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المستخلص
تركــز هــذه الدراســة علــى أثــر المخاطــر المتصــورة والثقــة علــى النيــة الســلوكية لاســتخدام الحجــز الإلكــتروني للخدمــات الســياحية في المملكــة 
العربيــة الســعودية. تســتخدم دراســة النظريــة الموحــدة لقبــول واســتخدام التكنولوجيــا.ІІ (UTAUT2)  الهــدف هــو إنشــاء وتقييــم نظريــة 
جديــدة يمكــن اســتخدامها لتحديــد العناصــر المختلفــة الــي تؤثــر علــى ســلوك الاســتخدام بــن عمــلاء الحجــز الإلكــتروني للخدمــات الســياحية. 
تركز هذه الدراســة بشــكل خاص على الدور الفريد للثقة وإدراك المخاطر. وقد تم جمع البيانات من اســتبيانات شملت على 399 مشــاركًا. 
تم اســتخدام  Partial Least Squar-Structural Equation Modeling (PLS-SEM)  في تحليــل البيــانات. تضيــف دراســتنا 
إلى الوضــع الأدبي الحــالي مــن خــلال اقــتراح متغــرات جديــدة تربــط »المخاطــر المتصــورة« و«الثقــة« بنظريــة UTAUT2. عــلاوة علــى ذلــك، 
توفــر هــذه الدراســة اســتجابة الدعــوات العلميــة مــن قبــل الباحثــن لمزيــد مــن الفحــص واســتخدام الجوانــب، الــي تعمــل علــى توســيع الأدوات 
واســتخدام نظريــة UTAUT2.تمثــل نظريــة البحــث دراســة رائــدة تدمــج المخاطــر المتصــورة مــن اعتمــاد المســتهلك لأدبيــات التكنولوجيــا 
الجديــدة، وذلــك باســتخدام نظريــة UTAUT2 للمســاعدة في بــدء دمــج البحــوث متعــددة التخصصــات في التســويق الإلكــتروني. في هــذا 
البحــث، تم افــتراض الثقــة (TR) -لأول مــرة- كوســيط يتوســط تأثــر المخاطــر المتصــورة  (TR)  نحــو النيــة الســلوكية )BI(. وقــد وجــد أن 

متغــر الثقــة يتوســط تمامــا العلاقــة الســلبية بــن متغــر المخاطــر المتصــورة والنيــة الســلوكية.

الكلمات المفتاحية: الثقة، المخاطر المتصورة، الحجز الالكتروني، استخدام التقنية.        

Abstract

This research presents the first attempt to use the UTAUT2 model in the context of electronic booking 
in the tourism industry in Saudi Arabia. The purpose is to identify the factors that influence a con-

sumer’s decision to embrace and use tourism e-booking services. All constructs within the UTAUT2 
model demonstrate adequate validity and reliability. The results support using the UTAUT2 model 
in predicting consumers’ intention to adopt and use e-booking tourism services in Saudi Arabia. This 
study contributes to the existing literature by examining the validity and reliability of the UTAUT 
model in a non-Western context. It specifically focuses on the impact of perceived risk and trust belief 
on behavioural intention to use tourism e-booking services in Saudi Arabia. The study utilizes the 
UTAUT2 model to establish and evaluate a new model that captures the factors influencing usage 
behaviour among customers of tourism e-booking services. Trust belief and risk perception are given 
special attention in this study. Data was collected through a cross-sectional survey of 399 respondents, 
and Partial Least Squares-Structured Equation Modelling (PLS-SEM) was used for data analysis. Our 
study extends the current literature by proposing new variables that connect perceived risk and trust 
belief to the UTAUT2 model. In this research, trust belief is tested as a mediator between perceived 
risk and behavioural intention for the first time. The results show that trust belief completely mediates 
the negative relationship between perceived risk and behavioural intention.

 Keywords: Technology, Adoption, E-booking, Trust Believe, Perceived Risk
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       مقدمة:
      شــجعت زيادة تقنيــات المعلومــات الجديــدة في قطــاع الســياحة 

أبحــاث  في  واســع  نطــاق  علــى  العمــل  علــى  الدوليــن  الباحثــن 
المزيــد  بــذل  المعلومــات. ومــع ذلــك، هنــاك حاجــة إلى  تكنولوجيــا 
مــن الجهــد للحصــول علــى معرفــة دقيقــة حــول الاســتخدام المقصــود 
للتكنولوجيــا في صناعــة الســياحية. يبحــث البحــث الحــالي في متغــر 
الثقــة (TR) والمخاطــر المتصــورة (PR)، وكيــف تؤثــر هــذه المتغــرات 
علــى نيــة المســتهلك في الاســتفادة مــن الحجــز الإلكــتروني للخدمــات 
الســياحية. بشــكل اخــر تهــدف هــذه الدراســة إلى اســتطلاع دور 
واستكشــاف  التكنولوجيــا،  اســتخدام  والثقــة في  المتصــورة  المخاطــر 
بالحجــز  القائمــن  بــن  التكنولوجيــا  اســتخدام  انخفــاض  ســبب 
الإلكــتروني للخدمــات الســياحية في المملكــة العربيــة الســعودية. علــى 
الرغــم مــن وجــود قــدر كبــر مــن الأدبيــات الــي تركــز علــى العلاقــات 
بن المخاطر والثقة، فقد تم تحويل معظم الأدبيات المتعلقة بالمخاطر 
والأدلــة التجريبيــة إلى العلاقــات الصناعيــة، مــع بيــانات نظريــة وتجريبيــة 
الأعمــال  بــن  وكانــت  الإلكترونيــة،  التجــارة  حــول  للغايــة  متفرقــة 
التجاريــة والعمــلاء (San Martín et al., 2012). ويمكــن تحقيــق 
ذلــك مــن خــلال استكشــاف خصائــص القائمــن بالحجــز الإلكــتروني 
ودراســة جــذور المتغــرات المختلفــة لاعتمــاد الحجــز الإلكــتروني في 
ســياق الخدمــات الســياحية. يتعــرف هــذا البحــث علــى المخــاوف 
والقــوى الــي تقنــع أو تثبــط مســتخدمي الإنترنــت في المملكــة العربيــة 
الإلكــتروني  الحجــز  اســتخدام  عــن  العــزوف  او  الســعودية لاعتمــاد 
للخدمــات الســياحية. يعــد الفهــم الأفضــل للدوافــع المختلفــة الــي 
تحفــز المســتهلكن علــى التســوق عــر الإنترنــت أمــراً ضــروريًا لإنشــاء 
أســاليب وتقنيــات تســويق فعالــة عــر الإنترنــت لضمــان النجــاح علــى 

المــدى الطويــل.
     مــن المهــم أن نفهــم أن تكنولوجيــا المعلومــات تتغــر بشــكل 
كبــر، ممــا لــه تأثــر واضــح علــى صناعــة الســياحة )الشــرنوبي وآخــرون، 
لــه تأثــره الخــاص علــى  التقنيــات  الســريع في  التغــر  2022(. إن 

إدراك المســتهلك؛ وبالتــالي، يجــب فحــص تقييــم تصــور المســتهلك 
تتغــر  إنهــا  حيــث  باســتمرار،  الجديــدة  التكنولوجيــا  تطويــر  تجــاه 
أيضــا. ومــن منظــور الطلــب، ينــص أســعد عبــد الحميــد وآخــرون، 
)2022( علــى أن الإنترنــت قــد أثــرت بشــكل جــذري علــى ســلوك 
المســافرين، حيــث يمكــن  للمســتهلكن التعامــل مباشــرة مــع المورديــن 
ذلــك،  علــى  عــلاوة  الســياحية.  الوجهــات  الخدمــات في  ومقدمــي 
يســتخدم الأفــراد الإنترنــت بشــكل متزايــد ليــس فقــط للحصــول علــى 
معلومــات كاملــة حــول المنتجــات والخدمــات، ولكــن أيضًــا لشــرائها 
عــر الإنترنــت، علــى الرغــم مــن أن هــذا الســلوك أقــل اتســاعًا )عبــد 

الحميــد وآخــرون 2022(.
قيــام  وســبب  حــول كيفيــة  الســابقة  العلميــة  الأدبيــات  إن       
مجموعــات محــددة مــن المســتهلكن بالحجــز عــر الإنترنــت -في حــن 
هــي  بــتردد-  فقــط  الإلكــتروني  يســتخدم آخــرون خدمــات الحجــز 
دراســات ضعيفــة ونادرة (Faraj, 2013). يــؤدي هــذا النقــص في 

المعلومات إلى سؤال رئيسي واحد: هل يستخدم بعض المستهلكن 
لـــ  ووفقــا  المنتــج؟  عــن  معلومــات  علــى  للحصــول  فقــط  الإنترنــت 
(Jarvenpaa & Todd, 1997)، يشــر هــذا إلى أن الأدبيــات 
الحاليــة ليســت شــاملة، وأن الأدلــة التجريبيــة المتوفــرة حــول التأثــرات 
المختلفــة للإنترنــت علــى ســلوك الحجــز لــدى المســتهلك غــر حاسمــة. 
وقــد تســبب هــذا التناقــض في آراء متضاربــة حــول مســتقبل الحجــز 
 Holloway &) والبيــع بالتجزئــة عــر الإنترنــت. يعتقــد كلٌ مــن
التســوق الإلكــتروني هــو مجــرد جنــون مبالــغ  Beatty, 2003) أن 
 Rowley, 1996; Hoffman) فيــه وعابــر. ويــرى آخــرون، مثــل
et al., 1995)، أن الإنترنــت توفــر فــرص وتأثــرات قيمــة لتجــارة 

التجزئــة، لأنهــا تدعــم أنشــطة الســوق الحاليــة.
     الهدف الرئيس من هذه الدراســة هو إنشــاء نظرية مجربة لســلوك 
المســتهلك عندمــا يتعلــق الأمــر باعتمــاد الحجــز الإلكــتروني للخدمــات 
الســياحية. وســيتم تحقيــق ذلــك مــن خــلال دمــج النظريــة المخاطــر 
 .UTAUT2 نظريــة  إلى   ،(TR) الثقــة  ومتغــر   (PR) المتصــورة 
ســيقترح هــذا البحــث نظريــة مدمجــة يمكــن مــن خلالهــا فهــم أكــر 
لســلوكيات القائمــن بالحجــز الإلكــتروني، والــذي ســيتم اســتخدامه 
للتنبــؤ بنــوايا القائمــن علــى الحجــز الإلكــتروني لمواصلــة الانخــراط في 
الحجــز الإلكــتروني في المســتقبل. وتهــدف هــذه الدراســة أيضًــا إلى 
إنشــاء ملــف تعريــف عــن مســتخدمي الحجــز الإلكــتروني المعاصريــن، 
والديموغرافيــة  الجيوديمغرافيــة  علــى خصائصهــم  التعــرف  خــلال  مــن 
وأنماط استخدامهم، والي تشجع على الحجز الإلكتروني للخدمات 
الســياحية. سيســاعد هــذا الفهــم المعــدل القائمــن بالحجــز الإلكــتروني 
ومصممــي الويــب علــى خلــق بيئــة عمــل أكثــر فعاليــة وملاءمــة، ممــا 
ســيزيد مــن اســتخدام الحجــز الإلكــتروني للمســتهلكن الحاليــن ويحفــز 
اعتمــاد الحجــز الإلكــتروني مــن قبــل غــر القائمــن بالحجــز. ســيؤدي 
ذلــك بشــكل أساســي إلى تعزيــز قــدرة الشــركات ذات الصلــة علــى 
الاحتفــاظ بالعمــلاء الحاليــن وجــذب عمــلاء جــدد، ممــا ســيولد المزيــد 

مــن الأرباح ويضمــن نجــاح الأعمــال.
تقــديم  خــلال  مــن  المعرفيــة  الفجــوة  ســد  إلى  الدراســة  تهــدف      
نتائــج مهمــة حــول ســلوك القائمــن بالحجــز عــر الإنترنــت، وتجاربهــم، 
مــن  يســتمدونه  الــذي  والرضــا  وتوقعاتهــم،  ودوافعهــم،  وأنماطهــم، 
الحجــز الإلكــتروني. وتهــدف ايضــاً لمعرفــة هــل يؤثــر متغــر المخاطــر 
الحجــز  اســتخدام  نظريــة  (TR) في  الثقــة  ومتغــر   (PR) المتصــورة 
الإلكــتروني للخدمــات الســياحية؟ مــا هــي الطــرق الــي يؤثــر بهــا إدراك 
المخاطــر والثقــة علــى اختيــارات القائمــن بالحجــز؟ وبالتــالي، ســتوفر 
هذه النتائج للشــركات الســياحية إطاراً ســليمًا لتحســن اســتراتيجياتها 
التســويقية، لتحقيــق تأثــر أكــر علــى مســتخدمن خدمــات الحجــز 

الالكــتروني.
    لا يوجــد تعريــف واحــد أفضــل أو عالمــي فيمــا يتعلــق »بتصــور 
المخاطر«، لأن المفهوم نفسه معقد للغاية. يبدو أن الأفراد يختلفون 
حــول ماهيــة الخطــر أكثــر مــن اختلافهــم حــول مــدى قياســه. ومــن 
ثم، فقــد تم فهمــه وشــرحه بشــكل مختلــف عــر العديــد مــن مجــالات 
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د. عبد الله بن محمد العمران

البحــث. علــى ســبيل المثــال، في عمليــة صنــع القــرار الاقتصــادي، 
علــى  المخاطــر  تفســر  يتــم  مــا  عــادة  النفســي،  أو  أو الإحصائــي، 
أنهــا موقــف يكــون لــدى الشــخص فيــه معرفــة كافيــة بالنتائــج الســلبية 
 Dowling, 1986; Stone & Grønhaug,) والإيجابية المحتملة
علــى   (Smith et al., 2002) مثــل  الباحثــون  يتفــق   .(1993
تفســر المخاطــر علــى أنهــا القــدرة علــى الحصــول علــى فهــم كامــل 

وســليم للنتائــج المحتملــة حــى قبــل وقــوع الحــدث.
     كما ذكر (Cunningham, 1967)، يحتوي الخطر في سلوك 
المســتهلك علــى جانبــن محتملــن: جوانــب الصدفــة وجوانــب الخطــر. 
أنــه فرصــة الحــدوث  غالبـًـا مــا يُشــار إلى »جانــب الصدفــة« علــى 
أو »الاحتماليــة«، في حــن أن »جانــب الخطــر« يهتــم في الغالــب 

بالنتائــج الســلبية.
    يحتــل مفهــوم المخاطــر المتصــورة (PR) مــكانًا مهمًــا في أدبيــات 
ســلوك المســتهلك عنــد النظــر إليــه مــن منظــور عمليــة اتخــاذ القــرار 
مــن  جيــدًا  الموثقــة  البحثيــة  الأعمــال  بعــض  تقــدم  الاســتهلاكي. 
 Conchar et al, 2004; Dowling, ) الأدبيــات، بمــا في ذلــك
هــذا  بخصــوص  نقديــة  مراجعــات   ،(1986; Mitchell, 1999
المفهــوم، ممــا يشــر إلى أن العلاقــات العامــة هــي عنصــر حاســم في 

محاولــة فهــم ســلوك المســتهلك.
    يذكــر (Dowling, 1986) أن مصطلــح »الخطــر« هــو مفهــوم 
معقــد، ولكنــه مهــم للغايــة لفهــم عمليــة صنــع القــرار بــن الأفــراد. 
ومــع  المســتهلك.  لــدى  القــرار  اتخــاذ  عمليــة  علــى  تأثــر كبــر  ولــه 
ذلــك -وفقًــا لـــ (Bauer, 1960)- فــإن منظــور المخاطــر في ســلوك 
التعقيــدات  أدت  الحاليــة.  الأبحــاث  في  ناقصًــا  يــزال  لا  المســتهلك 
العلاقــات  Bauer بإدخــال  قيــام  إلى  البحثــي  عملــه  عــن  الناشــئة 
العامــة في نظــريات ســلوك المســتهلك، حيــث »تتضمــن عمليــة ســلوك 
المســتهلك علــى درجــة معينــة مــن المخاطــر الــي قــد ينتــج عنهــا أي 
إجــراء مــن جانــب المســتهلك، وهــذا وحــده لا يمكــن توقعــه بالكامــل 
بأي شــكل تقريــبي، حيــث إن بعــض النتائــج الــي تحــدث مــن هــذه 
 Bauer 1960, in Cox 1967a:) »الحقيقة قد تكون غر سارة

.(24

     شجع (Bauer, 1960) الباحثن أيضًا على توظيف العلاقات 
العامــة باعتبارهــا تكويــن لمفهــوم افتراضــي ونفســي في دراســة ســلوك 
المســتهلك. ووفقــا لــه، فــإن دمــج العلاقــات العامــة في دراســة ســلوك 
المســتهلك يمكــن أن يســهل علــى الممارســن والباحثــن الحصــول علــى 

فهــم أكثــر شمــولا لســلوك المســتهلك بالمعــى الحقيقــي للمصطلــح.
    فيمــا يتعلــق بمفهــوم »الثقــة«، اقــترح الباحثــون تعريفــات مختلفــة 
للثقــة في تخصصــات مختلفــة (Yousafzai et al., 2003). تركــز 
هــذه الدراســات علــى علــم النفــس الاجتماعــي، والشــخصية الفرديــة، 
وعلــى المنظمــات والمؤسســات. تشــر الطــرق العديــدة لفحــص الثقــة 
إلى أنــه مــن الصعــب التوصــل إلى تعريــف شــامل وموحــد للثقــة في 
الأدبيــات. وفي إطــار الشــراء عــر الإنترنــت، كثــراً مــا يُشــار إلى الثقــة 

باعتبارهــا عامــلًا أساســيًا (Corbitt et al, 2003). وينبغــي النظــر 
رغبــة  لتحفيــز  مؤقــت  أو  الأجــل  قصــر  حــل  أنهــا  علــى  الثقــة  إلى 
المســتهلك في شــراء منتــج مــا باســتخدام الإنترنــت، بالإضافــة إلى 
 Yousafzai et) المــدى الطويــل أنهــا ســابقة أعمــال مهمــة علــى 

.(al., 2003

    من المحتمل أن يكون أحد أبسط تعريفات »الثقة« هو ما قدمه 
(Mayer et al., 1995)، الــذي عرفهــا بأنهــا توقــع ظــرف معــن 
الوفــاء بالتــزام معــن، مرتبطــًا بالاســتعداد لقبــول أي ضــرر محتمــل في 
العمليــة، ســواء كان ذلــك الطــرف يســتطيع الســيطرة علــى الطــرف 
ليشــمل  أكــر  بشــكل  الثقــة  عنصــر  تطويــر  تم  لقــد  لا.  أم  الآخــر 
الموثوقيــة المتصــورة. يتــم تفســر الموثوقيــة المتصــورة علــى أنهــا مواقــف 
 Mcknight & Chervany,) المســتهلك  لــدى  الثقــة  أو  الثقــة 
2001). وســوف تركــز هــذه الدراســة إلى حــد أكــر علــى تعريــف 
ســيتم  ولذلــك،   .(Mayer et al., 1995) قدمــه  الــذي  الثقــة 
الثقــة  ومواقــف  معتقــدات  أنهــا  علــى  المســتهلك  ثقــة  مــع  التعامــل 
المختلفــة الموجــودة في الحجــز الإلكــتروني. وبالتــالي ســيتم تعريــف الثقــة 
علــى أنهــا الحالــة النفســية الــي تنتــج عــن رغبــة مســتهلك معــن في 
إجــراء معاملــة عــر الإنترنــت، وتوقــع أن المنصــة الــي يقــوم بالدفــع 
مــن خلالهــا ســتفي بالتزاماتهــا، إذا كان العميــل قــادراً علــى المراقبــة أو 

التحكــم في تصرفــات منصــة الدفــع.
     يوضــح (Corbitt et al., 2003) أن متغــر الثقــة يقــع ضمــن 
ثلاثــة أبعــاد: الثقــة المتعلقــة بالأفــراد، أو الثقــة المتعلقــة بموقــع إلكــتروني 
معــن، أو بائــع عــر الإنترنــت، أو الثقــة المتعلقــة بالتجــارة الالكترونيــة. 
وللثقــة -ضمــن هــذه الأبعــاد- تأثــرات مختلفــة علــى اعتمــاد العميــل 
رغبــة  الالكترونيــة  التجــارة  الثقــة في  تُظهــر  الإنترنــت؛  عــر  للشــراء 
المشــتري في اعتمــاد الحجــز الإلكــتروني أو تجنبــه. ومــع ذلــك، هنــاك 
 Corbitt et) القليــل مــن الأدلــة الــي تدعــم هــذا الادعــاء في دراســة
al., 2003)، والــي مــن شــأنها أن تقيــم علاقــة ســلبية مباشــرة بــن 
المخاطــر المتصــورة والمشــاركة في الأعمــال التجاريــة الإلكترونيــة، أو 
بــن المخاطــر المتصــورة والثقــة. ولذلــك، هنــاك حاجــة لمزيــد مــن الأدلــة 

لدعــم هــذا الموقــف.
العامــة والثقــة في ســياق  العلاقــات  بــن       هنــاك علاقــة وثيقــة 
 Mayer et al., 1995; Kim &) التقليديــة  الأعمــال 
Prabhakar, 2000). وقــد تم تحديــد هــذه العلاقــة الوثيقــة أيضًــا في 
 .(Morrison & Firmstone, 2000) تطور التجارة الإلكترونية
ويكــرر الباحثــون أن المخاطــر والثقــة لا ينفصــلان أثنــاء اتخــاذ القــرار، 
 Das & Teng, 2004;) وبالتــالي تتــم مناقشــتهما في وقــت واحــد
 Morrison & Firmstone, 2000; Verhagen et al.,
2006). ويقُــترح أيضًــا أنــه كلمــا زادت المخاطــر المتصــورة، زادت 

الثقــة المطلوبــة (Jarvenpaa & Tractinsky, 1999). لاحــظ 
(Hoffman et al., 1999) أن هــذا المبــدأ المشــترك يتــم تطبيقــه 

أيضًــا في العديــد مــن مجــالات الشــراء عــر الإنترنــت.
     تشــر بعــض الدراســات الأوليــة حــول الثقــة إلى أن أي طــرف لا 
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يحتــاج إلى المخاطــرة بأي شــيء حــى يكتســب الثقــة. ومــع ذلــك، فــإن 
هــذا الموقــف لا يشــاركه فيــه (Mayer et al., 1995) الــذي لاحــظ 
أنــه علــى الرغــم مــن أن الشــخص لا يحتــاج إلى المخاطــرة بأي شــيء 
لكســب الثقــة، إلا أنــه لا يــزال بحاجــة إلى تحمــل المخاطــر للمشــاركة في 
إجــراء ينطــوي علــى الثقــة. واســتنادا إلى الدراســات الــي أجراهــا هــؤلاء 
المؤلفــون حــول الارتباطــات بــن المخاطــر والثقــة، فمــن الواضــح أن 
المخاطــر إمــا هــي مقدمــة للثقــة، أو أنهــا تنبــع مــن الثقــة. ويرجــع ذلــك 
أساسًــا إلى أن المخاطــر والثقــة يبــدو أنهمــا يتعــاونان في هــذا البحــث. 
وعلــى الرغــم مــن ذلــك، هنــاك بعــض المؤلفــن الذيــن يجادلــون بأن 
العلاقــة بــن الثقــة والمخاطــر هــي علاقــة متوازيــة في طبيعتهــا. وبهــذه 
الطريقــة، يمكــن لهذيــن العاملــن أن يؤثــرا علــى رغبــة الطــرف في المشــاركة 
في إجــراء الشــراء ضمــن إطــار الحجــز الإلكــتروني. لاحــظ كلا مــن 
أهميــة.  العلاقــة غــر ذات  هــذه   (Kim & Prabhakar, 2000)
وهــذا يتوافــق مــع آراء (Das & Teng, 2004) الّذَيــن يفترضــان أن 

المخاطــر والثقــة موجــودة بالتــوازي مــع الخيــارات التفاعليــة.
     ومــع ذلــك، تظهــر الدراســات الإضافيــة حــول العلاقــة بــن الثقــة 
والمخاطــر المتصــورة أن العلاقــة بينهمــا ليســت متوازيــة، بــل متسلســلة. 
وبهــذه الطريقــة، ينُظــر إلى الثقــة علــى أنهــا تؤثــر علــى نــوايا الشــراء لــدى 
 (Pavlou, 2003) المستهلك، من خلال المخاطر المتصورة. لاحظ
-علــى ســبيل المثــال- أن الثقــة هــي دالــة وظيفيــة للمخاطــر المتصــورة، 
 Malhotra) وبالتــالي ليســت موازيــة لهــا. ذكــرت دراســة مماثلــة أجراهــا
et al., 2004) أن الثقة تؤثر سلبًا على معتقدات المخاطرة، لا سيما 
عندمــا يتعلــق الأمــر بمخــاوف الخصوصيــة المتعلقــة بالأعمــال التجاريــة 
الإلكترونيــة بــن البائعــن، وكذلــك في البيئــات الثقافيــة المختلفــة، مثــل 
 Yousafzai et al,) ســنغافورة والــولايات المتحــدة والصــن. يدعــم
2003) هــذا الموقــف مــن خــلال الإشــارة إلى أن مســتوى الثقــة يخضــع 

لدرجــة المخاطــرة المتصــورة. ومــع ذلــك، فــإن الارتبــاط بــن المخاطــر 
المتصــورة والثقــة معقــد للغايــة، حيــث تختلــف معظــم المعتقــدات المبكــرة 
 Mcknight &) حول الثقة مع مرور الوقت أو مع خرة المستهلك

.(Chervany, 2001; Corbitt et al., 2003

 (D. J. Kim et al., 2009; Kim et al., 2008) جمــع    
بــن الثقــة والمخاطــر المتصــورة، وتحقــق مــن أن الثقــة كان لهــا تأثــر 
الشــراء.  قــرارات  في  الإنترنــت  لمســتهلكي  المتصــورة  المخاطــر  علــى 
بالإضافــة إلى ذلــك، فــإن ثقــة المســتهلك وحساســية المســتهلك تجــاه 
الثقــة والمخــاوف الأمنيــة والمخــاوف المتعلقــة بالخصوصيــة ومعلومــات 
الشــركة وجــودة المعلومــات علــى الموقــع لهــا آثار عميقــة علــى الثقــة بــن 

مســتهلكي الإنترنــت.
    وبشــكل عــام، ينُظــر إلى المخاطــر المتصــورة إجمــالًا علــى أنهــا 
تمثــل مســتوى الشــك المتعلــق بالآثار المحتملــة لاســتخدام الخدمــات 
مســتوى  ينخفــض  قــد  المنطقــي،  الأســاس  لهــذا  وفقًــا  الإلكترونيــة. 
القلــق أو عــدم اليقــن لــدى المســتهلك فيمــا يتعلــق بالمنصــة بشــكل 
كبــر عندمــا يكــون قــادراً علــى التنبــؤ بإمكانيــة أو مســتوى المخاطــرة، 
مــع مراعــاة البيــانات المتاحــة الــي تم جمعهــا مــن خــلال الخــرة، عنــد 

إجــراء المعامــلات مــن خــلال الحجــز عــر الإنترنــت. وبالمثــل، يمكــن 
تحســن درجــة الثقــة في الخــادم. وبالتــالي، قــد يرتبــط انخفــاض درجــة 

المخاطــر المتصــورة بــزيادة في درجــة الثقــة.
      الأسس النظرية:

لقبــول  الموحــدة  )النظريــة   UTAUT2 نظريــة  اســتخدام  تم       
 Venkatesh et al.,) بواســطة   )II التكنولوجيــا  واســتخدام 
2012) على نطاق واســع في الدراســات المتعلقة باعتماد المســتهلك 
للفرضيــة  نظــري  اســتخدامها كأســاس  وتم  الجديــدة،  للتكنولوجيــا 

الحاليــة.  الدراســة  في  المطبقــة 
إلى  تميــل  والــي  الصــدد  هــذا  في  الحديثــة  الدراســات  تُظهــر       
قيــاس المخاطــر المتصــورة في المعامــلات التجاريــة الإلكترونيــة، وجــود 
 Kumar &) علاقــة مهمــة بــن هــذا المتغــر واعتمــاد التكنولوجيــا
 Ayodeji, 2021; Sangle & Awasthi, 2011; Taneja
Bharti, 2022 &). ومــع ذلــك، تركــز هــذه الدراســات بشــكل 
أساســي علــى المخاطــر الــي تنطــوي علــى مخاطــر أمــان المعامــلات 

الخصوصيــة. أو 
    بحكم صعوبة التقاط وقياس المخاطر المتصورة كحقيقة موضوعية، 
بتعريــف  الإلكترونيــة  الأعمــال  دراســة  في  الباحثــن  معظــم  قــام 
ومعالجــة المخاطــر المتصــورة علــى أنهــا ذات معايــر ظرفيــة وســياقية 
 Bélanger & Carter, et al., 2008; Herrero) متميــزة 
 Crespo & Rodríguez Del Bosque, Tanveer, 2021
Rodríguez, 2008; Teo & Liu, 2007;). وفي سياق الحجز 
تعريــف  الدراســة  هــذه  تحتضــن  الســياحية،  للخدمــات  الإلكــتروني 
 Featherman & Pavlou,) قدمهــا  المتصــورة كمــا  المخاطــر 
2003)، واصفًــا المخاطــر المتصــورة بأنهــا احتماليــة الخســارة، عنــد 

الســعي لتحقيق النتيجة المرجوة عند اســتخدام أي خدمة إلكترونية.
     تأثير متغير “الجهد المتوقع« على متغير »المخاطر المتصورة«

أنــه  علــى  المتوقــع«  تعريــف »الجهــد  يتــم  للمســتهلك،  بالنســبة     
للتكنولوجيــا«  المســتهلكن  باســتخدام  المرتبطــة  الســهولة  »درجــة 
(Venkatesh et al., 2003, p.450). تظهــر ثــلاث دراســات 
 (Pai & Tu, 2011; Gupta et al., 2008) ذات صلة أجراها
و(Al-Gahtani et al., 2007) وجــود علاقــة إيجابيــة ذات دلالــة 
إحصائيــة بــن الجهــد المتوقــع والنــوايا الســلوكية )انظــر الجــدول 1(. 
وجــد (Venkatesh et al, 2003) أن توقــع الجهــد لــه تأثــر كبــر، 
اســتخدام  في  الخــرة  مــن  المبكــرة  المرحلــة  في  النســاء  علــى  خاصــة 
صعوبــة  فــإن  ذلــك،  ومــع  الجديــدة.  التكنولوجيــا  مــع  الإنترنــت 
 Venkatesh) اســتخدام النظــام تتضــاءل مــع زيادة مقــدار الخــرة
عــن  أكثــر  المــرأة  تعلمــت  أخــرى، كلمــا  et al., 2003). وبعبــارة 
التكنولوجيــا، قــل الجهــد الــذي ســتحتاج إلى بذلــه. لم تجــد أي دراســة 
حديثــة أي علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن توقــع الجهــد والمخاطــر 
المتصــورة (Chang et al., 2016)، ممــا يشــر إلى أن توقــع الجهــد 

ليــس لــه أي تأثــر علــى المخاطــر المتصــورة.
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د. عبد الله بن محمد العمران

      وبالنســبة للمخاطــر، فــإن العميــل المحتمــل الــذي يــرى أن منتجًــا 
أو خدمــة مــا يصعــب فهمهــا خــلال فــترة زمنيــة قصــرة ســوف يميــل 
 Moore) أيضًــا إلى اعتبــار شــراءها واعتمادهــا أمــراً محفوفــًا بالمخاطــر
قــد  الــي  Benbasat, 1991 &). إن صعوبــة اســتخدام الخدمــة 
يواجهــا العمــلاء المحتملــون أثنــاء اعتمــاد التكنولوجيــا الجديــدة يمكــن 
تحديــد  يمكــن  ولذلــك،  للمخاطــر.  العميــل  توقعــات  مــن  تزيــد  أن 
توقــع الجهــد كعامــل مهــم للحــد مــن المخاطــر، مثــل العوامــل الأخــرى 
المســتهلكن  هــؤلاء  أن  المحتمــل  مــن  يبــدو   .(Roselius, 1971)
الذيــن يدركــون أن اســتخدام الحجــز الإلكــتروني للخدمــات الســياحية 
أيضًــا إلى  الذيــن يميلــون  الكثــر مــن الجهــد هــم فقــط  لــن يتطلــب 

اعتبارهــا خدمــة منخفضــة المخاطــر.
    ويمكــن اقــتراح الفرضيــة التاليــة: )H1( وجــود علاقــة ســلبية 

بــين توقــع الجهــد والمخاطــر المتصــورة

    تأثير متغير »المخاطر المتصورة« على متغير »الأداء المتوقع«
 )PE( المتوقــع  الأداء  متوســط  فــإن  للمســتهلك،  وبالنســبة      
فوائــد  التكنولوجيــا  اســتخدام  بهــا  ســيوفر  الــي  »الدرجــة  هــو 
 Venkatesh et al.,) معينــة«  أنشــطة  أداء  في  للمســتهلكن 
p.159 ,2012). يتــم اشــتقاق الأداء المتوقــع مــن نظــريات نظــم 
 Davis, et al., 1989;) المعلومــات المختلفــة: الفائــدة المتصــورة
 Thompson et al.,) الوظيفــة  وملاءمــة   ،(Davis 1989
وتوقــع   ،(Davis et al., 1992) الخارجــي  والدافــع   ،(1991
 Compeau & Higgins, 1995; Compeau et) النتائــج 
 .(Moore & Benbasat, 1991) والميــزة النســبية (al., 1999
وجــدت هــذه الدراســات أن متغــر »الأداء المتوقــع« )PE( يتنبــأ 
بقــوة بالنــوايا الســلوكية فيمــا يتعلــق باعتمــاد واســتخدام التكنولوجيــا 

.)2 الجــدول  )انظــر 

أن   (Morris & Venkatesh, 2000) مــن  يــرى كلٌ      
الأخــرى.  الديموغرافيــة  المجموعــات  مــن  أكثــر  يتأثــرون  الشــباب 
 Wang et al., 2009; Riquelme & Rios,) وجــد  كمــا 
Dong & Zhang, 2011 ;2010) أن الجنــس والعمــر يلعبــان 
دورًا مهمًــا في التأثــر علــى العلاقــة بــن المتغريــن »الأداء المتوقــع« 
تقــدم  أخــرى،  ناحيــة  مــن   .)BI( الســلوكية«  و«النيــة   )PE(
في  والعمــر  الجنــس  دور  حــول  متناقضــة  حجــة  الأدبيــات  بعــض 
 Bigne et al, 2007), 200 ; Faqih &التكنولوجيــا قبــول 
 Jaradat, 2015; Lip-Sam, T., & Hock-Eam, 2011;
يتــم إجــراء  Serenko 2006 (Zhou et al, . ومــع ذلــك، لم 
أبحــاث كافيــة حــى الآن لمعالجــة تأثــر الفــروق بــن الجنســن علــى 
الســياحية  للخدمــات  الإلكــتروني  الحجــز  تكنولوجيــا  اعتمــاد 
فــإن  ذلــك،  إلى  وبالإضافــة  عــام.  بشــكل  الإلكترونيــة  والأعمــال 
الطبيعــة غــر المتســقة للنتائــج المبلــغ عنهــا تشــر بقــوة إلى الحاجــة 

والعمــر  الجنــس  تأثــر  لفهــم  والتحســن  التحقيــق  مــن  مزيــد  إلى 
علــى اعتمــاد تكنولوجيــا الحجــز الإلكــتروني للخدمــات الســياحية، 
هــذه  تســاهم  ذلــك،  علــى  عــلاوة  الناميــة.  البلــدان  في  وخاصــة 
لمخاطــر  والنســاء  الرجــال  إدراك  لكيفيــة  أوســع  فهــم  في  الدراســة 
الأخــرى  الرئيســية  والســلوكيات  الإلكترونيــة  التجاريــة  الأعمــال 

نام. بلــد  أي  في  الإلكترونيــة  التجاريــة  المعامــلات  لعمليــات 
الأداء  بــن  العلاقــة  يخففــان  والجنــس  العمــر  أن  المقــترح  مــن      
المتوقــع والنيــة الســلوكية. ويجــوز القــول بأن المتغــر الجــذري يتضمــن 
بعــض المتغــرات المطبقــة علــى الســياق التنظيمــي الأصلــي والــي لا 
علاقــة لهــا بســياق المســتهلك. ومــع ذلــك، فقــد ثبــت أن متوســط 
الأداء المتوقــع لــه دلالــة إحصائيــة في تحديــد النيــة الســلوكية، وتؤكــد 
همــا  العمــر والجنــس  أن  الســابقة  الدراســات  مــن  التجريبيــة  الأدلــة 

مهمــان. وســيطان 
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 أثر المخاطر المتصورة والثقة على النية السلوكية لاستخدام الحجز الإلكتروني
 للخدمات السياحية في المملكة العربية السعودية

     في UTAUT2، لعــب المتغريــن »الجهــد المتوقــع« و«الأداء 
والفائــدة  الاســتخدام  لســهولة  مشــابهاً  وظيفيـًـا  دوراً  المتوقــع« 
الملموســة )انظــر الشــكل 1(. ولذلــك فمــن المعقــول أن نفــترض أن 
الأشــخاص الذيــن ينظــرون إلى الحجــز الإلكــتروني علــى أنــه مفيــد 
ســيكون لديهــم أيضًــا تصــور أقــل للمخاطــر. مــن المهــم تأصيــل قيــاس 
المخاطــر المتصــورة علــى الأداء المتوقــع نظــراً لأن المســتهلكن ســوف 
يدركــون -بوعــي أو بغــر وعــي- مســتوى مــن المخاطــر عنــد تقييــم 
منتــج أو خدمــة للشــراء أو القبــول. وجــد (Igbaria, 1993) أن 
اعتمــاد او اســتخدام التكنولوجيــا يظهــر ارتباطــاً بالقلــق والانزعــاج 
لــدى المســتهلكن والموظفــن. كمــا أن اســتخدام الإنترنــت كوســيط 

والخســارة  الشــكوك  مــن  أيضًــا  يزيــد  والمســتهلكن  الشــركات  بــن 
المحتملــة، نظــراً لطبيعتهــا غــر الآمنــة. يشــكل الجمــع بــن احتمــال 
الخســارة والتكلفــة اللاحقــة للخســارة المخاطــر المتصــورة، والــي ثبــت 
أنهــا مرتبطــة بتقييــم المنتــج )مثــل الأداء المتوقــع( والنيــة في اســتخدام 

.(Dowling & Staelin, 1994) التكنولوجيــا 
ــة: )H2( وجــود علاقــة ســلبية  ــة التالي     ويمكــن اقــتراح الفرضي

بــين المخاطــر المتصــورة والأداء المتوقــع
     تأثــير متغــير »الأداء المتوقــع« ومتغــير »الجهــد المتوقــع« علــى 

متغــير »الثقــة« 

الباحثــون  أجراهــا  الــي  الصلــة  ذات  الدراســات  نظــرت      
(Bélanger & Carter, 2008) إلى الثقــة كعنصــر مــن عناصــر 
 Yousafzai et al., 2003;) المخاطــر المتصــورة، في حــن اعترهــا
Teo & Liu, 2007) وظيفــة للفائــدة وســهولة الاســتخدام )انظــر 
الشــكل 2(. بنــاءً علــى هــذه الدراســات، فإنــه لأمــر حكيــم أن يتــم 
أساســية  الأداء كمبــادئ  وتوقــع  والمخاطــر  الجهــد  توقــع  إلى  النظــر 
تجــاه  والثقــة  الإيجابيــة  المواقــف  تطويــر  ذروتهــا في  تبلــغ  والــي  للثقــة 
الخدمــات الإلكترونيــة، والــي تــؤدي إلى نيــة ســلوكية في المدفوعــات 
عــلاوة   .(;Li et al., 2008  Pavlou, 2003) الإنترنــت  عــر 
علــى ذلــك، تعتــر هــذه المبــادئ الثلاثــة حاسمــة في تقييــم وســيلة دفــع 

معينــة، بمجــرد قيــام العميــل بالاختيــار مــن بــن مجموعــة واســعة مــن 
قنــوات الدفــع في ســياق الأعمــال الإلكترونيــة المتوســع.

    أكــدت العديــد مــن الدراســات حــول متغــر ســهولة الاســتخدام 
يتعلــق  فيمــا   (PU) المتصــورة  الفائــدة  ومتغــر   (PEOU) المتصــورة 
بالمدفوعــات عــر الإنترنــت واعتمــاد التكنولوجيــا وجــود علاقــة إيجابيــة 
 (PU) والفائــدة المتصــورة (PEOU) بــن ســهولة الاســتخدام المتصــورة
 Gefen et al.,) والثقــة. علــى ســبيل المثــال، كشــفت دراســة أجراهــا
2000) أن توقع الأداء المتوقع والجهد المتوقع لهما علاقة إيجابية بالثقة. 

وفي ضــوء ذلــك، كلمــا زاد الجهــد الــذي يتعــن علــى العميــل بذلــه، قلــت 
ثقته في استخدام التكنولوجيا أو المراقبة أو حى   التحكم في إجراءات 
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معاملاتــه عــر الإنترنــت. وقــد ســلطت مجموعــة متزايــدة مــن الأبحــاث، 
 Malhotra et al., 2004; Kraus et al., ) بمــا في ذلــك أعمــال
Pennington et al., 2003 ;2024;) الضــوء علــى توقــع الجهــد 
المبــذول باعتبــاره مقدمــة للاعتقــاد بالثقــة في مجــال الحجــز الإلكــتروني. 
خلصــت دراســة حديثــة إلى أن هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن 
توقــع الجهــد والثقــة (S. E. Chang et al., 2017). ولذلــك تقــترح 

هــذه الدراســة أيضــاً الفرضيــة انظــر للشــكل (2):
)H3( الجهد المتوقع يؤثر إيجابياً على ثقة المستخدم

)H4( الأداء المتوقع يؤثر إيجابياً على ثقة المستخدم

     العلاقة بين متغير »التأثر الاجتماعي« ومتغير »الثقة«

     التأثــر الاجتماعــي (SI) هــو »المــدى الــذي يــرى فيــه المســتهلكون 
هــؤلاء الآخريــن المهمــن )مثــل العائلــة والأصدقــاء( الذيــن يعتقــدون أنــه 
 Venkatesh et al., 2003,) »يجــب عليهــم اســتخدام تقنيــة معينــة
p.451). إن المتغرات الجذرية للتأثر الاجتماعي هي المعاير الذاتية، 
والعوامل الاجتماعية، والمفهوم الذهي. تؤثر العوامل الاجتماعية على 
الأفــراد الشــباب، حيــث يتفاعلــون أكثــر مــع التكنولوجيــا خــلال اليــوم. 
يقيــس هــذا المتغــر تأثــر الأقــران علــى اســتخدام تكنولوجيــا الإنترنــت 
في ســياقات المســتهلك. يبــدو أن التأثــر الاجتماعــي مهــم فقــط في 
الســياق الإلزامــي (Venkatesh et al., 2003). ومــع ذلــك، وجــد 
أن التأثــر الاجتماعــي عامــل مهــم ومهــم في تحديــد النيــة الســلوكية في 

.(Venkatesh et al., 2012) ســياق المســتهلك الطوعــي

     اقــترح (Kelman, 1958) أن التأثــر الاجتماعــي لــه تأثــر 
غــر مباشــر علــى نــوايا المســتهلك )انظــر الشــكل 	(. يشــر المؤلــف 
إلى هــذا علــى أنــه تطبُّــع. وكمــا أكــد (Bagozzi, 2007)، فــإن 
تأثــر المجموعــات المرجعيــة الاجتماعيــة علــى نيــة العميــل يعتــر نتيجــة 
التطبــع  يمثــل  هنــا،  الامتثــال.  التطبــع وتأثــرات  مــن تأثــرات  لــكل 
العمليــة الــي مــن خلالهــا يتبــى الفــرد معتقــدات مرجعيــة مهمــة ويدمــج 
هــذه المعتقــدات في نظريــة معتقداتــه الخاصــة. لذلــك، يمكــن للتأثــر 
الاجتماعــي أن يؤثــر بشــكل مباشــر علــى المعتقــدات والمواقــف الــي 
يتبناها المستهلك. ويمكن لهذه المعاير أيضًا التأثر بشكل غر مباشر 
علــى نواياهــم. علــى ســبيل المثــال، اقــترح بعــض الباحثــن أنــه مــع مــرور 
الوقــت، قــد يــدرك العميــل في النهايــة أن النظــام مفيــد، إذا تم إدراك 
 Venkatesh &) النظــام علــى هــذا النحــو مــن قبــل مراجــع مهمــة
Davis, 2000). ونتيجــة لذلــك، ســوف يطــورون نيــة لاســتخدامه. 
بــن  مباشــرة  أيضًــا وجــود علاقــة  اللاحقــة  الدراســات  أثبتــت  وقــد 
الثقــة في المعتقــدات والمواقــف والتأثــر الاجتماعــي في ســياق نظــم 
المعلومــات (Li et al.,  2006). ووفقًــا لـــ Li وآخريــن، في غيــاب 
المعرفــة أو المعلومــات الكافيــة حــول نظــام معــن، ســيضع النــاس ثقتهــم 
في آراء المراجــع المهمــة. ونتيجــة لذلــك، قــد يقــوم العمــلاء - عــن 
غــر قصــد - بدمــج هــذه المعتقــدات المســتعارة علــى أنهــا معتقداتهــم 
الخاصــة. تصبــح هــذه معتقداتهــم الخاصــة بالثقــة، والــي تنعكــس بعــد 
أن  وجــدت  حديثــة  دراســة  أن  إلا  النظــام.  تجــاه  ثقتهــم  في  ذلــك 

التأثــر الوســيط )الجنــس( يلعــب دورا رئيســيا في التمييــز بــن الذكــر 
 .(Faqih, 2016) والأنثــى مــن حيــث نيــة اســتخدام التكنولوجيــا
لاعتمــاد  تقبــل  أكثــر  النســاء  أن   (Singh et al. 2020( وجــد 

التكنولوجيــا الجديــدة مــن الرجــال.
     ولذلك تقترح هذه الدراسة أيضاً الفرضية:
)H5( التأثير الاجتماعي يؤثر ايجاباً الثقة

)H6( التأثير الاجتماعي يؤثر إيجاباً على النية السلوكية

     متغير »النية السلوكية«
    يتــم تعريــف النيــة الســلوكية علــى أنــه »مقيــاس لقــوة نيــة الفــرد في 
 .(Ajzen & Fishbein, 1975, p.288) »أداء ســلوك معــن
التأثــر، والتأثــر الاجتماعــي،  مــن )توقــع الأداء، وتوقــع  يقــوم كلٌ 
وتســهيل الظــروف، والدافــع الوجــداني، وقيمــة الســعر، والعــادات( 

.UTAUT2 بقيــاس النيــة الســلوكية في
    اعــترض الباحثــون علــى دور النيــة الســلوكية واعتمــدوا -نظــريًا- 
متغــرات جديــدة، وهــي »المخاطــر المتصــورة«، و«الثقــة«، كمحــرك 
رئيســي للنيــة الســلوكية. ومــع ذلــك، فــإن دمــج المخاطــر المتصــورة 
والثقــة في UTAUT2 لا يغــر دور »النيــة الســلوكية«. لقــد قدمــت 
مجموعــة مــن الدراســات دور المخاطــر المتصــورة والثقــة في المواقــف 
المتصــورة  المخاطــر  أن  إلى  الدراســات  هــذه  وخلصــت  المختلفــة، 
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 أثر المخاطر المتصورة والثقة على النية السلوكية لاستخدام الحجز الإلكتروني
 للخدمات السياحية في المملكة العربية السعودية

 Bonsón Ponte et al.,) لهــا تأثــر مباشــر علــى النيــة الســلوكية
 2015; H. H. Chang & Chen, 2008; Nicolaou &
McKnight, 2006). ومــع ذلــك، خلصــت دراســات أحــدث إلى 
أنــه لا توجــد علاقــة مباشــرة بــن المخاطــر المتصــورة والنيــة الســلوكية 
 S. E. Chang et al, 2016) , 2017; Faqih, 2016;
 Moodley & Govender, et al., 2016; Sohn, 2016Yin
et al.,). تدعــم الدراســة الحاليــة الحجــة القائلــة بأن المخاطــر المتصــورة 

ترتبــط بشــكل غــر مباشــر بالنيــة الســلوكية مــن خــلال الثقــة.
الإلكــتروني  الحجــز  مجــال  الســلوكية، في  النيــة  تعريــف  يمكــن       
اســتخدام  الشــخصي في  »الاحتمــال  بأنهــا  الســياحية،  للخدمــات 
الســلوكية  النيــة  يقيــس  الســياحية«؛  للخدمــات  الإلكــتروني  الحجــز 
)BI( مــدى اســتعداد المســتهلك للمشــاركة في الحجــز الإلكــتروني 
للخدمــات الســياحية. ســيتم اســتخدام ثــلاث كلمــات لوصــف رغبــة 
والتخطيــط. تم  النيــة، والمحاولــة،  الموقــع:  اســتخدام  المســتهلكن في 
تطويــر هــذه العناصــر مــن مقيــاس (Venkatesh et al., 2012)؛ 
ومــع ذلــك، تم إجــراء بعــض التغيــرات علــى عمــل العناصــر، بحيــث 
تناســب ســياق الحجــز الإلكــتروني للخدمــات الســياحية، علــى ســبيل 
المثــال، »لــدي النيــة في الاســتمرار في اســتخدام مواقــع حجــز الســفر 

المســتقبل«. في 
     يتــم اســتخدام المتغــر التابــع »النيــة الســلوكية« في البحــث لقيــاس 
الجوانــب المختلفــة لقبــول التكنولوجيــا. يعُتقــد أن النيــة الســلوكية هــي 
التكنولوجيــا. ومــع ذلــك، نظــراً لأن هــذه  مؤشــر مهــم لاســتخدام 
الدراســة تبحــث في قبــول الحجــز الإلكــتروني للخدمــات الســياحية 
في ســياق الاســتخدام الطوعــي، فقــد تم حــذف وســيط الاســتخدام 

.UTAUT الطوعــي في
     تأثير المتغير غير المستقل »المخاطر المتصورة« على المتغير غير 

المستقل »النية السلوكية« من خلال المتغير غير المستقل »الثقة«
يتمكــن  لا  قــد  الإلكــتروني،  الحجــز  مــن  الأولى  المراحــل  في     
المســتهلكون مــن الوثــوق في طــرق الدفــع المقدمــة دون الحمايــة الــي 
المحســنة.  اللوائــح  أو  التكنولوجيــا  خــلال  مــن  عليهــا  الحصــول  يتــم 
الإنترنــت  تعريــف  بروتوكــولات  ذلــك  علــى  الأمثلــة  بعــض  تتضمــن 
وتشــفرات »المفتــاح العــام«. وبالتــالي، فــإن الآليــات المؤسســية لــزيادة 
ســلوك الثقــة ضروريــة للمســاعدة في نجــاح الخدمــات. ســيكون لــدى 
الثقــة في الخــوادم عنــد  مــن  أعلــى  المســتهلكن بشــكل عــام درجــة 

 Müller & Wöhler,). زيارتهــم للخــوادم الإلكترونيــة لأول مــرة
علــى  بالقــدرة  يشــعرون  قــد  الحــن فصاعــدًا،  ذلــك  ومنــذ   (2023

تحمــل المخاطــر عنــد إجــراء المعامــلات. ولذلــك فمــن الواضــح أن 
المخاطــر المعتمــدة علــى النظــام تقــدم عناصــر حاسمــة رئيســية، تشــجع 
علــى تكويــن الثقــة الأوليــة في المراحــل الأولى للتجــارة الإلكترونيــة. 
ومــع ذلــك، قــد يختلــف هــذا مــن تنميــة الثقــة الأوليــة إلى تأكيــد الثقــة 
والحفــاظ عليهــا مــع مــرور الوقــت. ويمكــن القــول أيضًــا أن المخاطــر 
المتصــورة قــد تؤثــر علــى ســلوكيات الثقــة لــدى المســتهلكن، خاصــة 
عنــد اســتخدام طــرق الدفــع عــر الإنترنــت خــلال المراحــل المبكــرة. 
تصبــح  أن  يمكــن   ،(Jarvenpaa et al., 2000) أكــد  وكمــا 
أخطــار المعامــلات أكثــر أهميــة فيمــا يتعلــق بمعتقــدات الثقــة. عــلاوة 
علــى ذلــك، رأى )Corbitt et al. 2003) أن تجــارب مســتخدمي 
الويــب ســتؤثر علــى مســتوى الثقــة المتصــورة بشــكل إيجــابي، بينمــا 
تؤثــر بشــكل ســلبي علــى مســتوى المخاطــر المتصــورة. وبالتــالي فــإن 
هــذه العلاقــة تعــي أن المخاطــر المتصــورة هــي مقدمــة للثقــة، خاصــة 
العمليــة،  الناحيــة  الناضجــة للتجــارة الإلكترونيــة. ومــن  في المراحــل 
فــإن الثقــة الأوليــة للمســتهلك في المؤسســات قــد تخفــف مــن المخاطــر 
ممــا يحفــز  أيضًــا إلى زيادة بالثقــة،  يــؤدي  التراكميــة. وقــد  المتصــورة 

اســتخدام التجــارة الإلكترونيــة علــى أســاس أكثــر انتظامًــا.
    ويخلــص البحــث الــذي أجــراه (Liu & Wei, 2003) إلى أن 
المخاطــر المتصــورة هــي مؤشــر حاســم لاســتعداد المســتهلكن ونيتهــم 
 (Featherman & Pavlou, 2003) الإنترنــت.  عــر  للشــراء 
يقلــل  الإلكترونيــة  الخدمــة  بمخاطــر  العمــلاء  وعــي  عــدم  أن  يذكــر 
التكنولوجيــا  بشــكل كبــر مــن مواقفهــم ونواياهــم بشــأن اســتخدام 
 (Park et al., 2005) عــر الإنترنــت. تدعــم دراســة موازيــة أجراهــا
الملابــس  شــراء  حــول   (Apiraksattayakul et al., 2017)و
وجــود علاقــة عكســية بــن درجــة المخاطــر المتصــورة ونيــة العميــل في 
الشــراء عــر الإنترنــت. علــى ســبيل المثــال، إذا كانــت هنــاك درجــة 
عاليــة مــن المخاطــر المتصــورة، فســيتم ثــي العميــل عــن إجــراء عمليــة 
الشــراء، والعكــس صحيــح. بالإضافــة إلى ذلــك، تكشــف الدراســات 
 Lopez-Nicolas & Molina-Castillo,) أجراهــا  الــي 
2008) أن تصــور الفــرد للمخاطــر الــذي يتوافــق مــع أدوات إدارة 

معرفــة العمــلاء المختلفــة (CKM) يؤثــر ســلبًا علــى نــوايا المســتهلك. 
توجــد علاقــة  أنــه لا  إلى  أحــدث  دراســات  ذلــك، خلصــت  ومــع 

مباشــرة بــن المخاطــر المتصــورة والنيــة الســلوكية.
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وفيمــا يتعلــق بالعلاقــة بــن المخاطــر المتصــورة والثقــة. ومــن ثم فمــن 
الواضح أن تطور الثقة قد يخضع لدرجة المخاطرة المتصورة، من حيث 
 Yousafzai et) صلتهــا بالمعاملــة نفســها، والبيئــة الانتقاليــة. اقــترح
al., 2003) نظريــة للثقــة في الأعمــال التجاريــة الإلكترونيــة، والــي تم 
تنظيمها حول الأمن والخصوصية والكفاءة المتصورة، باعتبارها سوابق 
الثقــة. يمكــن النظــر إلى هــذه النظريــة مــن منظــور مــزدوج، إمــا كجــزء 
مــن قاعــدة الثقــة كمــا اعتمدهــا (Li et al., 2008)، أو كســياق 
 .(Mcknight & Chervany, 2001) اقــترح  الإنترنــت، كمــا 
ينظــر (Kim & Benbasat, 2006) أيضًــا إلى المخاطــر الــي تركــز 
علــى الأمــن وخدمــة العمــلاء وســعر المنتــج، كجــزء مــن العوامــل المرتبطــة 
بالثقــة. ووفقــا لهــم، كلمــا انخفضــت هــذه العوامــل، زادت الثقــة في 
 (Dinev & Hart, 2006) اســتخدام التكنولوجيــا. ويدعــم ذلــك
و(Chang et al., 2017)، الذين قدموا أدلة تشر إلى أن المخاطر 
المتصــورة لهــا آثار ســلبية علــى مســتوى الثقــة في المعامــلات الإلكترونيــة 
)انظــر الشــكل 	( وبالتــالي، فــإن أي جوانــب تنطــوي علــى احتمــال 

التســبب في خســارة للمســتهلكن تقــع ضمــن مــوارد المخاطــر.
    تأثــير المتغــير غــير المســتقل »المخاطــر المتصــورة« علــى المتغــير 

غــير المســتقل »الثقــة«
وينُظــر إلى الثقــة في هــذا الصــدد علــى أنهــا دالــة علــى درجــة المخاطــرة، 
 Aiken,( وينطبق هذا بشــكل خاص على المعاملات الإلكترونية
2006(. من الميزات الفريدة للحجز الإلكتروني وجود فصل مادي 

بــن العميــل وموقــع الحجــز الخــاص بــه. وفي المعامــلات الإلكترونيــة، 
أكثــر  العلاقــات  مراقبــة  وتكــون  بالظــروف  التنبــؤ  أيضًــا  يصعــب 
تعقيــدًا. ويرجــع ذلــك إلى احتمــال حــدوث أي عــدد مــن الظــروف 
غــر المتوقعــة، مثــل تزييــف المواقــع الإلكترونيــة، وتزويــر الهــويات عــر 
الإنترنــت، وتزييــف المســتندات الإلكترونيــة )Ba, 2001(. عــلاوة 
علــى ذلــك، فــإن غيــاب الرقابــة التنظيميــة الكافيــة قــد يزيــد أيضًــا مــن 
مخــاوف العمــلاء مــن إمكانيــة الوصــول إلى معلوماتهــم الشــخصية دون 
موافقتهم أو علمهم. تلعب هذه العوامل دوراً رئيسيًا في زيادة إدراك 
العمــلاء للمخاطــر، وتــؤدي في النهايــة إلى تقويــض مســتوى ثقتهــم 

تجــاه منصــة الحجــز الإلكــتروني للخدمــات الســياحية.
    إن الطبيعــة غــر الشــخصية والبعيــدة لبيئــة الإنترنــت، إلى جانــب 
عــدم اليقــن المتأصــل في الاســتفادة مــن البنيــة التحتيــة العالميــة علــى 
الإنترنــت، والــي هــي مفتوحــة بشــكل أساســي، يمكــن أن تــؤدي إلى 
أخطــار مختلفــة تكــون إمــا نتيجــة لشــكوك تعتمــد علــى النظــام، مثــل 
أوجــه القصــور الأمنيــة في الأنظمــة التقنيــة لاتصــالات المعلومــات، أو 
العيــوب الوظيفيــة، أو تكــون ناجمــة عــن حــالات عــدم اليقــن الخاصــة 
بالمعامــلات مثــل ســلوك الجهــات الفاعلــة الأخــرى. تؤثــر حــالات 
المتغــرات الخارجيــة المعتمــدة علــى عوامــل خارجيــة بشــكل أساســي 

علــى بائــع التجزئــة عــر الإنترنــت أو المســتهلك. 
    لكي تكون أكثر قدرة على التكيف والاســتجابة لهذه الشــكوك 
الــي تعتمــد علــى النظــام، فمــن الضــروري أن تركــز خدمــات حجــز 
بشــكل أكر على تكوين الثقة على مســتوى المؤسســة. وضمن هذا 

الإطــار، لا بــد مــن وجــود آليــات رسميــة لتوفــر الثقــة الــي لا تعتمــد 
علــى تاريــخ التبــادل أو علــى الخصائــص الشــخصية، بــل علــى مجموعــة 
أجــراه  لبحــث  وفقًــا  المثــال،  ســبيل  علــى  الأخــرى.  الســمات  مــن 
(Cavusoglu et al., 2009)، يمكــن لمطــوري الحجــز الإلكــتروني 
للخدمــات الســياحية أن يكــون لهــم تأثــر عميــق في التأثــر علــى هــذه 
الثقــة المؤسســية، والــي يمكــن تحقيقهــا مــن خــلال تركيــب جــدران 
الحمايــة، واســتخدام آليــات المصادقــة، وتســهيل المعامــلات المشــفرة 
مــن  العديــد  قــام  وقــد  الخصوصيــة.  وحفــظ  الإفصاحــات  وضمــان 
الباحثــن الآخريــن بالتحقيــق في فعاليــة الســبل الأخــرى، مثــل البنيــة 
التحتيــة للتشــفر العــام وفعاليــة هيئــات اعتمــاد الثقــة التابعــة لجهــات 
Lopez-) خارجيــة والــدور الــذي تلعبــه في ضمــان أمــن المعامــلات

دراســتهم،  وفي   .(Nicolas & Molina-Castillo, 2008
لاحــظ المؤلفــون أن هــذه عوامــل أساســية في متغــر ثقــة المســتهلك في 
التحويــلات الماليــة الإلكترونيــة. ولذلــك يمكــن اقــتراح أن عــدم اليقــن 
المعتمــد علــى النظــام يتأثــر إلى حــد كبــر بالإجــراءات الــي يتخذهــا 
بالبنيــة  المتعلقــة  المخــاوف  تقليــل  إلى  تهــدف  والــي  الخدمــة  مقــدم 

التحتيــة وزيادة الثقــة في الحجــز الإلكــتروني للخدمــات الســياحية.
 Yousafzai et al.,) يــرى الفندقــي      في دراســة علــى قطــاع 
2003) أنــه في هــذا الصــدد، يمكــن ملاحظــة عــدم اليقــن الخــاص 

بالمعامــلات كشــكل مــن أشــكال عــدم اليقــن الباطــي أو الداخلــي 
والطــرف الآخــر الــذي ينشــأ بــن جهاتــه المختلفــة قــرارات غــر متوافقــة 
بــن الشــركاء  اليقــن في توزيــع المعلومــات  تزيــد مــن حــالات عــدم 
عــر  الفنــادق  ســياق حجــز  المعامــلات. وفي  عمليــة  المشــاركن في 
الإنترنــت، قــد تنشــأ حــالات عــدم اليقــن هــذه في الســوق بســبب 
موقــف الفنــدق الموجــه نحــو الســلوك الانتهــازي والــذي تعــززه الطبيعــة 
غــر الشــخصية والبعيــدة لخدمــات الحجــز عــر الإنترنــت في صناعــة 
المعامــلات  لمراقبــة جميــع  القطــاع  قــدرة  عــدم  عــن  فضــلًا  الفنــادق، 
بشــكل فعــال. يمكــن أن يتصــرف الفنــدق بطريقــة انتهازيــة مــن خــلال 
تســريب معلومــات خاصــة، أو المشــاركة في الاحتيــال، أو تحريــف 
المنتــج، أو الخدمــة، أو اعتمــاد إعــلانات مضللــة، أو تزويــر الهــويات. 
هنــاك مجموعــة واســعة مــن الأبحــاث المخصصــة لتعزيــز دور الثقــة في 
الحــد مــن المخاطــر. تم التحقيــق في ارتبــاط الثقــة وتقليــل المخاطــر في 
في   ،(Jarvenpaa et al., 2000) بواســطة  المتجــر  مــن  الشــراء 
امتــداد للأدبيــات المشــتركة بــن المنظمــات حــول ســلوك المســتهلك.

     ويمكن اقتراح الفرضيات التالية:
)H7( وجود علاقة سلبية بين »المخاطر المتصورة« و«الثقة« 

»المخاطــر  بــين  الســلبية  العلاقــة  يتوســط  »الثقــة«   )H8(

الســلوكية« و«النيــة  المتصــورة« 
       المنهجية:

والخطــوات  التقنيــات  مــن  مجموعــات  عــن  عبــارة  الأســاليب       
لجمــع البيــانات وتوليفهــا وترميزهــا لتنظيــم منهــج البحــث، في حــن 
أن مصطلــح »منهجيــة البحــث« هــو مفهــوم أكثــر عموميــة يتضمــن 
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 أثر المخاطر المتصورة والثقة على النية السلوكية لاستخدام الحجز الإلكتروني
 للخدمات السياحية في المملكة العربية السعودية

الأســس الفلســفية للبحث وواحدة أو أكثر من الأســاليب المختلفة. 
يســتخدم هــذا البحــث المنهــج الكمّــي مــع جميــع التقنيــات المطلوبــة 
موثوقيــة  الاســتبيانات،  تصميــم  العينــات،  أخــذ  مثــل  للأســلوب 

ومصداقيــة معايــر القيــاس، تحليــل البيــانات. 
     تستخدم الطريقة الكمية الإحصائيات للوصول إلى استنتاجات 
البيــانات  الكمــي علــى جمــع  البحــث  الفرضيــة. يركــز  مهمــة حــول 
الرقميــة ومــن ثم تحليــل المعلومــات مــن خــلال التقنيــات الــي تنطــوي 
الرئيســية في  التحليليــة  أهدافهــا  وتتمثــل  الإحصــاء؛  أو  العــد  علــى 
قيــاس التبايــن والتنبــؤ بالعلاقــات الســببية ووصــف خصائــص الســكان 

.(Saunders, 2012) أو العينــة
     اســتخدمت هــذه الدراســة مصــادر متعــددة - »تثليــث الأدلــة« 
لــزيادة صلاحيــة  مســبقًا  مــن صحتهــا  التحقــق  تم  الــي  للمقاييــس 
البيــانات  جمــع  تم  الاســتبانة.  في  المســتخدمة  والعناصــر  المتغــرات 
الأوليــة مــن خــلال اســتبانات إلكترونيــة تســتهدف عينــة مــن الســكان 

في وقــت محــدد. 
     العينة:

     أخــذ العينــات هــو عمليــة اســتخدام البيــانات الــي تم جمعهــا مــن 
قســم صغــر مــن الســكان كتمثيــل للــكل، لاســتخلاص اســتنتاجات 
حــول جميــع الســكان. تعتــر هــذه التقنيــة حاسمــة في البحــث لإثبــات 
صحــة وحياديــة البيــانات الــي تم جمعهــا والتأكــد مــن أن العينــة تمثــل 

تمثيــلًا دقيقًــا للســكان.
يســتخدم هــذا البحــث العينــات غــر المحتملــة وهــو منهــج لا يتمتــع 
أفــراد الســكان بفرصــة متســاوية للمشــاركة في الدراســة.  فيــه جميــع 
لا تهــدف طريقــة أخــذ العينــات هــذه إلى جمــع الإحصائيــات عــن 
بــل تهــدف إلى  الإنترنــت،  عــر  الســكان  مــن  أخــذ عينــات  طريــق 
ضمــان الصلاحيــة العلميــة مــن خــلال طريقتــن رئيســيتن. الأول هــو 
الاختيــار الــذاتي. وهــذا هــو عكــس اللجــان المعينــة مســبقًا، حيــث يتــم 
نشــر الدعــوات للمشــاركة في الاســتطلاعات علــى شــبكة الإنترنــت 
لجنــة  خــلال  مــن  والثــاني  متعــددة.  منصــات  علــى  المشــاركن  إلى 
تطوعيــة. وخلافـًـا للتوظيــف العشــوائي للجنــة، تتــم دعــوة المشــاركن 
للمشــاركة في الاســتطلاع فقــط بعــد تقــديم معلوماتهــم الديموغرافيــة.

     تم اســتخدام قاعــدة بيــانات الريــد الإلكــتروني للمســتهلك في 
هــذه الدراســة، والــي تم الحصــول عليهــا مــن وكيــل المســح الإلكــتروني، 
لوحــة الاســتجابة، بســبب الوصــول المحــدود إلى قواعــد بيــانات الريــد 
المملكــة  في  الإنترنــت  عــر  بالحجــز  بالقائمــن  الخاصــة  الإلكــتروني 
العربيــة الســعودية، بســبب سياســات الدولــة المتعلقــة بالســرية والأمــن 
والخصوصيــة. اســتلزم اســتخدام قاعــدة البيــانات بالتزامــن مــع الحــدود 
الموضوعة للدراســة اســتخدام العينات الاحتمالية. يســتخدم هذا النوع 
مــن أخــذ العينــات عندمــا يكــون احتمــال اختيــار الموضوعــات معروفــًا.

     وهــذا يجعــل إجــراء اســتنتاجات إحصائيــة علــى العينــة المختــارة 
أمــراً ممكنــًا. يســمح هــذا النهــج بالتعميمــات، حيــث يمثــل المســتجيبون 

المختــارون الجمهــور العــام للحجــز عــر الإنترنــت.
لــــ »الجمهــور  التــالي  التعريــف   (Saunders, 2012) يقــدم       
المســتهدف«: »المجموعــة الكاملــة مــن الحــالات الــي يتــم أخــذ العينــة 
منهــا تســمى الجمهــور المســتهدف«. ومــن ثم، أصبــح القائمــون علــى 
الحجــز عــر الإنترنــت هــم الجمهــور المســتهدف في هــذه الدراســة. 
وبهــذا الجمهــور المســتهدف المحــدد هــو المســتهلكن الســعودين الذيــن 

يقومــون بالحجــز عــر الإنترنــت في المقــام الأول.
النظــريات  هيكلــة  معــادلات  تســتخدم  الدراســة  أن  وبمــا      
)Structural Equation Modelling SEM) كأداة رئيســية 
لــه  العينــة  فــإن حجــم  المقــترح،  النظريــة  فرضياتهــا وهيــكل  لاختبــار 
أهميــة حيويــة في التحليــل الإحصائــي، وفي الاختبــارات الأوليــة. كمــا 
أنــه يلعــب دوراً حيــويًا في عمليــة تحديــد مــدى موثوقيــة ومصداقيــة 
النظريــة. تم تحديــد حجــم العينــة المســتخدمة في الدراســة مــن خــلال 
برنامج معادلات هيكلة النظريات (SEM)، حيث لا يوجد حجم 
 ،(O’Rourke & Hatcher, 2013) لـــ  وفقًــا  للعينــة.  قياســي 
فــإن النســبة الموصــى بهــا عنــد اســتخدام برنامــج معــادلات هيكلــة 
النظــريات (SEM) هــي خمســة أشــخاص علــى الأقــل لــكل متغــر، 
في حن يوصي (Hair et al., 1998) بنسبة 10 مستجيبن لكل 
متغــر. ومــع ذلــك، فإنهــم ينصحــون الباحثــن بأخــذ عوامــل مختلفــة 
في الاعتبــار عنــد التوصــل إلى أحجــام العينــات، مثــل حجــم النظريــة، 

والمواصفــات الخاطئــة للنظريــة، وإجــراءات التقديــر.
او  العينــة  حجــم  لتقديــر  شــيوعًا  الأكثــر  الإجــراء  باســتخدام      
الحجــم  فــإن   ،(MLE) القصــوى  الاحتماليــة  تقديــر  يســمى  بمــا 
معــادلات  تســتخدم  الدراســة  هــذه  أن  وبمــا   .200 هــو  الأنســب 
يتــم تحديــد حجــم العينــة مــن خــلال   ،(SEM) هيكلــة النظــريات
الاقتراحــات الســابقة ونتائــج الدراســة، الــي توصــي بمســتوى النظريــة 
النظريــة.  تناســب  مؤشــرات  أســاس  علــى  تقييمهــا،  ليتــم  النهائــي 
مــن  العديــد  جانــب  إلى   ،(Anderson & Gerbing, 1984)
الدراســات الأخرى الي تظهر أن هناك علاقة بن مؤشــرات ملاءمة 
النظريــة، مثــل مؤشــرات الملاءمــة المطلقــة والتزايديــة، وأحجــام العينــات 
(Bollen, 2014; Hu & Bentler, 1995). وبعــد ذلــك، يظــل 
عــدد مؤشــرات الملاءمــة والنظريــة ثابتـًـا في طريقــة تقديــر الاحتماليــة 
أكــر،  أو   250 العينــة  حجــم  يكــون  عندمــا   (MLE) القصــوى 

وتظــل المتغــرات الكامنــة مســتقلة.
      تصميم الاستبانة:

       كان الهدف من الاستبانة توجيه المستجيبن إلى تقديم تجاربهم 
الإلكــتروني  الحجــز  في  الشــراء  وأنمــاط  ذاتيـًـا  وخلفياتهــم  وتأثراتهــم 
لخدمــات الســياحة. تم اســتخدام أســئلة الاختيــارات المتعــددة، مــع 
إلى  للإشــارة  نقــاط  خمــس  مــن  المكــون  ليكــرت  مقيــاس  اســتخدام 
مــدى توافقهــم مــع العبــارات الــواردة. وقــد تم تصنيــف الأســئلة الـــ 
تجــاه  والمواقــف  الديموغرافيــة،  المعلومــات  إلى:  الاســتبانة  في   28

الإنترنــت، وأنمــاط الحجــز الإلكــتروني للســفر، وتقييــم الجهــد وتوقــع 
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الأداء، وتقييــم الثقــة والمخاطــر المتصــورة، والتأثــر الاجتماعــي، والنيــة 
الســياحة. للحجــز الإلكــتروني لخدمــات  الســلوكية 

Googleform.) كانــت المنصــة والوســيلة المســتخدمة للتوزيــع      
com)، عبــارة عــن برنامــج اســتبانة عــر الإنترنــت يســمح بالتصميــم 
بتصميــم  الاســتبانة،  تتميــز  أوســع.  نطــاق  علــى  والتوزيــع  المتقــدم 
جــاذب، وأمــان، ومانــع لتعــدد الإجــابات وفقــدان الأســئلة ولذلــك 
لتعزيز الدقة، ضف الى ذلك خاصية منطق التخطي وتقنية التصفية 
الــي يمكــن للمشــاركن اســتخدامها لتخطــي أســئلة معينــة بنــاءً علــى 
الإجــابات الــي قدموهــا. كمــا يتيــح الرنامــج البحــث بمقارنــة البيــانات 
الــي تم جمعهــا وتنزيلهــا وعرضهــا بصيغــة CSV علــى ملــف اكســل 

لتحليلهــا مــن خــلال الرامــج الإحصائيــة الحديثــة. 
    تم عــرض أســئلة المشــاركة الطوعيــة، والحــق في التوقــف، والســرية 
وعــدم الكشــف عــن الهويــة، والوقــت المقــدر لإكمــال الاســتبانة )مــن 
6 إلى 10 دقائــق( والنســبة المئويــة اللازمــة لإكمــال الاســتبانة علــى 
الصفحــات  أرقــام  عــرض  تم  للمســتجيبن. كمــا  الأولى  الصفحــة 
أداة  بمثابــة  حيــث كانــت  إطــار،  للإكمــال في كل  المئويــة  والنســبة 

للمجيبــن. إرشــادية 
     تم عــرض الاســتبانة في صفحــات خاليــة مــن أرقــام الأســئلة، 
للتقليــل مــن تملــل او إحبــاط المجيبــن. وفي كل صفحــة تم عــرض عــدد 
قليــل مــن الأســئلة، مــع وجــود خمــس أزرار مقيــاس لكــرت اختيــار ينقــر 
عليهــا المســتجيبون لإبــداء مــدى توافقهــم مــع العبــارات. وقــد ضمــن 
الرنامــج عــدم قبــول الاســتبيانات غــر المكتملــة، بحيــث يتوجــب علــى 
المســتجيبن الاختيار قبل الانتقال. كما يســلط الرنامج الضوء على 
الأســئلة الــي لم تتــم الإجابــة عليهــا ويعطــى تنبيهــاً إذا حــاول المجيــب 
ان  حالــت  الإطــار. وفي  الأســئلة في  إكمــال جميــع  دون  الانتقــال 
قــرر المســتجيب التخلــي عــن اكمــال الاســتبانة فــأن الرنامــج يحتفــظ 
للمســتجيب الإجــابات ويســتطيع اكمــال الاســتبانة في وقــت لاحــق. 
كمــا لا يســتطيع المســتجيب تكــرار تعبئــة الاســتبانة بعــد الانتهــاء، 
فالرنامــج يتيــح خيــار الســماح للجهــاز الواحــد بمحاولــة واحــدة فقــط.  

      البيانات الديموغرافية:
     كان معظــم المســتجيبن مــن الذكــور الذيــن يمثلــون 69.5 %، 
مقارنــة بالنســاء الــلاتي يمثلــن 30.5 %. مــن الناحيــة العمريــة، كان 
معظــم المشــاركن في الاســتطلاع تــتراوح أعمارهــم بــن 25 و44 عامــاً. 
ومثلــت هــذه المجموعــة 75.3 % مــن إجمــالي المشــاركن. تليهــا الفئــة 
العمريــة مــن 18 إلى 	2 عامًــا، والــي شــكلت 1.	1 %. وشملــت 
تــتراوح  الذيــن  الأشــخاص  مــن   %  15.5 البالغــة  المتبقيــة  النســبة 
أعمارهــم بــن 55 و70 عامًــا. وكشــف ذلــك أن الجــزء الأكــر مــن 
تــتراوح  الذيــن  العمــر،  منتصــف  الذكــور في  مــن  المســتجيبن كانــوا 
أعمارهم بن 25 و		 عامًا. أما من الناحية التعليمية، فقد التحق 
وحصلــوا  جامعيــة  بمــدارس  الإلكترونيــة  الحجــز  مســتخدمي  معظــم 
علــى درجــة البكالوريــوس. ومــن ثم كان معظــم المســتجيبن إمــا مــن 
المهنيــن أو الخريجــن، حيــث شــكلت هــاتان المجموعتــان 82.7 % 

وهــذا  الســياحية.  للخدمــات  الإلكترونيــة  الحجــز  مســتخدمي  مــن 
يشــر إلى أن معظــم المســتخدمن كانــوا متعلمــن تعليمــاً جيــداً. كمــا 
كان معظمهــم مــن المتزوجــن بنســبة )	7 %( وينتمــون إلى الطبقــة 

الدخــل. المتوســطة 
     تحليل البيانات:

 Partial( الجــذري  التربيــع  جزيئــات  معــادلات  اســتخدام  تم      
Least Square PLS)، هــي طريقــة إحصائيــة لتقريــب القياســات 
الحســابية للمتغرات الكامنة، بناءً على المتغرات المرتبطة بها. تعتمد 
هــذه الطريقــة علــى التبايــن وتقــدم طريقــة نمذجــة المعادلــة الهيكليــة 
الــي تســتخدم علــى نطــاق واســع في أبحــاث نظــم المعلومــات مثــل 
 Alshurideh et al, 2023; Ortiz-López et al, 2024;)
 Gefen & Straub, 1997; Bock et al., 2005; Ringle
 Wasko) لاحــظ .(et al., 2012; Wasko & Faraj, 2005
لأغــراض  أيضًــا  مقبولــة  الطريقــة  هــذه  أن   (& Faraj, 2005
للمتغــرات  مقيــاس  وموثوقيــة  صلاحيــة  لمســتوى  المتزامــن  التقييــم 
سلســلة   (Urbach & Ahlemann, 2010) أجــرى  الكامنــة. 
مــن الدراســات حــول نظــم المعلومــات الإداريــة وPLS، مــن خــلال 
تحليــل منهجــي لجميــع الأدبيــات المنشــورة في المجــلات الــي يراجعهــا 
النظــراء (ISR وMISQ) والــي يعــود تاريخهــا إلى الفــترة مــن 1994 
إلى 2008. وكشــفت هــذه الدراســات أن تكــرار اســتخدام الثابتــة 
التربيــع  أن جزيئــات  أيضًــا  واكتشــفوا  الازدياد.  آخــذة في  والمتنقلــة 
 (SEM) باســتخدام معــادلات هيكلــة النظــريات (PLS) الجــذري
تم اســتخدامه أكثــر مــن CB-SEM )نمذجــة المعــادلات الهيكليــة 

القائمــة علــى التغايــر( في المجــلات قيــد الدراســة.
    جزيئــات التربيــع الجــذري لا تواجــه أي تحــديات في تحديــد الهويــة. 
وهــذا يعــي أن المتغــرات الكامنــة لا تحتــاج إلى امتــلاك الحــد الأدنى 
مــن المؤشــرات الثلاثــة، كمــا هــو الحــال في تقنيــات معــادلات هيكلــة 
الهويــة.  لتحديــد   ،(CB-SEM) التغايــر  علــى  القائمــة  النظــريات 
عــلاوة علــى ذلــك، يوضــح (Gefen et al., 2000) أن جزيئــات 
التربيــع الجــذري (PLS) مثاليــة بشــكل خــاص عندمــا تكــون ميــزات 
عنــد  هــو  ذلــك  علــى  مثــال  وخــر  معروفــة.  غــر  البيــانات  توزيــع 
 Urbach) التعامــل مــع البيــانات غــر الموزعــة بشــكل طبيعــي. يحــدد
Ahlemann, 2010 &) المــزايا التاليــة لاختيــار جزيئــات التربيــع 
التغايــر (CB) لاختبــار  الجــذري (PLS) بــدلًا مــن القائمــة علــى 

.(SEM) معــادلات هيكلــة النظــريات
لا تتطلــب أحجــام عينــات كبــرة، مقارنــة بالطــرق الإحصائيــة 	 

الأخــرى.
تعتــر جزيئــات التربيــع الجــذري أكثــر مثاليــة للنظريــة في مراحــل 	 

التطويــر المبكــرة، علــى عكــس المراحــل الإضافيــة مــن اختبــار 
النظريــة.

يمكــن اســتخدام جزيئــات التربيــع الجــذري للبيــانات الفئويــة. 	 
وذلــك لأنــه ليــس لديــه قيــود التوزيــع.
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 أثر المخاطر المتصورة والثقة على النية السلوكية لاستخدام الحجز الإلكتروني
 للخدمات السياحية في المملكة العربية السعودية

يمكــن اســتخدام جزيئــات التربيــع الجــذري مــع النظــريات المركبــة، 	 
الــي تمتلــك حجمًــا كبــراً مــن المؤشــرات.

يمكــن تطبيــق جزيئــات التربيــع الجــذري مــع كل مــن النظــريات 	 
العاكســة والنظــريات التكوينيــة.

    للاســتفادة من القيم المفقودة في بعض الاســتبانات، اســتخدمت 
هــذه الدراســة تحليــل القيمــة المفقــودة بنظــام SPSS، لضمــان عــدم 
المبالغــة في اســتعادة القيــم. تمثــل البيــانات المفقــودة تحديــن رئيســين. 
أولًا، ســتؤدي البيــانات المفقــودة إلى تقليــل دقــة العلاقــات الضمنيــة 
في مجموعــة البيــانات بواســطة اختبــار إحصائــي. ثانيــًا، ســيتم توضيــح 
 Hair et al., هــذا التحيــز عندمــا يتعلــق الأمــر بتقديــر المعلمــات
Roth, 1994 ; (1998). ومــع ذلــك، نظــراً لأن هــذه الدراســة 
تتمحــور حــول تصميــم بحــث المســح عــر الإنترنــت، فقــد تم حــل 
لأن  وذلــك  البيــانات.  جمــع  أثنــاء  المفقــودة  البيــانات  مشــكلات 
الاســتطلاع عــر الإنترنــت يتطلــب مــن كل مشــارك الإجابــة علــى 
كل ســؤال قبــل إرســال الاســتطلاع. ومــع ذلــك، إذا اختــار بعــض 
المشاركن عدم اكمال الاستطلاع لسبب أو لآخر، فسيتم تصنيف 

هــذا الاســتطلاع علــى أنــه غــر كامــل، كمــا سمــح لهــؤلاء المســتجيبن 
بإكمــال الاســتطلاع في بيــانات لاحقــة. وبالتــالي، كان هنــاك 474 
مســحًا تم تصنيفهــا علــى أنهــا مكتملــة، و395 مســحًا تم اســتكمالها 
جزئيــًا فقــط. ومــع ذلــك، انخفــض رقــم الاســتبانات المكتملــة إلى 386 
مــن 474، بعــد اقصــاء الحــالات الــي لم تكــن مــن الفئــة المســتهدفة، 

والــردود العشــوائية. وقــد تم اســتبعاد الاســتمارات التاليــة:
لم يكن مواطناً سعوديًا	 
مواطن يقيم خارج المملكة.	 
او أقل من السن المطلوب وهو 18 عامًا.	 
أو فشــل المســتجيب في الإجابــة علــى الأســئلة المتعلقــة بفــرز 	 

العشــوائية. الــردود 
    ولــزيادة حجــم الاســتجابة. تمــت مراجعــة 189 اســتبيانًا، والــي 
تم تلخيصهــا بعــد ذلــك في الاســتبيانات المكتملــة والمنظفــة )99	(. 
في المجمــل، كان هنــاك 575 اســتبيانًا تم تنظيفــه، كمــا هــو موضــح 

في الجــدول 	 أدناه:

     ويــرى العديــد مــن الباحثــن أنــه مــن الأفضــل النظــر في الحــل 
البســيط المتمثــل في حــذف »الحــالات أو المتغــرات المخالفــة«، قبــل 
 Meyers) المضــي قدمًــا واختيــار طريقــة لتعيــن البيــانات المفقــودة
ووفقــا   .(et al., 2006; Tabachnick & Fidell, 2007
لهــؤلاء المؤلفــن، قــد يكتشــف الباحــث أن حــذف هــذه الحــالات أو 
المتغــرات قــد يخفــف مــن درجــة تركيــز البيــانات المفقــودة. أظهــر تطبيــق 
تحليــل القيمــة المفقــودة SPSS أن هنــاك 206 حالــة يمكــن تصنيفهــا 
كحــالات مخالفــة )الحــالات المفقــودة أكثــر مــن 15 % لــكل حالــة(. 
الدراســة  اســتخدمت  المخالفــة.  الحــالات  هــذه  جميــع  حــذف  تم 
بعــد ذلــك اختبــارات Little’s MCAR وتحليــل القيمــة المفقــودة 
الـــ  البيــانات المفقــودة مــن الحــالات  (MVA) لاستكشــاف أنمــاط 
بــن 0.2 % إلى  يــتراوح  نطــاق  هــذا عــن  المتبقيــة. وكشــف   189
بــن المتغــرات الكميــة. لتقليــل المخاطــر  13.9 % للقيــم المفقــودة 
المرتبطــة بتعيــن القيــم المفقــودة، تم اســتخدام تحليــل القيمــة المفقــودة 
مــرة أخــرى، للتأكــد مــن عــدم طــرح مشــكلة القيــم المفقــودة. أظهــرت 
الإحصائيــات أحاديــة المتغــر أقــل مــن 5 % مــن القيــم المفقــودة بــن 
جميــع المتغــرات. تم الحصــول علــى هــذه القيــم والحــالات المفقــودة 
مــن  تلخيصهــا  تم  والــي  جزئيـًـا،  المودعــة   12 الـــ  الاســتبيانات  مــن 

أجــل الإســناد. بالإضافــة إلى ذلــك، فــإن الأرقــام المفقــودة نشــأت 
مــن بعــض المتغــرات والفقــرات الــي ظهــرت في نهايــة الاســتبانة، مثــل 

الجنــس والعمــر. 
     طبيعة البيانات:

البيــانات  مجموعــة  إذا كانــت  مــا  لتحديــد  اســتخدامها  يتــم      
مصممــة بشــكل جيــد مــن خــلال التوزيــع الطبيعــي ولحســاب مــدى 
البيــانات  لمجموعــة  الأساســي  العشــوائي  المتغــر  توزيــع  احتماليــة 
فــإن   ،(Lei & Lomax, 2005) لـــ  وفقــا  طبيعــي.  بشــكل 
علــى  ضئيــل  تأثــر  لــه  الطبيعــي  الوضــع  عــن  الطفيــف  الانحــراف 
تقديــر المعلمــة عنــد اســتخدام طريقــة تقديــر الاحتمــال الأقصــى. 
عــلاوة علــى ذلــك، يشــر (Michon & Chebat, 2008) إلى 
أنــه عنــد اســتخدام تقديــر الاحتماليــة القصــوى في معــادلات هيكلــة 
النظــريات، فإنــه يظُهــر درجــة أعلــى مــن التســامح مــع الحــالات غــر 
في  تعــاون  وقــد  الكبــرة.  العينــات  أحجــام  مــع  خاصــة  الطبيعيــة، 
ذلــك (Hair et al., 2010)، الذيــن اتفقــوا علــى أن عــدم الحالــة 
مــن  أكــر  عينــة كبــر،  حجــم  علــى  ضئيلــة  تأثــرات  لــه  الطبيعيــة 

عينــة.  200
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د. عبد الله بن محمد العمران

اختيــار  تم  ن=99	.  عينــة  حجــم  الحاليــة  الدراســة  اســتخدمت 
طريقــة تقديــر الاحتماليــة القصــوى باعتبارهــا الطريقــة المثاليــة. بنــاءً 
 Doane) و   (Cramer & Howitt, 2004) توصيــات  علــى 
Seward, 2011 &)، اســتخدمت هــذه الدراســة ± 1.96 كقيــم 
مطلقــة لعتبــة تقييــم عــدم الحالــة الطبيعيــة. أشــارت إحصائيــات التــواء 
أعــلاه،  المذكــورة  العتبــة  تقــع ضمــن  القيــم  أن جميــع  إلى  والتفرطــح 
 EE1، EE4، EE3، PE2، PE1، SI3، SI1، BI1، باســتثناء
الطبيعــي.  الوضــع  عــن  طفيفــة  انحرافــات  القيــم  لهــذه  وكان   .BI2
ومــع ذلــك، كمــا ذكــرنا ســابقًا، عندمــا يكــون حجــم العينــة أكــر 
مــن 200، وعنــد اســتخدام طريقــة تقديــر التعلــم الآلي، فــإن هــذه 

الانحرافــات الطفيفــة لهــا تأثــرات ضئيلــة علــى نتائــج البحــث.
    استخدمت هذه الدراسة أيضًا مخططاً احتماليًا لفحص درجة الحالة 
الطبيعيــة، كمــا اقــترح (Hair et al., 2010). وفقًــا للمؤلفــن، عندمــا 

تقــع القيــم قيــد البحــث علــى خــط قطــري مــع انحرافــات طفيفــة فقــط عــن 
القطر، تتم ملاحظة القيم المتبقية لإظهار التوزيع غر الطبيعي.

     تقييم القياسات الأولية للنظرية:
    يتضمــن تحليــل نتائــج خوارزميــات نظــريات انعكاســية القيــاس 
 Composite المركبــة  الموثوقيــة  هــو  الأول  رئيســية.  بنــود  ثلاثــة 
Reliability، والــي تســتخدم لتقييــم موثوقيــة المؤشــرات الفرديــة، 
الثــاني هــو الموثوقيــة المتقاربــة  ودرجــة الاتســاق الداخلــي. الاختبــار 
باســتخدام  تقييمهــا  يتــم  والــي   ،Convergent Reliability
متوســط التباين المســتخرج (AVE). الاختبار الثالث هو الصلاحية 
التمييزيــة Discriminant Validity، بمــا في ذلــك معيــار فورنيــل-

لاركــر واســتخدام الأحمــال المتقاطعــة. وتوضــح الأقســام التاليــة كل 
الانعكاســي  القيــاس  نظــريا  لتقييــم  المســتخدمة  المعايــر  مــن  معيــار 

)انظــر الجــدول 	(.

     الاتساق الداخلي:
     يقصــد بالاتســاق الداخلــي قيــاس دقــة المؤشــرات، وعــادة مــا 
يكــون الاتســاق الداخلــي هــو المعيــار الأول الــذي يجــب تحليلــه. كان 
المعيــار الأصلــي لتقييــم الاتســاق الداخلــي هــو ألفــا كرونبــاخ. وينتــج 
عــن هــذا المقيــاس تقديــر للموثوقيــة، مــع مراعــاة الارتباطــات الداخليــة 
 Hair et) ضمــن متغــرات المؤشــر قيــد الدراســة. ومــع ذلــك، اقــترح
al., 2017) مقياسًــا بديــلًا للاتســاق الداخلــي - الموثوقيــة المركبــة. 
وعلــى عكــس الارتباطــات البينيــة للمتغــرات المرصــودة، يركــز هــذا 
المقيــاس علــى الاختلافــات في التحميــل الخارجــي لمتغــرات المؤشــر. 
إلى  المنخفضــة  القيــم  وتشــر  و1.   0 بــن  المركبــة  الموثوقيــة  تــتراوح 
مســتويات موثوقيــة أقــل، والعكــس صحيــح. عــادة مــا يتــم اســتنتاج 
الموثوقيــة المركبــة بنفــس الطريقــة الــي يتــم بهــا اســتنتاج ألفــا كرونبــاخ. 
وهــذا يعــي أن القيــم الــي تقــع بــن 0.6 و0.7 تعتــر مقبولــة عنــد 
 Hair et al.,) إجــراء البحــوث الاســتقصائية. ومــع ذلــك، لاحــظ
2010) أنــه في المراحــل الأكثــر تقدمًــا مــن البحــث الاستكشــافي، 

تعتــر القياســات بــن 0.7 و0.9 كافيــة.
     ووفقًــا لـــ (Hair et al., 2017)، فــإن الثبــات الفعلــي يقــع بــن 
مقيــاس الثبــات المركــب الــذي يمثــل الحــد الأعلــى، وألفــا كرونبــاخ الــذي 

يمثــل الحــد الأدنى. في حــن أن الأخــر يعتــر أكثــر تحفظــا، فــإن الموثوقيــة 
المركبة عادة ما تبالغ في تقدير درجة موثوقية الاتساق الداخلي. وهذا 
يــؤدي إلى تقديــر موثوقيــة أعلــى نســبيًا مقارنــة بألفــا كرونبــاخ. وبالأخــذ 
في الاعتبــار مــا ورد أعــلاه، فــإن البيــانات المســتخدمة تفــي باختبــار 

موثوقيــة الاتســاق الداخلــي )انظــر الجــدول 	(.
     التقارب الموثوق:

    يعُــرّف (Hair et al., 2017) صلاحيــة التقــارب بأنهــا »مــدى 
ارتبــاط المقيــاس بشــكل إيجــابي مــع المقاييــس البديلــة لنفــس المتغــر«. 
عندمــا يتعلــق الأمــر بتحليــل الموثوقيــة المتقاربــة للمفاهيــم الانعكاســية، 
 (AVE) المســتخرج  التبايــن  متوســط  طريقــة  علــى  الباحثــون  يركــز 

والتحميــل الخارجــي للمؤشــرات.
     صلاحية المؤشرات:

التقــارب  التغايــر وموثوقيــة      وكمــا ذكــرنا ســابقًا، تركــز موثوقيــة 
التحميــلات الخارجيــة  التحميــل الخارجــي للمؤشــرات. تشــر  علــى 
علــى المفهــوم أو المتغــر إلى وجــود قــدر كبــر مــن القواســم المشــتركة 
الأحمــال  حجــم  إلى  عــادة  المؤشــر  موثوقيــة  تشــر  المؤشــرات.  بــن 
الخارجيــة. علــى الجانــب الســفلي، يجــب أن تكــون هــذه التحميــلات 
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أو المؤشــرات الخارجيــة كبــرة. إحــدى القواعــد الأساســية المطبقــة هــي 
أنــه عنــد توحيدهــا، يجــب أن تكــون قيمــة الأحمــال الخارجيــة 0.708 
أو أكثــر. ويرجــع ذلــك أساسًــا إلى أن التحميــل الخارجــي الكبــر قــد 
يكــون أيضًــا ضعيفًــا إلى حــد كبــر. يتــم اعتبــار المؤشــرات، الــي تقــع 
أحمالهــا الخارجيــة بــن 	.0 و0.7، مســتبعدة مــن المقيــاس، بشــرط أن 

تــؤدي إزالتهــا إلى زيادة موثوقيــة المركــب، أو زيادة في متوســط التبايــن 
المســتخرج (AVE)، إلى قيمــة أعلــى مــن قيمــة. ويذكــر بعــض العلمــاء 
أيضًــا أنــه يجــب إزالــة المؤشــرات الــي تقــل قيــم تحميلهــا الخارجــي عــن 
0.4 (Bagozzi et al, 1991،  Hair et al, 2011). ويلخــص 
الجــدول أدناه رقــم 5 التحميــل الخارجــي للمؤشــرات في هــذه الدراســة.

    تم حــذف أربعــة بنــود مــن الجــدول أعــلاه بســبب ضعــف التحميــل 
الخارجــي. وكان طردهــم ضــروريًا لتعزيــز درجــة موثوقيــة المتغــرات المرتبطة 

 .EE1و TR1 :بهــا. تم أيضًــا حــذف العناصــر التاليــة
     متوسط التباين المستخرج

     مــا ورد أعــلاه هــو مقيــاس شــائع الاســتخدام لتحديــد صلاحيــة 
متوســط   (Hair et al., 2017) يحــدد  المتغــرات.  بــن  التقــارب 
التباين المســتخرج على أنه متوســط أو متوســط القيمة الجذرية لأحمال 
المؤشــرات المرتبطــة بالمتغــر. وتعــي القيمــة 0.5 أن المتغــر يصــف أكثــر 
من 50 % من تباينات مؤشره في المتوسط. ومن ناحية أخرى، تشر 
القيمة الأقل من 0.5 إلى أن المتغر في المتوسط لا يفسر بشكل كاف 
تباينــات مؤشــره. وبــدلاً مــن ذلــك، هنــاك المزيــد مــن عناصــر الخطــأ 
المتبقيــة ممــا تم تفســره مــن خــلال المتغــر ذو الصلــة. انظــر )الجــدول رقــم 
4( أن أدنى مستوى لمتوسط التباين المستخرج كان 0.531. ولذلك، 

فــإن هــذه البيــانات تحقــق الصلاحيــة المتقاربــة.
      التمايز

     يعُــرّف (Hair et al., 2017) الصلاحيــة التمييزيــة بأنهــا مقيــاس 
لدرجــة تميــز المتغــر عــن غــره مــن المتغــرات الأخــرى، ويتــم قياســها 

باســتخدام معايــر تجريبيــة. ولذلــك، عنــد تحديــد الصلاحيــة التمييزيــة، 
فهذا يعي بشكل أساسي أن المتغرات المحددة متميزة، ويمكنها معرفة 

التغــرات الــي لا تتميــز عــن غرهــا ن المتغــرات داخــل النظريــة.
     اعتمــد الباحثــون، مــع مــرور الوقــت، علــى مقياســن رئيســين 
التحميــل  خــلال  مــن  هــو  الأول  الإجــراء  التمييزيــة.  للصحــة 
الصلاحيــة  لتقييــم  الأولى  الطريقــة  تقليــديًا  يعــد  والــذي  المتقاطــع، 
التمييزيــة. في هــذه الطريقــة، يجــب أن تكــون التحميــلات الخارجيــة 
علــى  المتقاطعــة  التحميــلات  إلى  بالنســبة  أكــر  المحــدد  للمؤشــر 

الأخــرى. المفاهيــم 
 Fornell) المقياس الرئيس الثاني هو معيار فورنيل-لاركر. ووفقاً لـ     
Larcker, 1981 &)، ينــص هــذا المعيــار علــى أن متوســط التبايــن 
المســتخرج لــكل مفهــوم أو متغــر أساســي يجــب أن يكــون أكــر مــن 
مربــع ارتبــاط المتغــر الأعلــى بأي متغــر أساســي آخــر. ولذلــك يجــب 
علــى الباحــث مقارنــة الجــذر التربيعــي لمتوســط التبايــن المســتخرج مــع 
درجــة الارتبــاط بــن المتغــرات الأساســية. عــلاوة علــى ذلــك، يجــب أن 
يكــون الجــذر التربيعــي لمتوســط التبايــن المســتخرج أكــر مــن الارتباطــات 
 Fornell-Larcker معيــار  توضيــح  تم  والأفقيــة.  الرأســية  المتبادلــة 

والحمــولات المتقاطعــة في الجــدول 6 و7 أدناه.
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       نتائج تقييم هيكل النظرية

    جودة الارتباط - مستوى الأهمية:
     توضــح نتائــج جزيئــات التربيــع الجــذري - معــادلات هيكلــة 
النظريات (PLS-SEM) التقديرات لعلاقات هيكل النظرية. تفسر 
النتائــج العلاقــات المفترضــة الموجــودة بــن المتغــرات. تمتلــك النتائج قيماً 

موحــدة تــتراوح مــن 1- إلى 1+. كمــا أنهــا تتميــز بالارتباطــات الموحــدة 
بــن المتغــرات. يشــر نتائــج المســار المقــدر الأقــرب إلى 1+ إلى وجــود 
علاقة إيجابية قوية ذات دلالة إحصائية. وفي الوقت نفسه، تمثل القيم 
الأقــرب إلى 0 علاقــات أضعــف عندمــا تقــترب مــن 0. ومــن ناحيــة   
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أخــرى، تعتــر القيــم القريبــة جــدًا مــن 1- الى وجــود علاقــة قويــة ســلبية 
بــن القيمتــن.

الدراســة  تحــدد  أم لا،  مهمًــا  المعامــل  إذا كان  مــا  لتحديــد        
باســم  تعــرف  عمليــة  خــلال  مــن  للمعامــل  المعيــاري  الخطــأ 
(Bootstrapping) وهــو إجــراء إحصائــي يقــوم بإعــادة تشــكيل 
تمــت  الــي  العينــات  مــن  العديــد  لإنشــاء  واحــدة  بيــانات  مجموعــة 
محاكاتها. يسمح هامش الخطأ بمعالجة وتحديد قيمة t وp للعلاقات 
المســارية بــن المتغــرات في هيــكل النظريــة. يكــون المعامــل ذا دلالــة 
إحصائيــة عندمــا تتجــاوز قيمتــه التجريبيــة قيمتــه الحرجــة عنــد مســتوى 
ثقــة معــن. القيمــة الشــائعة الاســتخدام علــى نطــاق واســع في ســياق 
الاختبــار ثنائــي الطــرف هــي 1.67 عنــد هامــش خطــأ 10 %. عنــد 
القيمــة  المئويــة، تكــون  مــن احتماليــة الخطــأ بالنســبة  مســتوى أدنى 
الحرجــة المســتخدمة هــي 1.9. وأخــراً، يتــم تطبيــق القيمــة الحرجــة 
البالغــة 2.57 عندمــا يكــون هامــش الخطــأ أقــل بكثــر عنــد 1 %. 

ومــن ناحيــة أخــرى، فــإن القيــم الحرجــة للاختبــارات أحاديــة الطــرف 
هــي 1.28، 1.65 و2.33، عنــد قيــم معنويــة تبلــغ 10 %، 5 % 
و1 % علــى التــوالي. لاحــظ (Hair et al., 2017) أن الباحثــن 
افترضــوا مســتوى معنــويًا قــدره ٪5 لأبحــاث التســويق الاستكشــافية. 

ويوضــح الجــدول 5 أدناه معامــلات المســار لــكل فرضيــة.
     ومــع ذلــك، يســتخدم معظــم الباحثــن القيــم p لتحديــد مســتوى 
احتمــال  تعــادل   p قيمــة  تكــون  الاختبــارات،  هــذه  في  الأهميــة. 
الحصــول علــى قيمــة t، والــي تشــترك علــى الأقــل في نفــس الحــد 
الأقصــى للقيمــة الــي يتــم ملاحظتهــا بالفعــل. يخضــع هــذا للاحتفــاظ 
بالفرضيــة الصفريــة، بحيــث تكــون القيمــة p تعــادل احتمــال ارتــكاب 
النــوع الأول. لذلــك، عندمــا تفــترض الدراســة مســتوى  خطــأ مــن 
الأهميــة عنــد 5 %، يجــب أن تكــون هامــش الخطــأ )قيمــة p( في 
المقابلــة أقــل مــن 0.05 للتأكــد مــن أن العلاقــة قيــد التحقيــق ذات 

تأثــر عــالي.

التمهيــد )انظــر الشــكل 5 والجــدول 8(، تشــر  بنــاءً علــى نتيجــة 
معامــلات مســار الأداء المتوقــع إلى وجــود علاقــة إيجابيــة قويــة مــع 
وعنــد   ،t 9.378 قيمــة  عنــد   ،0.		2 هــو  المســار  الثقــة. معامــل 
لهــا علاقــة  المتصــورة  المخاطــر  مــن 0.000.  أقــل  معنــوي  مســتوى 
ســلبية قويــة علــى توقــع الأداء والثقــة، مــع قيــم p أقــل مــن 0.000. 

للتأثــر  لمتغــر  تأثــر  يوجــد  لا  انــه  علــى  الدراســة  نتائــج  توضــح 
الاجتماعــي علــى الثقــة، حيــث بلغــت القيــم p 0.074، ومعامــل 
المســار 	1.78 كان لتوقــع الجهــد علــى معتقــد الثقــة أيضًــا علاقــة 
 t 0.1 وقيمــة	البالغــة 0.020؛ 6 p مهمــة ليســت بالعاليــة مــع قيــم

.)8 الجــدول  )انظــر   2.		1
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علــى  مهمــة  علاقــة  وجــود  عــن  الجهــد  توقــع  ذلــك، كشــف  ومــع 
ان الثقــة يتوســط  المخاطــر المتصــورة. كشــفت هــذه الدراســة ايضــاً 
تمامــا العلاقــة بــن المخاطــر المتصــورة والنيــة الســلوكية. وكمــا لاحــظ 
(Hair et al., 2017)، إذا لم يكــن التأثــر المباشــر مهمًــا، فهــذا 
يعــي ضمنيــًا حالــة الوســاطة غــر المباشــرة فقــط. ووفقــا للمؤلــف، فــإن 
هــذا يقــدم أفضــل حالــة، لأنــه يعــي ضمنــا أن الوســيط الــذي اخــترناه 

يفــي بمتطلبــات العلاقــة المفترضــة )انظــر الجــدول 9(.
)R2( معامل التحديد     

     معامــل التحديــد (R2) هــو المقيــاس الأكثــر اســتخدامًا عندمــا 
يتعلــق الأمــر بتقييــم هيــكل النظريــة. إنــه يقيــس قــدرة النظريــة علــى 
عمــل تنبــؤات دقيقــة لنقــاط البيــانات الحقيقيــة. ويتــم حســابه علــى أنــه 
مربــع الارتبــاط بــن القيــم الفعليــة لمتغــر داخلــي معــن والقيــم المتوقعــة. 
علــى  الانحــدار  قــدرة خــط  مــدى  يقيــس  التحليــل الإحصائــي،  في 
تقريــب نقــاط البيــانات الحقيقيــة بدقــة. عندمــا يكــون هــذا الرقــم 1، 
فهــذا يعــي أن خــط الانحــدار يتناســب تمامًــا مــع المتغــرات الفعليــة. 
الموضحــة  الداخلــي،  المتغــر  تبايــن  درجــة  التحديــد  معامــل  يصــف 
المتغــرات الخارجيــة المرتبطــة. يشــتمل معامــل التحديــد علــى البيــانات 
الجماعيــة المســتخدمة لتقديــر النظريــة لتقييــم القــدرة التنبؤيــة للنظريــة؛ 
العينــة  داخــل  التنبؤيــة  للقــدرات  قياسًــا  أيضًــا  يمثــل  فهــو  ولذلــك 

.(Sarstedt et al., 2014)

     ويــتراوح معامــل التحديــد (R2) مــن 0 إلى 1. وتشــر القيــم 

الأقــرب إلى 1 إلى قــوة تنبؤيــة عاليــة للمتغــرات المختلفــة المؤثــرة علــى 
المتغــر المســتقل. ومــع ذلــك، مــن الصعــب وضــع مبــادئ مقبولــة علــى 
نطــاق واســع لـــ (R2)، لأن هــذه القيمــة تخضــع لنظــام محــدد تعتمــد 
 R2 عليــه الدراســة وتعقيــد النظريــة. علــى ســبيل المثــال، ينُظــر إلى قيــم
البالغــة 0.20 علــى أنهــا عاليــة في بعــض التخصصــات، مثــل ســلوك 
دراســات  الباحثــون في  يســعى  العمــلاء. وبالمقارنــة،  العمــلاء رضــا 
 Henseler et) أخــرى إلى قيــم أعلــى، مــن 0.75 فمــا فــوق. يوضــح
al., 2009; Hair et al., 2011) أنــه في الدراســات العلميــة الــي 
تركــز علــى مفاهيــم التســويق، يمكــن تصنيــف قيــم R2 البالغــة 0.25 
و0.5 و0.75 كمبــدأ عــام علــى أنهــا ضعيفــة ومعتدلــة وكبــرة، علــى 

التــوالي المتغــرات الكامنــة الداخليــة.
مــن   0.53 تفســر  أن  للنظريــة  يمكــن  البحــث،  لهــذا  بالنســبة      
المتغــرات الســلوكية في نيــة الشــراء فيمــا يتعلــق بالحجــز الالكــتروني 
فيمــا  أنــه   (Hair et al., 2011) الســياحية. لاحــظ  للخدمــات 
يتعلــق بمعامــل تحديــد التدابــر، يمكــن تصنيــف هــذه القيمــة علــى أنهــا 
متوســطة. بالإضافــة إلى ذلــك، بلــغ معامــل تحديــد المخاطــر المتصــورة 
0.21، والــي يمكــن تصنيفهــا علــى أنهــا ضعيفــة في حــدود انضبــاط 
ســلوك المســتهلك. وبلغ معامل التحديد المرتبط بمعتقد الثقة 0.57، 
وهــو يقــع أيضــاً ضمــن حــدود ذات دلالــة متوســطة ضمــن انضبــاط 
ســلوك المســتهلك. ومــع ذلــك، كان R2 لتوقــع الأداء منخفضًــا عنــد 
0.169. وهــذا يــدل علــى أن الأداء المتوقــع كان ضعيفــا في تفســر 
التبايــن في نيــة الشــراء. وقــد تم تلخيــص هــذه التدابــر في الجــدول 9.

      المناقشة:
      المآثر الإدارية:

     تشــر هــذه الدراســة إلى أن معظــم القائمــن بالحجــز الإلكــتروني 
للخدمــات الســياحية كانــوا مــن ذوي الخــرة والمســتخدمن المنتظمــن 
للإنترنــت. وفيمــا يتعلــق بالأنمــاط، يســتخدم القائمــون علــى الحجــز 
الإلكتروني الإنترنت للبحث عن المعلومات بشــكل متكرر أكثر من 
المســتخدمن الآخريــن. وقــد تبنــت الأغلبيــة أيضًــا الحجــز الإلكــتروني 
لمــدة لا تقــل عــن 12 شــهراً. ومــن ثم، لاحظــت هــذه الدراســة أن 
أولئــك الذيــن كانــوا أكثــر درايــة بالإنترنــت ســيكونون أكثــر عرضــة 
 Citrin) نتائــج  مــع  هــذا  ويتوافــق  الإلكــتروني.  الحجــز  لاعتمــاد 
أنــه كلمــا زادت درجــة اســتخدام  الــي تشــر إلى   (et al., 2000
الإنترنــت، زاد احتمــال اعتمــاد الإنترنــت كوســيلة للحجــز. تســلط 
الإلكــتروني  القائمــن بالحجــز  أن  علــى  أيضًــا  الضــوء  النتائــج  هــذه 

يعتمــدون علــى معلومــات المنتــج الشــاملة ويقارنــون الأســعار لتوجيــه 
خيــارات الشــراء الخاصــة بهــم. إنهــم يســتمدون هــذه المعلومــات مــن 
عمليــات البحــث عــن المعلومــات عــر الإنترنــت. ومــع ذلــك، فــإن 
نســبة صغــرة فقــط مــن هــؤلاء كانــوا يســتخدمون خدمــات الحجــز 
الإلكــتروني بشــكل منتظــم، ويســتخدمون الإنترنــت ثمــاني مــرات علــى 
الأقــل في الســنة لإجــراء حجــوزات الفنــادق إلكترونيــًا. ولذلــك، تشــر 
هــذه النتائــج إلى أن معظــم القائمــن علــى حجــز الخدمــات الســياحية 
عــر الإنترنــت يتســوقون للحصــول علــى هــذه الخدمــات مــرة أو مرتــن 
فقــط في الســنة، مــع مراعــاة التغــرات والعوامــل الموسميــة. مــن ناحيــة 
أخــرى، يقــع القائمــون علــى الحجــز الإلكــتروني بشــكل متكــرر ضمــن 
فئــة المســتخدمن الأوائــل للحجــز الإلكــتروني الذيــن يظهــرون نظــرة 

إيجابيــة تجاهــه. وهــم أيضًــا مســتخدمون منتظمــون للإنترنــت.
    وبغــض النظــر عــن تكــرار الحجــز، فــإن الجــزء الأكــر مــن القائمــن 
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عــن  البحــث  لأغــراض  الإنترنــت  يســتخدمون  الإلكــتروني  بالحجــز 
الإقامــة بســبب بســاطة الأوصــاف والطبيعــة الســلعية لمعظــم الخدمــات 
الســياحية، مثــل رحــلات الطــران والفنــادق، الــي تدعــم اســتخدام 
القائمــن  الدراســة، تم اكتشــاف أن  الحجــز الإلكــتروني. وفي هــذه 
 booking.com بالحجــز الإلكــتروني لديهــم تفضيــل أعلــى لموقــع
عنــد حجــز الخدمــات الســياحية. وقــد حظــي هــذا الموقــع بتفضيــل 
81 % مــن القائمــن بالحجــز الإلكــتروني، ممــا يكشــف عــن عــدم 
وجــود منافســة مــن مقدمــي الخدمــات الآخريــن في المملكــة العربيــة 
الســعودية. بالإضافــة إلى ذلــك، فضــل معظــم القائمــن علــى الحجــز 
مــن  متنوعــة  مجموعــة  تقــدم  الــي  الإلكترونيــة  المواقــع  الإلكــتروني 

المنتجــات لاســتكمال الخدمــات الســياحية والتمييــز بينهــا. 
     وهــذا يشــبه فكــرة »الحجــز تحــت ســقف واحــد«، حيــث يتمتــع 
المســتهلك بالراحــة الــي توفرهــا مجموعــة مــن المنتجــات والخدمــات. 
ومــع ذلــك، فقــد وجــد أن القائمــن بالحجــز الإلكــتروني يفضلــون 
أيضًــا الحجــز مــن المواقــع الشــهرة. يشــر هــذا إلى نــوع مــن الــولاء 
الــي  الراســخة  التجاريــة  العلامــات  بعــض  تجــاه  التجاريــة  للعلامــة 
تمكــن المســتهلك مــن الحصــول علــى فوائــد أكــر. ويتوافــق هــذا مــع 
نتائــج الاســتطلاع، الــي أظهــرت أن المســتهلكن يســتمدون مســتوى 
أعلــى مــن الثقــة في كل مــن الخدمــات والمعامــلات الســياحية عندمــا 
يســتخدمون علامــات تجاريــة معينــة. وتشــر نتائــج الاســتطلاع أيضًــا 
إلى أن هــؤلاء المســتهلكن حصلــوا علــى أســعار أفضــل للحــزم عنــد 

اســتخدامهم لعلامــات تجاريــة معينــة.
     تكشــف نتائــج هــذا البحــث أن القائمــن بالحجــز الإلكــتروني 
للخدمــات الســياحية قــد يشــترون أيضًــا أنواعًــا أخــرى مــن المنتجــات 
عــر الإنترنــت. ويشــر هــذا إلى أن القائمــن علــى الحجــز الإلكــتروني 
بــل  فحســب،  الســياحية  للخدمــات  الإلكــتروني  الحجــز  يتبنــوا  لم 
أيضًــا العــروض والمنتجــات الأخــرى، مثــل الســفن الســياحية وتأجــر 
الســيارات. ويشــر هــذا بالتــالي إلى أن القائمــن بالحجــز الإلكــتروني 
الذيــن يقومــون بعمليــات شــراء منتظمــة عــر الإنترنــت هــم أيضًــا أكثــر 
عرضــة لشــراء مجموعــات منتجــات جديــدة عــر الإنترنــت، وخاصــة 
المنتجــات المرتبطــة بالخدمــات )الممتلــكات غــر الملموســة(، بســبب 

الرضــا عــن عمليــات الشــراء الســابقة عــر الإنترنــت.
الســعودين  العمــلاء  قبــول  مســتوى  أن  البحــث  هــذا  يوضــح      
واســتخدامهم للحجــز الإلكــتروني للخدمــات الســياحية يتأثــر بشــكل 
كبــر بمســتوى ثقتهــم، وبدرجــة إدراكهــم للخدمــات علــى أنهــا خاليــة 
الدراســات  أحــدث  مــع  المخاطــر وســهلة الاســتخدام. تماشــيًا  مــن 
 Faqih 2016 Nawi et al., Blaise et al., 2018;؛   )
 2017; Yin et al., 2016; Weck et al., 2023; Taneja
تأثــر  لــه  الثقــة  أن  الدراســة  هــذه  تؤكــد   ،(  ;& Bharti, 2022

إيجــابي وجوهــري علــى النيــة الســلوكية عنــد اســتخدام خدمــات الحجــز 
الإلكــتروني في الخدمــات الســياحية. تكشــف هــذه النتائــج أن الثقــة 
نــوايا المســتهلكن في اعتمــاد واســتخدام  عامــل حاســم يؤثــر علــى 
الحجــز الإلكــتروني، خاصــة عندمــا يتُوقــع مــن هــؤلاء المســتخدمن 
الحســاب  تفاصيــل  مثــل  ســرية،  و/أو  شــخصية  معلومــات  تقــديم 
أو  التفاصيــل  الائتمــان.  الهويــة وبطاقــة  بطاقــة  المصــرفي ومعلومــات 
معلومــات الاتصــال. كمــا تشــر النتائــج إلى أن مســتوى الثقــة لــدى 
المواطنــن في خدمــات الحجــز الإلكــتروني يحتــاج إلى زيادة وتطويــر، 
لــدى  الإلكــتروني  الحجــز  واســتخدام خدمــات  قبــول  درجــة  لتعزيــز 

الجمهــور. 
    إن إدراج المخاطــر المتصــورة والثقــة، وهمــا نذيــر عــدم اليقــن، يمثــل 
فرصة أفضل لفهم كيف يزرع المســتهلكون عدم الثقة أو الخوف من 
الحجــز الإلكــتروني للخدمــات الســياحية. وكشــفت الاختبــارات الــي 
تم إجراؤهــا أن المخاطــر المتصــورة لا ترتبــط بشــكل كبــر بقبــول الحجــز 
 S. E. Chang) الحديثــة الدراســات  مــع  يتوافــق  بمــا  الإلكــتروني، 
 et al., 2017; Faqih, 2016; Moodley & Govender,
 2016; Sohn et al., 2016; Yin et al., ;2016 Tanveer,
et al., 2021; بــال، 2024). يشــر هــذا إلى أن تأثــر المخاطــر 
المتصــورة يتــم بوســاطة متغــرات الثقــة، ويختلــف تأثــر هــذه المتغــرات 
داخــل النظريــة عــن البيــانات الســابقة المقدمــة في دراســات أخــرى 
ترتكــز علــى نظريــة قبــول التكنولوجيــا. ومــع ذلــك، كان هنــاك عــدم 
اتســاق في النظريــة المفترضــة، ممــا يشــر إلى وجــود علاقــة مباشــرة بــن 
اعتمــاد الحجــز الإلكــتروني وآثار المخاطــرة المتصــورة والثقــة. ولذلــك، 
فــإن الاســتدلال النظــري هــو أنــه يمكــن النظــر إلى المخاطــر المتصــورة 
والثقــة علــى أنهمــا قــوتان متعارضتــان تشــكلان رغبــة المســتهلكن في 

اعتمــاد الحجــز الإلكــتروني.

      المأثر العلمية:
     بنــاءً علــى هــدف هــذه الدراســة وبعــد دراســة أدبيــة مســتفيضة، 
تم افــتراض المتغــر »الثقــة« كوســيط يتوســط تأثــر متغــر “المخاطــر 
 Hair et al.,( المتصــورة« نحــو متغــر »النيــة الســلوكية«. وفقًــا ل
2017)، إذا كان التأثــر المباشــر بــن )أ( و)ت( )في هــذه الحالــة 
ولكــن  أهميــة،  ذي  غــر  الســلوكية(  النيــة  علــى  المدركــة  المخاطــر 
ذات  )أ( و)ب(  بــن  والعلاقــة  أهميــة،  ذات  المباشــرة  غــر  العلاقــة 
أهميــة والعلاقــة بــن )ب( و)ت( ذات أهميــة، فهــذا يعــي أن الوســيط 
ــا( العلاقــة بــن المتغريــن. وعليــة  يتوســط بشــكل كامــل )وليــس جزئيً
نســتطيع الجــزم بأن متغــر »الثقــة« يتوســط تمامًــا العلاقــة الســلبية بــن 
متغــر »المخاطــر المتصــورة« ومتغــر »النيــة الســلوكية«. انظــر للشــكل 

6 والجــدول 6 و7.
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علــى  أثــرت  المتصــورة  المخاطــر  أن  الدراســة، وجــد  هــذه       في 
الإيمــان  خــلال  مــن  التكنولوجيــا  باعتمــاد  المســتهلكن  قــرارات 
بالثقــة. وفي الوقــت نفســه، أثــر الجهــد المتوقــع بشــكل إيجــابي علــى 
مســتوى الثقــة في الحجــز الإلكــتروني. ولاحظــت الدراســة أيضًــا أن 
المخاطــر المتصــورة كانــت مرتبطــة ســلبًا بتوقــع الأداء. وبالتــالي، إذا 
فإنــه  الإلكترونيــة محفوفــة بالمخاطــر،  الخدمــات  أن  المســتهلك  رأى 
إلى  الفائــدة. بالإضافــة  عــديم  أنــه  علــى  النظــام  إلى  أيضًــا  ســينظر 
ذلــك، عندمــا ينظــر المســتهلكون إلى هــذه الخدمــات عــر الإنترنــت 
علــى أنهــا بســيطة وســهلة الاســتخدام، فــإن مســتوى ثقتهــم في النظــام 
ســيزداد. وبــدلاً مــن ذلــك، كان تأثــر المخاطــر المتصــورة علــى النيــة 
 ،(Faqih, 2016) الســلوكية يعتمــد كليــًا علــى الثقــة. وبالتوافــق مــع
وجــد هــذا البحــث أن التأثــر الاجتماعــي أدى أيضًــا إلى زيادة كبــرة 
في درجــة الثقــة بالثقــة، خاصــة بــن المســتهلكن الإناث. وهــذا يعــي 
أن المســتهلكات الإناث كــن أكثــر عرضــة للتأثــر نحــو اعتمــاد الحجــز 
الإلكــتروني مــن قبــل المســتهلكن الآخريــن، ممــا يزيــد مــن ثقتهــم في 

الســياحية. الحجــز الإلكــتروني للخدمــات 
     لم تكــن هنــاك علاقــة ذات دلالــة إحصائيــة بــن النيــة الســلوكية 
والمخاطــر المتصــورة، ولكــن كانــت هنــاك علاقــة قويــة غــر مباشــرة 
النيــة  بــن  العلاقــة  تمامًــا  تتوســط  الثقــة  أن  هــذا إلى  يشــر  بينهمــا. 
الســلوكية والمخاطــر ويعــي أن الارتبــاط بــن النيــة الســلوكية والمخاطــر 
المتصــورة يتــم تحديــده مــن خــلال الثقــة. ولذلــك، كلمــا ارتفعــت درجــة 
المخاطــرة الــي يدركهــا المســتهلك، كلمــا قلــت درجــة الثقــة، الأمــر 
اعتمــاد  عــن  المعنيــن  المســتهلكن  إثنــاء  إلى  بــدوره  ســيؤدي  الــذي 
خدمــات الحجــز الإلكــتروني الفندقــي. وهــذا يعــي أن الثقــة ترتبــط 
باســتمرار بالمخاطــر المتصــورة. ويكشــف الجــدول 9 أن الثقــة تتوســط 

بالكامــل في العلاقــة بــن النيــة الســلوكية والمخاطــر المتصــورة.
الثقــة،  ثــلاث متغــرات تابعــة،  بــن  العلاقــة الملحوظــة       تشــر 
المخاطــر المتصــورة، والنيــة الســلوكية لاســتخدام التكنولوجيــا الجديــدة 
الإلكــتروني  الحجــز  لاعتمــاد  قويــة  تنبؤيــة  مفاهيــم  هــذه  أن  إلى 
للخدمــات الســياحية. وكان كل مــن هــذه المتغــرات خاضعًــا أيضًــا 
للمتغــرات المســتقلة الــي أثــرت فيهــا. علــى ســبيل المثــال، اكتشــف 
هــذا البحــث أن أخطــار الخصوصيــة والمخاطــر الماليــة كانــت مؤشــراً 

الإلكــتروني.  الحجــز  علــى  القائمــون  يتصورهــا  الــي  للمخاطــر  قــويًا 
ومــع ذلــك، فقــد وجــد أن المخاطــر الاجتماعيــة ومخاطــر الخدمــة لا 
ترتبــط بشــكل كبــر بالمخاطــر المتصــورة. وكشــفت الدراســة أيضًــا أن 
يعــي  وهــذا  الأداء.  بتوقــع  ســلبًا  مرتبطــة  المتصــورة كانــت  المخاطــر 
عنــد  يتكبدونهــا  قــد  الــي  الماليــة  الخســارة  يخشــون  المســتهلكن  أن 
اســتخدام الحجــز الإلكــتروني للخدمــات الســياحية. وهــذا يعــي أيضًــا 
عــر  الشــخصية  معلوماتهــم  عــن  الكشــف  يخشــون  الأشــخاص  أن 
الإنترنــت، مثــل معلومــات بطاقــة الائتمــان، ممــا قــد يجعلهــم عرضــة 
ينظــر  عندمــا  أنــه  الواضــح  مــن  نفســه، كان  الوقــت  للهجــوم. وفي 
المســتهلكون إلى الخدمــات الإلكترونيــة للســياحة علــى أنهــا محفوفــة 
بالمخاطــر، فإنهــم أقــل احتمــالًا لاســتخدام نظــام الحجــز الإلكــتروني، 

حــى لــو كان النظــام مفيــدًا. 
     وقــد تم دعــم ســبع فرضيــات مــن أصــل 8 فرضيــة في الدراســة 
بقيمــة  أيضًــا  الفرضيــات  هــذه  تتميــز   .)8 الجــدول  )انظــر  الحاليــة 

إحصائيــة. دلالــة  ذات  معياريــة 
     قيود الدراسة:

     ربمــا أحــد أبــرز القيــود لهــذه الدراســة هــي محدوديــة التعميــم. ولأنــه 
تم إجــراؤه علــى مســتخدمي الحجــز الإلكــتروني في المملكــة العربيــة 
الســعودية، فمــن الممكــن القــول إن أنمــاط الشــراء وســلوكيات هــؤلاء 
المســتخدمن قــد تتأثــر بشــكل كبــر بمســتوى التطــور التكنولوجــي في 
البــلاد. ولذلــك، قــد لا يكــون مــن الممكــن تعميــم نتائــج البحــوث 
علــى بلــدان أخــرى. مــن الممكــن أنــه لــو أجريــت الدراســة في ســياق 
دولــة أكثــر تقدمًــا، لكانــت النتائــج والأنمــاط الــي تم تحديدهــا، جنبًــا 
إلى جنــب مــع المتغــرات ذات الصلــة، مختلفــة تمامًــا. وهــذا يتطلــب 
بالتــالي المزيــد مــن البحــث لمعالجــة هــذه القضيــة، بمــا في ذلــك تقييــم 

المخــاوف الأعمــق المتعلقــة بالتعميــم متعــدد الثقافــات.
     وكان أحــد القيــود في هــذه الدراســة هــو اســتخدام نهــج المقطعــي 
او الدراســة الــي تخصــص فــترة زمنيــة محــددة، وهــو أمــر ضــروري للوفــاء 
 UTAUT بالقيــود الزمنيــة للدراســة. اعتمــدت العديــد مــن دراســات
ذات الصلــة مراحــل زمنيــة مختلفــة وهــو نــوع مــن تصميــم البحــث الــذي 
يتــم مــن خلالــه جمــع البيــانات مــن العديــد مــن الأفــراد المختلفــن في 
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وقــت واحــد، ممــا سمــح بجمــع البيــانات مــن نقــاط زمنيــة مختلفــة لقيــاس 
النــوايا الســلوكية والمتغــرات المســتقلة الأخــرى في حــالات زمنيــة مختلفــة 
 Venkatesh et al.,) التابــع التغيــرات المرتبطــة بالمتغــر  لتحديــد 
Venkatesh & Davis, 2000 2003;). ومــع ذلــك، اعتمــدت 
الدراســة الحاليــة تصميمًــا مقطعيـًـا، حيــث تم جمــع البيــانات خــلال 
(BI)، إلى  الســلوكية  النيــة  تقييــم  فــترة زمنيــة واحــدة. وبالتــالي، تم 
الإلكــتروني  بالحجــز  المرتبطــة  الأخــرى  المســتقلة  المتغــرات  جانــب 
للخدمــات الســياحية في نفــس الوقــت. ويتوافــق هــذا مــع الأبحــاث 
 Agarwal & Prasad, 1997; Gefen) الأخــرى ذات الصلــة
لذلــك   .(;et al., 2003  Venkatesh & Morris, 2000
يقــوم  حيــث  مختلفــة  زمنيــة  مراحــل  باتبــاع  الدراســة  هــذه  توصــي 
الباحثــون بفحــص نفــس الأفــراد بشــكل متكــرر للكشــف عــن أي 
تغيــرات قــد تحــدث علــى مــدى فــترة مــن الزمــن يرتكــز علــى النظريــة 
المطــورة UTAUT2، لتقــديم تفســر أكــر للعوامــل المختلفــة لنظريــة 
UTAUT2، والســماح بتفســر أفضــل لتأثــر التدخــلات علــى ذكاء 

الأعمــال.
    هنــاك قيــود إضافيــة علــى هــذه الدراســة وهــي أنهــا اقتصــرت علــى 
ســياق صناعــة الســياحة والحجــز الإلكــتروني للخدمــات الســياحية. 
وبالتــالي، فــإن تعميــم نتائــج البحــوث مقيــد بالميــزات الفريــدة لهــذه 
الصناعــة. يشــر هــذا أيضًــا إلى أنــه ينبغــي الاســتدلال بحــذر علــى 

تعميمــات هــذه النتائــج خــارج نطــاق صناعــة الســياحة.
      توصيات للدراسة المستقبلية:

     تمهــد القيــود المختلفــة الموضحــة أعــلاه الطريــق لتوجيهــات قيمــة 
للدراســات المســتقبلية لتعزيز نتائج هذا البحث. ولذلك، يقترح هذا 
القســم سلســلة مــن الأفــكار الدراســية الرائعــة لمزيــد مــن الاستكشــاف 

بمــا يتماشــى مــع المعرفــة الناتجــة عــن إجــراء هــذا البحــث.
الأبحــاث  تكــون  قــد  ســابقًا،  ذكــرنا  الأولى: كمــا  المقــترح      

في  قيمــة  ذات  مختلفــة  زمنيــة  مراحــل  علــى  المتغــرة  المســتقبلية 
تقييــم القــوى المتغــرات الأساســية لاعتمــاد القائمــن علــى الحجــز 
الدراســة  وأن  خاصــة  الجديــد،  التكنولوجيــا  لســلوك  الإلكــتروني 
مــدة واحــدة محــددة. ومــع  اســتخدمت تصميمًــا بحثيـًـا في  الحاليــة 
ذلــك، فقــد تم تخفيــف هــذا القلــق إلى حــد مــا، لأنــه تم الكشــف 
في  التكنولوجيــا  اســتخدام  علــى   UTAUT2 مفاهيــم  تأثــر  عــن 
 Venkatesh et al.,) مختلفــة  زمنيــة  مراحــل  علــى  الدراســات 
Venkatesh et al., 2003 ;2012). علــى الرغــم مــن أن نهــج 
البحــث في مراحــل زمنيــة مختلفــة يســتغرق وقتًــا أطــول وأكثــر تكلفــة 
نســبيًا، إلا أنــه لديــه القــدرة علــى تقــديم اقتراحــات أقــوى للســببية 
وقــد يحســن الفهــم الحــالي لميــزات الاســتهلاك. بالإضافــة إلى ذلــك، 
قــد يــؤدي التصميــم في مراحــل زمنيــة مختلفــة إلى تحســن مســتوى 
العلاقــات  بــن  الموجــودة  والديناميكيــة  التراكميــة  للتأثــرات  الفهــم 
الدراســات  تتبــى  بأن  الدراســة  هــذه  توصــي  وبالتــالي،  المفترضــة. 

مختلفــة. زمنيــة  مراحــل  في  البحــث  تصميــم  المســتقبلية 

    المقــترح الثــاني: استكشــفت الدراســة الحاليــة الخدمــات الســياحية 
كجــزء مــن صناعــة فرديــة، علــى الرغــم مــن أن الخدمــات الســياحية 
تشــمل عــادة شــركات الترفيــه والســياحة. وبالتــالي، ســيكون مــن المفيــد 
نظــريًا للأبحــاث المســتقبلية تأكيــد إمكانيــة تعميــم إطــار البحــث، فيمــا 
يتعلــق بمختلــف المنتجــات وأنــواع الأعمــال الموجــودة داخــل صناعــة 

الســياحة أو خارجهــا.
     بالإضافة إلى ذلك، نظرًا لأن الدراسة الحالية كانت ترتكز على 
»خدمــات الســياحة«، فقــد يكــون مــن الرائــع أن تحــاول الدراســات 
النظريــة  تعميــم  إمكانيــة  لتأكيــد  البحــث  هــذا  تكــرار  اللاحقــة 
المفاهيميــة المســتخدمة في هــذه الدراســة، ولكــن بنــاءً علــى خدمــات 
ســفر محــددة مثــل الفنــادق أو شــركات الطــران أو غرهــا. وهــذا يمثــل 
مســارا واعــدا، لأنــه مــن المفــترض أن جميــع التدابــر المطبقــة في هــذا 
البحــث يمكــن تطبيقهــا علــى أي خدمــات ســياحية. مــن المتصــور أنــه 
مــن خــلال إجــراء بحــث في كل ســياق مــن ســياق خدمــات الســفر، 
ســيكون من الممكن تحديد ســلوك اعتماد المســتهلك بشــكل واضح، 
والــذي بــدوره ســيعزز تطويــر تكتيــكات المنتج/الخدمــة، والــي يمكــن 
اســتخدامها بشــكل مناســب لتحقيــق عوائــد إجماليــة أكــر والمســاهمة 

في تحســينات في الأداء.
     المقــترح الثالــث: علــى الرغــم مــن أن الدراســة الحاليــة قــد ســعت 
إلى تنــاول مجموعــة واســعة مــن المتغــرات لشــرح العوامــل الــي تؤثــر 
علــى اعتمــاد المســتهلك للتكنولوجيــا، إلا أنــه يبــدو مــن الواضــح أن 
العوامــل الأخــرى المرتبطــة بميــزات المســتهلك المعقــدة تحتــاج إلى مزيــد 
مــن الدراســة. وربمــا يتــم دمجهــا في إطــار نظــري أكثــر شمــولًا. بمعــى 
نظــريات  توســيع  المســتقبلية إلى  تســعى الأبحــاث  أن  أوســع، يجــب 
قبــول التكنولوجيــا بشــكل أكــر، لتشــمل مفاهيــم نظريــة مهمــة أخــرى 
يكــون  قــد   .(Bagozzi, 2007; Venkatesh et al., 2012)
جانــب  إلى  الخارجيــة  للمتغــرات  المباشــرة  الارتباطــات  اكتشــاف 
 UTAUT2 علــى فكــرة أن نظريــة متغــرات UTAUT2 مؤشــراً 
تحتــاج إلى التوســع ليشــمل عوامــل وســيطة أخــرى ضمــن إعــدادات 
التســويق عــر الإنترنــت. يمكــن أن تحــاول الأبحــاث المســتقبلية توســيع 
لتشــمل مفاهيــم نظريــة  التكنولوجيــا بشــكل أكــر،  قبــول  نظــريات 
أخــرى ذات صلــة بالحجــز الإلكــتروني. ســيكون مــن الرائــع، علــى 
ســبيل المثــال، التحقيــق في الأدوار الــي تلعبهــا الســمات الشــخصية، 
وتوجيــه الحجــز، ورضــا المســتهلك والتأثــر الاجتماعــي علــى اعتمــاد 

الحجــز الإلكــتروني.
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