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ركُىنىخُب انخذيبد انزارُخ فٍ صُبػخ انسُبزخ وأثشهب فٍ انُىاَب انسهىكُخ نهسُبذ: دساسخ ػهً ػُُخ يٍ 

 يسزخذيٍ انسُبزخ الأنكزشوَُخ 

 

 

 يبهش ػىدح انشًبَهخ

 الاهشبك ا١ٌَبؽٟ لَُ 

 كٌٚخ الاِبهاد اٌموث١خ اٌّزؾلٖ -  عبِمخ اٌشبهلخ

 

 اسؼذ زًبد أثى سيبٌ

 كٌٚخ الاِبهاد اٌموث١خ اٌّزؾلح -بهلخ أٍزبم فٟ عبِمخ اٌش

 

 فبنر ػجذ انمبدس انسىسٌ 

 أٍزبم ِشبهن فٟ الإكاهح ٚالاٍزوار١غ١خ

 كٌٚخ الاِبهاد اٌموث١خ اٌّزؾلح -و١ٍخ اٌشوؼخ

 

 انًهخص: 

مّلاء رمل٠ُ فلِبد ثّميي لٓ اٌّٛـف١ٓ رمزجو رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ٚاعٙبد رىٌٕٛٛع١خ رز١ؼ ٌٍ

ِٚشبهوزُٙ اٌّجبشوح، ؽ١ش اْ ٘نٖ اٌزىٌٕٛٛع١ب رؾً ِؾً اٌمل٠ل ِٓ اٌزفبللاد اٌقل١ِخ ٚعٙب ٌٛعٗ ثٙلف عمً 

اٌقلِبد اٌّملِخ اوضو كلخ ، ٌنا رٙلف ٘نٖ اٌلهاٍخ ٌّموفخ رأص١و رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ فٟ اٍزّواه٠خ 

إٌّٙظ اٌٛصفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ ٔفوا ٌّلاءِزٗ ٌٙنا  بْػ، ٌزؾم١ك أ٘لاف اٌجؾش ئٍزقلاَ اٌجبؽضإٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ ١ٌٍَب

إٌٛق ِٓ اٌجؾٛس، ٚأعو٠ذ اٌلهاٍخ لٍٝ ل١ٕخ ِٓ َِزقلِٟ ا١ٌَبؽخ الاٌىزو١ٔٚخ  فٟ اٌفٕبكق ٚاٌّؽبهاد، 

ٌٍٙٛخ الاٍزقلاَ، ( ئٍزجبٔخ، ٚرّضٍذ أثمبك رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ فٟ )463ؽ١ش رمبًِ اٌجبؽضبْ ِك )

ِٕٚبفك الاٍزقلاَ، ٚاٌّلائّخ، ٚاٌّقبؼو اٌّلهوخ، ٚاٌولبثخ اٌنار١خ(، ث١ّٕب وبْ اٌّزغ١و اٌزبثك اٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب 

اٌٍَٛو١خ، ٚأـٙود إٌزبئظ أٔٗ ٠ٛعل أصو مٚ كلاٌخ ئؽصبئ١خ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ فٟ اٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب 

 اٌٍَٛو١خ.
 

 ، ا١ٌَبؽخ الاٌىزو١ٔٚخ، الاِبهادرىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ، اٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ ُخ:انكهًبد انًفزبز 

 : انًمذيخ

رشىً ل١ٍّخ ئٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾل٠ضخ ٚأٔفّخ اٌّمٍِٛبد فٟ لؽبق ا١ٌَبؽخ لبِلا أٍبً فٟ رؽٛه اٌمؽبق، 

)اٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌزىٌٕٛٛع١ب( ِب أٍُٙ فٟ ـٙٛه  ٚلل لؽمذ اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خ شٛؼب وج١وا فٟ رج١ٕٙب ٌٙنا اٌزٛعٗ

(،ٚلل ٍبُ٘ فٟ ٘نا اٌزٛعٗ اٌغل٠ل 8002ِصؽٍؼ ثاٍُ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ. )اٌمٍٛاْ، ٚاٌعّٛه، 

الأزشبه اٌٛاٍك ٌقلِبد الأزؤذ لب١ٌّب ِٚؾ١ٍب ام رش١و الأهلبَ اٌٝ اْ َٔجخ َِزقلِٟ الأزؤذ  فٟ 

%( ِٓ ِغّٛق ٍىبْ 33.6غّٛق اٌَىبْ ، ث١ّٕب إٌَجخ لب١ٌّب ٌُ رزغبٚى )%( ِٓ 30.6ِالاِبهاد ثٍغذ )

 انًدهخ انؼهًُخ نكهُخ انسُبزخ وانفُبدق

  (2017) ، الإصذاس الأول14انؼذد 

 2314-7024انشلى انذونٍ انزسهسهٍ: 
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(، ٠ٚش١و اٌٛالك ا١ٌَبؽٟ فٟ الاِبهاد ئٌٝ أْ اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خ (internetworldstats,8006الأهض

ئٌٝ اٌّٛلك اٌزفبلٍٟ  Informationalئٔزمٍذ ِٓ ِوؽٍخ اٌزمبًِ الإٌىزوٟٚٔ اٌّمزصوح لٍٝ اٌّٛلك اٌّمٍِٛبرٟ 

Communicative  ٌٟٚصٛلا ئٌٝ اٌّٛلك اٌزجبكTransactional  اٌَّزٜٛ اٌنٞ رّبهً ف١ٗ اٌشووبد ٛ٘ٚ

 Self-Service ا١ٌَبؽ١خ فلِبرٙب ٚأٔشؽزٙب فٟ ث١ئخ اٌىزو١ٔٚخ ، ٌنا فاْ ـٙٛه رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ 

Technologies (SST )ْٚ١ٌٍَبػ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِبد اٌزٟ ٠وغجْٛ ثٙب ك ًّٙ اٌؾعٛه فٟ وض١و ِٓ  ٍ

ٚجبٌزبٌٟ الاؽ١بْ، ٚأ٠عب ٍبّ٘ذ فٟ اٌٛصٛي ئٌٝ اٌٙلف إٌّشٛك كْٚ َِبللح اٌّٛـف أٚ ؽزٝ الإرصبي ف١ٗ، 

فهصخ اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خ قبص لك ١مغٟ ي ٚزىٌٕٚٚغ١ب اٌقكّخ اٌماز١خ جشى، لبَي َزقكاَ اٌزىٌٕٚٚغ١ب جشىئفاْ 

ٚجبٌزبٌٟ ١ّىْ ، فٟ اٌَٚق اٌَّزٙكفخ١ٌٍَبػ زغبد اٌزٟ زمكّٙب فٟ قٍق ١ّىح زٕبف١َخ فٟ اٌقكّبد ٚإٌّوج١وٖ 

قزلاف فٟ اٌقكّبد اٌزٟ زمكّٙب أٚ فٟ إٔؾّخ ئٕزبط لإ٘مٖ اٌزىٌٕٚٚغ١ب ئ١غبك اٌزّب١ى ٚاي ّْ قلاٌٙنٖ اٌشووبد 

 (.Al-Ashban and Burney, 8000)اٌَّزٙلف ٘مٖ اٌقكّبد ٚزٚص١ٍٙب لّب ١مكّٗ إٌّبفَْٚ فٟ اٌَٚق 

فٟ زغ١ٚه ٚئّٕب أَّٙد أ١عب ، فمغ فٟ زمك١َ قكّبد غك١كحرَبُ٘ غفهح فٟ زىٌٕٚٚغ١ب اٌقكّبد ٌَ ٘مٖ اٌئْ 

فؾَة اٌّفَٙٚ اٌزم١ٍكٞ لإٕزبط اٌقكّبد ، ٚزغ١١ه فٟ اٌى١ف١خ اٌزٟ ١زَ جّٚغجٙب زمك١َ ٘مٖ اٌقكّبد ٚئٕزبغٙب

١مك الأوجو لزّبك لإاؽ١ش وبْ خ جغه١مخ زم١ٍك١ٌٍمّلاء فٟ اٌىض١و ِٓ اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خ وبٔذ رزُ ٚزٚص١ٍٙب 

زٕؾصه فٟ كائهح ّؾكٚكح ي ٕشبغبد اٌم١ّ، ٚوبٔذ ٘مٖ اٌقكّخي لٍٝ ّٚؾف اٌقكّخ ّْ ؾ١س ئٕزبط ٚزٚص١

فٟ زمٍَّ ئ٘زّبِبً وج١واً ١جكٞ ي اٌم٠١ّىٓ ٌَٚ ، ٚزمك١َ أّه غٍة اٌٍَمخ أٚ اٌقكّخ، كفك اٌفٚاز١هي ّْ الإٔشغخ ّض

)اٌمٍٛاْ، لٍٝ اٌّٚؾف ّمِكَ اٌقكّخ ي ٠مزّل الزّبكا و١ٍب لإٔٗ جبلأص، ١ٙبلٍي ٚاٌؾصٚ، ئٕزبط اٌقكّخو١ف١خ 

٘ٚ لجبهح لْ (. فبعٙيح اٌقلِبد اٌنار١خ فٟ اٌّٛلاد ٚالأٍٛاق لأغبى ئعواءاد اٌَفو ِضلا 8002ٚاٌعّٛه، 

غ١ّك الأغٙىح ّهزجغخ رىْٛ ؾ١س ٘ب، أٚ لٍٝ ّكاقٍاٌشووخ ٚفوٚلٙب غٙبى ئٌىزهٕٟٚ ّؾَٚة ١ٚعك قبهط 

ّلائّخ ٌقكّخ و١ٍٍٛخ جٙب ي ١ٚمّ، جبلإعبفخ ئٌٝ قكّبد أقهٜ، لجه شجىخ ئٌىزه١ٕٚخ ّزغٚهح ٍٟ هئ١ووي ثّ

٘مٖ الأغٙىح ١ٌَد ١ٍَٚخ ، ( َبلخ لٍٝ ّكاه أ١بَ الأَجٚق83ي )قلاٚأٚ أضٕبئٙب ي قبهط أٚلبد اٌمّي اٌم١ّ

ئعواءاد س لا ١زغبٚى ئٕغبى ؾ١، اٌزىب١ٌفي ٌزم١ٍلبكح أكاح ي زشىي فمغ جشووبد اٌؽ١واْ ٌى١بكح ئ١هاكاد 

ٚريكاك أ١ّ٘خ رٍه ، ئٕغبى٘ب لْ غه١ق اٌفهٚق أٚاٌغه١مخ اٌزم١ٍك١خرىٍفخ ّْ 4( 00٘نٖ الاٌخ )لجه اٌَفو 

الأعٙيح ٚاٌّملاد وٍّب وبٔذ عب٘ي٠خ اٌمّلاء لب١ٌخ لاٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ فمٕلِب رىْٛ اٌغب٘ي٠خ 

١ب اٌقلِبد اٌنار١خ فٟ أغبى وض١و ِٓ اٌّمبِلاد رجمٝ ل١ٍٍخ ، ؽ١ش رش١و ِٕقفعخ فبْ َٔجخ اٍزقلاَ رىٌٕٛٛع

%( ِٓ اٌَّبفو٠ٓ لجو ِؽبه أثٛ ـجٟ ؽغيٚا رناووُ٘ 36الأهلبَ اٌصبكهح لٓ ئكاهح ِؽبه أثٛ ـجٟ اٌٝ اْ )

%( ِٓ اٌَّبفو٠ٓ لجو ٔفٌ اٌّؽبه ٠َزقلِْٛ 01َ ، ٚاْ )8000%( فٟ اٌمبَ 4لجو الأزؤذ ِمبهٔخ ِك )

%( لب١ٌّب ٚفٟ ثمط اٌّؽبهاد رصً إٌَجخ 62ىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ لأٙبء ئعواءاد اٌَفو ِمبهٔخ ِك )ر

 (.abudhabiairport, 8001%()28اٌٝ )

 يشكهخ انذساسخ ورسبؤلارهب:

ئْ اٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ وض١و ِٓ اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خ )اٌفٕبكق،ٚاٌّؽبلُ،ٚشووبد اٌؽ١واْ ٚاٌَفو....اٌـ( 

٠مل ١ِيح رٕبف١َخ رَمٝ ئ١ٌٙب اٌمل٠ل ِٓ اٌشووبد ، أٌّب أٔٗ ٠َٛك فٟ ِغزّمبرٕب اٌشمٛه أٚ الإؽَبً ثبٌعمف 

ٌلٜ اٌىض١و ِٓ اٌّزمب١ٍِٓ ِك ٘نٖ اٌشووبد ثملَ اٌوغجخ أٚ للَ لجٛي فىوح رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ َٔج١ب 

% ِٓ 10ٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ئٌٝ أوضو ِٓ ِمبهٔخ ثبٌلٚي اٌّزملِخ ٚاٌزٟ رصً ف١ٙب َٔجخ َِزقلِٟ رىٌٕٛ

ِغّٛق اٌّزمب١ٍِٓ فٟ اٌّؽبهاد ٚاٌفٕبكق ، لٍٝ اٌوغُ ِٓ اْ ٘نٖ إٌَجخ رقزٍف فٟ اٌفٕبكق لٕٙب فٟ شووبد 

، ٚثبٌوغُ ِٓ إٌّبفك اٌزٟ رملِٙب رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ِٓ ر١َٙلاد ثبلإظبفخ (Poon,8002)اٌؽ١واْ 

ّْ أللاك Self-service technology(SST ) ، ٚاٌغٙل، ٚاٌٛلذ ٌٍمّلاء َِزقلِٟئٌٝ اٌزٛف١و ثبٌزىٍفخ ئلا أ

%( ِٓ اٌَّبفو٠ٓ ٠َزقلْٚ 01اٌّزمب١ٍِٓ ثٙنٖ اٌقلِخ ٠ٛصف ثبٔٗ ل١ًٍ ، ففٟ ِؽبه أثٛ ـجٟ ِضلا )
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ؽبهاد %( ٚفٟ ثمط ا62ٌّرىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ لأٙبء ئعواءاد اٌَفو ث١ّٕب لب١ٌّب رصً إٌَجخ اٌٝ )

، ٚ٘نا الإرغبٖ ٚاٌنٞ ثلٚهٖ ٠ٛصف ثبٌٍَجٟ ٔؾٛ (abudhabiairport, 8001)%(28رصً إٌَجخ اٌٝ )

رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ٚاٌنٞ ٠ميٜ َٔج١ب اٌٝ ِغّٛلخ ِٓ اٌمٛاًِ ِٕٚٙب لٍخ اٌقجوح فٟ ئٍزقلاَ ِضً ٘نٖ 

ٙب لٕصو أٍبٍٟ فٟ فمل اٌفوك ٌٍقصٛص١خ، اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚللَ اٌضمخ فٟ ئٍزقلاِٙب أٚ اٌمٍك ِٓ ئٍزقلاِٙب ثىٛٔ

(لا رمزجو ل٠ٛخ فٟ ِغزّمبرٕب اٌموث١خ َٔج١ب، ٚمٌه ٚفك ِمبثٍخ أعوا٘ب اٌجبؽش ِك للك SSTأٚ أْ صمبفخ اٍزقلاَ)

ِٓ اٌمّلاء غ١و اٌّزمب١ٍِٓ ٚاٌّزمب١ٍِٓ َٔج١ب، وّب اْ ِملي إٌّٛ فٟ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ فٟ اٌشوق 

(، ٠عبف اٌٝ مٌه اٌفغٛح اٌّموف١خ فٟ اٌلهاٍبد (internetworldstats,8006 %(08)الأٍٚػ لا ٠زغبٚى

اٌزٟ رزٕبٚي ٘نا اٌّٛظٛق فٟ ِغزّمبرٕب اٌموث١خ ٚاٌزٟ رزصف ثبٌٕلهح، ٚل١ٍٗ ٠ّىٓ رٛظ١ؼ ِشىٍخ اٌلهاٍخ ِٓ 

 فلاي اٌزَبؤلاد اٌزب١ٌخ:

ٍٛو١خ ١ٌٍَبػ رغبٖ ئٍزقلاَ ً٘ رإصو رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ لٍٝ ئٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب اٌَ .0

 ِّبهٍبد ا١ٌَبؽخ الأٌىزو١ٔٚخ؟

 وَزفشع ػٍ هزا انسإال يدًىػخ يٍ الأسئهخ انفشػُخ انزبنُخ: 

و١ف ٠ّىٓ ٌٌَٙٛخ الاٍزقلاَ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ اْ رإصو فٟ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ  -0

 ١ٌٍَبػ رغبٖ ِّبهٍبد ا١ٌَبؽخ الاٌىزو١ٔٚخ؟

لاَ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ اْ رإصو فٟ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ و١ف ٠ّىٓ ٌّٕبفك الاٍزق -8

 ١ٌٍَبػ رغبٖ ِّبهٍبد ا١ٌَبؽخ الاٌىزو١ٔٚخ؟

و١ف ٠ّىٓ ٌٍّقبؼو اٌّلهوخ ِٓ اٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ اْ رإصو فٟ إٌٛا٠ب  -4

 اٌٍَٛو١خ ١ٌٍَبػ رغبٖ ِّبهٍبد ا١ٌَبؽخ الاٌىزو١ٔٚخ؟

لاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ اْ رإصو فٟ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ و١ف ٠ّىٓ ٌٍّلائّخ فٟ اٍزق -3

 ١ٌٍَبػ رغبٖ ِّبهٍبد ا١ٌَبؽخ الاٌىزو١ٔٚخ؟

و١ف ٠ّىٓ ٌٍولبثخ اٌنار١خ فٟ اٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ اْ رإصو فٟ إٌٛا٠ب  -8

 اٌٍَٛو١خ ١ٌٍَبػ رغبٖ ِّبهٍبد ا١ٌَبؽخ الاٌىزو١ٔٚخ؟
 

 أهًُخ انذساســـــخ:

 رٍق١ص أ١ّ٘خ ٘نٖ اٌلهاٍخ ِٓ فلاي ِغّٛلخ ِٓ اٌّعب١ِٓ اٌزب١ٌخ:٠ّىٓ 

الإشبهح ئٌٝ أُ٘ اٌّزغ١واد اٌزٟ ٍٛف رزٕبٌٚٙب اٌلهاٍخ ٚاٌوثػ ث١ّٕٙب، ؽ١ش رٕفوك ٘ن اٌلهاٍخ ثزٕبٚي  .0

 ِٛظٛق رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ٚأصوٖ فٟ ئٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ.

فٕبكق فئخ اٌقَّخ ٔغَٛ ٚشووبد اٌؽ١واْ فٟ ِل٠ٕزٟ أثٛ ـجٟ أ١ّ٘خ اٌمؽبق اٌّجؾٛس ٚ٘ٛ لؽبق اٌ .8

َ ث١ّٕب 8006( فٕلق فٟ اٌمبَ 8880ٚكثٟ ، ؽ١ش رش١و الأهلبَ اٌٝ اْ للك اٌفٕبكق فٟ الاِبهاد ثٍغ )

%( 28( فٕلق ثملك غوف ثٍك اوضو ِٓ ِبئخ اٌف غوفخ ، ِٚزٍٛػ اشغبي ثٍغ )616ثٍغذ فٟ كثٟ )

(DSC,8006)( اٌف غوفخ 43( فٕلق ثملك غوف )062اثٛ ـجٟ ثٍغ للك اٌفٕبكق ) ، ث١ّٕب فٟ اِبهح

( ١ٍِْٛ َِبفو فٟ اٌمبَ 24%( ، ٚفٟ ِؽبه كثٟ ثٍغ للك اٌَّبفو٠ٓ )20ٚثّزٍٛػ اشغبي ثٍغ )

َ ، ث١ّٕب فٟ ِؽبه أثٛ ـجٟ ثٍغ للك اٌَّبفو٠ٓ 8008%( ِمبهٔخ ثبٌمبَ 1.8َ ثي٠بكح ثٍغذ )8006

 (SCAD,8006َ )8008%( ِمبهٔخ ثبٌمبَ 8.0( ١ٍِْٛ َِبفو ثي٠بكح )83)

ٔلهح اٌلهاٍبد اٌَبثمخ فٟ ؽلٚك لٍُ اٌجبؽش، ٚفبصخ اٌلهاٍبد اٌزٟ رزؾلس لٓ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد  .4

اٌنار١خ ٚرأص١و٘ب لٍٝ ئٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ، ٌنا رمزجو ٘نٖ اٌلهاٍخ ئظبفخ ل١ٍّخ ئٌٝ اٌجمل 

 الأوبك٠ّٟ فٟ ؽلٚك لٍُ اٌجبؽش.
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 نذساســـــــخ:أهذاف ا

 رزٍقص أ٘لاف اٌلهاٍخ فٟ اٌّؾبٚه اٌزب١ٌخ:

ث١بْ أ١ّ٘خ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ فٟ اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خ ِٓ فلاي رمل٠ُ ئؼبه ٔفوٞ ٠ج١ٓ ٘نٖ  .0

 الأ١ّ٘خ.

 ل١بً رأص١و رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ فٟ ئٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ رغبٖ اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خ. .8

د ٌٍشووبد ا١ٌَبؽ١خ ٌزّى١ِٕٙب ِٓ ِمبٌغخ اٌىض١و ِٓ ٔمبغ اٌعمف ٚرمي٠ي ٔمبغ اٌمٛح فٟ رمل٠ُ ِمزوؽب .4

 .ل١ٍّبد اٌقلِخ الاٌىزوٟٚٔ اٌنار١خ

 

 ًَىرج انذساسخ:

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( ًَىرج انذساسخ1انشكم )

 :ِٓ ئللاك اٌجبؽض١ٓ الزّبكا لٍٝ انًصذس:

(Alinda Kokkinou, David A. Cranage,(8008) &  Miyoung Kim, Hailin Qu,(8003)& Theera 

Erawan, (8006) & Curran &Meuter,(8008) & Ding,(8001) & Michael (8008) ). 

 

 فشظُبد انذساسخ:

H01:ًانفشظُخ انشئُسُخ الأون : 

 ٚئٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب أثمبك رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خلا رٛعل للالخ رأص١و٠خ ماد كلاٌخ ئؽصبئ١خ ث١ٓ ِغًّ 

 .ٌَّزقلِٟ ا١ٌَبؽخ الإٌىزو١ٔٚخ فٟ الاِبهاد١خ اٌٍَٛو
 

 ٠ٚزفوق لٕٙب اٌفوظ١بد اٌزب١ٌخ:
 

H01.1:ًانفشظُخ انفشػُخ الأون : 

لا رٛعل للالخ رأص١و٠خ ماد كلاٌخ ئؽصبئ١خ ث١ٓ ٌٍٙٛخ الإٍزقلاَ ٚئٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب 

 اٌٍَٛو١خ.

H01.2:انفشظُخ انفشػُخ انثبَُخ : 













 هر عودة ، أسعد حماد ، فالح عبد القادرما                              ركُىنىخُب انخذيبد انزارُخ فٍ صُبػخ انسُبزخ وأثشهب فٍ انُىاَب انسهىكُخ نهسُبذ

 7142 الإصدار الأول ،41 ددعال، جامعت الإسكندريت -المجلت العلميت لكليت السياحت والفنادق                       41        

لاٌخ ئؽصبئ١خ ث١ٓ ِٕبفك الإٍزقلاَ ٚئٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب لا رٛعل للالخ رأص١و٠خ ماد ك

 اٌٍَٛو١خ.

3. H01:انفشظُخ انفشػُخ انثبنثخ : 

لا رٛعل للالخ رأص١و٠خ ماد كلاٌخ ئؽصبئ١خ ث١ٓ اٌّقبؼو اٌّلهوخ ٚئٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب 

 اٌٍَٛو١خ.

4. H01:انفشظُخ انفشػُخ انشاثؼخ : 

 ث١ٓ اٌّلائّخ ٚئٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ. لا رٛعل للالخ رأص١و٠خ ماد كلاٌخ ئؽصبئ١خ

5. H01:انفشظُخ انفشػُخ انخبيسخ : 

لا رٛعل للالخ رأص١و٠خ ماد كلاٌخ ئؽصبئ١خ ث١ٓ اٌولبثخ اٌنار١خ ٚئٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب 

 اٌٍَٛو١خ.
 

 

HO2-:انفشظُخ انشئُسُخ انثبَُخ 

ىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ فٟ صٕبلخ ا١ٌَبؽخ لا رٛعل فوٚلبد ماد كلاٌخ ئؽصبئ١خ فٟ رم١١ّبد ا١ٌَبػ لاثمبك ر

 .ثبفزلاف ٔٛق اٌشووخ ا١ٌَبؽ١خ )اٌّؽبهاد، اٚ اٌفٕبكق(
 

 يُهدُخ انذساسخ انًسزخذيخ:

 ِٓ أعً رؾم١ك أ٘لاف ٚأغواض اٌلهاٍخ. ئٍزقلَ اٌجبؽضْٛ إٌّٙظ اٌٛصفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ
 

 يدزًغ انذساسخ:

١بؽخ الاٌىزو١ٔٚخ، ث١ّٕب رزضًّ ل١ٕخ اٌلهاٍخ ثب١ٌَبػ إٌيلاء فٟ ٠زّضً ِغزّك اٌلهاٍخ فٟ ا١ٌَبػ اٌّزمب١ٍِٓ ثبٌَ

اٌفٕبكق ٚاٌَّبفو٠ٓ لجو اٌّؽبهاد ِٓ َِزقلِٟ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ثىبفخ أشىبٌٙب ظّٓ ل١ٕخ لشٛائ١خ 

ِٓ ا١ٌَبػ   Unit Sampling، ٚل١ٍخ رزىْٛ ٚؽلح اٌّمب٠ٕخ  Purposive Random Samplingلصل٠خ 

َِزقلِٟ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ فٟ اٌفٕبق ماد  ؽبه أثٛ ـجٟ اٌلٌٟٚ ٚونٌه إٌيلاءِلجو  اٌَّبفو٠ٓ

ُّ 423( ئٍزّبهح، رُ ئٍزوعبق )380، ٚلل لبَ اٌجبؽش ثزٛى٠ك )اٌلهعبد اٌّّزبىح ( ئٍزّبهح، ٚثمل اٌزلل١ك ر

 .( ئٍزّبهح صبٌؾخ ٌٍزؾ463ً١ٍئلزّبك )

 

 أداح انذساســـــــــخ:

انًدًىػخ اٍخ لٍٝ الإٍزّبهح فمػ وأكاح فٟ عّك اٌج١بٔبد ٚرىٛٔذ لٍٝ صلاصخ ِغّٛلبد : ئلزّلد اٌله

: اٌمٛاًِ اٌل٠ّغواف١خ ِضً إٌٛق الاعزّبلٟ ٚاٌؾبٌخ الاعزّبل١خ ٚؼوؽذ ظّٓ اٌّم١بً الاٍّٟ  الأونً

Nominal Scale  ٟفعلا لٓ اٌمّو َِٚزٜٛ اٌزم١ٍُ ٚاٌزٟ ؼوؽذ ظّٓ اٌّم١بً اٌزور١ج ،Ordinal 

Scale  ،:( ٍإاي ِٛىلخ 88ٚرزؾلس لٓ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ، ؽ١ش رُ رغؽ١زٗ ة)   انًدًىػخ انثبَُخ

لٍٝ فَّخ اثمبك ثبٌزَبٚٞ )ٌٍٙٛخ الإٍزقلاَ، ِٕبفك الإٍزقلاَ، اٌّقبؼو اٌّلهوخ، اٌّلائّخ، اٌولبثخ اٌنار١خ( 

ٓ اٌمل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد  ٚؼوؽذ ع١ّمٙب ظّٓ ِم١بً ١ٌىود اٌقّبٍٟ ٚأٍزم١ود الأٍئٍخ ِ

(curan&meuter.8008), (lin&chi8000), (wang.8008, Alinda Kokkinou,8008, 

Nichola Robertson et al,8006, R.Lakshmi,8000, Curran,8008 ،)انًدًىػخ انثبنثخ :

ٌقّبٍٟ ( أٍئٍخ ٚؼوؽذ ظّٓ ِم١بً ١ٌىود ا3ٚرزؾلس لٓ أٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ، ؽ١ش رُ رغؽ١زٗ ة)
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 curan&meuter.8008, Miyoung Kim,8003, Michaelٚأٍُزم١ود ِٓ اٌمل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد )

Chih-Hung Wang, 8008، lin&chi8000،wang.8008) 

 صذق الأداح:

ِٓ فلاي الإٍزمبٔخ ثٕقجخ ِٓ اٌّؾى١ّٓ ِٓ  Face Validityٌمل رُ اٌزؾمك ِٓ اٌصلق اٌفب٘وٞ ٌٍّم١بً 

، ثمصل الإٍزفبكح ِٓ فجوارُٙ اٌّموف١خ فٟ رؾى١ُ أٍئٍخ الإٍزجبٔخ ٚلل ثٍغ للك ألعبء ا١ٌٙئخ اٌزله١َ٠خ

ئٍزقوط اٌجبؽش ل١ُ اٌزؾ١ًّ ٌىً ثمل ِٓ اثمبك  Content Validityٌٚج١بْ صلق اٌّؾزٜٛ  ،(8اٌّؾى١ّٓ )

 ( ٠ج١ّٓ ل١ُّ اٌزؾ١ًّ.0اٌلهاٍخ اٌغلٚي )

 

 نزسهُم انؼبيهٍ( َجٍُ ئخزجبس صذق انًسزىي ثاسزخذاو ا1اندذول سلى )
 

 FactorLodingل١ُ اٌزؾ١ًّ  اٌّزغ١واد

 0.280-0.412 ٌٍٙٛخ الإٍزقلاَ

 0.133-0.411 ِٕبفك الإٍزقلاَ

 0.0183-0.303 اٌّقبؼو اٌّلهوخ

 0.122-0.666 اٌّلائّخ

 0.268-0.320 اٌولبثخ اٌنار١خ

 0.883-0.368 ئٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ

 SPSSئلزّبكا لٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ اٌزؾ١ًٍ الإؽصبئٟ  ِٓ ئللاك اٌجبؽض١ٓ انًصذس:

 

ثبٍزقلاَ ِصفٛفخ الإهرجبغ ث١ٓ  Discriminant Validity وّب لبَ اٌجبؽضبْ ثافزجبه اٌصلق اٌز١١ّيٞ

ؽ١ش أرعؼ ِٓ اٌغلٚي أْ غبٌج١خ ل١ُ الإهرجبغ ث١ٓ  Component Transformational Matrixاٌمٛاًِ 

َج١ب ٚ٘نا ٠ٛول للهح الإٍزّبهح لٍٝ اٌز١١ّي ث١ٓ ِزغ١واد اٌلهاٍخ ٚأٔٙب لا % 30ٔاٌّزغ١واد وبٔذ ألً ِٓ 

 (.8رؾًّ أٞ رلافً ف١ّب ث١ٕٙب وّب ِج١ٓ ثبٌغلٚي )

 
 ط

 ( َجٍُ لُى الاسرجبط  ثٍُ يزغُشاد انذساسخ وفك يخشخبد انزسهُم انؼبيه2ٍاندذول سلى )

 6 5 4 3 2 1 انًزغُشاد

1 -      

2 0.380 -     

3 0.480 0.862 -    

4 0.480 0.821 0.400 -   

5 0.880 0.886 0.310 0.403 -  

6 0.880 0.412 0.863 0.402 0.486 - 

 

( انشلبثخ انزارُخ، 5( انًلائًخ، )4( انًخبطش انًذسكخ، )3( يُبفغ الاسزخذاو، )2( سهىنخ الاسزخذاو، )1)

 ( اسزًشاسَخ انُىاَب انسهىكُخ.6)

 SPSSؽض١ٓ الزّبكا لٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ اٌزؾ١ًٍ الإؽصبئٟ ِٓ ئللاك اٌجب انًصذس:

 

 ثجبد الأداح:

ٌٍٛصٛي ئٌٝ كلخ ِزغ١واد الاٍزج١بْ ٌٍفب٘وح اٌّلهٍٚخ، فمل رُ ئٍزقلاَ ؼو٠مخ الإفزجبه ٚئلبكح الإفزجبه 

Test-Retest Reliability ( ِٓ ل80فمبَ اٌجبؽضبْ ثافزجبه أٌٟٚ ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ لٍٝ ل١ٕخ ِإٌفخ ) ً١ّ
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%، ٟٚ٘ َٔجخ رلي لٍٝ 23.0ِٚٓ صُ رُ ئلبكح الافزجبه ثمل فزوح ٚرج١ٓ أْ اٌزؽبثك فٟ ئعبثبد أفواك اٌم١ٕخ ثٍغ 

كهعخ لب١ٌخ ِٓ صجبد الإٍزج١بْ ئم أصجؾذ ثصفزٙب إٌٙبئ١خ لجً اٌزٛى٠ك، ٌٍٚزأول ِٓ كلخ ٘نٖ إٌَجخ فمل رُ 

ٚاٌّمصٛك ثٗ ِلٜ  Internal Consistencyافٍٟ ٌج١بْ الإرَبق اٌل Reliability Alphaاٍزقلاَ افزجبه 

الإلزّبك لٍٝ أكاح اٌم١بً فٟ ئلؽبء ماد إٌزبئظ أٚ ٔزبئظ ِزمبهثخ ف١ّب ٌٛ رُ رىواه ل١ٍّبد اٌم١بً فٟ ـوٚف 

 Cronbach Alphaِشبثٙخ لٍٝ اٌم١ٕخ ٔفَٙب أٚ لٍٝ ل١ٕخ ِّبصٍخ، فمل رُ ئٍزقلاَ ِمبًِ ووٚ ٔجبؿ أٌفب 

%، ٚلل للّ ٘نا اٌّمبًِ 23.2أكاح اٌم١بً فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ، ئم ثٍغ اٌَّزٜٛ الإعّبٌٟ لإفزجبه كهعخ صجبد 

 ,Sekaran&Bougie) ( ٠ج١ٓ ل١ُ ووٚٔجبؿ أٌفب ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ4ِمجٛلًا لأغواض اٌلهاٍخ، ٚاٌغلٚي )

8003). 

 ( لُى أنفب كشوَجبش نًزغُشاد الإسزجبَخ3اندذول سلى )

 أنفبيؼبيم انثجبد كشوَجبش  انجؼذ

 0.732 سهىنخ الإسزخذاو

 0.720 يُبفغ الإسزخذاو

 0.722 انًخبطش انًذسكخ

 0.7.1 انًلائًخ

 60..0 انشلبثخ انزارُخ

 0.737 ئسزًشاسَخ انُىاَب انسهىكُخ

 .0..0 كبفخ يزغُشاد انذساسخ

 SPSSِٓ ئللاك اٌجبؽض١ٓ ئلزّبكاً لٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ اٌزؾ١ًٍ الإؽصبئٟ  انًصذس:        

 

 أدواد رسهُم انجُبَبد:

 الأدواد انخبصخ ثىصف ورشخُص يزغُشاد انذساسخ، ورزًثم ثبِرٍ: - أ

 رج١ٓ َٔجخ الإعبثبد لٓ ِزغ١و ِم١ٓ ِٓ ِغّٛق الإعبثبد.إٌَت اٌّئ٠ٛخ : 

 )ْٚ٠موض ِزٍٛػ الإعبثبد لٓ ِزغ١و ِم١ٓ. اٌٍٛػ اٌؾَبثٟ )اٌّٛى : 

 ٞلٓ ٍٚؽٙب اٌؾَبثٟ.: ٠ج١ٓ كهعخ رشزذ الإعبثبد الأؾواف اٌّم١به 

 ( ووٚ ٔجبؿ أٌفبCronbach Alfa): .ٌم١بً صجبد أكاح اٌلهاٍخ 

 الأدواد انخبصخ لاخزجبس ًَىرج انذساسخ وفشظُبرهب وكًب َأرٍ: - ة

  الإٔؾلاه اٌّزملكMultiple Regression ٠َزقلَ فٟ ل١بً اٌزأص١و اٌّمٕٛٞ ٌٍّزغ١واد :

 اٌَّزمٍخ فٟ اٌّزغ١و اٌّمزّل. 

  افزجبهFك ِٓ ِم٠ٕٛخ اٌملالخ ث١ٓ ِزغ١واد اٌلهاٍخ، ٍٚٛف ٠زُ ئٍزقلاِٗ فٟ : ٌٍزؾم

 ئفز١به فوظ١بد اٌلهاٍخ. 

  ئفزجبهt.٠َزقلَ ٌّموفخ ِم٠ٕٛخ اٌفوٚلبد ث١ٓ الأٍٚبغ اٌؾَبث١خ ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ : 

  ٍِٟافزجبه اٌزؾ١ًٍ اٌمبFactor Analyses:  ٚاٍزقلَ ٘نا الافزجبه فٟ رؾ١ًٍ صلق

 ز١١ّيٞ.اٌّؾزٜٛ ٚاٌصلق اٌ

 صُبػخ انسُبزخ فٍ دونخ الايبساد انؼشثُخ:

ًِب وج١وًا ثبٌمؽبق ا١ٌَبؽٟ، ِٓ فلاي  الإِبهاد أثلد كٌٚخ اٌموث١خ اٌّزؾلح، فلاي إٌَٛاد الأف١وح، ا٘زّب

رؽ٠ٛو ث١ٕخ رؾز١خ ِزؽٛهح ِٚوافك رٍجٟ ِزؽٍجبد ا١ٌَبػ الأعبٔت، ئٌٝ عبٔت الاهرمبء ثَّزٜٛ اٌقلِبد فٟ 

ٟ ٚإٌمً اٌّو٠ؼ، فعًٍب لٓ ئلبِخ اٌفمب١ٌبد ٚاٌّٙوعبٔبد اٌزٟ وبْ ٌٙب كٚه ٚاظؼ فٟ اٍزمؽبة اٌمؽبق اٌفٕلل

اٌلٌٚخ اٌضب١ٔخ لوث١ب فٟ اٌغنة ا١ٌَبؽٟ ٚالأٌٚٝ لوث١ب فٟ  الإِبهاد ا١ٌَّبػ ِٓ شزٝ أٔؾبء اٌمبٌُ. ٚرمزجو
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ِٓ فلاي ا١ٌَبؽخ اٌفبفوح، ٚثنٌه رمو٠و اٌزٕبف١َخ اٌلٌٟٚ، ٚمٌه ثفعً ِل٠ٕخ كثٟ، اٌزٟ اوزَجذ شٙوح ك١ٌٚخ، 

صبهد الإِبهاد رمزّل ثشىً وج١و لٍٝ ا١ٌَبؽخ، وٛاؽل ِٓ أُ٘ اٌمؽبلبد غ١و إٌفؽ١خ فٟ اٌجٍل. 

لشو ٚعٙبد ١ٍبؽ١خ ّٔٛا فٟ اٌمبٌُ ٚفك ِٕفّخ ا١ٌَبؽخ اٌمب١ٌّخ، ؽ١ش ٠صً ؽب١ٌبُ ِٓ أوضو  الإِبهاد ٚرمل

، ثّٕٛ ١ٍِ8008ْٛ ٍبئؼ فٟ اٌمبَ  ١ٍِ06,31ْٛ ٍبئؼ ِمبهٔخ ِك  01,61للك ا١ٌَبػ اٌٛافل٠ٓ لٍٝ اٌلٌٚخ

١ٍِبه كٚلاه( ٠ٚزٛلك اْ ٠صً فٟ اٌمبَ  ١ٍِ03,8به كهُ٘ ) 10,8%، ثاعّبٌٟ لبئلاد ٠صً ئٌٝ 1,6للهٖ 

ٚرزٕٛق إٌّزغبد ا١ٌَبؽ١خ فٟ اٌلٌٚخ ثشىً ٠ضوٞ  .(unwto.8006( ١ٍِْٛ ٍبئؼ )80.2( اٌٝ )8080)

ا١ٌَبؽخ ٠َٚبُ٘ فٟ عنة أوجو للك ِّىٓ ِٓ ا١ٌَبػ، ٚرزواٚػ ٘نٖ إٌّزغبد ث١ٓ ا١ٌَبؽخ اٌجؾو٠خ ٚصٛلا اٌٝ 

 ( ٠ج١ٓ أٔٛاق ا١ٌَبؽخ فٟ اٌلٌٚخ.8ا١ٌَبؽخ اٌضمبف١خ، ٚاٌشىً )

 

 ٍُ أًَبط انسُبزخ فٍ دونخ الايبساد( َج2انشكم)
 

فلاي لملٞ اٌَجم١ٕبد ٚاٌضّب١ٕٔبد ِٓ اٌموْ اٌّبظٟ وبْ اٌمؽبق إٌفؽٟ ٠شىً ِمفُ ِىٛٔبد إٌبرظ اٌّؾٍٟ 

اٌموث١خ اٌّزؾلح، صُ رؽٛهد ِىٛٔبد إٌبرظ اٌّؾٍٟ فٟ ٔٙب٠خ اٌضّب١ٕ١ٔبد ١ّ١ًٌ  لإِبهادا الإعّبٌٟ ٌلٌٚخ

اٌمؽبلبد اٌغ١و إٌفؽ١خ، فجبلإظبفخ ئٌٝ لؽبق اٌصٕبلبد اٌزؾ١ٍ٠ٛخ ٚاٌزغبهح   ٚثصٛهح َِزّوح ٌصبٌؼ

اٌمؽبق ا١ٌَبؽٟ، ٚاٌمؽبل١ٓ اٌّبٌٟ ٚاٌممبهٞ ٚلؽبق اٌقلِبد اٌٍٛعَز١خ، ّٔب لؽبق آفو ٚثصٛهح وج١وح ٚ٘ٛ 

ؽ١ش ؽٍذ الإِبهاد فٟ اٌّورجخ اٌزبٍمخ فٟ لبئّخ أوضو لشو ٚعٙبد ١ٍبؽ١خ ّٔٛا فٟ اٌمبٌُ َِغٍخ ى٠بكح ثَٕجخ 

. ٌمل الزّل (.8006unwto% ٚفمب ٌزمو٠و آفبق ا١ٌَبؽخ اٌمب١ٌّخ اٌصبكه لٓ ِٕفّخ ا١ٌَبؽخ اٌمب١ٌّخ)00.3

فٟ اٌممل٠ٓ اٌّبظ١١ٓ لٍٝ اٌزىبًِ ث١ٓ ِىٛٔبد اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٔغبػ رغوثخ الإِبهاد فٟ رؽ٠ٛو اٌمؽبق ا١ٌَبؽٟ 

ثشىً فبص،  الإِبهاد اٌّزؽٛهح ١ٌٍَبؽخ، ٚاٌزٛعٙبد اٌوا١ِخ ئٌٝ الاٍزضّبه فٟ ٘نا اٌمؽبق، ٚلا١ٍّب أْ كٌٚخ

اٌَّزمجً ٠ؾًّ  نزا فاٌ ِٕٚؽمخ اٌق١ٍظ اٌموثٟ ثشىً لبَ، ٌُ رلهط فٟ اٌَبثك ظّٓ اٌجٍلاْ ا١ٌَبؽ١خ فٟ اٌمبٌُ،

فٟ ؼ١برٗ اٌىض١و ٌزؽ٠ٛو اٌمؽبق ا١ٌَبؽٟ فٟ اٌلٌٚخ، فبٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٌٙنا اٌمؽبق ِب ىاٌذ رٍّه ؼبلبد اٍز١مبث١خ 

ٕ٘بن اٌمل٠ل ِٓ اٌغيه ٚإٌّبؼك ا١ٌَبؽ١خ اٌزٟ ٠ّىٕٙب أْ رَزٛلت  ٌُ رَزغً ثصٛهح وبٍِخ ؽزٝ ا٢ْ؛ ئم ئْ

ِلا١٠ٓ ا١ٌَبػ ِٓ ِقزٍف ثٍلاْ اٌمبٌُ. وّب أْ الاٍزضّبهاد اٌغل٠لح فٟ اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ، ٚثبلأفص فٟ اٌمؽبلبد 

ؽوكح اٌّورجؽخ ثب١ٌَبؽخ، ومؽبق اٌؽ١واْ ٚإٌمً. ٚٔفواً ٌٙنا الا٘زّبَ، فأٗ ٠زٛلك أْ رورفك ثصٛهح ِع

إٌَٛاد اٌمبكِخ، وّب ٠زٛلك أْ ٠َبُ٘ ٘نا اٌمؽبق فٟ  فٟ إٌبرظ اٌّؾٍٟ الإعّبٌٟ فٟ اٌمؽبق ا١ٌَبؽٟ َِبّ٘خ

اًَبط انسُبزخ  
 فٍ الايبساد

انسُبزخ  
 انجسشَخ

سُبزخ انًؼبسض  
 وانًإرًشاد

انسُبزخ الاسشفبئُخ 
 وانؼلاخُخ

انسُبزخ  
 انزؼهًُُخ

انسُبزخ  
 انثمبفُخ

انسُبزخ  
 انشَبظُخ

 سُبزخ انًغبيشاد

 سُبزخ انزسىق

 سُبزخ الاػًبل

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D9%84%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9_%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%AD%D9%8A&action=edit&redlink=1
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رٛف١و آلاف فوص اٌمًّ ٌٍّٛاؼ١ٕٓ، فصٛصبً أْ ا١ٌَبؽخ رمزجو ِٓ اٌمؽبلبد اٌزٟ رمزّل لٍٝ وضبفخ الأ٠لٞ 

 .اٌىفبءاد، ٚاٌزٟ ِب ىاٌذ ثم١لح لٓ اٌمًّ فٟ اٌمؽبق ا١ٌَبؽٟ  اٌمبٍِخ، ِّب ٠ٛفو ئِىب١ٔبد عل٠لح ٌزؽ٠ٛو

 اٍزمواض لاُ٘ الإٔغبىاد ٌٍلٌٚخ فٟ ِغبي ا١ٌَبؽخ ِٛىلٗ ؽَت الأٔشؽخ:ب ٠ٍٟ ّٚف١

ٚفك الأهلبَ ١ٍِْٛ ٍبئؼ رمو٠جبً  08.8 الإِبهاد ٚصً للك ا١ٌَبػ اٌٛافل٠ٓ لٍٝ أولا: صُبػخ انفُبدق:

اٌصبكهح ِٓ ١٘ئخ أثٛ ـجٟ ١ٌٍَبؽخ ٚاٌضمبفخ، أِىٓ اٍز١مبثُٙ ثفعً اٌزؽٛه اٌىج١و ٌٍمؽبق اٌفٕللٟ؛ ؽ١ش ٚصً 

فٕلق، ٚ٘ٛ هلُ ٠زغبٚى للك اٌفٕبكق اٌّّبصٍخ فٟ  080ٔغَٛ( ٚؽل٘ب ئٌٝ ِب ٠مبهة  8للك اٌفٕبكق ِٓ فئخ )

اٌموث١خ اٌقٌّ الأفوٜ ِغزّمخ، ٚرزٛفو فٟ ٘نٖ اٌفٕبكق ِقزٍف ٍٚبئً  ِغٌٍ اٌزمبْٚ ٌلٚي اٌق١ٍظ كٚي

اٌمبئٍٟ ٚئلبِخ اٌّإرّواد ٚاٌّمبهض، ئم رمزجو ١ٍبؽخ اٌّمبهض ِٓ أُ٘ ِغبلاد الاٍزمؽبة  ٚاٌزوف١ٗ اٌواؽخ

 (. ,8006tcaabudhabiا١ٌَبؽٟ فٟ اٌلٌٚخ )

ٚريآِ مٌه ِك اٌزؽٛه اٌىج١و اٌنٞ ٌؾك ثشووبد اٌؽ١واْ اٌّؾ١ٍخ، فّٓ اٌّزٛلك أْ ثبَُب: ًَى لطبع انطُشاٌ: 

١ٍِْٛ ؽووخ ع٠ٛخ. وّب اؽزٍذ شووخ ؼ١واْ الإِبهاد  0.8ئٌٝ  8088ٟ رصً للك اٌؾووبد اٌغ٠ٛخ ف

اٌّورجخ الأٌٚٝ لٍٝ َِزٜٛ اٌشوق الأٍٚػ ٌٍَٕخ اٌواثمخ لٍٝ اٌزٛاٌٟ، ٚلٌلهد ل١ّخ للاِزٙب اٌزغبه٠خ ؽب١ٌبً ثـ 

ثوأل “ٚمٌه ؽَت رمو٠و  8003% لٓ ل١ّزٙب فٟ لبَ ١ٍِ43بهاد كٚلاه أ١ِووٟ ثي٠بكح َٔجزٙب  8.32

وّب ؽٍذ شووخ "ؼ١واْ الإِبهاد" فٟ اٌّووي اٌواثك لب١ٌّب ِٓ ؽ١ش أللاك ”. ٠ٕبٌٔ اٌمبٌّٟ إٌَٛٞفب

١ٍِْٛ هاوت، ثؾَت ِب ألٍٓ الارؾبك اٌلٌٟٚ ٌٍٕمً اٌغٛٞ  31.8ِك ٔؾٛ  8003اٌووبة ٌَٕخ 

 (. ,8006tcaabudhabi)""ئ٠برب

اٌٛعٙخ ا١ٌَبؽ١خ الأٌٚٝ فٟ اٌشوق الأٍٚػ ١ٌٌ  كثٟ ٘نا ٚلل أصجؾذثبنثب: دثٍ انىخهخ انسُبزُخ الأونً: 

فمػ ٌلأٚهٚث١١ٓ اٌجبؽض١ٓ لٓ اٌلفء ٚهٚلخ اٌشوق، ٌٚىٓ ٌمؽبلبد ِقزٍفخ أثوى٘ب اٌشجبة ٚاٌمبئلاد، 

، 8008الأٌٚٝ الأوضو اٍزمؽبثبً ٌٍمبئلاد لبَ ٚصٕفٙب ِٛلك ثو٠ؽبٟٔ ِزقصص ثبلزجبه٘ب اٌٛعٙخ ا١ٌَبؽ١خ 

( ١ٍِْٛ ٍبئؼ 08ليِٙب رؽج١ك فؽخ ٌزؽ٠ٛو اٌمؽبق ا١ٌَبؽٟ ٌوفك للك ا١ٌَبػ ِٓ ) كثٟ وّب ألٍٕذ ئِبهح

 . 8080( ١ٍِْٛ ٍبئؼ ثؾٍٛي لبَ ٠ٍٕٛ80ب ئٌٝ )

( ِٓ ؽ١ش أوضو اٌلٚي 40عبءد الإِبهاد فٟ اٌّووي )ؼب: انسُبزخ فٍ الايبساد وانزمبسَش انذونُخ: ساث

( أ٠عبً ِٓ ؽ١ش اوضو اٌلٚي 83فٟ اٌّووي )، وّب عبءد ( ِمصلاً ١ٍبؽ١بً لب١ٌّب80ًئٍزمجبلًا ِٓ ث١ٓ أفعً )

( كٌٚخ ١ٍبؽ١خ، ٟٚ٘ أ٠عب فٟ 80)رؾم١مبً ٌلإ٠واكاد ا١ٌَبؽ١خ ٚأوضو اٌلٚي اٌموث١خ ا٠واكاً ِٓ ث١ٓ افعً 

%( ِٓ ألٍٝ 00ؽمك لؽبق اٌؽ١واْ ّٔٛاً للهٖ )، وّب ( ِٓ ؽ١ش أوضو اٌلٚي أفبلبً لٍٝ ا١ٌَبؽخ80اٌّووي )

رمو٠و اٌزٕبف١َخ ١ٌٍَبؽخ ٚ اٌَفو ، فعلا لٓ الإٔغبى الافو فٟ  ِمللاد إٌّٛ فٟ اٌمبٌُ فٟ ؽووخ اٌَّبفو٠ٓ

( ِٓ ث١ٓ 83بكٞ اٌمبٌّٟ )كافًٛ( عبءد كٌٚخ الاِبهاد فٟ اٌّووي )اٌصبكه لٓ إٌّزلٞ الالزص 8008

وّب أٙب فٟ اٌّووي الأٚي ، (كٌٚخ ٚالأٌٚٝ لٍٝ ِٕؽمخ اٌشوق الأٍٚػ ٚشّبي افو٠م١ب فٟ اٌملهح اٌزٕبف١َخ082)

 (.wto.8006)لب١ٌّبً فٟ ِم١به اٌغٙٛك اٌز٠َٛم١خ ٚ اٌزو٠ٚغ١خ 

 لأَىاعالأهًُخ وا :ركُىنىخُب انخذيخ انزارُخ

رشىًّ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ثملاً ٘بِبً ِٓ أثمبك اٌزملَّ اٌزىٌٕٛٛعٟ اٌزٟ ٍبّ٘ذ ثصٛهح اٚ ثبفوٜ فٟ 

رؾ١َٓ َِزٜٛ فبل١ٍخ ٚوفبءح اٌقلِبد ا١ٌَبؽ١خ، ؽ١ش أْ رمل٠ُ اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خ فلِبرٙب اٌىزو١ٔٚب ٌٗ الأصو 

للِّذ وأؽل اٌؾٍٛي ٌّٛاعٙخ اٌؽٍت اٌىج١و لٍٝ اٌقلِبد الأوجو لٍٝ إٌّفّخ اٌقل١ِخ ٚا١ٌَبػ ِمبً، وٛٔٙب 

ا١ٌَبؽ١خ ٚا١ٌَؽوح لٍٝ اٌغٛكح ٚظجػ اٌزىب١ٌف اٌزشغ١ٍ١خ لجو ؽٍٛجخ اٌم١ٍّبد ا١ٌَبؽ١خ ٚاٌزٟ ِٓ أّ٘ٙب 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%85%D8%A7%D8%B1%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%AC%D9%84%D8%B3_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B9%D8%A7%D9%88%D9%86_%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D9%84%D9%8A%D8%AC
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%A8%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AF%D8%A8%D9%8A
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اٌمٕٛاد الإٌىزو١ٔٚخ وؾغي ِممل فٟ ؼبئوح، ٚلٛائُ اٌؽمبَ الاٌىزو١ٔٚخ، ٚاٌزَٛق اٌىزو١ٔٚب، ٚغ١و٘ب اٌىض١و ، 

 ( ٠ج١ٓ أ١ّ٘خ ئٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ٌىً الأؼواف.3) ٚاٌغلٚي

 أهًُخ ئسزخذاو ركُىنىخُب انخذيبد انزارُخ نهششكبد انسُبزُخ وانسُبذ  (4اندذول )

 الاهًُخ نهسُبذ الاهًُخ نهششكبد انسُبزُخ

 رمي٠ي ِجلأ اٌزؾىُ اٌنارٟ رمل٠ُ اٌقلِبد لٓ ثمل

 ر١ًَٙ اعواءاد اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ رؾ١َٓ وفبءح اٌقلِبد ا١ٌَبؽ١خ

 ظّبْ اٌغٛكح ٚرمي٠ي هظب اٌمّلاء ظّبْ اٌغٛكح ٚرؾ١َٓ الاكاء اٌز٠َٛمٟ

 اٌزقف١ف ِٓ الافؽبء فٟ اٌم١ٍّبد ا١ٌَبؽ١خ
رمي٠ي الاؽزفبؾ ثبٌمّلاء لجو اٍزّواه٠خ اٌزمبًِ اٌقبٌٟ ِٓ 

 الافؽبء

 ف١ط اٌّقبؼو إٌبرغخ لٓ اٌزؾٛي ٔؾٛ شووخ افوٜرق رؾم١ك اٌز١ّي فٟ رمل٠ُ اٌقلِبد ِمبهٔخ ثبٌّٕبف١َٓ

 1/83ٌٍٙٛخ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِبد فلاي  الأزشبه اٌىج١و فٟ اٌَٛق اٌّؾٍٟ ٚاٌلٌٟٚ

Source: R. Lakshmi, P. Ganesan, (8000) "Does self‐service technology impact destination image 

and customer delight?", Worldwide Hospitality and Tourism Themes, Vol. 8 Issue: 8, pp.880-842  

ٚفٟ ٔفٌ ا١ٌَبق، ئْ اٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ ٠مؽٟ اٌم١ًّ شمٛهاً أوجو ثب١ٌَؽوح لٍٝ و١ف١خ 

 ,Dingاٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ اٌّوغٛثخ ٠ٚقفط ِٓ ؽغُ لتء اٌمًّ لٍٝ اٌّٛـف ِملَ اٌقلِخ )

Verma&Iqbal, 8001 ْوّب أ ،) ًّّ اٌم١ًّ اٌنٞ ٠ؾصً لٍٝ فلِزٗ ثاٍزقلاَ لٕٛاد اٌقلِخ اٌنار١خ ٠زؾ

َِإ١ٌٚخ أوجو فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ ِّب ٠غمٍٗ أوضو ١ِلًا ٔؾٛ ٌَٛ مارٗ أوضو ِٓ ٌَٛ ِٛفو اٌقلِخ فٟ ؽبي 

(، ِب ٠مٕٟ ثبٌعوٚهح أْ ِشبهوخ اٌم١ًّ فٟ Bendapudi&Leone, 8004وبٔذ فجورٗ ِك اٌقلِخ ٍٍج١خ )

خ ئٔزبط اٌقلِخ ٚرٍَّٙب ٠إكٞ ئٌٝ ى٠بكح عٛكح اٌقلِخ ٚهفك َِزٜٛ هظب اٌم١ًّ لٕٙب، ٠ٚش١و ل١ٍّ

(Ho,S&Ko,Y.8002 ٜئٌٝ أْ ئٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ ٠ّىّٓ اٌم١ًّ ِٓ أكاء ِمفُ اٌقلِبد ٌل )

ٛع١خ اٌزٟ ؽلصذ فٟ ِٛفوٞ اٌقلِخ ثلْٚ اٌّشبهوخ اٌّجبشوح ِٓ ِمّلَ اٌقلِخ. ٚلل أكد اٌزؽٛهاد اٌزىٌٕٛ

إٌَٛاد اٌمشو٠ٓ الأف١وح ئٌٝ ى٠بكح الالزّبك لٍٝ اٌٍٛبئً ٚاٌزؽج١مبد اٌزىٌٕٛٛع١خ وأؽل لٕٛاد رمل٠ُ اٌقلِبد 

ٌٍمّلاء لٍٝ ئفزلافُٙ. ٚرٛفّو رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ ِغّٛلخ ِٓ ا١ٌّياد ٚاٌفٛائل ِٓ أّ٘ٙب أْ اٌم١ًّ 

ِخ فٟ اٌٛلذ إٌّبٍت ثبٌَٕجخ ٌٗ، ؽ١ش أوّل ئٌٝ أْ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ ٠ىْٛ لبكهاً ٌٍؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ اٌّمل

اٌنار١خ رؽٛه َِز٠ٛبد لب١ٌخ ِٓ اٌوثؼ ٌلٜ اٌمّلاء، ٚرٛف١و اٌٛلذ ثبٌَٕجخ ٌٍيثْٛ ٌّٚملَّ اٌقلِخ لٍٝ ؽلٍّ 

الأوضو ٍٛاء، ٚرٛف١و اٌّبي ٚاٌغٙل ٌٍٚٙٛخ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ، ٚأوّل اٌجبؽضْٛ لٍٝ أْ لؽبق ا١ٌَبؽخ ٘ٛ 

ًّٙ ل١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِبد ١ٌٍَبػ ِّب ٠ٕمىٌ ئ٠غبث١بً لٍٝ َِزٜٛ هظبُ٘  اٍزفبكح ِٓ ٘نٖ اٌفٛائل ٔفواً لأٔٙب رَ

(Meuter, Ostrom, Roundress, Bitner, 8000.) 

ث١ّٕب لٕل اٌؾل٠ش لٓ الأٔٛاق، فأٙب رزجب٠ٓ ؽَت َِز٠ٛبد رجٕٟ اٌشووبد ا١ٌََبؽ١خ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد 

( ٠ج١ٓ ئٍزمواض ٌجمط الأٔٛاق اٌزٟ رشىًّ 8، ٚرزجب٠ٓ ِٓ فٕلق لأفو ِٚٓ ِؽبه لأفو، ٚاٌغلٚي )اٌنار١خ

 .اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خاٌقلِبد اٌنار١خ فٟ 

 ( ركُىنىخُب انخذيبد انزارُخ فٍ الأَشطخ انسُبزُخ5خذول )

ركُىنىخُب انخذيبد انزارُخ 

 يىصػه زست الاَشطخ

 انسًبد والاَىاع
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د انزارُخ ركُىنىخُب انخذيب

 لإخشاءاد انسفش فٍ انًطبساد

 فلِبد اصلاه ثؽبلخ الاِزمخ. -

 فلِبد اصلاه ثؽبلخ اٌصمٛك اٌٝ اٌؽبئوح. -

 فلِبد اٌؾغي الاٌىزوٟٚٔ ٌزناوو اٌَفو. -

 رٛف١و أعٙيح اٌقلِبد اٌنار١خ فٟ اٌّٛلاد ٚالأٍٛاق لإٔغبى ئعواءاد اٌَفو. -

 لوٚض رو٠ٚغ١خ لٓ اٌَفو رصً اٌٝ اٌّٛثب٠ً. -

 هشبك اٌَّبفو٠ٓ اٌٝ أِبوٓ أزفبه ا١ٌَبهاد.فلِبد ا -

 فلِبد لٓ ؽبٌخ هؽٍخ اٌؽبئوح. -

 فلِبد فوائػ اٌّؽبه الاٌىزو١ٔٚخ. -

 ِمٍِٛبد لٓ اٌزَٛق ٚاٌّؽبلُ ٚاٌَٛق اٌؾوٖ. -

ركُىنىخُب انخذيبد انزارُخ فٍ 

 انفُبدق نهُضلاء

 فلِبد فٕلل١خ هل١ّخ ِٚزٕٛلخ. -

 فلِبد اٌؾغي الاٌىزوٟٚٔ. -

 ولّٟ ثبٌغوفخ ٚاٌؾبهً اٌولّٟ.فلِبد اٌزؾىُ اٌ -

 فلِبد اٌّفبر١ؼ ثبٍزقلاَ اٌّٛثب٠ً. -

 ئعواءاد مار١خ ٌٍلفٛي ٚاٌقوٚط ِٓ اٌفٕلق. -

 فلِبد الأزؤذ فٟ اٌغوف. -

 فلِبد الاٍز١مبؾ اٌنار١خ. -

شبشبد رمًّ ثبٌٌٍّ رؽٍت ِٓ فلاٌٙب ٍٚبكاد ئظبف١خ ٚفوشبد إٍبْ ٚٚعجبد....  -

 اٌـ.

 ٟ اٌغوفخ.أعٙيح ظجػ اٌؾواهح اٌنار١خ ف -

 فلِبد رَغ١ً اٌزفع١لاد ٚرقي٠ٕٙب ٌٍٕيلاء. -

 لٛائُ اٌؽمبَ اٌول١ّخ. -

 ؼبٚلاد اٌؽمبَ اٌّؤخ ؽ١ش رورفك اٚ رٕقفط ثّفزبػ رجل٠ً. -

 غوف ِغٙيح ٌنٚٞ الاؽز١بعبد اٌقبصخ. -

 رم١ٕبد رَبلل لٍٝ إٌَٛ ٚالاٍزوفبء. -

 ِوا٠ب ؽّبَ ِصٕٛلخ ِٓ ىعبط ِعبك ٌٍعجبة. -

 ح فٟ وً اٌغوف.أعٙيح ا٢ٞ ثبك اٌّزٛفو -

 فلِبد اٌزؾ١خ اٌشقص١خ لٕل كفٛي اٌغوفخ. -

ركُىنىخُب انخذيبد انزارُخ 

 ػهً يزٍ انطبئشاد

شبشبد رملَ ٌه الأفلاَ ٚاٌجواِظ اٌزٍفي١ٔٛ٠خ ٚاٌمواْ اٌىو٠ُ ٚالإمالخ ٚفلِبد اٌىزت  -

 اٌصٛر١خ.

 فلِبد رمل٠ُ اٌشىبٜٚ ٚالالزواؽبد اٌىزو١ٔٚب. -

 ق.ِمٍِٛبد لٓ اٌٛصٛي ٚلٓ الإللا -

 لوٚض ٌلإلبِخ فٟ ثٍل اٌٛصٛي. -

 فلِبد الارصبي اصٕبء اٌوؽٍخ. -

 فلِبد اٌىزو١ٔٚخ ٌولب٠خ الأؼفبي ٚؽل٠ضٟ اٌٛلاكح. -

 فلِبد ٌنٚٞ الاؽز١بعبد اٌقبصخ. -

 فلِبد ٚاٌمبة فبصخ ثبلأؼفبي. -

 فلِبد اٌزلفئخ ٚاٌزجو٠ل لٍٝ ِمبلل اٌؽبئوح. -

 ِمبلل ِؤٗ رَزقلَ ٚفك ؽبعخ اٌَّبفو. -

 Onlineكزشوَُخ انًمبصذ الان

destination 

 ِٛالك اٌىزو١ٔٚخ ِزٕٛلخ رموض ِقزٍف إٌّزغبد ا١ٌَبؽ١خ. -

 اٌجَٛ صٛه ٠ّىٓ ١ٌٍَبػ ِٓ فلاٖ رؾل٠ل اٌٛعٙخ ا١ٌَبؽ١خ. -

 فلِبد اٌف١ل٠ٛ اٌّزٕٛلٗ ثبٌصٛد ٚاٌصٛهح ٌّقزٍف إٌّزغبد ا١ٌَبؽ١خ. -

 .GISفلِبد ى٠بهح اٌّٛالك ا١ٌَبؽ١خ لجو فلِبد  -

 بِظ ١ٍبؽٟ ِزىبًِ.فلِبد رٕف١ُ ثؤ -

 فلِبد اٌلفك ٚالاٍزفَبه اٌىزو١ٔٚب. -

 فلِبد اٌقوائػ الاٌىزو١ٔٚخ ٌٍّٛالك ا١ٌَبؽ١خ. -

 فلِبد اٌزمبه٠و اٌصٛر١خ ٌٍّٕزغبد ا١ٌَبؽ١خ. -

 فلِبد رمل٠و رىب١ٌف اٌَفو ٚا١ٌَبؽخ. -

 فلِبد ؽغي ا١ٌَبهاد ا١ٌَبؽ١خ ٚاٌمٛاهة ا١ٌَبؽ١خ. -

 : ِٓ اللاك اٌجبؽض١ٓ.انًصذس
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مووٖ ٔغل أْ اٌمّلاء اٌن٠ٓ ٠َزقلِْٛ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ ٠زصفْٛ ثلهعخ لب١ٌخ ِٓ اٌّوٚٔخ فٟ ِّب ٍجك 

أٚلبد اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ ٚرزٛفو ٌل٠ُٙ للح لٕٛاد ٠ّىٓ ِٓ فلاٌٙب اٌؾصٛي لٍٝ رٍه اٌقلِخ ث١ّٕب ٔوٜ أْ 

قزٍفخ ٌٍيثبئٓ ِٓ فلاي رجٕٟ ِفب١ُ٘ ِٛفو اٌقلِخ لبكه لٍٝ ى٠بكح َِزٜٛ فبل١ٍخ أكائٗ فٟ رمل٠ُ اٌقلِبد اٌّ

(، ٚأْ اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خ رَزقلَ Meuter, Bitner, Ostrom&Brown, 8008رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ )

 رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ ثشىً ِزيا٠ل ِٓ أعً رشغ١ك ا١ٌَبػ لٍٝ أكاء ٚئٔزبط اٌقلِخ ٌٛؽلّ٘ب.

   خ:يفهىو ركُىنىخُب انخذيخ انزارُ

( ٔز١غخ ؼج١م١خ ٌزجٕٟ اٌشووبد ٚاٌّإٍَبد ا١ٌَبؽ١خ SSTٛه ِفَٙٛ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ )٠مزجو ـٙ

ٌٍٍٛبئً اٌزىٌٕٛٛع١خ ٌّٛاوجخ رٛعٙبد ا١ٌَبػ ٚاٌَّبفو٠ٓ ٔؾٛ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ ثأٍوق ٚلذ ِّىٓ 

"اٌزم١ٕخ اٌزٟ (، ٌنا فاْ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ ٟ٘ Wang, Harris&Patterson, 8008ٚثألٍٝ عٛكح )

رّىٓ اٌَبئؼ ِٓ ئٔزبط اٌقلِخ اٌزٟ ٠و٠ل، ٚئٍزلاِٙب ثبلإلزّبك لٍٝ ٔفَٗ كْٚ أٞ َِبللح ِٓ ِٛـف أٚ ِملِخ 

. ٚلوّفذ أ٠عب لٍٝ أٔٙب "ِشبهوخ اٌَبئؼ (Meuter, Ostrom, Roundress, Bitner, 8000اٌقلِخ" )

"أٞ ٔٛق ِٓ أٔٛاق افوْٚ ئٌٝ أٔٙب (. ث١ّٕب أشبه LoveLock, 8003فٟ ئٔزبط اٌقلِبد ٚئٍزلاِٙب")

اٌزؽج١مبد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌزٟ رَّؼ ١ٌٍَبػ ثأزبط اٌقلِخ ثلْٚ اٌّشبهوخ اٌّجبشوح ِٓ لجً اٌّٛـف ِملَّ 

( ٠ج١ٓ اٍزمواض لأُ٘ اٌزمو٠فبد اٌقبصخ 6(، ٚاٌغلٚي )Collier, Sherrell&Babakus, 8003)اٌقلِخ"

٠زعؼ ِٕٙب ثبْ ع١ّمٙب ارفمذ لٍٝ اْ رلفً اٌمٕصو اٌجشوٞ فٟ  ثّفَٙٛ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ، ٚاٌزٟ

رمل٠ُ اٌقلِبد ٘ٛ الألً ٚاْ الالزّبك ٘ٛ لٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب مٌه لاْ ٘نا الالزّبك ٠مؽٟ صمخ اوجو فٟ َِز٠ٛبد 

 اٌغٛكح اٌّملِخ ٠ٚمؽٟ ظّبٔٗ ثبْ رملَ اٌقلِخ صؾ١ؾخ ِٚٓ اٌّوٖ الأٌٚٝ.

 انخذيبد انزارُخ وفمبً نؼذد يٍ انجبزثٍُ ( يفهىو ركُىنىخُب 6) اندذول سلى

 انجبزث / انسُخ انزؼشَف

ٟ٘ أٞ ٔٛق ِٓ أٔٛاق اٌزؽج١مبد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌزٟ رَّؼ ٌٍيثبئٓ ثأزبط اٌقلِخ ثلْٚ 

 اٌّشبهوخ اٌّجبشوح ِٓ لجً اٌّٛـف ِملَ اٌقلِخ

Collier, Sherrell & 

Babakus, 8003 

ٟ رّىّٓ اٌمّلاء ِٓ ئٔزبط اٌقلِخ ثشىً َِزمً لٓ "أٔٛاق ِٓ اٌزؽج١مبد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌز

 اٌّٛـف ِٛفو اٌقلِخ

Lin, Chang, 8000 

 ,.8003Zeithaml, V et al رىٌٕٛٛع١ب رَّؼ ٌٍمّلاء لإٔزبط اٌقلِخ ثشىً َِزمً كْٚ الاؽزىبن ِك اٌّٛـف اٌّجبشو

ؽلُ٘ ٚثلْٚ ِغّٛلخ ِٓ اٌزؽج١مبد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌزٟ رّىّٓ اٌمّلاء ِٓ ئٔزبط اٌقلِخ ٌٛ

 اٌّشبهوخ اٌّجبشوح ِٓ اٌّٛـف ِملَ اٌقلِخ.

Xinyuan, et. Al., 8002 

 LoveLock,8003 لٍٝ أٔٙب "ِشبهوخ اٌم١ًّ فٟ ئٔزبط اٌقلِبد ٚاٍزلاِٙب

اٌزم١ٕخ اٌزٟ رّىٓ اٌَّزٍٙه ِٓ ئٔزبط اٌقلِخ اٌزٟ ٠و٠ل، ٚاٍزلاِٙب ثبلالزّبك لٍٝ ٔفَٗ 

 اٌقلِخكْٚ أٞ َِبللح ِٓ ِٛـف أٚ ِملِخ 

Meuter, Ostrom, 

Roundress, Bitner, 8000 

 : ِٓ أللاك اٌجبؽض١ٓانًصذس

 أثؼبد رمُُى ركُىنىخُب انخذيبد انزارُخ:

ئْ رٕٛق أثمبك رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ٚرجب٠ٕٙب رشىً ِصلها ٌٍقلِخ اٌنار١خ اٌزٟ ٠جؾش لٕٙب أغٍج١خ ا١ٌَبػ، 

ضلًا رمزجو ٌٍٙٛخ الاٍزقلاَ ٚاٌّلائّخ ِٕٚبفك الاٍزقلاَ ٌٙب رأص١وً ؽ١ش رٕٛلذ الأثمبك ِٓ كهاٍخ ئٌٝ أفوٜ فّ

(، ٚفٟ كهاٍخ Joel E. Collier, 8003فٟ ئرغب٘بد رجٕٟ اٌمّلاء ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ٚفمب ٌلهاٍخ )

ٙب أْ اٌّلائّخ ٚل١ّخ اٌزؾىُ ِٕٚبفك الإٍزقلاَ ٚهظب اٌم١ًّ وبْ ٌ (M.Wang, 8008)أُفوٜ ئلزجو اٌجبؽش 
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رأص١وً فٟ ٚظٛػ ٚكٚه ئٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ِٓ لجً ا١ٌَبػ، ِٚك مٌه فمل رُ الزّبك الأثمبك 

اٌقبصخ ثزىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ٚفك للك ِٓ اٌلهاٍبد ٚالأثؾبس اٌزٟ رٕبٌٚذ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ 

 ( ٟٚ٘:1) ؽ١ش ٚعل رٛافك فٟ أوضو ِٓ ثؾش ٌلأثمبك اٌّنوٛهح فٟ علٚي

 أثؼبد ركُىنىخُب انخذيبد انزارُخ وفك يدًىػخ يٍ انذساسبد  (7اندذول سلى )

 انًإنف الأثؼبد

ٌٍٙٛخ الاٍزقلاَ، اٌّلائّخ، ِٕبفك الاٍزقلاَ، ل١ّخ اٌزؾىُ، ل١ّخ إٌّفمخ، 

 اٌمٍك اٌزمٕٟ.
(Joel E. Collier,8003) 

 (M.Wang,8008) ، ِزمخ اٌم١ًّ.اٌّلائّخ، ل١ّخ اٌزؾىُ، ِٕبفك الاٍزقلاَ، هظب اٌم١ًّ

ٌٍٙٛخ الاٍزقلاَ، اٌّقبؼوح اٌّلهوخ، اٌولبثخ اٌنار١خ، ِٕبفك الاٍزقلاَ، 

 فصبئص فوك٠خ، فجوح ٍبثمخ.

(C.Wang, J.Harris,G. 

Patterson,8000) 

 (C. Berger,8003 ) ِٕبفك الاٍزقلاَ، اٌّٛلف رغبٖ الاٍزقلاَ، اٌّلائّخ، ٌٍٙٛخ الاٍزقلاَ.

) اٌزمم١ل، ِلائّخ اٌقلِخ، ا١ٌّيح إٌَج١خ.اٌغٛكح،  8002لٍٟ لٍٛاْ، ٘بٟٔ اٌعّٛه، ) 

عب٘ي٠خ اٌزىٌٕٛٛع١ب، عٛكح اٌزىٌٕٛٛع١ب، إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ، اٌوظب، 

 اٌّقبؼو اٌّلهوخ.
(J. C. Lin,8006) 

 (J. M. Curran,8008) ٌٍٙٛخ الاٍزقلاَ، ِٕبفك الاٍزقلاَ، اٌّقبؼو اٌّلهوخ، اٌؾبعخ ٌٍزفبلً.

 (p.a.daholkar,8004) اٌّزمخ، ِٕبفك الاٍزقلاَ، اٌّٛصٛل١خ، ٌٍٙٛخ الاٍزقلاَ، اٌٛلٟ.

 (J.lee,8008) اٌزؾىُ، اٌوغجخ، اٌّقبؼوح اٌّلهوخ، ِٕبفك الاٍزقلاَ، اٌّقبؼو اٌّلهوخ.

 (L.michaelle,p.a,daholkar,8000) ل١ّخ اٌزؾىُ، اٌقجوح، اٌؾبعخ ٌٍزفبلً، اٌّلائّخ، اٌّقبؼوح.

 : ِٓ ئللاك اٌجبؽض١ٓانًصذس         

فٟ ١ٍبق رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ لٍٝ أٔٙب "ِلٜ  ease of useرموّف ٌٍٙٛخ الإٍزقلاَ  :سهىنخ الإسزخذاو

للهح رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ لٍٝ رمل٠ُ رؽج١مبد ٚاظؾخ ٚث١َؽخ ِٓ أعً ظّبْ أْ اٌَبئؼ لبكه لٍٝ 

(، ٚلوّفذ أ٠عبً لٍٝ أٔٙب "الالزمبك ثأْ ئٍزقلاَ Ho, Ko, 8002) ئٍزقلاَ اٌقلِخ اٌّزٛفوح ثشىً ًٍٙ"

إٌفبَ ٌٓ ٠زؽٍت ِٓ اٌَّزقلَ ثني اٌىض١و ِٓ اٌغٙٛك". ٠ٚوٜ ٘نا اٌجبؽش فٟ ١ٍبق ثؾضٗ أْ ٕ٘بن للالخ 

اهرجبؼ١خ ث١ٓ رصٛهاد اٌفوك ؽٛي اٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚث١ٓ ٌٍٙٛخ اٌؾصٛي ل١ٍٙب ٚئِىب١ٔخ ئٍزقلاِٙب ثىً 

(،  ث١ّٕب أشبه آفوْٚ ثأٔٙب "ِلٜ للهح اٌَّزقلَ لٍٝ اٌزمبًِ ِك ئؽلٜ Davis,0323ٌٍٚٙٛخ )٠َو 

(، Davis, Bagozzi & Warshaw, 0323اٌزؽج١مبد اٌزىٌٕٛٛع١خ ثلْٚ رلفً ِجبشو ِٓ ؼوف صبٌش")

بٍٛة ئظبفخ ئٌٝ ٚمُوِو ئٌٝ أْ ٌٍٙٛخ الإٍزقلاَ رزأصو ثملح ِزغ١واد ِٓ أّ٘ٙب اٌىفبءح اٌنار١خ فٟ ئٍزقلاَ اٌؾ

(، ٚأوّل ٘نا اٌجبؽش أ٠عبً ئٌٝ أْ اٌزمم١لاد Lee & Allaway, 8008ئرغب٘بد اٌَبئؼ ٔؾٛ اٌؾبٍٛة )

اٌّورجؽخ ثاٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ رشىًّ لبئمبً أٍب١ٍبً فٟ للَ ئوّبي اٌَبئؼ ٌم١ٍّخ اٌؾصٛي لٍٝ 

ٌٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ، ٚموو ئٌٝ أْ ٌٍٙٛخ الإٍزقلاَ رمل اٌقلِخ ٌزٕزٟٙ اٌم١ٍّخ ثميٚف اٌَبئؼ لٓ ئٍزقلاَ رىٕ

 (. Meuter, Bitner, Ostrom & Brown, 8008ِٓ أُ٘ ِىٛٔبد رمجً اٌمّلاء ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ )

اٌّمزملاد اٌزٟ ٠ؾٍّٙب َِزقلَ “لٍٝ أٔٙب usefulness ٌمل لوّفذ ِٕبفك الاٍزقلاَ  يُبفغ الإسزخذاو:

(، ث١ّٕب Seligman, 8000ّْ ئٍزقلاِٗ ٌٍزىٌٕٛٛع١ب ٍٛف ٠إكٞ ٌٍؾصٛي لٍٝ فٛائل ِقزٍفخ")اٌزىٌٕٛٛع١ب ثأ

ّْ ِٕبفك الإٍزقلاَ ٟ٘ "الإؽزّب١ٌخ اٌنار١خ اٌَّزمج١ٍخ ٌلٜ َِزقلَ اٌزىٌٕٛٛع١ب ثأْ ئٍزقلاِٗ  أشبه آفو ئٌٝ أ

(، ٌنا فبْ إٌّبفك Wilson, 8001لأؽل إٌفُ ٍٛف ٠مًّ لٍٝ ئفبكرٗ فٟ اٌزمبِلاد اٌزغبه٠خ اٌزٟ ٠ٙزُ ثٙب" )

اٌّلهوخ ِٓ ئٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِبد ا١ٌَبؽ١خ ٠ّىٓ رٍق١صٙب ثملح ٔمبغ ِٓ أّ٘ٙب أْ 

اٌزىٌٕٛٛع١ب رملَ لٕٛاد ِلائّخ ٌٍؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ ئظبفخ ئٌٝ أٔٙب رٛفو لٍٝ اٌم١ًّ اٌمل٠ل ِٓ 
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لِبد ِضً ظوٚهح اٌزٕمً ِٓ ِٕؽمخ لأفوٜ ٍم١بً ٚهاء اٌؾصٛي لٍٝ اٌّصبه٠ف اٌّورجؽخ ثبٌؾصٛي لٍٝ اٌق

( ثأْ ئٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِبد رملَ فٛائل Kim, Lee & Kim, 8003اٌقلِخ. ٠ٚوٜ )

وض١وح ٌٍشووبد اٌقل١ِخ ِٓ أّ٘ٙب أْ اٌشووخ لا رؾزبط ئٌٝ اٌىض١و ِٓ اٌؽوق ٌزقي٠ٓ ِٕزغبرٙب ٔفواً لأٔٙب 

( ٠ج١ٓ ِٕبفك 2ثَولخ ِٓ فلاي ئٍزقلاَ لٕٛاد فبلٍخ ٠ّىٓ رمل٠ّٙب لٓ ؼو٠ك اٌزىٌٕٛٛع١ب، ٚاٌغلٚي )رصوّف 

 ئٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ٌٍشووبد ا١ٌَبؽ١خ ٚا١ٌَبػ.

 ( يُبفغ الإسزخذاو نزكُىنىخُب انخذيبد انزارُخ نهششكبد انسُبزُخ وانسُبذ.خذول )

يُبفغ اسزخذاو 

يبد ركُىنىخُب انخذ

انزارُخ نهششكبد 

 انسُبزُخ

 انىصف

رقف١ط إٌفمبد اٌزٟ رزؾٍّٙب اٌشووخ ا١ٌَبؽ١خ ٠غمً رىٍفخ ئٔشبء ِٛلك اٌشووخ لجو شجىخ  رخفُط انزكبنُف

 اٌّمٍِٛبد اٌل١ٌٚخ لا رمبهْ ثزىٍفخ رمل٠ُ اٌقلِبد رم١ٍل٠ب

ٌّمٍِٛبد اٌل١ٌٚخ ٠َبللٖ لٍٝ اِزلان أْ ر٠َٛك اٌشووخ ا١ٌَبؽ١خ ٌقلِبرٙب ِٓ ِٛلمٙب لٍٝ شجىخ ا يُضح رُبفسُخ

 ١ِيح رٕبف١َخ رميى ِٓ ِىبٔزٙب اٌزٕبف١َخ ٚرإٍ٘ٙب ئٌٝ َِزٜٛ اٌّمبِلاد اٌزغبه٠خ اٌمب١ٌّخ.

اٌزمبِلاد الاٌىزو١ٔٚخ فٟ اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خ رغٍت لّلاء أوضو ٚرّٕؼ اٌشووخ ١ٍؽوح أوجو لٍٝ  صَبدح الأسثبذ

 أوضو.اٌزىب١ٌف اٌزشغ١ٍ١خ ٚثبٌزبٌٟ أهثبػ 

اٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ رَبُ٘ فٟ رمي٠ي هأً اٌّبي اٌفىوٞ ٚرؽ٠ٛو رىٌٕٛٛع١ب  صَبدح الاثزكبس

 اٌّمٍِٛبد ٚالاٍزفبكح ِٓ الاثزىبهاد اٌغل٠لح اٌزٟ ٠ىْٛ ٌٙب أمىبً لٍٝ ألّبي اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خ.

يُبفغ اسزخذاو 

ركُىنىخُب انخذيبد 

 انزارُخ نهسُبذ

 انىصف

رؾمك ٍٚبئً اٌلفك الاٌىزوٟٚٔ ٚئٔغبى اٌم١ٍّبد ا١ٌَبؽ١خ اٌىزو١ٔٚب ٌؾبٍِٙب ِيا٠ب لل٠لح أّ٘ٙب  ط اندهذرخفُ

 ٌٍٙٛخ ٠َٚو الاٍزقلاَ.

 رّىٓ اٌَبئؼ ِٓ أغبى اٌقلِبد ٚؼٍجٙب فٟ ٚلذ ل١بٍٟ.  رخفُط انىلذ

 ٠مزٙب اٌزم١ٍل٠خ.رٛفو ٌٍَبئؼ وض١و ِٓ اٌٛلذ ٚاٌغٙل اٌنٞ رَزغولخ اٌقلِبد ثؽو رخفُط انزكبنُف

 وّب رّٕؾٗ الأِبْ ثلي ؽًّ إٌمٛك اٌٛهل١خ ٚرفبكٞ اٌَولخ ٚاٌع١بق. رخفُط انخطش

Source: Nichola Robertson, Heath McDonald, Civilai Leckie, Lisa McQuilken, (8006) 

"Examining customer evaluations across different self-service technologies", Journal of Services 

Marketing, Vol. 40 Issue: 0, pp.22-008، 

ثبٌّمبثً، ٠مًّ ا١ٌَبػ لٍٝ ئٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب لأٔٙب رٛفو ٌُٙ ؼولبً أًٍٙ فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ أٚ إٌّزظ 

اٌنٞ ٠وغجْٛ ف١ٗ. ئظبفخ ٌنٌه، فاْ فٍك للالبد ألٜٛ ث١ٓ ا١ٌَبػ ٚاٌّإٍَبد ا١ٌَبؽ١خ ٠ّىٓ رؾم١مٗ ِٓ 

ي الإٍزفبكح ِٓ اٌفٛائل ٚإٌّبفك اٌّقزٍفخ اٌزٟ رملِٙب اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾل٠ضخ، ٠ّٚىٓ رؾم١ك رٍه إٌّبفك ِٓ فلا

فلاي إٌفو ئٌٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب لٍٝ أٔٙب ِف١لح ٠ٚغت الاٍزفبكح ِٕٙب ِٚٓ صُ ٠زُ ئٍزقلاِٙب ِٓ لجً اٌشووخ 

(، ٚرش١و ِمفُ اٌلهاٍبد Venkatesh, Morris, Sykes & Ackerman, 8003ِٚٛـف١ٙب ٚىثبئٕٙب )

اٌَبثمخ ؽٛي ئٍزقلاَ ٔفُ اٌّمٍِٛبد ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾل٠ضخ ئٌٝ أْ ٕ٘بن ئرفبق ث١ٓ اٌجبؽض١ٓ ٚاٌلاه١ٍٓ لٍٝ 

ٔمؽخ ِّٙخ ٟٚ٘ أْ ٔغبػ ئٍزقلاَ ٚرؽج١ك ٔفُ اٌّمٍِٛبد ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب رمزّل ثشىً وج١و لٍٝ ئشوان ا١ٌَبػ 

(، ٚفٟ ٔفٌ ا١ٌَبق، ٠إصو ئٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب ثشىً وج١و فٟ El-Attar, 8006)فٟ ل١ٍّخ رؽ٠ٛو ٘نٖ إٌفُ 
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ٌٍٙٛخ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِبد  ثشىً ًٍٙ ِٚٓ فلاي رٛف١و لٕٛاد ِقزٍفخ ٠ّىٓ ئٍزقلاِٙب فٟ اٌؾصٛي لٍٝ 

 (.Seligman, 8000اٌقلِخ اٌزٟ ٠وغت ا١ٌَبػ ف١ٙب )

ثّقبؼو وض١وح ِٓ عواء اٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب ٠شمو وض١و ِٓ ا١ٌَبػ  :perceived risksانًخبطش انًذسكخ 

اٌقلِبد اٌنار١خ، فىٍّب وبْ اٌشمٛه ثبٌّقبؼو لب١ٌب وبْ ليٚف ا١ٌَبػ لٓ اٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب لب١ٌب ا٠عب 

ٚرموّف اٌّقبؼو اٌّلهوخ ثأٔٙب "كهعخ اٌّقبؼوح اٌزٟ ٠شمو ثٙب َِزقلَ اٌزىٌٕٛٛع١ب ؽ١ٓ ٚاٌمىٌ صؾ١ؼ، 

 & Cheng, Lee)ٛع١خ فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِبد ا١ٌَبؽ١خ اٌزٟ ٠وغت ثٙب " ٠َزقلَ اٌزؽج١مبد اٌزىٌٕٛ

Lee, 8003( ٚلوّفٙب ،)Leeraphong, Mardjo, 8004 لٍٝ أٔٙب "رصٛهاد مار١خ رزؾلك ِٓ فلاي )

رٛلمبد اٌَبئؼ اٌَّزقلَ ٌٍزىٌٕٛٛع١ب فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ ثأٔٗ ٍٛف ٠زموض ٌٍقَبهح اٌّبك٠خ ٔز١غخ 

( اٌّقبؼو اٌّلهوخ ثأٔٙب "ِغّٛلخ ِٓ Featherman & Pavlou, 8004ىٌٕٛٛع١ب"، ٚلوّف )لإٍزقلاِٗ ٌٍز

اٌشىٛن اٌزٟ ٠ؾٍّٙب َِزقلَ اٌزىٌٕٛٛع١ب ؽٛي ِلٜ الاٍزفبكح أٚ اٌقؽو إٌبرغبْ لٓ ئٍزقلاُِٙ ٌٍزىٌٕٛٛع١ب فٟ 

خ ٟٚ٘ كفك ِجٍغ ِٓ ، ٚرزجب٠ٓ أٔٛاق اٌّقبؼو اٌزٟ ٠شمو ثٙب ا١ٌَبػ ِٓ ِقبؼو ِب١ٌاٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ"

اٌّبي ٔف١و اٌؾصٛي لٍٝ فلِخ لا رىْٛ لبكهح لٍٝ رٍج١خ اٌزصٛهاد اٌَبثمخ اٌزٟ ٠ؾٍّٙب اٌَبئؼ رغبٖ رٍه 

اٌقلِخ، ٚصٛلا اٌٝ اٌّقبؼو اٌّبك٠خ ٟٚ٘ رأص١و اٌقلِخ ِبك٠بً لٍٝ اٌَبئؼ أصٕبء ئٍزقلاِٗ أٚ اٍزٙلاوٗ ٌٙب 

(Moisescu & Bertea, 8004فعلا لٓ اٌّقبؼو ،)  اٌٛـ١ف١خ )الأكائ١خ( ٟٚ٘ للَ اٌزّبصً ث١ٓ فصبئص

اٌقلِخ ٚث١ٓ أكائٙب، ث١ّٕب اٌّقبؼو إٌف١َخ ٟٚ٘ للَ اٌزّبصً ث١ٓ شقص١خ اٌم١ًّ ٚالأكاء اٌفمٍٟ ٌٍقلِخ ، اِب 

اٌّقبؼو اٌي١ِٕخ فٟٙ ِورجؽخ ثجمط الأؼو اٌي١ِٕخ اٌّٛظٛلخ ِٓ لجً اٌَبئؼ رغبٖ ؽصٌٛٗ لٍٝ اٌقلِخ، ئْ 

لهوخ اٌّورجؽخ ثبٌقلِخ رأفن ؽ١ياً ٚاٍمبً ِٓ رفى١و اٌمّلاء ٚرصٛهارُٙ ٔفواً لأْ اٌقلِخ رملّ ِٓ اٌّقبؼو اٌّ

إٌّزغبد غ١و اٌٍٍّّٛخ ٚثبٌزبٌٟ فاْ َِزٜٛ اٌّقبؼو اٌّورجؽخ ثٙب رىْٛ ظّٓ َِز٠ٛبد لب١ٌخ ِمبهٔخ ِك 

ٌنٞ رٍمجٗ اٌّقبؼو اٌّلهوخ ( لٍٝ أ١ّ٘خ اٌلٚه اMitchell & Greatorex, 0334إٌّزغبد الأفوٜ. ٚأوّل )

فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِبد ٚفبصخ اٌقلِبد الإٌىزو١ٔٚخ ٔفواً لأٔٙب رٍمت كٚهاً ِّٙبً فٟ رؾل٠ل ِلٜ هغجخ 

 & Moisescuاٌمّلاء فٟ اٌٍغٛء ئٌٝ اٌٍٛبئً الإٌىزو١ٔٚخ و١ٍٍٛخ هئ١َ١خ فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ )

Bertea, 8004 ٚأف١وا ،)( أوّلHasan & Rahim, 8002 َلٍٝ أْ اٌّقبؼو اٌّلهوخ اٌّورجؽخ ثاٍزقلا )

 (.3اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِبد ٠ّىٓ رٍق١صٙب ثبٌغلٚي )

 ( أَىاع انًخبطش انًذسكخ َزُدخ ئسزخذاو ركُىنىخُب انخذيبد انزارُخ0خذول ) 

 انىصف أَىاع انًخبطش انًذسكخ

 ًِ الاٌىزوٟٚٔ ٌٍَبئؼ.ِقبؼو ٔبرغخ لٓ ؽصٛي فؽأ اصٕبء اٌزمب انًخبطش انزمُُخ

 اٌّزّضٍخ فٟ ل١ٍّبد الاؽز١بي ٚري٠ٚو اٌجؽبلبد ٚافزوالٙب اٌىزو١ٔٚب. يخبطش الاززُبل

يخبطش َبردخ ػٍ سىء ػًم 

 انُظبو الانكزشوٍَ

 لل ٠ٕشأ اٌقؽو ِٓ ٍٛء اٍزقلاَ إٌفبَ، أٚ ٍٛء ِوالجخ اٌجواِظ فٟ ؽل مارٙب.

ٕلِب لا رؾزوَ اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خ اٌمٛالل اٌمب١ٔٛٔخ ٚاٌزشو٠مبد رؾلس اٌّقبؼو اٌمب١ٔٛٔخ ل يخبطش لبَىَُخ

 إٌّصٛص ل١ٍٙب فٟ رٍه اٌزمبِلاد

 ِضً اٌمبكاد ٚاٌزمب١ٌل ٚالأفىبه اٌّورجؽخ ثبٌؾبٌخ إٌف١َخ ٌٍَبئؼ انًخبطش الاخزًبػُخ

 

Sourse: Hasan, H.: Rahim, S. (8002). Factors affecting onlinee purchasing behavior, Malaysian 

Journal of Communication, 83, 0-03. 
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ؽصٍذ اٌّلاءِخ فٟ ِغبي اٌزىٌٕٛٛع١ب لٍٝ الإ٘زّبَ اٌىبفٟ فٟ الأكث١بد : convenienceانًلاءيخ 

(، ٚرموّف Holden, 8008ٚاٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٔفواً لأ١ّ٘زٙب فٟ ئٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ ١ٌٍَبػ )

بػ ثأٔٙب "ِلٜ ِلاءِخ اٌقلِخ لإؽز١بعبد اٌَبئؼ ؽَت رصٛهارٗ اٌنار١خ ماد اٌّلاءِخ ِٓ ٚعٙخ ٔفو ا١ٌَ

( أ٠عبً ثأٔٙب ِلٜ لٕبلخ ا١ٌَبػ Chang, Yan & Tseng, 8008اٌملالخ ثبٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ" ٚلوّفٙب )

( Yoon & Kim, 8001َِٚزقلِٟ اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ للهرٙب لٍٝ َِبللرُٙ فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ، ٚأوّل )

١ّخ اٌّلاءِخ اٌّلهوخ ٌلٜ ا١ٌَبػ اٌَّزقل١ِٓ ٌلإٔزؤذ فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِبد رإصو ثشىً ئ٠غبثٟ أْ ل

لٍٝ كافم١زُٙ فٟ ئٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب. ٚأوّل ٘إلاء اٌجبؽض١ٓ أْ اٌم١ّخ اٌّلهوخ ٌٍّلاءِخ رورجػ ثشىً ئ٠غبثٟ ِك 

 ,Yoon & Kim(، ٠ٚوٜ )Lee, Cheung & Chen, 8001إٌٛا٠ب اٌشوائ١خ ؼ٠ٍٛخ اٌّلٜ ٌلٜ ا١ٌَبػ )

( أْ اٌّلاءِخ رغبٖ اٌقلِخ ٠ُؾىُ ل١ٍٙب ِٓ فلاي للح لٛاًِ ِٓ أّ٘ٙب ئِىب١ٔخ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ 8001

ثأٍوق ٚلذ ِّىٓ ِٚلٜ اٌملهح لٍٝ رقف١ط الألجبء اٌّموف١خ ٚالأفمب١ٌخ ٚاٌغَل٠خ اٌزٟ ٠شمو ثٙب َِزقلَ 

 ,Berry(، ؽ١ش وبْ )Berry, Seiders & Grewal, 8008اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ )

Kathleen & Dhruv, 8008 ( )Chou, 8004 َأٚائً اٌجبؽض١ٓ اٌن٠ٓ لبِٛا ثزؽ٠ٛو ٚرص١ُّ ٔفب ِٓ )

ٌٍقلِبد اٌزٟ ٠ؾصً ل١ٍٙب ا١ٌَبػ ٚٚصف اٌقلِبد اٌّلائّخ لٍٝ أٔٙب رٍه اٌقلِبد اٌزٟ ٠َزّو اٌَبئؼ فٟ 

( أْ ِفَٙٛ اٌّلاءِخ لل رغ١و فٟ إٌَٛاد ١ٍHolden, 8008ٙب، ٠ٚوٜ )شوائٙب ٠ٚجني عٙلاً فٟ اٌؾصٛي ل

اٌَبثمخ ١ٌزعّٓ للح اصؽلاؽبد عل٠لح ِٓ أّ٘ٙب ِلاءِخ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚاٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِبد ثاٍزقلاَ 

( ئٌٝ أْ شواء اٌقلِخ Kotler, Armstrong & Cunningham, 8008اٌٍٛبئً اٌزىٌٕٛٛع١خ، ٠ٚش١و )

بٌضّٓ اٌنٞ ٠لفمٗ اٌَبئؼ ٌٚىٕٗ ِورجػ أ٠عبً ثّلٜ ِلاءِخ ٘نٖ اٌقلِخ لإؽز١بعبد ِٚزؽٍجبد ١ٌٌ ِورجؽبً فمػ ث

( أْ اٌّلاءِخ فٟ Holden, 8008( ٚ )Yoon & Kim, 8001اٌَبئؼ اٌنٞ لبَ ثم١ٍّخ اٌشواء، ٚموو )

ظؾخ فٟ اٌغلٚي ئٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب رزعّٓ أثمبكاً لل٠لح رمىٌ فٟ وض١و ِٓ الأؽ١بْ هظب اٌّزمب١ٍِٓ، ٚاٌّٛ

(00.) 

 ( أَىاع انًلائًخ فٍ ركُىنىخُب انخذيبد انزارُخ10خذول )

 انىصف اَىاع انًلاءيخ

ؽ١ش ٠ٍجٟ اٌَبئؼ ؽبعبرٗ ٚهغجبرٗ ثبٌٛلذ إٌّبٍت ٚفك ٔفبَ اٌَولخ  انًلاءيخ انضيبَُخ. .1

 اٚ اٌفٛه٠خ.

ِؾلك فمػ فىً ِب ٠ؾزبعٗ ؽ١ش أْ ئٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب غ١و ِم١ل ثّىبْ  انًلاءيخ انًكبَُخ. .2

 ٘ٛ فلِبد الإٔزؤذ ٌٍؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ ِٓ أٞ ِىبْ.

ؽ١ش ٠ىْٛ ئٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب ثشىً ًٍٙ ٚثلْٚ رمم١لاد فٟ  انًلاءيخ فٍ ئسزخذاو انخذيخ. .3

 الإعواءاد أٚ اٌم١ٍّبد.

انًلاءيخ فٍ خجشح انسبئر وردشثزه  .4

 يغ انخذيخ.

 اك فجورٗ أوضو ٚثشىً أٍوق.وٍّب ئٍزقلَ اٌَبئؼ اٌزىٌٕٛٛع١ب ريك

رىْٛ اٌقلِخ اٌّملِخ لٓ ؼو٠ك اٌزىٌٕٛٛع١ب ِملِخ ثشىً وبًِ ٚرٍجٟ  انًلاءيخ فٍ انسصىل ػهً انخذيخ. .5

 اٌؾبعخ ثشىً فمبي.

Source: Alinda Kokkinou, David A. Cranage, (8008) "Why wait? Impact of waiting lines on self-

service technology use", International Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol. 81 

Issue: 6, pp.0020-0031 
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رمزجو اٌولبثخ اٌنار١خ أؽل أُ٘ اٌَجً ٌّواعمخ اٌَبئؼ ٌّٛالفٗ ٚرص٠ٛجٙب،  self-control: انشلبثخ انزارُخ

ئؼ فٟ رفى١وٖ ٍٍٚٛوٗ ؽ١ش رزفوق ِٓ ٚالإٔزمبي ٔؾٛ اٌٛالم١خ، شو٠ؽخ أْ رٕجضك ٘نٖ اٌولبثخ ِٓ ؽو٠خ اٌَب

اٌولبثخ اٌنار١خ ِب ٠َّٝ صمبفخ اٌقٛف ِٓ اٌزغ١واد أٚ اٌقٛف ِٓ اٌقَبهح أٚ اٌقٛف اٌنٞ ِصلهٖ اٌغًٙ ٚللَ 

اٌّموفخ، فٟٙ ِإشو هئ١َٟ أْ اٌَبئؼ ٠ٛاعٗ ِشىلاد فٟ ل١ٍّبرٗ اٌشوائ١خ، ِمبثً ٍبئؼ افو ٠َزؽ١ك ئٍزقلاَ 

ثٕفَٗ كْٚ اٌقٛف ِٓ الأفؽبء أٚ للَ ؽصٌٛٗ لٍٝ ؽبعبرٗ ٚهغجبرٗ، ٚرإصو صمبفخ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ 

اٌقٛف لٍٝ اٌولبثخ اٌنار١خ ٌٍَبئؼ ِٓ فلاي للح رغ١ٍبد، ِٕٙب صمبفخ اٌٛصب٠خ، اٌزٟ رٕيق ئٌٝ رم١ُّ ٚلٟ ىائف 

كٚهٖ فٟ اٌؾ١بح ٠قٍك ٌلٜ الإَٔبْ شمٛها ِلاىِب ثبٌمصٛه ٚاٌل١ٔٚخ، ِّب ٠مٛكٖ ئٌٝ ئّ٘بي ؽمٛلٗ ٚئىكهاء 

ٚرموّف اٌولبثخ اٌنار١خ فٟ ١ٍبق اٌقلِخ اٌنار١خ لٍٝ أٔٙب " اٌّمزملاد اٌزٟ ٠ؾٍّٙب ا١ٌَبػ ؽٛي للهرُٙ اٌمبِخ، 

لٍٝ ِّبهٍخ اٌٍَؽخ ٚا١ٌَؽوح لٍٝ اٌم١ٍّبد ٚالاعواءاد ٚلٍٝ ِقوعبد اٌقلِخ اٌنار١خ اٌزٟ ِوّ ثٙب اٌَبئؼ" 

(Collier, Sherrell, Babakus & Horky, 8003 ٜ٠ٚو ،)Collier & Sherrell, 8000) أْ اٌولبثخ )

اٌنار١خ رمزّل ثشىً أٍبٍٟ لٍٝ اٌقجواد اٌَبثمخ ١ٌٍَبػ فٟ ئٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ٚاٌمًّ لٍٝ 

رؽ٠ٛو رٍه اٌقجواد فٟ وً ل١ٍّخ ٚاٌؾلّ ِٓ الأفؽبء اٌَبثمخ ، ِٚٓ ٚعٙخ ٔفو ماد صٍخ ثبٌقلِخ اٌنار١خ، فاْ 

خ اٌنار١خ ٌلٜ اٌَبئؼ ٟ٘ أْ ٠ىْٛ ٌلٜ ا١ٌَبػ فجواد ٍبثمخ رإصو لٍٝ رصٛهارُٙ اٌنار١خ ؽٛي ئٍزقلاَ اٌولبث

(، Collier, Sherrell, Babakus & Horky, 8003رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ ١ّٔٚخ اٌشواء فٟ اٌَّزمجً )

َبئؼ أصٕبء ؽصٌٛٗ لٍٝ اٌقلِخ، ٚأف١وا فأْ اٌولبثخ اٌنار١خ رإصو لٍٝ اٌم١ّخ اٌّلهوخ اٌزٟ ٠ؾصً ل١ٍٙب اٌ

ٚرش١و ٔزبئظ ثمط اٌلهاٍبد أْ اٌولبثخ اٌنار١خ رملّ أؽل اٌّزغ١واد الأفمب١ٌخ ٚاٌٍَٛو١خ اٌزٟ رورجػ ثشىً ِجبشو 

ِك شمٛه اٌَبئؼ ثأٔٗ لبكه لٍٝ ِوالجخ ل١ٍّبد اٌشواء ٚاٌّمبِلاد اٌزغبه٠خ اٌزٟ لبَ ثٙب ثاٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب 

(Collier & Sherrell, 8000.) 

 continuous behavioral intentionsئسزًشاسَخ انُىاَب انسهىكُخ انششائُخ: 

٠ٛصف ا١ٌَبػ اٌن٠ٓ ٠َزقلِْٛ اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِبد ا١ٌَبؽ١خ ثأُٔٙ َِزقل١ِٓ ع١ل٠ٓ 

ٕجإ ثٗ، فمل أوّل ثمط ٌٍؾبٍٛة، ٌٚٙنا اٌَجت، رأفن الالزجبهاد اٌزىٌٕٛٛع١خ كٚهاً ِّٙبً فٟ اٌٍَٛن اٌشوائٟ ٚاٌز

اٌجبؽض١ٓ لٍٝ ظوٚهح اٌمًّ فٟ رؾل٠ل أُ٘ اٌمٛاًِ اٌزٟ رإصو لٍٝ ئٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب اٌشوائ١خ ٌلٜ ا١ٌَبػ 

(، ؽ١ش Chen, 8008اٌَّزقل١ِٓ ٌٍزىٌٕٛٛع١ب فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِبد ا١ٌَبؽ١خ فٟ اٌفٕبكق اٚ اٌّؽبهاد )

ٌٛٛع١ب ٟ٘ ِٓ أؽل اٌّمب١٠ٌ اٌَّزقلِخ فٟ رؾل٠ل ئؽزّب١ٌخ أْ اْ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ اٌشوائ١خ لٓ ؼو٠ك اٌزىٕ

 ٚأٗ ٍٛف ٠َزّو ل١ٍٙب اٌَبئؼ ٍٛف ٠َزقلَ اٌزىٌٕٛٛعٟ فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ ا١ٌَبؽ١خ َِزمجلا

(Vijayasarathy, 8001( ٜ٠ٚو ،)Suki & Suki, 8000 أ٠عب أْ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ اٌشوائ١خ لٓ ؼو٠ك )

اٌٛلذ أٚ للك اٌّواد اٌزٟ ٠َزقلَ ف١ٙب اٌم١ًّ اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ  الإٔزؤذ رمبً ِٓ فلاي

اٌزٟ ٠وغت ف١ٙب، ِٚك مٌه، أوّل أْ ٘نا اٌّم١بً لا ٠ملّ ِٓ اٌّمب١٠ٌ اٌم١ٍّخ ِٓ أعً اٌؾصٛي لٍٝ صٛهح 

ملح ِزغ١واد ِٓ أّ٘ٙب ٚاظؾخ ؽٛي إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ اٌشوائ١خ لٓ ؼو٠ك الأزؤذ ٔفواً لأْ ٘نٖ إٌٛا٠ب رزأصو ث

اٌفبل١ٍخ اٌنار١خ فٟ ئٍزقلاَ اٌؾبٍٛة، ٌٍٚٙٛخ الاٍزقلاَ اٌّلهوخ، ٚاٌفبئلح اٌّلهوخ ِٓ ئٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب 

 & Sukiئظبفخ ئٌٝ للح ِزغ١واد شقص١خ ِٓ أّ٘ٙب اٌمّو ٚاٌغٌٕ ٚاٌَّزٜٛ اٌزم١ٍّٟ ٚؼج١مخ اٌمًّ)

Suki, 8000.) 

إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ اٌشوائ١خ ٌلٜ ا١ٌَبػ أؽل  ثالزجبهلٍٝ ظوٚهح اٌمًّ ( Stewart & Pavlou, 8008ٚأولّ )

ُّ اٌمعب٠ب اٌّورجؽخ ثّلٜ رفبلً اٌَبئؼ ِك اٌزىٌٕٛٛع١ب أصٕبء اٌؾصٛي لٍٝ  اٌقلِخ، ٌنا فاْ الأكة إٌفوٞ  أ٘

ؽٛي ٍٍٛو١بد اٌشواء لٓ ؼو٠ك اٌزىٌٕٛٛع١ب لل للَ ارغب١٘ٓ أٍب١١ٍٓ ؽٛي اٌٍَٛو١بد اٌشوائ١خ ٌلٜ 

اٌَّزقل١ِٓ، الإرغبٖ الأٚي أولّ لٍٝ ظوٚهح اٌزوو١ي لٍٝ ا١ٌَبػ وّٛعٗ أٍبٍٟ ٌٍم١ٍّبد اٌشوائ١خ لٓ ؼو٠ك 
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ث١ّٕب أوّل الإرغبٖ اٌضبٟٔ ثعوٚهح اٌزوو١ي لٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب ثشىً فبص ٚاٌقصبئص ٚاٌق١بهاد  اٌزىٌٕٛٛع١ب

ّْ الإرغبٖ الأٚي فٟ رف١َو ٍٍٛو١بد اٌزٟ رملِٙب رٍه اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِبد ا١ٌَبؽ١خ. ؽ ١ش أ

اٌشواء لٓ ؼو٠ك اٌزىٌٕٛٛع١ب ٌلٜ ا١ٌَبػ ٠مَٛ لٍٝ أٍبً كهاٍخ ٘نٖ اٌٍَٛو١بد فٟ ظٛء اٌقصبئص 

اٌل٠ّغواف١خ ٌٍَبئؼ، ٚفصبئصٗ اٌّموف١خ ا١ٌَىٌٛٛع١خ، َِٚزٜٛ اٌضمخ ٌل٠ٗ ثبٌزمبِلاد اٌزغبه٠خ لٓ ؼو٠ك 

خ ؽٛي اٌّقبؼو اٌّلهوخ اٌّورجؽخ ثم١ٍّخ اٌشواء ئظبفخ ئٌٝ رٛعٙبرٗ اٌٍٛبئً اٌزىٌٕٛٛع١خ ٚرصٛهارٗ اٌنار١

ّْ الإرغب٘بد اٌجؾض١خ Zhou, Dai, & Zhang, 8001(. ثبٌّمبثً ٠وٜ )Chen, 8008ٚكافم١زٗ اٌشوائ١خ ) ( أ

 اٌّوويح لٍٝ ئٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب رمًّ لٍٝ كهاٍخ ٍٍٛو١بد اٌَبئؼ فلاي ئٍزقلاِٗ ٌٍزىٌٕٛٛع١ب لجو اٌزموفّ

لٍٝ أُ٘ اٌّٛاصفبد اٌزم١ٕخ ٚاٌف١ٕخ ٌٍزىٌٕٛٛع١ب اٌَّزقلِخ فٟ ل١ٍّخ اٌشواء ِٓ ؽ١ش اٌّؾزٜٛ اٌنٞ ٠زعّٕٗ 

ّْ ئٍزّواه٠خ  اٌزص١ُّ ٌٍٚٙٛخ الإٍزقلاَ ٌٍزىٌٕٛٛع١ب فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ، ٚثبٌّمبثً أوّل للّح ثبؽض١ٓ ئٌٝ أ

ٙب اٌمٛاًِ اٌشقص١خ ِضً الارغب٘بد ٔؾٛ اٍزقلاَ إٌٛا٠ب اٌشوائ١خ ٌلٜ اٌَبئؼ  رزأصو ثملح لٛاًِ ِٓ أّ٘

الإٔزؤذ فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِبد، ٌٍٚٙٛخ الإٍزقلاَ ٌٍزىٌٕٛٛع١ب، ٚاٌفبل١ٍخ اٌنار١خ فٟ ئٍزقلاَ اٌؾبٍٛة 

(Hasiao, Yeh & Tsai, 8004.) 

١َبؽ١خ ُ٘ أوضو ٚأوّل ثبؽضْٛ آفوْٚ ئٌٝ أْ ا١ٌَبػ اٌن٠ٓ ٠َزقلِْٛ اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِبد اٌ

١ِلًا ٔؾٛ الإٍزّواه٠خ فٟ إٌٛا٠ب اٌشوائ١خ لٓ ؼو٠ك اٌزىٌٕٛٛع١ب ِمبهٔخ ِك ا١ٌَبػ اٌن٠ٓ لا ٠َزقلِْٛ اٌمٕٛاد 

 ,Yang & Lester, 8003( )Yang, Lester & Jamesاٌزىٌٕٛٛع١خ فٟ اٌؾصٛي لٍٝ فلِبرُٙ )

ؽخ ؽ١ٓ لا ٠ؾزىْٛ ِجبشوح )ٚعٙبً ٌٛعٗ( ِك (، ٚفٟ ٔفٌ ا١ٌَبق، اشبه ئٌٝ أْ ا١ٌَبػ لا ٠شموْٚ ثبٌوا8001

ِٛفو اٌقلِخ ٚرىْٛ ئٍزغبثزُٙ فٟ ِمفُ الأؽ١بْ غ١و ٍو٠مخ ِّب ٠إصو لٍٝ إٌٛا٠ب اٌشوائ١خ اٌٍَٛو١خ ٌل٠ُٙ. 

٠ٚجلٚ أْ ٘نٖ اٌمٛاًِ ِٓ أُ٘ الأٍجبة اٌزٟ رجٕٟ ٌلٜ ا١ٌَبػ ؽبٌخ ِٓ اٌشمٛه ثبٌّقبؼو اٌّلهوخ ٔز١غخ 

 (.Cho, 8006ٍٛف ٠قَو ِب١ٌبً ئما ئلزّل لٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب فٟ اٌؾصٛي لٍٝ اٌقلِخ )ٌّمزملاد اٌَبئؼ ثأٔٗ 

 انذساسبد انسبثمخ:

فٟ ٘نٖ اٌغيئ١خ ٍٛف َٔزموض اٌمل٠ل ِٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ماد الاهرجبغ ثّٛظٛق اٌلهاٍخ ِٓ ؽ١ش 

٠ضخ ٠ٚغؽٟ اغٍجٙب اٌمبَ اٌمٕٛاْ اٚ اٌّزغ١واد ِٚٓ ؽ١ش اٌمؽبق أ٠عب ، ؽ١ش رز١ّي ٘نٖ اٌلهاٍبد ثبٔٙب ؽل

َ، ٠ٚغٍت لٍٝ ٘نٖ اٌلهٍبد أٙب كهاٍبد ماد اهرجبغ ِجبشو فٟ ِٛظٛق 8001َ ٚصٛلا اٌٝ اٌمبَ 8008

 Self-service technologiesاٌجؾش ٚعبءد رؾذ اوضو ِٓ لٕٛاْ ثلا٠خ ِٓ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ 

ِوٚها ثّٕٛمط  technology-based self-servicesٚصٛلا اٌٝ اٌقلِبد اٌنار١خ اٌّمزّلح لٍٝ اٌزىٌٕٛٛع١ب 

، ؽ١ش اْ ع١ّمٙب رمجو لٓ ٔفٌ اٌّؾزٜٛ ٚرَزقلَ  technology acceptance modelsرمجً اٌزىٌٕٛٛع١ب 

ٔفٌ الاثمبك اٚ اٌّمب١٠و فٟ ل١بً مٌه َٔج١ب، ٚاْ ٘نٖ اٌلهاٍبد أعو٠ذ فٟ ِغزّمبد ِزجب٠ٕخ َٔج١ب ، ؽ١ش اْ 

ا١ٌَبؽ١خ، ٚاٌجمط الافو اعوٞ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ، الا اْ فىوح الاٍزقلاَ اٌنارٟ اغٍجٙب اعوٞ فٟ إٌّفّبد 

 ٌٍزىٌٕٛٛع١ب ٟ٘ ٔفَٙب فٟ وً اٌّغزّمبد َٔج١ب ٍٚٛف ٠لاؽؿ اٌمبهٞء مٌه فٟ اٌلهاٍبد اٌزٟ رُ اٍزمواظٙب.

قلِبد اِب لجو ( ٚاٌزٟ رٙلف اٌٝ ث١بْ اٌؽوق اٌزٟ ٠قزبه٘ب ا١ٌَبػ ٌزمل٠ُ اArun & Zillur,8001ٌكهاٍخ )

،  offline hospitality environmentاٚ ثزمل٠ّٙب لجو ِٛـفٟ اٌقلِخ  SSTرىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ 

ٚرٛصٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ اْ ِٕبفك الاٍزقلاَ اٌّلهوخ، ٚاٌؾبعخ اٌٝ اٌزفبلً، ٌٍٚٙٛخ الاٍزقلاَ اٌّلهوخ ٟ٘ ِٓ 

زقلاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ اٚ اٍزقلاَ اٌقلِخ لجو اُ٘ الاثمبك اٌزٟ ٠مزّل٘ب ا١ٌَبػ فٟ اٌّفبظٍخ ث١ٓ اٍ

( ٚاٌّزمٍمخ ثجؾش ٔٛا٠ب ا١ٌَبػ اٌَّزمج١ٍخ رغبٖ ئلؽبء امٚٔبد اٌلفٛي Theera,8006اٌّٛـف١ٓ.، ث١ّٕب كهاٍخ )

ل ١ٌٍَبػ لجو رىٌٕٛٛع١ب اٌّٛثب٠ً فٟ رب٠ٍٕل، ٚوشفذ اٌلهاٍخ اٌٝ اْ الإللأبد لجو رىٌٕٛٛع١ب اٌٙبرف إٌمبي رم
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 .Bافعً ِصله ٌٍّمٍِٛبد ٚاْ ٘نٖ الإللأبد رمٛك ٚرؾلك وض١و ِٓ اٌّٛالف اٌَّزمج١ٍخ ١ٌٍَبػ، اِب كهاٍخ )

Ramaseshan, Russel & Alisha, 8008 فمل افزصذ ثج١بْ ِلٜ عب٘ي٠خ اٌشووخ لاٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب )

ِلٜ عب٘ي٠خ اٌشووخ  اٌقلِبد اٌنار١خ ، ؽ١ش ارعؼ ِٓ اٌلهاٍخ اْ ٕ٘بن ِغّٛلخ ِٓ الاثمبك رمىٌ

ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ٟٚ٘: اٌمجٛي ٚاٌللُ الإكاهٞ، اٌزٛافك ِك ؽبعبد اٌمّلاء، كهعخ أقواغ اٌمب١ٍِٓ، 

 ٚرىبًِ اٌمٕٛاد ، ٚث١ٕذ اٌلهاٍخ اْ ٘نٖ اٌغب٘ي٠خ ٍزميى ِٓ اٌم١ّخ اٌّلهوخ ٌٍمّلاء ٚرؾَٓ ِٓ أكاء اٌشووخ. 

ل١بً ربص١و فؽٛغ الأزفبه لٍٝ لواهاد اٌمّلاء فٟ اٍزقلاَ  ( ؽٛيAlinda & David, 8008كهاٍخ )

رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ اٚ اٌٍغٛء اٌٝ اٌّٛـف١ٓ ِجبشوح، ٚرٛصٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ اْ اٌمّلاء ٠زؾَّْٛ ثشىً 

ٕٛل١خ ِزيا٠ل لاٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ ٚاْ أوضو الأِٛه اٌزٟ رلفمُٙ اٌٝ مٌه ٟ٘ اٌفبئلح اٌّلهوخ، ٚاٌ

اٌّزٛلمخ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ، ٚاٌؾبعخ ئٌٝ اٌزفبلً ٚأف١وا اٌمٍك ِٓ اٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب، ث١ّٕب كهاٍخ 

(Sakun, 8008 لبِذ ثم١بً عٛكح اٌقلِبد اٌّملِخ لجو رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ٚربص١و٘ب لٍٝ اٌوظب )

ٌقلِبد اٌنار١خ ٌٙب ربص١و ِمٕٛٞ لٍٝ اٌوظب الاٌىزوٟٚٔ، ٚرٛصٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ اْ عٛكح رىٌٕٛٛع١ب ا

الاٌىزوٟٚٔ ، ٠ٚيكاك ٘نا اٌزبص١و لٕل اٍزقلاَ اٌم١ّخ اٌّلهوخ وّزغ١و ١ٍٚػ ث١ٓ عٛكح رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ 

( ؽٛي عٛكح اٌقلِبد اٌّلهوخ ٚاٌوظب لٓ رىٌٕٛٛع١ب Bedman, 8008ٚاٌوظب الاٌىزوٟٚٔ، ث١ّٕب كهاٍخ )

َّزقلِخ فٟ اٌجٕٛن اٌزغبه٠خ ٚاٌزٟ رٛصٍذ اٌٝ اْ اٌّلائّخ ، ٚاٌّٛصٛل١خ، ٌٍٚٙٛخ اٌقلِبد اٌنار١خ اٌ

الاٍزقلاَ ، ٚالآِ ٚاٌقصٛص١خ ٟ٘ اوضو الاثمبك أ١ّ٘خ فٟ ل١بً عٛكح اٌقلِبد اٌنار١خ اٌّمزّلح لٍٝ 

ِب كهاٍخ اٌزىٌٕٛٛع١ب ، ٚأٙب أ٠عب رإصو فٟ هظب اٌمّلاء لٓ اٌقلِبد الاٌىزو١ٔٚخ اٌّملِخ ِٓ اٌجٕه، ا

(Nichola et al, 8006 ؽٛي رم١١ّبد اٌمّلاء ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ِٚلٜ ربص١و٘ب لٍٝ هظب )

اٌمّلاء، ٚرٛصٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ اْ ٌٍٙٛخ الاٍزقلاَ ،ٚاٌولبثخ اٌّلهوخ ،ٚاٌّٛصٛل١خ ٟ٘ ِٓ اوضو الاثمبك ربص١وا 

 فٟ هظب اٌمّلاء.

رأص١و فؽٛغ الأزفبه لٍٝ َِزقلِٟ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد  ( ؽٛي ل١بAlinda & David,8008ًكهاٍخ ِ) 

اٍزقلاَ اٌقلِخ اٌنار١خ اٚ اٍزقلاَ اٌنار١خ، ٚو١ف ٠ّىٓ ٌقؽٛغ الأزفبه اْ رإصو لٍٝ لواهاد اٌمّلاء فٟ 

ِٛـف اٌقلِخ، ٚثّب أْ رىٌٕٛٛع١بد اٌقلِخ اٌنار١خ ِىٍفخ ٚرَزغوق ٚلزب ؼ٠ٛلا فٟ رص١ّّٙب ٚرٕف١ن٘ب، ٠ؾزبط 

قلِبد ئٌٝ فُٙ ِب ٠لفك اٌمّلاء ئٌٝ اٍزقلاِٙب، ٚ ٠زّزك ِشغٍٛ اٌقلِخ ثأوجو لله ِٓ ا١ٌَؽوح لٍٝ ِملِٛ اٌ

فؽٛغ الأزفبه ٚاٌّوٚٔخ فٟ ر١ٍٛك اٌملهاد، ئِب لٓ ؼو٠ك ئظبفخ ِٛـفٟ اٌقلِخ أٚ لٓ ؼو٠ك ئظبفخ 

ٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ اٌمّلاء اٌن٠ٓ ٠ٕزفوْٚ رىٌٕٛ، ٚأعو٠ذ اٌلهاٍخ لٍٝ ل١ٕخ ِٓ أوشبن اٌقلِخ اٌنار١خ

ٚاٌمّلاء اٌن٠ٓ ٠ٕزفوْٚ ِٛـف اٌقلِخ، ٚرٛصٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ اْ اٌمّلاء ٠َزقلِْٛ ثشىً ِزيا٠ل رىٌٕٛٛع١ب 

اٌقلِخ اٌنار١خ ٚاٌقلِخ اٌزم١ٍل٠خ اٌّج١ٕخ لٍٝ الأزفبه ٌّٛـفٟ اٌقلِخ ، ٚاْ ٘نا الاٍزقلاَ ٌلأٍٍٛث١ٓ ٠مزّل 

مخ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ، ٚاٌؾبعخ ئٌٝ اٌزفبلً ٚأف١وا ؽبٌخ اٌمٍك لٍٝ اٌفبئلح اٌّلهوخ، ٚاٌغٛكح اٌّزٛل

٘لفذ ( Nichola, et al,8006ٚاٌّقبؼو اٌزٟ ٠شمو ثٙب اٌمّلاء ٔز١غخ اٍزقلاُِٙ ٌٍزىٌٕٛٛع١ب، ث١ّٕب كهاٍخ )

اٌنار١خ، اٌٝ ل١بً رأص١و ِغًّ رىٌٕٛٛع١بد اٌقلِخ اٌنار١خ لٍٝ هظب اٌمّلاء ٚاٍزّواه٠خ اٍزقلاَ اٌقلِخ  

ٚرٛصٍذ اٌلهاٍخ اي اْ اوضو الاثمبك رأص١وا فٟ هظب اٌمّلاء ٚاٍزّواه٠خ اٍزقلاَ اٌقلِبد اٌنار١خ وبٔذ 

( فىبْ اٌغوض Miyoung & Hailin,8003ٌٍٙٛخ الاٍزقلاَ ٚاٌّٛصٛل١خ ٚاٌولبثخ اٌّلهوخ، اِب كهاٍخ )

( Kiosksقلاَ اٌَّبفو٠ٓ لأوشبن )( ٚافزجبه للالزٗ ِك اٍزTAMِٕٙب كهاٍخ ّٔٛمط رمجً اٌزىٌٕٛٛع١ب )

اٌقلِخ اٌنار١خ فٟ اٌفٕبكق ٚأعو٠ذ اٌلهاٍخ لٍٝ ل١ٕخ ِٓ اٌَّبفو٠ٓ اٌّؾ١١ٍٓ ، ٚرٛصٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ اْ 

ٌٙب رأص١واد ِجبشوح وج١وح اٌفٛائل اٌّلهوخ، ٌٍٚٙٛخ الاٍزقلاَ اٌّلهوخ، ٚاٌزٛافك، ٚأف١وا اٌّقبؼو اٌّلهوخ 

ِٓ اٍزقلاَ أوشبن اٌقلِخ اٌنار١خ اٌّزبؽخ فٟ اٌفٕلق، ٚفٟ ٔفٌ اٌٛلذ  لٍٝ ارغب٘بد ِٚٛالف اٌَّبفو٠ٓ
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وشفذ اٌلهاٍخ اٌٝ اْ  اٌفٛائل اٌّلهوخ، ٌٍٚٙٛخ الاٍزقلاَ اٌّلهوخ ٌُ ٠ىٓ ٌٙب رأص١واد وج١وح لٍٝ هظب 

 اٌَّبفو٠ٓ.

ِٓ فلاي فُٙ رمجً ا١ٌَبػ ٌزىٌٕٛٛع١بد اٌّمٍِٛبد ( ٘لفذ اٌٝ Rita, Antonia & Miguel,8000كهاٍخ )

كهاٍخ اٌمٛاًِ اٌزٟ رإصو لٍٝ ٔٛا٠ب ا١ٌَبػ لاٍزقلاَ الاهشبك ا١ٌَبؽٟ لجو اٌّٛثب٠ً ،  ٚلل لٍّذ اٌلهاٍخ 

 Mobile Electronicلٍٝ رؽ٠ٛو ّٔٛمط لافزجبه ِلٜ رمجً ا١ٌَبػ لاٍزقلاَ الاهشبك ا١ٌَبؽٟ لجو اٌّٛثب٠ً 

Tourist Guides (METG) ٌٕٛٛالزّبكا لٍٝ ّٔٛمط رمجً اٌزى( ع١بTAM ٚهوي إٌّٛمط لٍٝ صلاصخ اثمبك )

إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ ١ٌٍَبػ ٔؾٛ اٍزقلاَ الاهشبك ٟٚ٘ : اٌّموفخ، ٚاٌفٛائل،ٚاٌّٛالف، ٚلل وشفذ اٌلهاٍخ اٌٝ اْ 

ا١ٌَبؽٟ لجو اٌّٛثب٠ً رزبصو ثبٌّٛالف اٌزٟ ٠ؾٍّٙب ا١ٌَبػ ٔؾٛ ٘نٖ اٌقلِخ اٌنار١خ شو٠ؽخ اْ رإكٞ ٘نٖ اٌقلِخ 

. METGعٖٛ ، فعلا لٓ اْ اٌفٛائل اٌّلهوخ رزأصو ثشىً وج١و ثَّزٜٛ ا١ٌَبػ ِٓ اٌّموفخ ثشأْ اٌفبئلح اٌّو

كهاٍخ اٌمٛاًِ اٌزٟ ( وبْ اٌغوض الأٍبً ِٕٙب ٘ٛ Thomas, Mehmet & Brewer,8000ث١ّٕب كهاٍخ )

ِك  Guest Empowerment Technologies (GET)رإصو لٍٝ اٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب رّى١ٓ إٌيلاء 

ٚأولد اٌلهاٍخ اٌٝ اْ اوضو اثمبك رىٌٕٛٛع١ب وو١ي ثشىً فبص لٍٝ رىٌٕٛٛع١ب اٌزوف١ٗ فٟ اٌغوف اٌفٕلل١خ، اٌز

اٌغوف اٍزقلاِب ٟ٘ الأفلاَ ، ٚاٌقلِبد لٕل اٌؽٍت، ٚأعٙيح ظجػ اٌؾواهح اٌنار١خ فٟ اٌغوف، ٚلٛائُ اٌؽمبَ 

ٌٍٕيلاء لا رزٛافك فٟ ثمط الأؽ١بْ ِك اٌقصبئص اٌفوك٠خ اٌول١ّخ ، وّب وشفذ اٌلهاٍخ فٟ ٔفٌ اٌٛلذ ثبْ 

( اٌزٟ ٘لفذ اٌٝ اٌىشف لٓ اٌّؾلكاد Michael,8008، ٚكهاٍخ )( GETرىٌٕٛٛع١ب رّى١ٓ إٌيلاء )

ٚالاصبه إٌبرغٗ لٓ هظب اٌمّلاء لٓ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ فٟ ِزبعو اٌزغيئخ ، ٚأعو٠ذ اٌلهاٍخ لٍٝ 

خ اٌنار١خ إٌّزشوح فٟ وض١و ِٓ اٌّزبعو، ٚرٛصٍذ اٌلهاٍخ اٌٝ اْ ( ِٓ اٌمّلاء َِزقلِٟ اوشبُ اٌقل383ِ)

اٌفٛائل اٌّلهوخ ، ٚؽبٌخ الاٍزّزبق اٌّلهوخ رزأصو ثبٌولبثخ اٌنار١خ ٚاٌّلاءِخ ٚاٌزٟ ثلٚه٘ب رٛصو فٟ هظب 

فٟ  اٌمّلاء ٚاٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ ٌٍشواء َِزمجلا ، ٚوشفذ اٌلهاٍخ اٌٝ اْ الاٍزّزبق اٌّلهن ٠إصو

 هظب اٌمّلاء ث١ّٕب اٌفٛائل اٌّلهوخ ٌُ ٠ىٓ ٌٙب رأص١و فٟ اٌوظب.

ثمٕٛاْ أصو رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ لٍٝ ل١ّخ ٚعب٘ي٠خ اٌمّلاء، ٚاٌزٟ وبٔذ  (Ho&Ko,8001)ث١ّٕب كهاٍخ 

ّْ رميى ِٓ ل١ّخ ٚعب٘ي٠خ اٌمّلاء فٟ ّْ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ ٠ّىٕٙب أ رج١ُٕٙ  ؽ١ش ث١ّٕذ ٘نٖ اٌلهاٍخ أ

ٌٍقلِبد الأٌىزو١ٔٚخ، ٚأْ هظب ٚل١ّخ ٚعب٘ي٠خ اٌمّلاء ري٠ل ِٓ ئٍزّواه٠خ ئٍزقلاَ اٌقلِبد اٌّصوف١خ لجو 

الإٔزؤذ. ِٚٓ أُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ رٛصً ا١ٌٙب اٌجبؽش أْ ِٓ فصبئص رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ )ٌٍٙٛخ 

ٍٝ ئٍزقلاَ اٌقلِبد الأٌىزو١ٔٚخ اٌنار١خ، فعلا لٓ الإٍزقلاَ، اٌفٛائل، ففؿ اٌزىب١ٌف ٚاٌولبثخ اٌنار١خ( رإصو ل

أٗ ٠ٕجغٟ لٍٝ اٌّلهاء الإٍزّواه فٟ رمي٠ي رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ ٌٍمّلاء ِٓ أعً ى٠بكح اٌم١ّخ ٌٍم١ًّ اٌزٟ 

ِّب كهاٍخ  رّىٕٗ ِٓ الإٍزّواه فٟ ئٍزقلاَ اٌقلِبد اٌّصوف١خ لجو الإٔزؤذ. أ

(Hilton.Hughes.Little.Marandi,8004)  َٚاٌزٟ وبٔذ ثمٕٛاْ رجٕٟ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ٌٍم١ب

ثبٌّي٠ل ِٓ الألّبي ٚثألً عٙل، ِٓ ٔزبئظ اٌلهاٍخ أْ اٌمٛاًِ اٌزٟ رإصو لٍٝ هظب اٌَّزٍٙه ٔز١غخ ئٍزقلاَ 

، وّب ئْ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ٟ٘ اٌَولخ فٟ ئٔغبى اٌقلِخ، ٚاٌفبل١ٍخ فٟ الأكاء، ٚرٛف١و اٌزىٍفخ ٚاٌٛلذ

ٔفبَ ِمبٌغخ الأفؽبء ٚفلِبد اٌللُ وبٔذ ِٓ أُ٘ ٚأفؽو اٌمعب٠ب اٌّزمٍمخ ثزىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ ٚاٌزٟ 

( ثمٕٛاْ (Harris, Patterson, 8000ٚأف١وا كهاٍخ  ٠غت لٍٝ ِٕفّبد الألّبي ئلؽبء٘ب أ١ّ٘خ أوجو.

خ لأوزشبف رأص١واد اٌمٛاًِ اٌفوف١خ  ٌٍمّلاء لٍٝ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ ٚئفز١به اٌمّلاء ٌٙب، ٘لفذ  اٌلاهٍ

ئفز١بهُ٘ اٌفمٍٟ ث١ٓ اٌقلِخ اٌنار١خ ٚاٌقلِخ اٌشقص١خ، فعلا لٓ كهاٍخ رأص١و اٌزغبهة اٌَبثمخ لٍٝ ِٛالف 

 اٌمّلاء رغبٖ ئٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِخ اٌنار١خ.
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 َزبئح انذساسخ:

اٌّزمٍمخ ثأفواك ل١ٕخ اٌلهاٍخ ِٓ ؽ١ش اٌغٌٕ،  ١ٍزُ ِٓ فلاي ٘نٖ اٌفموح لوض اٌقصبئص اٌل٠ّٛغواف١خ

 ( رٍه اٌقصبئص.00ٚاٌغ١َٕخ، َِٚزٜٛ اٌزم١ٍُ، ٚاٌمّو، ٚاٌؾبٌخ الاعزّبل١خ، ؽ١ش ٠ٛظؼ اٌغلٚي )
 

 ( انخصبئص انشخصُخ وانذًَىغشافُخ لأفشاد ػُُخ انذساسخ11خذول )

 إٌَجخ اٌّئ٠ٛخ اٌّزغ١واد إٌَجخ اٌّئ٠ٛخ اٌّزغ١واد

  خ الاخزًبػُخانسبن  اندُس

 83 ألية 80.8 موو

 48.8 ِزيٚط 32.8 أٔضٝ

 1.0 ِؽٍك  يسزىي انزؼهُى

 0.8 أهًِ 8.6 ألً ِٓ صب٠ٛٔخ

  اندُسُخ 88.3 كثٍَٛ

 11.64 اعٕجٟ 46.3 ثىبٌٛه٠ًٛ

 88.34 لوثٟ 3.6 كهاٍبد ل١ٍب

    انؼًش

   02.1 ٚألً 40

40-30 42.4   

30-80 86   

80-60 01   

 364 سزدُجٍُػذد انً
 

 SPSSٌزؾ١ًٍ الإؽصبئٟ ِٓ ئللاك اٌجبؽض١ٓ الزّبكا لٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ ا انًصذس:

 

( اٌٝ الأٍٚبغ اٌؾَبث١خ ٚالإٔؾوافبد 08ث١ّٕب ثبٌَٕجخ ٌّزغ١واد اٌلهاٍخ رش١و إٌزبئظ اٌٛاهكٖ فٟ اٌغلٚي )

 اٌّم١به٠خ ٌغ١ّك اٌّزغ١واد. 

 

ُبسٌ لأثؼبد ركُىنىخُب انخذيبد انزارُخ  فٍ صُبػخ انسُبزخ وئسزًشاسَخ انُىاَب ( انىسط انسسبثٍ والإَسشاف انًؼ12خذول )

 انسهىكُخ 
 

 الاَسشاف انًؼُبسٌ يسزىي الاهًُخ انىسط انسسبثٍ انًزغُش

 0.26312 0.666 4.4412 ٌٍٙٛخ الإٍزقلاَ

 0.32821 0.633 4.3131 ِٕبفك الإٍزقلاَ

 0.33636 0.133 4.1838 اٌّقبؼو اٌّلهوخ

 0.32820 0.108 4.8080 ٌّلائّخا

 0.04218 0.102 4.8311 اٌولبثخ اٌنار١خ

 0.00663 0.100 4.8828 ئٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ

  SPSSِٓ اللاك اٌجبؽض١ٓ الزّبكا لٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ اٌزؾ١ًٍ الاؽصبئٟ  انًصذس:        

 

 ئخزجبس فشظُبد انذساسخ:
 

HO1-:ًانفشظُخ انشئُسُخ الأون 

رىخذ ػلالخ رأثُشَخ راد دلانخ ئزصبئُخ ثٍُ أثؼبد ركُىنىخُب انخذيبد انزارُخ فٍ صُبػخ انسُبزخ  لا

 نًسزخذيٍ انسُبزخ الانكزشوَُخ.واسزًشاسَخ انُىاَب انسهىكُخ 

، ؽ١ش رج١ّٓ ِٓ Multiple Regression لإفزجبه ٘نٖ اٌفوظ١خ ئٍزقلَ اٌجبؽش رؾ١ًٍ الإٔؾلاه اٌّزملك

ٌٙٛخ الإٍزقلاَ ، ِٕٚبفك الاٍزقلاَ، ٚاٌولبثخ اٌنار١خ رإصو فٟ ئٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ أْ ٍ (04اٌغلٚي )
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( ٚل١ٍٗ ٔوفط اٌفوظ١خ اٌمل١ِخ β =0.016, β 0.332, =β (0.016=لٍٝ اٌزٛاٌٟ  Betaؽ١ش وبٔذ ل١ّخ 

ٓ ٌٍٙٛخ الإٍزقلاَ ، ٚٔمجً اٌفوظ١خ اٌجل٠ٍخ، ٚاٌزٟ رٕص لٍٝ أٔٗ ٠ٛعل للالخ صأص١و٠خ ماد كلاٌخ ئؽصبئ١خ ث١

ِٕٚبفك الاٍزقلاَ، ٚاٌولبثخ اٌنار١خ ٚ ئٍزّواه٠خ إٌٛا٠ب اٌٍَٛو١خ، ث١ّٕب ٌُ ٠ىٓ لاثمبك اٌّلائّخ ٚاٌّقبؼو 

( لٍٝ ٍج١ً اٌّضبي لا Nichola, et al,8006)اٌّلهوخ أٞ ربص١و فٟ ٍٍٛو١بد ا١ٌَبػ، ٚ٘نٖ إٌزبئظ ارفمذ ِك 

ٙب ربص١و رإول اْ وض١و ِٓ اٌق١بهاد اٌزٟ رز١ؾٙب رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ اٌؾصو، ث١ّٕب الاثمبك اٌزٟ ٌُ ٠ىٓ ٌ

لا رزلائُ ٚاؽز١بعبد اٌمّلاء ٚوّب ٠وا٘ب ثمط اٌمّلاء ، فعلا لٓ اْ وض١و ِٓ اٌمّلاء لا ىاٌٛ ِزقٛف١ٓ ِٓ 

َبئل فٟ ِغزّك اٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب ٠ٚفعٍْٛ الارصبي ثبٌّٛـف١ٓ ٌزٍمٟ اٌقلِخ ٚ٘نا ٠مىٌ َِزٜٛ اٌضمبفخ اٌ

 اٌلهاٍخ ٚهغجذ وض١و ِٓ افواك اٌّغزّك ثملَ اٌزبلٍُ ِك اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾل٠ضخ َٔج١ب.

 

 ( رسهُم الاَسذاس انًزؼذد: نجُبٌ أثش أثؼبد ركُىنىخُب انخذيبد انزارُخ فٍ ئسزًشاسَخ انُىاَب انسهىكُخ13خذول سلى )

 β T Sig انًزغُش انًسزمم

 0.000* 3.800 0.016 سهىنخ الإسزخذاو

 0.000* 4.838 0.016 يُبفغ الإسزخذاو

 0.084 0.343 0.001 انًخبطش انًذسكخ

 0.080 0.341 0.013 انًلائًخ

 0.000* 00.433 0.332 انشلبثخ انزارُخ

R=0.101; R
8
=0.800; F=20.020); Significant level of P≤0.08) 

 SPSSاٌزؾ١ًٍ الإؽصبئٟ ِٓ ئللاك اٌجبؽض١ٓ الزّبكا لٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ  انًصذس:

HO2-:انفشظُخ انشئُسُخ انثبَُخ 
 

لا رىخذ فشولبد راد دلانخ ئزصبئُخ فٍ رمًُُبد انسُبذ لاثؼبد ركُىنىخُب انخذيبد انزارُخ فٍ صُبػخ 

 .انسُبزخ ثبخزلاف َىع انششكخ انسُبزُخ )انًطبساد، او انفُبدق(

(، ؽ١ش ارعؼ ِٓ اٌزؾ١ًٍ ثبٔٗ لا رٛعل ANOVA)لافزجبه ٘نٖ اٌفوظ١خ اٍزقلَ اٌجبؽض١ٓ رؾ١ًٍ اٌزجب٠ٓ 

فوٚلبد فٟ ئعبثبد افواك اٌم١ٕخ لٍٝ رم١١ّبد رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ثبفزلاف اٌشووخ ف١ّب ئما وبٔذ فٕلق 

 ( ٠ج١ٓ مٌه 03اٚ ِؽبه، ٚاٌغلٚي )
 

 (ANOVA( رسهُم انزجبٍَ )14خذول )

 F Sig ؼبديزىسط انًشث دسخبد انسشَخ يدًىع انًشثؼبد انزجبٍَ

 *0.006 3.003 08.188 8 40.33 ثٍُ انًدًىػبد

   0.133 468 640.66 داخم انًدًىػبد

    463 664.000 انًدًىع

  SPSS: ِٓ ئللاك اٌجبؽض١ٓ الزّبكا لٍٝ ِقوعبد ثؤبِظ اٌزؾ١ًٍ الإؽصبئٟ انًصذس
 

ٌٛع١ب اٌنار١خ ٍٛاء وبٔذ فٟ ٚ٘نا ٠مٕٟ ثبٌعوٚهح اْ اغٍت اٌمّلاء لا ٠غلْٚ صمٛثخ فٟ اٍزقلاَ اٌزىٕٛ

اٌفٕلق اٚ اٌّؽبه، ؽ١ش اْ اغٍت اٌَّبفو٠ٓ َٔج١ب ٠ٕغيْٚ ِمبِلاد اٌَفو اٌىزو١ٔٚب ٚفبصخ رنووح اٌَفو، ِك 

اٌمٍُ اْ اغٍت اٌفٕبكق ٚاٌّؽبهاد رمزجو ل١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِخ لجو أكٚاد رىٌٕٛٛع١خ الً وٍفخ ِمبهٔخ ثبٌزمبًِ 

 بًِ اٌىزو١ٔٚب ِك اٌفٕلق اٚ شووبد اٌؽ١واْ.اٌزم١ٍلٞ ِب ٠لفك اٌىض١و ٌٍزم

 الاسزُزبخبد:
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ٌمل ئشبهد اٌلهاٍخ ثٛظٛػ اٌٝ أ١ّ٘خ ِّبهٍبد رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ فٟ وض١و ِٓ الأٔشؽخ  .0

ا١ٌَبؽ١خ ِٚب ٌزٍه اٌزىٌٕٛٛع١ب ِٓ أ١ّ٘خ فٟ اٌزقف١ف ِٓ فزواد الأزفبه اٌؽ٠ٍٛخ اٌزٟ ٠مع١ٙب 

 ٌٕيلاء فٟ ؼٍت اٌقلِبد اٌفٕلل١خ.اٌَّبفو٠ٓ فٟ اٌّؽبهاد اٚ ا

اْ ِم١به اٌٛلذ ٠شىً ١ِيح رٕبف١َخ وج١وح فٟ صٕبلخ ا١ٌَبؽخ ٚفبصخ فٟ اٌّؽبهاد اٌل١ٌٚخ ٚاٌزٟ  .8

٠َبفو ِٓ فلاٌٙب ِلا١٠ٓ اٌَّبفو٠ٓ ٠ٍٕٛب، ؽ١ش اْ أٞ رأف١و رورىجٗ شووبد اٌؽ١واْ اٚ ئكاهح 

 ح اٌّؽبه ثناد الأ١ّ٘خ.اٌّؽبه ٍٛف ٠ٕمىٌ ٍٍجب لٍٝ اٌشووخ إٌبلٍخ ٚلٍٝ ئكاه

ئشبهح اٌلهاٍخ اٌٝ اْ اٍزقلاَ ا١ٌَبػ ٌزىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ ٍبُ٘ ثشىً وج١و فٟ اٌزقف١ف ِٓ  .4

ؽغُ الأفؽبء اٌزٟ رورىت ثؾك اٌَّبفو٠ٓ اٚ إٌيلاء، ِب عمً ئكاهح رٍه اٌشووبد لبكهح َٔج١ب لٍٝ 

 رمل٠ُ فلِبد فب١ٌخ ِٓ الأفؽبء ِٚٓ اٚي ِوٖ.

هاٍخ اٌٝ أ١ّ٘خ ٌٍٙٛخ الاٍزقلاَ ِٕٚبفك الاٍزقلاَ ٚاٌولبثخ اٌنار١خ وبثمبك ٌزىٌٕٛٛع١ب ئشبهح اٌل .3

اٌقلِبد اٌنار١خ فٟ اٌزبص١و لٍٝ ا٠ٌٕٛب اٌٍَٛو١خ ١ٌٍَبػ ٚاٌزٟ ئشبهح اٌٝ اْ ا١ٌَبػ ٍٛف ٠َزّوْٚ فٟ 

 اٍزقلاَ رٍه اٌزىٌٕٛٛع١ب ٚأُٙ ٍٛف ٠ٕصؾْٛ الافو٠ٓ ثبٍزقلاِٙب.

ٍبُ٘ ثشىً وج١و فٟ اٌزقف١ف ِٓ فزواد الأزفبه اٌزٟ  SSTع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ اْ اٍزقلاَ رىٌٕٛٛ .8

٠مع١ٙب ا١ٌَبػ ٚاٌَّبفو٠ٓ فٟ اٌّؽبهاد رؾل٠لا ٚفبصخ اٌّؽبهاد اٌزٟ ٠َبفو ِٓ فلاٌٙب لشواد 

 اٌّلا١٠ٓ ٠ٍٕٛب.

 انزىصُبد:

 ؽخ ٚاٌَفو.رٛصٟ اٌلهاٍخ ثي٠بكح رؽج١ك ِفَٙٛ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ فٟ لؽبق ا١ٌَب .0

رٛصٟ اٌلهاٍخ ثزؾ١َٓ عٛكح رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ فٟ اٌشووبد ا١ٌَبؽ١خ ثلهعخ لب١ٌخ ِٓ  .8

 اٌّٛصٛل١خ ٚاٌللخ.

رٛصٟ اٌلهاٍخ اٌجبؽض١ٓ الأفو٠ٓ ثاعواء ثؾٛس ٌج١بْ اٌفوٚلبد فٟ اٍزقلاِبد رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد  .4

 اٌنار١خ ؽَت اٌَّزٜٛ اٌزم١ٍّٟ ٚاٌغٌٕ ٚاٌغ١َٕخ.

لهاٍخ اٌجبؽض١ٓ ثأعواء كهاٍبد أفوٜ ٌزؽج١مبد اٌقلِبد اٌنار١خ فٟ ِقزٍف لؽبلبد رٛصٟ اٌ .3

 ا١ٌَبؽخ.

 .رٛصٟ اٌلهاٍخ ثعوٚهح هفك عب٘ي٠خ اٌَّبفو٠ٓ ٚا١ٌَبػ لاٍزقلاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌقلِبد اٌنار١خ .8

 رٛصٟ اٌلهاٍخ ثبٌمًّ لٍٝ ى٠بكح وفبءح ٚفبل١ٍخ اٌم١ٍّبد اٌزىٌٕٛٛع١خ، ٌزؾ١َٓ الأكاء. .6

اٍزقلاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌؾل٠ضخ، ٚرؽج١ك الأٔفّخ ٚاٌجواِظ اٌّزؽٛهح، ٚر٠ٕٛك اٌقلِبد الأٌىزو١ٔٚخ رشغ١ك  .1

ظّٓ ِفَٙٛ ا١ٌَبؽخ الاٌىزو١ٔٚخ، ٚإٌفو ئٌٝ ٘نا الأِو لٍٝ أٗ ؽغو اٌيا٠ٚخ لأ٠خ ل١ٍّخ رؾٛي 

 ثارغبٖ اٌقلِبد اٌنار١خ اٌزىٌٕٛٛع١خ.
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