربة التفاعل مع التطبيق، بحيث يكون من السيل عمى العملاء استخداميا

 والوصول الي مزاياه بسيولة، والتفاعل معو دون أي تعقيدات.
 التوصيات لمبحوث المستقبمية:

قترح الباحثة مجموعة من النقاط البحثية في ضوء النتائج التي تم الوصول إلييا بالبحث الحالي، ت
 :التي تصمح كنواة لدراسات مستقبمية، وذلك عمى النحو التالي

 .إجراء نفس الدراسة في قطاعات أخرى مثل المستشفيات وشركات الاتصالات 
 .قياس أثر خبرة العملاء الذكية عمى تكنولوجيا الخدمة الذاتية في قطاعات أخرى 
 ات المستقبمية متغيرات معدلة أخرى في تفسير العلاقة بين خبرة تقترح أن تتضمن الدراس

العملاء الذكية وتكنولوجيا الخدمة الذاتية مثل ارتباط العميل الالكتروني، الكممة المنطوقة 
 الالكترونية، ولاء العميل الالكتروني.

 .قياس أثر الجاىزية التكنولوجية لمعميل عمى تكنولوجيا الخدمة الذاتية 
 ثر خبرة العملاء الذكية عمى الجاىزية التكنولوجية لمعميل في وجود متغيرات وسيطة قياس أ

 مثل الولاء الالكتروني، رضا العميل الالكتروني، حب العلامة.
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