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 الملخص: 

الميزة النسبية    متمثلة فيالابتكارات،  وفقا لنظرية انتشار    دراسة سمات الابتكار  لىإالبحث  سعي هذا  
تطبيقات الهاتف  ب  ارتباط العملاء  على  تأثيرهم  ومعرفة  ،الاستخدامملاحظة نتائج  و   ودرجة التعقيد   التوافقو 

تم الاعتماد على قائمة استقصاء لتجميع البيانات الأولية اللازمة   قد و المحمول لطلب الطعام في مصر.  
مفردة من مستخدمي تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام   442لعينة قوامها    بحث لاختبار فروض ال

في مصر وقد تم تحليل البيانات باستخدام أسلوب نمذجة المعادلات البنائية بالمربعات الصغرى الجزئية  
PLS-SEM  ( اعتماداً على برنامجSmartPLS V. 3.2.9  .) توصلت النتائج الي وجود تأثير ذو    قد و
لعملاء، كما توصلت ا   على ارتباط  تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعاملتبني استخدام    دلالة إحصائية

لعملاء ا  ارتباط  علىالميزة النسبية والتوافق والملاحظة  لكل من    الي وجود تأثير ذو دلالة إحصائيةالنتائج  
الطعام،ب لطلب  المحمول  الهاتف  تأثير    تطبيقات  يوجد  لا  إحصائية  بينما  دلالة    ارتباط   علىللتعقيد  ذو 
با الطعاملعملاء  لطلب  المحمول  الهاتف  التطبيقات  نتائج  علي  وبناء  تقديم  بحث  ،  من  تم  مجموعة 

لمطاعم بالشكل الذي يسهم في توجيه استراتيجيات تسويق  االتوصيات للشركات ذات الصلة بالتطبيقات و 
ونية الاستخدام المستمر لتطبيقات الهاتف المحمول لطلب    العلاقات الخاصة بهم لتعزيز ارتباط العملاء

 الطعام.

   الكلمات المفتاحية:

 تطبيقات الهاتف المحمول.ارتباط العملاء، الميزة النسبية، التوافق، التعقيد، الملاحظة، 
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 المقدمة: 

والإنترنت والهواتف من أجهزة الحاسوب    -لقد غيرت تقنيات المعلومات الحديثة والتطور التكنولوجي
المحمول  الهاتف  وتطبيقات  اللوحية  والأجهزة  يتعلق    -الذكية  وفيما  جذري،  بشكل  اليومية  الأفراد  حياة 

بتناول الطعام فأنهم يساعدون الناس على العمل بكفاءة بحيث لا يكون لديهم وقت تقريبًا لتحضير الطعام  
أو حتي لتناول الطعام في الخارج؛ مما إدي إلي توفير خيار جديد للأشخاص وهو أطلب الطعام عبر  

(، لذلك He et al.,2019لم الوجبات الجاهزة التي تم طلبها، ثم تناول الطعام)تسا، و أنتظرالإنترنت، و 
 ، وفعالة  مباشرة  والمطاعم بطريقة  العملاء  كبيرة من  أعدادًا  الإنترنت  الطعام عبر  تطبيقات طلب  تخدم 

عبر   الطلبات  المعاملات وترسل  هذه  تعد  للعملاء،  السريعة  الوجبات  وتقدم  بل  المطاعم،  إلى  الإنترنت 
( الإنترنت  خارج  إلى  الإنترنت  المتصلة  الأ ف،  (online-to offline()Li et al.,2020عبر  عمال 

بالأنترنت   متصلة  غير  إلي  المعلومات   O2Oبالأنترنت  تكنولوجيا  على  تعتمد  تسويق  طريقة  هي 
والاتصالات، حيث يضع المستهلكون طلبات للسلع أو الخدمات عبر الأنترنت ويتلقون السلع أو الخدمات 

بالأنترنت   متصل  غير  منفذ  عبر Li et al.,2020)في  العملاء  جذب  يتم  حيث  طريقة  أنها  أي   ،)
 .(Lee et al., 2019الأنترنت ثم حثهم على إكمال معاملة في وضع غير متصل بالشبكة )

التكيف مع نمط الحياة السريع ومواكبة التطور التكنولوجي تعمل هذه التطبيقات علي توفر ومن أجل 
الطعام إلى أماكن وجود العملاء دون اتصال مباشر، وفي الوقت نفسه إثراء نطاق الخدمة وتقليل الفاصل  

  تعمل هذه التطبيقات علي(، كما  Liu, &Wang, 2016الزمني المكاني لعمليات المبيعات والاستهلاك)
توفير معلومات أكثر شمولًا وحداثة ودقة للعملاء حول المطاعم وخيارات القائمة، بالإضافة إلي أن هذه 

، ( et al.,2017Marriottالمعلومات تحقق قدرة العملاء على رؤية تقدم طلباتهم خلال جميع مراحلها)  
تتكون تطبيقات طلب الطعام عبر الإنترنت من العديد من الخصائص المبتكرة التي تساعد العملاء   كما

أو   التواصل  سوء  أو  المرور  أو حركة  الطويلة  الانتظار  فترات  مثل  المشكلات  تتجاوز  على  والمطاعم 
 تأخير التسليم أو التعامل مع شكوى العملاء.

تطبيقات إلى أن ارتباط العملاء يعد مقياسا مهما لقياس نجاح    (Alghamdi, 2023توصل )وقد  
معها  منخرطين عبر التفاعل  وإبقائهم  العملاء  ب  الهاتف المحمول، وذلك من خلال قدرتها على الاحتفاظ
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مع   دائمة  علاقات  بناء  على  المحمول  الهاتف  تطبيقات  تساعد  حيث  الافتراضي؛  الاتصال  وزيادة 
تقدم التطورات المبتكرة   تفاعل العملاء تجاه التطبيق ونمو الإيرادات؛ حيث  مستخدميها؛ مما يحسن من 
المنفعة   متبادلة  علاقات  وإقامة  العملاء  لارتباط  أكبر  فرصًا  المحمول  الهاتف  تطبيقات  تكنولوجيا  في 

كما العميل    معهم،  ارتباط  بمفهوم  الاهتمام  الأخير  الآونة  في  في    Customer Engagementتزايد 
( التسويق  الخدم  ،(Hollebeek et al.,2014مجال  القطاعات  في  والفنادق    ية خاصة  المطاعم  مثل 

لزيادة    أيضاً و   (،Yen et al.,2020ا )نظرا لتركيزها على التفاعلات بين مقدم الخدمة وعملائه  والطيران؛
العلامات  بين  الأمد  طويلة  علاقة  استمرار  أمام  الحواجز  تخفف  التي  التكنولوجيا  في  والتقدم  المنافسة 

الإ وانتشار  والعملاء،  مع التجارية  فقط  ليس  والتجارب  المعلومات  تبادل  من  العملاء  مكن  الذي  نترنت 
همية ارتباط العملاء ودوره في  إلى أ بما يشير    مقدمي الخدمة ولكن أيضا بين العملاء وبعضهم البعض،

مما حفز الشركات إلى  تبني عدة (،  Rather, &Sharma,2017)  بناء العلاقات طويلة الأجل معهم
 Yen)إستراتيجيات لبناء مستوى أعمق من التعلق بالعملاء، وعرفت هذه الاستراتيجيات بارتباط العميل  

et al.,2020) . 

 الدراسات السابقة: 

 : سابقه اهتمت بدراسة محددات تبني استخدام تكنولوجيا جديدةدراسات  .1

(Shaw et al., 2022  )البحث   هدف الهاتف    إلى  هذا  محافظ  استخدام  لتبني  أكبر  فهم  توفير 
في   تؤثر  التي  العوامل  تحديد  خلال  من  وذلك  ولاسلكي؛  آمن  بشكل  الدفع  معاملات  لإجراء  المحمول 

وتبني   محافاعتماد  المحمول  ظاستخدام  والتوافق، ،  الهاتف  النسبية،  الميزة  أن  إلي  النتائج  وتوصلت 
الملاحظة تبني    وإمكانية  في  كبيراً  المحمولتأثيراً  الهاتف  والولايات    محافظ  وكندا  المانيا  الثلاثة  للبلدان 

هي مقياس لمزايا استخدام   -الجمع بين الميزة النسبية والتوافق- المتحدة الامريكية، كما أن الميزة المتوافقة
محفظة الهاتف المحمول للمعاملات من حيث السرعة والراحة؛ وبناء علي ذلك يكتسب المستهلكون الثقة  

 .في تلك المحافظ الالكترونية من خلال ملاحظة تمتع الآخرين بتلك المزايا عند الدفع بهواتفهم الذكية

(Atan,2021 ,&See)   أن الغرض من هذا البحث هو تحديد العوامل المؤدية إلى اعتماد تطبيقات
الهاتف المحمول  تطبيقات    تبني استخداموتحديد العلاقة بين العوامل و   الهاتف المحمول للخدمات الصحية
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الصحية سن    للخدمات  )من  البالغين  بين    لدعم عامًا(    60إلى    20بين  حياة صحي    ، الماليزييننمط 
الملاحظة، قابلية    إمكانيةالميزة النسبية ، سهولة الاستخدام المتصورة ، التوافق،    أن النتائج إلي  توصلت و 

هؤلاء من بين    الهاتف المحمول للخدمات الصحية،تطبيقات    تبني استخدامارتباط إيجابي مع  التجربة لهم  
 تطبيقات.تلك ال  تبني استخدامنحو    انتشاراالعوامل تعتبر الميزة النسبية هي الأكثر 

تؤثر    إلى بحث   (2021Eschenbrenner , &Shaw,)  هدف التي  المحافظ    في العوامل  اعتماد 
البلدين من خلال استخدام نظرية   المتنقلة في الولايات المتحدة الأمريكية وكندا ومعرفة الاختلافات بين 

 Ubiquity بالإضافة إلى الوجود في كل مكان  Diffusion of Innovation Theoryنشر الابتكار  
المتنقلة   المحفظة  المهمة لاعتماد  العوامل  وظائفها عبر  لفهم  في  الاستخدامات  متعددة  الذكية  ،  الهواتف 

اعتماد البعض المحافظ المتنقلة،  في  نتا من الأسباب الاساسية  كاأن التوافق والكفاءة    النتائج إلى  اظهرت و 
النسبية والملاحظة والوجود في كل مك الميزة  إلى أن  المحفظة  اكما توصلت  لتبني  ن هي عوامل مؤثرة 

أن التعقيد ليس له  بحث  ناث في الولايات المتحدة الأمريكية، وعلى العكس توصل الالمتنقلة، باستثناء الإ
نت قابلية للتجربة هامشية فقط بالنسبة للولايات المتحدة الأمريكية وكأن للتوافق تأثيرات  اتأثير كبير، وك

  مختلطة.

تؤثر  (  ,.Gutiérrez, et al 2020)  قدم التي  العوامل  الخدمات   في رؤى جديدة حول  تبني  قرار 
المصرفية التطبيقات  وخاصة  المحمول  الهاتف  عبر  نموذج    تم و ،  المصرفية  على    بحث التصميم  بناءً 

تتم  انظرية   حيث  الابتكار،  )الميزة    بحث نتشار  عوامل   التوافق،  التجربة،قابلية    التعقيد،  النسبية،عشرة 
والجنس(  الصورة،المخاطر،   الدخل،  التعليم،  سياق    العمر،  والبرتغال(.في  )المكسيك  مختلفين   ثقافيين 

إلى النتائج  قرار    أن  توصلت  على  إيجابي  بشكل  النسبية  الميزة  تؤثر  المكسيك  التطبيقات    تبنيفي 
السلبية    أنغير  المصرفية؛   والصورة  سلبييؤثران  التعقيد  بشكل  التبني  قرار  و على  العمر ،  يعد  أيضًا 

المكسيكية العينة  العينة  و ،  والتعليم والدخل متغيرات ذات صلة في  يؤثر   البرتغاليةلوحظ في  التوافق  أن 
، بالإضافة إلى  قرار اعتماد التطبيقات المصرفية، بينما تؤثر المخاطر سلباً على القرار  فيبشكل إيجابي  

 العمر هو أيضا عامل مهم لهذه العينة  أن

تؤثر    البحث إلى    هدف (Gharaibeh et al., 2020)أما   التي  الرئيسية  العوامل  قبول   فيفي 
كبار السن من خلال استخدام    من  بواسطة الهاتف المحمول بين المستخدمين وخاصةالتطبيقات الصحية  
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استخدام  الابتكار  انتشارنظرية   في  السريع  النمو  بعد  المحمول تطبيقات  وذلك  إلى ،  الهاتف    بالإضافة 
المسن    معرفة المستهلك  للخدمات الصحيةسلوك استخدام  المحمول  الهاتف  النتائج ،  تطبيقات    وتوصلت 

من العوامل الحيوية التي توضح قبول    الملاحظة وقابلية التجربة والتوافق  وإمكانيةإلى أن الميزة النسبية  
في المقابل أشارت النتائج إلى أن  و   ،تطبيقات الهاتف المحمول للخدمات الصحيةلاستخدام    المستهلكين 

المتنقلة الصحة  بقبول  سلبية  علاقة  له  أن  يبدو  استخدام    ؛التعقيد  في  خبرة  لديهم  المشاركين  لأن  نظرًا 
يؤدي مستوى أعلى من   حيث  سهلة الاستخدام؛ هاواعترفوا بأن تطبيقات الهاتف المحمول للخدمات الصحية 

  تنقلة.سهولة الاستخدام إلى مستوى أعلى من استخدام تطبيقات الصحة الم

(et al., 2020 Belanche)  ات تطبيق  يظاهرة خدمات توصيل الطعام من منظور مستخدم  ناقش  
المحمولال التطبيقات   هاتف  توفرها  التي  الراحة  بسبب  المستهلكين  حياة  أنماط  تتغير  من   ؛وكيف  وذلك 

المحمولخلال استطلاع عبر الأنترنت يستهدف عملاء تطبيق الهاتف  الولايات  ل  ات  توصيل الطعام في 
التكنولوجيا  الدوافع الرئيسية التي تقودهم إلى استخدام هذه الخدمات القائمة على    بحث الحلل  يو المتحدة،  

نية استخدام تطبيقات توصيل   يؤثر فيتوافق أسلوب حياة العميل    أنإلي  نتائج  الوتوصلت    ا،والتوصية به
على استخدام    تؤثران  المعايير الذاتية و   تجاه الا كما أن    لتوصية، ا  نية نشر  في  الأمانبينما يؤثر    ،الطعام
التطبيقات   العميل الك  لتلك  المنقولة)التوصية(، كما  ونوايا  البحث  لمة  المإلي أن  توصل  مهم   دركالتحكم 

سنًا الأكبر  للعملاء  بها  ،  فقط  يوصوا  أن  قبل  التطبيقات  في  يتحكمون  أنهم  إدراك  إلى  يحتاجون  الذين 
 لعملاء الآخرين.  

 : ملاءاهتمت بدراسة ارتباط الع دراسات سابقه .2
(Khan et al.,2023  )من خلال العلامة التجارية    مع  تفاعلللعملاء  وتفضيل ا  سلوكبتحليل    قام  

، وذلك من خلال معرفة -desktop browser -الالكترونيمتصفح  مقارنة بالتطبيقات الهاتف المحمول  
ارتباطتأثير   من  العملاء  كل  علاقة  جودة  على  العملاء  وتجربة  الولاء  و   العملاء  التجارية  نية  للعلامة 

على   خلال  التفاعلبالاعتماد  المحمول  من  الهاتف  بال  تطبيقات  ال،  متصفحمقارنة   إلي  نتائجوتوصلت 
نية الولاء للتفاعل القائمة  و   العملاء وتجربة العملاء وجودة العلاقة  ارتباط   وجود ارتباط إيجابي أقوى بين 

المحمول الهاتف  تطبيقات  الم  ،على  يميل  معظم    ستخدمون حيث  في  معهم  الذكية  هواتفهم  حمل  إلى 
الالأوقات   علي  تحتوي  يسهلت  تطبيقاوالتي  و   مما  الارتباط،  العكس  العلى  من  وجدت    أن  نتائجتماما 
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العملاء على    ارتباط  القائمة  للتفاعلات  الولاء  نية  أو  العملاء  يدركها  التي  العلاقة  جودة  على  يؤثر  لا 
المكتب  العملاء  ،متصفح سطح  ارتباط  أن  نجد  التفاع  وبالتالي  مقابل  استراتيجية  أقل  دورًا  من    لتلعب 

و  متصفح  وذلك لعدم شعور المستخدمين بالرحة اثناء التفاعل مع التطبيقات الهاتف المحمول،  ال  خلال
 ادراك مستوي تخصيص منخفض مقارنة بالتطبيقات. 

  الهاتف المحمول   تطبيقات ب العملاء    ارتباط دوافع سلوك  عن  بحث  فقد    (Japutra et al.,2022)أما
 ,the stimulus (S), organism (O)من خلال أسلوب الاستجابة والتحفيزلتجارة الإلكترونية، وذلك  ل

and response (R)وتوصل الم  إلى  البحث   ،  والتحدي  النسبية  الميزة  كعوامل محفزةأن  يؤثران    درك 
الاستمتاع  العملاء حول  إيجابي على تصورات  التطبيقات   بشكل  استخدام  تدخل   والتحكم  في  من خلال 

التطبيقات  هذه  مع  التفاعل  في  وتأثيره  إلى  العميل  يؤدي  مما  كاستجابة    العملاءارتباط  سلوك    زيادة، 
والتحدي، وأبعاد   ،تتوسط العلاقة بين الميزة النسبية  من استخدام التطبيقات متعة  الكما وجد أن    للمحفزات،

 (.السلوك المشترك، والتأثير، والتعبئةهم: العملاء ) ارتباط
(mlawi, & Jaradat, 2022I)  الطلاب ورضاهم وولائهم  ارتباط التي تؤثر على  في العوامل بحث

والخبرة    ،للجنسالمعتدل    تحديد التأثير  إلي، بالإضافة  تجاه إشعارات تطبيقات الهواتف الذكية في الأردن
والدخل التطبيقات  الملموسة  أنالنتائج  ت  انوك  ،وشعبية  الطلاب  المدركة    فائدة  عرض    يةانوإمكوالقيمة 

التطبيقات  إشعارات  خلال  من  المحمول    النتائج  على  الهاتف  إيجابي  تأثير  وولائهم  لها  الطلاب  ارتباط 
ورضاهم وتصوراتهم لقيمة التطبيق    تطبيقات الهاتف المحمولب  الطلاب ارتباط    أن، ووجد أيضا  ورضاهم

  أن وأظهرت النتائج أيضًا  ،  الإخطار  ات الهاتف المحمولتطبيقلإشعارات  ؤثر بشكل إيجابي على ولائهم  ي
 الجنس، والخبرة، وشعبية التطبيق، والدخل. 

فنظرا لأن التسويق عبر الأجهزة المحمولة أمرًا حيويًا للشركات المرتبطة (  Tian et al.,2021)  ماأ
معرفة الاسباب والنتائج المترتبة على ارتباط العملاء بتطبيق السفر    إلى  هذا البحث   بالسفر، لذلك هدف

  عبر الأجهزة المحمولة، من خلال فهم كيف تحفز سمات تطبيقات السفر ارتباط العملاء بتطبيقات السفر 
الشراء نية  إلى  وتؤدي  المحمولة  والتوافق وجاذبية  توصلت  و ،  عبر الأجهزة  الاستخدام  أن سهولة  النتائج 

  وبالتالي ارتباط العملاء بتطبيقات السفر عبر الأجهزة المحمولة،    فيواجهة المستخدم تؤثر بشكل إيجابي  
السفر    فيتؤثر   بتطبيقات  العملاء  ارتباط  الثلاثة  النتائج أن الأبعاد  تُظهر  ذلك  الشراء، علاوة على  نية 
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نية   التأثير الأكبر على  عبر الأجهزة المحمولة هي سوابق مهمة لنية الشراء، وأن الارتباط العاطفي له 
 الشراء. 

العملاء فقد   (Wei, 2021 ,Qiao &)بحث   ارتباط  على  تؤثر  التي  العوامل  لاستكشاف  هدف 
منصات   عبر  التجارة  في  الخطر  وعوامل  الاجتماعية  العوامل  وهم  العاملين  نظرية  التواصل باستخدام 

اللاح المشاركة  العملاء على سلوك  تأثير ارتباط  إلى  بالإضافة  تالاجتماعي،  النتائج أن كلا  ق.  وصلت 
مخاطر  أن  حين  في  العملاء،  ارتباط  على  إيجابي  تأثير  لهما  الذاتي  والتوافق  الاجتماعي  الدعم  من 

الم الم  دركةالارتباط  التجارة  تأثير سلبي كبير على  كر د ومخاطر  لها  ذلك  ة  العملاء، علاوة على  ارتباط 
يرتبط ارتباط العملاء بشكل إيجابي بالمشاركة الاجتماعية ونية الشراء، أظهرت النتائج وجود فروق ذات  
التواصل  ومنصات  الإلكترونية  التجارة  بين  الذاتي  والتوافق  الاجتماعي  الدعم  في  إحصائية  دلالة 
على   الذاتي  للتوافق  الإيجابي  التأثير  في  دورًا معتدلًا  يلعب  الأساسي  النظام  نوع  أن  الاجتماعي، حيث 
ارتباط العملاء، وأن منصة التجارة الإلكترونية لها تأثير أكبر عليها، عندما يؤثر الدعم الاجتماعي بشكل  

 أكبر عليها.  إيجابي على ارتباط العملاء، فأن منصة التواصل الاجتماعية لها تأثير

(Kamboj, et al.,2020)    ظهور العديد من التطبيقات في الهواتف الذكية المزودة بميزات أدى
المحمولة الأجهزة  بتطبيقات  العملاء  ارتباط  بتحفيز  الشركات  من  العديد  قيام  إلى  ركز .  الألعاب    لذلك 

على معرفة الكيفية التي يؤدي بها استخدام تطبيقات الهاتف المحمول إلى تحفيز ارتباط المستهلك  البحث  
التكنولوجيا   قبول  نموذج  بالاعتماد على  الشخصية  TAMونواياهم  والاتجاهات  الدوافع  نظرية   Self)و 

SDTDetermination Theory)   ، النتائج أن الميزات المختلفة للألعاب عبر تطبيقات الأجهزة    ت كد أو
العملاء، كما المحمولة من سهولة الاستخدام المدركة والفائدة المدركة والمتعة لها تأثير كبير على ارتباط  

وجد بشكل غير متوقع أن الملاءمة والراحة لا ترتبط بشكل كبير بارتباط العملاء. وتوصلت النتائج ايضا  
يؤثر بشكل إيجابي على نوايا المستهلكين لاستخدام تطبيقات الهواتف الذكية المتعلقة  أن ارتباط العملاء  

 . بالألعاب 

(Fang et al.,2017a)   بحث في ماهية سمات التطبيق وكيف يمكن أن تؤدي إلى زيادة ارتباط
التطبيق   التطبيق متمثل في تصميم  المحمولة، وبالأخص سمات  السفر عبر الأجهزة  بتطبيقات  العملاء 

التطبيق المتصورة، وذاك و   ،وأداء  والفوائد  النفسي  الارتباط  السلوكي من خلال  الارتباط  نية  تحفز  كيف 
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المعلومات   على  للحصول  المحمول  الهاتف  تطبيقات  يستخدمون  الذين  الأشخاص  عدد  تزايد  نتيجة 
نتائج  ،  والأنشطة المتعلقة بالسفر والسياحة التطبيق التي تتكون من جاذبية  وتوصلت  أن سمات تصميم 

التوافق  ذلك  في  بما  التطبيق  أداء  وخصائص  التطبيق،  وأمأن  وخصوصية  للتطبيق  المستخدم  واجهة 
وسهولة الاستخدام والمزايا النسبية هي عوامل مهمة تعزز ارتباط العملاء بتطبيقات السفر عبر الأجهزة  
المحمولة، حيث كأن لجاذبية واجهة المستخدم والتوافق التأثير الأكبر بين سمات تصميم التطبيق وسمات  

إلي أن الارتباط النفسي هي سابقة مهمة تدفع المستخدمين    بحث ال  ل، وتوصالتواليأداء التطبيق على  
 . لنية الارتباط السلوكي بشكل مباشر

تعتمد الدراسات السابقة لاقتراح الدوافع الرئيسية أن    من خلال الاطلاع على الدراسات السابقة تبينو 
استخدام العملاء  نظرية  تطبيقات    لتبني  علي  المحمول  باعتبارهاالهاتف  الابتكار  نظرياً    انتشار  إطاراً 

معروفاً ومناسباً لفهم انتشار الابتكارات في البيئات الاجتماعية، كما أكد علماء نظم المعلومات أن تلك  
عن    النظرية تعد إطار عمل مناسباً لفهم انتشار الابتكار عبر أنواع مختلفة من المستخدمين بغض النظر 

العميل    ارتباطتناولت مجموعة من الدراسات السابقة مفهوم  ، كما  (Johnson et al., 2018خلفيتهم )
بصفة    وفي مجال التسويق  ،والذي يعد من أحدث المفاهيم المستخدمة في العلوم الاجتماعية بصفة عامة

التجارية للعملاء في رحلة    ؛خاصة لتنمية وتحسين تجربة العلامة  بالغ الأهمية للشركات  حيث يعد أمرًا 
 Fang etيتم النظر الي ارتباط العملاء في سياق تطبيقات الهاتف المحمول كبعد أحادي ) العميل، كما  
al.,2017(و )Thakur, 2018(و )Fan et al.,2022كدت الدراسات السابقة أن ارتباط العملاء (. وأ

مقدمات   النظام  -سوابق  –له  ذلك جودة  في  المقدمة  ،بما  المعلومات  الخدمة  ، وجودة  وجاذبية   ، وجودة 
المستخدم المدركة  ،والثقة  ،واجهة  الذهنية، كما  ،والمخاطر  تترتب  أن هناك    والصورة  ارتباط    علىنتائج 

المستمر ونية التوصية والمشاركة في    خدامالشراء ونية الاست  ونيةالعملاء بالتطبيقات منها الرضا والولاء  
 في مجتمع العلامة التجارية.  الانخراطقيمة العلامة التجارية و  وزيادةخلق القيمة  
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 الإطار النظري:

 :Diffusion of Innovations (DOI) اتالابتكار  انتشارنظرية  .1

إلى   تؤدي  قد  بدورها  والتي  جديدة  أفكار  وتطبيق  أنشاء  هو  جديدةالابتكار  ومنتجات  )  خدمات 
Shaw., & Eschenbrenner, 2021  ،)    بينما عرّف  (Rogers,2003  )بأنه العملية التي    الانتشار

تشرح النظرية كيف ولماذا يتم من خلالها توصيل الابتكار وينتشر في نظام اجتماعي بمرور الوقت، و 
،  (et al.,2021 Mehraوبأي سرعة تنتشر الابتكارات والتطورات العلمية والاجتماعية في المجتمعات)  

التنبؤ بكيفية اتخاذ الأفراد قرارهم في تبني    حيث  أنها نظرية اجتماعية ونفسية تهدف إلى المساعدة في 
جديدة تقنية  فكرة  أو  جديد  تكون  ،  ( Rogers, 2003)ابتكار  أن  بالضرورة  ليست  أنه  بالذكر  والجدير 

فهي  ما جديدة  مجتمع  يعتبرها  فكرة  او  تقنية  أي  ولكن  معرفتها  للفرد  يسبق  لم  أشياء جديدة  الابتكارات 
 .تعتبر ابتكاراً جديداً بالنسبة إليه، أي أنها تتجاهل التطور التاريخي للتقنية أو معرفة العميل

ل)  وتعتمد  الابتكارات  انتشار  بسلوك (  Rogers,2003نظرية  للتنبؤ  أساسية  سمات  خمس  على 
التجربة،  وقابلية  النتائج  ملاحظة  علي  والقدرة  التعقيد  ودرجة  والتوافق  النسبية  المزايا  وهي  المستخدمين 
حيث تفترض النظرية أن سمات الابتكارات نفسها تمثل معدلات للتبني، وتعتبر هذه السمات هي محمور  
الاهتمام لمعرفة مدي أثر كل سمة منهما علي ارتباط العملاء بتطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام، 

ال ولتحقيق غرض  الجديدة،  التقنية  استخدام  وتبني  اعتماد  بمثابة محددات  كونها  منطلق  سيتم    بحث من 
الاعتماد على كافة سمات الابتكار باستثناء القابلة للتجربة؛ حيث أن التطبيق متاح للتحميل ومتوفر عبر  

 . المتاجر الالكترونية مجانا

  Relative Advantages المزايا النسبية: 1/1

( بالمزايا النسبية مدى الفائدة التي تعود إلي المستخدم الذي يتبنى الابتكار  Rogers,  2003يقصد )
اقتصادية  -الجديد أو يستخدم تطبيقات الهاتف المحمول، أو بعبارة أخرى: مدى إدراك المستخدم للفوائد  

الجديدة  -اجتماعيةأو   التكنولوجيا  لھذا  تبنيه  عبر  عليھا  سيحصل   Mehra et)وعرفها  ،  التي 
al.,2021  بأنها الدرجة التي يوفر بها الابتكار فوائد والتي تحل محلها سلائفها وقد تتضمن عوامل مثل )

 ,Mombeuil, & Uhdeالفوائد الاقتصادية وتعزيز الصورة الذاتية والراحة والرضا، واتفق معه كل من )
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وأضاف أنها الدرجة التي يرى فيها المستخدمون أن التكنولوجيا الجديدة تتفوق على التكنولوجيا  (،  2021
التقليدية.  الطرق  أو  سهولة    السابقة  في  الطعام  لطلب  المحمول  الهاتف  لتطبيقات  النسبية  الميزة  تتمثل 

للعملاء  التطبيقات  في  التنقل  سهولة  وتتيح  الوقت  بمرور  المتسقة  والنتائج  والراحة  والسرعة  الاستخدام 
طبقا   الطعام  طلب  في  التحكم  عملية  في  تساعدهم  التي  المعلومات  على   ,.Roy et alل)الحصول 

المحمول 2017 الهاتف  تطبيقات  التفاعل مع  أثناء  تأثيرهم  لممارسة  للعملاء  التفوق فرصًا  يوفر  (، مما 
( بالسيطرة  إحساسهم  زاد  التطبيق،  مع  العملاء  تفاعل  فرص  زادت  وكلما  الطعام،   Guo etلطلب 

al.,2016)،   التفاعلية التي تجعل العملاء اكثر نشاطا   وتعد تطبيقات الهاتف المحمول من التكنولوجيا 
 (. Hussien,2020)وانخراطا وتحكما

  Compatibilityالتوافق:  1/2

التوافق إلى الكيفية التي يُنظر بھا إلى الفكرة الجديدة أو التكنولوجيا الجديدة على أنھا متسقة    يشيرو 
( ، أي كلما Rogers, 2003وملائمة للقيم والمعتقدات والعادات والخبرات الحالية والسابقة للمستخدمين )

بين   وقبولها  انتشارها  سرعة  زادت  السابقة  وخبراته  قيمه  مع  تتفق  الابتكارات  ھذه  أن  المستخدم  أدرك 
  ( وأضاف  تطبيقات  Yuen et al., 2018الأفراد،  اعتبار  بموجبها  يتم  التي  الدرجة  هو  التوافق  أن   )

والاحتياجات   التسوق  وأنماط  والقيم  للمستهلكين  الحالية  الحياة  أنماط  مع  متماشية  المحمول  الهاتف 
أنھا ملائمة إلى حد ما مع القيم والمعتقدات الشخصية لهم، ويُنظر إلى تطبيقات الهاتف المحمول على  

 ,.Belanche et alالاجتماعية والثقافية لنمط وأسلوب الحياة وخاصة للجيل الحالي، وهذا ما أكد عليه ) 
أن التوافق يرتبط بمدي ملائمة التكنولوجيا الجديدة للطريقة التي يدير بها المستخدمون حياتهم   (2020

بما في ذلك أنشطتهم واهتماماتهم وأرائهم واعمالهم وحتي دراستهم، وبالتالي يمكننا القول بإنه مدى توافق 
الطعام   لطلب  المحمول  الهاتف  التي  تتناسب  تطبيقات  )الطرق(  والطريقة  المستخدمين  حياة  نمط  مع 

   .يفضلون التسوق بها

 Complexityدرجة التعقيد:  1/3

اعتبار الابتكار الجديد إلى حد ما صعب الفھم والاستخدام  المدى الذي يمكن   يقصد بدرجة التعقيد و  
(2003  ,Rogers  ( معه  واتفق  و   )Chung,2019  من الضروري  المستوى  التعقيد  يعكس  حيث   ،)



 مجلة البحوث الإدارية 

4202 يناير  ، الأولالعدد  ،والأربعون الثاني المجلد   

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

الاستشارات والبحوث والتطويرمركز   

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X https://jso.journals.ekb.eg 

12 

 ,Jamshidi, & Kazemiالجهد و المهارات العقلية لفهم واستخدام الابتكار أو التكنولوجيا الجديدة )  
( أن التعقيد هو المستوى الذي تبدو Okonkwo, 2019، واضافة )(Yuen et al.,2018( و)  2020

فيه تطبيقات الهاتف المحمول صعبة او سهلة التعلم والاستخدام، أي تطبيقات الهاتف المحمول المعقد 
استخدامها؟   كيفية  وتعلم  الضرورية  المعلومات  لجمع  للمستهلكين  الجهد  من  مزيدًا  تتطلب  وهل  عمومًا، 

(Fang et al.,2017،)  نت الفكرة اوتختلف الابتكارات في مدى صعوبة فھمھا والتعامل معھا، فكلما ك
سرعة   زادت  والفھم  التعامل  التبني    ب تتسبكما    تشارها،انسھلة  عملية  بطء  في  المعقدة  التكنولوجيا 

وانخفاض عدد المستخدمين لها، وبذلك يرتبط التعقيد سلبًا بمعدل التبني؛ وبالتالي إذا كان من الصعب  
في   المستخدمين  إعاقة  إلى  ذلك  فسيؤدي  المحمول  الهاتف  تطبيقات  فهم   ,Okonkwo)اعتماده  جدًا 

غير واضح لوظائف وأداء تطبيقات الهاتف المحمول؛ مما قد يؤثر قد يؤدي التعقيد إلى فهم  و   ،(2019
 . على تقييم المستخدمين العام لتجربتهم ورضاهم

    Observabilityالملاحظة:  1/4

)و  نتائج  Rogers, 2003عرف  ملاحظة  عندها  يمكن  التي  الدرجة  بأنها  الملاحظة  إمكانية   )
( إلي أن الملاحظة هي مدى تحقيق تطبيقات الهاتف  Kaur et al., 2020الابتكار للآخرين، وأشار ) 

 ,Jamshidi, & Kazemiالمحمول لنتائج ملموسة من شأنها أن تؤدي إلى زيادة ظهورها، وأضاف )
إلي أنها الدرجة التي يمكن بها ملاحظة استخدام التكنولوجيا الجديدة بنجاح، فإذا كان بإمكان    (2020

 ,Rogersالمستخدمين رؤية نتيجة الابتكار ولمسها بسهولة فمن المرجح أن يتبنوا استخدمها، وتوصل )  
الجديدة  2003 التكنولوجيا  لأن  الجديدة،  التكنولوجيا  اعتماد  على  إيجابي  تأثير  لها  الملاحظة  أن  إلي   )

كلما كأن من   أي  اكبر،  تبنيها بسرعة و سهولة  يتم  إيجابية واضحة  نتائج  لها  التي  أو  الأكثر وضوحا 
أضاف  السهل   بينما  اعتمادها،  احتمالية  زادت  الجديدة  التكنولوجيا  فوائد  ملاحظة  المستخدم  على 

(Chung, 2019 أن الملاحظة هي الدرجة التي يكون عندها استخدام وفوائد تطبيقات الهاتف المحمول )
، وهذا يعني أنه من المرجح أن  -الآخرين  –مرئية للمستخدمين والتي تكون بمثابة حافز إضافي للمراقبين  

الأقارب،  ( أقرأنه  قبل  من  المعتمدة  أو  المرئية  التكنولوجيا  الفرد  المعارف(؛    يتبنى  الزملاء،  الأصدقاء، 
 ,Bansal, &Gefenحيث أن الألفة المتولدة من إمكانية الملاحظة تقلل من المقاومة والقلق المستخدم )

2015 .) 
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 Customer Engagement ارتباط العملاء: .2

مفاهيم   على  تؤكد  التي  بالعلاقات  للتسويق  الموسع  المجال  في  افتراضية  له جذور  العملاء  ارتباط 
( العميل  وتجربة  أعمق  Vivek et al., 2012)التفاعل  علاقة  أنشاء  بمثابة  العملاء  ارتباط  ويعتبر   ،

العملاء لتوضيح ومعالجة كيفية تفاعل العملاء   ارتباط تم تفعيل مفهوموذات مغزى بين الشركة والعميل، و 
الهاتف   تطبيقات  او  الإلكتروني  الموقع  من  الوسائط  وأدوات  التجارية  والعلامات  المنظمات  مع  بنشاط 

يرتبط الاهتمام بهذه الظاهرة ارتباطًا وثيقًا بالتغيرات الاجتماعية   (،Harrigan et al., 2017المحمول )
والتي تؤدي إلى تغييرات في سلوك المستهلك، كما أنه أيضا من    ،والاقتصادية والتكنولوجية في السوق 

المحمول الهواتف  تطبيقات  مع  العملاء  تفاعل  مستوى  معرفة  تساعد    ةالمهم  تمثل منصات جديدة  والتي 
 .(Thakur, 2018) فعاليةالمؤسسات على جذب عملائها وإشراكهم بطرق أكثر 

  مفهوم ارتباط العملاء:  2/1

بتطبيقات الهاتف المحمول إلى تفاعل المستخدمين المستمر مع أحد المنتجات  يشير ارتباط العملاء و 
(Tian, et al.,2021 وعر بوجود  et al.,2019Prentice ,)   ف(،  الاعتراف  بأنه  العملاء  ارتباط   )

التطبيق،   او  المنتج  او  المنظمة  أو  التجارية  والعلامة  العميل  بين  السلوكية  العلاقة  أو  عاطفي  اتصال 
والتي يتم بناؤها من خلال التفاعل المتبادل وطويل الأجل والتواصل وتجربة العملاء الجيدة، كما يمكن  

تم تقديم  ، و للعميل أن يحصل علي رسالة من العلامة التجارية او التطبيق ثم يتعامل معها ويتولد التفاعل
الإ  عبر  للمشاركة  شمولًا  الأكثر  التعريفات  )نترنت  أحد  معه  Mollen, &Wilson, 2010ل  واتفق   )

(Alalwan, et al., 2020  )  التزام إدراكي وعاطفي بعلاقة نشطة مع    ونترنت ه أن الارتباط عبر الإفي
العلامة التجارية كما يتجسد في تطبيقات الهاتف المحمول أو الموقع الالكتروني وتكون مصممة لتوصيل  

( وعرفه  التجارية،  العلامة  الاستثمار  ب(  O’Brien, 2016قيمة  بعمق  تتميز  التي  التجربة  جودة  أنه 
الرقمية البيئة  في  يتفاعلون  عندما  للمستخدمين  والسلوكي  والعاطفي  والزمني    2015)وعرف  ،  المعرفي 

,Dwivedi  ارتباط العميل بتطبيق العلامة التجارية بأنها إيجابية وتفاؤل العميل اثناء استخدام تطبيقات )
ذ  المحمول  والإخلاص،   يالهاتف  بالحيوية،  المرحلة  هذه  في  العميل  سلوك  ويتسم  التجارية  العلامة 

( في أن ارتباط العميل النفسي هو مستوى الحالة الذهنية  Fang et al.,2017a)واتفق معه   ،والانغماس
 .والاستيعاب  والتفانيالإيجابية والمرضية المرتبطة بتطبيقات الهاتف المحمول والتي تتميز بالحيوية 
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 الاتجاهات المفسرة لمفهوم ارتباط العملاء: 2/2

نجد   العملاء  ارتباط  لمفاهيم  السابق  العرض  خلال  السابقة    هناك أن  ومن  الدراسات  في  اتجاهين 
 العلامة التجارية وتحديد أبعاده: الهاتف المحمول ذو  لتعريف ارتباط العميل بتطبيقات 

 السلوكي: المنظور  2/2/1

التجارية   المنظور يرى ارتباط العميل على أنه مظهر من مظاهر سلوك العملاء تجاه العلامةهذا   
التحفيزية   المحركات  من  ينتج  والذي  الشراء  سلوك  مجرد  يتجاوز  والذي  التطبيق    driversأو 

motivational  (2010  ., Van Doorn et al)،  السلوكي يركز علي تفاعل    رتباط العميلأي أن الا
المستخدمين المستمر مع تطبيقات الهاتف المحمول من خلال نية الارتباط السلوكي والاستعداد لمواصلة 

أن ارتباط    ىعل  (Van Doom et al.,2010)  وأكد  ،  (Fang et al.,2017a)التفاعل مع تطبيقات  
من   مجموعة  وتشكيل  الفعالة  العميل  مشاركة  على  ينطوي  والذي  المشترك  الابداع  على  يشتمل  العميل 

العلامة   مع  الفريدة  والخبرات  وتقديم    التجارية،التجارب  الأخرين  العملاء  كمساعدة  السلوكيات  وكذلك 
التي يمكنها    consumption experienceالاقتراحات بشأن كيفية تحسين تجربة العملاء الاستهلاكية  

 (.Ho et al., 2020b) أن تحسن وتساعد مقدمي الخدمات في تحسين وتطوير المنتجات 

 المنظور النفسي:  2/2/2

اصحاب هذا الاتجاه يروا ارتباط العملاء بتطبيقات الهاتف المحمول ذو العلامة التجارية على أنه  
العميل على   الولاء أنهعمليه نفسية، حيث عرفوا ارتباط  يتشكل من خلالها  نفسية   ,O'Brien) عملية 

&Tom, 2010(و  )  Bowden, 2009  ،) العميل وارتباط  الإيجابي  العميل  اهتمام  هو  الإدراكي   او 
التجارية  العلامة  مع  التفاعلات  تجاه  السلوكي  والنشاط  التجارية  بالعلامة  والسلوكي    والعاطفي 

(Hollebeek et al.,2014)  ،أنه بالتطبيق    أي  والمتعلقة  والمُرضية  الإيجابية  الذهنية  الحالة  مستوى 
نجد    بالتالي ،  (Fang, et al.,2017)والاستيعاب    والتفاني لدى مستخدم التطبيق والتي تتميز بالحيوية  

الذهنية الإيجابية والمُرضية والمتعلقة  الحالة  أنه مستوى  النفسي على  المنظور  العملاء من  أن الارتباط 
بالحيوية   تتميز  والتي  التطبيق  مستخدم  لدى  المحمول  الهاتف  تشير    والتفانيبالتطبيقات  والاستيعاب، 

الحيوية إلى مستوى طاقة المستخدم ومرونته الذهنية أثناء استخدام تطبيقات الهاتف المحمول والاستعداد 
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إلى شعور المستخدم بالحماس   التفانيلاستثمار الجهد في التفاعل مع تلك التطبيقات )البعد السلوكي(،اما 
العميق في    والانغماسوالإلهام تجاه تطبيقات )البعد العاطفي(، بينما الامتصاص إلى حالة التركيز التام  

   .)البعد المعرفي( تطبيق الهاتف المحمول ، حيث يمر الوقت بسرعة

 أهمية ارتباط العملاء: 2/3

العملاء   ارتباط  تطبيقات    التواصليشمل  مع  تجاربهم  بعد  الشركات  مع  المستخدمون  يشكله  الذي 
( Vivek et al.,2012(، وقد قام)  Hollbeek, 2011الهاتف المحمول و المنتجات وأنشطة الأعمال )

العميل   جانب  من  تبدأ  التي  العملاء  ارتباط  بين    initiated engagement-Customerبالتفرقة 
الشركة تبدؤها  التي  العميل  ارتباط   initiated customer engagement-firm،وارتباط  ويحدث   ،

بسبب الحالة التحفيزية الداخلية للعملاء دون أي إجراءات   -في المقام الأول-العملاء التي يبدؤها العميل  
واضحة للشركة، بينما ينشأ ارتباط العملاء التي تبدأها الشركة عندما تتبنى الشركات استراتيجيات لتحفيز  

اط العملاء، على سبيل المثال: من خلال تشجيع العملاء على مشاركة مقطع فيديو أو "الإعجاب"  ارتب
 ,Peeroo, &Jonesوذلك على عكس إجراءات التسويق التقليدية )   Facebookبالعلامة التجارية على  

بناء علاقات مع (، فأن الهدف من مبادرات ارتباط العملاء التي أطلقتها الشركة ليس البيع، ولكن  2019
 العملاء من خلال التفاعل، وتحفيزهم لمشاركة الخبرات.

عن طريق  و  المحمولة  الأجهزة  تطبيقات  عبر  لها  قيمة  وخلق  الشركات  مع  التفاعل  للعملاء  يمكن 
 Van Doorn, etالكلمات المنطوقة الإلكترونية والتي تعد مظهراً من مظاهر سلوك ارتباط العملاء )

al., 2010)الإ المنطوقة  الكلمة  خلال  من  والتسويق  الهاتف  E-WOMلكترونية   ،  تطبيقات  لأن  ؛ 
المحمول يمكن أن تقدم مشورة حول أفكار المنتجات / الخدمات الجديدة وتكوين خبرات وخلق القيمة لدي 

  Dolce & Gabbana( أن العلامات التجارية المتميزة مثل  Liu, et al.,2021)بحث   العميل، وتوصل
لاجتماعي  قد استخدمت تطبيقات الهاتف المحمول ووسائل التواصل ا  Louis Vuittonو    Chanelو  

فأن  ، وبالتالي  للحصول على تعليقات مباشرة من عملائها وذلك يكون مفيد في تطوير وتحسين منتجاتهم
التغييرات في سلوك العملاء جعلت الشركات تعيد التفكير في استراتيجياتها التسويقية في المجال الرقمي 
من خلال الاعتماد علي ارتباط العملاء بتطبيقات الهاتف المحمول وتعزيز القيمة العادلة للعملاء؛ نظرًا 
يقدمه العميل على مدار مدة   لأن القيمة التي يجلبها العميل لشركة ما مرتبطة بإجمالي الربح الذي قد 
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وأن ارتباط العميل يشتمل على الإبداع المشترك والذي ينطوي على مشاركة العميل العلاقة مع الشركة،  
الفعالة وتشكيل مجموعة من التجارب والخبرات الفريدة مع العلامة التجارية، وكذلك السلوكيات كمساعدة  
العملاء الآخرين وتقديم الاقتراحات بشأن كيفية تحسين تجربة العملاء الاستهلاكية التي يمكنها أن تحسن  

 (. Ho et al., 2020b) وتساعد مقدمي الخدمات في تحسين المنتجات 

العملاء ارتباط  أهمية  أيضا  العملاء  وتنبع  ارتباط  في  تفشل  عندما  للشركات  المحتمل  التهديد  من 
العملاء انفعال  في  وضع  customer enragement  (Leeflang et al. 2014  المتمثل  وهو   ،  )

للشكوى وللانتقاد او لتقديم معلومات عن المنافسين  يمكن فيه العملاء المتفاعلين من نشر تعليقات سلبية  
او   التجارية  بالعلامة  للإضرار  التطبيق  لمقاطعة  حتي  او  خدمة   / منتج  ضد  العملاء  لتحذير  او 

منشئي  (،  Peeroo, & Jones, 2019)الشركة من  بدلًا  للقيمة  مدمرين  يصبحوا  أن  يمكن  وبسهولة 
 ( الأطراف  بين  العلاقة  يضعف  مما  للشركات؛  على  Verhoef et al. 2013القيمة  يفرض  هذا   ،)

الشركات أن تكون تفاعلية بشكل متزايد أو حتى استباقية ، لتجنب العواقب السلبية على صورة العلامة 
 (. Beckers et al. 2018التجارية والتي بدورها قد تؤدي إلى زيادة التدمير المشترك للقيمة )

   البحث:وتساؤلات مشكلة 

 & Kapoorبشعبية من قبل العملاء )  MFOAsتحظى تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام  
Vij,2018 وذلك لتميز تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام بالعديد من الخصائص المبتكرة؛ حيث )

لقوائم   المطاعم واختيارات عديدة  أكثر شمولًا وحداثة ودقيقة عن  للعملاء معلومات  التطبيقات  توفر هذه 
تقدم طلباتهم خلال جميع   /العميل من رؤية مدي  المستخدم  أنها تمكن  إلى  بالإضافة  الطعام/الوجبات، 

غير أن معدل احتفاظ العملاء بـتطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام منخفض عالميا، حيث  مراحلها؛  
بعد الأسب22يستمر   الخدمة  المسجلين حديثًا في استخدام  العملاء  وع الأول؛ وتنخفض هذه  ٪ فقط من 

إلى   الثالث من عام  3.7النسبة  الربع  % من  86يتوقف  (، كما أن  Statista,2023)    2022% في 
% منهم بتثبيت التطبيقات خلال  54العملاء الجدد عن استخدام التطبيقات بعد أسبوعين، بينما لا يقوم  

 .(Indwar,& Mishra,2022الشهر الأول من الاستخدام )
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الذي انتشر فيه فيروس    2020شهد ارتباط المستخدمين العالمي تباطؤًا مقارنة بعام   2022كما في عام  
بنسبة   المستخدمين  ارتباط  زاد  حيث  يقضيه    ىعل  فقط،%  3كرونا،  الذي  الوقت  زيادة  من  الرغم 

بنسبة   المحمول  الهاتف  تطبيقات  استخدام  في  العالميون  قضاء  46المستخدمون  ومع  تقريبًا،   %
 (. Statista,2023)التطبيقات المستخدمين أكثر من خمس ساعات ونصف يوميًا في استخدام 

في ضوء عوامل تبني استخدام    تطبيقات الهاتف المحمولالعملاء بن نقص المعرفة حول ارتباط  إو 
جديدةالتطبيقات   تكنولوجيا  والعملي،  باعتبارها  الأكاديمي  الفهم  سلوك    يعوق  تشكيل    رتباطالالعملية 

يوفر إرشادات محدودة لمطوري تطبيقات الهاتف المحمول  مما    ،هواتف المحمولةمع تطبيقات ال  والتفاعل
مرتبط المستخدمين  تجعل  أن  يمكن  التي  التطبيقات  لتصميم  الطعام  ومستمر ي لطلب  استخدام  ين  في  ن 

وفي ضوء الدراسات    بحث ال  اسعى هذ يلذلك  ا،  المطاعم على تحقيق أهدافهالشركات و ساعد  مو   ات التطبيق
   الآتي:الرئيسي في التساؤل  بحث صياغة مشكلة الإلى ة السابق

في  الطعام  لطلب  المحمول  الهاتف  تطبيقات  استخدام  تبني  محددات  عوامل/  تؤثر  مدي  أي  إلي 
العملا العربية؟  ء  ارتباط  مصر  مبجمهوريه  ذلك  خلالوكيفية  على    ن  الابتكار  الاعتماد  انتشار  نظرية 

DOI التالية:  الفرعية ، ومن ثم تسعي هذه الدراسة الإجابة عن التساؤلات لروجرز 

 بها؟ على تحفيز ارتباط العملاء تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام ل الميزة النسبية ما هو تأثير  -
 بها؟ ارتباط العملاء تحفيز على تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام توافق ما هو تأثير  -
ارتباط العملاء   تحفيز  علىتطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام    استخدامتعقيد  ما هو تأثير درجة   -

 بها؟ 
تأثير   - هو  نتائج  ما  الطعام  استخدام  ملاحظة  لطلب  المحمول  الهاتف  ارتباط    تحفيز   علىتطبيقات 

 بها؟ العملاء 
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 هداف البحث: ا

الطعام  أثر    التعرف على .1 المحمول لطلب  الهاتف  تطبيقات  استخدام  العملاء  تبني  ارتباط  بتلك على 
 . طبيقات الت

على  له تأثير    النتائجنسبية والتوافق ودرجة التعقيد والقدرة على ملاحظة  لميزة الا  كان  إذاالكشف عما   .2
 .تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام ب ارتباط العملاء

الأكثر أهمية في التأثير  تبني استخدام تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام  التعرف على محددات   .3
 .ارتباط العملاءعلي 

ال .4 نتائج  من  إليه  التوصل  تم  لما  وفقا  التوصيات  من  مجموعة  الصلة   بحث تقديم  ذات  للشركات 
لمطاعم بالشكل الذي يساهم في توجيه استراتيجيات تسويق العلاقات الخاصة بهم لتعزيز  ابالتطبيقات و 

 بتطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام. ارتباط العملاء
 فروض البحث: 
 في الفروض الآتية:   بحث تتمثل فروض ال

"يوجد تأثير معنوي لتبني استخدام تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام على الفرض الرئيسي الأول:  
 :التاليةنه الفروض ارتباط العملاء"، ويتفرع م

 يوجد تأثير معنوي للميزة النسبية لتطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام على ارتباط العملاء.  1/1
 يوجد تأثير معنوي لتوافق تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام على ارتباط العملاء.   1/2
 يوجد تأثير معنوي لتعقيد تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام على ارتباط العملاء.   1/3
 يوجد تأثير معنوي لملاحظة نتائج تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام على ارتباط العملاء.  1/4

 أهمية البحث: 
في التعرف على أثر تبني استخدام تطبيقات الهاتف المحمول على ارتباط العملاء   بحث تكمن أهمية ال -

ا لطلب  المحمول  الهاتف  في  لطعامبتطبيقات  الإلكترونية  الطعام  طلب  وسائل  من  وسيلة  باعتبارها   ،
هذ  أوضح  حيث  وتطبيقيا -  بحث ال   امصر،  الهاتف    محدداتعلاقة    -نظريا  تطبيقات  استخدام  تبني 

المؤثرة   اهتماما كبيرا في  في  المحمول  يلقى  بالتطبيقات، فهي تعالج موضوعا  العملاء  البحوث  ارتباط 
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المحمول  و  الهاتف  تطبيقات  استخدام  يعتبر  حيث  الحديثة؛  لتلبية    -الدراسات  حديثة  أداة  بوصفه 
موضوعا    -احتياجات العملاء ولإيجاد خدمات جديدة متوفرة في السوق للحصول على خدمات الطعام

 حديثا لم يصل إلى الكثير من المستهلكين. 
الي - العلاقات طويلة الأجل    بحث سهم  العملاء في تدعيم  البارز لارتباط  الدور  في تسليط الضوء على 

بين مقدمي خدمات تطبيقات الهاتف المحمول والعملاء، كما أنه يعتبر منظورا جديدا في إدارة علاقات 
التنافسية وما يترتب عليه من نتائج غير مسبوقة، غير أنه لم يتم دراسته   مع العملاء ومصدرا للميزة 
من   مزيد  إلى  يحتاج  ما  وهو  المطاعم،  وقطاع  المحمول  الهاتف  تطبيقات  سياق  في  الكافي  بالشكل 

 الدراسة.
سهم في معرفة  ي؛ حيث يمكن أن  بحث ال  اأهميته التطبيقية من النتائج المتوقعة لهذ   بحث ال  استمد هذ ي -

التي  المحمول  الهاتف  تطبيقات  لاستخدام  العملاء  تبني  وأسباب  دوافع  أثر  معرفة  في  العملي  الواقع 
تمكنها من المنافسة واكتساب المزيد من العملاء، فضلا عن مدي إمكانية الشركات من الاعتماد على  

  -بشكل خاص -تلك التطبيقات في أداء أعمالها، وذلك في البيئة العربية بشكل عام والبيئة المصرية  
 وهي بيئة مختلفة عن الدراسات التي أجريت في البيئة الأجنبية. 

 : بحث منهج ال

لمناسبته لدراسة    ذلك البحثتم اتباع المنهج الاستنباطي / الاستنتاجي، وأسلوب البحوث الكمية في  
التي  -الوصفية التحليلية/ التفسيرية    البحوث من    البحث   لك اذ عد  يالظواهر الإنسانية والاجتماعية، كما  

وصف على  والدراسة  تقوم  البحث  محل  الظاهرة  المتعلقة  -وتحليل  المنشورة  الأدبيات  بمراجعة  وذلك   ،
من أجل تجميع    البحث النظري، ولتصميم قائمة استقصاء تغطي متغيرات    لإعداد الاطار  البحث بموضوع  

وتحليل ولاختبار  الأولية،  بين    البحث بيانات    البيانات  العلاقة  طبيعة  تحدد  التي  النتائج  إلى  والتوصل 
 ,.Saunders et al)  البحث أهداف    وبما يخدم   البحث للإجابة على فروض  البحث  المتغيرات محل  

2009.) 
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 :ما يلي البحث يشمل أسلوب  :بحثأسلوب ال

 البيانات المطلوبة ومصادرها:  .1

الاعتماد على نوعين من البيانات هما البيانات الأولية والبيانات الثانوية،    البحث يتطلب تحقيق أهداف  
متغيرات   تناولت  التي  العلمية  والبحوث  الدراسات  مراجعة  طريق  عن  الثانوية  البيانات  على  الحصول  وتم 

، وصياغة أهدف للبحث والتقارير المنشورة لتمكين الباحث من تأصيل المفاهيم وإعداد الإطار النظري    البحث 
محل الدراسة وتحليلها لتمكين    لاءكما تم جمع البيانات الأولية من العمبحث،  وأهمية وفروض وتساؤلات ال

 .والتوصل إلى النتائج لبحث الباحث من اختبار صحة أو خطأ فروض ا

 مجتمع وعينة البحث:  .2

ال مجتمع  عددهم    بحث يتمثل  يبلغ  والذين  المصرين  المطاعم  عملاء  جميع  طبقا    9,595,813في 
الأكثر   تطبيقات الهاتف المحمول  ، والذين يستخدمون 2020للجهاز المركزي للتعبئة العامة والاحصاء في  

وهم:   المصري  المجتمع  في  و    Akelniو    Careem Nowو    Uper Eats  و  Talabatانتشارا 
elmenus  مجتمع لكبر حجم  ونظرا  عملاء    البحث ،  عدد  ولأن   ، البحث  لإعداد  والجهد  الوقت  وفي ظل 

من   أكثر  الطعام  طلب  لشركات  المحمول  الهاتف  تطبيقات  لجدول   100000مستخدمي  واستنادا  عميل، 
أكبر من   البحث  يكون مجتمع  العينة عندما  لمفردات  العشوائية  ثقة    100000الأعداد  مفردة وعند مستوى 

ويذكر مفردة،    384(، وعليه يصبح حجم العينة  2001رعة ،ز % )با5% وعند حدود خطأ معياري قدره  95
(Saunders et al., 2009)   أنه لضمان تجميع الحد الأدنى من العينة التي تم تحديدها، فلابد من توزيع

  {عدد أكبر من القوائم على المستقصي منهم وذلك بناءً على نسبة الاستجابة المتوقعة، وفقاً للمعادلة التالية:  
re /=(n×100) a{%n    ت، حيث (شيرan) لل إلى الحجم المطلوب (  n)   ينة ، وتشيرعإلى الحجم الفعلي 

إلى معدل الاستجابة  (  reللعينة كحد أدني بناء على مستوى الثقة ومقدار الخطأ المسموح به، بينما تشير )
% استناداً للدراسات السابقة في   75المتوقع كنسبة مئوية، وبافتراض أن نسبة الاستجابة المتوقعة تساوي  

تم استخدام طريقة  و مفردة،    512ذلك السياق، وبتطبيق المعادلة السابقة يصبح الحجم الفعلي للعينة مساويًا  
العينة    افراد  سؤال  خلال  من  العشوائي  الهاتف الاعتراض  تطبيقات  خدمات  يستخدمون  كانوا  إذا  عما 

، وقد تم الحصول المحمول لطلب الطعام أم لا، فإذا كأنت الإجابة بنعم فهم مدعوون للمشاركة وإبداء آرائهم
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استمارة تم الحصول عليها، كما تم    530استمارة صحيحة قابلة للتحليل الإحصائي من أصل   442  على
 استمارة لعدم استخدامهم لتطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام. 88استبعاد عدد 

 حدود البحث: .3
النتائج    يلاالح  بحث الاقتصار   - التعقيد وملاحظة  النسبية والتوافق ودرجة  الميزة  في ضوء على عوامل 

توفر    ،الابتكار  انتشارنظرية   تؤثر  والتي  التي  العوامل  لفهم  قويا  التكنولوجيا    اعتماد   في إطارا  وتبني 
 لقياس ارتباط العملاء في سياق تطبيقات الهاتف المحمول. ، و الجديدة

ال - طلبات والمنيو واوبر ايتس  تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام مثل    على   يلاالح  بحث اقتصر 
أشهر تطبيقات الهاتف المحمول التي تم تطويرها مؤخرًا من  واحدة من ، وهي وكريم فود ومرسول واكلني

 .قبل قطاع الخدمات في مصر
الحالي   - البحث  تركز  اعتمد  التي  المقطعية  الدراسة  أسلوب  العينة    البيانات تجميع    علىعلى  من 

محددة زمنية  فترة  واحدة خلال  مرة  تمالمستهدفة  حيث  من  بحث  ال  بيانات تجميع    ،  الفترة  -3-1في 
 .2023-8-31إلى  2023

 

 أداة جمع البيانات: .4

اعتمدت الباحثة في جمع بيانات الدراسة الميدانية من مصادرها الأولية على قائمة استقصاء الكترونية  
إعدادها خصيصا لهذا الغرض في ضوء الدراسات السابقة، حيث التي تم    Online Surveyعبر الأنترنت  

لأنها تحقق العديد من المزايا مقارنة بالطرق الأخرى مثل البريد او    قامت الباحثة باستخدام قائمة الاستقصاء
خلال  من  وذلك  بالكامل  القائمة  علي  الإجابة  يضمن  الالكتروني  الاستقصاء  أن  كما  الشخصية،  المقابلة 
والجهد   الوقت  توفر  إلي  بالإضافة  عليها،  الإجابة  يتم  لم  أسئلة  وجود  بدون  القائمة  إرسال  تمنع  خاصية 

أشار  والتكاليف وحيث  البيانات،  لجمع  استخدام  (Saunders et al., 2009) المطلوبة  إمكانية  إلى 
قادرة على التعامل مع    البحث الاستقصاء عبر الأنترنت في جمع البيانات بشرط أن تكون مفردات مجتمع  

نترنت معا، نترنت، ونظراً لأن تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام تعتمد على الهاتف المحمول والإالإ
 .نترنت بشكل مستمر للحصول على خدمات التطبيقات فأن عملاء هذه التطبيقات يستخدمون الإ 
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   الأساليب الإحصائية المستخدمة: .5

 باستخدام الأساليب التالية:   الباحثة قامت للإجابة على تساؤلات البحث واختبار فروضه 

ألفا   - تقييم ثبات  وذلك    الموثوقية المركبة  ومعيار ،    rho_Aمعامل  كرونباخ، و معامل  نموذج لغرض 
 القياس. 

المستخرج   - التباين  الصدق    Average Variance Extracted (AVE)متوسط  لاختبار  وذلك 
 لمحاور البحث. لاختبار الصدق التمييزي   Fornell-Larckerفورنل لاركر  معيار، و التقاربي

 إذا كان هناك تحيز في البيانات.عما لكشف   Harman’s single-factorاختبار -
الجزئيةأسلوب   - الصغرى  المربعات  طريقة  باستخدام  البنائية  بالمعادلات   Partial Leastالنمذجة 

Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM)، برنامج )  باستخدامSmartPLS 
V. 3.2.9)  ى التباينلقائمة ع  طريقةهي  و   ،بحث  اختبار صحة فروض الVariance   Based 
methodالتباين المفسرم  ظيف تع هد ب  ، وذلك Maximize the explained variance  للمتغيرات  

بالشكل الذي    (علاقات نموذج المسار)لطريقة تقوم بتقدير المعاملات ا  كلت  إنويمكن القول  ،  التابعة
تع  يؤدي التحديد ظي إلى  معامل  قيم  ة  التابع  رات لمتغي ل  Coefficient of determination (R²) م 

(Hair et al., 2014 .) 

 الدراسة الميدانية: 
 : Measurement Model Assessmentتقييم نموذج القياس  .1

، واختبار تحيز الطريقة الشائعة، ويمكن توضيحه كما  بحث ويشتمل على اختباري الصدق والثبات لأداة ال
 :يلي

 :  Reliability Assessmentالثبات اختبار  1/1
الاستقصاء على استخلاص نفس النتائج إذا ما تكرر الاختبار  ويستخدم هذا الاختبار لبيان قدرة قائمة  

مماثلة ظروف  ظل  في  الزمن  من  محددة  فترة  الداخلى  علىويشمل  ،  بعد  الاتساق   Internalثبات 
Consistency Reliabilityالأساليب الآتية لال، ويتم قياسه من خ : 
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كرونباخ    - ألفا  تقديرا    Cronbach's alphaمعامل  يوفر  والذي  الداخلي،  للاتساق  التقليدي  المعيار 
المشاهدة لمتغيرات المؤشرات  المتبادلة  ألفا كرونباخ  و   ،للاعتمادية على أساس الارتباطات  يكون  يجب أن 

 Liu) وفقا ل  0.60أو أعلي من    ، أو يكون مساوياً ( Hair et al.,2019) وفقا  0.70أو أعلي من    مساوياً 
& Arnett, 2000) . 

rho_A  (Jöreskog,1971  ،)معامل    :مؤشرات اخري أكثر دقة، مثل  على  PLS-SEM  طريقةعتمد  ت  -
  rhoيُعد مقياس  (، و Hair et al., 2017)  Composite Reliability (CR)الموثوقية المركبة    ومعيار

التشبع بدلًا من الارتباطات بين    معاملات نظرًا لأنه يعتمد على    ألفا كرونباخ؛موثوقية أفضل من  مقياس لل
( الملاحظة  المركبة    (.Demo et al., 2012المتغيرات  الموثوقية  معيار  في    CRأيضا    الحسبان يأخذ 

للعبارات   التشعبات مختلف   مقاييس    الخارجية  أفضل  فهو  لذا  بالمحور؛  الخاصة  العبارات  بعدد  يتأثر  ولا 
المقبولة احصائيا    الثبات، "أكبر من    لهوالقيمة  الجدول  ،  (Hair et al.,2019) وفقا  "0.7هي  ويعرض 

 التالي نتائج مؤشرات الموثوقية:  
 
 

 ( مؤشرات الثبات 1جدول )

 المحور 
Cronbach's 

Alpha 
rho_A 

Composite 

Reliability 

 0.815 0.749 0.729 الميزة النسبية 

 0.909 0.869 0.867 التوافق 

 0.881 0.84 0.822 التعقيد 

 0.792 0.697 0.618 الملاحظة

 0.885 0.863 0.827 ارتباط العملاء 

 *المصدر: من اعداد الباحثة وفقا لنتائج التحليل الاحصائي 

( معامل  1نلاحظ من جدول  ألفا كرونباخ  معامل  قيم  نتائج  أن   )rho  المركبة جميعها    والموثوقية 
قيم معامل    0.6أكبر من   أن  المحاور، كما  هذه  بين عبارات  داخلي عال  اتساق  يؤكد على    rhoمما 
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من الاعتمادية على مقاييس    عالية درجة  فذلك يدل على    0.7جاءت اعلي من    CRوالموثوقية المركبة  
 .(Hair et al.,2019) المستخدمة وفقا البحث 

   Validity Assessment :الصدق اختبار 1/2

الدراسة    أما أسئلة    فمعناهصدق  وتقيس  تؤدي  ويقصد وضوح    الاستبانةأن  فعلًا،  لقياسه  ما وضع 
يشملهم    الاستبانة سوف  لمن  ومفهومة  ومفرداتها  للتحليل  الاستبيان،  وفقراتها  صالحة  تكون  وكذلك 

وهذا ما سوف    ،التقاربي والصدق التمييزي الصدق    وتتم عملية تقييم نموذج القياس من خلال،  الإحصائي
 : نهتم به

شير ذلك النوع من الصدق إلى المدي الذي تتقارب فيه : يConvergent Validityالصدق التقاربي    -
العبارات التي تستخدم في قياس المتغير أو أحد أبعاده، وذلك من خال التأكد من وجود ارتباط قوي بين  

 Average Variance  متوسط التباين المستخرجعبارات المتغير المراد قياسه. ويتم قياسه عن طريق  
Extracted (AVE)  لكل بعد أو متغير يتم قياسه  0.40عن    والذي يجب أن تزيد قيمته  (Hair et 

al.,2019).  

،   Fornell-Larckerي فورنل لاركر معيار  تم استخدام :Discriminant Validity الصدق التمييزي   -
لقيم   التربيعي  الجذر  بمقارنة  قيمة    AVEيقوم  تكون  أن  يجب  حيث  للمتغير،  الأخري  الارتباطات  مع 

  يتم إجرائه عن طريق  لكل متغير أكبر من أعلي ارتباط له مع أي مبني آخر  AVEالجذر التربيعي لقيم  
  يكون فيه كل بُعد أو المدي الذي    والذي يشير إلى،  AVEنلمتوسط التباي   استخراج قيمة الجذر التربيعي

 . الآخر متغير مختلف عن البُعد أو المتغير
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 ( اختبار الصدق التقاربي والتمييزي 2جدول )

الميزة   

 النسبية 
وافق الت عقيدالت  ملاحظةال   

رتباط ا

 العملاء
AVE 

 0.429     0.665 الميزة النسبية 

 0.715    0.846 0.597 التوافق 

 0.65   0.806 0.246- 0.18- التعقيد

 0.569  0.755 0.354- 0.516 0.494 الملاحظة 

 0.662 0.814 0.45 0.085 0.537 0.513 ارتباط العملاء

 *المصدر: من اعداد الباحثة وفقا لنتائج التحليل الاحصائي 

لمتغيرات    AVE متوسط التباين المستخرج  أن قيم(  2جدول )  في  نتائج التحليل الإحصائي  نلاحظ أن   
)  البحث  بين  و)0.429تتراوح  مقبولة(  0.921(  قيم  فهي  هو موضح  البحث  كما  في  تحقق  وبالتالي   ،

التقاربي، كما   النتائجالصدق  لقيم    أن(  2)بالجدول    الموضحة   أظهرت  التربيعي  الجذر    على   AVEقيم 
وبما  (،  Hair et al.,2019)  القطر الرئيسي هي أعلي من قيم الارتباطات للمتغير مع بقية المتغيرات 

 .التميزي  تتمتع بدرجة عالية من الصدق يشير إلى أن المقاييس المستخدمة

للبيانات   الطبيعي  والتوزيع  الخطية  التعددية  مشكلتي  إلى  بيانات وبالنظر  أن  إلى  النتائج  فتشير 
تعاني  البحث  في  لا  الالتواء  من مشكلة  معامل  قيم  أن  التحليل  نتائج  أسفرت  الطبيعي، حيث   التوزيع 

(Skewness) القيم    تقع بين  Kurtosis)  لتفرطحوا  2± بين  تقع  إلى    ،±7(  يشير  عبارات  وبما  أن 
تمي أن لالمقاييس  كما  الطبيعي.  ا  لتوزيع  الخطية  لبحث بيانات  التعددية  مشكلة  من  تعاني   لا 

multicollinearityفقد كانت قيم معامل التضخم المفسر ،Variance Inflation Factors (VIF) ل  لك
مما يدل على   5أقل من  VIFجميع قيم معامل تضخم التباين  أي، 2اقل من  البحث متغير من متغيرات 
مشكلة   وجود  فروض عدم  واختبار  النتائج  جودة  تقييم  في  الاستمرار  يمكن  ثم  ومن  الخطي،  الازدواج 

 .البحث 

هذه    عن  الكشف  يمكن ،Common Method Biasفيما يتعلق بمشكلة تحيز الطريقة الشائعةو 
 ،الباحثين  قبل  من  عادة  يستخدم  والذي  ،Harman’s single-factorاختبار  استخدام  خلال  من  المشكلة

، ويتم استخراج  العاملي الإستكشافي  التحليل  إلى  المتغيرات   كافة  إدخال  خلال  من  الاختبار  هذا  إجراء  يتم
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%، فإن هذا دليل 50عامل واحد، إذا كانت القيمة المستخرجة للنسبة التجميعية للتباين المفسر أقل من  
النتائجCMBعلي عدم وجود مشكلة   النسبة    . وتشير  البيانات وذلك لأن  أنه لا توجد مشكلة تحيز في 

 %. 50%( وهي أقل من  31ة من التباين تساوي تقريبا )ر سالمف

 

 :Assessment of Measurements Modelتقييم النموذج الهيكلي  .2

الهيكلي،ويشمل    النموذج  نتائج  ينطوي    تقييم  معاملات   علىوهذا  منها  المؤشرات  من  مجموعة 
، والعلاقة التنبؤية نستعرضها فيما  2F، وحجم التأثير2R، ومعامل التحديد   Path coefficientsالمسار

 يلي: 

   Paths and Main Hypothesis Testing واختبار الفرضيات الرئيسيةالمسارات  2/1

المسار    PLS Pathتقييم مسار  عند   توضيح معاملات    إلى بالإضافة    Path coefficientsلابد من 
 p - value  (Hair etوقيمة    t - valueالمحسوبة    tوقيمة    Significance Level مستوي الدلالة

al.,2014  ،)  قيمة كأنت  إذا  إحصائية  دلالة  وذات  معنوية  العلاقة  بمعامل   P-valueتكون  الخاصة 
   .0.05التقدير الخاص بهذه العلاقة أقل من 

البنائية باستخدام طريقة    ويمكن توضيح -SEMنتائج اختبارات الفروض عن طريق نمذجة المعادلات 
PLS ( 3في الجدول )التالي: 

 البحثض و اختبار فر ( 3) جدول

 Bقيمة  المسار الفرض
t-

value 

P-

value 

فترات الثقة عند 

95 % 
2R القرار 

الحد  

 الأدنى 

الحد  

 الأعلى

 1ف

تبني استخدام تطبيقات الهاتف 

< -الطعام المحمول لطلب 

 ارتباط العملاء 

 قبول  0.346 0.652 0.514 001.> 16.771 0.588
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 1-1ف
< ارتباط  -الميزة النسبية 

 العملاء
 قبول  0.267 0.587 0.441 001.> 13.628 0.516

 قبول  0.292 0.605 0.461 001.> 14.668 0.54 < ارتباط العملاء-التوافق  2-1ف

 رفض  0.008 0.033 0.19- 0.104 1.626 0.091- < ارتباط العملاء-التعقيد  3-1ف

 قبول  0.203 0.531 0.351 001.> 10.094 0.451 < ارتباط العملاء -الملاحظة  4-1ف

 *المصدر: من اعداد الباحثة وفقا لنتائج التحليل الاحصائي 

- ( جدول  نتائج  إحصائية  3أظهرت  دلالة  ذا  إيجابيا  تأثيرا  هناك  أن  الهاتف  (  تطبيقات  استخدام  لتبني 
الطعام  ل  المحمول العملاء  علىطلب  β)  إنحيث    ارتباط  = 0.588, t = 16.771, P <

0.001, 95% CI for β = من  ([0.514,0.652] أقل  الدلالة  قيمة  أن  وحيث  تسهم    كما  ،0.05، 
وعليه فأنه    ،تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعامب  ارتباط العملاءالتغيرات في    % من35تفسير    في

  .لبحث الرئيسي ل يتم قبول الفرض 
هناك تأثيرا إيجابيا ذا دلالة    نتائج أن الوفيما يتعلق بالفرض الفرعي الأول للفرض الرئيسي الأول أظهرت   -

β)حيث أن    ارتباط العملاءعلى  لميزة النسبية  لإحصائية   = 0.516, 𝑡 = 13.628, P < 0.001)  ،
من   أقل  الدلالة  قيمة  أن  في  كما،  0.05وحيث  من27تفسير    تسهم  في    %  العملاءالتغيرات    ارتباط 

الطعامب لطلب  المحمول  الهاتف  الفرعي   تطبيقات  الفرض  قبول  يتم  فأنه  الرئيسي   وعليه  للفرض    الأول 
 .للبحث 

الفرعي   - بالفرض  يتعلق  أظهرت    الثانيوفيما  الرئيسي  أنالللفرض  دلالة   نتائج  ذا  إيجابيا  تأثيرا  هناك 
β)حيث أن   ارتباط العملاءعلى    للتوافقإحصائية   = 0.54, t = 14.668, P < ، وحيث أن  (0.001

من   أقل  الدلالة  في  كما،  0.05قيمة  من29تفسير    يسهم  في    %  العملاءالتغيرات  تطبيقات  ب  ارتباط 
 الثاني. الفرعيوعليه فأنه يتم قبول الفرض  الهاتف المحمول لطلب الطعام

أظهرت   - الرئيسي  للفرض  الثالث  الفرعي  بالفرض  يتعلق  دلالة    نتائجالوفيما  ذا  تأثيرا  هناك  يوجد  أنه لا 
β)حيث أن    ارتباط العملاءعلى    للتعقيد إحصائية   = −0.091, t = 1.626 P > ، وحيث أن  (0.05
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أكبر من   الدلالة  اقل من    ،0.05قيمة  التحديد  التأثير،    بالتالي ،  %1كما ان قيمة معامل  عدم معنوية 
 الثالث. وعليه فأنه يتم رفض الفرض الفرعي

أظهرت   - الرئيسي  للفرض  الرابع  الفرعي  بالفرض  يتعلق  أنالوفيما  دلالة    نتائج  ذا  إيجابيا  تأثيرا  هناك 
العملاءعلى    للملاحظة إحصائية   أن    ارتباط  β)حيث  = 0.451, t = 10.094, P < 0.001) ،

من   أقل  الدلالة  قيمة  أن  في  كما،  0.05وحيث  من20تفسير    تسهم  في    %  العملاءالتغيرات    ارتباط 
 . الرابع وعليه فأنه يتم قبول الفرض الفرعي تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعامب
 

 Effect Sizeمعامل حجم الأثر  2/2

التحديد   معامل  قيم  خلال  من  النموذج  تقييم  إلى  يمكن    2Rبالإضافة  التابعة،  المتغيرات  لجميع 
عند حذف متغير مستقل محدد من النموذج لتقييم ما إذا كأن   R 2استخدام التغير في قيمة معامل التحديد 

، كما 2fالمبنية المحذوفة تأثير جوهري على النموذج ويشار إلى هذا الإجراء على أنه معامل حجم الأثر
0.02النحو التالي: إذا كأنت قيمة معامل    على مستويات حجم الأثر  (Cohen, 2013)حدد   > f 2 ،

0.15فهو يعبر على عدم وجود أثر، واذا كأنت قيمة معامل   > f 2 ≥ ، فهو يعبر عن وجود أثر 0.02
0.35ضعيف، واذا كأنت قيمة معامل   > f 2 ≥ اذا كأنت  متوسط، و ، فهو يعبر عن وجود أثر  0.15

fقيمة معامل   2 ≥ نتائج معاملات حجم 4كبير، ويوضح الجدول )، فهو يعبر عن وجود أثر  0.35  )
 الأثر كما يلي: 

 2Effect Size (F(( معاملات حجم الأثر 4جدول )

 العلاقة
Effect 

Size 
 النتيجة 

< ارتباط العملاء -الطعام الهاتف المحمول لطلب  محددات تبني تطبيقات   كبير  0.529 

< ارتباط العملاء-الميزة النسبية   كبير  0.363 

< ارتباط العملاء-التوافق   كبير  0.412 

< ارتباط العملاء-التعقيد   لا يوجد أثر 0.008 

ارتباط العملاء < -الملاحظة   متوسط  0.255 

 *المصدر: من اعداد الباحثة وفقا لنتائج التحليل الاحصائي  
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تبني استخدام تطبيقات الهاتف المحمول  ( أن معظم معاملات الأثر للتأثيرات  4ويتضح من جدول )     
تبني  مقبولة من الناحية الإحصائية، وكأن حجم التأثير كبير ل  لطلب الطعام وأبعاده على ارتباط العملاء

ككل   الطعام  لطلب  المحمول  الهاتف  تطبيقات  𝑓2)استخدام  = كأن  (0.529 ثم  𝑓2)التوافق  ،  =

𝑓2)الميزة النسبية   يليهثم    ،العوامل من حيث حجم الاثر  أكبر  (0.412 = ، وكأن هناك تأثير  (0.363
𝑓2)للملاحظة  متوسط  = 𝑓2)، بينما لا يوجد تأثير للتعقيد  (0.255 = 0.008). 

 Predictive Relevanceمعيار جودة التنبؤ  2/3

خارج نموذج العينة أو قدرة النموذج على التنبؤ،    2Qويمثل هذا المقياس مؤشر على القدرة التنبؤية  
 ,.Hair et al)التي تم تجميعها تجريبا بمساعدة النموذج    البيانات حيث يعبر عن جودة إعادة تجميع  

لمتغير كامن داخلي معين إلى القدرة التنبؤية  (  Q 02 <)  أكبر من الصفر   2Qحيث تشير قيم  ،  2019(
من الصفر، فأن    أصغرتساوي او    2Qكأنت قيمة    إذاالعكس    وعلىلنموذج المسار لبناء المتغير التابع،  
التنبؤية ) الاهمية  إلي  يفتقر  )Hair et al, 2017النموذج  الجدول  قيم معاملات   ( 5(، ويوضح  نتائج 

 يلي:   كما 2Qالقدرة التنبؤية 

بحث ( القدرة التنبؤية لنموذج ال5جدول )  
 SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

 0.222 1375.742 1768 ارتباط العملاء 

 *المصدر: من اعداد الباحثة وفقا لنتائج التحليل الاحصائي 

فأن    وبالتاليلمتغيرات جاءت أكبر من الصفر،    2Q( أن قيم معاملات  5وكما يتضح من جدول )
معنوية ومقبولة من الناحية الإحصائية، الامر الذي يدعم ملائمة النموذج للتنبؤ    2Qجميع قيم معاملات  

 . على التنبؤ عاليةلديها قدرة  البحث حيث أن جميع المتغيرات الكامنة الموجودة في نموذج 

 : بحثمناقشة نتائج ال

المحمول لطلب    إيجابي  تأثير معنوي   ود وج  إلىالحالي    البحث   توصل - الهاتف  تطبيقات  استخدام  لتبني 
 ,.Hwang et al.,2019( ،)Yen et al)الطعام على ارتباط العملاء، واتفقت تلك النتيجة مع كل من  



 مجلة البحوث الإدارية 

4202 يناير  ، الأولالعدد  ،والأربعون الثاني المجلد   

كاديمية السادات للعلوم الإدارية  أ

الاستشارات والبحوث والتطويرمركز   

 

 

(PRINT) ISSN :1110-225X https://jso.journals.ekb.eg 

30 

(  Rogers, 2010وبذلك نجد أن توفر نظرية نشر الابتكار )  (،Kim, & Baek, 2018)و  (2020
 . المبتكرة التي تشكل التفاعل مع تطبيقات الهاتف المحمولأساسًا مفاهيميًا لتحديد الخصائص 

لطلب    ود وج  إلىالحالي    البحث   لتوص - المحمول  الهاتف  لتطبيقات  النسبية  للميزة  ايجابي  معنوي  تأثير 
( النتيجة مع كل من  تلك  واتفقت  العملاء،  ارتباط   Fang et( و)Kang et al.,2015الطعام على 

al.,2017( و   )Hussien,2020 (و  )Japutra et al.,2022)  .  للمميزات الجيد  العملاء  أدارك  أن 
من   تثير  الطعام  لطلب  المحمول  الهاتف  لتطبيقات  الفائقة  تجاه    انتباهوالوظائف  العملاء  واهتمام 

وعروضها، ومن ثم التفاعل والاستمتاع باستخدام   وإعلاناتهاالمعلومات الخاصة بالتطبيقات وتتبع اخبارها  
 . (Roy et al.,2018ومن ثم ارتباط العملاء بها )تلك التطبيقات 

الطعام   ود وجإلي  الحالي    البحث   لتوص - لطلب  المحمول  الهاتف  تطبيقات  لتوافق  ايجابي  معنوي  تأثير 
العملاء ارتباط  )  ،على  من  كل  مع  النتيجة  تلك  اتفقت  و)Kang et al. ,2015و   )Fang et 

al.,2017( )Kim, & Baek, 2018و )(Tian et al.,2021  ونظرًا لأن تطبيقات الهاتف المحمول ،)
  اليومية جزءًا لا غنى عنه في الحياة  لطلب الطعام هي تكنولوجيا تعتمد على الهاتف الذكي الذي اصبح  

أكثر ملاءمة وتوافق للفرد  الطعام  المحمول لطلب  الهاتف  أيضًا سبب اعتبار تطبيقات  ذلك  يفسر  فقد   ،
الأخرى،   التقليدية  طرق  من  الهاتف    ممانسبيًا  تطبيقات  مع  والتفاعل  التعامل  على  العملاء  يشجع 

 .المحمول لطلب الطعام
تأثير معنوي لتعقيد تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام على ود  وجعدم  إلي  الحالي    البحث   لتوص -

العملا )  ء،ارتباط  مع  النتيجة  تلك  تطبيقات  Deng et al.,2020واتفقت  بأن  ذلك  تفسير  ويمكن   ،)
( Fang et al.,2017) التالية واتفقت في ذلك الدراسات  الهاتف المحمول تتمتع بسهولة في الاستخدام

)et al.,2020 Kamboj)  و و   )Tian et al., 2021 المحمول الهاتف  تطبيقات  اعتبار  يمكن    )
الطعام من   المستخدمون الحصول على  أنھا غير معقدة وسھلة الاستخدام حيث يستطيع  الطعام  لطلب 

وحتى   المختلفة  إبهام؛  مكانالمطاعم  بضغطة  ذلك  كل  استخدام   تواجدهم  من  العملاء  يتمكن  وعندما 
تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام بسهولة، فمن المرجح أن يتفاعلوا مع التطبيق ويرتبطوا به، حيث 

المستخدمين لقدرتهم على أداء سلوك تصورات     -تزيد سهولة الاستخدام من التحكم في السلوك المدرك  
 . -معين 
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نتائج تطبيقات الهاتف المحمول لطلب  اتأثير معنوي    ود وج  إلىالحالي    البحث   لتوص - يجابي لملاحظة 
العملاء ارتباط  على  )و ،  الطعام  مع  النتيجة  تلك  اعتبار  (Imlawi, &Jaradat,2022اتفقت  يمكن   ،

بسهولة   وفوائدها  نتائجها  ملاحظة  يمكن  التي  المنتجات  من  الطعام  لطلب  المحمول  الهاتف  تطبيقات 
الهاتف المحمول واعتبارها العمود الفقري الذي    انتشارمقارنة بأنظمة تشغيل معقدة وساعد في ذلك زيادة  

  .المستخدمين واهتمامهم انتباه علىوبالتالي الاستحواذ تصورات المستخدمين،  علىيؤثر 

 توصيات: ال

الاطلاع   تم  وما  الدراسة،  لبيانات  الإحصائي  التحليل  من  إليها  التوصل  تم  التي  النتائج  في ضوء 
الي   الموجهة  التوصيات  مجموعة  يلي  فيما  السابقة،  الدراسات  من  إدارة العليه  على  والقائمين  مطورين 

 تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام:

تبني   - معدل  الطعام  تطبيقات    خدام استزيادة  لطلب  المحمول  ال  من خلال الهاتف  والاتصال  تقوية  تفاعل 
و   الافتراضي العميل  وما  و   ،تطبيقات البين  التطبيقات  أداء  العميل عن  برضا  تتميز  طويلة  بناء علاقات 

مع    في العلاقةتوجيه الاهتمام تجاه زيادة انخراط العملاء مما يجعل العميل يلتزم  ، و تقدمه من خدمات 
الاستخدام   سلوك  إلى  والتحول  فضلاالتطبيقات  طلب  عن    الفعلي،  عملية  بعد  للعميل  الجيدة  المتابعة 

لأن ذلك بدوره يعمل على زيادة ارتباط العميل  ؛  وتقييمه للخدمة  هومعرفة رأي  ت الطعام من خلال التطبيقا
 ا.  وفخره لكونه مستخدم له

المدركة ومزايا استخدام   - الفوائد  الطعامالتركيز علي زيادة  المحمول لطلب  الهاتف  وذلك لزيادة   تطبيقات 
 من خلال:  المطاعمتطبيقات و  ات العملاءاحتياجبناء على   اهتمامهمارتباط العملاء والاستحواذ على 

o ب وامدادها  وتقديم    المعلومات تزويدها  والعروض،  المطاعم  عن  والكافية  الصلة  وذات  الحديثة 
من   تمكنهم  للعملاء  قدر  استجابات سريعة  وبطريقة مريحة  ممكن  وقت  أسرع  في  الطعام  طلب 

 الإمكان. 
o بعناية الطعام  لطلب  المحمول  الهاتف  تطبيقات  وتنفيذ  بتصميم  حيث  الاهتمام  جمالية ؛  تلعب 

واثارة   جذب  في  هاما  دورا  والتعرف    انتباه التصميم  التطبيقات  لتصفح  الخدمات   علىالعملاء 
  .المقدمة واستخدامها
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o  التركيز على إنشاء محتوي جيد للتطبيقات يظهر مزايا وفوائد استخدام تطبيقات الهاتف المحمول
على   والحصول  طلب  عملية  من  وحسنت  ويسرت  سرعت  أنها  كيف  ويوضح  الطعام،  لطلب 

وذلك مقارنة بالطرق التقليدية من خلال فيديوهات قصيرة  بوضوح  الطعام من المطاعم المختلفة  
 بنجاح.تحقيق ارتباط العملاء ل

الاهتمام بتوافق تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام باعتباره أكثر المحددات تأثير في ارتباط العملاء  -
العملاء  تحقيقمن خلال   والعقلية    همتوقعاتو   متطلبات  مع عن طريق  التكنولوجية  تتوافق    تقديم خدمات 

وتفضيلاتهم المستخدمين  أخرى  ،  احتياجات  احترافية  بخدمات  العميل  حياته  ومفاجأة  أسلوب  مع  تتوافق 
مثل: مثل إمكانية الطلب من مطاعم خارج النطاق    تمكنه من تلبية متطلباته في أسرع وقت وأقل تكلفةو 

  وتحسين   تطويربالعملاء وزيادة ارتباطهم بالتطبيقات، فضلا عن الحفاظ على  للاحتفاظ  وذلك  ؛  الجغرافي
 .لتطبيقات مستمر ل

المحمول لطلب  - الهاتف  المستخدمين في استخدام تطبيقات  تواجه  التي  التعقيد  التغلب على درجة  يجب 
الطعام مع التركيز على البساطة وسهولة الاستخدام، حتى يكون العملاء قادرين على استخدامها بكفاءة،  

 ويزيد من احساسهم بالحرية ويشكل ويبني ارتباطاً وتفاعلًا مع التطبيقات عن طريق: 
o  تقليل الوظائف غير الضرورية وتبسيط الخطوات اللازمة لتشغيل واستخدام التطبيقات. 
o   توفير عناصر بشرية مدربة داخل المطاعم لتوجيه عملاء المطاعم وارشادهم بكيفية استخدام تلك

 . تطبيقات 
o   بإجراء عملية ء  لايمكن العم روبوت محادثة  بالاعتماد علىالذكاء الاصطناعي  استخدام أدوات

 . باستخدام أوامر صوتية بسيطة الطلب 
خلق وتوفير  على  والعمل تعزيز إمكانية ملاحظة نتائج استخدام تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام -

نتائج   إنحيث  الهاتف المحمول لطلب الطعامتجربة استخدام جيدة ومرضية لمستخدمي تطبيقات 
 : وذلك عن طريق بها  التجارب السابقة للعملاء تؤثر على درجة ارتباطهم

o    ومراجعات تعليقات  على  بالاعتماد  الاخرين  المستخدمين  يشاركها  التي  والخبرات  المعلومات 
او   لها  الالكتروني  الموقع  او  التطبيق  داخل  المتاحة  الطلب  التطبيق وعملية  لتقييم  المستخدمين 

 .صفحات مواقع التواصل الاجتماعي او المدونات وحتى اراء المؤثرين والمشاهير
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o تطبيقات او عندما يوصون بها لأقاربهم واصدقائهم  اضافة نقاط للعملاء عند كل طلب من خلال ال
بما يحقق تأثير اجتماعي أكبر وانتشار أوسع للتطبيقات لأن ذلك يعمل على تحفيز العملاء على 

ب  والارتباط  تبني  التفاعل  اخرين  عملاء  بتحفيز  سيقومون  وبالتبعية  المحمول  الهاتف  تطبيقات 
 استخدامها.

ضرورة تواجد تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام على مواقع التواصل الاجتماعي المختلفة وبناء   -
التفاعل الانخراط في أنشطة التطبيقات   على مجتمع للتطبيقات من خلالها وذلك لتشجيع العملاء 

 وتبادل المعلومات ومشاركة أفكارهم واقتراحاتهم حول التطبيقات.

 مستقبلية:  بحوثل تاقتراحا

على تطبيقات الهاتف المحمول لطلب الطعام وذلك لزيادة إقبال العملاء في التعامل    البحث تم تطبيق    -
دراسة تجربة العملاء   إمكانيةمعها في الآونة الأخيرة ولا سيما بعد جائحة فيرس كورونا، وتقترح الباحثة  

في قطاعات تطبيقات الهاتف المحمول الأخرى مثل تطبيقات النقل التشاركي مثل تطبيقات أوبر وكريم  
 ، وغيرها.وسوفل، تطبيقات التجارة الإلكترونية مثل أمازون ونونو جوميا

الاعتماد    الحالي  البحث   في - المحمول في ضوء    محددات   4  علىتم  الهاتف  تطبيقات  استخدام  لتبني 
مثل    انتشارنظرية   اخري  نظريات  وفي ضوء  اخري  عوامل  تأثير  ببحث  الباحثة  تقترح  لذا  الابتكار، 

 النظرية الموحدة لقبول واستخدام التكنولوجيا، او نموذج قبول التكنولوجيا. 
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