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 .التسويؽ عبر الأكشاؾ، رضا العملاءالكممات المفتاحية: 

 

 الممخص

يعد التسويؽ عبر الأكشاؾ أحد أشكاؿ التسويؽ المباشر الذي يحقؽ الاتصاؿ المباشر مع 
ات الأكشاؾ المختمفة لموصوؿ العملاء. حيث يعتمد التسويؽ عبر الأكشاؾ عمى استخداـ ماكين

 المباشر إلى العملاء.

ىدؼ البحث إلى التعرؼ عمى أثر التسويؽ عبر الأكشاؾ عمى رضا العملاء. اعتمد البحث  
عمى المتغير المستقؿ وىو التسويؽ عبر الأكشاؾ والذي تضمف المتغيرات المستقمة )السيولة، 

عتمد رضا العملاء كمتغير تابع. تـ استخداـ التكمفة، الوقت، المكاف، السرعة، المغة( فيما ا
مفردة شممت مستخدمي  120المنيج الوصفي التحميمي والأسموب الكمي وعينة ميسرة بحجـ 

ماكينات الأكشاؾ في مدينة دمشؽ. كما استخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانات. خمصت 
تقمة في التسويؽ عبر الأكشاؾ وجود أثر ذو دلالة إحصائية لجميع المتغيرات المسالنتائج إلى 

أوصت الدراسة بضرورة  .عمى رضا العملاء السيولة، التكمفة، الوقت، المكاف، السرعة، المغة()
  الاىتماـ باستراتيجية التسويؽ عبر الأكشاؾ لما ليا مف أثر فاعؿ في نجاح العممية التسويقية. 



 التسويق عبر الأكشاك وأثره على رضا العملاء )دراسة ميدانية(

84 
 

kiosk Marketing and its effect on 

customers' satisfaction 

 (A field study) 

Researcher: Heba Khalifa, Faculty of Economics, Damascus 

University 



 

 

 

 

 

 

 

 

Keywords: Kiosk Marketing, Customers' Satisfaction. 

  

Abstract 

Kiosk marketing is a form of direct marketing that brings direct 

contact with customers. Kiosk marketing relies on the use of different 

kiosk machines to reach customers directly. 

 The aim of this research is to identify the effect of Kiosk marketing 

on customers' satisfaction. It relies on Kiosk marketing as the 

independent variable, which includes the independent variables, 

(Ease, cost, time, place, speed, language), while customers' 

satisfaction represent the dependent variable. The descriptive 

analytical approach and the quantitative method are used, and a 

convenience sample of 120 units are selected, including users of kiosk 

machines in the city of Damascus. The questionnaire is also used as a 

tool for data collection. The results indicate a statistically significant 

effect for all kiosk marketing variables (Ease, cost, time, place, speed, 

language) on customers' satisfaction. The study recommend the need 

to pay attention to kiosk marketing strategy because of its effective 

impact on the success of the marketing process.  

https://www.academia.edu/download/32298638/IM.pdf
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 المقدمة

ؿ وعموـ أدى ظيور تقنيات جديدة في السوؽ إلى ظيور عناصر جديدة في أعما
 Self-Service Technologies أصبحت تقنيات الخدمة الذاتية الخدمات. فقد 

(SSTs)   مثؿ أجيزة الصراؼ الآلي والخدمات المصرفية عبر الإنترنت  والمسح
الضوئي عبر الأجيزة المحمولة  وآلات إصدار التذاكر فرعًا منفصلًا في مجاؿ البحث 

لخدمات وجزءًا مف الحياة اليومية ومصدرًا لمميزة التنافسية لمقدمي ا
التكنولوجيا القائمة عمى  تطورأدى  حيث . 1 (Vakulenko et al: 2019)لممستيمكيف

التكنولوجيا الرقمية إلى جعؿ الاتصاؿ الفائؽ بيف الخدمات المختمفة حقيقة واقعة، ومف 
شرة ىي الخدمة الغير المبا الأمثمة عمى ذلؾ تعزيز الخدمات غير المباشرة حيث أف

لمعمومات والاتصالات ا باستخداـالعملاء يقوـ مقدمو الخدمة و  يعرضياخدمة 
ولعقود مف الزمف  كاف مقدمو  .2(Jeong et al: 2021) والتكنولوجيا دوف اتصاؿ مباشر

الخدمة يستخدموف العديد مف أدوات تقديـ الخدمة الذاتية، مثؿ أنظمة الاستجابة الصوتية 
المستندة إلى الإنترنت، والأكشاؾ التفاعمية، والخدمات الذاتية التفاعمية، والخدمات 

مزود قيمة لكؿ مف المستيمؾ و  تنشئالمتنقمة، وأجيزة الرعاية الصحية الفردية التي 
  .الخدمة

إف أكشاؾ الخدمة الذاتية ىي اختراع التقنيات المتحركة مع تحسيف الخدمات في عصر 
ستخداـ أكشاؾ الخدمة الذاتية لا داعي لتوفير وقت بافجديد مف التطور السريع لممجتمع. 

حتاجيا، حيث إنيا متوفرة عمى مدار نفراغ خلاؿ ساعات العمؿ لإنجاز الخدمات التي 

                                                           

1
 Vakulenko et al. (2019). Innovative framework for self-service kiosks: Integrating 

customer value knowledge. Journal of Innovation & Knowledge, Volume 4, Issue 4, 

Pages 262-268. 

 
2
 Jeong et al. (2021). Strategic Search for Reinforcement of Untact-Service : A Case 

Study on the Installation of R Hotel Kiosk System. Journal of Korea Society of Digital 
Industry and Information Management, Vol. 17, No. 2., pp. 73–83. 

https://www.sciencedirect.com/science/journal/2444569X
https://www.sciencedirect.com/science/journal/2444569X/4/4
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وسعيًا وراء مزايا الخدمة الذاتية  . 3(Algarawi & Khan: 2021) عالساعة طواؿ أياـ الأسبو
حيث يتمقى  ،SSTs) )ذاتية تقنيات الخدمة ال تتبنى الشركات أشكالًا مختمفة مف

ووقت  ،وتخصيصًا متزايدًا ،وسيولة في الاستخداـ ،وملاءمة ،المستيمؾ تجربة محسّنة
وتوحيد  ،بينما يستفيد مقدمو الخدمات مف سيطرة أكبر عمى تقديـ الخدمة ،انتظار أقؿ

ونظرًا لأف  .وتوسيع فرص التسميـ ،وانخفاض تكاليؼ العمالة ،وتقمب الطمب ،الخدمة
المستيمكيف أصبحوا أكثر وأكثر ارتياحًا مع التقنيات الرقمية والشاشات التي تعمؿ 

 ((kiosks ت بما يسمى الأكشاؾتضع المعموماباتت فإف العديد مف الشركات  ،بالممس
(Kotler & Armstrong: 2018)4. الأكشاؾ موجودة في كؿ مكاف ىذه الأياـأصبحت  قدل، 

إلى أكشاؾ  ،فنادؽ وشركات الطيراف ذاتية الخدمةمف أجيزة تسجيؿ الوصوؿ في ال
إلى أجيزة الطمب في المتجر التي تتيح طمب  ،المنتجات والمعمومات في مراكز التسوؽ

العديد مف "الأكشاؾ الذكية" الحديثة تدعـ الاتصاؿ  كما أف. البضائع في المتجر
الأسماء التي  ويمكف لبعض الآلات حتى استخداـ برامج التعرؼ عمى اللاسمكي الآف

 .تتيح ليا تخميف الجنس والعمر وتقديـ توصيات بشأف المنتجات بناءً عمى تمؾ البيانات
، (Kiosk Marketing) وانطلاقا مما سبؽ فقد جاء ما يسمى بالتسويؽ عبر الأكشاؾ

الذي يعتمد عمى  (Direct Marketing)ا مف عناصر التسويؽ المباشر دوالذي يعد واح
حوؿ قبوؿ المستيمكيف لمتقنيات  الأبحاثيجري تطوير و  .العملاء معر التواصؿ المباش

لتكنولوجيا  مف خلاؿ استخداميا المنظمات. كما تيدؼ الجديدة واشتقاؽ العوامؿ المؤثرة
وتحقيؽ أعمى  العملاءالمعمومات والاتصاؿ إلى تحسيف جودة خدماتيا مف أجؿ كسب 

إلى  داـ الواسع النطاؽ لتقنية الخدمة الذاتيةقد أدى الاستخل .ـالمستويات مف الرضا لديي

                                                           

3
 Algarawi, F. & Khan, N. (2021). Integrating Cloud with Self Service Kiosk: An Impact 

Study on Society Evolution. International Journal of Interactive Mobile Technologies, 
Vol. 15 Issue 23, pp.186-194.  
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، 5(Lee et al: 2022) تغيير طريقة تجربة العملاء لمخدمة وكيفية تعامميـ مع فشؿ الخدمة
حاجة إلى تحسيف الفيـ الحالي لمعوامؿ التي تؤثر عمى قرارات وبالتالي فقد برزت ال

 التقنيات الحديثة في المجاؿ التسويقي. العملاء لاستخداـ

 البحثمشكمة 

أشارت الدراسات السابقة المتعمقة بسموؾ المستيمؾ إلى أف المستيمكيف لدييـ فضوؿ 
لمتكنولوجيا التي  ةالجديد اتويميموف إلى المطالبة بتجربة أشياء جديدة خاصة في الابتكار 

ومع انتشار التكنولوجيا إلى حد كبير . والخدمات اتالمنتج يـ نحوتجاىايمكف أف تعزز 
 :Pillarisetty & Mishra ميع جوانب الحياة، بات الأفراد يرغبوف في تجارب مفيدةفي ج

2022)
6

 نظاـ الخدمة الذاتية القائمة عمى التكنولوجيا وعمى الرغـ مف وضع مفيوـ(. 
(TBSS) عمى العملاء الذيف يؤدوف خدماتيـ الخاصة عف  بطرؽ مختمفة إلا أنو يعتمد

، تادوا تزويدىـ بالمعمومات المتقدمة وتقنيات الاتصاؿطريؽ استبداؿ الأشخاص الذيف اع
حيث أف إدخاؿ التكنولوجيا في التسويؽ يتطمب أيضا رضا العملاء حوؿ استخداـ ىذه 

يحتاج المسوقوف اليوـ إلى فيـ التأثير اليائؿ المحتمؿ لأدوات التكنولوجيا  التكنولوجيا.
اؼ المرجوة والاستمرار في السوؽ والذكاء الاصطناعي وذلؾ ليتمكنوا مف تحقيؽ الأىد

حيث يمكّف الذكاء الاصطناعي الآلات  المحيطة بالمستيمكيف. اليائمة في ظؿ التطورات
مف إنجاز المياـ الصعبة والمتكررة حتى يتمكف البشر مف استغلاؿ وقتيـ وطاقتيـ لمزيد 
                                                                                                                                              
4
 Kotler, Philip & Armstrong, Gary. (2018). Principles of Marketing. Seventeenth 

edition. Hoboken: Pearson Higher Education, USA, p. 507. 

5
 Lee et al. (2022). Perceived Control and Perceived Risk in Self-service Technology 

Recovery. Journal of Computer Information Systems, Volume 62, Issue 1 , Pages 

164-173. 

 

6
 Pillarisetty, R. & Mishra, P. (2022). A Review of AI (Artificial Intelligence) Tools and 

Customer Experience in Online Fashion Retail. International Journal of E-Business 
Research (IJEBR), 18(2). 

 

https://www.tandfonline.com/journals/ucis20
https://www.tandfonline.com/toc/ucis20/62/1
https://www.igi-global.com/journal/international-journal-business-research/1088
https://www.igi-global.com/journal/international-journal-business-research/1088
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شاؾ ىو أحد إف التسويؽ عبر الأك .(Pillarisetty & Mishra: 2022)7 مف مياـ التفكير
لأكشاؾ التفاعمية انتائج التطور التكنولوجي الذي واكبو عمـ التسويؽ. حيث تسمح 

بلاغيـ بجميع  المزودة بشاشة رقمية تعمؿ بالممس بالتفاعؿ المباشر مع المستيمكيف وا 
مع العرض الصحيح  يصبح المارة العاديوف مشتريف محتمميف ميتميف مما و العروض. 

تعد مزايا الأكشاؾ مفيدة ليس فقط . ومف ىنا ويلات والمبيعاتيؤدي إلى زيادة التح
لمعملاء ولكف أيضًا لمبائعيف مما يوفر مواردىـ ويمغي الحاجة إلى معمومات مفصمة حوؿ 

يا التسويؽ عبر الأكشاؾ بوبالرغـ مف الأىمية الكبيرة التي يتمتع  .جودة البضائع
والتقنية الرقمية فقد لاحظت  وجيا الحديثةوخصوصا في الدوؿ المتقدمة التي تعتمد التكنول

وفقا لممراجع  الباحثة عدـ وجود أبحاث عربية تناولت موضوع التسويؽ عبر الأكشاؾ
إلى إجراء ىذا البحث. وكذلؾ فإف  دفع، الأمر الذي التي أمكف لمباحثة الاطلاع عمييا

حياة بما فييا لتسارع اليائؿ في التطور التكنولوجي المستخدـ في جميع مجالات الا
الذي يحدثو التطور نظرا للأثر البالغ شجع الباحثة لمقياـ بيذا البحث  المجاؿ التسويقي

المنظمات  تحافظ والذي يتطمب مواكبتو لكي في التقنيات التسويقية التكنولوجي والرقمي
تتمخص في معرفة الأثر الذي يحدثو البحث مشكمة عمى بقائيا في الأسواؽ. وعميو فإف 

 وبالتالي فإف البحث يحاوؿ الإجابة عمى ،عمى رضا العملاء سويؽ عبر الأكشاؾالت
الأسئمة  السؤاؿ التالي: ما أثر التسويؽ عبر الأكشاؾ عمى رضا العملاء، ومنو تشتؽ

  التالية:

 ؟عمى رضا العملاء عبر الأكشاؾ التسويؽكأحد عوامؿ سيولة ال ما أثر 
 ؟عمى رضا العملاء بر الأكشاؾع التسويؽ كأحد عوامؿ التكلفةأثر  ما 
 ؟عمى رضا العملاءعبر الأكشاؾ التسويؽ كأحد عوامؿ  الوقتأثر  ما  

 ؟عمى رضا العملاء عبر الأكشاؾ التسويؽكأحد عوامؿ  المكانأثر  ما 
 ؟عمى رضا العملاء عبر الأكشاؾ التسويؽ كأحد عوامؿ السرعةأثر  ما 

                                                           

7
 Pillarisetty, R. & Mishra, P.op.cit. 
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 ؟عمى رضا العملاء ؾعبر الأكشا التسويؽ كأحد عوامؿ اللغةأثر  ما 

 أهمية البحث

المتعمقة  النظرية المفاىيـأىـ تتمثؿ الأىمية النظرية ليذا البحث في محاولة عرض 
مف قبؿ الباحثة وفؽ الدراسات السابقة التي أمكنيا  لوحظكما  بالتسويؽ عبر الأكشاؾ.

لذا فإف ، عدـ وجود أبحاث عربية تناولت موضوع التسويؽ عبر الأكشاؾ الاطلاع عمييا
  .إضافة عممية في موضوع التسويؽ عبر الأكشاؾ يعد ىذا البحث

 التسويؽ عبر الأكشاؾمجاؿ في فيـ في المساعدة  فتتمثؿ الأىمية العممية لمبحثأما 
ومساعدة القائميف عمى النشاط التسويقي في ىذا المجاؿ عمى اتخاذ القرارات الصحيحة. 

تفيد اتجة عف الدراسة العممية الميدانية والتي كما أف البحث يقدـ مقترحات وتوصيات ن
ات التي تسعى إلى مواكبة التقدـ التكنولوجي في مالقائميف عمى المجاؿ التسويقي والمنظ

التقدـ التكنولوجي و التقنية الرقمية في الوسائؿ يضاؼ إلى ذلؾ أىمية دراسة  أعماليا.
وكذلؾ فإف البحث  سواؽ المختمفة.في الأالتسويقية لمواكبة التطورات السريعة الحاصمة 

يتمتع بأىمية عممية استنادا إلى أىمية موضوع البحث وىو التسويؽ عبر الأكشاؾ حيث 
ء في كافة الأوقات وعمى اختلاؼ الوصوؿ إلى العملايستطيع ىذا النوع مف التسويؽ 

 أىميةمف  أيضا أىمية البحث تنبعماكف التي تتواجد فييا الأكشاؾ التسويقية. كما الأ
 أساسا لاستمرارية عمؿ المنظمات.رضا العملاء باعتباره  دراسة

 فروض البحث

  عبر  التسويؽكأحد عوامؿ سيولة لم احصائيةالفرض الأوؿ: يوجد أثر ذو دلالة
 .عمى رضا العملاء الأكشاؾ

  عبر  التسويؽ كأحد عوامؿ لمتكمفة احصائيةالفرض الثاني: يوجد أثر ذو دلالة
 .العملاء عمى رضا الأكشاؾ

  عبر التسويؽ كأحد عوامؿ لموقت  احصائيةالفرض الثالث: يوجد أثر ذو دلالة
  .عمى رضا العملاءالأكشاؾ 
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  عبر  التسويؽكأحد عوامؿ  لممكاف احصائيةالفرض الرابع: يوجد أثر ذو دلالة
 .عمى رضا العملاء الأكشاؾ

 التسويؽ ؿكأحد عوام لمسرعة احصائيةذو دلالة  الفرض الخامس: يوجد أثر 
 .عمى رضا العملاء عبر الأكشاؾ

  :عبر  التسويؽ كأحد عوامؿلممغة  احصائيةيوجد أثر ذو دلالة الفرض السادس
 .عمى رضا العملاء الأكشاؾ

 أهداف البحث

التعرؼ عمى أثر التسويؽ عبر الأكشاؾ عمى رضا إلى  بشكؿ رئيسي ىدؼ البحث
التعرؼ عمى  وىيالأىداؼ الفرعية مجموعة مف تحقيؽ العملاء. كما ىدؼ البحث إلى 

. عمى رضا العملاء عبر الأكشاؾ التسويؽكأحد عوامؿ  والتكمفة سيولةالكؿ مف  أثر
عمى عبر الأكشاؾ التسويؽ كأحد عوامؿ  والمكاف الوقتكؿ مف  التعرؼ عمى أثر وكذلؾ

 كؿ مف التعرؼ عمى أثرإلى  أيضا إضافة إلى ذلؾ فقد ىدؼ البحث .رضا العملاء
 .عمى رضا العملاء عبر الأكشاؾ التسويؽ كأحد عوامؿ والمغة رعةالس

 الدراسات السابقة

بحثت ىذه الدراسة في  تأثير دوافع العملاء نحو بائع : (Sanden et al: 2022)8دراسة 
( 1تضمنت الدراسة  نوعيف مف الدوافع: ) التجزئة لإدخاؿ أكشاؾ تفاعمية في المتجر.

( خدمة احتياجات العملاء بشكؿ 2لاقتصادية لمتاجر التجزئة، )الخدمة الذاتية للأىداؼ ا
لخدمة العملاء تعمؿ عمى تحسيف نية الاستخداـ   الدوافعأظيرت النتائج أف  أفضؿ.

أو مف خلاؿ الاستمتاع  (Expected Performance)سواء مف خلاؿ الأداء المتوقع 

                                                           

8 Sanden et al. (2022). How customers motive attributions impact intentions to use 

an interactive kiosk in-store. Journal of Retailing and Consumer Services, 

Volume 66. 

 

https://www.sciencedirect.com/science/journal/09696989
https://www.sciencedirect.com/science/journal/09696989/66/supp/C
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العملاء يتوقعوف أف يكوف  تُظير النتائج أيضًا أف (.Expected Enjoyment) المتوقع
 .الكشؾ التفاعمي أقؿ متعة عند إسناد دوافع بائع التجزئة لمخدمة الذاتية

9دراسة 
(Lee & Oh: 2021) 6 الغرض مف ىذه الدراسة ىو اكتشاؼ العوامؿ المختمفة

التي تؤثر عمى استجابة العملاء لخدمات الأكشاؾ مف منظور نفسي. ىدفت الدراسة إلى 
المستيمؾ لخدمات الأكشاؾ في ضوء الآلية النفسية  إلى جانب الحاجة فحص استجابة 

إلى التفاعؿ والفعالية الذاتية. حدد التحميؿ العاممي خمسة عوامؿ لخدمات الكشؾ: 
أظيرت النتائج أف الراحة والفائدة  .السرعة وجودة المعمومات والموثوقية والراحة والفائدة

تفاعؿ، في حيف أف الموثوقية والفائدة ليا تأثير إيجابي ليا تأثير سمبي عمى الحاجة إلى ال
كما تأثرت نية استخداـ الأكشاؾ بشكؿ إيجابي بالحاجة إلى التفاعؿ  .عمى الكفاءة الذاتية

كما توجد علاقة إيجابية غير متوقعة بيف حاجة العملاء لمتفاعؿ و نية  .والفعالية الذاتية
 .استخداـ خدمات الكشؾ

10دراسة 
(Moon et al: 2021):  بحثت ىذه الدراسة في كيفية تأثير جودة أكشاؾ تسجيؿ

عمى رضا الركاب وولائيـ. خمصت الدراسة  (self-check-in kiosk)الوصوؿ الذاتي 
تساعد الممارسيف عمى تعمـ كيفية كسب رضا الركاب وولائيـ باستخداـ  إلى النتائج التي

ية لخدمة عدـ الاتصاؿ في ظؿ سوؽ أكشاؾ تسجيؿ الوصوؿ الذاتي كاستراتيجية رئيس
 .Covid-19 الطيراف التنافسي أثناء وبعد عصر

                                                           

9
 Lee, E.& Oh, S. (2021). Self-service kiosks: an investigation into human need for 

interaction and self-efficacy. International Journal of Mobile Communications, Vol. 

20, No. 1, pp. 33-52. 

 

10
 Moon et al.(2021). Self-check-in kiosk quality and airline non-contact service 

maximization: how to win air traveler satisfaction and loyalty in the post-pandemic 
world?. Journal of Travel & Tourism Marketing, Volume 38, Issue 4, Pages 383-398.  

 

https://www.inderscienceonline.com/journal/ijmc
https://www.inderscienceonline.com/toc/ijmc/20/1
https://www.inderscienceonline.com/toc/ijmc/20/1
https://www.tandfonline.com/journals/wttm20
https://www.tandfonline.com/toc/wttm20/38/4
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(Brengman et al: 2021) دراسة
11

 في فعالية روبوت خدمة الإنساف الدراسة بحثت :
(HSR) (humanoid service robot)  مقابؿ كشؾ خدمة الكمبيوتر الموحي (TSK) 

(Tablet Service Kiosk) تُظير بيانات  .ر تحويؿ نقطة البيععمى طوؿ مراحؿ مسا
تسبب في تفاعلات أكثر بػ  HSR المراقبة التي تـ جمعيا عف طريؽ تجربة ميدانية أف

وأف ىذه التفاعلات استمرت تقريبًا +  TSK مرة )أي لمس المارة لمشاشة( مقارنة بػ 26
 نشردما تـ علاوة عمى ذلؾ نظر المزيد مف الناس إلى المتجر وبالتالي دخموه عن .50٪

HSR تـ تسجيؿ المزيد مف المعاملات الفريدة وتـ إنفاؽ مبمغ أكبر خلاؿ إضافت ٌرٌه
 تثبت ىذه الدراسة أف تطبيؽ .موجودًا أماـ المتجر HSR الأياـ التي كاف فييا نظاـ

HSR في بيئة المتجر أكثر فعالية مف TSK في جذب المارة وتحويميـ إلى مشتريف. 

دراست
12

(Hamid et al: 2021): ىدؼ البحث إلى تحديد العلاقة بيف تجربة المستخدـ 
(UX) بالإضافة إلى . ووقت الانتظار المتصور وبيئة الانتظار مف أجؿ رضا العملاء

ذلؾ حدد البحث أيضًا العلاقة بيف تجربة المستخدـ وبيئة الانتظار تجاه وقت الانتظار 
العميؿ ووقت الانتظار رضا  النية السموكية عمى البحث فيالمتصور فضلا عف 

و بيئة الانتظار تؤثر عمى رضا  (UX) أف تجربة المستخدـ. أظيرت النتائج المتصور
كما  .العميؿرضا وقت الانتظار المتصور أي تأثير عمى  يظيرلـ  في حيفالعملاء 

أظيرت النتائج أف تجربة المستخدـ وبيئة الانتظار تؤثر عمى وقت الانتظار المتصور، 
 .الانتظار المتصور ورضا العملاء يؤثراف عمى النية السموكية ووقت

                                                           

11
 Brengman et al. (2021). From stopping to shopping: An observational study 

comparing a humanoid service robot with a tablet service kiosk to attract and convert 

shoppers. Journal of Business Research, Volume 134, pp. 263-274. 

 

12
 Hamid et al. (2021). The User Experience (UX) Analysis of Self-Service Kiosk (SSK) in 

Waiting Time at Fast Food Restaurant Using User Experience (UX) Model. Journal of 
Social Transformation and Regional Development, Vol. (3), No.(2), pp. 85-98. 

 

https://www.sciencedirect.com/science/journal/01482963
https://www.sciencedirect.com/science/journal/01482963/134/supp/C
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13(Hyun & Lee :2021) دراسة
 ىذه الدراسة نموذج تحميؿ عممية التسمسؿ  اقترحت:

. ولتقدير أولويات المعروؼ باسـ الخدمة الذاتية القائمة عمى التكنولوجيا Kiosk اليرمي لػ
تي تـ جمعيا مف المستيمكيف الذيف استخدموا البيانات ال استخداـ فقد تـعوامؿ الاختيار 

. أظيرت نتائج الدراسة أف الراحة مف الأكشاؾ في المقاىي أو مطاعـ الوجبات السريعة
بيف عوامؿ المرحمة الأولى والتي تتكوف مف الأماف والتصميـ والراحة والمعموماتية 

عـ الوجبات العامؿ الأكثر أىمية في كؿ مف المقيى ومط أظيرت حيثوالاستجابة 
لعوامؿ المرحمة الأولى وعوامؿ المرحمة الثانية أف ت نتائج الدراسة أظير كما  .السريعة

 .الإجراء البسيط كاف العامؿ الأكثر أىمية

تيدؼ الدراسة إلى سد الفجوة المعرفية بيف متغيراتيا وىي  : 14(0202دراسة )سلام: 
بيعة العلاقة بينيما، بالتطبيؽ رضا العملاء عبر التعرؼ عمى ط وكسبالتسويؽ الرقمي 

المصرية العامة لمسياحة والفنادؽ )إيجوث(، وذلؾ انطلاقاً  الشركةعمى عينة مف عملاء 
وتوصمت  .رضا العملاء لكسبالأساسية  الركيزةمفادىا أف التسويؽ الرقمي ىو  فكرةمف 

حتفاظ، التعمـ، تأثير ذو دلالة إحصائية لأبعاد التسويؽ الرقمي )الا ىناؾالدراسة إلى أف 
 .رضا العملاء كسبوالتواصؿ( في 

  

                                                           
13

 Hyun, H. S., & Lee, H. S. (2021). Application of AHP to the Selection Factors of Kiosk 
as Technology-Based Self-Service. Journal of the Korea Society of Computer and 
Information, Vol. 26, No. 12, pp. 309–321. 

14
لٍاض أثس أبعاد اٌتعوٌك اٌسلًّ فً کعب زضا اٌعّلاء 6 دزاظت تطبٍمٍت عٍى عٍٕت ِٓ (. 0202أظاِت. )ظلاَ،   

،  3اٌعدد  ،12اٌّجٍد ، المجلتالعلميتالتجارةوالتمويل(. عّلاء اٌشسکت اٌّصسٌت اٌعاِت ٌٍعٍاحت واٌفٕادق )إٌجوث

 .165-107 ص6

 

https://caf.journals.ekb.eg/issue_24171_28115_.html
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 المراجعة الأدبية

 :Na et al) لقد أحدث تطور تكنولوجيا المعمومات والاتصالات العديد مف التغييرات

يوفر  ويعد المجاؿ التسويقي واحدا مف المجالات التي واكبت تمؾ التغيرات.، 15(2021
-Technology- based self لوجياالخدمة الذاتية القائمة عمى التكنو  نظاـ

service) ) (TBSS)  لممستيمكيف مزايا مثؿ سيولة الاستخداـ وتقميؿ وقت الانتظار. 

(Na et al: 2021)16 علاوة عمى ذلؾ ، مف منظور الشركة، يمكف أف يؤدي تطبيؽ 
(TBSS)   إلى تقميؿ تكاليؼ العمالة، وتوفير خدمات موحدة، وتقميؿ الموظفيف، وزيادة

 حيث تمكّف الخدمة الذاتية الأشخاص مف القياـ بالأشياء بأنفسيـ، وتعد .ا العملاءرض
الميزة الرئيسية لاستخداـ تقنية الخدمة الذاتية ىي القدرة عمى إدارة الأعماؿ عمى مدار 

التقنيات التي " (SSTs) تتضمف تقنيات الخدمة الذاتية .17(Gangrade: 2018) الساعة
وتتضمف خدمات مستقمة، حيث تحؿ ىذه التقنيات محؿ  تتصؿ مباشرة بالعملاء

(Khalufi & Shah: 2021) التفاعلات وجيا لوجو في الخدمات
18 .  

 ىي تقنية خدمة ذاتية (SOKs) ( Self-ordering kiosksإف أكشاؾ الطمب الذاتي )
(SSTs) (self-service technology)   مصممة لتحسيف جودة الخدمة وتجربة

  19(Yaacob: 2021 ).محؿ التفاعؿ التقميدي بيف مقدـ الخدمة والعملاء العملاء لتحؿ

 Kiosk) بالتسويؽ عبر الأكشاؾ  قييالمجاؿ التسو  يسمى استخداـ الأكشاؾ في
Marketing). 

                                                           
15

 Na et al. (2021). Determinants of Behavioral Intention of the Use of Self-Order Kiosks 
in Fast-Food Restaurants: Focus on the Moderating Effect of Difference Ag. SAGE 
Open, 1 –11. 
16

 Na et al. op.cit. 1 –11. 
17

 Gangrade, S. (2018). Self Services Banking Kiosks A Study of Customers awareness. 
International Research Journal of Indian languages, Vol 6, Issue 4, pp. 95 – 103. 
18

 Khalufi, N. & Shah, K. (2021). Role Of Self Service Technology In Transforming 
Business And Marketing During Covid 19 Pandemic – An Analytical Study. Journal Of 
Xi'an Shiyou University, Natural Sciences Edition, pp. 18 – 29. 
19

 Yaacob, S. A., Abdul Aziz, A., Bakhtiar, M. F. S., Othman, Z., Ahmad, N. A. (2021). A 
Concept of Consumer Acceptance on the usage of Self-Ordering Kiosks at McDonald's. 
International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, 11(13), 
12–20. 
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يعرؼ التسويؽ عبر الأكشاؾ عمى أنو التسويؽ مف خلاؿ "ماكينات استقباؿ رسائؿ 
 لتجارية والمطارات وأماكف أخرىالعملاء"، والتي يتـ وضعيا في المحلات ا

20(Pepiyanti et al: 2021). بما  الطمب العديد مف الشركات تضع المعمومات و آلات
الأكشاؾ )عمى عكس آلات البيع التي تقدـ فعميًا المنتجات( في المحلات التجارية يسمى 

التسجيؿ يقرأ نظاـ الكشؾ بيانات العملاء مف شارات  ، حيث والمطارات والمواقع الأخر
المشفرة وتنتج الأوراؽ الفنية التي يمكف طباعتيا عمى الكشؾ أو إرساليا عف طريؽ 

  .(Pepiyanti et al: 2021)21  الفاكس أو عف طريؽ بريد العميؿ

التسويؽ حيث تضع بعض الشركات أجيزة كما يعرؼ التسويؽ عبر الأكشاؾ عمى أنو 
مومات وأوامر الطمب لمحصوؿ عمى حديثة تقدـ خدمات إلى الزبائف تشتمؿ عمى المع

)الطائً، العسكري:  (Kiosks) المنتجات المعروضة عبر ىذه الأجيزة تسمى بالأكشاؾ

كما تقوـ الشركات بربط الأكشاؾ بالمواقع الشبكية عبر الإنترنت لكي تقدـ  .22(9002
ات ومعموممعمومات وبيانات غنية عف منتجاتيا، وبالتالي تحقؽ التفاعؿ بيف الزبائف 

 عمى الإنترنت.  (Online)الأكشاؾ بواسطة الخط المربوط 

ويعرؼ التسويؽ عبر الأكشاؾ بأنو التسويؽ بوضع مكائف مخصصة لتمبية طمبات  
الزبائف مف المنتجات أو المعمومات تسمى بالأكشاؾ في العديد مف الأماكف )المطارات، 

لا تتوفر في المتاجر نتجات المطاعـ، الجامعات، الفنادؽ( وحتى في المتاجر لتوفير م
التي يتمكف المستيمؾ مف خلاؿ ىذه الأكشاؾ الحصوؿ  الأماكفالأخرى، وغيرىا مف 

 .23(9002)عبد الله:  عمى طمبو مف السمع أو الخدمات أو المعمومات

                                                           
20

 Pepiyanti et al. (2021). Analysis of Direct Marketing on The I Am Cotton Brand In The 
Covid-19 Pandemic Period. HUMANIS (Humanities, Management and Science 
Proceedings), Vol.02, No.1, pp. 504 – 509. 
21

 Pepiyanti et al. op.cit., pp. 504 – 509. 
22

. عمان: الأردن، الاتصالات التسويقية المتكاملة مدخل استراتيجي(. 9002الطائً، حمٌد، العسكري، أحمد، )  

 .080، ص: دار الٌازوري العلمٌة للنشر والتوزٌع

23
دار الجنان للنشر عمان: الأردن،  .دارة التسويق وفق منظور قيمة الزبونإ(. 9002عبد الله، أنٌس. )  

 .858، ص: والتوزٌع
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يمكف القوؿ بأف العديد مف العوامؿ تؤثر في التسويؽ عبر الأكشاؾ حيث يمكف و 
 استعراضيا وفؽ ما يمي:

استخداـ كشؾ الطمب الذاتي بيف العملاء مع تعزيز  شروط السيولةتدعـ : هولةالس
تعني أكشاؾ حيث . 24(Yaacob, et al.: 2021) تجاه ىذه التقنية  في الاستخداـ  سموكيـ

خطوطًا أقصر، ودردشة أقؿ، وحرية تامة في إرساؿ الرسائؿ النصية  الخدمة الذاتية
وعندما  .المطموبيسيؿ الحصوؿ عمى  ، وبالتاليثلاثةيقدر العملاء كؿ وسائؿ الراحة الف

تؤثر الفائدة المدركة وسيولة الاستخداـ عمى العقمية، فإف ىذا مف شأنو أف يساىـ في 
25 التوقعات تجاه خدمات الكشؾ الذاتي

(Kusuma et al: 2021). 

 Rashid ). تسبةقد يعتمد العملاء استخداـ تقنية الخدمة الذاتية نتيجة لمفوائد المك: التكمفة

et al: 2021)26.  تعمؿ الخدمات التي تقدـ التخصيص لكؿ عميؿ عمى تحسيف حيث
أكشاؾ الخدمة إف  . 27(Chammaa & Badr: 2020) (تصوراتو عف الجودة )توفير الماؿ

مف تكاليؼ العمالة فحسب، بؿ تقمؿ أيضًا مف التكاليؼ المرتبطة  لا تقمؿ الذاتية
 .لمرتجعةبالطمبات غير الدقيقة وا

تعمؿ الخدمات التي تقدـ التخصيص لكؿ عميؿ عمى تحسيف تصوراتو عف  :الوقت
(Chammaa & Badr: 2020) (الجودة )الراحة في الوقت وتوفير الوقت

28
تـ ي فعندما . 

                                                                                                                                              
 

24
 Yaacob, S. A., Abdul Aziz, A., Bakhtiar, M. F. S., Othman, Z., Ahmad, N. A. (2021). A 

Concept of Consumer Acceptance on the usage of Self-Ordering Kiosks at McDonald's. 
International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, 11(13), 
pp: 12–20. 
25

 Kusuma et al. (2021). Self-service Technology Behavioral Intention: Indonesian Air 
Passengers. Advances in Economics, Business and Management Research, volume 
187, pp. 402 – 406. 
26

 Rashid et al.( 2021). An Insight Of Customer's Behavior Intention Touse Self-Service 

Kiosk in Melaka Fast Food Restaurant. Journal of Technology Management and 
Technopreneurship, 9 (1), 13-24. 
27

Chammaa, C. & Badr, N. (2020). Factors of User Perceptions & Attitudes  Influencing 
Self-service Interactive  Kiosk usage:  The Case of Lebanon’s Banking Sector. Review of 
Economics and Business Administration, 3(1), pp. 146 – 167.  
28

Chammaa, C. & Badr, N. op.cit., pp. 146 – 167.  
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سيتمكف العميؿ  ، حيثتثبيت كشؾ تفاعمي سيوفر ذلؾ وقت الانتظار بشكؿ كبير
كماؿ عممية شراء دوف مشاركة المحتمؿ مف تقييـ جميع البضائع عمى ش اشة رقمية وا 

يساعد الكشؾ التفاعمي في تقديـ المنتج بشكؿ صحيح دوف إثقاؿ العميؿ  .مبيعاتال رجؿ
يوفر الوقت في شرح الخصائص التقنية وصفات ، الأمر الذي بمعمومات غير ضرورية

ي يقوـ الشخص بنفسو بالاطلاع عمى كؿ التفاصيؿ الضرورية الت ، حيثالبضائع
إف تصور العملاء لتجربة  .يحتاجيا، مما يؤدي إلى عدـ فرض منتجات غير ضرورية

 نالمدريختمؼ وقت الانتظار الفعمي عف وقت الانتظار  االخدمة الشاممة يتأثر عندم

(Nor et al: 2021)
29

حيث يمثؿ وقت الانتظار المدرؾ الوقت المتوقع للانتظار مف  .
ـ بعامؿ الوقت لمحصوؿ عمى رضا ة بمكاف الاىتماوبالتالي مف الأىمي قبؿ العملاء.

 العملاء.

شجع تطور تقنيات الاتصاؿ والمعمومات ظيور قنوات توزيع جديدة التي عززت  :المكان
30(Guguloth: 2021) الخيارات المتاحة لمشركات لبناء علاقات مع العملاء

حيث  .
ومات مختمفة واستراتيجيات يمكف أف تتطمب الرغبات والتوقعات المختمفة مف العملاء معم

تعمؿ الخدمات التي تقدـ التخصيص لكؿ عميؿ عمى تحسيف تصوراتو   .اتصاؿ مختمفة
حيث يمثؿ مكاف الكشؾ  . 31(Chammaa & Badr: 2020) (نعف الجودة )الراحة في المكا

 .رضا العملاءالحصوؿ عمى عاملا ميما في 

إنشاء البرامج والتصميـ اللازميف. قبؿ عرض الكشؾ عمى الشاشة العامة، يتـ : السرعة
 تغيير الإعدادات أي وقت يريدوف لممصمميفعمى عكس مواد التسويؽ التقميدية يمكف و 

                                                           
29 Nor Aziati A.H.et al.(2021). The User Experience (UX) Analysis of Self -Service 

Kiosk (SSK) in Waiting Time at Fast Food Restaurant Using User Experience (UX) 

Model. Journal of Social Transformation and Regional Development,Vol. 3, No. 2, 

pp. 85-98. 

 
30

 Guguloth, R. (2021). Consumer Perception Towards Sbi Yono Mobile Application-

An Evaluation. International Journal Of Multidisciplinary Educational Research, 
VOLUME:10, ISSUE:11(4), pp. 45 – 51. 
31

Chammaa, C. & Badr, N. op.cit., pp. 146 – 167.  
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الكشؾ باستمرار حسب احتياجات العلامة  معمومات تحسيف السرعة في يتيحالأمر الذي 
رار بمرونة يتوفر لمعملاء فرصًا لاتخاذ وتغيير الق .التجارية ونتائج العمؿ مع العملاء

إف الميزة الأساسية لتكنولوجيا الخدمة الذاتية أنيا تمكف العملاء مف  .والمتعمؽ بالقبوؿ
(Rashid et al: 2021 ).إجراء عمميات سحب سريعة

32
سمح نظاـ الدفع المتميز فقد   

طويمة، خاصة خلاؿ ساعات الذروة وموسـ الطوابير الليذه الخدمة لمعميؿ باليروب مف 
يحث تجار التجزئة عمى تقديـ المزيد مف منصات المنفعة الذاتية   لأمر الذيا ،العطلات

(Rashid et al: 2021 ).في متاجرىـ لتقميؿ وقت انتظار العميؿ وخطوط الخروج
33

   

 ،: تأثرت المنظمات في الوقت الحاضر بشدة بالتغير التكنولوجي السريع والعولمةالمغة
وىناؾ تحوؿ غير مسبوؽ مؤخرًا في الحصوؿ  ما.نتيجة لذلؾ أصبح العملاء أكثر تعمي

الإنترنت حيث يمكف  منصات باستخداـ نطاؽ واسع مف رضا العملاء عمى بيانات
 :Corpuz ).الأصمية يـلمعملاء التعبير بحرية عف أفكارىـ ومشاعرىـ مكتوبة بمغات

2021)
34

واطؼ تقديـ رؤى حوؿ ع الأني ةتعتبر ىذه البيانات المستندة إلى النص ميم 
حيث تؤثر المغة  .و مدى الرضا أو عدـ الرضا عف الأداء التنظيميالعملاء وتفضيلات 

فيميؿ البعض إلى تفضيؿ المغة الأصمية بينما  المستخدمة في تقبؿ العملاء مف عدمو
 . استخداـ عدة لغات في يتساوى التفضيؿ لدى الأخريف

مباشرة العلاقة الفي ف. عبر الأكشاؾيمكف القوؿ بأف العديد مف المعوقات ترتبط بالتسويؽ 
أكثر خطورة مف الخدمات عمى أنيا  قد يُنظر إلى تقنيات الخدمة الذاتية ،الموقؼمع 

عمى سبيؿ ف .لأنيا تتطمب مستويات أعمى مف مشاركة المستيمؾ ومسؤوليتو الشخصية
                                                           
32

 Rashid et al.( 2021). An Insight Of Customer's Behavior Intention Touse Self-Service 

Kiosk in Melaka Fast Food Restaurant. Journal of Technology Management and 
Technopreneurship, 9 (1), 13-24. 
33

 Rashid et al. op.cit., 13-24. 
34 Corpuz, R. (2021). Categorizing Natural Language-Based Customer Satisfaction: An 

Implementation Method Using Support Vector Machine And Long Short - Term 

Memory Neural Network. International Journal of Integrated Engineering, 

Vol.13,No.4,pp. 77-91. 
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يما يتعمؽ تؤدي إلى الارتباؾ فإلى أف عوامؿ مثؿ القمؽ بشأف التكنولوجيا ل يمكفالمثاؿ 
لى انخفاض مستوى الدافع لاستخداميا إف الكشؾ الذي  .بالميمة التي يتعيف القياـ بيا وا 

 بالدفع العملاءحيث يقوـ  لمطمب الذاتي. ىو عبارة عف خدمات ذاتية يعمؿ كػ نظاـ
يجعؿ الخدمة خالية مف الاحتكاؾ  الذي الأمر ويضعوف طمباتيـ في الأكشاؾ بأنفسيـ

عملاء الذيف يتعامموف مع تحديات عاطفية ومالية لا يتـ لم بالنسبة لكفو  ،وعدـ التلامس
ىذا النوع مف الخدمة فشؿ في  .التعامؿ معيـ بشكؿ صحيح في الخدمة الذاتية الرقمية

 :Khalufi & Shah) الحصوؿ عمى اتصاؿ شخصي مع العملاء مقارنة بالخدمات العادية

2021)
35

.  

 Self-service) أكشاؾ الخدمة الذاتية ف تنفيذأحد العوائؽ التي تحوؿ دو إف مف 
kiosks)  (SSK) عمى جميع العمميات ىي الحاجة إلى التفاعؿ مع الموظفيف لأف 

،  36(Rashid et al: 2021 ) لمخدمة والعمميات المعقدة ةغير مناسبأكشاؾ الخدمة الذاتية 

تحميلًا يتطمب الذي تقييـ الوضع عمى أساس كؿ حالة عمى حدة الأمر وذلؾ مف أجؿ 
إف إدخاؿ تقنية الخدمة الذاتية تمقائيًا لا يؤدي إلى الاستخداـ العاـ وىو  .بشريًا ومساعدة

مف الابتكارات التكنولوجية لمعملاء تسبب  فالعديد .ما يمثؿ مشكمة في أسواؽ التكنولوجيا
ح عدـ أصبلقد  .لاستخداـ أحدث التقنيات المعرفةقمؽ المستيمكيف الذيف يفتقروف إلى 

رغبة العملاء في تبني تقنية الخدمة الذاتية عقبة أماـ الشركة التي تريد زيادة استخداـ 
مف الضروري تحسيف العوامؿ فوبالتالي ، ابتكارات الخدمات التقنية الجديدة لمجميور

 :Rashid et al ) المعرفية التي تؤثر عمى رغبة العملاء في تمقي التقنيات الجديدة

2021)37. 

والآف  ،ا كانت جودة الخدمات موضوعًا ميمًا للاستفسار المتعمؽ عمى مدى عقودلطالم
التي ليا تأثير عميؽ عمى النيج  "(SST) يتـ طرحيا عمى أنيا "تقنية الخدمة الذاتية

الذي يتعامؿ بو العملاء مع الشركات لتوليد نتائج الخدمة مثؿ إرضاء العميؿ ونوايا 

                                                           
35

 Khalufi, N. & Shah, K. op.cit., pp. 18 – 29. 
36

 Rashid et al. op.cit., 13-24. 
37

 Rashid et al. op.cit., 13-24. 
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(Khalufi & Shah: 2021) السموؾ والولاء
أدى التطوير والتحسيف في تكنولوجيا فقد  . 38

. حيث المعمومات والاتصالات إلى تغيير جوانب التفاعؿ بيف العملاء وشركات الخدمة
تحاوؿ الشركات توفير أقصى درجات الرضا لعملائيـ وبالتالي اعتمدوا تقنيات مثؿ 

نتاجية أفضؿ تقنيات الخدمة الذاتية لتقديـ خدمات مريحة ليـ وتحقيؽ رضا حيث  .وا 
تعمؿ تقنيات الخدمة الذاتية عمى تغيير نيج المستيمكيف في التفاعؿ مع الشركات لتوليد 
نتائج الخدمة. ومع ىذه التكنولوجيا يمكف لممستيمكيف إنشاء خدمة مستقمة دوف مشاركة 

ية ماكينات آل"يشمؿ السوؽ العالمي لتكنولوجيا الخدمة الذاتية . و كبيرة مف الموظفيف
التقدـ إف ىذا  .وغيرىا ، أكشاؾ تفاعمية وآلات بيع ذاتية الخدمة (ATM) مخصصة

لقبوؿ تكنولوجيا الخدمة الذاتية  سببا ويجعموسوؽ العمى  يؤثر يمثؿ اتجاىاالتكنولوجي 
عند قياس الرضا يجب عمى و  .مف قبؿ المستيمكيف في المناطؽ الحضرية وكذلؾ الريفية

فالطبع ليس مف  نو وتوقعاتيـ عند استخداـ المنتج أو الخدمة،العملاء مقارنة ما يتمقو 
 :Prahemas et al)39 السيؿ إرضاء كؿ عميؿ لأف موضوعية تقييـ كؿ شخص مختمفة

، لا يمكف أف توجد أعماؿ مربحة بدوف قاعدة عملاء راضيةيمكف القوؿ بأنو  .(2021
ا العملاء عنصرًا اصة في قطاع الخدمات حيث يكوف العملاء محورييف ويكوف رضخ

  .رئيسيًا في يعتمد البقاء المربح لمشركة

 Chatterjee et) مع الشركة خبروهٌمكن تلخٌص الرضا على أنه شعور العملاء الذي 

al: 2021)40 ، كمقياس ميـ لمنجاح التنظيمي والبقاء عمى المدى  ىورضا العملاء كما أف

                                                           
38

 Khalufi, N. & Shah, K. op.cit., pp. 18 – 29. 
39 Prahemas Et Al. (2021). The Effect Of Service Quality On Kiosk Owner Satisfaction At 

The Trade Service (Pasar  

Candipuro). International Journal Of Administration, Business And Management, Vol. 

(3),No. (2), pp.30 – 53. 

 
40

 Chatterjee et al.( 2021). Customer Empowerment - A Way To Administer 

Customer 
Satisfaction In Indian Banking Sector. Nat. Volatiles & Essent. Oils, 8(5), pp. 
1621 – 1629. 
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عميؿ عمى أنو مشاعر العميؿ الناتجة ويعرؼ رضا ال (.Chatterjee et al: 2021)41 الطويؿ
عف المقارنة بيف الأداء الفعمي لممنتج كما يدركو العميؿ وبيف توقعاتو التي يحمميا عف ىذا 

ويعرؼ رضا العميؿ أيضا عمى أنو سموؾ يشعر بو  . 42(2021)عبد الصمد:  المنتج مف قبؿ
 .  43(2021)سلاـ: ظمة نلمنتج المالعميؿ بعد أو أثناء استيلاكو 

مصممة لتحسيف جودة الخدمة وتجربة  ىي تقنية خدمة ذاتية إف أكشاؾ الطمب الذاتي
 :.Yaacob et al)44  العملاء لتحؿ محؿ التفاعؿ التقميدي بيف مقدـ الخدمة والعملاء

تعود بالفائدة عمى العملاء  أكشاؾ الطمب الذاتي افترضت الصناعات أف وقد. (2021
الجدوؿ التالي يوضح الفائدة التي تقدميا . Yaacob et al.: 2021))45 والعمميات التجارية

 أكشاؾ الخدمة الذاتية لكؿ مف العملاء ومقدمي الخدمات.

  

                                                           
41

 Chatterjee et al.op.cit.,pp. 1621 – 1629. 
42

المجلة العلمية (. الرشاقة التنظٌمٌة للبنوك الإسلامٌة وأثرها فً رضا العمٌل. 9090عبد الصمد، خدٌجة. )  

 . 001 – 10، ص: للاقتصاد والتجارة

43
ت تطبٍمٍت عٍى عٍٕت ِٓ عّلاء لٍاض أثس أبعاد اٌتعوٌك اٌسلًّ فً کعب زضا اٌعّلاء 6 دزاظظلاَ، أظاِت.   

 .165-107 ص6،  ِسجع ظبك ذوسٖ(. اٌشسکت اٌّصسٌت اٌعاِت ٌٍعٍاحت واٌفٕادق )إٌجوث

 
44

 Yaacob, S. A., Abdul Aziz, A., Bakhtiar, M. F. S., Othman, Z., Ahmad, N. A. (2021). A 
Concept of Consumer Acceptance on the usage of Self-Ordering Kiosks at McDonald's. 
International Journal of Academic Research in Business and Social Sciences, 11(13), 
12–20. 
45

 Yaacob, S. A., Abdul Aziz, A., Bakhtiar, M. F. S., Othman, Z., Ahmad, N. A. op.cit.,12–
20. 



 التسويق عبر الأكشاك وأثره على رضا العملاء )دراسة ميدانية(

102 
 

 ( مزايا التسويؽ عبر الأكشاؾ1الجدوؿ )

 مزايا التسويق عبر الأكشاك بالنسبة لممنظمات مزايا التسويق عبر الأكشاك بالنسبة لمعملاء
 تقميؿ تكاليؼ العمؿ لعميؿالحفاظ عمى خصوصية و أمف ا
 السماح بتحديثات الاتصاؿ في وقت سريع وقت سريعالسماح بتحديثات الاتصاؿ في 

 تقديـ عائد استثمار سريع عدد أكبر مف العملاءخدمة 
 تقميؿ تكاليؼ التوظيؼ تقميؿ وقت الانتظار

 ءسرعة جمع المعمومات الخاصة بالعملا الحصوؿ عمى المعمومات وسرعة سيولة
 سرعة تقديـ الخدمة  الحصوؿ عمى الخدمةسرعة 

التواجد في الأماكف المختمفة )فنادؽ، إمكانية 
 مطارات، أسواؽ...(

 العمؿ في مساحة صغيرة

 المرونة في الوقت المرونة في الوقت
مجموعة أكثر شمولا مف ب العملاء تزويد

 المنتجات والخدمات
 سيولة الصيانة

 دة فرص التسويؽ الرقميزيا تحسيف خبرة العملاء
 زيادة عدد العملاء المحتمميف انخفاض في الأخطاء البشرية

 التكييؼ مع تكنولوجيا الياتؼ المحموؿ زيادة دقة الطمب
 المصدر: مف إعداد الباحثة

 الدراسة العممية

 المنهجية العممية

البحث المنيج استخدـ في بناءً عمى طبيعة الدراسة و الأىداؼ التي تسعى إلى تحقيقيا، 
حيث يعتمد المنيج الوصفي باعتباره المنيج الملائـ لموضوع الدراسة.  الوصفي التحميمي

)عسفة، أبو  وييتـ بوصفيا وصفا دقيقا ،التحميمي عمى دراسة الظاىرة كما ىي في الواقع
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عند جمع المعمومات المتعمقة بالظاىرة مف . كما لا يتوقؼ ىذا المنيج 46(2021غزة: 
قصاء مظاىرىا وعلاقتيا المختمفة، بؿ يتعداه إلى التحميؿ والربط جؿ استأ

ي عمى وضع ويقوـ المنيج الوصفي التحميم .47(2021)عسفة، أبو غزة: والتفسير
)الدىيمي:  تساؤلات وفرضيات ومف ثـ اختبارىا مف خلاؿ جمع وتحميؿ البيانات

المصادر ت وىما وقد اعتمد البحث عمى مصدريف أساسييف لجمع المعموما .48(2021
الثانوية والمصادر الأولية. تمثمت المصادر الثانوية بالكتب والمقالات العممية المنشورة. 

. اعتمد بالبيانات التي جمعيا مف خلاؿ الدراسة العمميةأما المصادر الأولية فتمثمت 
عمى  في الإدارة حيث تعتمد منيجية الأسموب الكمي البحث أيضا عمى الأسموب الكمي.

ستخداـ الأدوات الكمية لاتخاذ القرارات الإدارية، أي بالاعتماد عمى الرياضيات ا
 .49(2020)منصور:  والإحصائيات والمعمومات المساندة

 مجتمع وعينة البحث

 كما استخدمتفي مدينة دمشؽ.  الأكشاؾ ماكينات تكوف مجتمع البحث مف مستخدمي
ف العينات الميسرة تحدد بطريقة سيمة أحيث في إجراء الدراسة العممية.  عينة ميسرةال

                                                           

 ٕظًٍّ فً تعصٌص اٌتّىٍٓ إٌفعً وفك ّٔوذجأثس اٌدعُ اٌت"(. 0202ععفت، حاتُ، أبو غصة، بعاَ. )  46

(spreitzer) المجلتالعربيتللنشر. "دزاظت تطبٍمٍت عٍى ٌجاْ اٌعًّ اٌصحً باٌّحافظاث اٌجٕوبٍت اٌفٍعطٍٍٕت

 .240 – 251(، ص6 33، الإصداز )العلمي

 

 .240 – 251ِسجع ظبك ذوسٖ، ص6 ععفت، حاتُ، أبو غصة، بعاَ.   47

 

المجلتالعربيتللنشر(. "ِشىلاث إظىاْ اٌّواطٍٕٓ فً دوٌت لطس6 دزاظت ٍِدأٍت". 0202ُ. )اٌدهًٍّ، ابساهٍ  48

 .35 – 20(، ص6 33، الإصداز )العلمي

   

49
. اٌطبعت الأوٌى، عّا6ْ الأزدْ، داز ابٓ إٌفٍط ٌٍٕشس الوجيزفيالإدارةالناجحت(. 0202ِٕصوز، إٌّاْ. )  

 .04واٌتوشٌع، ص6 
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 وقد اعتمد البحث عمى عينة .50( 2019)الزعبي:  ترتبط بسيولة الوصوؿ إلى الأفراد
 البحثالدراسات السابقة التي تناولت موضوع العديد مف كما جاء في  مفردة 120بحجـ 

 :51، 52.(Devi et al(Purimartyas et al: 2021) مفردة 120واعتمدت عينة بحجـ 
2019) 

 أداة الدراسة

وقد اعتمد تصميـ الاستبانة عمى الدراسات  اعتمد البحث عمى الاستبانة كأداة لمدراسة.
 ,53، (Saeheng(Na et al: 2021) التي تناولت موضوع التسويؽ عبر الأكشاؾ السابقة

استندت الاستبانة عمى قسميف أساسييف احتوى كؿ منيا عمى عدة محاور. . 54(2014
وؿ: شمؿ المعمومات الديمغرافية، القسـ الثاني: شمؿ المحاور المستقمة والتابعة. القسـ الأ

، السيولة: وتضمنتشممت المحاور المستقمة المتغير المستقؿ التسويؽ عبر الأكشاؾ 
رضا المتغير التابع  والتابع في المحور. أما السرعة والمغة، المكاف، الوقت، التكمفة

كما يظيره الجدوؿ  في الاستبانة مقياس ليكرت الخماسي تـ الاعتماد عمى العملاء.
 التالي:

  

                                                           

50
داز اٌٍاشوزي اٌعٍٍّت . عّا6ْ الأزدْ. (ادارةالتسويق)منظورتطبيقياستراتيجي(. 0225. )اٌصعبً، عًٍ  

 .222، ص6 ٌٍٕشس واٌتوشٌع

 
51 Purimartyas et al. (2021). The Influence of Website Quality On Customer Loyalty 

Mediated by Customer Satisfaction of Shopee Career Women Customers. Jurnal 

Manajemen Bisnis dan Kewirausahaan, Vol.01 No.03, pp. 157 – 165.  

52
 Devi et al. (2019). Usage of Information and Communication Technologies among 

Agrarian Youths of Manipur, India. Current Journal of Applied Science and 
Technology, 38(6): 1-10.  
53

 Na et al. op.cit., 1 –11. 
54

 Saeheng, Nitchara. (2014). "The Effect of Kiosks Service Quality and Kiosk Product 
Quality on Customer Satisfaction." In 21st Annual European Real Estate Society 

Conference. ERES: Conference. Bucharest, Romania. 

https://eres.architexturez.net/documents?f%5Bauthor%5D=25070
https://eres.architexturez.net/doc/oai-eres-id-eres2014-194
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 ( مقياس ليكرت الخماسي2الجدوؿ )

 
Source: Nyutu, E. N., Cobern, W. W., & Pleasants, B. A-S. (2021). Correlational study of student perceptions 
of their undergraduate laboratory environment with respect to gender and major. International Journal of 
Education in Mathematics, Science, and Technology (IJEMST), 9(1), 83-102. 

 البحثمتغيرات 

المتغير  المتغير المستقؿ وىو التسويؽ عبر الأكشاؾ. بينما تكوفعمى  البحث استند
ستقؿ المتغيرات المستقمة التالية: حيث شمؿ المتغير الم مف رضا العملاء.التابع 
ويمكف عرض النموذج المقترح لمبحث  .المغة، السرعة، المكاف، الوقت، التكمفة، السيولة

 وفؽ الشكؿ التالي: 
 ( النموذج المقترح 1الشكؿ )

                  اٌّتغٍس اٌتابع                           اٌّتغٍساث اٌّعتمٍت            

 

 

 

 

 

 

 ر: مف إعداد الباحثةالمصد

 عبر الأكشاكالتسويق 

 السهولة

 التكلفة

 الوقت

 المكان

 السرعة

 اللغة

 رضا العملاء
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 التحميل الإحصائي

 ثبات أداة الدراسة -

 خلاؿ مف الداخمي الاتساؽ طريقة عمى بالاعتمادأداة الدراسة  ثبات مف التأكد جرى
 في قياس الاتساؽ الداخمي  (Cronbach’s alpha) معامؿ ألفا كرونباخ استخداـ

لتالي يفسر قيـ معامؿ ألؼ الجدوؿ ا .الاستبانة لفقرات الداخمي الاتساؽ درجة لإيجاد
 .كرونباخ

 ( تفسير قيـ معامؿ ألفا كرونباخ3الجدوؿ )

 
Source: Abu Bakar et al. (2021). Factors Influencing Students Intention to Choose Career of Halal Food 
Industry in Malaysia using Theory of Planned Behavior. International Journal of Management Science and 

Business Administration, Volume 8, Issue 1, pp. 50-67. 

الثبات  ؿدؿ معاميو  (0.88) لممتغير المستقؿ التسويؽ عبر الأكشاؾ تالثبا معامؿ بمغ
( 3اظتٕادا إٌى اٌجدوي ) (Good)جٍد ثباث ِعاًِ عمى  لممتغير المستقؿ في البحث

بينما بمغ معامؿ الثبات لممتغير التابع رضا العملاء  .ا وسؤباخأٌف ِعاًِاٌري ٌفعس لٍُ 
 ِمبوي ِعاًِ ثباثعمى  البحث لممتغير التابع فيدؿ معامؿ الثبات يو  (0.7)

(Acceptable) ( اٌري ٌفعس لٍُ 3اظتٕادا إٌى اٌجدوي )ًِوتدؿ قيـ  .أٌفا وسؤباخ ِعا
دة مقياس أداة البحث وصلاحيتو معامؿ ألفا كرونباخ لمتغيرات البحث الحالي عمى جو 

 لقياس ما يعبر عنو فعلا وبالتالي جودة صلاحيتو لمتطبيؽ في ظؿ بيئة الدراسة.  
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 التكرارات والنسب المئوية -

( توزع عينة البحث بحسب العمر4الجدوؿ )  
 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 12 18  من أقل 

 75.0 65.0 65.0 78 30  من أقل  18

 95.0 20.0 20.0 24 40  من أقل   30

 100.0 5.0 5.0 6 فوق وما  50 

Total 120 100.0 100.0  

 SPSS Version 25 المصدر: نتائج البرنامج الإحصائي 

 

 18) نسبة الفئة العمرية كانت( توزع عينة البحث بحسب العمر، حيث 4يظير الجدوؿ )
( في عينة البحث ىي الأكبر بيف شرائح الفئات العمرية إذ بمغت نسبتيا 30وأقؿ مف 

( بنسبة وما فوؽ 50) ىي في شرائح الفئات العمرية القميمةالنسبة  بمغت%(، فيما 65)
 فقد بمغت نسبتيا الصفر. (50وأقؿ مف  40)لشريحة العمرية أما ا %(.5)

 الجنس( توزع عينة البحث بحسب 5الجدوؿ )
 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 35.0 35.0 35.0 42 ذكر 

 100.0 65.0 65.0 78 أنثى

Total 120 100.0 100.0  

 SPSS Version 25 المصدر: نتائج البرنامج الإحصائي 

 

لػذكور فػي عينػة الجػنس، حيػث بمغػت نسػبة ا( توزع عينة البحث بحسػب 5الجدوؿ )يظير 
 %(.65%(، بينما بمغت نسبة الإناث في عينة البحث )35البحث )
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 الحالة الاجتماعية( توزع عينة البحث بحسب 6الجدوؿ )
الاجتماعية الحالة   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 80.0 80.0 80.0 96 عازب 

 100.0 20.0 20.0 24 متزوج

Total 120 100.0 100.0  

 SPSS Version 25 المصدر: نتائج البرنامج الإحصائي 

 

حيػػػث بمغػػػت نسػػػػبة الحالػػػة الاجتماعيػػػة، ( تػػػوزع عينػػػة البحػػػث بحسػػػػب 6الجػػػدوؿ )يظيػػػر 
 %(.20%(، بينما بمغت نسبة المتزوجيف )80العازبيف في عينة البحث )

 
 المستوى التعميمي( توزع عينة البحث بحسب 7الجدوؿ )

التعليمي مستوىال   

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 10.0 10.0 10.0 12 عامة ثانوٌة من أقل 

 20.0 10.0 10.0 12 عامة ثانوٌة

 25.0 5.0 5.0 6 متوسط معهد

 80.0 55.0 55.0 66 جامعة

 100.0 20.0 20.0 24 علٌا دراسات

Total 120 100.0 100.0  

 SPSS Version 25 المصدر: نتائج البرنامج الإحصائي 

 

نسػبة حممػة  حيػث كانػتالمسػتوى التعميمػي، ( توزع عينػة البحػث بحسػب 7الجدوؿ )يظير 
%(، بينمػػا 55الشػػيادة الجامعيػػة ىػػي النسػػبة الأكبػػر فػػي عينػػة البحػػث وقػػد بمغػػت نسػػبتيا )

 عينة البحث.%( مف 5) النسبة الأقؿ كانت لحممة المعيد المتوسط بنسبة
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 المتوسط الحسابي لعبارات استبانة البحث   -

 بحسب مقياس ليكرت الخماسي فإف قيـ المتوسط المرجح تتضح كما في الجدوؿ التالي:
 ( تفسير المتوسط المرجح لمقياس ليكرت الخماسي8الجدوؿ )

 

Source: Aizan Yaacob, Rosna Awang-Hashim, Nena Valdez, & Norhafezah Yusoff. (2019). Illuminating 

diversity practices in Malaysian higher education institutions. Asia Pacific Journal of Educators and 

Education, 34, 1–16.  

 ( قيـ المتوسط الحسابي لعبارات محاور البحث9الجدوؿ )
المتوسط  العبارة المحور

 الحسابي

 التفسير المستوى

 مرتفع موافؽ 3.95 جد  أف كشؾ الطمب الذاتي سيؿ الاستخداـأ السيولة

أشعر أنو كاف مف السيؿ عمي تعمـ كيفية استخداـ كشؾ 

 الطمب الذاتي

 مرتفع موافؽ 4.05

يمكنني بسيولة أف أصبح ماىرا في استخداـ كشؾ الطمب 

 الذاتي

 مرتفع جدا موافؽ بشدة 4.30

 مرتفع موافؽ 4.11 يت الطمبات مجانايوفر كشؾ الخدمة الذاتية تثب التكمفة

 مرتفع موافؽ 4.16 يوفر كشؾ الخدمة الذاتية الحصوؿ عمى المعمومات مجانا

يوفر وجود  كشؾ الخدمة الذاتية في الموقع تكاليؼ الانتقاؿ 

 إلى المراكز الأساسية

 مرتفع موافؽ 4.05
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 مرتفع جدا موافؽ بشدة 4.55 يدساعة مف 24أجد أف عمؿ كشؾ الخدمة الذاتية عمى مدار  الوقت

يسمح كشؾ الخدمة الذاتية بتوفير الوقت بدلا مف الانتظار 

 في مراكز الحصوؿ عمى الخدمات أو المنتجات

 مرتفع جدا موافؽ بشدة 4.40

يسمح كشؾ الخدمة الذاتية بتنفيذ الطمب دوف انتظار 

 المساعدة مف أحد الأفراد

 مرتفع جدا موافؽ بشدة 4.30

 مرتفع جدا موافؽ بشدة 4.30 أجد أف تواجد كشؾ الخدمة الذاتية في الأماكف المختمفة مفيد افالمك

يساىـ كشؾ الخدمة الذاتية بحؿ مشكمة العملاء في الأماكف 

 المزدحمة

 مرتفع موافؽ 4.10

تعجبني إمكانية تواجد كشؾ الخدمة الذاتية في الأماكف 

 المفتوحة أو المغمقة

 مرتفع جدا موافؽ بشدة 4.25

أجد أف كشؾ الخدمة الذاتية أقؿ استيلاكا لموقت في عمميات  السرعة

 التسجيؿ لمدخوؿ والخروج

 مرتفع موافؽ 4.00

يوفر كشؾ الخدمة الذاتية الوقت في الحصوؿ عمى ما يريده 

 العميؿ

 مرتفع موافؽ 3.90

يسمح كشؾ الخدمة الذاتية بالوصوؿ السريع إلى المعمومات 

 المطموبة

 مرتفع موافؽ 3.75

 مرتفع موافؽ 3.95 يسمح كشؾ الخدمة الذاتية بالتواصؿ بمغات مختمفة المغة

 مرتفع جدا موافؽ بشدة 4.25 يعجبني وجود المغة المحمية في كشؾ الخدمة الذاتية

 مرتفع موافؽ 3.65 أجد أف وجود لغة لفظية في كشؾ الخدمة الذاتية مفيد

رضا 

 العملاء

 مرتفع موافؽ 4.00 ا راضٍ عف استخداـ كشؾ الخدمة الذاتيةبشكؿ عاـ أن

 مرتفع موافؽ 3.65 سأوصي أشخاصًا آخريف باستخداـ كشؾ الخدمة الذاتية

 مرتفع موافؽ 4.15 استخداـ كشؾ الخدمة الذاتية ىو قرار صحيح
 SPSS Version 25استنادا إلى نتائج البرنامج الإحصائي  : مف إعداد الباحثةالمصدر



 هبة خليفةد.                            0202  امع  11العدد  45  المجلد   البعثمجلة جامعة 

111 
 

وبالنظر  ( قيـ المتوسطات الحسابية لعبارات محاور استبانة البحث.9يظير الجدوؿ )
تبيف تفسير المتوسط المرجح لمقياس ليكرت الخماسي يوضح  ( الذي 8إلى الجدوؿ )

النتائج بأف مستوى الموافقة أو الموافقة بشدة حاز عمى جميع مستويات عبارات استبانة 
عبارات محاور استبانة البحث  لجميعمتوسط الحسابي محاور البحث، حيث تجاوز ال

عمى أىمية الأكشاؾ في مدينة دمشؽ ماكينات مستخدمي ( مما يعني اتفاؽ 3.41)
 عبر الأكشاؾ.استخداـ استراتيجية التسويؽ 

 اختبار الفرضيات -

 .استخدام معامل ارتباط سبٌرمان لاختبار صحة الفرضٌاتتم 

 الفرضية الأولى اختبار
 )السيولة ورضا العملاء( قيـ معامؿ ارتباط سبيرماف لمتغيرات البحث  (10)الجدوؿ 

Correlations 

 العملاء_رضا السهولة 

Spearman's rho السهولة Correlation Coefficient 1.000 .398
**
 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 120 120 

Correlation Coefficient .398 العملاء_رضا
**
 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 120 120 

 

 SPSS Version 25 المصدر: نتائج البرنامج الإحصائي 

كأحد لمسهولة  احصائيةيوجد أثر ذو دلالة اختبار الفرضية الأولى: الفرضية الأولى: 
  عمى رضا العملاء. عبر الأكشاك التسويقعوامل 

 السيولة ورضا العملاء اط سبيرماف بيف( بمغت قيمة معامؿ ارتب10استنادا إلى الجدوؿ )
سيولة أي أف الرتباط وبالتالي تقبؿ الفرضية الأولى. الامما يدؿ عمى وجود  (0.398)

 عمى رضا العملاء. عبر الأكشاؾ تؤثر التسويؽكأحد عوامؿ 
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 اختبار الفرضية الثانية
 ا العملاء(ورض التكمفة) قيـ معامؿ ارتباط سبيرماف لمتغيرات البحث(  11الجدوؿ )

 
Correlations 

 العملاء_رضا التكلفة 

Spearman's rho التكلفة Correlation Coefficient 1.000 .605
**
 

Sig. (2-tailed) . .000 

N 120 120 

Correlation Coefficient .605 العملاء_رضا
**
 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 . 

N 120 120 

 

 SPSS Version 25 برنامج الإحصائي المصدر: نتائج ال
 

كأحد  لمتكمفة احصائية: يوجد أثر ذو دلالة الثانية: الفرضية الثانيةاختبار الفرضية 
  عمى رضا العملاء. عبر الأكشاك التسويقعوامل 

 ورضا العملاء التكمفة ( بمغت قيمة معامؿ ارتباط سبيرماف بيف11استنادا إلى الجدوؿ )
 التكمفة. أي أف الثانيةرتباط وبالتالي تقبؿ الفرضية الاى وجود مما يدؿ عم (0.605)

 عمى رضا العملاء.تؤثر  عبر الأكشاؾ التسويؽكأحد عوامؿ 
 اختبار الفرضية الثالثة

 ورضا العملاء( الوقت) قيـ معامؿ ارتباط سبيرماف لمتغيرات البحث(  12الجدوؿ )
 

Correlations 

 العملاء_رضا الوقت 

Spearman's rho الوقت Correlation Coefficient 1.000 .271
**
 

Sig. (2-tailed) . .003 

N 120 120 

Correlation Coefficient .271 العملاء_رضا
**
 1.000 

Sig. (2-tailed) .003 . 

N 120 120 

 

 SPSS Version 25 المصدر: نتائج البرنامج الإحصائي 
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كأحد  لموقت احصائية: يوجد أثر ذو دلالة الثالثة: الفرضية الثالثةاختبار الفرضية 
  عمى رضا العملاء. عبر الأكشاك التسويقعوامل 

 ورضا العملاء الوقت ( بمغت قيمة معامؿ ارتباط سبيرماف بيف12استنادا إلى الجدوؿ )
 الوقت. أي أف الثالثةرتباط وبالتالي تقبؿ الفرضية الامما يدؿ عمى وجود  (0.271)
 عمى رضا العملاء.ؤثر ي عبر الأكشاؾ التسويؽأحد عوامؿ ك

 اختبار الفرضية الرابعة
 )المكاف ورضا العملاء( قيـ معامؿ ارتباط سبيرماف لمتغيرات البحث(  13الجدوؿ )

Correlations 

 العملاء_رضا المكان 

Spearman's rho المكان Correlation Coefficient 1.000 .223
*
 

Sig. (2-tailed) . .015 

N 120 120 

Correlation Coefficient .223 العملاء_رضا
*
 1.000 

Sig. (2-tailed) .015 . 

N 120 120 

 

 SPSS Version 25 المصدر: نتائج البرنامج الإحصائي 

كأحد  لممكان احصائية: يوجد أثر ذو دلالة الرابعة: الفرضية الرابعةاختبار الفرضية 
  عمى رضا العملاء. عبر الأكشاك تسويقالعوامل 

 المكاف ورضا العملاء ( بمغت قيمة معامؿ ارتباط سبيرماف بيف13استنادا إلى الجدوؿ )
 المكاف. أي أف الرابعةرتباط وبالتالي تقبؿ الفرضية الامما يدؿ عمى وجود  (0.223)

 عمى رضا العملاء.ؤثر ي عبر الأكشاؾ التسويؽكأحد عوامؿ 
 فرضية الخامسةاختبار ال
 ورضا العملاء( السرعة) قيـ معامؿ ارتباط سبيرماف لمتغيرات البحث(  14الجدوؿ )

 
Correlations 

 العملاء_رضا السرعة 

Spearman's rho السرعة Correlation Coefficient 1.000 .270
**
 

Sig. (2-tailed) . .003 

N 120 120 

Correlation Coefficient .270 العملاء_رضا
**
 1.000 

Sig. (2-tailed) .003 . 

N 120 120 

 

 SPSS Version 25 المصدر: نتائج البرنامج الإحصائي 
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 لمسرعة احصائية: يوجد أثر ذو دلالة الخامسة: الفرضية الخامسةاختبار الفرضية 
  عمى رضا العملاء. عبر الأكشاك التسويقكأحد عوامل 

 السرعة ورضا العملاء بمغت قيمة معامؿ ارتباط سبيرماف بيف (14استنادا إلى الجدوؿ )
 السرعة. أي أف الخامسةرتباط وبالتالي تقبؿ الفرضية الامما يدؿ عمى وجود  (0.270)

 عمى رضا العملاء.تؤثر  عبر الأكشاؾ التسويؽكأحد عوامؿ 
 اختبار الفرضية السادسة

 ورضا العملاء( المغة) رات البحثقيـ معامؿ ارتباط سبيرماف لمتغي(  15الجدوؿ )
Correlations 

 العملاء_رضا اللغة 

Spearman's rho اللغة Correlation Coefficient 1.000 .157 

Sig. (2-tailed) . .087 

N 120 120 

 Correlation Coefficient .157 1.000 العملاء_رضا

Sig. (2-tailed) .087 . 

N 120 120 

 SPSS Version 25 : نتائج البرنامج الإحصائي المصدر

كأحد  لممغة احصائية: يوجد أثر ذو دلالة السادسة: الفرضية السادسةاختبار الفرضية 
  عمى رضا العملاء. عبر الأكشاك التسويقعوامل 

 ورضا العملاء المغة ( بمغت قيمة معامؿ ارتباط سبيرماف بيف15استنادا إلى الجدوؿ )
 المغة. أي أف السادسةرتباط وبالتالي تقبؿ الفرضية الايدؿ عمى وجود مما  (0.157)

 عمى رضا العملاء.تؤثر  عبر الأكشاؾ التسويؽكأحد عوامؿ 
 النتائج
 لمسيولة كأحد عوامؿ التسويؽ عبر  احصائيةأثر ذو دلالة  أظيرت النتائج وجود

ستخداـ اليوـ بالسيولة عند ا العملاءيشعر  الأكشاؾ عمى رضا العملاء.
التكنولوجيا في معاملاتيـ اليومية، وذلؾ بفضؿ انتشار الأعماؿ التجارية عبر 
الإنترنت. وعندما يتـ الربط بيف أفضؿ وسائؿ السيولة والتفاعؿ الشخصي 

 استخداـ شاشةعمى خيارات  يستطيع العملاء الحصوؿ بالنسبة للأعماؿ التجارية
يمكف القوؿ أنو ومع و  لعملاء.وتمبي حاجات ورغبات اتعمؿ بالممس  تفاعمية

مف قبؿ  إضافة أي تقنية جديدة فقد يكوف ىناؾ بعض التردد أو الارتباؾ



 هبة خليفةد.                            0202  امع  11العدد  45  المجلد   البعثمجلة جامعة 

115 
 

الذيف يتجنبوف مف  لمتقنيات الجديدة العملاء. ولتسييؿ الانتقاؿ مف قبؿ العملاء
 يجببؿ   ،فقط بتحديد عرض القيمة لأكشاؾ عدـ الاكتفاءالمخاطرة مف الميـ 

ومف خلاؿ توجيو العملاء إلى الأكشاؾ التفاعمية  .ياح كيفية استخداميتوض
وتعميميـ كيفية استخداميا، يمكف أف يصبح المستخدموف لأوؿ مرة منتظميف في 

  .الاستخداـ بشكؿ أسرع
  لمتكمفة كأحد عوامؿ التسويؽ عبر  احصائيةأثر ذو دلالة أظيرت النتائج  وجود

لتجارية التي تستخدـ يمكف للأعماؿ احيث  الأكشاؾ عمى رضا العملاء.
نظرًا لأف  استراتيجية كشؾ البيع بالتجزئة تقديـ المزيد مف الخدمات بتكمفة أقؿ

الأكشاؾ قد توفر لمعملاء إجابات عند الطمب لمعديد مف مشكلات الشراء 
الخاصة بيـ، كما يمكف أف يركز المتجر تكاليؼ موظفيو عمى خبراء المبيعات 

في زيادة إجمالي حجـ المبيعات بدلا مف توظيؼ الذيف يمكنيـ مساعدة الشركة 
 .رجاؿ البيع

  لموقت كأحد عوامؿ التسويؽ عبر  احصائيةأثر ذو دلالة أظيرت النتائج وجود
نجاز الأكشاؾ عمى رضا العملاء.  يتمتع العملاء اليوـ بمناخ مف الاستقلالية وا 

 ذلؾ الأشياء بمحض إرادتيـ. ومف خلاؿ وضع أكشاؾ الخدمة الذاتية فإف
مع تجنب الطوابير وأوقات  يطمبونوبتحقيؽ الرضا الذي  ءمعملال يسمح

تسمح ىذه الأكشاؾ لمزوار والموظفيف بتسجيؿ الدخوؿ باستخداـ كشؾ  .الانتظار
الأمر الذي يوفر عمى  دوف الحاجة إلى أي مساعدة مف موظؼ استقباؿ،
 .اـ أكثر إلحاحًاموظفي الإدارة والاستقباؿ وقتاً ثمينًا يمكف استخدامو لمي

  لممكاف كأحد عوامؿ التسويؽ عبر  احصائيةأثر ذو دلالة أظيرت النتائج وجود
الكثير أصبحت الأكشاؾ التفاعمية منتشرة في لقد  الأكشاؾ عمى رضا العملاء.

حيث يتـ استخداميا   .يسيؿ ملاحظتو الذي ىذه الأياـ، وىو أمر مف الأماكف
. ح لممستفيديف بمراجعة المواد الخاصة بيـالمكتبات لمسما وفيفي المطارات 

. إضافة يمكف لمعملاء استخداميا لتقديـ الطمبات ودفع الفواتير في المطاعـو 
تستخدـ ىذه . و في متاجر البيع بالتجزئةلذلؾ تستخدـ الأكشاؾ التفاعمية 
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الوصوؿ إلى بالأكشاؾ التفاعمية  تسمح. الأكشاؾ أيضًا مف قبؿ البنوؾ والفنادؽ
د مف العملاء عف طريؽ وضع أكشاؾ في مناطؽ رئيسية بدلًا مف المزي

تعزز ىذه الاستراتيجية آفاؽ الإيرادات مف و  .الاستثمار في مساحة إضافية
 ، حيثخلاؿ توسيع قاعدة المستيمكيف مما يسمح ببيع المزيد مف المنتجات

لبائع  التوسع استراتيجيةيمكف أف تكوف أكشاؾ البيع بالتجزئة جزءًا ميمًا مف 
التجزئة لأنيا وسيمة فعالة مف حيث التكمفة لتوسيع مدى الوصوؿ وزيادة 

 .المبيعات
  لمسرعة كأحد عوامؿ التسويؽ عبر  احصائيةأثر ذو دلالة أظيرت النتائج  وجود

تسمح الأكشاؾ التفاعمية بتحديث المعمومات في  الأكشاؾ عمى رضا العملاء.
 يا. حيث يمكفلمنظمة وبيف عملائوقت سريع، وتحسف قناة الاتصاؿ بيف ا

الوصوؿ بسرعة إلى  وبالتالي المعموماتلحالة أو تغيير في دليؿ اتحديث 
ونظرًا لأف أكشاؾ الخدمة الذاتية متصمة بالشبكة، فيمكف  .جميور المستيدؼال

 الوصوؿ إلييا والتحكـ فييا عف بُعد مف أي مكاف باستخداـ اتصاؿ إنترنت مما
صلاحات عف بُعد ومف أي بذلؾ لمموظفيف  يسمح إرساؿ محتوى جديد وبرامج وا 

 مكاف في العالـ.
  لممغة كأحد عوامؿ التسويؽ عبر  احصائيةأثر ذو دلالة أظيرت النتائج  وجود

لتفاعمية العملاء الفرصة لاختيار اتمنح الأكشاؾ  الأكشاؾ عمى رضا العملاء.
ف مدرجة ضمف لغة تكو  بالتواصؿ بيا مف بيف عدة لغات وفالمغة التي يرغب

ذات الإمكانيات مثؿ لغة  التفاعميةكشاؾ الأتتيح  في ىذه الأكشاؾ. الاستخداـ
الإشارة وترجمات المغات الأجنبية للأشخاص الذيف يعانوف مف صعوبات في 

يمكنيا التقميؿ حموؿ ىذه الأكشاؾ تمثؿ  . حيث يمكف أفالتواصؿأو المحادثة 
ىذه  تسمح حيث .تجربة العميؿ ةتقويا كما ويمكنيا أيضمف أخطاء الطمبات 

الذيف يعانوف مف مف  العملاءالتكنولوجيا مف تمبية احتياجات شريحة مختمفة مف 
إف امتلاؾ كشؾ متعدد المغات يمكف أف يحمؿ  .وسائؿ الاتصاؿ الأساسية

في  العديد مف الفرص للأعماؿ التجارية، ويعطي العملاء القدرة عمى التكيؼ
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إف وجود كشؾ متعدد المغات في مكانو سيعطي العملاء الثقة  .ةالمواقع المختمف
في الشركة لتكوف قادرة عمى مشاركة المعمومات الخاصة بثقة دوف أف يضطر 

يمكف للأكشاؾ كما  .أي عضو آخر مف الموظفيف إلى المساعدة أو التدخؿ
متعددة المغات الوصوؿ إلى جميور مستيدؼ أوسع ودعوة العملاء الدولييف 

الأكشاؾ متعددة المغات والترجمة تمنح  إف .تسوؽ والاستفادة مف الخدماتلم
الاستعداد لمتوسع لتمبية  تمكنيا مفالشركات الفرصة لإظيار الاىتماـ بالعملاء و 

 العملاء المختمفة.احتياجات 
 التوصيات
 باستخداـ أكشاؾ تسجيؿ الوصوؿ  العملاء كيفية كسب رضا ضرورة معرفة

في إطار الذكاء  اتخدماللتقديـ رئيسية ال تراتيجياتكأحد الاسالذاتي 
 .الاصطناعي التنافسي

 التسويؽالانتباه في شد  أىمية قياـ المنظمات باتخاذ الخطوات التي مف شأنيا 
 .ومنيا استخداـ الأكشاؾ التفاعمية

  استخداـ الخدمة الذاتية لما ليا مف حث المنظمات عمى نشر وتشجيع ثقافة
مجموعة متنوعة مف الخدمات الحصوؿ عمى مثؿ  لح العملاءمزايا مفيدة لصا

 .ة وسرعة الاستخداـلو سيو 
 ضافة الميزات المختمفة إلى أجيزة الأكشاؾ  الاستفادة مف نظاـ التسويؽ الذكي وا 

 .لتوفير أكبر قدر ممكف مف الخدمات إلى العملاء
  توظيؼ  ستفادة مف تقنيات الأكشاؾ التفاعمية عند وجود مشاكؿ فيالامحاولة

 الأفراد.
  العمؿ عمى تحسيف جيود التسويؽ المباشر مف خلاؿ استخداـ أحدث التقنيات

 والبرامج التي تحقؽ التواصؿ المباشر مع العملاء.
  لما ليا مف أثر فاعؿ في  عبر الأكشاؾاستراتيجية التسويؽ ب الاىتماـضرورة

 نجاح العممية التسويقية.  
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      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 يوفر كشك الخدمة الذاتية الحصول على المعلومات مجانا

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 سيةيوفر وجود  كشك الخدمة الذاتية في الموقع تكاليف الانتقال إلى المراكز الأسا

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 

 ساعة مفيد  42أجد أن عمل كشك الخدمة الذاتية على مدار  الوقت

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 من الانتظار في مراكز الحصول على يسمح كشك الخدمة الذاتية بتوفير الوقت بدلا

 الخدمات أو المنتجات

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 الأفراددون انتظار المساعدة من أحد يسمح كشك الخدمة الذاتية بتنفيذ الطلب 

      موافق بشدة      موافق     محاٌد  غٌر موافق    غٌر موافق بشدة 
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 ن تواجد كشك الخدمة الذاتية في الأماكن المختلفة مفيدأأجد  المكان

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 يساهم كشك الخدمة الذاتية بحل مشكلة العملاء في الأماكن المزدحمة

      موافق بشدة     موافق      محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 المفتوحة أو المغلقة نتعجبني إمكانية تواجد كشك الخدمة الذاتية في الأماك

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 

التسجيل للدخول أجد أن كشك الخدمة الذاتية أقل استهلاكا للوقت في عمليات  السرعة

 والخروج

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 الحصول على ما يريده العميليوفر كشك الخدمة الذاتية الوقت في 

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 ية بالوصول السريع إلى المعلومات المطلوبةيسمح كشك الخدمة الذات

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 ٌسمح كشك الخدمة الذاتٌة بالتواصل بلغات مختلفة اللغة

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 كشك الخدمة الذاتية اللغة المحلية في وجوديعجبني 

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 أجد أن وجود لغة لفظية في كشك الخدمة الذاتية مفيد

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 

 ام أنا راضٍ عن استخدام كشك الخدمة الذاتٌةبشكل ع رضا العملاء

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 سأوصً أشخاصًا آخرٌن باستخدام كشك الخدمة الذاتٌة

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 خدمة الذاتٌة هو قرار صحٌحاستخدام كشك ال

      موافق بشدة      موافق     محاٌد     غٌر موافق غٌر موافق بشدة 

 

 


