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 خدماتهم ة كفاءةستعانه بها لزيادللإ إتجاه المؤسساتإلى  التطورات التكنولوجيا المتسارعة فى العالم أدت

 ر لسلوكواحداث تغيملاء من تقديم خدمة مميزة فى وقت قياسى ذات كفاءة تطلعات العإلى وذلك للوصول 

ً مع المؤسسة على المدى البعيد  خيرة لآونة الأوجود جائحة كورونا فى اإلى بالإضافة المستهلكين ايجابيا

ثل اً منتشارا الخدميةالتسويقية لأكثر الأماكن  ةفأصبحت اجراءات الوقاية والسلامة من اهم عناصر الخط

 ي بنفسعادة تشغيلها مره اخرإ أصبحالمطارات والصيدليات والبنوك وكانت الأكثر تضرراً المطاعم و

ً مستوى ما قبل الجائحة ت   لا  الذىلسريعة خاصة كثرة صفوف الانتظار فى مطاعم الوجبات ا اكبيرً  شكل تحديا

 خداممؤسسات لإستأغلب ال تلتباعد الاجتماعى كإجراء لسلامه العملاء , فلجأمع إجراءات الائم يت

 (Self Service Technology-SST) عن طريق الخدمة الذاتيةفى تقديم خدماتهم لتكنولوجيا الرقمية ا

حل الأمثل ال بها ي عتبر( وكان الإستعانه (Self Service Kiosksوالمتمثلة فى أكشاك الخدمة الذاتية 

ً لالمراع وأصبح  ملاء،خدمات ولسهولة استخدامها من جانب العكفاءتها فى تنفيذ التها هذه القيود وايضا

ى فحترف متراض أن مطورى النظم هم من يستطيعون تصميم البرامج کما کانوا يفعلوا دول اللجوء إلى فا

تنتهى  ل قدسبب مشاکهو أمر مرفوض قد ينتج عنها واجهة غير احترافية وربما ت   ىالتفاعل التطبيق تصميم

 .أو بإعاقة الوصول للخدمة المطلوب منها بالشکل المطلوب تطبيقال بعدم تفاعل المستخدم مع

ضِعَ مقياس لتفاعل المستخدم مع إوأدى ذلك  لى اهتمام الباحثين بها لتأثيرها على سلوك المستخدم وو 

 ( من خلاله والمساهمة فى تطويرها بشكل مستمر(SST QUAL Scaleالتكنولوجيا لقياس جودة الخدمة 

لى جانب التصميم الجرافيكى عناصر اخرى منها المتعة فى الإستخدام والضمان والوظيفة إوالذى يتضمن 

كل جوانب التصميم من والأمان والخصوصية وسهولة الإستخدام والتخصيص، ويشمل التصميم الجرافيكى 

زز وتع، وحتى الشكل المجسم لو كان ضمن منفذ بيع خارجىوالأيقونات واجهة المستخدم لوضوح العناصر 

بل انها الأساس لدى المستخدمين فهى تعتبر الإنطباع الأول  جودة الخدمةالبرنامج التفاعلى  تصميم واجهات

الولاء للعلامة التجاريه وبالتالى كذلك تؤكد الشراء وعملية على تكرار  هوتشجعبل للعميل عن الخدمة المقدمة 

 وهى تتمثل فى الإجابة على التساؤلات الآتية:تظهر مشكلة البحث ومن هنا للمؤسسة، تعطى الأثر المطلوب 

ماهى العلاقة بين جودة  ماهى تكنولوجيا الخدمة الذاتية ومميزاتها ومدى اختلافها عن الخدمات الأخرى؟

 Self) من خلال تكنولوجيا الخدمة الذاتية للمؤسسات المختلفةورضا العملاء وولائهم المقدمة  الخدمة

Service Technology-SST) ؟  

لخدمة اتقديم  لقاء الضوء على تكنولوجيا الخدمة الذاتية ومجالاتها ومدى تأثيرها علىإ لىإ ويهدف البحث

ئم على جمع القا يتبع البحث المنهج الوصفيمؤسسات، ولمستخدم وأهمية إدراجها ضمن الخطة التسويقيه للل

 الخدمة اولوجيالتعرف على تصميم تكن المعلومات لبناء الإطار النظري للبحث ودعمه بعدد من النماذج بهدف

لائهم لعملاء وواتكنولوجيا ورضا اليجاد العلاقة بين جودة لى إإبالإضافة وتأثيرها على المستخدم الذاتية 

كنولوجيا تلى تطور إبسبب ظهور جائحة كورونا عالمياً أدى ذلك  للمؤسسة، وقد أظهرت نتئج الدراسة أن:

 اية . سلامة والوقها وذلك لكفاءتها فى تنفيذ الخدمات ومراعاتها لإجراءات الوانتشار (SST)الخدمة الذاتية 

رعة سى زياده بالتالالأفراد العاملين و أهمية كبيرة للمؤسسات فهى توفر فى أعدادتكنولوجيا الخدمة الذاتية ل

دور كبير  اعلىلتفالتصميم الجرافيكى للتطبيق ان ا القضاء على طوابير الإنتظار.مما يترتب عليها الخدمة 

لخدمة اس جوده ااحد معايير قيي عد كما انه لمساهمته فى تعزيز الجودة المتصوٌرة للخدمة  بالنسبة للعميل

(SST QUALوالذى يعمل على تحسين آداء الخدمة وتطويرها بشكل مستمر ).  ن اهم ميعتبر رضا العملاء

العلاقة بين  .ة الخدمات وولاء العملاء للمؤسسة النقاط البيعية للمؤسسة ويعتبر هو حلقة الوصل بين جود

 ة لدىجودة الخدمة المقدمة ورضا العميل هى علاقة طردية وجزء لا يتجزأ من صورة المؤسسة الذهني

 العميل وولاءه لها .

 Self Service تقنية الخدمة الذاتية 

Technology (SST) ، واجهة

 Graphical User المستخدم الجرافيکية

Interface” (UI) ، مقياس جودة الخدمة

 Self- Service Technology الذاتية

Quality Assessment Scale 

(SSTQUAL Scale) 
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 Introduction: المقدمة

ال التكنولوجيا ووسائل فى مج هائلاً  ن تطوراً يشهد عصرنا الآ

هذا لوازى ملى تغير السلوك الإنسانى بشكل إ أدىالإتصال مما 

صعب التنبوء بسلوك المستهلكين على المدى البعيد جعل من الالتغير 

 تجد المؤسساتونواياهم ونقلهم للمستوى الثانى وهو عملية الشراء و

ً كبير فى اختراق فوضى المنافسة خاصة فى ظل التغير  تحديا

العالمى بسبب جائحة كورونا فأصبحت اجراءات الوقاية والسلامة 

انتشاراً مثل  الخدميةمن اهم عناصر الخطه التسويقية لأكثر الأماكن 

المطارات والصيدليات والبنوك وكانت الأكثر تضرراً المطاعم 

شكل مستوى ما قبل الجائحة ت   وكانت اعادة تشغيلها مره اخري بنفس

 ً صة كثرة صفوف الانتظار فى مطاعم الوجبات خا اكبيرً  تحديا

لتباعد الاجتماعى كإجراء مع إجراءات الائم لا يت الذىالسريعة 

لتكنولوجيا ا مؤسسات لإستخدامأغلب ال تلسلامه العملاء , فلجأ
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 Self Service)عن طريق الخدمة الذاتيةفى تقديم خدماتهم الرقمية 

Technology-SST) مة الذاتية والمتمثلة فى أكشاك الخدSelf 

Service Kiosks) )( 1كما فى شكل رقم. ) 

 تكنولوجيا٪ من شركات الخدمة أن 88ويعتقد الباحثون ان حوالي 

ستكون  (Self Service Technology-SST) الخدمة الذاتية

نموًا في خدمة العملاء فى العالم بالإضافة  ساليبواحدة من أسرع الأ

 ختلفةقلة العمالة بداخل المؤسسات الم لى العائد المادى والارباح منإ

.(Kyung Hwa Seo-2020) 

 
 ( يوضح الأشكال المختلفة لتقنية الخدمة الذاتية 1شكل )

https://rigacomm.com/en/self-service-kiosks-for-various-industries-will-be-presented-by-tapbox/)) 

تراض أن مطورى النظم هم من يستطيعون تصميم فوأصبح ا

 اللجوء إلى محترف فى تصميم نالبرامج کما کانوا يفعلوا دو

هو أمر مرفوض قد ينتج عنها واجهة غير  ىعلالتفا التطبيق

ع مسبب مشاکل قد تنتهى بعدم تفاعل المستخدم احترافية وربما ت  

  نها.أو بإعاقة الوصول للخدمة المطلوب م بالشکل المطلوب تطبيقال

 (726ص –)رنا مجدى محمد ابراهيم 

 Statement of the Problem :مشكلة البحث

 تية :ل الأسئلة الآيمكن عرض مشكلة البحث من خلا

ن عماهى تقنية الخدمة الذاتية و مميزاتها ومدى اختلافها  -1

 الخدمات الأخرى؟

ورضا العملاء المقدمة  ماهى العلاقة بين جودة الخدمة -2

من خلال تكنولوجيا الخدمة  للمؤسسات المختلفةوولائهم 

 ؟  (Self Service Technology-SST)الذاتية

 Research Objectives :هدف البحث

ها أثيرتلقاء الضوء على تكنولوجيا الخدمة الذاتية ومجالاتها ومدى إ

يقيه لمستخدم وأهمية إدراجها ضمن الخطة التسوتقديم الخدمة لعلى 

 .مؤسساتلل

 Research Hypothesis :البحثفروض 

معرفه تكنولوجيا الخدمة الذاتيه ودورها فى تعزيز إن  -1

طوير أساليب تقديم تلى إيؤدى  مؤسسةالصورة الذهنية لل

 الخدمات للعميل .

سلوك العميل على  ؤثرــت   ذاتيةجودة الخدمة ال مقدار نإ -2

ـؤثر على صورته الذهنية  بالسلب أو الإيجاب وبالتالى ي ـ

 .للمؤسسة ورضاءه وولاءه لها 

 Research Methodology :منهج البحث

لإطار ء االقائم على جمع المعلومات لبنا يتبع البحث المنهج الوصفي

 النظري للبحث ودعمه بعدد من النماذج بهدف التعرف على تصميم

د يجاإلى إبالإضافة وتأثيرها على المستخدم الخدمة الذاتية  تكنولوجيا

 .للمؤسسةتكنولوجيا ورضا العملاء وولائهم الالعلاقة بين جودة 

 Research Limitsحدود البحث: 

 ذاتية فى زيادةدور تكنولوجيا الخدمة الحدود موضوعية:  -1

 سرعة وكفاءة الخدمات وتعزيز الجودة المتصورة للخدمات.

 . 2023-2019من .حدود زمانية:  -2

 ."جمهورية مصر العربية" حدود مكانية: -3

  Theoretical Framework :يطار النظرلإا

لوجى تكنوتعتبر تكنولوجيا الخدمة الذاتية هى الحل الملائم للتطور ال

 تقديمئم لة المنافسة بين المؤسسات وسعيهم الداالسائد حول العالم لشد

هم خدمة افضل لعملائهم تضاهى توقعاتهم وبالتالى تعزيز نيل رضا

 . عن الخدمة والإقبال عليها بشكل متكرر

 (:Self Service Technology-SSTتقنية الخدمة الذاتية )

نتاج وإستهلاك إ مستخدمواجهه تكنولوجية تتيح للنها أت عرَف على 

على سبيل المثال  لخدمات دون مساعدة مباشرة من الموظفين.ا

لا تنسى خاصية الضخ الذاتي ، تسجيل المغادرة الذاتي في الفنادق

وتنتشر اكشاك الخدمة الذاتية للمعاملات المالية ، في محطات الوقود

فى كل انحاء العالم وبلغت الخدمة الذاتية )ماكينات الصراف الآلى( 

وتها في الوجود خاصه بعد تحديات كورونا على مر السنين ذر

 تطوير معاملات الخدمة لىإالتوٌجه نحو استخدامها، مما أدى وازداد 

شهرها هم أمة وئلزيادة الكفاءة والملا وتطبيقها الرقمى

(https://www.marketing91.com/self-service-

technologies/) : 

 ماكينات الصرف الآلي أو أجهزة الصراف الآلي -1

(Automated Teller Machines or ATM’s:) 

ية تعد أجهزة الصراف الآلي واحدة من أكثر تقنيات الخدمة الذات

دمة بين تقنيات الخ فهى الأولى من نوعهااستخدامًا والمعترف بها

ي ف 1967في عام  ماكينةأول  تظهرفى المجتمع، والتي تم دمجها 

ً تدريارتفاعًا  تهدأجهزة الصراف الآلي في المملكة المتحدة وش  جيا

بين معظم المجتمعات في جميع أنحاء العالم، وجميع الحقوق 

 . آليةمحفوظة لخدمة العملاء بطريقة 

 Self-Service Desks at) مكاتب الخدمة الذاتية في المطار -2

Airport:) 
نسبة بال للوقتنقذاً عد خدمات أكشاك الخدمة الذاتية في المطارات م  ت  

 راءاتغالباً ما تبدو الإجقليلة، فن يسافرون بأمتعة للأفراد الذي
اج حيث يحت ،زيد مستويات التوتر للمسافرينت  فى المطار الشكلية 

وقت مبكر جداً إلى الإسراع إلى المطار للوصول في  سافرالم
اتية تسليم الأمتعة، فتساعد مكاتب الخدمات الذ ثمتسجيل الوصول ل
 كما ت التى تستنفذ الوقت والجهدلى المرور بمجموعة من الإجراءاإ

 (. 2فى شكل رقم )

 المتاحف والمعارض الفنية: -3
شراك ولإ تعمقت المتاحف والمعارض الفنية في إنشاء الأكشاك 
 لشراء التذاكر والجولات المصحوبة بشكل أكبر مستخدمينال

 الزوار من ويتم إعداد الأكشاك في مكان مثالي لتمكين بالمعرض
وأصبحت جزء أساسى من المعارض  لها بسهولهالوصول 

 .والمتاحف الأثرية ليحظى الزوار بتجربة ممتعة

http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
https://sciprofiles.com/profile/1264801
https://rigacomm.com/en/self-service-kiosks-for-various-industries-will-be-presented-by-tapbox/)
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 ( يوضح احد أكشاك الخدمة الذاتية من مطار دبى الدولى2شكل )

https://www.mediaoffice.ae/en/news/2020/September/30-09/Emirates-enhances-airport-experience-with-

self-checkin-kiosks-in-Dubai

 Self-Servicingمكاتب أو أكشاك التذاكر ذاتية الخدمة ) -4

Ticketing Desks:) 

ة ستخدمالم تعد أكشاك السينما مثالًا رائعاً على تقنية الخدمة الذاتية

 فأصبح المسرح السينمائي أكثر ربحية بسبب مشاركة بشكل أكبر،

أو الماكينات للحصول على جوائز يمكن برمجة المستخدمين و

تساعد أكشاك بيع التذاكر رواد المسرح عروض للمستخدمين، و

م المساعدة في اختيار نوع الفيلخلال من  الذين يصلون متأخرين

 إلى دفع ثمنبالإضافه المقاعد  حجزمن مواعيد العرض، و أكدللت

راع كل شيء يتم في بضع ثوان ولم تعد متاعب الاس ،التذاكر

 قلق.لمقاعد المثالية مصدر للحجز با

 (Self-Ordering Foodطعام الذاتي )طلب ال -4

قنية تمن  هستفادعبر الإ للطلباتالمطاعم الاتجاه المتزايد  واجهت

 . عليةالخدمة الذاتية التى تساعد على تحسين معايير التشغيل والفا
وبالتالي، لم يعد العملاء بحاجة إلى الانتظار في طوابير طويلة 

مة الذاتية بالعديد من الشركات لتحصيل طلباتهم وارتبطت الخد
الكبرى في مجال الأغذية وكانت سلسله مطاعم ماكدونالدز 

((McDonald's  والذي بدأ  2003هذا الاتجاه عام  أدخلأول من

تقنية الخدمة الذاتية في على كشك يعتمد  عن طريق كاختبار تشغيل
 سوق الولايات المتحدة.

 م شعبى واعلامى وفقًاماكدونالدز لتحظى بإهتماشركة وطورتها 

تجربة ل العملاءعدد كبير من  فتوافدالبريطانى،  لموقع "تك انسايدر"

شكل ب، وقالوا إنها أسرع ذاتيةال خدمةالطعام بعد إضافة تقنية ال

فى  استهلاكه% من الوقت الذى كان يتم 50رائع، وتقريبا توفر 

 للتخلى عن وقررت الشركة التخطيطالسابق لانتظار الطعام، 

 لطلب قنيةتالالكاشير التقليدى الذى يقوم بتلقى الطلبات واستبداله مع 

لتعلن ، (/https://www.youm7.com) الطعام بشكل أسرع

لى ان سلسلة مطاعم ماكدومالدز اعتمادها الك Forbesمجلة فوربس 

 وبالتالى اول سلسلة 2020على تكنولوجيا الخدمة الذاتية عام 

لى زيادة إاعد الإجتماعى بالإضافه مطاعم تتبع اجراءات التب

 % 15مبيعاتها بنسبة 

https://www.forbes.com/sites/edrensi/2018/07/11/m

cdonalds-says-goodbye-cashiers-hello-

kiosks/?sh=4d649c346f14 

 
 ( يوضح أكشاك الخدمة الذاتية فى أحد فروع ماكدونالدز3شكل )

https://www.forbes.com/sites/edrensi/2018/07/11/mcdonalds-says-goodbye-cashiers-hello-

kiosks/?sh=e65c5606f140

 Graphical Userماهية واجهة المستخدم الجرافيکية

Interface  : 
هي استخدام الصور والأشکال  واجهة المستخدم الجرافيکية

امج بدلا من الکلمات للتعبير عن مدخلات ومخرجات برن الجرافيکية
يعرض مجموعة من الأيقونات والکلمات والصور  تطبيقما، فال

دم مستخوأحياناً الأصوات التى تعبر عن الأوامر الخاصة به ليقوم ال
 . سلوحة المفاتيح أو باللم عن طريقبها  بالتفاعل معها والتحکم

 Interactive) واجهة المستخدم الجرافيکية التفاعلية

Graphical User Interface): 
عند الدمج بين واجهة المستخدم الجرافيکية والناحية التفاعلية ينتج 
لنا واجهة المستخدم الجرافيکية التفاعلية وهى همزة الوصل بين 

المستخدم لان الغرض الاساسي منها هو جذب والاعلان وتطبيق ال
بواسطة عناصر التصميم الجرافيکى  تطبيقالمستخدم للتفاعل مع ال

التى ستکون وظيفتها هى مساعدة المستخدم على التفاعل السليم مع 

، منهاالغرض وتحقيق الاستفاده و أقصى درجات لتحقيق تطبيقال
ية والعملية مما ونظراً لدخول الحاسب فى شتى المجالات الحيات

يستدعى معرفة کاملة بأسس التصميم المرئى واستراتيجيات التفاعل 
بالإضافة إلى سيکولوجية المستخدم فقد أصبح من الضرورى أن 

 . تعکس واجهات المستخدم التفاعلية هذه الحقيقة
 (726ص –رنا مجدى محمد ابراهيم )

بل انها  جودة الخدمةالبرنامج التفاعلى  تصميم واجهاتوتعزز 
 الأساس لدى المستخدمين فهى تعتبر الإنطباع الأول للعميل عن

د كذلك تؤكالشراء وعملية على تكرار  هوتشجعبل الخدمة المقدمة 
  سةللمؤسالولاء للعلامة التجاريه وبالتالى تعطى الأثر المطلوب 

(https://scholarworks.umass.edu/) 
يرها على سلوك المستخدم لى اهتمام الباحثين بها لتأثإوأدى ذلك 

ضِعَ مقياس لتفاعل المستخدم مع التكنولوجيا لقياس جودة الخدمة  وو 
 من خلاله والمساهمة فى تطويرها بشكل مستمر.

https://www.forbes.com/sites/edrensi/2018/07/11/mcdonalds-says-goodbye-cashiers-hello-kiosks/?sh=4d649c346f14
https://www.forbes.com/sites/edrensi/2018/07/11/mcdonalds-says-goodbye-cashiers-hello-kiosks/?sh=4d649c346f14
https://www.forbes.com/sites/edrensi/2018/07/11/mcdonalds-says-goodbye-cashiers-hello-kiosks/?sh=4d649c346f14
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 ( يوضح واجهة ماكينة الخدمة الذاتية بأحد الفنادق4شكل )

https://empiredigitalsigns.com/wp-content/uploads/2017/01/Maplewood

 :والتكنولوجيا خدملقياس التفاعلات بين المست اسقيم

مقاييس لقياس التي يمكن استخدامها لقياس أبعاد اليوجد عدد من 

مثل جودة خدمة للمستهلك لتقييم استعداد المستهلك  خدمة معينة

 Lin and hsiehفاقترح الباحثان  لاعتماد التكنولوجيا الجديدة,

 Self-Service Technology Quality) مقياس

Assessment scale) SSTQUAL  لقياس جوده تكنولوجيا

عترف به ليكون المقياس الأول لقياس جودة الخدمة الذاتية وهو م  

التفاعلات بين المستهلك والتكنولوجيا من خلال البحث الكمى 

الوظيفة والنوعى بإستخدام سبعة ابعاد مختلفه وهى 

Functionality : في ذلك سهولة  بما يمثل الجوانب الوظيفية

المتعة فى الإستخدام ، الاستخدام والإستجابة السريعة

Enjoyment: الأمان  نفيذ الخدمة،وتكمن فى المرونة وسرعة ت

الفحوصات المدركة للأمن  :Security/Privacyوالخصوصية 

، بما في ذلك الاحتيال والسلامة العامة وفقدان البيانات الشخصية

تكنولوجيا  استخدامقة المستهلك في ث وهو :Assurance ضمــانال

ويشمل  :Graphic Designالتصميم الجرافيكى ، الخدمة الذاتية

كل جوانب التصميم من واجهة المستخدم لوضوح العناصر 

 ،وحتى الشكل المجسم لو كان ضمن منفذ بيع خارجىوالأيقونات 

: وهى تشمل كيفية الوصول Convenience سهولة الإستخدام

 لراحة المستخدم،البيئة المحيطة  ملائمةومدى  وجياالتكنول الي

 ه: تختبر مدى ملائمة الجهاز نفسCustomizationوالتخصيص 

لجميع الفئات المقدم لها الخدمة وتخصيص خيارات مختلفة تلائم كل 

بعاد أذات  ةمثل استخدام ذوى الإحتياجات الخاصة أجهز فئة

  ووظائف معينة.

(Jiun-Sheng Chris Lin and Pei-Ling Hsieh-p) 

 
)من تصميم الباحثة( ( يوضح عناصر مقياس جودة الخدمة الذاتية1مخطط رقم )

http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
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 بجامعة 2018عام  للباحث "أديتيا سينج" دراسة الماجستيروفى 

خدام لتقييم تكنولوجيا الخدمة الذاتية في المطارات بإستاريزونا 

أهمية  لىإنتائجه الإشارة هم أكانت من والتى  SSTQUALمقياس 

ن كا لى الشكل المجسم لوإالتصميم الجرافيكى للتطبيق بالإضافة 

بنسبة كبيرة  الإقبالفلوحظ ( 5كما فى شكل )منفذ بيع متخصص 

 جزء لاالمستهلكين بأن جوده الشكل  ةعلى التصميم الجيد لمرجعي

 (Aditya Singh-2018-p. 40. ) قدمةجوده الخدمة الم   يتجزأ من

 
منفذ لبيع الأدوية معتمد على الخدمة الذاتية  ( يوضح5شكل )

 Pharma Boxبتصميم مجسم بإسم العلامه التجارية

(https://www.pinterest.ca/pin/things-to-try--

1113163232887387742/) 

 العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء:

ص تقييم لخصائيعتبر رضا العميل استجابة عاطفية فهو فى الاساس 

المنتج او الخدمة والرضا مرتبط بأداء المنتج ومدى مطابقتة 

 مة لالتطلعات العميل وينشأ عدم الرضا عندما تكون السلعة أو الخد

 تطلعات العميل.إلى ترقى 

(Muhammad Shahid Iqbal-2018-p.7) 

بدمج وسائل الراحة ورفع كفاءة الآداء من  مؤسساتوبالتالى تقوم ال

 بعنوان " 2003عام منشور  بحث وفى (SST)قنية خلال ت

dimensionalizing, measuring and predicting etail 

quality"  العلاقة القوية بين رضا العملاء وجودة الخدمة أكد على

 فى سياق البيع الالكترونى والتى ت شكل صناعة التجارة الإلكترونية

(Mary Wolfinbarger -2003)   العلاقة فى  رت هذةثمِ واست

  Amazonمثل منصة  الكثير من المنصات البيعية عبر الإنترنت

كان العديد من العملاء يرون ان من غير الضرورى الإستعانة 

رف بالتكنولوجيا كتحسين لجودة الخدمة لأن استخدام ماكينات الص

عميل ( هو اختيار لأن الSSTالآلى )المرحلة الأولى من تكنولوجيا 

ع مفى الآونه الأخيرة من خلال البنك نفسه ولكن  بإمكانه الصرف

ع ماصبح لاغنى عنها ففى حالات السفر يجب عليك التعامل  التطور

ر فى غي فى حالة احتياج العميل للنقودكذلك ماكينات الخدمة الذاتية 

 اوقات دوام البنوك .

بل قوتقوم الشركات بالدراسة الجيدة لتكنولوجيا الخدمة الذاتية 

ج تصميم واجهة البرنامإلى من التصميم الخارجى بداية  تنفيذها

قاً طب هلأنللمؤسسة ومحتوياته فهو يعتبر مكملاً للصورة الذهنية 

، لنجاحاغالباً حالات الفشل أكثر من حالات  فالعميل يتذكرللدراسات 

العملاء الشركات فيها %( يلوم 96) بما يوازىوجميع الحالات 

ع وليس انفسهم وعدم تعاملهم ملخدمة على عدم نجاح اوتقنياتهم 

ير الخدمة بالشكل الصحيح ولذلك تقوم الشركات بالتوعية بشكل كب

ة بالأسلوب المناسب لإستخدامها بالتوازى مع الاعلان عن الخدم

 نفسها.

 والجدير بالملاحظة بين جودة الخدمة والرضا من وجهة نظر

حصول على لى طرق مريحة للإن العملاء بحاجة أوجد  عملاءال

خدماتهم والإستقلال والنفور من المخاطرة والإلتزام المجتمعى 

لى محددات العميل المميزه لجودة الخدمة هى سرعة إوبالنسبه 

التسليم والمتعة فى الإستخدام والموثوقية والمظهر وسهولة التعامل 

لى كفاءة النظام التكنولوجى وسرعة التسليم وكلها إالمالى بالإضافة 

 الخدمة الذاتية بكافة أشكالها.  توفرها

(Dr. Shahid Amin Bhat-2019-p,140) 

 :وولاء العملاء (SST)تقنية الخدمة الذاتية 

 وجهة نظربأنه " (Customer Loyalty)ي عرف ولاء العملاء 

ا ( فيمن تجالعملاء الذين لديهم اهتمامات مواتية لإتجاهات الشركة )الم

لى إشراؤها بشكل متكرر بالإضافة  يتعلق بالمنتجات والإقبال على

 .اقتراحها بشكل شخصى مع الاخرين"

Muhammad Shahid Iqbal-2018-p.8)) 

 Theory of Plannedوتعتبر نظرية السلوك المخطط 

Behavior (TPB) " لأيزك اجزنIcek Ajzen هى اساس "

حيث أن (SST)  لدراسة سلوك ورضا المستخدم تجاه تكنولوجيا

ً لنظرية  أرباح الشركات تعتمد على رضا المستخدم وولاءه ووفقا

 يتعلق بثلاثة أمور: السلوك الإنساني أجزن فإن

 تمثل ما يعتقده الفرد بشأن النتائجو المعتقدات السلوكية: -

 المترتبة على أداء سلوك ما.

ك تتمثل في رؤية الآخرين لهذا السلوو المعتقدات المعيارية: -

لفرد اإلى الدوافع التي تحمل وتوقعاتهم من الفرد، بالإضافة 

 على الامتثال لتوقعاتهم والسير وفق رؤيتهم.

صور الفرد عن قدرته على أداء أو عدم ت معتقدات التحكم: -

 أداء الفعل المطلوب.

لوك فهذه الثلاثة تمثل أضلاع مثلث الفعل السلوكي حسب نظرية الس

مثال إذا أردنا تحليل سلوك شخص ما يريد كالمخطط لأجزن، و

كية لسلوااستخدام ماكينات الخدمة الذاتية فى مطعم ما فإن المعتقدات 

زم تختصر الوقت اللا (SST)  تتمثل في علم الفرد بأن تكنولوجيا

 لى سهولة اختيار اوإللحصول على الوجبة بشكل كبير بالإضافة 

 تعديل فى مكونات الوجبة أما المعتقدات المعيارية فتتمثل فى

ؤية ازدحام المطعم او طول فترة الإنتظار ور الضغوط المحيطة مثل

 وبالتالىالاخرين ي نجِزون مهماتهم بها للحصول على الوجبات 

وم قادراً على ان يق همعتقدات التحكم تتمثل فى رؤية الفرد نفس

خدم المست وكل ذلك يبنى عند. بإستخدام الماكينة والتعامل معها ام لا 

ب لإيجاو باأل الفعل النهائى بالسلب دافع او نية السلوك وبالتالى ت شكِ 

ى مما يؤثر علالصورة الذهنية الحاصة البراند  يتحكم فى تكوينو

ير فى حيث انها ت ساهم بشكل كبفيما بعد خبرات المستخدم الشرائية 

  .همن عدم اتجاه المستخدم لإستخدام الماكينة بمجرد اقتراحها له

 (2021-د. يحي سعد)

ضا ن العلاقة بين جودة الخدمة المقدمة وروبذلك نستنتج القول أ

ين العميل هى علاقة طردية وجزء لا يتجزأ من نجاح البراند وتحس

 ير.الصورة الذهنية عند العميل وبالتالى ولاءه للمؤسسة بشكل كب

 
 )من تصميم الباحثة( ( يوضح نظرية السلوك المخطط2مخطط )
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 Results :النتائج

ً أدى ذلك بسبب ظهور جائحة كورونا عال -1 لى تطور إميا

تها وانتشارها وذلك لكفاء (SST)تكنولوجيا الخدمة الذاتية 

 ة. فى تنفيذ الخدمات ومراعاتها لإجراءات السلامة والوقاي

وفر تأهمية كبيرة للمؤسسات فهى تكنولوجيا الخدمة الذاتية ل -2

ا ممالأفراد العاملين وبالتالى زياده سرعة الخدمة  أعداد

 قضاء على طوابير الإنتظار.اليترتب عليها 

سبة دور كبير بالن التصميم الجرافيكى للتطبيق التفاعلىإن  -3

انه  كمالمساهمته فى تعزيز الجودة المتصوٌرة للخدمة  للعميل

( والذى SST QUAL)احد معايير قياس جوده الخدمة ي عد 

 .يعمل على تحسين آداء الخدمة وتطويرها بشكل مستمر

تبر اهم النقاط البيعية للمؤسسة ويع يعتبر رضا العملاء من -4

 ة.هو حلقة الوصل بين جودة الخدمات وولاء العملاء للمؤسس

ة العلاقة بين جودة الخدمة المقدمة ورضا العميل هى علاق -5

طردية وجزء لا يتجزأ من صورة المؤسسة الذهنية لدى 

 العميل وولاءه لها .

 Recommendation :التوصيات

فى مصر اهمية  ؤسساتمن الم درك العديدت  ن أينبغى  -1

ة لرفع كفاءة وفاعلي تكنولوجيا الخدمة الذاتية وتطبيقها

 خدمينأمن وسلامة المست لىإالخدمات المقدمة بالإضافة 

قدمة.جودة اللتحسين و   خدمات الم 

 هيئاتعتمد تكنولوجيا الخدمة الذاتية فى اغلب الن ت  أ -2

كذلك مة زيادة سرعة الخدمات المقدلتعمل على الحكومية 

 المواطنين .بيانات جميع أمن وسلامة لزيادة 

الإعتماد على مصممين الجرافيك فى تصميم واجهات  -3

خدم بمثابة نافذة المستلأن التصميم المبتكر هو  اتالتطبيق

 على المؤسسة كما انه يعزز الجودة المتصورة للخدمة .

ضرورة إدراج تكنولوجيا الخدمة الذاتية ضمن الخطة  -4

 ات .للشركات لما لها من مزايا لرفع كفاءة الخدم التسويقية

ضمن  اتيةإدراج تصميم واجهات أكشاك الخدمة الذأهمية  -5

ن خطة مناهج قسم الإعلان وتصميم المنافذ البيعية كجزء م

 تطبيقات الإعلان المجسم 

 Discussion :المناقشة

بسبب ظهور جائحة كورونا فى العالم تم فرض اجراءات  -1

لى اتجاه أصحاب المؤسسات إاية وأدى ذلك السلامة والوق

لى ابتكار أساليب وطرق جديدة ت ناسب هذه إوالشركات 

 مثلالإجراءات وكانت تكنولوجيا الخدمة الذاتية هى الحل الأ

وذلك لكفاءتها وسهولة استخدامها وانتشارها بداية من 

ر ماكينات الصراف الآلى ومكاتب الخدمة الذاتية فى المطا

ماكينات طلب الطعام الذاتى وغيرها، وتوفر  لىإوصولاً 

م يث لحتكنولوجيا الخدمة الذاتية فى اعداد الافراد العاملين 

يل لى الإنتظار فى طوابير طويلة لتحصإيعد العملاء بحاجة 

ن مطلباتهم وارتبطت تكنولوجيا الخدمة الذاتية فى العديد 

الشركات المؤسسات الكبرى أشهرها سلسلة مطاعم 

وفر الدز فساهمت الماكينة فى زيادة الطلبات لأنها تماكدون

ت % من الوقت الذى كان يتم استهلاكه سابقاً حتى أعتمد50

ً على الخدمة الذاتية عام  ة وذلك لزياد 2020الشركة كليا

مة % وبالتالى ازدادت سرعة وكفاءة الخد15مبيعاتها بنسبة 

 طردياً مع زياده الأرباح .

هو  (SST QUAL)مة الذاتية يعتبر مقياس جودة الخد -2

المقياس الأبرز لقياس التفاعلات بين المستخدم والتكنولوجيا 

يرتبط : Functionalityالوظيفة ويتضمن سبعة أبعاد هم 

، سهولة الاستخدام والإستجابة السريعة بكفاءة التطبيق مثل

: وتكمن فى المرونة  Enjoymentالمتعة فى الإستخدام 

الأمان والخصوصية  نفيذ الخدمة،وسرعة ت

Security/Privacy  الفحوصات المدركة للأمن بما في :

، ذلك الاحتيال والسلامة العامة وفقدان البيانات الشخصية

 استخدامثقة المستهلك في  وهو:  Assurance ضمانال

 ، سهولة الإستخدامتكنولوجيا الخدمة الذاتية

Convenienceالبيئة المحيطة ملائمةمدى  : وهى تشمل 

: تختبر  Customizationو التخصيص  لراحة المستخدم،

مثل لجميع الفئات المقدم لها الخدمة  همدى ملائمة الجهاز نفس

استخدام ذوى الإحتياجات الخاصة أجهزه ذات ابعاد 

: Graphic Designالتصميم الجرافيكى ، ووظائف معينة

ويشمل كل جوانب التصميم من واجهة المستخدم لوضوح 

وحتى الشكل المجسم لو كان ضمن منفذ والأيقونات العناصر 

بنسبة كبيرة على التصميم الجيد  الإقبالبيع خارجى فلوحظ 

الشكل هو الإنطباع الأول للعميل إلى أن فبالإضافة 

جزء بأن جوده الشكل  أغلب العملاء ةمرجعيفبالإضافة لذلك 

 . جوده الخدمة لا يتجزأ من

فية فهى مرتبطة بآداء ي عتبر رضا العميل إستجابة عاط -3

الخدمة ومدى مطابقتها لتطلعات العميل فجودة الخدمة 

والرضا من وجهة نظر العميل تتمثل فى حاجته لطرق 

مريحة للحصول على الخدمة والنفور من المخاطرة وبالنسبة 

لى محددات العميل المميزه لجودة الخدمة هى سرعة التسليم إ

والمظهر وسهولة التعامل والمتعة فى الإستخدام والموثوقية 

لى كفاءة النظام التكنولوجى وكلها تتوفر فى إالمالى بالإضافة 

تكنولوجيا الخدمة الذاتية، وتمثل نظرية السلوك المخطط 

الأساس لدراسة سلوك ورضا المستخدم تجاه تكنولوجيا 

الخدمة الذاتية حيث ارباح الشركات تعتمد على المستخدم 

إذا أردنا تحليل سلوك شخص ما مها وولاءه وتفضيله لإستخدا

يريد استخدام ماكينات الخدمة الذاتية فى مطعم ما فإن 

 المعتقدات السلوكية تتمثل في علم الفرد بأن تكنولوجيا

(SST)  تختصر الوقت اللازم للحصول على الوجبة بشكل

لى سهولة اختيار او تعديل فى مكونات إكبير بالإضافة 

معيارية فتتمثل فى الضغوط المحيطة الوجبة أما المعتقدات ال

مثل ازدحام المطعم او طول فترة الإنتظار ورؤية الاخرين 

 وبالتالىي نجِزون مهماتهم بها للحصول على الوجبات 

قادراً على ان  همعتقدات التحكم تتمثل فى رؤية الفرد نفس

وكل ذلك يبنى . يقوم بإستخدام الماكينة والتعامل معها ام لا 

خدم دافع او نية السلوك وبالتالى ت شكِل الفعل عند المست

الصورة  يتحكم فى تكوين النهائى بالسلب أو بالإيجاب و

خبرات المستخدم مما يؤثر على الذهنية الحاصة البراند 

حيث انها ت ساهم بشكل كبير فى اتجاه فيما بعد الشرائية 

 .من عدمه المستخدم لإستخدام الماكينة بمجرد اقتراحها له

 Conclusion :لاصةالخ

ر لى اتجاه مقدمى الخدمات لتطويإأدى ظهور جائحة كورونا  -1

خدمة م التكنولوجيا الخدمة الذاتية وبالتالى تطوير أساليب تقدي

 للعميل فأصبحت وسيلة أساسية فى الحياة اليومية من حجز

 لى تسجيل الوصول والمغادرة فى المطارإتذاكر القطارات 

يلة ب الطعام الذاتى وغيرها، فهى وساكشاك طلإلى بالإضافة 

ميزات إلى  جراءات السلامة والوقاية بالإضافةإتراعى 

خاصة بها فهى تقدم الخدمات بسرعة كبيرة فساعدت على 

ة ليديالقضاء على طوابير الإنتظار والإستغناء عن الطرق التق

 فى تنفيذ الخدمات .

اع نطبتية ايعتبر تصميم واجهات التطبيق التفاعلى للخدمة الذا -2

العميل الأول عن جودة الخدمة المقدمة بل وت شجعه على 

 كتكرار عملية الشراء كذلك تؤكد الولاء للمؤسسة وأدى ذل

وضع واهتمام الباحثين بها لتأثيرها على سلوك المستهلك إلى 

ا مقياس لتفاعل المستخدم مع الخدمة لقياس جودة تكنولوجي

 بشكل مستمر .الخدمة الذاتية وبالتالى تحسينها 

ي عتبر رضا العميل استجابه عاطفية مرتبطة بآداء الخدمة  -3

وينشأ عدم الرضا عندما يكون آداء ماكينة الخدمة الذاتية لا 
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جودة الخدمة والرضا من يرتقى لتطلعات العميل، فالربط بين 

طرق إلى  وجد ان العملاء بحاجة خدمالمست وجهة نظر

قلال والنفور من مريحة للحصول على خدماتهم والإست

محددات العميل إلى  المخاطرة والإلتزام المجتمعى وبالنسبه

المميزه لجودة الخدمة هى سرعة التسليم والمتعة فى 

الإستخدام والموثوقية والمظهر وسهولة التعامل المالى 

كفاءة النظام التكنولوجى وسرعة التسليم وكلها إلى  بالإضافة

، فالعلاقة بين جودة شكالهاتوفرها الخدمة الذاتية بكافة أ

الخدمة المقدمة ورضا العميل هى علاقة طردية وجزء لا 

يتجزأ من نجاح البراند وتحسين الصورة الذهنية عند العميل 

 . وبالتالى ولاءه للمؤسسة بشكل كبير
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