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ييدف البحث الحالي إلى إبراز أىمية تقييم رضاء العميل في ضوء توقعاتو لخدمة حجز   
يران معينة عن غيرىا، تذاكر الطيران، ومدي اختلاف آراء العملاء في تفضيميم لشركة ط

وتناول البحث طرق لتقييم رضا العميل في ضوء توقعاتو، لتحديد مدي رضائو عن خدمة 
يجاد الأساليب الكفيمة لتحسين الخدمة،  حجز تذاكر الطيران التي تقدميا الشركات الناقمة، وا 

الطيران اعتمدت الباحثة عمى عينة عشوائية من العملاء المستفيدين من خدمات حجز تذاكر 
 ،( استمارة استبيان244عن طريق شركات الطيران، وقامت الباحثة بتوزيع ) ةالإلكتروني

توجد فرض الدارسة، وىو ، لتحميل SSPSاستخدمت الباحثة المنيج الوصفي التحميمي و 
أبعاد خدمات حجز تذاكر الطيران الإلكترونية وأبعاد رضا بين  ذات دلالة إحصائية علاقة

يوجد  يااىم النتائج التي توصمت الباحثة إلي توقعاتو عن شركات الطيران العميل في ضوء
بين أبعاد رضاء العميل في ضوء توقعاتو باختلاف الشركة المقدمة لخدمة حجز  علاقة

تذاكر الطيران، وأوصت الدراسة بضرورة الاىتمام بتقييم رضاء العميل في ضوء توقعاتيم 
 أخري. ةنية، وذلك لضمان استمرار التعامل معيم مر لخدمة حجز تذاكر الطيران الالكترو 

 

 المقدمة.1
إن التطووووووورات والتحووووووولات التووووووي يشوووووويدىا العووووووالم فووووووي الجانووووووب الاقتصووووووادي موووووون تحريوووووور التجووووووارة الخارجيووووووة والتجووووووارة 

مسوووووتقر، لوووووذا  العالميوووووة وغيرىوووووا، كميوووووا عوامووووول أدت إلوووووى زيوووووادة حووووودة المنافسوووووة وتحوووووول السووووووق مووووون مسوووووتقر إلوووووى غيووووور
شوووووركات الطيوووووران مووووون أجووووول البقووووواء تبنوووووي اسوووووتراتيجيات حديثوووووة لمواجيوووووة المنافسوووووة بالاعتمووووواد المباشووووور عموووووى  اضوووووطرت
 (. 0404العملاء والاحتفاظ بيم )حسن، ءكسب رضا

لووووذلك اىتمووووت الكثيوووور موووون الدراسووووات بجووووودة الخدمووووة نظوووورا لمووووا  منظمووووة،العموووولاء أحوووود أىووووم العواموووول لبقوووواء أي  ءيعووود رضووووا
التعاموووول مووووع مقوووودم الخدمووووة ونقوووول صووووورة  عمووووىرضوووواء وولاء العموووولاء موووون حيووووث تشووووجيع الا خوووورين  عمووووىموووون توووو ثير  ليووووا

إيجابيوووووة عووووون الشوووووركة مقدموووووة الخدموووووة، ولوووووذلك تضوووووع كووووول منظموووووة العميووووول فوووووي المقوووووام الأول وتتعامووووول معوووووو بشوووووكل جيووووود 
ء الحوووووواليين واكتسوووووواب عموووووولاء جوووووودد وىووووووو مووووووا يعووووووود باثووووووار مفيوووووودة عمووووووى الأداء المووووووالي ليووووووا، وكووووووذلك الاحتفوووووواظ بووووووالعملا

 (.0404)حسن وآخرون، 

فكممووووا  العميوووول،المنظمووووات تووووؤمن بوجووووود علاقووووة إيجابيووووة بووووين ارتفوووواع مسووووتوي رضوووواء العميوووول وتكوووورار شووووراء ىووووذا  أغمووووب
كمووووا تعتبوووور  المنظمووووة،فووووي الصوووفقات التووووي تووووتم بينووووو وبوووين  ومووووا ينفقووووارتفوووع مسووووتوي رضووووا العميووول فزنووووو سوووويتبع ذلووووك زيوووادة 
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خووووودمات ىوووووي المقيووووواس الحقيقوووووي لنجووووواح أي شوووووركة تتعامووووول موووووع الجيوووووور بشوووووكل عوووووام وشوووووركات الطيوووووران بشوووووكل جوووووودة ال
اخوووووتلاف شووووورائحيم وىوووووذا ىوووووو الأىوووووم لضووووومان  عموووووىالعمووووولاء  توقعووووواتتتماشوووووي الخدموووووة موووووع لابووووود وان بحيوووووث  خوووووا ،

 (.0444،دالسمراني، محمرضاء العملاء )
لتوووووالي رضووووواء العميووووول يجوووووب ان يكوووووون ىوووووو ىووووودفيا الأساسووووووي معظوووووم شوووووركات الطيوووووران نجاحيوووووا مرىوووووون بالعميووووول، وباف

تشووووكيل التوقعووووات دورا  ىامووووا   تحقيقووووو، وذلووووك لأن الاحتفوووواظ بالعميوووول أفضوووول موووون جووووذب عموووولاء جوووودد، إلووووىالووووذي تسووووعي 
لووووى  العميوووول فووووي رضووووا ، ءشووووعور بالرضوووواالمسووووتوب  عمييووووا يتحووووددوالتووووي موووودب تشووووبع الخدمووووة حاجووووة ورغبووووة العميوووول أي وا 

ويوووووووزداد مسوووووووتوب رضوووووووائو عنووووووودما يفووووووووق الاداء الفعموووووووي  ،ققوووووووت التوقعوووووووات يشوووووووعر العميووووووول بالرضووووووواحيوووووووث أنوووووووو كمموووووووا تح
 .التوقعات

 الإطار النظري.2
 رضاء العميل: م. مفهو 1.2

يعتبوووور الرضوووواء لوووودي العموووولاء موووون أىووووم المعووووايير التووووي تمكوووون أي منظمووووة موووون الت كوووود موووون جووووودة خوووودماتيا، لأنووووو يعتبوووور 
تسووووعي معظووووم المنظمووووات إلووووى العموووول عمووووي زيووووادة درجووووة الرضوووواء لوووودي عملائيووووا  مصوووودر ولاء العموووولاء لممنظمووووة، لووووذلك

لمحفوووواظ عمووووي بقائيووووا فووووي الأسووووواق. لووووذلك يمكوووون تعريووووف الرضوووواء ب نووووو  درجووووة إشووووباع حاجووووات العميوووول ورغباتووووو ودرجووووة 
 (.10 :0444استعداده لمتعامل مع الشركة أو المنظمة مرة أخري  )نجود، 

ىووووو الحكووووم عمووووي جووووودة المنووووتج بعوووود المقارنووووة بووووين توقعووووات  الرضوووواء  Zeithimal et al., ((2000:73يووووري  اكموووو  
( الرضوووووواء عمووووووى أنووووووو  الانطبوووووواع بالمكافوووووو ة أو 001: 0445حووووووين يوعوووووورف نووووووور الوووووودين ) ي. فووووووالعميوووووول لمخدمووووووة والأداء

عووووودم المكافووووو ة لقووووواء التضوووووحيات التوووووي يتحمميوووووا العميووووول عنووووود شوووووراء خدموووووة . ومووووون خووووولال التعريوووووف يتضووووو  أن العميووووول 
 ممية شراء الخدمة يخرج بزحدب النتيجتين التاليتين:عند ع
 اما قيمة إيجابية وشعوره بالرضاء اذ زادت الخصائ  الفعمية لمخدمة عن توقعاتو أو تتطابق معو.   -
 اما قيمة سمبية وعدم رضا اذ زادت توقعاتو لخصائ  الخدمة عن الخصائ  الفعمية لو. -
العميووول  ىوووو ذلوووك الانطبووواع الإيجوووابي أو السووومبي الوووذي يشوووعر  إلوووي ان رضووواء Kotler & Keller  (2013)  ريشوووي

بووووووو عميوووووول مووووووا اتجوووووواه تجربووووووو شووووووراء أو اسووووووتيلاك، وىووووووو نوووووواتج المقارنووووووة بووووووين توقعووووووات العميوووووول اتجوووووواه الخدمووووووة، وأدائووووووو 
المووووودرك عموموووووا . أموووووا فيمووووووا يخووووو  رضوووووا العميووووول فيوجوووووود مووووودخمين لتعريفوووووو ىموووووا: رضووووووا العميووووول المبنوووووي عموووووي تبووووووادل 

ورضووووووا العميوووووول التراكمووووووي فووووووالأول يشووووووير إل تقيوووووويم العميوووووول لتجربتووووووو وموووووودي اسووووووتجابتو وتفاعمووووووو اتجوووووواه  تجربووووووة محوووووودده،
 خدمة محددة، أما الرضا التراكمي فيو يشير إلي تقييم العميل العام لتجربة الخدمة خلال فترة معينو.

 ت وىي ثلاث مستويات لرضاء العميل، وتوض  الفرق بين الأداء والتوقعا Kotler (2003)حدد 
 الأداء الأقل من التوقعات                 العميل غير راضي -
 الأداء مساوي التوقعات                   العميل راضي -
 الأداء أكبر من التوقعات                 العميل راضي وسعيد لمغاية  -
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 ( الفرق بين الأداء والتوقعات 1يوضح الشكل رقم )
 

 
 ( الفرق بين الأداء والتوقعات1شكل رقم )

 (. 2111المصدر: بولودان، )

إلا شووووعور شخصووووي ينبووووع موووون داخوووول الفوووورد نحووووو الخدمووووة المقدمووووة لووووو،  وأن رضووووا العميوووول مووووا ىوووو يتضححححح ممححححا  ححححبق    
ذا كووووان مطووووابق لتوقعاتووووو فيووووو راضووووي، أمووووا إذا فوووواق  فووووزذا كووووان الأداء أقوووول موووون توقعاتووووو فيكووووون غيوووور راض عوووون الخدمووووة، وا 

 ولديو ولاء لمشركة مقدمو الخدمة لو.توقعاتو سيكون راضي وسعيد، 

 محددات رضاء وعدم رضاء العملاء:

 ( محددات رضاء وعدم رضاء العملاء تتمثل في مايمي:2006) Philipsيري 

التوقعوووووات: تمثووووول التوقعوووووات تطمعوووووات أو أفكوووووار العميووووول بشووووو ن احتماليوووووة ارتبووووواط أداء الخدموووووة بخصوووووائ   -0
 ومزايا معينة متوقع الحصول عمييا.

ء الفعمووووووي: يتمثوووووول فووووووي مسووووووتوي الأداء الووووووذي يدركووووووو العميوووووول عنوووووود الحصووووووول عمووووووى الخدمووووووة، ويمكوووووون الأدا -0
الاعتمووووواد عموووووى مقيووووواس الأداء الفعموووووي لمتعبيووووور عووووون الرضووووواء أو عووووودم الرضووووواء وىوووووذا مووووون خووووولال سوووووؤال 
العميوووول عووووون رأيوووووو فوووووي الجوانوووووب المختمفوووووة المتعمقوووووة بوووو داء الخدمةوووووو، بالإضوووووافة إلوووووى أنوووووو معيوووووار يسوووووتخدمو 

 يل لمقارنة الأداء المدرك لمخدمة من حيث أبعاده مع التوقعات عن الخدمة.العم

المطابقوووووووة أو عووووووودم المطابقوووووووة: إن عمميوووووووة المطابقوووووووة تتحقوووووووق بتسووووووواوي الأداء الفعموووووووي لمخدموووووووة موووووووع الأداء  -1
المتوقووووووع، أمووووووا حالووووووة عوووووودم المطابقووووووة يمكوووووون تعرفييووووووا ب نيووووووا درجووووووة انحووووووراف أداء الخدمووووووة عوووووون المسووووووتوي 

 مية الشراء.المتوقع قبل عم

 أهمية رضاء العميل  2.2
 ( أن أىمية رضاء العميل في ضوء توقعاتو تتمثل فيما يمي:0400توض  بمحسن )

 خمق ولاء من قبل العميل لمشركة.  -
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 يساعد في رسم برامج وخطط عمل مستقبمية الشركة. -
 زيادة تكرار تعاملات العميل مع الشركة.  -
 ة لمشركة في السوق.تطوير الخدمة وتحقيق الميزة التنافسي -
 نجاح الشركة في تحقيق الأرباح من خلال حاجات ومتطمبات العميل  -

يعووووووود رضووووووواء العميووووووول فوووووووي ضووووووووء توقعاتوووووووو مووووووون المعوووووووايير الميموووووووة فوووووووي تقيووووووويم أداء شوووووووركات الطيوووووووران واتجاىاتيوووووووا 
م، فجميوووووع المسووووتقبمية، ولا سووووويما فووووي ظووووول التكنولوجيووووا المتقدموووووة التوووووي اصووووبحت فوووووي كافووووة المنظموووووات الخدميووووة اليوووووو 

 الخدمات الان يتم طمبيا عبر أحدث وسائل الاتصال. 

لووووذا تكموووون أىميووووة رضوووواء العميوووول فووووي ضوووووء توقعاتووووو موووون ناحيووووة أخووووري خوووولال العديوووود موووون المحوووواور والاتجاىووووات، 
ومححححححن أهححححححم هححححححذ  المحححححححاور والتووووووي تتنوووووواول مختمووووووف الأطووووووراف سووووووواء مقوووووودم الخدمووووووة أو المسووووووتفيد موووووون الخدمووووووة، 

 (:0445)السامرائي، ممكن أن ت تفد منها شركات الطيرانوالاتجاهات التي من ال

أن العموووولاء ىوووووم معظمووووي قيموووووة الخدموووووة، وموووونيم ىوووووم الوووووذين يكونووووون القيموووووة الأساسوووووية لمخدمووووة ويعمموووووون عموووووى  -
 أساس ذلك.

موووووع توقعاتوووووو، لوووووذا يوووووؤدي الرضووووواء الووووووافي إلوووووى الوووووولاء  ةرضووووواء العميووووول يتحقوووووق مووووون خووووولال توافوووووق أداء الخدمووووو -
 شركة.الدائم اتجاه ال

عنوووود تقووووديم خوووودمات متجووووددة دومووووا  لمعموووولاء يزيوووود ذلووووك موووون حالووووة الرضوووواء لوووودي العموووولاء، بالإضووووافة إلووووى نقوووول  -
 تجربتيم عن الخدمة لأشخا  آخرين.

 أن خسارة أي عميل وفقدانو يمكن أن يؤثر بشكل كبير عمى أرباح الشركة. -
و موووون أىووووم متطمبووووات ديمومووووة العلاقووووة تعوووود جووووودة الخدمووووة المقدمووووة وقوووودرتيا عمووووى تمبيووووة حاجووووات العميوووول ورغباتوووو -

 بين شركة الطيران وعملائيا.
 خدمة حجز تذاكر الطيران الالكترونية. 1
 اليووووودف الرئيسوووووي ويكوووووونغيووووور محسوسوووووة  ولكووووونعموووووى أنيوووووا تموووووك النشووووواطات المعرفوووووة  بشحححححكل عحححححام: الخدمحححححةتعووووورف   

ع حاجووووووات ورغبووووووات العميوووووول غيوووووور ممموسووووووة تيوووووودف أساسووووووا إلووووووى إشووووووبا خوووووودماتأي ىووووووي  لمعموووووولاء،تحقيووووووق رضووووووا منيووووووا 
 .(0443) أبو نبعة ،  الجوىرية.وىذا ما يسمي بالخدمة لو، المنافع  وتحقيق

 العموووولاء ممموسووووة والتووووي تتضوووومن بعووووض التفاعوووول مووووع غيوووورالعمووووى أنيووووا نشوووواط يرافقووووو عوووودد موووون العناصوووور  أيضححححا  وتعححححر  
 (.0401:70الممكية، )الموسوي،ع نوع من أنوا أي عميويترتب  نتقاليا لممالكا وليسأو مع خاصية الحيازة 

 هتطمووووووب ىووووووذتواصووووودار التوووووذاكر، و  بميوووووام حجوووووزتتمثوووول فووووي القيووووام  :حجححححز تححححذاكر الطيححححران الالكترونيححححةخدمححححة تعريووووف 
ليوووووتمكن مووووون ( IATA Agent) عموووووى رقوووووم وكيووووول ةوحاصووووم(  IATA)أن تكووووووون الشووووووركة متعاقوووووودة مووووووع أياتووووووا الخدمووووة
 . إلكترونيا نتذاكر الطيرا إصودار
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 (:0407)شمطو، لكترونيةحجز تذاكر الطيران الإ بعاد خدمات أ1.3  

اسووووتقبال حجوووووزات توووووذاكر الطيوووووران سوووووواء كوووووان مووووون خووووولال التمفوووووون يعنووووي  وعمححححل الحجححححز: ا ححححتقبال حجححححوزات1.1.3
 .ركةفي مكتب الش لمعملاء المتواجودين ىان واصدار راحجز تذاكر الطيو  العميلاستقبال خلال  أو مون

متابعوووووووووة الحجووووووووووزات المختمفوووووووووة وت كيووووووووود الحجووووووووووزات لمعمووووووووولاء،  يعنووووويومتابعحححححة العميحححححل:  متابعحححححححححة الحجحححححححححوزات2.1.3
متابعوووووووووة العموووووووولاء مووووووووون خوووووووولال الاتصووووووووال بيوووووووووم كمووووووا يووووووتم  الخصووووووو  الووووووذين لووووووم تصوووووودر ليووووووم التووووووذاكر بعوووووود وعمووووووووووى

 .الحجوزات الخاصة بيم في حالة عدم ت كيد الحجوزات تعموووى حوووالا لاطلاعيم

 :محاولوووووة إيجووووواد حموووووول لممشووووواكل التوووووي قووووود تنشووووو  عنووووود حجوووووز التوووووذاكر مثووووول لممشحححححاكل:محاولحححححة إيجحححححاد حمحححححول 3.1.3
رحلات مووووووون قبووووووول الووووووورحلات، إلغووووووواء الووووووو تووووووووووافر مقاعووووووووود عمووووووووى رحمووووووووة معينوووووووووة، تغيووووووووور مواعيووووووووود حجووووووووز بعوووووووووض عووووووووودم

ممكنوووووة  الخووووووودمات الإضووووووووافية التووووووووي قوووووووود يطمبيووووووووا العميووووووول، وتقووووووووديم أفضووووووول خدمووووووووة شووووووركات الطيووووووران، محاولووووووة تحقيووووووق
 . لمعملاء لضمان استمرارىم وبقائيم كعملاء

 .منهج البحث4

لجوووووو ت الباحثووووووة إلووووووى اسووووووتخدام  يتطمووووووب طبيعووووووة البحووووووث الاعتموووووواد عمووووووى الموووووونيج المناسووووووب الووووووذي يحقووووووق أىدافووووووو، ولووووووذا
الوووووذي ييوووووتم بدراسوووووة الظووووواىرة وتحميميوووووا لموصوووووول إلوووووى الاسوووووتنتاجات الدقيقوووووة حوووووول الظووووواىرة المووووونيج الوصوووووفي التحميموووووي 

ويعتموووود عمووووى دراسووووة المشووووكمة كمووووا فووووي الواقووووع العممووووي، وييووووتم بوصووووفيا وصووووفا  دقيقووووا  وتحميميووووا كميووووا  ونوعيووووا ، وتفسوووويرىا، 
كمة وتفسووووويرىا وتحميميوووووا بطريقوووووة توووووؤدي إلوووووى الاسوووووتنتاجات الدقيقوووووة حوووووول المشوووووكمة وطووووورق وربوووووط المعموموووووات حوووووول المشووووو

توضووووووووي  متغيوووووووورات الدراسووووووووة وأبعادىووووووووا، وتحديوووووووود نوووووووووع  خوووووووولال علاجيووووووووا، وتسووووووووتعرض الباحثووووووووة منيجيووووووووة الدراسووووووووة موووووووون
مووووواد عمييوووووا ومصوووووادر البيانوووووات وعينوووووة الدراسوووووة، وأسووووواليب جموووووع البيانوووووات، وأسووووواليب التحميووووول الإحصوووووائي التوووووي توووووم الاعت

 .في تحميل بيانات الدراسة الميدانية

 متغيرات الدرا ة . 1.4
مووووون خووووولال المتغيووووور المسوووووتقل )خووووودمات حجوووووز توووووذاكر الطيوووووران  وأبعادىوووووا البحوووووث متغيووووورات عووووورض لمباحثوووووة يومكووووون

الإلكترونوووووي( الوووووذي يشوووووتمل عموووووى ثلاثوووووة أبعووووواد كوووووازتي: )اسوووووتقبال وعمووووول الحجوووووز، متابعوووووة حجوووووز العميووووول، إيجووووواد حموووووول 
 مشكلات العملاء(، والمتغير التابع )رضا العميل في ضوء توقعاتو(.ل

 تحديد نوع ومصادر البيانات: .1
، ويمكوووووون توضووووووي  ذلووووووك عمووووووى النحووووووو بيانوووووواتلتحقيووووووق أىووووووداف الدراسووووووة تووووووم الاعتموووووواد عمووووووى مصوووووودرين أساسوووووويين لم

 :تياز
عمييووووووا فووووووي تحقيووووووق أىووووووداف يومكوووووون تحديوووووود البيانووووووات الثانويووووووة التووووووي تووووووم الاعتموووووواد  مصححححححادر البيانححححححات ال انويححححححة: (أ )

الدراسووووووة فووووووي ضوووووووء مشووووووكمة الدراسووووووة والمتغيوووووورات المتعمقووووووة بيووووووا، حيووووووث اعتموووووودت الباحثووووووة فووووووي جمووووووع البيانووووووات 
 الثانوية عمى ما يمي:

 المراجع العربية والأجنبية والأبحاث المنشورة وغير المنشورة المتعمقة بموضوع الدراسة. -
 رير والإحصاءات المختمفة.الدوريات العربية والأجنبية والنشرات والتقا -
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 التقارير السنوية الصادرة عن شركات الطيران موضع الدراسة والتطبيق. -
بزعوووووووداد جانوووووووب تطبيقوووووووي ميوووووووداني لمعالجوووووووة الجوانوووووووب التحميميوووووووة  ةالباحثووووووو تقامووووووو  مصحححححححادر البيانحححححححات الأوليحححححححة: (ب )

ة مووووون العمووووولاء مووووون خووووولال اسوووووتمارة استقصووووواء موجيوووووة لعينوووووة الدراسووووو واستقصووووواء ازراء حوووووول موضووووووع الدراسوووووة
المسوووووووتفيدين موووووووون خوووووووودمات حجوووووووز تووووووووذاكر الطيووووووووران الإلكترونيوووووووة، وذلووووووووك لاختبووووووووار صوووووووحة الفووووووووروض الخاصووووووووة 

 بالدراسة، بالإضافة إلى إجراء بعض المقابلات الشخصية.
تووووم تفريووووا البيانووووات موووون اسووووتمارات الاسووووتبيان، وتصوووونيفيا، وتبويبيووووا لتسووووييل عمميووووة تحميميووووا الدرا ححححة التحميميححححة:  (ج )

وذلوووووووك لاسوووووووتخلا  النتوووووووائج والتوصووووووويات، وقووووووود توووووووم تحميووووووول البيانوووووووات التوووووووي توووووووم الحصوووووووول عمييوووووووا  وتفسووووووويرىا،
 باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة لاختبار صحة الفروض.

 أ اليب جمع البيانات: .2
 وتتمثل أداة جمع البيانات في قائمة الاستبيان اعتمدت الباحثة عمى أسموب الاستبيان ك داة لجمع البيانات، 

، شووووركات الطيوووورانعوووون طريووووق  ةالعموووولاء المسووووتفيدين موووون خوووودمات حجووووز تووووذاكر الطيووووران الإلكترونيووووالموجيووووة إلووووى  
 ويشتمل الاستبيان عمى ما يمي:

 :وتمثموووووووت أبعووووووواده فوووووووي: )اسوووووووتقبال وعمووووووول  ، بمتغيووووووور  حجوووووووز توووووووذاكر الطيوووووووران الإلكترونوووووووييتعموووووووق  الق حححححححم الأول
ت العمووووولاء(، وبموووووا إجموووووالي عووووودد عبوووووارات المتغيووووور ككووووول الحجوووووز، متابعوووووة حجوووووز العميووووول، إيجووووواد حموووووول لمشوووووكلا

 .( عبارة04)
 :وبموووووا إجموووووالي عووووودد عبوووووارات المتغيووووور ككووووول  بمتغيووووور  رضوووووا العميووووول فوووووي ضووووووء توقعاتوووووويتعموووووق  الق حححححم ال حححححاني ،

 ( عبارات.4)
كموووووا قامووووووت الباحثوووووة بووووووزجراء بعوووووض المقووووووابلات الشخصووووووية عنووووود جمووووووع الاسوووووتبيان موووووون عمووووولاء شووووووركات الطيووووووران،      

ذلوووووك لمعرفوووووة مووووودب أثووووور تحميووووول العلاقوووووة بوووووين خووووودمات حجوووووز توووووذاكر الطيوووووران الإلكترونيوووووة ورضوووووا العميووووول فوووووي ضووووووء و 
 توقعاتو، حيث تمت ىذه المقابلات الشخصية مع بعض عملاء شركات الطيران.

 عينة الدرا ة: .1
 ةلإلكترونيووووواعتمووووودت الباحثوووووة عموووووى عينوووووة عشووووووائية مووووون العمووووولاء المسوووووتفيدين مووووون خووووودمات حجوووووز توووووذاكر الطيوووووران ا

( اسوووووتمارة اسوووووتبيان، وبموووووا عووووودد الاسوووووتمارات الصوووووحيحة 244عووووون طريوووووق شوووووركات الطيوووووران، وقاموووووت الباحثوووووة بتوزيوووووع )
%(، وقاموووووت الباحثوووووة بوصوووووف عينوووووة الدراسوووووة مووووون خووووولال المتغيووووورات الديموغرافيوووووة 71( اسوووووتمارة اسوووووتبيان بنسوووووبة )150)

( 0فئووووووة والعوووووودد والنسووووووبة المئويووووووة، ويوضوووووو  الجوووووودول )ي:  النوووووووع، العموووووور، المؤىوووووول العممووووووي  فووووووي ضوووووووء الفووووووالمتمثمووووووة 
 وصف المتغيرات الديموغرافية لعينة الدراسة كازتي:
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 (1جدول رقم )                                               

 وص  المتغيرات الديموغرافية لعينة الدرا ة                                

المتغيحححححححححححححححرات 
 الن بة المئوية العدد الفئة الديموغرافية

 النوع
 %41.9 156 الذكور
 %58.1 216 الإناث

 %111 372 الإجمالي

 العمر

 %21.4 76 عام 41أقل من 
 %59.4 221 عام 51:  41من 

 %21.2 75 عام 51أك ر من 
 %111 372 الإجمالي

المؤهححححححححححححححححححححححل 
 العممي

 %14.2 53 أقل من المتو ط
 %28 114 متو ط
 %57.8 215 عالي

 %111 372 الإجمالي
 عمى نتائج التحميل الإحصائي عتمادبالا ةالمصدر: من إعداد الباح          

فيمووووووا ، و مفووووووردة (150)إجمووووووالي عينووووووة الدراسووووووة مووووون عموووووولاء شووووووركات الطيووووووران بمغووووووت أن ( 0)يتضووووو  موووووون الجوووووودول 
( مفوووووردة بنسوووووبة 004ويبموووووا عووووودد الإنووووواث )%(، 20.7( مفوووووردة بنسوووووبة )034يتعموووووق بمتغيووووور النووووووع يبموووووا عووووودد الوووووذكور )

( مفوووووووردة بنسوووووووبة 54عوووووووام ) 24فيموووووووا يتعموووووووق بمتغيووووووور العمووووووور يبموووووووا مووووووونيم فوووووووي الفئوووووووة العمريوووووووة أقووووووول مووووووون و %(، 36.0)
%(، والفئوووووووة العمريووووووة أكثوووووور مووووووون 37.2( مفووووووردة بنسووووووبة )000عوووووووام تبمووووووا ) 34:  20%(، والفئووووووة العمريووووووة موووووون 04.2)

(، وفيموووووا يتعموووووق بالمؤىووووول العمموووووي يبموووووا عووووودد الحاصووووومين عموووووى مؤىووووول أقووووول %04.0( مفوووووردة بنسوووووبة )53عوووووام تبموووووا ) 34
( مفوووووووردة بنسوووووووبة 042%(، وفئوووووووة الحاصووووووومين عموووووووى مؤىووووووول متوسوووووووط تبموووووووا )02.0( مفوووووووردة بنسوووووووبة )31مووووووون المتوسوووووووط )

 %(.35.6( مفردة بنسبة )003%(، وفئة الحاصمين عمى مؤىل عالي تبما )06)

 الأ اليب الإحصائية الم تخدمة في الدرا ة .3
، وذلك من خلال استخدام ميدانية(، لتحميل بيانات الدراسة ال(SPSS, Ver. 26تم استخدام البرنامج الإحصائي 

 الأساليب الإحصائية التالية:

ومعامل ألفا  والصدق الذاتي وذلك من خلال حساب الاتساق الداخمي ال بات(: -)الصدق ةال يكو متريالخصائص  .أ 
 والتجزئة النصفية. خكرو نبا
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، وذلك من خلال المتوسط الحسابي عبارات الاستبيانلتحميل  (:Descriptive Statisticsحصاء الوصفي )الإ .ب 
 عبارة من عبارات الاستبيان.لكل والترتيب  الانحراف المعياري ومستوب التحققو  الأىمية النسبيةو 

استخدام الأساليب خلال  ، وذلك منفروض الدراسةلتحميل  (:Inferential Statistics) الا تدلاليالإحصاء  .ج 
 الإحصائية ازتية:

 ول.لاختبار مدب صحة الفرض الأ :(Pearson Correlation) بير ونرتباط امعامل  -
لاختبار مدب صحة  (:Stepwiseبطريقة ) (Multiple Regression Analysisالمتعدد ) الانحدارتحميل  -

 الثاني والفروض الفرعية المنبثقة منو.الفرض 
 لأدوات الدرا ة الميدانية ةصائص ال يكو متري انيا : الخ

 صدق الإ تبيان: .1
يقصووووود بصووووودق الإسوووووتبيان أن تقووووويس عبوووووارات الإسوووووتبيان موووووا وضوووووعت لقياسوووووو، وقاموووووت الباحثوووووة بالت كووووود مووووون صووووودق 

 الإستبيان من خلال ما يمي:
 صدق الات اق الداخمي: . أ

  تمي اليو تمك العبارة، ويوض  الجدول تم حساب صدق الإتساق الداخمي بين درجة كل عبارة والبوعد الذي تن
 ( معاملات الارتباط بين العبارة والبوعد الذي تنتمى اليو تمك العبارة كازتي:0)    

 (2جدول )                                                     
 مك العبارةمعاملات الارتباط بين العبارة والبُعد الذي تنتمى اليه ت                      

 متابعة حجز العميل ا تقبال وعمل الحجز
إيجحححححححححححححححححاد حمحححححححححححححححححول 

 التوقعات لمشكلات العملاء

 م معامل الارتباط م
معامحححححححححححححححححححححححححححل 

 م الارتباط
معامححححححححححححححححححححححححححل 

 معامل الارتباط م الارتباط

1 1.818** 7 1.719** 12 1.771** 1 1.916** 
2 1.614** 8 1.871** 13 1.713** 2 1.814** 
3 1.631** 9 1.852** 14 1.818** 3 1.815** 
4 1.645** 11 1.623** 15 1.761** 4 1.767** 
5 1.814** 11 1.589** 16 1.574** 5 1.816** 
6 1.751** - - - - 6 1.624** 

** دالححححة عنححححد م ححححتو  دلالححححة بالاعتمححححاد عمححححى نتححححائج التحميححححل الإحصححححائي           ةعححححداد الباح ححححإمححححن  المصححححدر:
(1.11) 

( وجوووووووواءت جميوووووووووع قووووووووويم 4.744، 4.352( أن قووووووووويم معامووووووووول الارتبوووووووواط تراوحوووووووووت بوووووووووين )0)يتضوووووووو  مووووووووون الجوووووووودول 
(، مموووووووا يشوووووووير إلوووووووى صووووووودق 4.40معوووووواملات الارتبووووووواط موجبوووووووة، وأن ىوووووووذه القووووووويم دالوووووووة إحصوووووووائيا  عنوووووود مسوووووووتوب دلالوووووووة )

 الاتساق الداخمي للإستبيان.
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( صوووووودق 0جوووووودول رقووووووم )كمووووووا تووووووم حسوووووواب صوووووودق الإتسوووووواق الووووووداخمي لكوووووول بوعوووووود موووووون أبعوووووواد الإسووووووتبيان، ويوضوووووو  ال
 الاتساق الداخمي لأبعاد الإستبيان كما يمي:

 (3قم )جدول ر 
 صدق الات اق الداخمي لأبعاد الإ تبيان

 معاملات الارتباط الأبعاد المتغيرات

خححححححدمات حجححححححز تححححححذاكر الطيححححححران 
 الإلكترونية

 **1.914 ا تقبال وعمل الحجز
 **1.755 متابعة حجز العميل

 **1.756 العملاء إيجاد حمول لمشكلات
 **1.919 التوقعات رضا العميل

 (1.11** دالة عند م تو  )       بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائيعداد الباح ة إمن  المصدر: 

(، 4.707، 4.534ن تراوحوووووووت بوووووووين )( أن قووووووويم معامووووووول الارتبووووووواط لأبعووووووواد الإسوووووووتبيا1يتضووووووو  مووووووون الجووووووودول رقوووووووم )
وجووووووواءت جميوووووووع قووووووويم معووووووواملات الارتبووووووواط موجبوووووووة، كموووووووا أن جميوووووووع ىوووووووذه القووووووويم مقبولوووووووة إحصوووووووائيا  عنووووووود مسوووووووتوب دلالوووووووة 

(، ممووووووا يشووووووير إلووووووى صوووووودق الاتسوووووواق الووووووداخمي للإسووووووتبيان، وبووووووذلك تووووووم التحقووووووق موووووون صوووووودق الاتسوووووواق الووووووداخمي 4.40)
 للإستبيان.

 الصدق الذاتي: . ب
ب الصوووودق الووووذاتي لكوووول بوعوووود موووون أبعوووواد الإسووووتبيان موووون خوووولال الجووووذر التربيعووووي لقوووويم معوووواملات قامووووت الباحثووووة بحسووووا

 ( الصدق الذاتي لأبعاد الإستبيان كازتي:1الثبات، ويوض  الجدول رقم )

 (3جدول رقم )
 الصدق الذاتي لأبعاد الإ تبيان

 قيم الصدق الذتي الأبعاد المتغيرات

خححححححدمات حجححححححز تححححححذاكر الطيححححححران 
 نيةالإلكترو 

 1.897 ا تقبال وعمل الحجز
 1.864 متابعة حجز العميل

 1.869 إيجاد حمول لمشكلات العملاء
 1.937 التوقعات رضا العميل

 بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي عداد الباح ة إمن  المصدر:

، 4.642بوووووووين )( أن قووووووويم معووووووواملات الصووووووودق الوووووووذاتي لأبعووووووواد الإسوووووووتبيان تراوحوووووووت 1يتضووووووو  مووووووون الجووووووودول رقوووووووم )
(، وجووووواءت جميوووووع قووووويم الصووووودق الوووووذاتي مقبولوووووة إحصوووووائيا ، مموووووا يشوووووير إلوووووى الصووووودق الوووووذاتي للإسوووووتبيان، وبوووووذلك 4.715

 تم التحقق من الصدق الذاتي للإستبيان.
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  بات الإ تبيان: .2
يقصوووووود بثبووووووات الإسووووووتبيان  الحصووووووول عمووووووى نفووووووس النتووووووائج عنوووووود تكوووووورار القيوووووواس باسووووووتخدام نفووووووس الأداة وفووووووي نفووووووس 

طريقتووووووي ألفووووووا كرونبوووووواخ والتجزئووووووة النصووووووفية، ويوضوووووو  الجوووووودول رقووووووم تووووووم اسووووووتخدام الإسووووووتبيان الظووووووروف ، ولتقوووووودير ثبووووووات 
 الإستبيان كازتي: ( قيم معاملات ثبات ألفا كرونباخ والتجزئة النصفية لكل بوعد من أبعاد2)

 (4جدول رقم )                                                 
 قيم معاملات  بات ألفا كرونباخ والتجزئة النصفية لكل بُعد من أبعاد الإ تبيان                   

 بعادالأ المتغيرات
معححححححاملات  بححححححات 

 ألفا كرونباخ
 معاملات  بات التجزئة النصفية

  بيرمان براون لة جتمانمعاد

خحححححححدمات حجحححححححز 
تححححححذاكر الطيححححححران 

 الإلكترونية

 1.912 1.896 1.815 ا تقبال وعمل الحجز
 1.784 1.726 1.747 متابعة حجز العميل

إيجححححححححححاد حمححححححححححول لمشححححححححححكلات 
 العملاء

1.756 1.827 1.829 

 1.855 1.846 1.878 التوقعات رضا العميل
 عمى نتائج التحميل الإحصائي بالاعتمادعداد الباح ة إالمصدر: من 

(، 4.656، 4.525( أن قوووووويم معوووووواملات ثبووووووات ألفووووووا كرونبوووووواخ جوووووواءت فووووووي الموووووودب )2يتضوووووو  موووووون الجوووووودول رقووووووم )
، 4.504وأن قووووووويم معووووووواملات ثبوووووووات التجزئوووووووة النصوووووووفية قبووووووول التصوووووووحي  وفقوووووووا  لمعادلوووووووة جتموووووووان جووووووواءت فوووووووي المووووووودب )

(، وجميعيوووووووا قووووووويم 4.740، 4.562ءت فوووووووي المووووووودب )(، وبعووووووود التصوووووووحي  وفقوووووووا  لمعادلوووووووة سوووووووبيرمان بوووووووراون جوووووووا4.674
 ثبات وصلاحية استخدام الاستبيان وملاءمتو لأغراض الدراسة. دمعاملات ثبات مرتفعة إحصائيا ، مما يؤك

يتضووووو  مموووووا سوووووبق أن الاسوووووتبيان موضووووووع الدراسوووووة يتسوووووم بدرجوووووة عاليوووووة مووووون الصووووودق والثبوووووات، تعوووووزز النتوووووائج التوووووي 
 ت لموصول لمنتائج النيائية لمدراسة.سيتم الحصول عمييا من البيانا

  ال ا : الإحصاء الوصفي لأبعاد الدرا ة الميدانية

 :التحميل الوصفي لعبارات بُعد ا تقبال وعمل الحجز .1
اسووووووتخدمت الباحثووووووة بعووووووض أسوووووواليب الإحصوووووواء الوصووووووفي لتحميوووووول عبووووووارات بوعوووووود اسووووووتقبال وعموووووول الحجووووووز، ويوضوووووو  

ة النسوووووبية والانحوووووراف المعيووووواري ومسوووووتوب التحقوووووق والترتيوووووب لعبوووووارات بوعووووود ( المتوسوووووط الحسوووووابي والأىميووووو3الجووووودول رقوووووم )
 استقبال وعمل الحجز كما يمي:
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 (5جدول رقم )                                               

 المتو ط الح ابي والأهمية الن بية والانحرا  المعياري وم تو  التحقق والترتيب لعبارات بُعد         
 ا تقبال وعمل الحجز                                             

المتو ححححححط  العبارة م
 الح ابي

الأهميحححححححححة 
 الن بية

الانحححححححححححححححححرا  
 المعياري

م حححححححححتو  
 التحقق

التحححححححرتي
 ب

تعححححححرت شححححححركات الطيححححححران خححححححدماتها عمححححححى  1
 5 منخفت 1.871 %51.6 2.58 .العملاء من خلال مواقعها الإلكترونية

2 
تكنولوجيحححححححححا  انشحححححححححركات الطيحححححححححر  حححححححححتخدم ت

المعمومححححححححات مححححححححن أجححححححححل تحقيححححححححق رغبححححححححات 
 عملائها.

 1 متو ط 1.681 61.6% 3.18

3 
الححححححححححححنظم  شححححححححححححركات الطيححححححححححححران ححححححححححححتخدم ت
المتطحححححورة التحححححي ت حححححاعد عمحححححى  تكنولوجيحححححةال

 عمل حجز تذاكر الطيران إلكترونيا .
 3 متو ط 1.613 56.6% 2.83

ختححححححار العميححححححل الخححححححدمات ال ححححححياحية التححححححي ي 4
 4 متو ط 1.715 %53 2.65 .من شركات ال ياحة إلكترونيا  يريدها 

5 
تتعامحححل شحححركات الطيحححران ماديحححا  محححع عملائهحححا 
محححححححن خحححححححلال ا حححححححتخدام بطاقحححححححات الما حححححححتر 

 كارت.
 6 منخفت 1.773 51.8% 2.54

تقحححوم شحححركات الطيحححران بحححالحجز لرحلاتهحححا محححع  6
 العملاء إلكترونيا .

 2 متو ط 1.917 58.6% 2.93

 متو ط %56.2 2.81 المتو ط العام
 ة بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائيعداد الباح إمن  المصدر:

أفوووووراد عينوووووة الدراسوووووة مووووون عمووووولاء شوووووركات الطيوووووران  لإجابوووووات عوووووامالمتوسوووووط أن ال( 3يتضووووو  مووووون الجووووودول رقوووووم )
 (،0.60توسووووووطة، حيووووووث بمووووووا متوسووووووطيا الحسووووووابي )م تجوووووواءبوعوووووود اسووووووتقبال وعموووووول الحجووووووز المرتبطووووووة ب عمووووووى العبووووووارات

حيوووووث بموووووا متوسوووووطيا  (0عبوووووارة )لم لعمووووولاء شوووووركات الطيوووووران عموووووى بوعووووود اسوووووتقبال وعمووووول الحجوووووزءت أعموووووى إجابوووووة وجوووووا
تكنولوجيووووووا المعموموووووات موووووون  شوووووركات الطيووووورانسووووووتخدم تتووووون  عموووووى )(، و 4.460( بوووووانحراف معيوووووواري )1.46الحسوووووابي )

ى بوعووووود اسوووووتقبال وعمووووول لعمووووولاء شوووووركات الطيوووووران عمووووو(، فوووووي حوووووين جووووواءت أقووووول إجابوووووات أجووووول تحقيوووووق رغبوووووات عملائيوووووا
تتعامووووووول تووووووون  عموووووووى )(، و 4.551( بوووووووانحراف معيووووووواري )0.32حيوووووووث بموووووووا متوسوووووووطيا الحسوووووووابي ) (3عبوووووووارة )مالحجوووووووز ل

 (.شركات الطيران ماديا  مع عملائيا من خلال استخدام بطاقات الماستر كارت
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 :التحميل الوصفي لعبارات بُعد متابعة حجز العميل .2
حصوووووواء الوصووووووفي لتحميوووووول عبووووووارات بوعوووووود متابعووووووة حجووووووز العميوووووول، ويوضوووووو  اسووووووتخدمت الباحثووووووة بعووووووض أسوووووواليب الإ

( المتوسوووووط الحسوووووابي والأىميوووووة النسوووووبية والانحوووووراف المعيووووواري ومسوووووتوب التحقوووووق والترتيوووووب لعبوووووارات بوعووووود 4الجووووودول رقوووووم )
 متابعة حجز العميل كما يمي:

 (6جدول رقم )                                                   
 المتو ط الح ابي والأهمية الن بية والانحرا  المعياري وم تو  التحقق والترتيب لعبارات              

 بُعد متابعة حجز العميل                                            

المتو ححححححط  العبارة م
 الح ابي

الأهميحححححححححة 
 الن بية

الانحححححححححححححححححرا  
 المعياري

م حححححححححتو  
 التحقق

التحححححححرتي
 ب

لطيحححران محححع العمحححلاء مواعيحححد تتحححابع شحححركات ا 1
 رحلاتهم ال ياحية.

 1 مرتفع 1.585 71.8% 3.59

تححححححرد شححححححركات الطيححححححران عمححححححى ا تف ححححححارات  2
 2 متو ط 1.612 %65 3.25 (  اعة.24العملاء عمى مدار )

تعمححححل شححححركات الطيححححران عمححححى إنهححححاء جميححححع  3
 3 متو ط 1.658 %59.6 2.98 الإجراءات الخاصة بحجز العميل.

4 
شححححححححركات الطيححححححححران قاعححححححححدة د  لححححححححيتححححححححوفر 

هولة الاتصحححححال ت حححححاعد عمحححححى  حححححمعمومحححححات 
 .والمتابعة مع العملاء

 5 متو ط 1.631 58% 2.91

مححححححححع  ابوعودهححححححححشححححححححركات الطيححححححححران متححححححححزم ت 5
 ء.العملا

 4 متو ط 1.642 59% 2.95

 متو ط %65.4 3.13 المتو ط العام
 عمى نتائج التحميل الإحصائية بالاعتماد عداد الباح إمن  المصدر:                      

أفوووووراد عينوووووة الدراسوووووة مووووون عمووووولاء شوووووركات الطيوووووران عموووووى  لإجابوووووات عوووووامالمتوسوووووط أن ال( 4يتضووووو  مووووون الجووووودول رقوووووم )
وجوووووواءت  (،1.01توسووووووطة، حيووووووث بمووووووا متوسووووووطيا الحسووووووابي )م تجوووووواءبوعوووووود متابعووووووة حجووووووز العميوووووول المرتبطووووووة ب العبووووووارات

حيوووووث بموووووا متوسوووووطيا الحسوووووابي  (0عبوووووارة )لم تابعوووووة حجوووووز العميوووووللعمووووولاء شوووووركات الطيوووووران عموووووى بوعووووود مأعموووووى إجابوووووة 
تتوووووووووابع شوووووووووركات الطيوووووووووران موووووووووع العمووووووووولاء مواعيووووووووود رحلاتيوووووووووم تووووووووون  عموووووووووى )(، و 4.363( بوووووووووانحراف معيووووووووواري )1.37)

حيووووث  (2عبووووارة )ملعموووولاء شووووركات الطيووووران عمووووى بوعوووود متابعووووة حجووووز العميوووول ل(، فووووي حووووين جوووواءت أقوووول إجابووووات السووووياحية
شووووووركات الطيووووووران قاعوووووودة لوووووودب يتوووووووفر توووووون  عمووووووى )(، و 4.414( بووووووانحراف معيوووووواري )0.74ي )بمووووووا متوسووووووطيا الحسوووووواب

 (.يولة الاتصال والمتابعة مع العملاءتساعد عمى سمعمومات 
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 :التحميل الوصفي لعبارات بُعد إيجاد حمول لمشكلات العملاء .3
لمشوووووووكلات العمووووووولاء، اسوووووووتخدمت الباحثوووووووة بعوووووووض أسووووووواليب الإحصووووووواء الوصوووووووفي لتحميووووووول عبوووووووارات بوعووووووود إيجووووووواد حموووووووول 

( المتوسوووووووط الحسوووووووابي والأىميوووووووة النسوووووووبية والانحوووووووراف المعيووووووواري ومسوووووووتوب التحقوووووووق والترتيوووووووب 5ويوضووووووو  الجووووووودول رقوووووووم )
 لعبارات بوعد إيجاد حمول لمشكلات العملاء كما يمي:

 (7جدول رقم )                                                 
 همية الن بية والانحرا  المعياري وم تو  التحقق والترتيب لعبارات بُعد المتو ط الح ابي والأ             

 إيجاد حمول لمشكلات العملاء                                            

المتو ححححححط  العبارة م
 الح ابي

الأهميحححححححححة 
 الن بية

الانحححححححححححححححححرا  
 المعياري

م حححححححححتو  
 التحقق

التحححححححرتي
 ب

1 
 عمحححلاءا تف حححارات ال ىيحححتم الحححرد ب حححرعة عمححح

طححححححوال  الاجتمححححححاعي لعمححححححي مواقححححححع التواصحححححح
 اليوم والعمل عمى حمها بشكل مرضي.

 5 متو ط 1.661 57.4% 2.87

2 
مححححع العمححححلاء شححححركة الطيححححران يتواصححححل مححححدير 

فححححححي حالححححححة حححححححدوث مشححححححكمة أو خطحححححح  مححححححن 
 الموظ .

 1 متو ط 1.669 64.2% 3.21

لكترونححححححي يححححححتم مححححححن خلالححححححه إيوجححححححد نظححححححام  3
 2 متو ط 1.588 %61.6 3.18 .ءشكاوي العملاا تقبال آراء ومقترحات و 

4 
تحديحححد شحححركات الطيحححران ب قحححوم العحححاممين فحححيي

ووضححححححححع  العمححححححححلاء الإلكترونيححححححححة تمشححححححححكلا
 .لها الحمول المنا بة

 4 متو ط 1.561 61% 3.11

تعمحححححل شحححححركات الطيحححححران عمحححححى إتبحححححاع نظحححححام  5
 3 متو ط %1.563 %61.4 3.12 .الإدارة الإلكترونية مع عملائها

 متو ط %61.8 3.14 تو ط العامالم
 ة بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائيعداد الباح إمن  المصدر:                         

أفوووووراد عينوووووة الدراسوووووة مووووون عمووووولاء شوووووركات الطيوووووران عموووووى  لإجابوووووات عوووووامالمتوسوووووط أن ال( 5يتضووووو  مووووون الجووووودول رقوووووم )
 (،1.42توسوووووطة، حيوووووث بموووووا متوسوووووطيا الحسوووووابي )م تجووووواءمووووولاء بوعووووود إيجووووواد حموووووول لمشوووووكلات العالمرتبطوووووة ب العبوووووارات

حيووووووث بمووووووا  (0عبووووووارة )لم لعموووووولاء شووووووركات الطيووووووران عمووووووى بوعوووووود إيجوووووواد حمووووووول لمشووووووكلات العموووووولاءوجوووووواءت أعمووووووى إجابووووووة 
مووووووووع شووووووووركة الطيووووووووران توووووووون  عمووووووووى )يتواصوووووووول موووووووودير (، و 4.447( بووووووووانحراف معيوووووووواري )1.00متوسووووووووطيا الحسووووووووابي )

لعمووووولاء شوووووركات الطيوووووران أو خطووووو  مووووون الموظوووووف(، فوووووي حوووووين جووووواءت أقووووول إجابوووووات العمووووولاء فوووووي حالوووووة حووووودوث مشوووووكمة 
( بووووووانحراف معيوووووواري 0.65حيووووووث بمووووووا متوسووووووطيا الحسووووووابي ) (0عبووووووارة )معمووووووى بوعوووووود إيجوووووواد حمووووووول لمشووووووكلات العموووووولاء ل
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طووووووال اليووووووم  الاجتمووووواعي لعموووووي مواقوووووع التواصووووو استفسوووووارات العمووووولاء ىتووووون  عموووووى )يوووووتم الووووورد بسووووورعة عمووووو(، و 4.440)
 (.مل عمى حميا بشكل مرضيوالع

 :التوقعات التحميل الوصفي لعبارات بُعد .4
( 6اسووووووتخدمت الباحثووووووة بعووووووض أسوووووواليب الإحصوووووواء الوصووووووفي لتحميوووووول عبووووووارات بوعوووووود التوقعووووووات، ويوضوووووو  الجوووووودول رقووووووم )

المتوسووووووط الحسووووووابي والأىميووووووة النسووووووبية والانحووووووراف المعيوووووواري ومسووووووتوب التحقووووووق والترتيووووووب لعبووووووارات بوعوووووود التوقعووووووات كمووووووا 
  مي:ي

 (8جدول رقم )                                                
 المتو ط الح ابي والأهمية الن بية والانحرا  المعياري وم تو  التحقق والترتيب لعبارات بُعد التوقعات    

المتو ححححححط  العبارة م
 الح ابي

الأهميحححححححححة 
 الن بية

الانححححححححححححححححرا  
 المعياري

م حححححححححتو  
 التحقق

 الترتيب

1 
ل شحححححححركات الطيحححححححران عمحححححححى رضحححححححاء تعمححححححح

العمحححلاء محححن خحححلال تقحححديم كحححل محححا يمحححزمهم 
 من خدمات  ياحية متنوعة.

 1 متو ط 1.685 58.6% 2.93

تعححححرت شححححركات الطيححححران برامجهححححا المتميححححزة  2
 5 متو ط 1.726 %53.2 2.66 عمى العملاء لمحصول عمى رضائهم.

3 
بالتحديحححححد الحححححدقيق  شحححححركات الطيحححححرانهحححححتم ت
العمححححححححححلاء حتاجهححححححححححا خححححححححححدمات التححححححححححي يمل

 .ا  م تقبمي
 3 متو ط 1.737 53.6% 2.68

4 
شحححعور الد يحححتولعمحححى  تعمحححل شحححركات الطيحححران

مححححن خححححلال التغمححححب بالرضححححا عنححححد العمححححلاء 
 .عمى العقبات التي تواجههم

 6 متو ط 1.661 52.2% 2.61

5 
العروت التحححححي تمتحححححزم شحححححركات الطيحححححران بححححح

تتنا ححححححححححب مححححححححححع متطمبححححححححححات واحتياجححححححححححات 
 .العملاء

 4 متو ط 1.681 53.4% 2.67

6 
تمححححنح شححححركات الطيححححران عملائهححححا الححححدائمين 
مزايحححا إضحححافية كالخصحححومات عمحححى الحححرحلات 

 ال ياحية.
 2 متو ط 1.636 58.2% 2.91

 متو ط %54.8 2.74 المتو ط العام
 ة بالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائيعداد الباح إمن  المصدر:                      

أفوووووراد عينوووووة الدراسوووووة مووووون عمووووولاء شوووووركات الطيوووووران عموووووى  لإجابوووووات عوووووامالمتوسوووووط أن ال( 6ل رقوووووم )يتضووووو  مووووون الجووووودو 
وجووووواءت أعموووووى إجابوووووة  (،0.52توسوووووطة، حيوووووث بموووووا متوسوووووطيا الحسوووووابي )م تجووووواءبوعووووود التوقعوووووات المرتبطوووووة ب العبوووووارات
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( بوووووانحراف معيووووواري 0.71حيوووووث بموووووا متوسوووووطيا الحسوووووابي ) (0عبوووووارة )لم لعمووووولاء شوووووركات الطيوووووران عموووووى بوعووووود التوقعوووووات
تعموووول شووووركات الطيووووران عمووووى رضوووواء العموووولاء موووون خوووولال تقووووديم كوووول مووووا يمووووزميم موووون خوووودمات توووون  عمووووى )(، و 4.463)

حيووووث بمووووا  (2عبووووارة )ملعموووولاء شووووركات الطيووووران عمووووى بوعوووود التوقعووووات ل(، فووووي حووووين جوووواءت أقوووول إجابووووات سووووياحية متنوعووووة
د يووووووووتولعمووووووووى  تعموووووووول شووووووووركات الطيووووووووران  عمووووووووى )توووووووون(، و 4.440( بووووووووانحراف معيوووووووواري )0.40متوسووووووووطيا الحسووووووووابي )

 (.من خلال التغمب عمى العقبات التي تواجييمشعور بالرضا عند العملاء ال

 رابعا : اختبارات فروت الدرا ة وتحميل النتائج

 الفرت:التحقق من نتائج  (1)
ترونيوووووة أبعوووواد خووووودمات حجووووز توووووذاكر الطيووووران الإلكبوووووين  ذات دلالوووووة إحصووووائية توجوووود علاقووووة يححححنص الفحححححرت عمحححححى: 

 .وأبعاد رضا العميل في ضوء توقعاتو عن شركات الطيران 

متحقووووق مووووون صوووووحة ىوووووذا الفووووورض توووووم حسووووواب معامووووول ارتبووووواط بيرسوووووون بوووووين أبعووووواد خووووودمات حجوووووز توووووذاكر الطيوووووران ل
 بوووووين رتبووووواطمصوووووفوفة معووووواملات الا (7) رقوووووم ويوضووووو  الجووووودول الإلكترونيوووووة وأبعووووواد رضوووووا العميووووول عووووون شوووووركات الطيوووووران،

ز تووووووذاكر الطيووووووران الإلكترونيووووووة وأبعوووووواد رضووووووا العميوووووول فووووووي ضوووووووء توقعاتووووووو عوووووون شووووووركات الطيووووووران أبعوووووواد خوووووودمات حجوووووو
 :ازتيك

 (9)رقم  جدول                                                  
 أبعاد خدمات حجز تذاكر الطيران الإلكترونية وأبعاد رضا العميل عن شركات الطيران بين رتباطمصفوفة معاملات الا 

 بعادالأ
ا ححححححححححححححتقبال 
وعمححححححححححححححححححححل 

 الحجز

متابعحححة حجحححز 
 العميل

إيجحححححححاد حمحححححححول 
لمشححححححححححححححححححححكلات 

 العملاء
 التوقعات

*1.618 **1.513 **1.568 1.11 ا تقبال وعمل الحجز
* 

*1.568 متابعة حجز العميل
* 1.11 1.439** 1.441*

* 
إيجحححححححاد حمحححححححول لمشحححححححكلات 

 العملاء
1.513*

* 
1.439** 1.11 1.548*

* 

 التوقعات
1.618*

* 1.441** 1.548** 1.11 

 (1.11دالة عند م تو  دلالة ) **   الإحصائيعمى نتائج التحميل  بالاعتماد ةالمصدر: من إعداد الباح  

دمات ( بوووووين أبعووووواد خووووو4.40( وجوووووود علاقوووووات إيجابيوووووة دالوووووة إحصوووووائيا  عنووووود مسوووووتوب )7رقوووووم )مووووون الجووووودول يتضووووو  
 حجز تذاكر الطيران الإلكترونية وأبعاد رضا العميل عن شركات الطيران كازتي:
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( بووووووين بوعوووووود )اسووووووتقبال وعموووووول الحجووووووز( وأبعوووووواد رضووووووا 4.40وجووووووود علاقووووووة إيجابيووووووة دالووووووة إحصووووووائيا  عنوووووود مسووووووتوب ) .0
 (.4.406بقي معاملات ارتباط ) (التوقعاتعن شركات الطيران )العميل 

( بووووووين بوعوووووود )متابعووووووة حجووووووز العميوووووول( وأبعوووووواد رضووووووا 4.40إحصووووووائيا  عنوووووود مسووووووتوب )وجووووووود علاقووووووة إيجابيووووووة دالووووووة  .0
 (.4.224بقيمو معاملات ارتباط ) (التوقعات) العميل

( بوووووين بوعووووود )إيجووووواد حموووووول لمشوووووكلات العمووووولاء( وأبعووووواد 4.40وجوووووود علاقوووووة إيجابيوووووة دالوووووة إحصوووووائيا  عنووووود مسوووووتوب ) .1
 (.4.326ملات ارتباط )بقيم معا (التوقعاتعن شركات الطيران ) رضا العميل

 النتائج
 في ضوء الدراسة التي قامت بيا الباحثة، يمكن عرض أىم النتائج كما يمي:

توصووووومت نتوووووائج الدراسووووووة الميدانيوووووة الووووووى وجوووووود علاقووووووة إيجابيوووووة بووووووين أبعووووواد رضووووووا العميووووول وأبعوووووواد خووووودمات حجووووووز  .0
خوووووودمات حجووووووز تووووووذاكر ؤديووووووو ت يجووووووابي الووووووذيالوووووودور الإ تووووووذاكر الطيووووووران الإلكترونيووووووة، وترجووووووع الباحثووووووة ذلووووووك إلووووووى

 تحسين رضا العميل في ضوء توقعاتو عن شركات الطيران.في الطيران الإلكترونية 
أوضوووووحت نتوووووائج الدراسوووووة الميدانيوووووة إلوووووى أن شوووووركات الطيوووووران فوووووي ضووووووء بوعووووود اسوووووتقبال وعمووووول الحجوووووز وفقوووووا  زراء  .0

 تكنولوجيا المعمومات من أجل تحقيق رغبات عملائو. ستخدمعينة الدراسة ي
أظيووووورت النتوووووائج أن شوووووركات الطيووووووران فوووووي ضووووووء بوعوووووود اسوووووتقبال وعمووووول الحجوووووز وفقووووووا  زراء عينوووووة الدراسوووووة يعموووووول  .1

 عمى رضاء العملاء من خلال تقديم كل ما يمزميم من خدمات سياحية متنوعة طبقا لي توقعاتيم.
يووووول وفقوووووا  زراء أوضوووووحت نتوووووائج الدراسوووووة الميدانيوووووة إلوووووى أن شوووووركات الطيوووووران فوووووي ضووووووء بوعووووود متابعوووووة حجوووووز العم .2

 عينة الدراسة يحقق دورا  ىاما  في تحسين جودة الخدمة السياحية المقدمة لمعملاء.
أسوووووفرت نتوووووائج الدراسوووووة أن شوووووركات الطيوووووران فوووووي ضووووووء بوعووووود إيجووووواد حموووووول لمشوووووكلات العمووووولاء وفقوووووا  زراء عينوووووة  .3

 الدراسة يساعد بشكل مستمر عمى تحقيق رضا العميل.
الطيووووووران التووووووي تتوافووووووق خوووووودماتيا مووووووع  التعاموووووول مووووووع شووووووركات أن العموووووولاء يفضوووووومون توصوووووومت نتووووووائج الدراسووووووة إلووووووي .4

 توقعاتيم.
نتوووووائج أن ىنووووواك شوووووركات طيوووووران لا تيوووووتم بتقيووووويم رضووووواء عملائيوووووا عووووون خدموووووة حجوووووز توووووذاكر الطيوووووران الأظيووووورت  .5

 .المقدمة ليم
 التوصيات:

ة حجوووووز توووووذاكر الطيوووووران لرضووووواء العميووووول فوووووي ضووووووء توقعاتوووووو لخدمووووو الإيجابيوووووة العلاقوووووةضووووورورة الاسوووووتفادة مووووون  .0
 الإلكترونية. 

يجوووووب عموووووى شوووووركات الطيوووووران ان تقووووووم بتطووووووير الخووووودمات التوووووي بووووودورىا تجوووووذب العمووووولاء إلوووووييم بشوووووكل كبيووووور،   .0
 ولكي تبقييم راضين وموالين ليا، مما يعكس تجربتيم الإيجابية للآخرين.

، لضوووووومان ولائووووووو دمووووووة لوووووووأىميووووووة تقيوووووويم رضوووووواء العميوووووول عوووووون خدمووووووة حجووووووز تووووووذاكر الطيووووووران المق عمووووووىالت كيوووووود   .1
 لمشركة وتحقيق مزايا مختمفة عن الشركات الأخرب.



 644-626ص ،2222، 3، العذد 22( المجلذJAAUTH)                                      مسعذ وآخرون           منى 

642 
 

ضووووورورة عمووووول دورات تدريبيوووووة لمقووووودمي خدموووووة توووووذاكر الطيوووووران عموووووى كيفيوووووة تقوووووديم خووووودمات تتوافوووووق موووووع رغبوووووات  .2
 وتوقعات العملاء.

التوووووي قووووود  الت كيووووود عموووووى الاىتموووووام بتقيووووويم رضوووووا العمووووولاء لمتعووووورف عموووووى احتياجووووواتيم المسوووووتقبمية وحووووول المشوووووكلات .3
 تقابميم عند استخدام خدمة حجز تذاكر الطيران.

اسوووووتخدام توووووذاكر الطيوووووران وردود أفعووووواليم بعووووود  بيانووووواتيم ورغبووووواتيمإنشووووواء قاعووووودة بيانوووووات لكووووول العمووووولاء تتضووووومن   .4
 .السفر متكرريللاحتفاظ بالعملاء  مقترحاتيم تنفيذمدي رضائيم عن الخدمة ومحاولة لمتابعة 

 
 المراجع العربية:

، الوووووورق درا حححححات فحححححي الت حححححويق الخحححححدمات المتخصصحححححة محححححنهج تطبيقحححححي (.0443)عبووووود العزيوووووز، بعوووووةأبون -
 .  لمنشر والتوزيع، الطبعة الاولى، عمان

، الطبعوووووة الأولوووووى، إدارة الجحححححودة الشحححححاممة فحححححي القطحححححاعين الإنتحححححاجي والخحححححدمي (.0445)ميووووودي السووووامرائي،  -
  دار حرير لمنشر والتوزيع، عمان،

درا ححححححة تحميميححححححة لمعوامححححححل المححححححؤ رة عمححححححي القححححححدرة التناف ححححححية لمخطححححححوط (. 0444) السوووووومراني، محموووووود سووووووعد -
 ، رسالة ماجستير، قسم إدارة الاعمال، كمية التجارة، جامعة عين شمس.الجوية العربية ال عودية

 الزبررررا ه سررررلو  علرررر  المصررررزفية الخذمررررة جررررود  أبعرررراد عىاصررررز اثررررز(. 0401الموسووووي، رحوووويم عبووود محموووود) -

، قسوووووووم الدراسوووووووات الماليوووووووة، جامعوووووووة بغداد،مجموووووووة الإدارة والاقتصووووووواد،  التجاريرررررررة المصرررررررار  اختيرررررررار فررررررري
 (.04(، العدد)1المجمد)

تححححح  ير جحححححودة الخحححححدمات عمحححححي تحقيحححححق رضحححححا الزبحححححون: درا حححححة حالحححححة مؤ  حححححة (. 0400بمحسووووون، سوووووميحة) -
ة . رسووووووالة ماجسووووووتير منشوووووووورة، قسووووووم العموووووووم التجاريوووووووة، كميووووووة العموووووووم الاقتصووووووواديوكالححححححة ورقمحححححححة -مححححححوبيميس

 والتجارية وعموم التيسير.

، مخبووووووور المغووووووورب دور توقعحححححححات العمحححححححلاء فحححححححي إدارة جحححححححودة الخدمحححححححة البنكيحححححححة(. 0400بولوووووووودان، نجووووووواح ) -
 (.5)(، العدد 0)الكبير، جامعة منتوري قسنطينة، مجمة الاقتصاد والمجتمع، المجمد 

 مووووووود عبوووووودالمطيفومحموووووود، محموووووود مح زوالمشوووووود، الشوووووويماء الدسوووووووقي عبوووووود العزيوووووو عمووووووى زحسوووووون، عبوووووود العزيوووووو -
: دراسوووووة تطبيقيوووووة يلكترونحححححوالاتجحححححا  نححححححو الت حححححوق الإ  يالعلاقحححححة بحححححين أبعحححححاد الت حححححويق التفحححححاعم(. 0404)

المجمححححة المصححححرية لمدرا ححححات التجاريححححة بكميححححة التجححححارة جامعححححة . مصوووور يفوووو يلكترونووووعمووووى عموووولاء التسوووووق الإ
 (.0(، العدد )24، المجمد )المنصورة

لتفححححححاعمي فححححححي تعزيححححححز ولاء العميححححححل لشححححححركات ال ححححححياحة: درا ححححححة دور الت ححححححويق ا(. 0404حسوووووون، منووووووي ) -
. رسوووووالة ماجسوووووتير، قسوووووم الدراسوووووات السوووووياحية، كميوووووة السوووووياحة تطبيقيحححححة عمحححححي عينحححححة محححححن شحححححركات ال حححححياحه

 والفنادق، جامعة قناة السويس.
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 ، جامعة كربلاء، العراق.إدارة وكالات ال ياحة وال فر(. 0407شمطو، سمير خميل) -

، رسوووووالة ماجسوووووتير غيووووور تفعيحححححل رضحححححا الزبحححححون كمحححححدخل ا حححححتراتيجي لبنحححححاء ولائحححححه(. 0444)نجوووووود، حووووواتم  -
 .جامعة الجزائر،وعموم التسيير  الاقتصاديةكمية العموم ، منشورة، قسم العموم التجارية 

، رسووووالة ماجسووووتير غيوووور منشووووورة، جححححودة الخححححدمات وأ رهححححا عمححححى رضححححا العمححححلاء (.0445)نووووور الوووودين، بوعنووووان -
 .ة محمد بوضياف، المسيمةعموم التسيير، جامع

 المراجع الأجنبية

- Keller, K. (2013). Strategic Brand Management: Building, Measuring, And 

Managing Brand Equity. Prentice Hall, Upper Saddle River, NJ,. 

- Kotler, D. (2007). Marketing Management. geme editions, public union 

editions,.  

- Kotler Philip (2003) Marketing Insights from A to Z, (1st ed ) new jerey , John 

Wiley & Sons ,No :50,.  

- Philip, k. (2006). bernard, dubois, marketing management, Pearson Education, 

France. 

-  Zeithaml, V., Berry, L.L., and Parasuraman, A (2000) Service quality, 

profitability and the Economic worth of customers: what we know & what 

we need to learn, Academy of Marketing science, 28(Jan.). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 644-626ص ،2222، 3، العذد 22( المجلذJAAUTH)                                      مسعذ وآخرون           منى 

644 
 

 

 

 

 

 

 

 

Evaluation of Customer Satisfaction in the light of his Expectations for The 

Electronic Airline Ticket Reservation Service 

 

Mona Mohamed Mosad, Nevien Galal Eid, Nermeen El-Shahat Nasr 

High Institute for Tourism and hotels studies – new Damietta 

Tourism and Hotels Faculty – Suez canal University 

ARTICLE INFO       ABSTRACT 
Keywords: customer 

satisfaction, 

expectations, airline 

ticket reservation 

service 
 
 

 

 

 

 

 

(JAAUTH) 
Vol.22, issue3.  

, (June2022), 

PP.126 -144. 

 

The current research aims to highlight the importance 

of evaluating customer satisfaction in light of his 

expectations for the airline reservation service, and the 

extent to which customers’ opinions differ in their 

preference for a particular airline from others. The 

carrier, and finding ways to improve the service, the 

researcher relied on a random sample of customers who 

benefit from electronic airline ticket reservation 

services through airlines. The researcher distributed 

(400) questionnaire forms, and the researcher used the 

descriptive analytical method SSPS, to analyze the 

hypothesis of the study, and there is a statistically 

significant relationship between the dimensions of 

electronic airline ticket reservation services and the 

dimensions of customer satisfaction in the light of his 

expectations about airlines, the most important results 

that he reached. Where the researcher reached a 

number of outputs, the most important of which is there 

is a relationship between the dimensions of customer 

satisfaction in the light of his expectations of the 

different company providing air ticket reservation 

service. 
 

 

 
 


