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القيمة المدركة والأداء المدرك لخدمة حجز تذاكر  تناول  البحث الحالي موضوع
الطيران المقدمة لمعميل، حيث ييدف البحث إلي تسميط الضوء عمي كل من 
مفيومي القيمة المدركة والأداء المدرك ومدي تأثيرىم المباشر عمي العميل في 
اتخاذ قرار حجز تذاكر الطيران من قبل شركو طيران معينو، ولتحقيق اليدف 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ض الدراسة، والتي تنص عمي الفرض الأول  وفرو 
، والفرض لأبعاد خدمات حجز تذاكر الطيران الإلكترونية عمى بُعد القيمة المدركة"

"يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأبعاد خدمات حجز تذاكر الطيران الثاني 
( استمارة 033توزيع )الباحثة ب تالمدرك". قامالإلكترونية عمى بُعد الأداء 

%(،  عمى 30( استمارة  بنسبة )272استبيان، وبمغ عدد الاستمارات الصحيحة )
تم استخدام البرنامج الإحصائي بعض عملاء شركات الطيران، و 

SPSS,Ver.26)ميدانية وتوصمت الباحثة من خلال (، لتحميل بيانات الدراسة ال
ميا: أن القيمة المدركة ليا تأثير في تحميل الاستمارات إلى مجموعة من النتائج أى

اتخاذ قرار الشراء من قبل العميل لخدمة حجز تذاكر الطيران، وفي ضوء النتائج 
نوصي بضرورة الاىتمام بمستوي الأداء الذي يدركو العميل عند الحصول عمي 
خدمة حجز تذاكر الطيران مقابل التكمفة المدفوعة من قبل العميل لضمان رضاء 

 العميل.
 المقدمة .1

أدركتتتتتتت معظتتتتتتم الشتتتتتتركات فتتتتتتي الستتتتتتنوات الأخيتتتتتترة إن نجاحيتتتتتتا أصتتتتتتب  مرىتتتتتتون بالعميتتتتتتل، وبالتتتتتتتالي رضتتتتتتا العميتتتتتتل ىتتتتتتو 
اليتتتتدف الأساستتتتي التتتتذي أدركتتتتتو وتستتتتعي إلتتتتى تحقيقتتتتو، ان رضتتتتا العميتتتتل يقتتتتوم بتتتتدور حيتتتتوي فتتتتي تحديتتتتد القيمتتتتة المدركتتتتة 

مؤشتتتتتتتر رئيستتتتتتي لنوايتتتتتتا العميتتتتتتتل فتتتتتتي إعتتتتتتتادة والأداء المتتتتتتدرك لمخدمتتتتتتة، ويعتتتتتتتد ىتتتتتتذا احتتتتتتدي مقتتتتتتتاييس نجتتتتتتاح أي شتتتتتتركة، و 
%( فقتتتتتط 23الشتتتتتراء، ويعتبتتتتتر ذلتتتتتك أىتتتتتم ىتتتتتدف متتتتتن اىتتتتتداف شتتتتتركات الطيتتتتتران، وذلتتتتتك لأن الاحتفتتتتتاظ بالعميتتتتتل يكمفيتتتتتا )

ممتتتتا ستتتتيكمفيا جتتتتذب عمتتتتلاء جتتتتدد، وأن اىتماميتتتتا بعملائيتتتتا القتتتتدامى والاحتفتتتتاظ بيتتتتم أمتتتتراً إلزاميتتتتاً وحتمتتتتي ويتوقتتتتف عميتتتتو 
 (.2323ت فييا المنافسة، وأصب  البقاء فييا لمن يممك الميزة التنافسية )حسن،مصير بقائيا في بيئة اشتد

تتتتتتأمين حجتتتتتوزات مختمفتتتتتة لعملائيتتتتتا لجميتتتتتع الوجيتتتتتات ستتتتتواء المحميتتتتتة أو العالميتتتتتة،  عمتتتتتىتستتتتتعي شتتتتتركات الطيتتتتتران دومتتتتتاً 
ي قيمتتتتتة لتتتتتو، ولكتتتتتن أصتتتتتب  العميتتتتتل أكثتتتتتر ذكتتتتتاءً وتطمعتتتتتاً ودائمتتتتتا يبحتتتتتث عتتتتتن شتتتتتركات الطيتتتتتران الأفضتتتتتل التتتتتتي تقتتتتتدم أعمتتتتت

ويكتتتتتون مستتتتتتوي الأداء الفعمتتتتتي التتتتتذي يحصتتتتتل عميتتتتتو يزيتتتتتد متتتتتن درجتتتتتو رضتتتتتائو عتتتتتن الخدمتتتتتة، ويرجتتتتتع ذلتتتتتك عمتتتتتي اعتمتتتتتاد 
 المعمومتتتتتتات التراكميتتتتتتة التتتتتتتي يكونيتتتتتتا متتتتتتن خبراتتتتتتتو الستتتتتتابقة لاستتتتتتتخدامو الفعمتتتتتتي لختتتتتتدمات مماثمتتتتتتة. عمتتتتتتىمعظتتتتتتم العمتتتتتتلاء 
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يتتتتتران أن تكتتتتتون صتتتتتادقة فتتتتتي وعودىتتتتتا ولتتتتتدييا الشتتتتتركات مقدمتتتتتة خدمتتتتتة حجتتتتتز تتتتتتذاكر الط عمتتتتتىوىتتتتتذا يعنتتتتتي أنتتتتتو يجتتتتتب 
 . (2332)نجود،الإمكانيات التي تؤىميا لتحقيق رضاء العميل

 الإطار النظري .2
 . مفهوم القيمة المدركة1.2

( بأنيتتتتتا "تقيتتتتتيم العميتتتتتل بشتتتتتكل عتتتتتام 27: ص2302لقتتتتتد تعتتتتتدد افراء حتتتتتول مفيتتتتتوم القيمتتتتتة المدركتتتتتة حيتتتتتث عرفتتتتتو شُتتتتتب ر)
 التوقعات وما تم استخدامو أو تحقيقو". لمنفعة الخدمة، بالاعتماد عمى 

القيمتتتة المدركتتتة لمعميتتتل بأنيتتتا " نستتتبة المنتتتافع المستتتتممة متتتن الشتتتركة  Yang et al, (2004: p 804)  فوصتتت
إلتتتتى التكمفتتتتة المضتتتتحي بيتتتتا متتتتن قبتتتتل العميتتتتل". حيتتتتث افتتتتترض أن القيمتتتتة المدركتتتتة متتتتن وجيتتتتة نظتتتتر العميتتتتل تتمثتتتتل فتتتتي 

 انعكاس جودة الخدمة مقابل السعر المدفوع(. –وقعو استلام العميل ما يت –)سعر أقل 

القيمتتة المدركتتة بأنيتتا " القيمتتة التتتي يحصتتل عمييتتا عميتتل الشتتركة فتتي  ,Kotler et al ( p125 :2012عتترف )  
 تبادل مقابل السعر الذي يدفعو، أي التقدير الموضوعي لممنافع مقارنة بالتكمفة لتحديد قيمة الخدمة".

 رياضياً بالمعادلة الآتية: يمكن التعبير عنها 

 = المنفعة المدركة / التضحية المدركة  القيمة المدركة

حيتتتتتتتث تتتتتتتتأتي القيمتتتتتتتة المدركتتتتتتتة متتتتتتتن ختتتتتتتلال الموازنتتتتتتتة بتتتتتتتين إدراك العميتتتتتتتل لجتتتتتتتودة الخدمتتتتتتتة )المنتتتتتتتافع والختتتتتتتدمات التتتتتتتتي 
الخدمتتتتة  متتتتن ستتتتعر وكمفتتتتو ومختتتتاطرة( متتتتن أجتتتتل حصتتتتولو عمتتتتى وسيحصتتتتل عمييتتتتا(، والتضتتتتحية التتتتتي يقتتتتدميا )متتتتا يدفعتتتت

(Mazid,2012) ،وتتحقتتتتتتق قيمتتتتتتة العميتتتتتتل عنتتتتتتدما تفتتتتتتوق متتتتتتدركات المنتتتتتتافع المحصتتتتتتمة كمفتتتتتتة الحصتتتتتتول عمتتتتتتى الخدمتتتتتتة .
العميتتتتتل عمتتتتتي تحصتتتتتمو متتتتتن الخدمتتتتتة، لتتتتتذا تعمتتتتتل شتتتتتركات الطيتتتتتران جاىتتتتتدة لمتنبتتتتتؤ  بوالتتتتتتي تتمثتتتتتل فتتتتتي قيمتتتتتة متتتتتا ير تتتتت

لممنتتتتتافع التتتتتتي تحقتتتتتق ىدفتتتتتو النيتتتتتائي بالقيمتتتتتة التتتتتتي ير تتتتتب العميتتتتتل فتتتتتي الحصتتتتتول عمييتتتتتا، عبتتتتتر دراستتتتتة إدراك العميتتتتتل 
المتمثمتتتتتة فتتتتتي مجموعتتتتتة القتتتتتيم المستتتتتتممة، والتتتتتتي تتتتتتتأثر بكدراكتتتتتو لعمميتتتتتة التتتتتتوازن بتتتتتين مجموعتتتتتة الكمتتتتتف ومجموعتتتتتة القتتتتتيم 

 (.2307التي يقوم بتحديدىا لموصول في النياية إلى القيمة المستممة )السيروردي،

العميتتتتل متتتتا تعتتتترف عمتتتتى أنيتتتتا  وبي تتحتتتتدد وفتتتتق متتتتا يدركتتتتمتتتتن ختتتتلال متتتتا ستتتتبق يستتتتتنتج أن القيمتتتتة المدركتتتتة مفيتتتتوم نستتتت 
عميتتتتتتو متتتتتتن المنتتتتتتافع والتضتتتتتتحيات التتتتتتتي قتتتتتتدميا  لالقيمتتتتتتة التتتتتتتي أدركيتتتتتتا العميتتتتتتل والمتمثمتتتتتتة فتتتتتتي الفتتتتتترق بتتتتتتين متتتتتتا حصتتتتتت

 ، والتي تختمف من عميل فخر.هلمحصول عمى ما يريد

 القيمة المدركة ة. أهمي1.2
ة ونجتتتتاح تتتتتذاكر الطيتتتتران تكتتتتون أكثتتتتر مرونتتتتة وأكثتتتتر استتتتتمراري إن شتتتتركات الطيتتتتران التتتتتي تركتتتتز عمتتتتى قيمتتتتة خدمتتتتو حجتتتتز

 Barrett(2010:) ن أىمية القيمة تتمثل في افتي كما وضحيا  من باقي الشركات، وذلك لأ

  أصتتتتتب  العمتتتتتلاء أكثتتتتتر ذكتتتتتاءً وتطمعتتتتتاً ودائمتتتتتا متتتتتا يبحثتتتتتون عتتتتتن شتتتتتركات الطيتتتتتران الأفضتتتتتل التتتتتتي تقتتتتتدم أعمتتتتتي قيمتتتتتة
 ليم.

 ؛جعل الشركات في مكانة عالية في الأسواق التنافسيةأن تقديم القيمة لمعميل ت 

  القيمتتتتة المدركتتتتة التتتتتي يتتتتدرك العميتتتتل الحصتتتتول عمييتتتتا ويفيتتتتم كيفيتتتتة تحقيقيتتتتا وتعظتتتتيم إدراكتتتتو ليتتتتا ىتتتتي أستتتتاس تحقيتتتتق
 ؛التنافسية، كما أن الميزة التنافسية التي تحققيا الشركات يجب أن تنعكس عمى القيمة المقدمة لمعميل
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 بتتتتتؤ بستتتتتموك العميتتتتتل وتستتتتتاىم بشتتتتتكل كبيتتتتتر فتتتتتي تقيتتتتتيم رضتتتتتاء العميتتتتتل، لإنيتتتتتا الأستتتتتاس فتتتتتي تكتتتتتوين وستتتتتيمة جيتتتتتدة لمتن
 علاقات جيدة مع العملاء.

 القيمة المدركة لمعميل ت. مكونا2.2
 ( :2300اختمف الباحثون في وضع إطار واض  لمكونات القيمة المدركة، وىى كما يمى كما ذكرىا عيطة)

شتتتتير إلتتتتى اعتقتتتتاد العميتتتل بتتتتأن الخدمتتتتة ىتتتتي مصتتتتدر القيمتتتة، وىنتتتتا ينظتتتتر العميتتتتل إلتتتتي وت القيمةةةةة المرتبطةةةةة بالخدمةةةةة: -أ
المنتتتتافع أكثتتتتر متتتتن نظرتتتتتو لخصتتتتائص الخدمتتتتة، وىتتتتذه المنتتتتافع تتمثتتتتل فتتتتي )ضتتتترورة حاجتتتتتو إلتتتتى الخدمتتتتة أو حاجتتتتتو إلتتتتى 

ور بتتتتات،  المتعتتتتة(. وتشتتتتير القيمتتتتة المدركتتتتة بالخدمتتتتة إلتتتتى شتتتتعور العميتتتتل بالرضتتتتاء عتتتتن الخدمتتتتة نتيجتتتتة إشتتتتباع حاجاتتتتتو
 وىذا يعني أن الشركة مقدمة الخدمة صادقة في وعودىا ولدييا الإمكانيات التي تؤىميا لتحقيق رضاء العميل.

وىنتتتتتا يتتتتتري العميتتتتتل المجتمتتتتتع ىتتتتتو مصتتتتتدر القيمتتتتتة، وىتتتتتم المكتتتتتان التتتتتذي يحصتتتتتل منتتتتتو عمتتتتتى  القيمةةةةةة اعجتماعيةةةةةة: -ب
الحاجتتتتة إلتتتتى القبتتتتول والحاجتتتتة إلتتتتى التقتتتتدير(. وتعبتتتتر المنتتتتافع متتتتن ختتتتلال تفاعمتتتتو متتتتع افختتتترين، وتمتتتتك المنتتتتافع تكمتتتتن فتتتتي )

القيمتتتتتتتة الاجتماعيتتتتتتتة عتتتتتتتن إدراكتتتتتتتات العميتتتتتتتل لكيفيتتتتتتتة تحقيتتتتتتتق العلاقتتتتتتتة بتتتتتتتين ر باتتتتتتتتو وأىدافتتتتتتتو وتوقعاتتتتتتتتو المرتبطتتتتتتتة بيتتتتتتتذه 
 العلاقة.

وتتمثتتتتل فتتتتي المنفعتتتتة المدركتتتتة بمجتتتترد التجربتتتتة الشخصتتتتية أو التفاعتتتتل متتتتع الخدمتتتتة التتتتتي تحتتتترك  القيمةةةةة العاطفيةةةةة: -ج
شتتتتتاعر وتثيتتتتتر الحتتتتتالات الوجدانيتتتتتة، وبتتتتتالر م متتتتتن أن العديتتتتتد يتتتتترون أن القيمتتتتتة العاطفيتتتتتة ليتتتتتا تتتتتتأثير أعمتتتتتي متتتتتن القيمتتتتتة الم

 الوظيفية إلا أن ليا تأثير قوي في القيمة المدركة لمعميل.

: تعبتتتتتتر عتتتتتتن الإدراك الكمتتتتتتى لتفتتتتتتوق جتتتتتتودة خدمتتتتتتة تتتتتتتذاكر الطيتتتتتتران فيمتتتتتتا يختتتتتتص باستتتتتتتخداميا القيمةةةةةةة الوظيفيةةةةةةة -د
متتتتتتتتن شتتتتتتتتركات الطيتتتتتتتتران المنافستتتتتتتتة، كتتتتتتتتذلك تُعبتتتتتتتتر عتتتتتتتتن الأحكتتتتتتتتام والتصتتتتتتتتورات  ةالأختتتتتتتترى المقدمتتتتتتتت لة بالبتتتتتتتتدائبالمقارنتتتتتتتت

الشخصتتتتتتية لمعميتتتتتتل حتتتتتتول خصتتتتتتائص ومزايتتتتتتا الخدامتتتتتتة، بعتتتتتتد مقارنتيتتتتتتا بالبتتتتتتدائل الأختتتتتترى المنافستتتتتتة وتحقيقيتتتتتتا أقصتتتتتتى 
 اشباع ممكن سواء لمحاجات المعمنة أو الضمنية. 

قيمتتتتة الناتجتتتتة عتتتتن تفتتتتوق المنتتتتافع )الخصتتتتائص، الثقتتتتة، الجتتتتودة( عتتتتن التضتتتتحيات : تُعتتتترف بأنيتتتتا الالقيمةةةةة الماليةةةةة -ه
 )النقدية،  ير النقدية(، وما لو من مردود عمى رضاء العميل.

 الأداء المدرك والعوامل المؤثرة في الأداء .3.2
 المدرك ء. الأدا1.3.2

لقتتتتتدرة منظمتتتتتة الأعمتتتتتال وقابميتيتتتتتتا  لقتتتتتد اختمتتتتتف افراء حتتتتتول مفيتتتتتوم محتتتتتدد لتتتتتاداء، فتتتتتالبعض يتتتتتتراه عمتتتتتى أنتتتتتو انعكتتتتتاس
عمتتتتتى تحقيتتتتتق أىتتتتتدافيا، أو أن الأداء يتتتتترتبط أساستتتتتا بمتتتتتدي قتتتتتدرة المنظمتتتتتة عمتتتتتى الاستتتتتت لال الأمثتتتتتل لمواردىتتتتتا البشتتتتترية 

 (2302والمادية )جلام، 

( الأداء المتتتتتتتدرك بأنتتتتتتتو "مستتتتتتتتوي الأداء التتتتتتتذي يدركتتتتتتتو العميتتتتتتتل عنتتتتتتتد استتتتتتتتعمال منتتتتتتتتج أو 02: 2302يعتتتتتتترف محبتتتتتتتوبي )
ى خدمتتتتتة متتتتتا، بالإضتتتتتافة لمخصتتتتتائص الفعميتتتتتة لمخدمتتتتتة المقدمتتتتتة، ويعتقتتتتتد بتتتتتأن الأىميتتتتتة الأساستتتتتية لتتتتتاداء الحصتتتتتول عمتتتتت

ىتتتتتي الوصتتتتتول لمرضتتتتتاء، ويفتتتتتترض أن زيتتتتتادة الأداء تزيتتتتتد درجتتتتتة الرضتتتتتاء، ولا توجتتتتتد طريقتتتتتة لتحديتتتتتد المستتتتتتوي المقبتتتتتول 
 من الرضاء أو عدم الرضاء".
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 حجز تذاكر الطيران العوامل المؤثرة في الأداء المدرك لخدمة 2.3.2
 ( إن العوامل المؤثرة عمى الأداء المدرك يمكن تقسيميا إلى مجموعتين وىما:2303يشير شيرزاد ) 

تتمثتتتتتل العوامتتتتتل الخارجيتتتتتة فتتتتتي مجموعتتتتتة المت يتتتتترات التتتتتتي تختتتتترج عتتتتتن العوامةةةةةل الخارجيةةةةةة المةةةةةؤثرة فةةةةةي الأداء:  -أ
مكتتتتتن استتتتتت لاليا لتحستتتتتين الأداء، أو قتتتتتد تكتتتتتون نطتتتتتاق التتتتتتحكم، وبالتتتتتتالي فتتتتتكن لثارىتتتتتا قتتتتتد تكتتتتتون فتتتتتي شتتتتتكل فتتتتترص ي

خطتتتتتتراً يتتتتتتؤثر ستتتتتتمباً عمتتتتتتى شتتتتتتركة الطيتتتتتتران، ممتتتتتتا يتطمتتتتتتب الأمتتتتتتر ضتتتتتترورة تخفيتتتتتتف لثارىتتتتتتا، خاصتتتتتتةً إذا تميتتتتتتزت بعتتتتتتدم 
الثبتتتتتات والتعقيتتتتتد، وىتتتتتذه العوامتتتتتل قتتتتتد تكتتتتتون عوامتتتتتل اقتصتتتتتادية، سياستتتتتية، ثقافيتتتتتة قانونيتتتتتة وتتفتتتتتاوت فتتتتتي درجتتتتتة تأثيرىتتتتتا 

 عمى أداء الشركة.
تتمثل في مختمف المت يرات الناتجة عن تفاعل عناصر المنظمة الداخمية، وامل الداخمية المؤثرة في الأداء: الع -ب

والتي من الممكن التحكم فييا، سواء بزيادة لثارىا الإيجابية أو السمبية، ولقد تم تقسيم ىذه العوامل إلى مجموعتين وىما 
 العوامل البشرية(: –)العوامل التقنية 

 العمال(. عوض افلات عمى الاعتماد معدل التكنولوجيا، نوع) التقنية للعواما -1
 مدى الأفراد، تأىيل مستوى والجنس، السن حيث من لممنظمة البشرية التركيبة) البشرية العوامل -2

 المستخدمة(. يش مونيا التكنولوجيا التي والمناصب العمال مؤىلات بين التوافق

 
 لمؤثرة عمى الأداء المدركلتصور العوامل ا  (1شكل  )

 (.2323المصدر حسن، مني ) 
دور التسةةةةويت التفةةةةاعمي فةةةةي تعزيةةةةز وعء العميةةةةل لشةةةةركات السةةةةياحة: دراسةةةةة تطبيقيةةةةة عمةةةة  عينةةةةة مةةةةن شةةةةركات  

 22. رسالة ماجستير، قسم الدراسات السياحية، كمية السياحة والفنادق، جامعة قناة السويس، ص السياحة
 دمة حجز تذاكر الطيران:المدرك لخ ء. الأدا4.2

حجتتتتتز  أداء خدمتتتتتةوقابميتيتتتتتا عمتتتتى تحقيتتتتتق أىتتتتتدافيا، أي أن  شتتتتتركة الطيتتتتترانانعكتتتتتاس لقتتتتدرة أن الأداء المتتتتدرك يتمثتتتتتل فتتتتتي 
 قدرة الشركة في تحقيق الاداء بالشكل الذي يحقق رضا العميل. رتبط أساسا بمدىتذاكر الطيران ت

بالحصتتتتة  ك الأىتتتتداف متعمقتتتتة بالربحيتتتتة أو بنمتتتتو المبيعتتتتات أوستتتتواء كانتتتتت تمتتتت شتتتتركة الطيتتتترانىتتتتداف أأنتتتتو تحقيتتتتق  • 
نشتتتتتتاط يعكتتتتتتس قتتتتتتدرة  ووالتتتتتتولاء ، كمتتتتتتا أنتتتتتتالستتتتتتوقية، أو بتمتتتتتتك التتتتتتتي تتتتتتترتبط بالانطباعتتتتتتات الذىنيتتتتتتة والتتتتتتتي تتعمتتتتتتق بالرضتتتتتتا 

الاستتتتتتتت لال الأمثتتتتتتتل والعقلانتتتتتتتي ل ارىا فتتتتتتتي الستتتتتتتوق، متتتتتتتن ختتتتتتتلار فتتتتتتتي تحقيتتتتتتتق أىتتتتتتتدافيا وضتتتتتتتمان استتتتتتتتم شتتتتتتتركة الطيتتتتتتتران
 .(2302)احمد،الماديةو  شريةلمواردىا الب
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 خدمة حجز تذاكر الطيران اعلكترونية. 3
يختمتتتتف مفيتتتتوم خدمتتتتة تتتتتذاكر الطيتتتتران عتتتتن الخدمتتتتة بشتتتتكل عتتتتام وذلتتتتك " لأن تتتتتذكرة الطيتتتتران مستتتتتند رستتتتمي صتتتتادر عتتتتن 

صتتتتتة شتتتتتركة الطيتتتتتران أو وكالتتتتتة ستتتتتفر تؤكتتتتتد إن المستتتتتافر قتتتتتام بشتتتتترائيا، فيتتتتتي نمتتتتتوذج إلكترونتتتتتي يتتتتتتم تستتتتتجيل البيانتتتتتات الخا
بيتتتتتتتا فتتتتتتتي قاعتتتتتتتدة معمومتتتتتتتات خاصتتتتتتتة بالشتتتتتتتركة المصتتتتتتتدرة لمتتتتتتتتذكرة ويتتتتتتتتم تخزينيتتتتتتتا ويمكتتتتتتتن الرجتتتتتتتوع إلييتتتتتتتا فتتتتتتتي أي وقتتتتتتتت" 

( التتتتتتذكرة الالكترونيتتتتتة "أنيتتتتتا التتتتتتذاكر التتتتتتي يتتتتتتم فييتتتتتا تختتتتتزين بيانتتتتتات الحجتتتتتز 2337:2(. يتتتتتري )بتتتتتن كتتتتتده،2300)محمتتتتتد،
تزويتتتتر التتتتذي كتتتتان متتتتن الممكتتتتن حدوثتتتتو ستتتتابقا بشتتتتكل لمتتتتن فتتتتي نظتتتتام شتتتتركة الطيتتتتران افلتتتتي لمحجتتتتز"، وبالتتتتتالي تجنتتتتب ال

 بالتذاكر الورقية.

 تذاكر الطيران اعلكترونية: ةأهمي 
 (:2300تكمن أىمية تذاكر الطيران في المميزات التالية )محمد:

 لمنة لا حاجة لمقمق من الضياع أو السرقة أو نسيان تذكرتك. -0

 داميا.تسييل إجراءات السفر والحد من التزوير والإساءة في استخ -2

 التعديل في الحجز يمكن عممو عن طريق الياتف مما يقمل الحاجة إلى الرجوع لمقر الشركة. -0

 أكثر فاعمية في استخدام الانترنت فضلا عن الاست ناء عن تخزين التذاكر. -2

 نتيجة استخدام التذكرة اعلكترونية تتمثل في مايمي: تالتي تتحق االمزاي
لا تعني راحة المسافر من حمل التذكرة الورقية فحسب بل يوفر أيضا راحة البال من حيث  إن استخدام التذاكر الالكترونية

المساوئ الموجودة في استخدام التذاكر الورقية، والتي من الممكن أن تضيع أو تتعرض لمسرقة. فمسار رحمة الراكب يكون 
ن ي ير الحجز في إي وقت )ىاتفياً أو مخزون بشكل للي ولمن لدي شركة الطيران، وىذا يعني انو يمكن لممسافر إ
 شخصياً أو عبر الانترنت(، بكل سيولة من دون الحاجة إلى إبراز التذكرة الورقية. 

 خدمة تذاكر الطيران اعلكترونية:  صخصائ 
ا ( إلى ان خدمة تذاكر الطيران الالكترونية ىي نوع من الخدمات التي تقدميا شركات الطيران أيض2337يشير )القرني،

عبر شبكة الانترنت، حيث يستطيع العميل الحصول عمي التذاكر الالكترونية بشكل اسرع واسيل بدون الحاجو الي شخص 
 يشارك في تقديم تمك الخدمة إليو. وتتمثل خصائصيا فيما يمي:

مكانية الحصول عمى الخدمة بش- كل أفضل من سيولو استخدام موقع شركة الطيران لحجز تذاكر الطيران الالكترونية وا 
 الطريقة التقميدية.

رخص --التصميم الفني لموقع حجز تذاكر الطيران يتميز بالبساطة حيث يستطيع العميل إتمام عممية الحجز بسيولة. -
 تكمفة ارسال حجز تذكرة الطيران عبر البريد الالكتروني، ولا داعي لمرجوع لمقر شركة الطيران.   

  ران اعلكترونيةحجز تذاكر الطي. مراحل خدمات 2.3
خلال  استقبال حجوزات تتذاكر الطيتران ستواء كتان متن ختلال التمفتون أو متنيعني  وعمل الحجز: استقبال حجوزات -أ

 .في مكتب الشركة لمعملاء المتواجتدين ىان واصدار راحجز تذاكر الطيو  العميلاستقبال 

مذين لم ل وخاصةً لحجتتتتوزات المختمفتتتتة وتأكيتتتتد الحجتتتتوزات لمعمتتتتلاء، متابعتتتتة ا يعنيلعميل: ا متابعةةةةة الحجةةةةوزات -ب
الحجوزات الخاصة بيم  عمتتتى حتتتالات لاطلاعيممتابعتتتة العمتتلاء متتتن ختتلال الاتصتتال بيتتتم التذاكر، كما يتم تصدر ليم 

 .في حالة عدم تأكيد الحجوزات
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 :محاولتتتتتتة إيجتتتتتتاد حمتتتتتتول لممشتتتتتتاكل التتتتتتتي قتتتتتتد تنشتتتتتتأ عنتتتتتتد حجتتتتتتز التتتتتتتذاكر مثتتتتتتل اكل:لممشةةةةةةمحاولةةةةةةة إيجةةةةةةاد حمةةةةةةول  -ج
التتتتتتترحلات، إل تتتتتتتاء التتتتتتترحلات متتتتتتتن قبتتتتتتتل  تتتتتتتتتتوافر مقاعتتتتتتتتتد عمتتتتتتتتى رحمتتتتتتتتة معينتتتتتتتتتة، ت يتتتتتتتتتر مواعيتتتتتتتتتد حجتتتتتتتتز بعتتتتتتتتتض عتتتتتتتتتدم

ممكنتتتتتة  د يطمبيتتتتتتتتا العميتتتتتتتل، وتقتتتتتتتتديم أفضتتتتتتتل خدمتتتتتتتتةالختتتتتتتدمات الإضتتتتتتتتافية التتتتتتتتتي قتتتتتتتت شتتتتتتركات الطيتتتتتتران، محاولتتتتتتة تحقيتتتتتتق
 (. 2303)شمطو،لمعملاء لضمان استمرارىم وبقائيم كعملاء

 .منهجيه البحث:4
متتتتتن ختتتتتلال المت يتتتتتر المستتتتتتقل )ختتتتتدمات حجتتتتتز تتتتتتذاكر الطيتتتتتران  وأبعادىتتتتتا الدراستتتتتة مت يتتتتترات عتتتتترض لمباحثتتتتتة يُمكتتتتتن

تي: )استتتتتتقبال وعمتتتتتل الحجتتتتتز، متابعتتتتتة حجتتتتتز العميتتتتتل، إيجتتتتتاد حمتتتتتول الإلكترونتتتتتي( التتتتتذي يشتتتتتتمل عمتتتتتى ثلاثتتتتتة أبعتتتتتاد كتتتتتاف
 لمشكلات العملاء(، والمت ير التابع )الأداء المدرك، القيمة المدركة(.

 البيانات: ر. مصاد1.4
، ويمكتتتتتتن توضتتتتتتي  ذلتتتتتتك عمتتتتتتى النحتتتتتتو بيانتتتتتتاتلتحقيتتتتتتق أىتتتتتتداف الدراستتتتتتة تتتتتتتم الاعتمتتتتتتاد عمتتتتتتى مصتتتتتتدرين أساستتتتتتيين لم

 :تياف

يُمكن تحديتد البيانتات الثانويتة التتي تتم الاعتمتاد عمييتا فتي تحقيتق أىتداف الدراستة فتي ضتوء  انوية:مصادر البيانات الث (أ )
 مشكمة الدراسة والمت يرات المتعمقة بيا، حيث اعتمدت الباحثة في جمع البيانات الثانوية عمى ما يمي:

 وع الدراسة.المراجع العربية والأجنبية والأبحاث المنشورة و ير المنشورة المتعمقة بموض -

 الدوريات العربية والأجنبية والنشرات والتقارير والإحصاءات المختمفة. -

 التقارير السنوية الصادرة عن شركات الطيران موضع الدراسة والتطبيق. -

بكعتتتتتتتداد جانتتتتتتتب تطبيقتتتتتتتي ميتتتتتتتداني لمعالجتتتتتتتة الجوانتتتتتتتب التحميميتتتتتتتة  ةالباحثتتتتتتت تقامتتتتتتت  مصةةةةةةةادر البيانةةةةةةةات الأوليةةةةةةةة: (ب )
متتتتتن ختتتتتلال استتتتتتمارة استقصتتتتتاء موجيتتتتتة لعينتتتتتة الدراستتتتتة متتتتتن العمتتتتتلاء  ضتتتتتوع الدراستتتتتةواستقصتتتتتاء افراء حتتتتتول مو 

المستتتتتتتتفيدين متتتتتتتتن ختتتتتتتتدمات حجتتتتتتتز تتتتتتتتتذاكر الطيتتتتتتتتران الإلكترونيتتتتتتتة، وذلتتتتتتتتك لاختبتتتتتتتتار صتتتتتتتحة الفتتتتتتتتروض الخاصتتتتتتتتة 
 بالدراسة، بالإضافة إلى إجراء بعض المقابلات الشخصية.

يان، وتصتتتتنيفيا، وتبويبيتتتتا لتستتتتييل عمميتتتتة تحميميتتتتا تتتتتم تفريتتتتغ البيانتتتتات متتتتن استتتتتمارات الاستتتتتبالدراسةةةةة التحميميةةةةة:  (ج )
وتفستتتتتتتيرىا، وذلتتتتتتتك لاستتتتتتتتخلاص النتتتتتتتتائج والتوصتتتتتتتيات، وقتتتتتتتد تتتتتتتتم تحميتتتتتتتل البيانتتتتتتتات التتتتتتتتي تتتتتتتتم الحصتتتتتتتول عمييتتتتتتتا 

 باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة لاختبار صحة الفروض.

 جمع البيانات: ب. أسالي2.4
وتتمثتتتتتتل أداة جمتتتتتتع البيانتتتتتتات فتتتتتتي قائمتتتتتتة الاستتتتتتتبيان جمتتتتتتع البيانتتتتتتات، اعتمتتتتتتدت الباحثتتتتتتة عمتتتتتتى أستتتتتتموب الاستتتتتتتبيان كتتتتتتأداة ل

، شتتتتتتركات الطيتتتتتترانعتتتتتتن طريتتتتتتق  ةالعمتتتتتتلاء المستتتتتتتفيدين متتتتتتن ختتتتتتدمات حجتتتتتتز تتتتتتتذاكر الطيتتتتتتران الإلكترونيتتتتتتالموجيتتتتتتة إلتتتتتتى 
 ويشتمل الاستبيان عمى ما يمي:

 :استتتتتتتتقبال وعمتتتتتتتل وتمثمتتتتتتتت أبعتتتتتتتاده فتتتتتتتي:  ،"بمت يتتتتتتتر "حجتتتتتتتز تتتتتتتتذاكر الطيتتتتتتتران الإلكترونتتتتتتتييتعمتتتتتتتق  القسةةةةةةةم الأول(
الحجتتتتتز، متابعتتتتتة حجتتتتتز العميتتتتتل، إيجتتتتتاد حمتتتتتول لمشتتتتتكلات العمتتتتتلاء(، وبمتتتتتغ إجمتتتتتالي عتتتتتدد عبتتتتتارات المت يتتتتتر ككتتتتتل 

 .( عبارة02)
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 :وتمثمتتتتتتت أبعتتتتتتاده فتتتتتتي: )الأداء المتتتتتتدرك، القيمتتتتتتة المدركتتتتتتة(، وبمتتتتتتغ " بمت يتتتتتتر "رضتتتتتتا العميتتتتتتليتعمتتتتتتق  القسةةةةةةم الثةةةةةةاني
 .( عبارة02إجمالي عدد عبارات المت ير ككل )

 الدراسة: ة. عين3.4
 ةاعتمتتتتتدت الباحثتتتتتة عمتتتتتى عينتتتتتة عشتتتتتوائية متتتتتن العمتتتتتلاء المستتتتتتفيدين متتتتتن ختتتتتدمات حجتتتتتز تتتتتتذاكر الطيتتتتتران الإلكترونيتتتتت

( استتتتتتمارة استتتتتتبيان، وبمتتتتتغ عتتتتتدد الاستتتتتتمارات الصتتتتتحيحة 033عتتتتتن طريتتتتتق شتتتتتركات الطيتتتتتران، وقامتتتتتت الباحثتتتتتة بتوزيتتتتتع )
صتتتتتف عينتتتتتة الدراستتتتتة متتتتتن ختتتتتلال المت يتتتتترات الديمو رافيتتتتتة %(، وقامتتتتتت الباحثتتتتتة بو 30( استتتتتتمارة استتتتتتبيان بنستتتتتبة )272)

( 0ي: "النتتتتتتوع، العمتتتتتتر، المؤىتتتتتتل العممتتتتتتي" فتتتتتتي ضتتتتتتوء الفئتتتتتتة والعتتتتتتدد والنستتتتتتبة المئويتتتتتتة، ويوضتتتتتت  الجتتتتتتدول )فتتتتتتالمتمثمتتتتتتة 
 وصف المت يرات الديمو رافية لعينة الدراسة كافتي:

 وصف المت يرات الديمو رافية لعينة الدراسة( 1جدول )
يمو رافيةالمت يرات الد  النسبة المئوية العدد الفئة 
%20.3 022 الذكور النوع  

%0..2 002 الإناث  
%033 272 الإجمالي  

عام 23أقل من  العمر  72 23.2%  
عام 23: 20من   020 23.2%  

عام 23أكثر من   72 23.2%  
%033 272 الإجمالي  

%02.2 20 أقل من المتوسط المؤىل العممي  
%.2 032 متوسط  
%..27 002 عالي  

%033 272 الإجمالي  
( مفتتتتتردة، وفيمتتتتتا يتعمتتتتتق 272( أن إجمتتتتتالي عينتتتتتة الدراستتتتتة متتتتتن عمتتتتتلاء شتتتتتركات الطيتتتتتران بم تتتتتت )0يتضتتتتت  متتتتتن الجتتتتتدول )

( مفتتتتتتتتردة بنستتتتتتتتبة 002%(، ويبمتتتتتتتتغ عتتتتتتتتدد الإنتتتتتتتتاث )20.3( مفتتتتتتتتردة بنستتتتتتتتبة )022بمت يتتتتتتتتر النتتتتتتتتوع يبمتتتتتتتتغ عتتتتتتتتدد التتتتتتتتذكور )
( مفتتتتتتتردة بنستتتتتتتبة 72عتتتتتتتام ) 23متتتتتتتر يبمتتتتتتتغ متتتتتتتنيم فتتتتتتتي الفئتتتتتتتة العمريتتتتتتتة أقتتتتتتتل متتتتتتتن %(، وفيمتتتتتتتا يتعمتتتتتتتق بمت يتتتتتتتر الع0..2)
%(، والفئتتتتتتتة العمريتتتتتتة أكثتتتتتتر متتتتتتتن 23.2( مفتتتتتتردة بنستتتتتتبة )020عتتتتتتتام تبمتتتتتتغ ) 23:  20%(، والفئتتتتتتة العمريتتتتتتة متتتتتتن 23.2)

%(، وفيمتتتتتا يتعمتتتتتق بالمؤىتتتتتل العممتتتتتي يبمتتتتتغ عتتتتتدد الحاصتتتتتمين عمتتتتتى مؤىتتتتتل أقتتتتتل 23.2( مفتتتتتردة بنستتتتتبة )72عتتتتتام تبمتتتتتغ ) 23
( مفتتتتتتتردة بنستتتتتتتبة 032%(، وفئتتتتتتتة الحاصتتتتتتتمين عمتتتتتتتى مؤىتتتتتتتل متوستتتتتتتط تبمتتتتتتتغ )02.2( مفتتتتتتتردة بنستتتتتتتبة )20متوستتتتتتتط )متتتتتتتن ال

 %(...27( مفردة بنسبة )002%(، وفئة الحاصمين عمى مؤىل عالي تبمغ ).2)

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة .4.4
سة الميدانية، وذلك من خلال استخدام الأساليب (، لتحميل بيانات الدرا(SPSS, Ver. 26تم استخدام البرنامج الإحصائي 

 الإحصائية التالية:

وذلتتتتتتك متتتتتتن ختتتتتتلال حستتتتتتاب الاتستتتتتتاق التتتتتتداخمي والصتتتتتتدق  الثبةةةةةةات(: -السةةةةةةيكومترية )الصةةةةةةدت ص. الخصةةةةةةائ1.4.4
 الذاتي ومعامل ألفا كرونباخ والتجزئة النصفية.
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ستتتتتتتبيان، وذلتتتتتتك متتتتتتن ختتتتتتلال لتحميتتتتتتل عبتتتتتتارات الا (:Descriptive Statisticsالإحصةةةةةةاء الوصةةةةةةفي ).2.4.4
المتوستتتتتتط الحستتتتتتابي والأىميتتتتتتة النستتتتتتبية والانحتتتتتتراف المعيتتتتتتاري ومستتتتتتتوى التحقتتتتتتق والترتيتتتتتتب لكتتتتتتل عبتتتتتتارة متتتتتتن عبتتتتتتارات 

 الاستبيان.

لتحميتتتتتتل فتتتتتتروض الدراستتتتتتة، وذلتتتتتتك متتتتتتن ختتتتتتلال  (:Inferential Statisticsالإحصةةةةةةاء اعسةةةةةةتدعلي ).3.4.4
 استخدام الأساليب الإحصائية افتية:

 لاختبار مدى صحة الفرض الأول. :(Pearson Correlationتباط بيرسون )معامل ار  -

لاختبتتتتار متتتتدى  (:Stepwiseبطريقةةةةة ) (Multiple Regression Analysisتحميةةةةل اعنحةةةةدار المتعةةةةدد ) -
 صحة الفرض الثاني والفروض الفرعية المنبثقة منو.

 الخصائص السيكو مترية لأدوات الدراسة الميدانية .5.4

 اعستبيان: صدت.1.5.4
يقصتتتتتد بصتتتتتدق الاستتتتتتبيان أن تقتتتتتيس عبتتتتتارات الاستتتتتتبيان متتتتتا وضتتتتتعت لقياستتتتتو، وقامتتتتتت الباحثتتتتتة بالتأكتتتتتد متتتتتن صتتتتتدق 

 الاستبيان من خلال ما يمي:

 صدت اعتسات الداخمي:.2.5.4
تتتتتم حستتتتاب صتتتتدق الاتستتتتاق التتتتداخمي بتتتتين درجتتتتة كتتتتل عبتتتتارة والبُعتتتتد التتتتذي تنتمتتتتي اليتتتتو تمتتتتك العبتتتتارة، ويوضتتتت  الجتتتتدول 

 اليو تمك العبارة كافتي: تنتميعاملات الارتباط بين العبارة والبُعد الذي ( م2)

 اليو تمك العبارة تنتميمعاملات الارتباط بين العبارة والبُعد الذي  (2جدول )
استقبال وعمل 

 الحجز
إيجاد حمول لمشكلات  متابعة حجز العميل

 العملاء
 القيمة المدركة الأداء المدرك

معامةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل  م
 اعرتباط

معامةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل  م
 اعرتباط

معامل  م
 اعرتباط

معامل  م
 اعرتباط

معامةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةل  م
 اعرتباط

1 8.818**  7 8.719**  12 8.778**  1 8.822**  6 8.771**  
2 8.684**  8 8.871**  13 8.713**  2 8.824**  7 8.846**  
3 8.638**  9 8.852**  14 8.888**  3 8.823**  8 8.773**  
4 8.645**  18 8.623**  15 8.761**  4 8.839**  9 8.798**  
5 8.884**  11 8.589**  16 8.574**  5 8.514**  18 8.528**  
6 8.751**  - - - - - - 11 8.538**  
- - - - - - - - 12 8.377**  

 (8.81** دالة عند مستوى دعلة )

لات ( وجتتتتتتاءت جميتتتتتتع قتتتتتتيم معتتتتتتام70..3، 3.077( أن قتتتتتتيم معامتتتتتتل الارتبتتتتتتاط تراوحتتتتتتت بتتتتتتين )2يتضتتتتتت  متتتتتتن الجتتتتتتدول )
(، ممتتتتا يشتتتتير إلتتتتى صتتتتدق الاتستتتتاق التتتتداخمي 3.30الارتبتتتتاط موجبتتتتة، وأن ىتتتتذه القتتتتيم دالتتتتة إحصتتتتائياً عنتتتتد مستتتتتوى دلالتتتتة )

 .للاستبيان
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، ويوضتتتتت  الجتتتتتدول رقتتتتتم )( صتتتتتدق الاتستتتتتاق الاستتتتتتبيانالتتتتتداخمي لكتتتتتل بُعتتتتتد متتتتتن أبعتتتتتاد  الاتستتتتتاقكمتتتتتا تتتتتتم حستتتتتاب صتتتتتدق 
 كما يمي: الاستبيانالداخمي لأبعاد 

 الاستبيانالاتساق الداخمي لأبعاد صدق  (2جدول )
 معاملات اعرتباط الأبعاد المتغيرات

خدمات حجز تذاكر الطيران 
 الإلكترونية

**3.302 استقبال وعمل الحجز  
**3.722 متابعة حجز العميل  

**3.722 إيجاد حمول لمشكلات العملاء  
**3.330 الأداء المدرك رضا العميل  

**3.337 القيمة المدركة  
 (8.81** دالة عند مستوى )

(، وجتتتتتاءت 3.302، 3.722تراوحتتتتتت بتتتتتين ) الاستتتتتتبيان( أن قتتتتتيم معامتتتتتل الارتبتتتتتاط لأبعتتتتتاد 2يتضتتتتت  متتتتتن الجتتتتتدول رقتتتتتم )
(، ممتتتتتا 3.30جميتتتتتع قتتتتتيم معتتتتتاملات الارتبتتتتتاط موجبتتتتتة، كمتتتتتا أن جميتتتتتع ىتتتتتذه القتتتتتيم مقبولتتتتتة إحصتتتتتائياً عنتتتتتد مستتتتتتوى دلالتتتتتة )

 .للاستبيان، وبذلك تم التحقق من صدق الاتساق الداخمي انللاستبييشير إلى صدق الاتساق الداخمي 

 الصدت الذاتي: .3.5.4
متتتتن ختتتتلال الجتتتتذر التربيعتتتتي لقتتتتيم معتتتتاملات  الاستتتتتبيانقامتتتتت الباحثتتتتة بحستتتتاب الصتتتتدق التتتتذاتي لكتتتتل بُعتتتتد متتتتن أبعتتتتاد 

 كافتي: الاستبيانالثبات، ويوض  الجدول رقم )( الصدق الذاتي لأبعاد 

 الاستبياناد الصدق الذاتي لأبع (3جدول )
 معاملات اعرتباط الأبعاد المتغيرات

خدمات حجز تذاكر الطيران 
 الإلكترونية

 37..3 استقبال وعمل الحجز
 22..3 متابعة حجز العميل

 23..3 إيجاد حمول لمشكلات العملاء
 3.333 الأداء المدرك رضا العميل

 30..3 القيمة المدركة
(، 3.333، 22..3تراوحتتتتتت بتتتتتين ) الاستتتتتتبيانمعتتتتتاملات الصتتتتتدق التتتتتذاتي لأبعتتتتتاد  ( أن قتتتتتيم0يتضتتتتت  متتتتتن الجتتتتتدول رقتتتتتم )

، وبتتتتتذلك تتتتتتم التحقتتتتتق للاستتتتتتبيانوجتتتتتاءت جميتتتتتع قتتتتتيم الصتتتتتدق التتتتتذاتي مقبولتتتتتة إحصتتتتتائياً، ممتتتتتا يشتتتتتير إلتتتتتى الصتتتتتدق التتتتتذاتي 
 .للاستبيانمن الصدق الذاتي 

 ثبات اعستبيان: .4.5.4
تكتتتتتتتترار القيتتتتتتتتاس باستتتتتتتتتخدام نفتتتتتتتتس الأداة وفتتتتتتتتي نفتتتتتتتتس يقصتتتتتتتتد بثبتتتتتتتتات الاستتتتتتتتتبيان "الحصتتتتتتتتول عمتتتتتتتتى نفتتتتتتتتس النتتتتتتتتتائج عنتتتتتتتتد 

الظتتتتتروف"، ولتقتتتتتدير ثبتتتتتات الاستتتتتتبيان تتتتتتم استتتتتتخدام طريقتتتتتتي ألفتتتتتا كتتتتترو نبتتتتتاخ والتجزئتتتتتة النصتتتتتفية، ويوضتتتتت  الجتتتتتدول رقتتتتتم 
 ( قيم معاملات ثبات ألفا كرو نباخ والتجزئة النصفية لكل بُعد من أبعاد الاستبيان كافتي:2)
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 الاستبيانألفا كرونباخ والتجزئة النصفية لكل بُعد من أبعاد قيم معاملات ثبات  (4جدول )
معاملات ثبات  الأبعاد المتغيرات

خكرو نباألفا   
 معاملات ثبات التجزئة النصفية

جثمانمعادلة  براون سيبرمان   
خدمات حجز 
تذاكر الطيران 
 الإلكترونية

 3.332 32..3 32..3 استقبال وعمل الحجز
 3.7.2 3.722 3.727 متابعة حجز العميل

 23..3 27..3 3.722 إيجاد حمول لمشكلات العملاء
 23..3 3.7.2 27..3 الأداء المدرك رضا العميل

 3.727 3.723 3.733 القيمة المدركة
(، وأن 27..3، 3.727جتتتتتاءت فتتتتتي المتتتتتدى ) خكتتتتترو نبتتتتتا( أن قتتتتتيم معتتتتتاملات ثبتتتتتات ألفتتتتتا 2يتضتتتتت  متتتتتن الجتتتتتدول رقتتتتتم )

(، 32..3، 3.722جتتتتتاءت فتتتتتي المتتتتتدى ) جثمتتتتتانتجزئتتتتتة النصتتتتتفية قبتتتتتل التصتتتتتحي  وفقتتتتتاً لمعادلتتتتتة قتتتتتيم معتتتتتاملات ثبتتتتتات ال
(، وجميعيتتتتتتتا قتتتتتتتيم معتتتتتتتاملات 3.332، 3.7.2بتتتتتتتراون جتتتتتتتاءت فتتتتتتتي المتتتتتتتدى ) ستتتتتتتيبرمانوبعتتتتتتتد التصتتتتتتتحي  وفقتتتتتتتاً لمعادلتتتتتتتة 

 وملاءمتو لأ راض الدراسة. الاستبيانثبات مرتفعة إحصائياً، مما يؤكد ثبات وصلاحية استخدام 

موضتتتتوع الدراستتتتة يتستتتتم بدرجتتتتة عاليتتتتة متتتتن الصتتتتدق والثبتتتتات، تعتتتتزز النتتتتتائج التتتتتي ستتتتيتم  الاستتتتتبيانضتتتت  ممتتتتا ستتتتبق أن يت
 الحصول عمييا من البيانات لموصول لمنتائج النيائية لمدراسة.

 الإحصاء الوصفي لأبعاد الدراسة الميدانية. 6.4
لوصتتتتفي لأبعتتتتاد الدراستتتتة الميدانيتتتتة افتيتتتتة: )استتتتتقبال لتحقيتتتتق أىتتتتداف الدراستتتتة الميدانيتتتتة تتتتتم معالجتتتتة مؤشتتتترات الإحصتتتتاء ا

وعمتتتتتل الحجتتتتتز، متابعتتتتتة حجتتتتتز العميتتتتتل، إيجتتتتتاد حمتتتتتول لمشتتتتتكلات العمتتتتتلاء، التوقعتتتتتات، الأداء المتتتتتدرك، القيمتتتتتة المدركتتتتتة(، 
كمتتتتا يمتتتتي )موافتتتتق بشتتتتدة، موافتتتتق،  الاستتتتتبيانوقتتتتد تتتتتم استتتتتخدام مقيتتتتاس ليكتتتترت الخماستتتتي لقيتتتتاس كتتتتل عبتتتتارة متتتتن عبتتتتارات 

(، وقتتتتتتد تحتتتتتتدد مستتتتتتتوى الموافقتتتتتتة 0، 2، 0، 2، 2ر موافتتتتتتق،  يتتتتتتر موافتتتتتتق بشتتتتتتدة(، ويقابمتتتتتتو الأرقتتتتتتام افتيتتتتتتة: )محايتتتتتتد،  يتتتتتت
 من خلال المعادلة افتية: 

 مستوي الموافقة =
1-N 

N 

(، ويمكتتتتن تحديتتتتتد قتتتتوة العبتتتتتارة طبقتتتتاً لقوتيتتتتا عمتتتتتى مقيتتتتاس خماستتتتتي 2( إلتتتتتى عتتتتدد الاستتتتتتجابات وتستتتتاوي )Nحيتتتتث تشتتتتير )
رتفتتتتتتع، متوستتتتتتط، متتتتتتنخفض، متتتتتتنخفض تمامتتتتتتاً" أي تحويتتتتتتل مقيتتتتتتاس ليكتتتتتترت إلتتتتتتى مقيتتتتتتاس خماستتتتتتي طبقتتتتتتا "مرتفتتتتتتع تمامتتتتتتاً، م
 لممعادلة افتية: 

 مستوى الموافقة =
5  -  1 

= 
4 

 =0.80 
5 5 

 كالآتي: اعستبيان( مستوى ومدى الموافقة لكل استجابة من استجابات 2يوض  الجدول رقم )
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 اعستبيانكل استجابة من استجابات ومدى الموافقة ل مستوى  (2جدول )
 مستوى التحقق المدى الدرجة ليكرت الخماسي
3..0-0 0  ير موافق بشدة  منخفض تماماً  
2.23-0..0 2  ير موافق  منخفض 
0.23-2.20 0 محايد  متوسط 
2.23-0.20 2 موافق  مرتفع 

2-2.20 2 موافق بشدة  مرتفع تماماً  
بمستتتتتتوى تحقتتتتتق متتتتتنخفض تمامتتتتتاً،  بشتتتتتدةوافتتتتتق م  يتتتتتر( يمثتتتتتل 3..0-0متتتتتن ) أن المتتتتتدى (2) رقتتتتتم يتضتتتتت  متتتتتن الجتتتتتدول
( 0.23 -.2.20وافتتتتتتق بمستتتتتتتوى تحقتتتتتتق متتتتتتنخفض، وأن المتتتتتتدى متتتتتتن )م  يتتتتتتر( يمثتتتتتتل 2.23 -0..0وأن المتتتتتتدى متتتتتتن )

وافتتتتتتق بمستتتتتتتوى تحقتتتتتتق مرتفتتتتتتع، وأن م( يمثتتتتتتل 2.23 -0.20بمستتتتتتتوى تحقتتتتتتق متوستتتتتتط، وأن المتتتتتتدى متتتتتتن ) حايتتتتتتديمثتتتتتتل م
عتتتتتد متتتتتن أبعتتتتتاد بمستتتتتتوى تحقتتتتتق مرتفتتتتتع تمامتتتتتاً، وفيمتتتتتا يمتتتتتي عتتتتترض كتتتتتل بُ  بشتتتتتدةوافتتتتتق ممثتتتتتل ( ي2 -2.20المتتتتتدى متتتتتن )

 :الاستبيان كما يمي

 التحميل الوصفي لعبارات بُعد استقبال وعمل الحجز: .1.6.4
استتتتتخدمت الباحثتتتتة بعتتتتض أستتتتاليب الإحصتتتتاء الوصتتتتفي لتحميتتتتل عبتتتتارات بُعتتتتد استتتتتقبال وعمتتتتل الحجتتتتز، ويوضتتتت  الجتتتتدول 

والأىميتتتتتة النستتتتتبية والانحتتتتتراف المعيتتتتتاري ومستتتتتتوى التحقتتتتتق والترتيتتتتتب لعبتتتتتارات بُعتتتتتد استتتتتتقبال  ( المتوستتتتتط الحستتتتتابي2رقتتتتتم )
 وعمل الحجز كما يمي:

المتوسط الحسابي والأىمية النسبية والانحراف المعياري ومستوى التحقق والترتيب لعبارات بُعد استقبال وعمل  (6جدول )
 الحجز

المتوسط  العبارة م
 الحسابي

الأهمية 
يةالنسب  

اعنحراف 
 المعياري

مستوى 
 التحقت

 الترتيب

تعرض شركات الطيران خدماتيا عمى العملاء  0
 من خلال مواقعيا الإلكترونية.

2.2. 20.2%  2 منخفض 73..3 

تستخدم شركات الطيران تكنولوجيا المعمومات  2
 من أجل تحقيق ر بات عملائيا.

0.3. 20.2%  0 متوسط 3.2.0 

ان النظم التكنولوجية تستخدم شركات الطير  0
المتطورة التي تساعد عمى عمل حجز تذاكر 

 الطيران إلكترونياً.

2..0 22.2%  0 متوسط 3.230 

يختار العميل الخدمات السياحية التي يريدىا  2
 إلكترونياً من شركات السياحة.

2.22 20%  2 متوسط 3.702 

تتعامل شركات الطيران مادياً مع عملائيا من  2
 خلال استخدام بطاقات الماستر كارت.

2.22 23..%  2 منخفض 3.770 

تقوم شركات الطيران بالحجز لرحلاتيا مع  2
 العملاء إلكترونياً.

2.30 2..2%  2 متوسط 3.337 

%22.2 0..2 المتوسط العام  متوسط 
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عتتتتتام لإجابتتتتتات أفتتتتتراد عينتتتتتة الدراستتتتتة متتتتتن عمتتتتتلاء شتتتتتركات الطيتتتتتران عمتتتتتى ( أن المتوستتتتتط ال2يتضتتتتت  متتتتتن الجتتتتتدول رقتتتتتم )
(، وجتتتتتاءت 0..2العبتتتتتارات المرتبطتتتتتة ببُعتتتتتد استتتتتتقبال وعمتتتتتل الحجتتتتتز جتتتتتاءت متوستتتتتطة، حيتتتتتث بمتتتتتغ متوستتتتتطيا الحستتتتتابي )

( حيتتتتتث بمتتتتتغ متوستتتتتطيا الحستتتتتابي 2أعمتتتتتى إجابتتتتتة لعمتتتتتلاء شتتتتتركات الطيتتتتتران عمتتتتتى بُعتتتتتد استتتتتتقبال وعمتتتتتل الحجتتتتتز لمعبتتتتتارة )
(، وتتتتتتتتنص عمتتتتتتتى )تستتتتتتتتخدم شتتتتتتتركات الطيتتتتتتتران تكنولوجيتتتتتتتا المعمومتتتتتتتات متتتتتتتن أجتتتتتتتل 3.2.0انحراف معيتتتتتتتاري )( بتتتتتتت.0.3)

تحقيتتتتق ر بتتتتات عملائيتتتتا(، فتتتتي حتتتتين جتتتتاءت أقتتتتل إجابتتتتات لعمتتتتلاء شتتتتركات الطيتتتتران عمتتتتى بُعتتتتد استتتتتقبال وعمتتتتل الحجتتتتز 
متتتتتتتل شتتتتتتتركات (، وتتتتتتتتنص عمتتتتتتتى )تتعا3.770( بتتتتتتانحراف معيتتتتتتتاري )2.22( حيتتتتتتتث بمتتتتتتتغ متوستتتتتتتطيا الحستتتتتتتابي )2لمعبتتتتتتارة )

 الطيران مادياً مع عملائيا من خلال استخدام بطاقات الماستر كارت(.

 التحميل الوصفي لعبارات بُعد متابعة حجز العميل: .2.6.4
استتتتتتخدمت الباحثتتتتتة بعتتتتتض أستتتتتاليب الإحصتتتتتاء الوصتتتتتفي لتحميتتتتتل عبتتتتتارات بُعتتتتتد متابعتتتتتة حجتتتتتز العميتتتتتل، ويوضتتتتت  الجتتتتتدول 

لانحتتتتتراف المعيتتتتتاري ومستتتتتتوى التحقتتتتتق والترتيتتتتتب لعبتتتتتارات بُعتتتتتد متابعتتتتتة ( المتوستتتتتط الحستتتتتابي والأىميتتتتتة النستتتتتبية وا7رقتتتتتم )
 حجز العميل كما يمي:

المتوسط الحسابي والأىمية النسبية والانحراف المعياري ومستوى التحقق والترتيب لعبارات بُعد متابعة حجز  (7جدول )
 العميل

المتوسط  العبارة م
 الحسابي

الأهمية 
 النسبية

اعنحراف 
 المعياري

ستوى م
 التحقت

 الترتيب

تتابع شركات الطيران مع العملاء  0
 مواعيد رحلاتيم السياحية.

0.23 70..%  0 مرتفع 3.2.2 

ترد شركات الطيران عمى استفسارات  2
( ساعة.22العملاء عمى مدار )  

0.22 22%  2 متوسط 3.232 

تعمل شركات الطيران عمى إنياء  0
جميع الإجراءات الخاصة بحجز 

 العميل.

2.3. 23.2%  0 متوسط .3.22 

يتوفر لدى شركات الطيران قاعدة  2
معمومات تساعد عمى سيولة الاتصال 

 والمتابعة مع العملاء.

2.33 2.%  2 متوسط 3.203 

تمتزم شركات الطيران بوعودىا مع  2
 العملاء.

2.32 23%  2 متوسط 3.222 

%22.2 0.00 المتوسط العام  متوسط 
( أن المتوستتتتتط العتتتتتام لإجابتتتتتات أفتتتتتراد عينتتتتتة الدراستتتتتة متتتتتن عمتتتتتلاء شتتتتتركات الطيتتتتتران عمتتتتتى 7يتضتتتتت  متتتتتن الجتتتتتدول رقتتتتتم )

(، وجتتتتتتاءت 0.00العبتتتتتتارات المرتبطتتتتتتة ببُعتتتتتتد متابعتتتتتتة حجتتتتتتز العميتتتتتتل جتتتتتتاءت متوستتتتتتطة، حيتتتتتتث بمتتتتتتغ متوستتتتتتطيا الحستتتتتتابي )
ستتتتتابي ( حيتتتتتث بمتتتتتغ متوستتتتتطيا الح0أعمتتتتتى إجابتتتتتة لعمتتتتتلاء شتتتتتركات الطيتتتتتران عمتتتتتى بُعتتتتتد متابعتتتتتة حجتتتتتز العميتتتتتل لمعبتتتتتارة )

(، وتتتتتتتتتتنص عمتتتتتتتتتى )تتتتتتتتتتتابع شتتتتتتتتتركات الطيتتتتتتتتتران متتتتتتتتتع العمتتتتتتتتتلاء مواعيتتتتتتتتتد رحلاتيتتتتتتتتتم 3.2.2( بتتتتتتتتتانحراف معيتتتتتتتتتاري )0.23)
( حيتتتتث 2الستتتتياحية(، فتتتتي حتتتتين جتتتتاءت أقتتتتل إجابتتتتات لعمتتتتلاء شتتتتركات الطيتتتتران عمتتتتى بُعتتتتد متابعتتتتة حجتتتتز العميتتتتل لمعبتتتتارة )
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لتتتتتتدى شتتتتتتركات الطيتتتتتتران قاعتتتتتتدة  (، وتتتتتتتنص عمتتتتتتى )يتتتتتتتوفر3.203( بتتتتتتانحراف معيتتتتتتاري )2.33بمتتتتتتغ متوستتتتتتطيا الحستتتتتتابي )
 معمومات تساعد عمى سيولة الاتصال والمتابعة مع العملاء(.

 الوصفي لعبارات بُعد إيجاد حمول لمشكلات العملاء: ل. التحمي3.6.4
استتتتتتتتخدمت الباحثتتتتتتتة بعتتتتتتتض أستتتتتتتاليب الإحصتتتتتتتاء الوصتتتتتتتفي لتحميتتتتتتتل عبتتتتتتتارات بُعتتتتتتتد إيجتتتتتتتاد حمتتتتتتتول لمشتتتتتتتكلات العمتتتتتتتلاء، 

توستتتتتتتط الحستتتتتتتابي والأىميتتتتتتتة النستتتتتتتبية والانحتتتتتتتراف المعيتتتتتتتاري ومستتتتتتتتوى التحقتتتتتتتق والترتيتتتتتتتب ( الم.ويوضتتتتتتت  الجتتتتتتتدول رقتتتتتتتم )
 لعبارات بُعد إيجاد حمول لمشكلات العملاء كما يمي:

المتوستتتتتتتط الحستتتتتتتابي والأىميتتتتتتتة النستتتتتتتبية والانحتتتتتتتراف المعيتتتتتتتاري ومستتتتتتتتوى التحقتتتتتتتق والترتيتتتتتتتب لعبتتتتتتتارات بُعتتتتتتتد  (8جةةةةةةةدول )
 إيجاد حمول لمشكلات العملاء

لمتوسط ا العبارة م
 الحسابي

الأهمية 
 النسبية

اعنحراف 
 المعياري

مستوى 
 التحقت

 الترتيب

يتم الرد بسرعة عمى استفسارات العملاء  0
عمي مواقع التواصل الاجتماعي طوال اليوم 

 والعمل عمى حميا بشكل مرضي.

2..7 27.2%  2 متوسط 3.220 

يتواصل مدير شركة الطيران مع العملاء في  2
مة أو خطأ من الموظف.حالة حدوث مشك  

0.20 22.2%  0 متوسط 3.223 

يوجد نظام إلكتروني يتم من خلالو استقبال  0
العملاء. وشكاوىلراء ومقترحات   

0.3. 20.2%  2 متوسط ..3.2 

يقوم العاممين في شركات الطيران بتحديد  2
مشكلات العملاء الإلكترونية ووضع الحمول 

 المناسبة ليا.

0.33 23% سطمتو  3.220   2 

تعمل شركات الطيران عمى إتباع نظام  2
 الإدارة الإلكترونية مع عملائيا.

0.32 23.2%  3.220%  0 متوسط 

%..23 0.32 المتوسط العام  متوسط 
( أن المتوسط العام لإجابات أفراد عينتة الدراستة متن عمتلاء شتركات الطيتران عمتى العبتارات المرتبطتة .يتض  من الجدول رقم )

(، وجتتتاءت أعمتتتى إجابتتتة لعمتتتلاء 0.32حمتتتول لمشتتتكلات العمتتتلاء جتتتاءت متوستتتطة، حيتتتث بمتتتغ متوستتتطيا الحستتتابي ) ببُعتتتد إيجتتتاد
( بتتانحراف معيتتاري 0.20( حيتتث بمتتغ متوستتطيا الحستتابي )2شتركات الطيتتران عمتتى بُعتتد إيجتتاد حمتتول لمشتتكلات العمتتلاء لمعبتتارة )

حالتتة حتتدوث مشتكمة أو خطتتأ متتن الموظتف(، فتتي حتتين  (، وتتنص عمتتى )يتواصتل متتدير شتتركة الطيتران متتع العمتتلاء فتي3.223)
( حيتث بمتغ متوستطيا الحستابي 0جاءت أقل إجابات لعمتلاء شتركات الطيتران عمتى بُعتد إيجتاد حمتول لمشتكلات العمتلاء لمعبتارة )

ي (، وتنص عمتى )يتتم الترد بسترعة عمتى استفستارات العمتلاء عمتي مواقتع التواصتل الاجتمتاع3.220( بانحراف معياري )7..2)
 طوال اليوم والعمل عمى حميا بشكل مرضي(.
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 التحميل الوصفي لعبارات بُعد الأداء المدرك: .4.3.6
استتتتتتخدمت الباحثتتتتتة بعتتتتتض أستتتتتاليب الإحصتتتتتاء الوصتتتتتفي لتحميتتتتتل عبتتتتتارات بُعتتتتتد الأداء المتتتتتدرك، ويوضتتتتت  الجتتتتتدول رقتتتتتم 

يتتتتتتتب لعبتتتتتتتارات بُعتتتتتتتد الأداء ( المتوستتتتتتتط الحستتتتتتتابي والأىميتتتتتتتة النستتتتتتتبية والانحتتتتتتتراف المعيتتتتتتتاري ومستتتتتتتتوى التحقتتتتتتتق والترت3)
 المدرك كما يمي:

 المتوسط الحسابي والأىمية النسبية والانحراف المعياري ومستوى التحقق والترتيب لعبارات بُعد الأداء المدرك (9جدول )
المتوسط  العبارة م

 الحسابي
اعنحراف  الأهمية النسبية

 المعياري
مستوى 
 التحقت

 الترتيب

اً ىاماً في تحسين تحقق شركات الطيران دور  0
 جودة الخدمة السياحية المقدمة لمعملاء.

2.32 2..2%  0 متوسط 3.233 

تعمل شركات الطيران عمى استمرار أدائيا  2
 المتميز من أجل خدمة عملائيا.

2.22 23..%  2 منخفض 3.720 

تيتم شركات الطيران بتقديم أفضل خدماتيا  0
 لعملائيا.

2..0 22.2%  0 متوسط 3.722 

تتسم برامج شركات الطيران بجودة تتطابق  2
 مع احتياجات ور بات العميل.

2.20 22.2%  2 متوسط 3.722 

يساعد الأداء المقدم من شركات الطيران عمي  2
 الاحتفاظ بالعملاء.

2..0 22.2%  2 متوسط ..3.2 

%22 2.72 المتوسط العام  متوسط 
أفتتتتتراد عينتتتتتة الدراستتتتتة متتتتتن عمتتتتتلاء شتتتتتركات الطيتتتتتران عمتتتتتى  ( أن المتوستتتتتط العتتتتتام لإجابتتتتتات3يتضتتتتت  متتتتتن الجتتتتتدول رقتتتتتم )

(، وجتتتتتتاءت أعمتتتتتتى 2.72العبتتتتتتارات المرتبطتتتتتتة ببُعتتتتتتد الأداء المتتتتتتدرك جتتتتتتاءت متوستتتتتتطة، حيتتتتتتث بمتتتتتتغ متوستتتتتتطيا الحستتتتتتابي )
( 2.32( حيتتتتتتتتث بمتتتتتتتتغ متوستتتتتتتتطيا الحستتتتتتتتابي )0إجابتتتتتتتتة لعمتتتتتتتتلاء شتتتتتتتتركات الطيتتتتتتتتران عمتتتتتتتتى بُعتتتتتتتتد الأداء المتتتتتتتتدرك لمعبتتتتتتتتارة )

، وتتتتتتنص عمتتتتتى )تحقتتتتتق شتتتتتركات الطيتتتتتران دوراً ىامتتتتتاً فتتتتتي تحستتتتتين جتتتتتودة الخدمتتتتتة الستتتتتياحية (3.233بتتتتتانحراف معيتتتتتاري )
( 2المقدمتتتتتتة لمعمتتتتتتلاء(، فتتتتتتي حتتتتتتين جتتتتتتاءت أقتتتتتتل إجابتتتتتتات لعمتتتتتتلاء شتتتتتتركات الطيتتتتتتران عمتتتتتتى بُعتتتتتتد الأداء المتتتتتتدرك لمعبتتتتتتارة )

ى (، وتتتتتتتنص عمتتتتتتى )تعمتتتتتتل شتتتتتتركات الطيتتتتتتران عمتتتتتت3.720( بتتتتتتانحراف معيتتتتتتاري )2.22حيتتتتتتث بمتتتتتتغ متوستتتتتتطيا الحستتتتتتابي )
 استمرار أدائيا المتميز من أجل خدمة عملائيا(.

 التحميل الوصفي لعبارات بُعد القيمة المدركة: .1
استتتتتتخدمت الباحثتتتتتة بعتتتتتض أستتتتتاليب الإحصتتتتتاء الوصتتتتتفي لتحميتتتتتل عبتتتتتارات بُعتتتتتد القيمتتتتتة المدركتتتتتة، ويوضتتتتت  الجتتتتتدول رقتتتتتم 

والترتيتتتتتتب لعبتتتتتتارات بُعتتتتتتد القيمتتتتتتة ( المتوستتتتتتط الحستتتتتتابي والأىميتتتتتتة النستتتتتتبية والانحتتتتتتراف المعيتتتتتتاري ومستتتتتتتوى التحقتتتتتتق 03)
 المدركة كما يمي:
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 المتوسط الحسابي والأىمية النسبية والانحراف المعياري ومستوى التحقق والترتيب لعبارات بُعد القيمة المدركة (18جدول )
المتوسط  العبارة م

 الحسابي
الأهمية 
 النسبية

اعنحراف 
 المعياري

مستوى 
 التحقت

 الترتيب

ت الطيران بالتواصل مع العملاء تقوم شركا 0
وتقديم العروض ليم للاستمرار في الرحمة 

 لأطول فترة ممكنة.

2.20 23.2%  2 منخفض 3.273 

تقوم شركات الطيران بت يير برنامجيا بناءً  2
 عمى ر بات العملاء.

2.2. 20.2%  2 منخفض 3.770 

تقوم شركات الطيران بتقديم المعمومات التي  0
ء في تقديم الخدمات يحتاجيا العملا

 السياحية.

2.22 23%  2 منخفض 3.722 

تقدم شركات الطيران قيمة متوقعة لمعميل  2
تعمل عمى رضائيم والتعامل معيم في وقت 

 لاحق.

2.20 2..2%  7 منخفض 3.722 

تستمع شركات الطيران إلى مقترحات العميل  2
 تجاه الخدمة المقدمة والعمل عمي تحسينيا.

0.72 72..%  0 مرتفع 3.220 

تساعد شركات الطيران العميل عمي تحقيق  2
 متطمباتو.

0.03 27..%  2 متوسط 3.722 

 احتياجاتتيتم شركات الطيران بتمبية  7
 ور بات العميل.

2.32 2...%  0 متوسط 3.233 

%27.2 2..2 المتوسط العام  متوسط 
نتتتتتة الدراستتتتتة متتتتتن عمتتتتتلاء شتتتتتركات الطيتتتتتران عمتتتتتى ( أن المتوستتتتتط العتتتتتام لإجابتتتتتات أفتتتتتراد عي03يتضتتتتت  متتتتتن الجتتتتتدول رقتتتتتم )

(، وجتتتتتاءت أعمتتتتتتى 2..2العبتتتتتارات المرتبطتتتتتة ببُعتتتتتتد القيمتتتتتة المدركتتتتتتة جتتتتتاءت متوستتتتتتطة، حيتتتتتث بمتتتتتتغ متوستتتتتطيا الحستتتتتتابي )
( 0.72( حيتتتتتتتث بمتتتتتتتغ متوستتتتتتتطيا الحستتتتتتتابي )2إجابتتتتتتتة لعمتتتتتتتلاء شتتتتتتتركات الطيتتتتتتتران عمتتتتتتتى بُعتتتتتتتد القيمتتتتتتتة المدركتتتتتتتة لمعبتتتتتتتارة )

عمتتتتتتى )تستتتتتتتمع شتتتتتتركات الطيتتتتتتران إلتتتتتتى مقترحتتتتتتات العميتتتتتتل تجتتتتتتاه الخدمتتتتتتة المقدمتتتتتتة (، وتتتتتتتنص 3.220بتتتتتانحراف معيتتتتتتاري )
والعمتتتتتل عمتتتتتي تحستتتتتينيا(، فتتتتتي حتتتتتين جتتتتتاءت أقتتتتتل إجابتتتتتات لعمتتتتتلاء شتتتتتركات الطيتتتتتران عمتتتتتى بُعتتتتتد القيمتتتتتة المدركتتتتتة لمعبتتتتتارة 

(، وتتتتتتتتنص عمتتتتتتتى )تقتتتتتتتدم شتتتتتتتركات الطيتتتتتتتران 3.722( بتتتتتتتانحراف معيتتتتتتتاري )2.20( حيتتتتتتتث بمتتتتتتتغ متوستتتتتتتطيا الحستتتتتتتابي )2)
 وقعة لمعميل تعمل عمى رضائيم والتعامل معيم في وقت لاحق(.قيمة مت

 اختبارات فروض الدراسة وتحميل النتائج. 5.4
 نتائج التحقت من الفرض الأول: .1.5.4

"يوجتتتتتد أثتتتتتر ذو دلالتتتتتة إحصتتتتتائية لأبعتتتتتاد ختتتتتدمات حجتتتتتز تتتتتتذاكر الطيتتتتتران الإلكترونيتتتتتة عمةةةةة :  عوليةةةةةنص الفةةةةةرض ا
 عمى بُعد الأداء المدرك".
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لمتعتتتتتتترف عمتتتتتتتى متتتتتتتدى أثتتتتتتتر أبعتتتتتتتاد  Stepwiseباستتتتتتتتخدام اختبتتتتتتتار تحميتتتتتتتل الانحتتتتتتتدار المتعتتتتتتتدد بطريقتتتتتتتة قامتتتتتتتت الباحثتتتتتتتة 
( نتتتتتتتائج معتتتتتتاملات 00ختتتتتتدمات حجتتتتتتز تتتتتتتذاكر الطيتتتتتتران الإلكترونيتتتتتتة عمتتتتتتى بُعتتتتتتد الأداء المتتتتتتدرك، ويوضتتتتتت  الجتتتتتتدول رقتتتتتتم )

 المدرك كما يمي:الارتباط المتعدد لأثر أبعاد خدمات حجز تذاكر الطيران الإلكترونية عمى بُعد الأداء 

 نتائج معاملات الارتباط المتعدد لأثر أبعاد خدمات حجز تذاكر الطيران الإلكترونية عمى بُعد الأداء المدرك (11جدول )
الأبعاد 
 المؤثرة

 قيمة
)R( 

قيمة 
)R2( 

قيمة 
Adjusted 

)R2( 

الخطأ 
 المعياري

مجموع  النموذج
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى  F قيمة 
 الدلالة

استقبال 
وعمل 
 الحجز

 3.30 33..20 0322.32 0 0322.32 الانحدار 2.323 3.030 3.032 3.222
 .2.2 073 02.2.00 البواقي
 - 070 2237.22 المجموع

إيجاد 
حمول 

لمشكلات 
 العملاء

 3.30 023.33 220.20 2 2..0222 الانحدار 0.323 3.272 .3.27 3.232
 0.23 023 0023.20 البواقي
 - 070 2237.22 المجموع

( أن القتتتتتدرة التنبؤيتتتتتة لبُعتتتتتدي )استتتتتتقبال وعمتتتتتل الحجتتتتتز، إيجتتتتتاد حمتتتتتول لمشتتتتتكلات العمتتتتتلاء( 00يتضتتتتت  متتتتتن الجتتتتتدول رقتتتتتم )
، .3...20( بم تتتتتتتتتتتتتت )F%( عمتتتتتتتتتتتتتى التتتتتتتتتتتتتتوالي، وأن قيمتتتتتتتتتتتتتة )27.2%، 03.0عمتتتتتتتتتتتتتى بُعتتتتتتتتتتتتتد الأداء المتتتتتتتتتتتتتدرك بم تتتتتتتتتتتتتت )

(، ممتتتتتتا يشتتتتتتير إلتتتتتتى وجتتتتتتود أثتتتتتتر ذو دلالتتتتتتة 3.30تتتتتتتوالي، وىتتتتتتي قتتتتتتيم دالتتتتتتة إحصتتتتتتائياً عنتتتتتتد مستتتتتتتوى )( عمتتتتتتى ال023.332
إحصتتتتتتائية ليتتتتتتذه الأبعتتتتتتاد عمتتتتتتى بُعتتتتتتد الأداء المتتتتتتدرك، لتتتتتتذا يمكتتتتتتن التنبتتتتتتؤ ببُعتتتتتتد الأداء المتتتتتتدرك متتتتتتن أبعتتتتتتاد ختتتتتتدمات حجتتتتتتز 

بُعتتتتتتد استتتتتتتقبال  استتتتتتيمث تتتتتتتذاكر الطيتتتتتتران الإلكترونيتتتتتتة )استتتتتتتقبال وعمتتتتتتل الحجتتتتتتز، إيجتتتتتتاد حمتتتتتتول لمشتتتتتتكلات العمتتتتتتلاء(، حيتتتتتت
بُعتتتتد إيجتتتتاد حمتتتتول لمشتتتتكلات العمتتتتلاء فتتتتي  واستتتتيم%( متتتتن تبتتتتاين بُعتتتتد الأداء المتتتتدرك، 03.2وعمتتتتل الحجتتتتز فتتتتي تفستتتتير )

( نتتتتتتائج تحميتتتتتل الانحتتتتتدار المتعتتتتتدد لأثتتتتتر 02%( متتتتتن تبتتتتتاين بُعتتتتتد الأداء المتتتتتدرك، ويوضتتتتت  الجتتتتتدول رقتتتتتم )27.2تفستتتتتير )
 ية عمى بُعد الأداء المدرك كافتي:أبعاد خدمات حجز تذاكر الطيران الإلكترون

 نتائج تحميل الانحدار المتعدد لأثر أبعاد خدمات حجز تذاكر الطيران الإلكترونية عمى بُعد الأداء المدرك (12جدول )
 اعنحدارمعاملات  الأبعاد المؤثرة

 B غير المعيارية 
الخطأ المعياري 
 لمعاملات النموذج

 اعنحدارمعاملات 
 المعيارية
Beta 

  T قيمة
لمعاملات 
 النموذج

مستوى 
 الدعلة

استقبال وعمل 
 الحجز

8.588 8.833 8.626 15.456 8.81 

إيجاد حمول 
 لمشكلات العملاء

8.476 8.861 8.339 7.793 8.81 

( لبُعتتتتتتدي: )استتتتتتتقبال وعمتتتتتتل 3.30( وجتتتتتتود أثتتتتتتر إيجتتتتتتابي دال إحصتتتتتتائياً عنتتتتتتد مستتتتتتتوى )02يتضتتتتتت  متتتتتتن الجتتتتتتدول رقتتتتتتم )
المحستتتتتتوبة  الانحتتتتتدارد حمتتتتتتول لمشتتتتتكلات العمتتتتتتلاء( عمتتتتتى بُعتتتتتتد الأداء المتتتتتدرك، حيتتتتتث بم تتتتتتت قتتتتتيم معامتتتتتتل الحجتتتتتز، إيجتتتتتا

( عمتتتتتتتتى التتتتتتتتتوالي، كمتتتتتتتتا بم تتتتتتتتت قتتتتتتتتيم التتتتتتتتتأثير ليتتتتتتتتذه الأبعتتتتتتتتاد 02.222 ،7.730" )T(، وبم تتتتتتتتت قتتتتتتتتيم "3.003، 3.222)
الحجتتتتتتز أفضتتتتتتل أبعتتتتتتاد  ( عمتتتتتتى التتتتتتتوالي، وبيتتتتتتذا يعتتتتتتد بُعتتتتتتد استتتتتتتقبال وعمتتتتتتل3.272، .3.23عمتتتتتتى بُعتتتتتتد الأداء المتتتتتتدرك )

ختتتتتدمات حجتتتتتز تتتتتتذاكر الطيتتتتتران الإلكترونيتتتتتة فتتتتتي التتتتتتأثير عمتتتتتى بُعتتتتتد الأداء المتتتتتدرك، ويميتتتتتو بُعتتتتتد إيجتتتتتاد حمتتتتتول لمشتتتتتكلات 
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المتعتتتتتتتتدد لأبعتتتتتتتتاد ختتتتتتتتدمات حجتتتتتتتتز تتتتتتتتتذاكر الطيتتتتتتتتران  الانحتتتتتتتتدار( نتتتتتتتتتائج تحميتتتتتتتتل 00العمتتتتتتتتلاء، ويوضتتتتتتتت  الجتتتتتتتتدول رقتتتتتتتتم )
 كما يمي: الإلكترونية  ير المؤثرة عمى بُعد الأداء المدرك

نتائج تحميل الإنحدار المتعدد لأبعاد خدمات حجز تذاكر الطيران الإلكترونية  ير المؤثرة عمى بُعد الأداء  (13جدول )
 المدرك

 الارتباط الجزئي مستوى الدلالة (Tقيمة ) (Betaقيمة ) الأبعاد  ير المؤثرة
 3.372 3.022 0.202 3.327 متابعة حجز العميل

( عتتتتتدم وجتتتتتود أثتتتتتر دال إحصتتتتتائياً لبُعتتتتتد متابعتتتتتة حجتتتتتز العميتتتتتل عمتتتتتى بُعتتتتتد الأداء المتتتتتدرك، 00رقتتتتتم ) يتضتتتتت  متتتتتن الجتتتتتدول
 وبالتالي لا يؤثر بُعد متابعة حجز العميل بدرجة مرتفعة عمى بُعد الأداء المدرك.

 :الثانيالفرض نتائج التحقت من 
تتتتتتتذاكر الطيتتتتتتتران  "يوجتتتتتتد أثتتتتتتر ذو دلالتتتتتتتة إحصتتتتتتائية لأبعتتتتتتاد ختتتتتتتدمات حجتتتتتتزعمةةةةةةة :  لثةةةةةةانييةةةةةةنص الفةةةةةةةرض ا -

 الإلكترونية عمى بُعد القيمة المدركة".

لمتعتتتتتتترف عمتتتتتتى متتتتتتدى أثتتتتتتر أبعتتتتتتتاد  Stepwiseقامتتتتتتت الباحثتتتتتتة باستتتتتتتخدام اختبتتتتتتار تحميتتتتتتتل الانحتتتتتتدار المتعتتتتتتدد بطريقتتتتتتة 
( نتتتتتائج معتتتتتاملات 02ختتتتدمات حجتتتتز تتتتتتذاكر الطيتتتتران الإلكترونيتتتتة عمتتتتتى بُعتتتتد القيمتتتتة المدركتتتتتة، ويوضتتتت  الجتتتتدول رقتتتتتم )

 عدد لأثر أبعاد خدمات حجز تذاكر الطيران الإلكترونية عمى بُعد القيمة المدركة كما يمي:الارتباط المت

 نتائج معاملات الارتباط المتعدد لأثر أبعاد خدمات حجز تذاكر الطيران الإلكترونية عمى بُعد القيمة المدركة (14جدول )
الأبعاد 

 المؤثرة

 قيمة

(R) 

قيمة 

(R
2

) 

قيمة 

Adjusted 

(R
2

) 

أ الخط

 المعياري

مجموع  النمورج

 المربعات

درجات 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

مستوى  (F)قيمة 

 الذلالة

استقبال 
وعمل 
 الحجز

 3.30 0.2.03 0222.37 0 0222.37 الإنحدار 2.200 3.000 3.002 3.277
 2..2 073 2220.37 البواقي
 - 070 0773.32 المجموع

إيجاد 
حمول 

لمشكلات 
ءالعملا  

 3.30 002.30 732.30 2 0233.32 الإنحدار 2.202 .3.20 3.220 3.223

 2.302 023 20.3.32 البواقي

 - 070 0773.32 المجموع

( أن القتتتتتدرة التنبؤيتتتتتة لبُعتتتتتدي )استتتتتتقبال وعمتتتتتل الحجتتتتتز، إيجتتتتتاد حمتتتتتول لمشتتتتتكلات العمتتتتتلاء( 02يتضتتتتت  متتتتتن الجتتتتتدول رقتتتتتم )
، 0.2.0.2( بم تتتتتتتتتتتت )F%( عمتتتتتتتتتتتى التتتتتتتتتتتتوالي، وأن قيمتتتتتتتتتتتة )..20%، 00.0ت )عمتتتتتتتتتتتى بُعتتتتتتتتتتتد القيمتتتتتتتتتتتة المدركتتتتتتتتتتتة بم تتتتتتتتتتت

(، ممتتتتتتا يشتتتتتتير إلتتتتتتى وجتتتتتتود أثتتتتتتر ذو دلالتتتتتتة 3.30( عمتتتتتتى التتتتتتتوالي، وىتتتتتتي قتتتتتتيم دالتتتتتتة إحصتتتتتتائياً عنتتتتتتد مستتتتتتتوى )002.302
إحصتتتتتائية ليتتتتتذه الأبعتتتتتاد عمتتتتتى بُعتتتتتد القيمتتتتتة المدركتتتتتة، لتتتتتذا يمكتتتتتن التنبتتتتتؤ ببُعتتتتتد القيمتتتتتة المدركتتتتتة متتتتتن أبعتتتتتاد ختتتتتدمات حجتتتتتز 

بُعتتتتتتد استتتتتتتقبال  استتتتتتيمكر الطيتتتتتتران الإلكترونيتتتتتتة )استتتتتتتقبال وعمتتتتتتل الحجتتتتتتز، إيجتتتتتتاد حمتتتتتتول لمشتتتتتتكلات العمتتتتتتلاء(، حيتتتتتتث تتتتتتتذا
بُعتتتتتد إيجتتتتتاد حمتتتتتول لمشتتتتتكلات العمتتتتتلاء  واستتتتتيم%( متتتتتن تبتتتتتاين بُعتتتتتد القيمتتتتتة المدركتتتتتة، 00.2وعمتتتتتل الحجتتتتتز فتتتتتي تفستتتتتير )

( نتتتتتتائج تحميتتتتتل الانحتتتتتدار المتعتتتتتدد 02%( متتتتتن تبتتتتتاين بُعتتتتتد القيمتتتتتة المدركتتتتتة، ويوضتتتتت  الجتتتتتدول رقتتتتتم )22.0فتتتتتي تفستتتتتير )
 لأثر أبعاد خدمات حجز تذاكر الطيران الإلكترونية عمى بُعد القيمة المدركة كافتي:
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 نتائج تحميل الانحدار المتعدد لأثر أبعاد خدمات حجز تذاكر الطيران الإلكترونية عمى بُعد القيمة المدركة (15جدول )
معاملات  الأبعاد المؤثرة

ير الانحذار غ

 (Bالمعيارية )

الخطأ المعياري 

 لمعاملات النمورج

معاملات الانحذار 

 (Betaالمعيارية )

( Tقيمة )

لمعاملات 

 النمورج

مستوى 

 الذلالة

 3.30 00.270 3.277 3.320 3.220 استقبال وعمل الحجز
 3.30 7.232 3.022 3.377 3.2.0 إيجاد حمول لمشكلات العملاء

( لبُعتتتتتتدي: )استتتتتتتقبال وعمتتتتتتل 3.30وجتتتتتتود أثتتتتتتر إيجتتتتتتابي دال إحصتتتتتتائياً عنتتتتتتد مستتتتتتتوى )( 02يتضتتتتتت  متتتتتتن الجتتتتتتدول رقتتتتتتم )
المحستتتتتوبة  الانحتتتتتدارالحجتتتتتز، إيجتتتتتاد حمتتتتتول لمشتتتتتكلات العمتتتتتلاء( عمتتتتتى بُعتتتتتد القيمتتتتتة المدركتتتتتة، حيتتتتتث بم تتتتتت قتتتتتيم معامتتتتتل 

د ( عمتتتتتتتتى التتتتتتتتتوالي، كمتتتتتتتتا بم تتتتتتتتت قتتتتتتتتيم التتتتتتتتتأثير ليتتتتتتتتذه الأبعتتتتتتتتا00.270 ،7.232" )T(، وبم تتتتتتتتت قتتتتتتتتيم "3.022، 3.277)
( عمتتتتتى التتتتتتوالي، وبيتتتتتذا يعتتتتتد بُعتتتتتد استتتتتتقبال وعمتتتتتل الحجتتتتتز أفضتتتتتل أبعتتتتتاد 3.2.0، 3.220عمتتتتتى بُعتتتتتد القيمتتتتتة المدركتتتتتة )

ختتتتدمات حجتتتتز تتتتتذاكر الطيتتتتتران الإلكترونيتتتتة فتتتتي التتتتتتأثير عمتتتتى بُعتتتتد القيمتتتتتة المدركتتتتة، ويميتتتتو بُعتتتتتد إيجتتتتاد حمتتتتول لمشتتتتتكلات 
تعتتتتتتتتدد لأبعتتتتتتتتاد ختتتتتتتتدمات حجتتتتتتتتز تتتتتتتتتذاكر الطيتتتتتتتتران الم الانحتتتتتتتتدار( نتتتتتتتتتائج تحميتتتتتتتتل 02العمتتتتتتتتلاء، ويوضتتتتتتتت  الجتتتتتتتتدول رقتتتتتتتتم )

 الإلكترونية  ير المؤثرة عمى بُعد القيمة المدركة كما يمي:

المتعتتدد لأبعتتاد ختتدمات حجتتز تتتذاكر الطيتران الإلكترونيتتة  يتتر المتتؤثرة عمتتى بُعتتد القيمتتة  الانحتدارنتتتائج تحميتتل  (16جةةدول )
 المدركة

 الارتباط الجزئي ى الدلالةمستو  (Tقيمة ) (Betaقيمة ) الأبعاد  ير المؤثرة
 3.322 3.202 3.230 3.322 متابعة حجز العميل
( عتتتتتدم وجتتتتتتود أثتتتتتر دال إحصتتتتتتائياً لبُعتتتتتد متابعتتتتتتة حجتتتتتز العميتتتتتتل عمتتتتتى بُعتتتتتتد القيمتتتتتتة 02يتضتتتتت  متتتتتتن الجتتتتتدول رقتتتتتتم )

 المدركة، وبالتالي لا يؤثر بُعد متابعة حجز العميل بدرجة مرتفعة عمى بُعد القيمة المدركة.

 البحث.نتائج 5
العميتتتتتل متتتتتا تعتتتتترف عمتتتتتى أنيتتتتتا القيمتتتتتة التتتتتتي أدركيتتتتتا  ووجتتتتتد أن القيمتتتتتة المدركتتتتتة مفيتتتتتوم نستتتتتبي تتحتتتتتدد وفتتتتتق متتتتتا يدركتتتتت -

، هالعميتتتتل والمتمثمتتتتة فتتتتي الفتتتترق بتتتتين متتتتا تحصتتتتل عميتتتتو متتتتن المنتتتتافع والتضتتتتحيات التتتتتي قتتتتدميا لمحصتتتتول عمتتتتى متتتتا يريتتتتد
 والتي تختمف من عميل فخر. 

ابعتتتتتتتاد خدمتتتتتتتة حجتتتتتتتز تتتتتتتتذاكر الطيتتتتتتتران  عمتتتتتتتىأثير إيجتتتتتتتابي لمقيمتتتتتتتة المدركتتتتتتتة وجتتتتتتتود تتتتتتتت إلتتتتتتتىنتتتتتتتتائج البحتتتتتتتث  توصتتتتتتتمت -
  الالكترونية.

 ابعاد خدمة حجز تذاكر الطيران الالكترونية. عمىتأثير إيجابي لاداء المدرك ووجد أيضا  -

ان قيمتتتتة خدمتتتتة تتتتتذاكر الطيتتتتر  عمتتتتىبينتتتتت النتتتتتائج أن اختتتتتلاف الشتتتتركات التتتتتي يتعامتتتتل معيتتتتا العميتتتتل ليتتتتا أثتتتتر مباشتتتتر   -
العمتتتتتلاء عتتتتتن خدمتتتتتة حجتتتتتز تتتتتتذاكر الطيتتتتتران تختمتتتتتف متتتتتن عميتتتتتل إلتتتتتي أختتتتتر ويرجتتتتتع ذلتتتتتك الاختتتتتتلاف  المقدمتتتتتة، وان لراء
 .لخبراتيم السابقة

 .التوصيات:5

 ضتتتتتتتتترورة الاستتتتتتتتتتفادة متتتتتتتتتن التتتتتتتتتتأثير الإيجتتتتتتتتتابي لمقيمتتتتتتتتتة المدركتتتتتتتتتة والأداء المتتتتتتتتتدرك لخدمتتتتتتتتتة حجتتتتتتتتتز تتتتتتتتتتذاكر الطيتتتتتتتتتران.  -
 ة حجز تذاكر الطيران المقدمة لمعميل لدي شركات الطيران.أىمية تطوير وتحسين خدم عمىالتأكيد  -
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العناصتتتتتر التتتتتتي يعتمتتتتتد عمييتتتتتا العميتتتتتل فتتتتتي تقييمتتتتتو لإداء خدمتتتتتة حجتتتتتز تتتتتتذاكر الطيتتتتتران بصتتتتتفو  عمتتتتتىضتتتتترورة التعتتتتترف  -
لتتتتتدي  دوريتتتتة، وتتتتتدريب المتتتتتوظفين فتتتتي مختمتتتتف المستتتتتتويات وتعتتتتريفيم بأىميتتتتة تقتتتتتديم ختتتتدمات ذات جتتتتودة عاليتتتتتة لعملائيتتتتا

 .كر الطيران داخل شركات الطيرانموظفي تذا

والتركيتتتتتز  يجتتتتتب عمتتتتتي شتتتتتركات الطيتتتتتران إن تركتتتتتز جيودىتتتتتا نحتتتتتو تقتتتتتديم خدمتتتتتة متميتتتتتزة لمعمتتتتتلاء بأقتتتتتل تكمفتتتتتة ممكنتتتتتة -
، لضتتتمان بقائيتتتا فتتتي الأستتتواق فتتتي  19خاصتتتة بعتتتد فتتتترات الركتتتود الستتتابقة بستتتبب كوفيتتتد عمتتتي القيمتتتة المدركتتتة لمخدمتتتة

 يا مجال الطيران.ظل المنافسة الشديدة التي يتميز ب
 خطة عمل تنفيذ التوصيات

 آليات التطبيت جهة التنفيذ التوصية م

1 
ضرورة الاستفادة من التأثير الإيجابي 
لمقيمة المدركة والأداء المدرك لخدمة حجز 

 تذاكر الطيران

مدراء 
الشركات 
السياحية 
وشركات 
 الطيران.

وجود قدر من التفاعل والاستجابة لشكاوى  -
يولة التعامل من جانب شركات العملاء وس

 السياحة والطيران
توفير الأجيزة الإلكترونية الحديثة لضمان رضاء  -

 العملاء عن الخدمات المقدمة.

2 
أىمية تطوير وتحسين  عمىالتأكيد  -

خدمة حجز تذاكر الطيران المقدمة لمعميل 
 لدي شركات الطيران.

مدراء 
الشركات 
السياحية 
وشركات 
 .الطيران

صل مع العملاء بشكل دوري والتفاعل معيم التوا -
 وعرض مميزات ليم.

متابعة الشركات السياحة والطيران لمعملاء والتأكد  -
 من رضائيم عن الخدمات المقدمة.

3 

العناصر التي يعتمد  عمىضرورة التعرف 
عمييا العميل في تقييمو لإداء خدمة حجز 
تذاكر الطيران بصفو دورية، وتدريب 

مختمف المستويات وتعريفيم الموظفين في 
بأىمية تقديم خدمات ذات جودة عالية 

لدي موظفي تذاكر الطيران داخل  لعملائيا
 .شركات الطيران

مدراء 
الشركات 
السياحية 
وشركات 
 .الطيران

إنشاء صفحة إلكترونية لمرد عمى أي استفسارات  -
 من العملاء بما يحقق ولاء العملاء لمشركة.

اكر الطيران بالشركات تدريب موظفي حجوزات تذ -
السياحية وشركات الطيران لزيادة قدرتيم عمى فيم 

 كل ما يتعمق لضمان رضاء العميل.
 أخذ وجية نظر العملاء بصفة دورية. -

4 

يجب عمي شركات الطيران إن تركز 
جيودىا نحو تقديم خدمة متميزة لمعملاء 

والتركيز عمي القيمة  بأقل تكمفة ممكنة
صة بعد فترات الركود خا المدركة لمخدمة

، لضمان بقائيا  19السابقة بسبب كوفيد
في الأسواق في ظل المنافسة الشديدة التي 

 يتميز بيا مجال الطيران.

مدراء 
الشركات 
السياحية 
وشركات 
 .الطيران

توفير إدارة إلكترونية تتعامل مع العملاء بصورة -
 مباشرة وسريعة.

ل عمل موقع إلكتروني يتم من خلالو إرسا-
استمارات استبيان إلى العملاء وتمقي الشكاوي 

 والمقترحات من العملاء.
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The current research dealt with the topic of 

perceived value and perceived performance for the 

airline ticket reservation service provided to the 

customer. The study, which states the first 

hypothesis, “there is a statistically significant effect 

of the dimensions of electronic airline ticket 

reservation services on the perceived value 

dimension,” and the second hypothesis “there is a 

statistically significant effect of the dimensions of 

electronic airline ticket reservation services on the 

perceived performance dimension.” The researcher 

distributed (300) survey form. The number of 

correct forms was (272) at a rate of (93%), on some 

airline customers, and the statistical program SPSS, 

Ver.26) was used to analyze the data of the field 

study. Through analyzing the forms, the researcher 

reached a set of results, the most important of which 

are: The perceived value has an impact on the 

customer's purchase decision for the airline ticket 

reservation service, and in light of the results, we 

recommend that attention should be paid to the 

level of performance that the customer realizes 

when obtaining the airline ticket reservation service 

against the cost paid by the customer to ensure 

customer satisfaction. 

 

 

 

 

 

 

 


