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 مصر لمطيران: دراسة تحميمية عمي عمى رضا العملاء وأثرهالإلكترونية جودة الخدمات 

 حسين عبد الوىاب عبد الراضي

 جامعة المنيا –كمية السياحة والفنادق  –المدرس بقسم الدراسات السياحية 

 الممخص:
 فرى تحييرر ر ر  ء رصر  لرر لم يرران   رر الإلكترونيرة تيدف ىذه الدراسة إلى تحميل وتحديد أثرر ورودة المرد  ت 

 س ى ة  لر لم يران في ت نى استراتيوي ت  ن س ة ت كني   ن كسب ر   الع يل وال ح فظة ءمرى الع رصر الحر ليين 
وتم ، ء صر  لر لم يران  ن ءينةاست  رة ءمى  530ولتحيير ىدف الدراسة فيد تم توزيع ءدد  ،ووذب ء صر ودد

 ثصث  ئرررة ثصثرررة وثصثررروناسرررت  رة ليلررر ل إو رررالى ااسرررت  رات اللرررحيحة ال سرررتردة  (71) سررر عة ء رررراسرررت ع د ءررردد 
                ىنررر لا ءصقرررة ذات دالرررة احلررر ئية  رررين نأقرررد أظيررررت نتررر ئ  الدراسرررة  . %53,7اسرررت  رة   عررردل اسرررتو  ة  (555)

  ت الإلكترونيررررة )تلرررر يم ال وقررررع، سرررريولة ااسررررتمدام، السرررررية، ترررروفير الوقررررت، ال وثوقيررررة، ااسررررتو  ة، دوررررودة المرررر
قيرر م   رررورة الدراسررة ولررى تو  ،0,03ر رر  ء ررصر  لررر لم يررران ءنررد  سررتوي دالررة و ااءت  ديررة، وااتلرر ل( 

 لر لم يران  ن ر ثي فة وودة المرد  ت الإلكترونيرة  رين ء صئير ، و واك رة الت رورات التكنولوويرة الحديثرة  رن حيرث 
    فة قنوات الكترونية وديدة أو ت وير قنوات  ووودة ألص،  ن مصل زي دة ءدد المد  ت الإلكترونية.إ

 مصر لمطيران، العملاء رضا، لكترونية جودة الخدمات الإ ، لكترونيةالخدمات الإ  :الذالت الكلماث

 المقدمة: 
 المرد  ت ورودةتعت رر ، و و الع رصر أ ل لرر لم يرران   لنسر ة سروار الإلكترونيرة المرد  ت  ورودة الإىت ر م تزايرد إن  

 ورودة وأن(. 0070 ف ريمة،(  الع صر  ن وال توقعة ال يد ة المد  ت  ستوى و عرفة لتحسين فع لة داةأ الإلكترونية
 فري الإلكترونيرة المرد  ت . و ررزت(Carlson & O'Cass, 2010)الع يرل ر ر  ءمرى رترثثي لير  الإلكترونيرة المد رة

 الينروات ءمري سر يل ال ثر ل سريولة إوررار الحورز  رن مرصل الررقم  رن العديرد مرصل  رن الت ورات التكنولووية ىذه ظل
فر أويرزة المد رة الذاتيرة لمحلرول اترو و ، وسيولة إورار الحوز ءمى رحرصت  لرر لم يرران  رن مرصل ال وقرع، ال وحد

مرد  ت  ررار ترذاكر ال يرران  رن و الحلول ءمى    قة لعود ال  ئرة الكترونير ،  ةءمى    قة لعود ال  ئرة، وسيول
ءمررى الوررودة الإلكترونيررة وتيرردم  ح ولررة ءم يررة  نيويررة  ررن أوررل فيررم ىررذه الوررودة  الدراسررة تركررز. Flight Passمد ررة 

في  و ل الوودة في ال و لين ال  دي والإلكتروني . ليذا فران اليردف  رن  حدث ىو ت م  تي  في  ور الت ور الك ير الذ
 .تيديم رؤية وا حة لموودة الإلكترونية وءن لرى  وى ال حث اىذ
 

 :مشكمة الدراسة
إلرى  ى  كمة الدراسة في  حدودية الدراسر ت التري ر  رت  رين ورودة المد رة الإلكترونيرة ور ر  الع رصر.   ر  أدتك ن 

 رررورة دراسررة أ عرر د وررودة المد ررة الإلكترونيررة )تلرر يم ال وقررع، سرريولة ااسررتمدام، السرررية، ترروفير الوقررت، ال وثوقيررة، 
واقررع وررودة المرررد  ت  ءررن لررعو ة تحديررد صً ف رر ، رر  الع ررصرر  ىااسررتو  ة، ااءت  ديررة، ااتلرر ل( الترري تررؤثر ءمرر
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الع ررصر   رر  يمررتق   سررتي ل ت رروير المررد  ت الإلكترونيررة   لررر لم يررران فررى ظررل ال ت يرررات  وتوقعرر تالإلكترونيررة 
 الع ل ية. 

 فروض الدراسة: 
 الفر رية فران و ت يراتير  الدراسرة أىرداف لتحييرر وءن لررى  الدراسرة   ركمة ءمرى اءت ر داً  الت ليرة الفر ري ت  نر ر ترم

 :ىي الأولى الرئيسية

H0 عنوية دالة  ستوى ءند الع صر ر  و  الإلكترونية المد ة وودة  ع د ين أ احل ئية دالة يوود  (α ≤ 0.05) 

 الآتية الفرعية الفرضيات الرئيسية الفرضية ىذه عن وينبثق

H01 : عنوية دالة  ستوى ءند الع صر ر  و  ال وقعتل يم  ين  إحل ئية دالة ذو أثر يوود  (α ≤0.05)  

: H02 عنوية دالة  ستوى ءندالع صر  ر  و  سيولة ااستمدام ُ عد ين  إحل ئية دالة ذو أثر يوود  (α ≤0.05)  

: H03 عنوية دالة  ستوى الع صر ءند ر  و  السرية ُ عد ين  إحل ئية دالة ذو أثر يوود  (α ≤0.05)  

: H04 عنوية دالة  ستوى الع صر ءند ر  و  توفير الوقت ُ عد ين  إحل ئية دالة ذو أثر يوود  (α ≤0.05)  

: H05 عنوية دالة  ستوى الع صر ءند ر  و  ال وثوقية ُ عد ين  إحل ئية دالة ذو أثر يوود  (α ≤0.05)  

: H06 عنوية دالة  ستوى الع صر ءند ر  ااستو  ة و  ُ عد ين  إحل ئية دالة ذو أثر يوود  (α ≤0.05)  

: H07 عنوية دالة  ستوى الع صر ءند ر  و  ااءت  دية ُ عد ين  إحل ئية دالة ذو أثر يوود  (α ≤0.05)  

: H08 عنوية دالة  ستوى الع صر ءند ر  و  ااتل ل ُ عد ين  إحل ئية دالة ذو أثر يوود  (α ≤0.05)  

 أىمية الدراسة:  
 الإءت ر ر فرى أمذى  الواوب الإلكترونية المد  ت وودة أ ع د في الأس سية الني   ءن الك ف في الدراسة أى ية تت ثل

  رن التحرول رركة  لرر لم يرران وء صئير   ءمري يسريل  حيرث، و واك تير  ال سرتي مية تراالت رو   رع لمتكيرف  سرتي صً 
لممرد  ت  الع رصر فيرم فرى الفوروة أسر  ب  رن سر ب ألر ل الرذى الإلكتروني، الإسموب إلى التيميدي   لإسموب التع  ل

 يتسرم ء ل ير ً  تووير ً  ووودتير  الإلكترونيرة المرد  ت تعرد.   نير الإسرتف دة وكيفيرة ال يد ة  ن  لر لم يرران الإلكترونية
 ال عمو ر ت و رع تكر ليف تيميرل فري ف ءمرة أداة كونير ، ف رصً ءرن الع ل يرة  ررك ت ال يرران إىت ر م و حرل   لتنر  ي
 .السوقية الحلة ءمى وال ح فظة الع يل ر   وتحيير الوقت واستث  ر
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  :أىداف الدراسة
 الإلكترونري ال وقرع ء رر ال يد رة لكترونيرةالإ المرد  ت ورودةءرن  الع رصر ر ر   ردى ءمرى لمتعرف ال حث ىذا يسعى

 :الت لية للأىداف تحييي  ل لر لم يران،

 . حديثً   فيو   ءت  رها ، الإلكترونية المد ة وودة  فيوم ءمى التعرف .7
 .أ ع دى  أثر وتحديد الع صر نظر ووية  ن الإلكترونية المد  ت وودة تيييم .0
 .E-S-Qualالمد  ت الإلكترونية  وودة ليي س الع ل ي الن وذج ت  ير .5
 ر ر  وزير دة لكترونيرةالإ المرد  ت ورودة تحسرين فري تسر ىم أن  رثني   رن وتولري ت نتر ئ  إلرى التولرل .4

  ء صر  لر لم يران.

 ادبيات الدراسة 
 مفيوم الخدمة: 

 وءرفيرر  عررين،  ىرردفالمد ررة ىرري ن رر   ينوررز لتحييررر  نفعررة و ررن أوررل الررى أن  Fitzsimmons (2001) ي ررير
(Grönroos, 2007)    فيرد  ثني  ء مية تتكون  ن سمسمة  ن الأن  ة غير  م وسة تيدف الى حل    كل الع رصر

نررت  ءنيرر   مكيررة وتكررون ىررذه أن ت  رردون ثنيرر   نفعررة  يد ررة  ررن  رررف ل رررف  (Kotler& Keller,2012)ءرفيرر  
تولررمت الدراسررة الرري أن المد ررة ت ثررل ن رر   او أدار غيررر . غيررر  م وسررة سرروار ارت  ررت   نررت  أولررم ترررت    رروالمد رة 

  .ر  ئيما  الع صر و  ورغ  ت  م وس يحدث  ن مصل ء مية تف ءل ى دفة إلي تم ية توقع ت
 

  :مفيوم جودة الخدمة
ك ر  تتعمرر  .) etal., 1985) Parasuramanلممد ة ال دركة والفعميرة  الع صروودة المد ة الفرر  ين توقع ت ت ثل 

 نير  وىري تتعمرر  ال سرتيدفوالمد رة والفوائرد  اسرتمدامال حييرة فعميًر   رن  الفوائردوودة المد ة أس سًر   وورود ءصقرة  رين 
  وار رة ثنير   تعررف، و ( 0070،  ريروف) فعرصً  لممرد  ت ال يد رة إدراكيرم رع  ردى  الع رصر درورة ت ر  ر توقعر ت 

 رغ ر تيم إ ر     ريرر ءرن مع رصرل المد رة تحييير  أن ي كرن التري الر ر  درورة وىري ،الع رصر اسرتمدا  ت المد رة
 ترؤدى أن ءمرى  ررة أول  رن وتسرمي ي  لرحيل   ركل المد رة تلر يمىري المد ة  وودة .(0075 ،سم  ن)وتوقع تيم 

  رررك توتحيررر ر رر  الع ررصر فررى الوقررت نفسررو، وان تت تررع   زايرر  تن فسررية  ي رنررة   لمد ررة التررى تيررد ي   أف ررل   رركل
عرر  ف التو  موسررية، ااءت  ديرة،ال  ااسرتو  ة،  ال وثوقيررة، ال  ر  ية. وتت رر ن لأغررا  الدراسررة الأ عر د الم سررة وىرى

 ت ر  ر لدرورة  عير ر ت ثرل المد رة ورودة نأ نسرتممق السر  ية التعر ريف اسرتعرا  مرصل  رن. (0001)ال فيح ن، 
  .لمع صر الدائم الر   ي  ن      ست ر و  كل المد ة ليذه الع صر توقع ت  ع الفعمي اادار

 جودة الخدمة: مقاييس
 التييي يرة ال ؤ ررات  رن  و وءرة ءمى أس سي   كل ذج الن  هىذ عت دت المد ة، وودة لتيييم ار ع ن  ذج تحديد قد تم
 .المد ة نو  حسب التعديل أو لمتكييف ق  مة
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 :الفجوة نموذج .1
 رن  كرل  ير  التري قر م الدراسر ت مرصل  رن الث  نينر ت مرصل ظير وقد ""SERVQUALب  الفووة ن وذج يس ى

etal., 1990) Parasuraman .)الورودة وال سر ءدة ت  ركص  ل در وتحميل تحديد في استمدا و   ر  وذللا 
 ةالمد ر ىل سرتو  الع رصر توقعر ت  رين الفوروة تحديرد يعنري الفوروة ن روذجل   يً  الوودة تيييم إن .تحسيني  كيفية في

دراكيرم  ءنرو التع يرر وال دركرة وي كرن ال توقعرة المد رة  رين الت ر  ر  ردى وتحديرد  عرفرة أي لير ، الفعمري لرلأدار وا 
 :الت لية   لعصقة

 التوقع -= الإدراك (SERVQUAL)الخدمة  جودة

 :مقياس الأداء الفعمي .2
، التسررعيني ت مررصل ظيررر وقررد ،لييرر س وررودة المد ررة يسررتمدم ىررذا ال ييرر س (Gronin& Taylor,1992)اقترررح 
تو ىر ت الع رصر نحرو  سرتوى إءمي إ ك نية الحكم ءمري ورودة المد رة  رن مرصل تييريم  يي س الأدار الفعمي ويركز 

 :(0004)حسن،  :الت لية   لعصقة ءنو التع ير وي كنالأدار الفعمي لممد ة و رر و راحل تيدي ي . 
 جودة الخدمة= الأداء الفعمي

 مقياس عدد الشكاوي: .3
ءمررى حلررر ءرردد ال ررك وي مررصل فترررة  عينررة وتلررنيفي . ويت يررز ىررذا ال ييرر س  سرريولة   ييرر س ءرردد ال ررك وييعت ررد 

الع صر لوودة المد ة ال يد ة. وكذللا  عرفة المد  ت التى لم تميى  توقع تالت  ير، وىو يتيل التعرف ءمى  دى 
 .(0004 )ء د ال حسن، يترح ت ويدة ق  مة لت  ير لتحسيني   استنت جق واً لدى الع صر، ور    

 :مقياس الرضا .4

م سررة أو  ثصثررة أو أر عررة ىرؤيررة الع يررل لوررودة المد رة إلرر يلرنفتعت رد ىررذه ال رييررة ءمرري ااسرتع نة   ييرر س ذليكرررتذ الررذي 
ءردم الورودة ال  ميرة، لترتيرب وررودة المد رة  رن حيرث أى يتير    لنسرر ة  ىأو سر عة  سرتوي ت  تدرورة  ر  ين الورودة ال  ميررة إلر

في إ ك نية تعرف ال ركة ءمرى  عمو ر ت ءرن  رعور الع رصر تور ه مرد  تي  سروار كر ن  يي س الر   ، وتثتي   يزات لمع صر
 (.0004إيو  يً  أو سم يً ،     يس ءدى  ءمى إتم ذ اليرارات الصز ة لتحسين  ويوداتي  )ء د ال حسن، 

 أبعاد جودة الخدمة:
    يماي كماا الأبعااد ىاذه إجماال يمكان أناو إلا منياا، العدياد رظيا قاد بادورىا فياي أبعااد جاودة الخدماة يخاص فيماا

(Abdel-Allah, 2007) : 
 :ا  نواليدرة ءمي كسب الع يل ووعمو ي عر  ، ستوى ث  ت وءمى الأ ن وتوفر ال نتظم الأدار الموثوقية    . 
 :وكف رة.  سرءة حمي  ءمى والع ل ل ك وييم وااستو  ة الع صر  ت م  ت  ع التع  ل ءمى اليدرة ىوى الاستجابة 
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 :مرد  تي  وفرر السي سرة ال ت عرة فري تيرديم مرد  تي . وىري تلنيف ال ركة  عنى أنو يوب ءمى  الممموسية 
 .واويزة  عدات  ن ال  دية، التسييصت  و ل

 اليير م ءمرى يعتر دون ،ال  ركمة تمرلا لحرل اىت   ر  ا العر  مينيظيررو    ركمة الع رصر يواوو ءند   :الاعتمادية 
 .ويد   كل  ي  ال تعيد ال ي م ك فة نو زا  و  ،لي  ال حدد الوقت في المد ة تيديمو  ،هويد مد ة  ثدار

 :رغ  تو حسب المد ة تيديم في والرغ ة  ثى يتو وا  ع ره الع يل ءمى والحرق اللداقة روح إ دار ىو التعاطف. 

 :لكترونيةالإ  مفيوم الخدمة
 تيرديم فري ااتلر اتو  ال عمو ر ت تكنولووير   رن إلرى ااسرتف دة ء  رة  لرفة الإلكترونيرة المرد  ت  يرد و يسرعى

 تيميديرة مرد  ت  رن وتحويمير  المرد  ت في تسييل ااتل اتو  ال عمو  ت تكنولووي  وتك ن أى ية لمع صر، المد  ت
 ويَ  ل ال عمو  ت، تكنولووي    ستمدام يُنيل أدار ءن ء  رة  ثني  الإلكترونية المد  ت وتعرف ،لكترونيةا إلى مد  ت

المد رة ، وتعررف  (Parasuraman et al., 2002) التواصد  اللتتوويد  وخدم ات الع دء  اتوخدم  ال يرع مرد  ت
  رييرررة  وال وقرررع الع يرررل رررن مرررصل الوقرررت ال تررر ح لمت ررر دل  رررين  الع رررصرالفوائرررد التررري يحلرررل ءمييررر    ثنيررر  الإلكترونيرررة
 ق رل  ن تيدم والتي اانترنت  ثل الإلكترونية ال  ك ت ءمى المد  ت تيديم  ثني  وءرفت،  (0004)ا وف رة،الكترونية 
 ، (Sanayel and Jokar, 2013) المرد  ت ورودة ءمرى ال ررك ت ىرذه نور ح ويعت رد والإنت ويرة، المد يرة ال ررك ت

  ر ك تفري وورود وسري  ء ر رة ءرن  لمع يرل تيردمالمد ة الإلكترونية تتعمر  مد رة إلى أن  Malhor (2002) وي ير
   .، وتدءم قرار  رائو الإلكترونيلكترونيةالإ
 

 موقعيا: عمى مصر لمطيران تقدميا التي لكترونيةالإ  الخدمات
 :الآتي في أىميا يتمثل الانترنت شبكة عبر متعددة خدمات مصر لمطيران تقدم

 الحوز ءمى رحصت  لر لم يران  ن مصل ال وقعسيولة إورار ، و ال وحد سيولة إورار الحوز  ن مصل الرقم.   
 توفر لو يع ال   ق ت اائت  نيةو   ن مصل ال وقع الإلكتروني  رار التذاكر سيولة . 
 سيولة استمدام أويزة المد ة الذاتية ل رار التذاكر  ن  ك تب ال  يع ت. 
  فر أويزة المد ة الذاتية لمحلول ءمى    قة لعود ال  ئرةاتو 
  مد  ت  رار تذاكر ال يران  ن مد ةFlight Pass. 
  وير السي رات.ث، حوز الفن در، وتال را   السي حية رحصت ال يران، وفرة ءرو 
  سيولة إورار الحوز ءمى رحصت ال حنCargo ن  وقع  لر لم يران  
    سرررررررررررريولة إورررررررررررررار  مررررررررررررب الحلررررررررررررول ءمررررررررررررى ء رررررررررررروية  رنررررررررررررEGYPTAIRPLUS وقررررررررررررع     ررررررررررررن 

www.egyptairplus.com ،    سيولة الحلول ءمى المد  ت والعرو  وال ك فآت ال يد ة لأء ر ر  رنر
EGYPTAIR PLUS. 

 :الإلكترونية الخدمة جودة
 المرد  ت  رن ىري نرو  الإلكترونيرة المد رة ورودة أن إلرى (Sheng Tianxiang & Chunlin Liu, 2010) ي رير
 لكترونيرةالإ المد رة ءمرى  نفسرو  لحلول   الع يل ييوم وفيو، اانترنت  ثل الإلكترونية ال  ك ت  ن مصل تيدم التي

http://www.egyptairplus.com/
http://www.egyptairplus.com/
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 تينير ت سرتمداما  إلرييم ال يد رة ممد رةل الع رصر توقعر ت  صئ رةنير  ثك   ي كن تعريفير    .    رة المد ة تكون  حيث
 رن  الويردة المد رة فران لرذا المد رة، ءمرى حلروليم نتيورة ءميير  يحلرمون التي لم زاي  الفعمي  ع إدراكيم التكنولووية

دراكيم توقع تيم  ع تت   ر التي ىي الع صر نظر ووية  وودة أن (Kim, 2010) يرى ك  . (0070)اس  ءيل،  "وا 
 ال يرزة تعظريم ءمرى قر درة لكترونيرةالإ المد رة وورودة ،ةلكترونيرالإ الأن ر ة نور ح ءوا رل أىرم ىري لكترونيرةالإ المد رة
 الإلكترونيرة ال واقرع ال ررك ت  ت روير تق  ر وكم ر  ال رركة، ر حيرة  رن يزيرد ء ليرة مد ية وودة توفير وأن  .التن فسية

 المد يرة الورودة تروفير يرتم ولكري الإنترنرت، ءمرى ال ررار ت ر ملإ ارتي حر ً  أكثرر الع يرل ألر ل كم ر  اتيمرد   تحسرينو 
 توورو أن لم ررك ت الإلكترونيرة ال واقرع ءمرى فانرو لكترونريالإ والروار لمع يرل لكترونريالإ الر ر  ءمرى لمترثثير ال تفوقرة
 .(Purcarea, 2013) لكترونيةالإ المد ة لموودة تييي يم في الع صر يستمد ي  التي لممل ئق  اىت   ي

 

 :الإلكترونية الخدمة جودة مقاييس
  يي س E-S-Qual   ال  ور  ن ق ل(Parasuraman et al., (2005. 
  يي س Sitequal ال  ور  ن ق ل :(Yoo et Donthu (2001. 
  يي س IRSQ 2002 : ال  ور  ن ق ل))  Swinder et al. 
  يي س EtaiQ2003: ال  ور  ن ق ل)) Wolfinbarger et Gilly 
  يي س Webqualال  ور  ن ق ل :Barnes et Vidgen (2003) . 
  يي س Netqual ال  ور  ن ق ل :(BRESSOLES& DURRIEU, 2006) 

 :لكترونيةأبعاد جودة الخدمة الإ 
 سروار الإلكترونري، لم وقرع ااسرتمدام و سر  ة الولرول سريولة  ردى إلرى الع يرل إدرالا الاساتخدام: سايولة .1

وراراتو  ال حتوى، أوىيكمة ال    ت أوتل يم الم ة ن حية  ن ك ن  الع صر يت كن  حيث، والمروج الدمول ا 
  (.0075)   رة،  وكف رة  ف ءمية الإلكترونية المد  ت ءمى الحلول  ن

 الوقرت لمع يرل،  توافرر تنفيرذ المرد  ت ال يد رة  رن  لرر لم يرران ء رر اانترنرت  رع تروفير :الوقات تاوفير .2
 .(Hamadi, 2010)   كن وقت أقلر في الإلكترونية ةال  ك ء ر ال عمو  ت وتحديث

 (Parasuraman, et al., 2005). الع صر  عمو  ت ىويح  آ ن الإلكتروني ال وقعىي قدرة  السرية: .3
 ال ستمد ة الوس ئلازدات  فكم   ال ملية، أو ال  لية تملا سوار الع صر  عمو  ت أ ن    ن ىوالامان:  .4

  (.0075)العو ر ة،  الإلكتروني ال وقع وودةت دازدا الأ م ق  عمو  ت ح  ية في
 : ىي اليدرة ءمى تيديم المد ة  دقة وثية.الاعتمادية .3
  كف ره وف ءمية.التي ي رحي  الع يل  التس ؤاتااو  ة ءن  ىوىى اليدرة ءمالاستجابة:  .6
اتلرر ل  م ررة يسررت يعون في يرر  واالرر  ر، وترروفير نظرر م تفرر ءمي وت رر دلي  ررين  ىإ يرر ر الع ررصر ءمررالاتصااال:  .1

 ال رفين ) يدم المد ة وال تميي(.
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لكترونية. وكما موضح فاى وضع العديد من المؤلفين من خلال أبحاثيم العديد من النماذج وقياس جودة الخدمة الإ 
 (1الجدول )

 لكترونية: أبعاد جودة الخدمات الإ 1جدول
 أبعاد جودة الخدمة الإلكترونية المؤلف

Barnes and Vidgen (2003) ق  ميو ااستمدام، التل يم، ال عمو  ت، الثية، و التع  ف 
Santos (2003)  ،سيولو ااستمدام، ال ظير، الر  ، الييكل، التم ي ، ال حتوي

 ال وثوقية، الكف رة، ااتل ات، الأ ن، و حوافز دءم الع يل.
Wolfinbarger and Gilly(2003) مد ة الع يل، الأ ن، والملوليةال وثوقية، تل يم  وقع الويب ،  

Ribbnink etal., (2004) سيولو ااستمدام، التملق، الأستو  ة، وال   ن 
Lee and Lin (2005 ) .تل يم  وقع الويب، ال وثوقية، الأستو  ة، الثية، وال ملنة 

Parasuraman Zeithaml and Malhotra (2005)  ،تل يم  وقع الويب، سيولو ااستمدام، توفير الوقت، السرية
 ال وثوقية، ااستو  ة، ااءت  دية، ااتل ل.

Raman etal., ( 2008 )  ،سيولة ااستمدام، و ذ ية ال وقع، ال وثوقية، التمليق، الأتل ل
 والح فز.

Swaid  and  Wigand  (2009 )  ال وقع، نوءية ال عمو  ت، ال وثوقية، الأستو  ة، سيولة استمدام
 ال   ن، والتمليق.

Nubur ( 2010) .ال وثوقية، ااستو  ة، الأ  ن، التع  ف، وال م وسية 
Hamadi (2010) .سيولة ااستمدام، توفير الوقت، الأ  ن، السرية، والتف ءمية 

 المصدر: من اعداد الباحث 

 :لكترونيالإ  الرضا في المؤثرة العوامل
 ىرذه تسر ل الكترونري  وقرع  ررف  رن ال يد رة المرد  ت ءرن سر  ية تور رة  حلرمة  ثنرو تعريفرو ي كرن لكترونريالإ الر ر 
ك ر  ي كرن  .الإلكترونري ال وقرع ءرن الع يرل ر ر   ردى وتحديرد، اانترنرت  ر كة فري ال ت ثمرة التوزيرع قنر ة فع لية  تيييم التور ة
 التري السر  ية التعر ريف مرصل ف رن . اانترنرت   كة ستمداما  مد ة   قتن ر ييوم الع يل الذي  ثنو الإلكتروني الع يل تعريف
  رن ءردة ءوا رل فينر لا الر ر ، ءمرى السر  ية التور رب ترثثير  ردى  عرفرةيسرتعر  ال حرث  لكترونيالإ الر    فيوم تن ولت
 :)0070،اليواري  واىير،( أى ي 

 

 يتم التي المد  ت (العر  مل ئق ،ال رار سيولة ت م والتي ال وقع مل ئق ت  ل : بالموقع مرتبطة عوامل .7
 .التسميم ظروف السعر، ال  لي، الأ ن ال وقع، تل يم ،)المد ة ءن ال يد ة وال عمو  ت ءر ي 

 ك نت فكم   ر  ىم، تحديد في ً  ى  ء  صً  الع صر مد  ت وودة تعد :العملاء بخدمات مرتبطة عوامل .2
 الع صر. ر  ازداد  ال  كصت وحل التس ؤات ءمى الرد ءمى قدرة أكثر المد  ت
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 :الذراست نمىرج

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 (: نموذج الدراسة1شكل)
 Parasuraman et al., (2005)المطور من قبل  E-S-Qualالمصدر: من اعداد الباحث اعتمادا عمي نموذج 

 

 منيجية الدراسة 
 ن  ءمى ءينة ةتل يم وتوزيع است  رات ااست  نءمى ال ني  الولفى التحميمى  ن مصل اءت دت الدراسة ال يدانية 

، تثثير وودة المد  ت الإلكترونية ءمي ر   الع صر دى في   وذللا ل عرفة رأي ءينة الدراسة ء صر  لر لم يران
، وقد ثصثة  ح ور رئيسةوا ت مت ءمى ، 0078-5-70إلى  0078-8-3وقد تم توزيع ااست  نة في الفترة  ن 
 ة: ليالإورارات الرئيسة الت ت  ن الإ  ر الع م است  رات ااست  نة

  الاستمارة:تصميم . 1
ت ت  راء ة و وح الع  رات  حيث تتسم   ل سر  ة والدقرة ولري غة الأسرئمة   ر  ي ر ن تحييرر أىرداف ال حرث، ف رص 

، و عررد تلرر يم اسررت  رة ااسررت  نة تررم ء ررل امت رر ر ءينررة   دئيررة  لمتثكررد  ررن ع نة   لأسررئمة ال فتوحررة الني يررةءررن ااسررت
تررم إءررداد ااسررت  رة   رركمي  النيرر ئي  عررد أمررذ و يررع ال صحظرر ت فرري سررص ة اللرري غة وو رروحي  وترتي يرر ، و ررن ثررم 

دم ل  ع  التعديصت ءمىي      يم ي ال ت م  ت الرئيسة لم حث ال يداني.  ااءت  ر، وا 
 

 صدق الاستبانة: ثبات و  ارباخت. 2
 من خلال طريقتين:  الاستبانةصدق و  ثبات تم اختبار
  ءمرررى  و وءرررة  رررن ال حك رررين  رررن ذوي الم ررررة  ااسرررت  نةالأولرررى: لررردر ال حتررروى: ترررم ءرررر  اسرررت  رات

الأك دي يرة والم رررار السرري حيين  وذلررلا لصسررتف دة  ررن م رررتيم العم يررة والع ميررة، ولييرر س  رردى و رروح وسرريولة 
 ااست  رة و صر تي  لتحيير اليدف  ن الو نب ال يداني لمدراسة. ولصحية

 ال تغيو التابع 

 وضا الع ء 

 ال تغيو ال ستق  

لتتووييةال الخم ات جومة  

تل يم ال وقع  
سيولة ااستمدام 
توفير الوقت 
 السرية 
ال وثوقية 
 ااستو  ة 
 ااءت  دية 
ااتل ل 
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 ة: لرردر ااتسرر ر: وتت ثررل فرري التثكررد  ررن  رردى ارت رر   كررل ء رر رة  ررن ء رر رات ااسررت  نة   ليسررم الررذي الث نيرر
 أم  ر اللدفة لدر ااتس ر الداممي. تندرج تحتو، ك   يو ل ث  ت ء  رات ااست  نة ومموى   ن

 ة: . المعالجات الإحصائية المستخدمة في تحميل استمارات الاستبان3
تررررررررم اسررررررررتمدام ءرررررررردة أدوات إحلرررررررر ئية فرررررررري  ع لوررررررررة  ي نرررررررر ت ااسررررررررت  رة   سررررررررتمدام  رنرررررررر    الحررررررررزم الإحلرررررررر ئية 

(SPSSversion.25)  ،وتت ثل ال ع لو ت الإحل ئية ال سرتمد ة فري تحميرل ااسرت  نة لمولول إلى النت ئ  ال  مو ة
 في الآتي:

 استمدام  يي س ليكرت الثصثي. . أ
 والتى ت ثمت في:استمدام ال ي ييس الولفية،  . ب

 .التكرار، وقيم النسب ال ئوية، وذللا ءمى  يي س ليكرت الثصثي 
  ،استمدام  ع  ل الث  ت )ليي س  دى التررا   الرداممي وال لرداقية لم ت يررات ال سرتمد ة فري ااسرت  نة

وىرري تعت ررر  0,558، ف ررصً ءررن قي ررة  ع  ررل اللرردر  0,556وقررد  م ررت قي ررة  ع  ررل الث رر ت )ألفرر ( 
 رتفعرررة تررردل ءمرررى  ررردى ث ررر ت ولررردر العينرررة  و رررن ثرررم ي كرررن ااءت ررر د ءمرررى النتررر ئ  الترررى ترررم نسرررب 

 ي .يالتولل إل
  اارت    لسي ر  ناستمدام  ع  ل. 

 :الدراسة مجتمع .4
 ءردد اسرت ع د ترم وقرد    حروث،( 530) ءددىم  مغ ء صر  لر لم يران  ن ءينة ءمى ااست  نة  ت  ير ثال  ح ق م
 %(.53,7) استو  ة   عدل است  رة( 555) ال ستردة اللحيحة ااست  رات إو الى ليل ل است  رة( 71)
 

 مناقشة النتائج: 
تستعر  نت ئ  الدراسة ال يدانية  و وءة  ن النت ئ  الإحل ئية تت ثل في لصحية ااست  نة، حس ب  ع  ل اللدر 

 .اارت    لسي ر  ن ع  ل والث  ت، التكرارات والنسب ال ئوية، وال توس  الحس  ي، الإنحراف ال عي ري، 
 صدق وثبات أداة الدراسة )الإستبانة(:
المرد  ت الإلكترونيرة ال يد رة لع رصر   ، ييريس ال حرور الأولثصثرة  حر ور رئيسرةتت  نت الإسرت  نة فري  ركمي  الأول 

، تلر يم ال وقرعأ عر د ورودة المد رة الإلكترونيرة )ويتنر ول ال حرور الثر ني  لر لم يران  ن مصل ثصثة ء ر  ت يرر. 
 ررن مررصل   ااتلرر ل(و ااءت  ديررة،  ، ااسررتو  ة،ال وثوقيررة، الوقررت ترروفير(، السرررية )الملولررية، ااسررتمدام سرريولة
السرررية  ُ عررد سرر عة  ت يرررات، ااسررتمدام سرريولة ُ عرردسرر عة  ت يرررات،  تلرر يم ال وقررع ُ عررد  وزءررة كرر لآتي أ عرر دث  نيررة 

ااسررتو  ة ثصثررة  ُ عرردال وثوقيررة ثصثررة  ت يرررات،  ُ عرردسررتة  ت يرررات،  الوقررت ترروفير ُ عررد( ثصثررة  ت يرررات، )الملولررية
الث لث  دي ر   الع رصر ءرن ، ويتن ول ال حور ااتل ل ثصثة  ت يرات ُ عدااءت  دية ثصثة  ت يرات،  ُ عد ت يرات، 

تررم التثكررد  ررن ث رر ت ولرردر الإسررت ي نة ءررن  ريررر حسرر ب وررودة المررد  ت الإلكترونيررة  ررن مررصل ثصثررة ء ررر  ت يررر. 
الث رر ت واللرردر لو يررع الع رر رات، حيررث ي ررير إلررى أن  ع  ررل الث رر ت أءمررى  ررن  ع  ررل ألفرر  كرون رر خ حيررث تررم حسرر ب 

(، وىذا يدل ءمى أن الإست  نة تت تع  دروة ء ليرة  رن 0,558( ، ف صً ءن ذللا  ع  ل اللدر أءمى  ن )0,556)
 (: 0الث  ت واللدر ت  ئن ال  حث إلى ت  ييي  ءمى ءينة الدراسة ك   ىو  و ل فى الودول )
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الدراسة لمتغيرات كرونباخ ألفا (  قيم2) جدول   

عدد  المتغيرات المحور
 المتغيرات

 معامل الثبات
 قيمة ألفا كرونباخ

معامل 
 الصدق*

 18991 18981 13 المد  ت الإلكترونية ال يد ة لع صر  لر لم يران الأول
 أ ع د وودة المد ة الإلكترونية الثانى

 18993 18987 7 تل يم ال وقعالأول:  ُ عدال
 18993 18986 7 ااستمدام سيولةالث ني:  ُ عدال
 18991 18981 3 (السرية )الملوليةالث لث:  ُ عدال
 18993 18987 6 الوقت توفيرالرا ع:  ُ عدال
 18969 18938 2 ال وثوقيةالم  س:  ُ عدال
 18994 18991 3 ااستو  ة: الس دس ُ عدال
 18997 18994 3 ااءت  دية: الس  ع ُ عدال
 18991 18981 3 ااتل ل: الث  ن ُ عدال

 18995 18991 13  دي ر   الع صر ءن وودة المد  ت الإلكترونية الثالث 
 18998 18996 61 الاستبانة ككل 

 *تم حساب معامل الصدق عن طريق جذر معامل الثبات
 التحميل الوصفي

التحميمررى، وحرر ول ال  حررث  ررن مصلررو ولررف  و ررو  الدراسررة، وتحميررل  ي ن تيرر ، اسررتمد ت الدراسررة ال ررني  الولررفى 
 و ي ن العصقة  ين  كون تي ، والآرار التى ت رح حولي .
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 :نستخمص مايمي البيانات الشخصية لممبحوثين بتحميل فيما يتعمق
  رن ءينرة الدراسرة. 05,7 ث %، في حين  م ت نس ة للإنر10,5أن نس ة ءينة الدراسة  ن الذكور  م ت  %

 و    يكون لو أثر في توازن آرار ءينة الدراسة في   يمق النو .
  سنة فثكثر ك نت نس تي   60%، والفئة الع رية  ن 51,3سنة ك نت نس تي   60 - 37ان الفئة الع رية  ن

ال ئويررة ل ررن ىررم ى حررين  م ررت النسرر ة فرر%، 00,1ت ثررل  ءرر م  30-40%،  ين رر  الفئررة الع ريررة  ررن 03,8
 %. ويعكس ذللا توازن آرار واتو ى ت العينة في   يمق الفئة الع رية.73,5ء م نس ة 55-05   ين 

  رن ءينرة الدراسرة ، فري حرين  %00,8،  ين    م ت نس ة الد مو رة %31,1أن نس ة ال ؤىل الو  عي  م ت 
اللأميررة الح لرمين ءمري درورة الردكتوراه ، وو ر فرى ال رت رة %70,3الح لمين ءمى ال  وستير  م ت نس ة 
%، ويعكس ىذا ثية ء لية في النت ئ  لأرتف   ال سرتوى التعمي ري لم  حروثين والرذي يع رل ءمري الفيرم 5 نس ة 

 الويد ل و و  الدراسة.
 

 فيما يتعمق بالبيانات العامة

 ( بالبيانات العامة لممبحوثين3جدول )

 النسبة التكرارات المتغيرات
 لا نعم لا نعم

 %05,7 %10,5 51 056 ىل تعرف  وقع  لر لم يران ءمي الإنترنت
 %07,6 %18,4 10 067 ىل تستمدم  وقع  لر لم يران لمحلول ءمي ال عمو  ت 

 ال ر   ن استمدا لا  وقع الإلكتروني
 78,5 %87,1 67 010                                       الحوز  ن التثكد /الحوز% 
 08,0 %17,8 54 055                      وى و  الرحمة الفعمية لإقص   عرفة ال واءيد% 
 06,4 %15,6 88 043                                                    التذاكر  رار% 
 00,7 %15,5 61 066                        السي حية العرو  وال را   الإ ص  ءمى% 
   00,7 %15,5 61 066                                  الرحصت وداول ءمىالإ ص% 

%، ف رصً ءرن ارتفر   10,5ارتف   نس ة  عرفة العينة   وقع  لر لم يران ءمي الإنترنت  م ت ي ين الودول الس  ر 
لإورررار الحوررز ع  لررر لم يررران نسرر ة اسررتمدام  وقررع  لررر لم يررران لمحلررول ءمرري ال عمو رر ت حسررب اسررتمدام  وقرر

%. فى حين أكدت ءينة الدراسة أن  ن أكثر أغرا  اسرتمدام ال وقرع الإلكترونري ل لرر لم يرران يت ثرل 18,4  م ت
 %  ن ءية الدراسة.87,1 م ت  الحوز  ن التثكد/ فى الحوز
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 المقدمة لمعملاء مصر لمطيران  الإلكترونية اتالخدمبفيما يتعمق 

 الإلكترونية لمصر لمطيرانالخدمات  (4جدول )

غير  المتغيرات
 موافق

الإنحراف  المتوسط موافق محايد
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

 لرر لم يرران  رن  رحرصت ءمرى الحوز إورار سيولة
 الإلكتروني. مصل ال وقع

 مرتفع 1 18541 2873 7887 1583 6

 الإلكترونرري ال وقررعأسررع ر التررذاكر ال عمنررة ءررن  ريررر 
 . ن س ة ل لر لم يران

 مرتفع 2 18555 2872 7881 1781 488

ال وحررد ل لررر  الرررقم مررصل  ررن الحوررز إورررار سرريولة
 .(  ن التميفون ال ح ول7171( و )05001000)لم يران

 مرتفع 8 18841 2844 6981 2181 1188

 الإلكترونررري ال وقرررعءرررن  ريرررر إ ك نيرررة  ررررار الترررذاكر 
  توفر لو يع ال   ق ت اائت  نية ل لر لم يران

 متوسط 70 1.921 2824 59 2581 1589

 مرتفع 6 18621 2865 7689 1781 6 .سيولة استمدام أويزة المد ة الذاتية ل رار التذاكر

ترروفر أويررزة المد ررة الذاتيررة ل رررار التررذاكر  ررن  ك تررب 
 .في ال   رات ال  يع ت

 مرتفع 1 0,680 0,35 15 75,0 1,8

 Flightمد  ت  رار تذاكر ال يران  ن مد ة توافر 
Pass 

 متوسط 70 18989 2811 55 23 22

لحلررررول ءمررررى    قررررة اترررروفر أويررررزة المد ررررة الذاتيررررة 
 .لعودال

 متوسط 9 18772 2832 61 2182 1988

 ررن مررصل  لررعود الكترونيرر السريول الحلررول ءمررى    قررة 
 ال ريدالإلكتروني.

 متوسط 11 18976 2813 55 23 22

 العررررررو  الإلكترونرررري ل لررررر لم يررررران ال وقررررع يترررريل
، حوررز الفنرر در، ال رررا   السرري حية ال متمفررة لمرررحصت،
  وحوز السي رات.

 مرتفع 4 18628 2868 7683 15 887

 رن  وقررع  سريولة إوررار الحورز ءمرى رحرصت ال رحن
 . لر لم يران

 متوسط 13 18118 2811 45 31 25

سررررررررريولة إوررررررررررار  مرررررررررب الحلرررررررررول ءمرررررررررى ء ررررررررروية 
    ررن  وقررع  EGYPTAIR PLUSبرنااج  

www.egyptairplus.com. 

 مرتفع 3 18646 2869 7986 1182 1182

سرريولة الحلررول ءمررى المررد  ت والعرررو  وال ك فررآت 
  EGYPTAIR PLUS .ال يد ة لأء  ر  رن   

 مرتفع 5 18668 2867 7788 1181 1181
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الوررردول السررر  ر إو  ررر ت ءينرررة الدراسرررة ءرررن الفيررررات ال تعميرررة   لمرررد  ت الإلكترونيرررة ال يد رررة  رررن  رررركة  لرررر ي رررين 
( 0,15 -0,70لم يرررران لع صئيررر . حيرررث تراوحرررت ال توسررر  ت الحسررر  ية لمرررد  ت الإلكتررونيرررة   ررركل ءررر م  ررر  ين ) 

 . إذا ورر رت فرري ال رت ررة الأولرري ء رر رة ذ. ي ررير إلرري تيررديم مررد  ت الإلكترونيررة   سررتوي  رتفررع(0,41  توسرر  ءرر م )
نحرراف  0,15الإلكترونريذ   توسر  حسر  ي   لرر لم يرران  رن مرصل ال وقرع رحرصت ءمرى الحورز إوررار سريولة وا 

ذ ءمررى  ررن  وقررع  لررر لم يررران سرريولة إورررار الحوررز ءمررى رحررصت ال ررحن . في رر  حلررمت ء رر رة ذ0,347 عيرر ري 
نحراف  عي ريو  0,70ال رت ة الأميرة   توس  حس  ي   .  7,078ا 

 بعاد جودة الخدمة الإلكترونيةأفيما يتعمق ب

 تصميم الموقع بُعد( 5جدول )

غير  المتغيرات
 موافق

الإنحراف  المتوسط موافق محايد
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

 مرتفع 4 0,106 0,38 10,5 71,7 70,6 .ال عمو  ت ال يد ة في ىذا ال وقع  عرو و  و وح
 مرتفع 3 0,163 0,36 10,5 70,3 76,8  .في ىذا ال وقع  ل م   كل ويد يال حتو 

 مرتفع 1 0,160 0,35 65,1 75,8 76,3 .في ىذا ال وقع وذاب  لري  ىال حتو 

 مرتفع 0 0,646 0,68 11,8 70,5 5,5  .ىاستعرا  ال حتو  ال وقعدامل التنيل سيولو 

 مرتفع 5 0,105 0,60 10,1 74,1 70,6  .اللمةيوفر ىذا ال وقع الولول إلى ال عمو  ت ذات 

 مرتفع 7 0,650 0,14 84,4 3,4 70,0  .ال عمو  ت ال يد ة في ىذا ال وقع ذات اللمة

 مرتفع 6 0,160 0,34 10,6 70,5 76,3 .حديثةال عمو  ت ال يد ة في ىذا ال وقع 

تور ه  رتفرع وذلرلا   يرً  لإتلر يم ال وقرع الإلكترونري ل لرر لم يرران  ُ عرديت ل  ن مصل الوردول السر  ر أن تييريم الع رصر ل
ال عمو ر ت تلر يم ال وقرع الإلكترونري ل لرر لم يرران أن  ُ عردويت ثل أىم تييي  ت الع رصر ل ، 0,60ال توس  الحس  ي الع م 

نحرراف  عير ري  0,14% و  توسر  حسر  ي 84,4 نس ة  ال يد ة في ىذا ال وقع ذات اللمة  فرى حرين رأت نسر ة ،0,650وا 
 .  0,160إنحراف  عي ري ،0,35  توس  حس  ي  في ىذا ال وقع وذاب  لري  ىال حتو %  ن ءينة الدراسة أن 65,1
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 سهىلت الاسخخذام بعُذ( 6)جذول 

غير  المتغيرات
 موافق

الإنحراف  المتوسط موافق محايد
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

  لرر لم يررران ال عمو ر ت ءمرري  وقرع رن السريل العثررور ءمري 
كترونيررررررو ل  رررررر  فرررررري ذلررررررلا ااء رررررر ل ذات اللررررررمة )التررررررذاكر الإ

 .(وال عمو  ت الع  ة

 مرتفع 6 18712 2862 7587 1188 1385

 مرتفع 4 18751 2865 7689 689 1682 .ال ي م ك فة إنو ز ءمى المد  ت الإلكترونية استمدام يس ءدني

 الفوريرة ال سر ءدة الإلكتروني  وقعي  ء ر تيدم  لر لم يران
 .لمع صر الع مي ت لتسييل

 مرتفع 5 18674 2863 7785 1181 1184

،  ررار الحورز ءرن وافيرة  عمو ر ت   وقرع  لرر لم يرران يوفر
 .التذاكر،  رن    ال س فر الدائم...الخ

 مرتفع 1 18673 2869 7788 1188 1184

 مرتفع 3 18665 2867 7689 1283 1188 .لم يران وقع  لر  ءمى والدمول التسويل السيل  ن

 مرتفع 0 0,653 0,68 11,8 70,5 5,5 .ال   كل لحل الع صر لتوويو سريعة  س ءدة الإلكترونية المد  ت تيدم

 مرتفع 7 18784 2856 7485 782 1883 .  لو وح الإلكتروني ال وقع فى ال ستمد ة الم ة تت يز

ورررودة المرررد  ت  كثحرررد أ عررر د سررريولة ااسرررتمدام ُ عررردلالأى يرررة النسررر ية وترتيرررب ء ررر رات يت رررل  رررن الوررردول السررر  ر 
الإلكترونيرررة ل لرررر لم يرررران، إذ يصحرررظ  رررثن و يرررع الع ررر رات ليررر  أى يرررة نسررر ية  رتفعرررة، وذلرررلا   يرًرر  لأتوررر ة ال توسررر  

،  ررار الترذاكر،  رنر    الحورز ءرن وافيرة  عمو ر ت   وقع  لر لم يرران يوفر. وو رت ء  رة ذ 0,66الحس  ي الع م 
نحراف ال عي ري  0,65ذ في ال رت ة الأولي   توس   ال س فر الدائم...الخ  ، وتميي  في ال رت ة الث نية ء ر رة ذ0,615وا 

ذ  ثى يرة نسر ية  رتفعرة و  توسر  حسر  ي  ال  ر كل لحرل الع رصر لتوويرو سرريعة  سر ءدة الإلكترونيرة المرد  ت تيردم
نحرراف  عير 0,68 ذ    لو روح الإلكترونري ال وقرع فرى ال سرتمد ة الم رة تت يرز ،  ين ر  ور رت ء ر رة ذ0,653 ري وا 

نحراف  عي ري 0,36  ل رت ة الأميرة   توس  حس  ي   . 18784وا 

 (الخصىصيت)السريت  بعُذ( 7)جذول 

الإنحراف  المتوسط موافق محايد غير موافق المتغيرات
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

كتروني ل لر لم يران يح ري ال عمو ر ت لل وقع الإا
 .الإنترنت ىال تعمية  سمولا التسور ءم

 مرتفع 1 18681 2871 8286 488 1286

ا ييرررروم  وقررررع  لررررر لم يررررران    رررر ركو  عمو رررر تي 
 .ال ملية  ع ال واقع الكترونيو الأمرى

 مرتفع 3 18718 2861 7488 1184 1388

 عمو رر ت  ىل لررر لم يررران يح رركترونرري لل وقررع الإا
 ءن    قتي اائت  نية.

 مرتفع 2 18691 2864 7686 1184 1283
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السرية كثحرد  ى. أي أن  ستو 0,63السرية )الملولية(  ُ عد( إلي أن ال توس  الحس  ي الع م ل1ي ير الودول رقم )
لم يرررران يح ررري  ل لرررركترونررري لل وقرررع الإاأ عررر د ورررودة المد رررة الإلكترونيرررة كررر ن  رتفعًررر . وي رررير الوررردول الررري أن ذ 

 0,10ذ حلمت ءمى دروة  رتفعرة حيرث  مرغ ال توسر  الحسر  ي لير  ال عمو  ت ال تعمية  سمولا التسور ءمي الإنترنت
نحررراف  عيرر ري السرررية ُ عرردلوىررو أءمرري  توسرر  حسرر  ي  ا ييرروم  وقررع  لررر لم يررران   ين رر  ورر رت ء رر رة ذ، 0,687وا 

نحرررراف  0,67ذ   ل رت رررة الأميررررة   توسررر  حسررر  ي كترونيرررو الأمررررىل   ررر ركو  عمو ررر تي ال ملرررية  رررع ال واقرررع الإ وا 
 . 0,178 عي ري

 حىفير الىقج بعُذ( 8)جذول 

الإنحراف  المتوسط موافق محايد غير موافق المتغيرات
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

 الإنترنرت فري ء رر الإلكترونيرة المد رة اسرتمدام
 .الوقت يوفر الحووزات  إنو ز

 مرتفع 4 18651 2866 7683 1388 989

 مرتفع 3 18628 2867 7683 15 887 .تثمير الإلكترونية دون المد  ت ءمى الحلول يتم

 مرتفع 2 18659 2868 79 1182 1188 .وقت قلير في ااستفس رات ءمى الرد يتم

 مرتفع 6 18726 2861 7587 989 1484 . رة أول  ن ءمى المد ةالحلول  الع يل يست يع

 مرتفع 5 18673 2865 7587 1382 1181 .الع يل ل مب فورية استو  ة ىن لا

 مرتفع 7 0,676 0,10 18,4 75,0 8,4   لر لم يران  وقع تح يل سرءة

توفير الوقت. حيث تراوحرت ال توسر  ت الحسر  ية  ُ عدي ين الودول الس  ر إو   ت ءينة الدراسة ءن الفيرات ال تعمية 
 (. إذا ورر رت فرري ال رت ررة الأولرري ء رر رة ذ0,66(   توسرر  ءرر م )0,10 -0,67ترروفير الوقررت   رركل ءرر م  رر  ين ) ُ عرردل

نحراف  عي ري  0,10ذ   توس  حس  ي   لر لم يران  وقع تح يل سرءة  يسرت يع . في   حلمت ء ر رة ذ0,676وا 
نحراف  عي ري 0,67  ي ذ ءمى ال رت ة الأميرة   توس  حس  رة أول  ن ءمى المد ةالحلول  الع يل  .  0,106وا 

 المىثىقيت بعُذ( 9)جذول 

الإنحراف  المتوسط موافق محايد غير موافق المتغيرات
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

ءميير   يحلرل التري   ل عمو ر ت دقرة و وثوقيرة ىنر لا
 ل لر لم يران االكتروني ال وقع  ن الع صر

 مرتفع 1 18548 2875 8181 1382 587

 وءروده  وقرع  لرر لم يرران فري  لرداقية مااحترر 
 وءرو و

 مرتفع 0 0,645 0,68 18,1 77,7 70,0
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ويت ثرل  ، 0,10تور ه ال توسر  الحسر  ي العر م  رتفرع وذلرلا   يرً  لإ ال وثوقيرة ُ عرديت ل  ن مصل الودول أن تيييم الع رصر ل
 لكترونريالإ ال وقرع  رن ءميير  الع رصر يحلرل التري   ل عمو ر ت دقرة و وثوقيرة ىنر لاأن ال وثوقيرة  ُ عردأىم تييي  ت الع رصر ل

نحرراف  عير ري  0,13% و  توسر  حسر  ي 87,7 نس ة  ل لر لم يران %  رن ءينرة 18,1 فرى حرين رأت نسر ة ،0,348وا 
 .0,645إنحراف  عي ري ، 0,68  توس  حس  ي  وءرو و وءوده  وقع  لر لم يران في  لداقية مااحتر الدراسة أن 

 الاسخجابت بعُذ( 01)جذول 

الإنحراف  المتوسط موافق محايد غير موافق المتغيرات
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

 يع ل  تملق ء ل فرير  لر لم يران ت تملا
 الع رصر تواورو التري لم  ركصت الحمول تيديم ءمى
 .االكتروني  وقعي  ء ر

 مرتفع 2 18611 2872 7986 12.6 788

 مصل  ن سريعة استو  ة ءمى الع يل يحلل
 .ل لر لم يران االكتروني ال وقع

 مرتفع 1 18548 2875 8181 1382 587

 حرل ءمرى لكترونريالإ  لرر لم يرران  وقع يس ءد
 .الع صر تواوو التي   كصتال

 مرتفع 3 18784 2856 7485 782 1883

. حيرث تراوحرت ال توسر  ت الحسر  ية ااسرتو  ة ُ عردي ين الوردول السر  ر إو  ر ت ءينرة الدراسرة ءرن الفيررات ال تعميرة 
 (. إذا وررر رت فررري ال رت رررة الأولررري ء ررر رة ذ0,68(   توسررر  ءررر م )0,13 -0,36  ررركل ءررر م  ررر  ين ) ااسرررتو  ة ُ عررردل

نحرراف  0,13ذ   توسر  حسر  ي  ل لرر لم يرران االكترونري ال وقرع مرصل  رن سرريعة استو  ة ءمى الع يل يحلل وا 
 تواورو التري ال  ركصت حرل ءمرى لكترونريالإ  لرر لم يرران  وقرع يسر ءد حلرمت ء ر رة ذ. في ر  0,348 عير ري 
نحراف  عي ري 0,36ذ ءمى ال رت ة الأميرة   توس  حس  ي  الع صر  .  0,184وا 

 الاعخماديت بعُذ( 00)جذول 

الإنحراف  المتوسط موافق محايد غير موافق المتغيرات
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

 لرر  تيرد ي  التري المرد  ت إلرى الولرول سريولة
 .االكتروني  وقعي   رير ءن لم يران

 مرتفع 1 18673 2869 7788 1188 1184

ال حث ءرن و  ،إل  ر أو تعديل الحوز يست يع الع يل
تف لرررريل الأسررررع ر   رررر  فرررري ذلررررلا و يررررع و الرررررحصت، 

 .تف ليل الرسوم ذات اللمة

 مرتفع 2 18712 2862 7587 1188 1385

 مرتفع 3 18681 2861 7185 1784 1181 .و حتوي ت تلفل  سيولة  وقع  لر لم يران  ت زي
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، 0,64يت ل  ن مصل الودول الس  ر أن تيييم الع صر لُ عرد ااءت  ديرة  رتفرع وذلرلا   يرً  لأتور ه ال توسر  الحسر  ي العر م 
  ريرر  لر لم يرران ءرن تيد ي  التي المد  ت إلى الولول سيولة ذويت ثل أىم تييي  ت الع صر لُ عد ااءت  دية أن ىن لا

نحرراف  عير ري  0,65% و  توسر  حسر  ي 11,8 نس ة  االكترونيذ  وقعي  %  رن ءينرة 13,1 ين ر  رأت نسر ة  ،0,651وا 
تف لريل الأسرع ر   ر  فري ذلرلا و يرع تف لريل و ال حرث ءرن الررحصت، ، و الدراسة أن ذ يست يع الع يل إل  ر أو تعرديل الحورز

نحراف  عير ري  0,60الرسوم ذات اللمةذ   توس  حس  ي   ذ%  رن ءينرة الدراسرة أن17,3فرى حرين رأت نسر ة  ، 0,170وا 
 .0,680إنحراف  عي ري ، 0,60  توس  حس  ي  وذ حتوي ت تلفل  سيولة  وقع  لر لم يران  ت زي

 الاحصال بعُذ( 02)جذول 

الإنحراف  المتوسط موافق محايد غير موافق المتغيرات
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

 آلري رد لكترونريالإ  لرر لم يرران  وقرع يروفر
 .استفس ر ءن أي تمي ئي

 مرتفع 3 18671 2861 7188 1787 1185

ل ردة      ررة  ح دثرة  لرر لم يرران  وقرع يروفر
 .فورية و  ةإ لتحيير ( س ءة04)

 مرتفع 2 1.636 2865 7383 18 887

  لرر لم يرران الت  عرة اليواترف م رو  ت تر ز
 .اليوم فعَ لة أثن ر  ثني 

 مرتفع 1 18656 2873 7887 1583 6

كثحرد أ عر د  ااتلر ل ى. أي أن  سرتو 0,66 ااتلر ل ( إلري أن ال توسر  الحسر  ي العر م لُ عرد70ي رير الوردول رقرم )
  ثنير   لرر لم يرران الت  عرة اليواترف م رو  ت تر زورودة المد رة الإلكترونيرة كر ن  رتفعًر . وي رير الوردول الري أن ذ 

 وىو أءمي  توس  حسر  ي لُ عرد 0,15ذ حلمت ءمى دروة  رتفعة حيث  مغ ال توس  الحس  ي لي   اليوم فعَ لة أثن ر
نحراف  عي ري ااتل ل  ءرن أي تمير ئي آلري رد االكترونري  لر لم يران  وقع يوفرء  رة ذ  ،  ين   و رت0,636وا 
نحراف  عي ري 0,67ذ   ل رت ة الأميرة   توس  حس  ي  استفس ر  . 0,610وا 
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 فيما يخعلق برضا العملاء عن جىدة الخذمت الإلكخرونيت

 رضا العملاء عن جىدة الخذماث الإلكخرونيت( 03)جذول 

غير  المتغيرات
 موافق

الإنحراف  المتوسط موافق محايد
 المعياري

 الاتجاه الترتيب

 مرتفع 5 18646 2869 7986 1182 1182 .ال وقع االكتروني ل لر لم يران إلى الولول وسرءة سيولة
 مرتفع 1 18548 2875 8181 1382 587 .لم يران  لر  وقع التي يوفرى  ال عمو  ت في ال وثوقية

 مرتفع 3 18637 2872 8286 782 1182 .  لع يل ال تعمية ال عمو  ت لم يران ي  ن سرية  لر ع وق

 مرتفع 11 18687 2863 7683 1187 12 .تواوو الع يل التي ال  كصت حل ق درءمى  لر لم يران   وقع

 مرتفع 11 1.687 2864 82 887 983  .الحوز وال  ئو  ن ي كن الع يل لم يران  لر  وقع

 مرتفع 0 0,607 0,15 15,5 8,1 77,4 . وقع  لر لم يران مد  ت  ستوى ءن را ي

 مرتفع 7 18667 2867 79 887 1382 .ءنو ايو  ي  ان   ء   لرلم يران  وقع تلفل يترلا

 مرتفع 9 18711 2865 8188 881 1181 . وقع  لر لم يران مد  ت في تنو  أود

 مرتفع 4 18659 2871 7788 1181 1181 .ءني  أ حث التي ال عمو  ت  وقع  لر لم يران ك فة لي يوفر

 مرتفع 6 18628 2868 7683 15 887 . عو أتع  ل  لر لم يران  ثنني عق و   ذكر أفمر

  عيم ءند توالمي لي ال وقع ءمى الي ئ ين حتراما  أ عر
 .الإلكتروني ال ريد ء ر

 مرتفع 13 18726 2861 7587 989 1484

 مرتفع 8 18668 2866 7788 1181 1181 .آمر م و  ووية  وقع أي إلى التحول في أفكر ا

  وقع التع  ل  ع ءن  ويمة لفترة ااني    في أرغب ا
 . لر لم يران

 مرتفع 12 18676 2862 7389 15 1181

الإلكترونيررة الأى يررة النسرر ية وترتيررب ء رر رات  ييرر س ر رر ر الع ررصر ءررن وررودة المررد  ت يت ررل  ررن الورردول السرر  ر 
تورر ة ال توسرر  الحسرر  ي العرر م ل لررر لم يررران، إذ يصحررظ  ررثن و يررع الع رر رات ليرر  أى يررة نسرر ية  رتفعررة، وذلررلا   يرًر  لإ

 0,13ذ فري ال رت رة الأولري   توسر  لم يرران  لرر  وقرع التي يوفرى  ال عمو  ت في ال وثوقيةوو رت ء  رة ذ . 0,68
نحراف ال عي ري  ذ  ثى يرة  وقرع  لرر لم يرران مد  ت  ستوى را ي ءن ال رت ة الث نية ء  رة ذ، وتميي  في 0,348وا 

نحرراف  عير ري  0,15نسر ية  رتفعرة و  توسر  حسر  ي   ءمرى الير ئ ين حتراما ر أ رعر ،  ين ر  ور رت ء ر رة ذ0,607وا 
نحررررررراف  0,67ذ   ل رت ررررررة الأميرررررررة   توسرررررر  حسرررررر  ي الإلكترونرررررري ال ريررررررد ء ررررررر  عيررررررم ءنررررررد توالررررررمي لرررررري ال وقررررررع وا 
وي ررين الورردول أيً رر  الت ررتت ال ررنمف  فررى اسررتو   ت ءينررة الدراسررة حررول ر رر  الع ررصر ءررن وررودة . 0,106 عيرر ري

المد  ت الإلكترونية   ع  راتي  وىو   يعكس التي رب فى ووي ت نظر الع صر حول ر   الع صر ءن وودة المرد  ت 
ية، و  رركل ءرر م يت ررين أن ر رر  الع ررصر ءررن وررودة المررد  ت الإلكترونيررة. ف ررصً ءررن تيرر رب قرريم ال توسرر  ت الحسرر  

 الإلكترونية ك ن  رتفعً .
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 سيبرمان  رتباطامعامل 

 تصميم الموقع الإلكتروني ورضا العملاء بُعد(: معامل ارتباط سيبرمان بين 14جدول )
 المتغير التابع معامل ارتباط سيبرمان المتغير المستقل

 رضا العملاء  القيمة الاحتمالية لمعامل ارتباط سيبرمان قيمة معامل ارتباط سيبرمان تصميم الموقع الإلكتروني
18854** 18111 

 ر ر  ء رصرو  تلر يم ال وقرع الإلكترونري ُ عرديو ل الودول الس  ر أنو توود ءصقة  عنوية  رية ذات دالرة احلر ئية  رين 
(، وىررذا  رر  يؤكررد 0,000وذلررلا ءنررد  سررتوي  عنويررة أقررل  ررن ) (  **0,834)يي ررة  ع  ررل ارت رر   سرري ر  ن  لررر لم يررران  
كثحرد أ عر د ورودة المد رة  تل يم ال وقع الإلكترونري ُ عد ين  إحل ئية دالة ذو ءصقة يوودأنو   (H01) لحة الفر 
 .الع صر ر  و الإلكترونية 

 ورضا العملاء سيولة الاستخدام بُعد(: معامل ارتباط سيبرمان بين 15جدول )
 المتغير التابع معامل ارتباط سيبرمان المتغير المستقل

 رضا العملاء  القيمة الاحتمالية لمعامل ارتباط سيبرمان قيمة معامل ارتباط سيبرمان سيولة الاستخدام
18918** 18111 

ارت ر    ررردي  **0,587ر ر  الع رصر يسر وي و سريولة ااسرتمدام  ُ عررد يت رل  رن الوردول السر  ر أن  ع  رل اارت ر    رين
ني رل الفرر  ال رديل ونررف  الفرر   0,03أقرل  رن  0,000تسر وي  اليي ة ااحت  لية ل ع  ل ارت    سري ر  نقوي. و    أن 

كثحرد أ عر د  سريولة ااسرتمدام ُ عرد رين  إحلر ئية دالرة ذو ءصقرة يووردأنرو   (H02) وىرذا  ر  يؤكرد لرحة الفرر العدم، 
 .الع صر ر  و  وودة المد ة الإلكترونية

 السرية ورضا العملاء بُعد(: معامل ارتباط سيبرمان بين 16جدول )
 المتغير التابع معامل ارتباط سيبرمان المتغير المستقل

 رضا العملاء  سيبرمان القيمة الاحتمالية لمعامل ارتباط قيمة معامل ارتباط سيبرمان السرية
1.896** 18111 

ارت ر    رردي قروي. و  ر  أن  **0,856ر   الع صر يسر وي و السرية  ُ عد  ن الودول الس  ر أن  ع  ل اارت     ين يت ين
وىرذا  ر  ني ل الفر  ال ديل ونررف  الفرر  العردم،  0,03أقل  ن  0,000تس وي  اليي ة ااحت  لية ل ع  ل ارت    سي ر  ن

كثحرد أ عر د ورودة المد رة الإلكترونيرة  السررية ُ عرد  رين إحلر ئية دالرة ذو ءصقرة يووردأنو   (H03) يؤكد لحة الفر 
 .الع صر ر  و 
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 ورضا العملاء  الوقت توفير بُعد(: معامل ارتباط سيبرمان بين 17جدول )
 المتغير التابع معامل ارتباط سيبرمان المتغير المستقل

 رضا العملاء  لمعامل ارتباط سيبرمانالقيمة الاحتمالية  قيمة معامل ارتباط سيبرمان الوقتتوفير 
18844** 18111 

 لرر  ر ر  ء رصرو  تروفير الوقرت ُ عرديو ل الودول الس  ر أنو توود ءصقة  عنوية  ريرة ذات دالرة احلر ئية  رين 
(، وىررذا  رر  يؤكررد 0,000(  وذلررلا ءنررد  سررتوي  عنويررة أقررل  ررن ) **0,844)يي ررة  ع  ررل ارت رر   سرري ر  ن لم يررران  
كثحرد أ عر د ورودة المد رة الإلكترونيرة  توفير الوقرت ُ عد ين  إحل ئية دالة ذو ءصقة يوودأنو   (H04) الفر لحة 

 .الع صر ر  و 

 ورضا العملاء الموثوقية بُعد (: معامل ارتباط سيبرمان بين18جدول )
 المتغير التابع معامل ارتباط سيبرمان المتغير المستقل

 رضا العملاء القيمة الاحتمالية لمعامل ارتباط سيبرمان ارتباط سيبرمانقيمة معامل  الموثوقية
18835** 18111 

 ارت رر    ررردي قرروي. **0,853ر رر  الع ررصر يسرر وي و  ال وثوقيررة ُ عررد يت ررل  ررن الورردول السرر  ر أن  ع  ررل اارت رر    ررين
ني ل الفر  ال رديل ونررف  الفرر  العردم،  0,03أقل  ن  0,000تس وي  اليي ة ااحت  لية ل ع  ل ارت    سي ر  نو    أن 

كثحرد أ عر د ورودة المد رة ال وثوقيرة  ُ عرد رين  إحلر ئية دالرة ذو ءصقرة يووردأنرو   (H05) وىرذا  ر  يؤكرد لرحة الفرر 
 .الع صر ر  و الإلكترونية 

 ورضا العملاء الاستجابة بُعد (: معامل ارتباط سيبرمان بين19جدول )

 المتغير التابع معامل ارتباط سيبرمان المستقلالمتغير 

 رضا العملاء القيمة الاحتمالية لمعامل ارتباط سيبرمان قيمة معامل ارتباط سيبرمان الاستجابة
18891** 18111 

 لررر  ر رر  ء ررصرو ااسررتو  ة  ُ عررديو ررل الورردول السرر  ر أنررو تووررد ءصقررة  عنويررة  ريررة ذات دالررة احلرر ئية  ررين 
(، وىررذا  رر  يؤكررد 0,000(  وذلررلا ءنررد  سررتوي  عنويررة أقررل  ررن ) **0,857)يي ررة  ع  ررل ارت رر   سرري ر  ن   لم يررران

ااسرتو  ة كثحرد أ عر د ورودة المد رة الإلكترونيرة  ُ عرد رين  إحلر ئية دالرة ذو ءصقرة يووردأنرو   (H06) لحة الفرر 
 .الع صر ر  و 
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 ورضا العملاء الاعتمادية بُعد (: معامل ارتباط سيبرمان بين21جدول )

 المتغير التابع معامل ارتباط سيبرمان المتغير المستقل

 رضا العملاء   القيمة الاحتمالية لمعامل ارتباط سيبرمان قيمة معامل ارتباط سيبرمان الاعتمادية  
18846** 18111 

ارت ر    رردي قروي.  **0,846ر ر  الع رصر يسر وي و ااءت  ديرة  ُ عردالوردول السر  ر أن  ع  رل اارت ر    رين  ي رير
ني ل الفرر  ال رديل ونررف  الفرر   0,03أقل  ن  0,000تس وي  اليي ة ااحت  لية ل ع  ل ارت    سي ر  نو    أن 
ااءت  ديرة كثحرد أ عر د ورودة  ُ عرد ين  إحل ئية دالة ذو ءصقة يوودأنو   (H07) وىذا    يؤكد لحة الفر العدم، 

 .الع صر ر  و المد ة الإلكترونية 

 ورضا العملاء الاتصال بُعد (: معامل ارتباط سيبرمان بين21جدول )
 المتغير التابع معامل ارتباط سيبرمان المتغير المستقل

 العملاءرضا  القيمة الاحتمالية لمعامل ارتباط سيبرمان قيمة معامل ارتباط سيبرمان الاتصال
18876** 18111 

 لررر  ر رر  ء ررصرو  ااتلرر ل ُ عررديو ررل الورردول السرر  ر أنررو تووررد ءصقررة  عنويررة  ريررة ذات دالررة احلرر ئية  ررين 
(، وىررذا  رر  يؤكررد 0,000(  وذلررلا ءنررد  سررتوي  عنويررة أقررل  ررن ) **0,816)يي ررة  ع  ررل ارت رر   سرري ر  ن لم يررران  

ااتلر ل كثحرد أ عر د ورودة المد رة الإلكترونيرة  ُ عرد رين  إحلر ئية دالرة ذو ءصقرة يووردأنرو   (H08) لرحة الفرر 
 . الع صر ر  و 

 النتائج العامة لمدراسة 

من خلال المناقشات التى تم تداولتيا الدراسة فى السياق السابق يمكن الخروج ببعض النتائج من الدراسة النظرية 
 والميدانية وىي عمى النحو التالي:

  الإلكترونيررة  ح ولررة ءم يررة  نيويررة  ررن أوررل فيررم الوررودة و ت م  تيرر  فرري  ررور الت ررور المد ررة  وررودةتيرردم
 الك ير الذي حلل في  و ل الوودة في ال و لين ال  دي والإلكتروني.

  ث  ت ولدر الإست ي نة ءن  رير حس ب  ع  ل ألف  كرون ر خ حيرث ترم حسر ب الث ر ت أظيرت نت ئ  الدراسة
( ، ف رصً ءرن ذلرلا  ع  رل 0,556رات، حيرث ي رير إلرى أن  ع  رل الث ر ت أءمرى  رن )واللدر لو يرع الع ر 
 .(، وىذا يدل ءمى أن الإست  نة تت تع  دروة ء لية  ن الث  ت واللدر0,558اللدر أءمى  ن )

  ين رر  الفئررة الع ريررة 10,5أ رر رت نترر ئ  الدراسررة ال يدانيررة أن نسرر ة ءينررة الدراسررة  ررن الررذكور  م ررت  ،%
 %. 31,1فى حين أن نس ة ال ؤىل الو  عي  م ت  ،51,3ء م ك نت نس تي   60 - 37 ن 
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  أن  رررن أكثرررر أغررررا  اسرررتمدام ال وقرررع الإلكترونررري ل لرررر لم يرررران يت ثرررل فرررى أظيررررت نتررر ئ  الدراسرررة
 %  ن ءية الدراسة.87,1الحوز/ التثكد  ن الحوز  م ت 

 رتفعرررو   ررن  رررركة  لررر لم يررران لع صئيرر لمرررد  ت الإلكترونيررة ال يد ررة أو ررحت نترر ئ  الدراسررة أن ا 
  ي رنررة  (0,15 -0,70حيررث تراوحررت ال توسرر  ت الحسرر  ية لمررد  ت الإلكتررونيررة   رركل ءرر م  رر  ين ) 

 (. 0,41ع م )ال توس   ل 
  0,67)لررر لم يررران  رتفررع حيررث تراوحررت ال توسرر  ت الحسرر  ية ليرر   ررين    ر رر  الع يررلأن  سررتوى-

 .ل ستوي ر   ء صر  لر لم يران 0,68الع م (   ل ي رنة   ل توس  0,13

  أ  رت نت ئ  الدراسة إلي ووود ءصقة ارت   ية  ردية قوية  وو رة  رين أ عر د ورودة المد رة الإلكترونيرة
)تل يم ال وقع، سيولة ااستمدام، السرية، توفير الوقت، ال وثوقية، ااستو  ة، ااءت  ديرة، ااتلر ل( 

ر ر  ء رصر  لرر لم يرران ءرن  ريرر  ىت ج  ن ذللا أنو ي كرن رفرع  سرتو ور   الع صر، وي كن استن
 ت وير وودة المد ة الإلكترونية  كل أ ع دى .

 التوصيات 

 : التالي النحو عمى التوصيات من بمجموعة الباحث نتائج، يوصي من الدراسة إليو توصمت ما ضوء في
 

  الحديثرة  رن حيرث ا ر فة قنروات الكترونيرة وديردة  رورة قي م  لرر لم يرران   واك رة الت رورات التكنولوويرة
 أو ت وير قنوات  ووودة ألصً،  ن مصل زي دة ءدد المد  ت ال يد ة  واس ة ىذه الينوات.

  رررورة قيرر م  لررر لم يررران  ن ررر ثي فررة المررد  ت الإلكترونيررة  ررين ء صئيرر  ول يرر ن  زاي ىرر  فررى سرررءة انورر ز 
 ال ع  صت وتم ية احتي و تيم.

  قي م  لر لم يران  ع ل دراس ت دورية ليي س وودة المد ة الإلكترونية ال يد ة لمع رصر ءرن  ريرر  رورة
 . وء ل است ص  آرار الع صر لتحديد رغ  تيم.SMSالرس ئل اليليرة 

  .رررورة قيرر م  لررر لم يررران  ت رروير ال وقررع الإلكترونرري   رر  يت   رري  ررع التينيرر ت و رررر التسرروير الحديثررة 
 ال وقع   كل  ست ر     ي  ن ت وير المد  ت الإلكترونية ال يد ة ءمى ال وقع.وتحديث  

  رورة تركيز  لر لم يران في سي ستي  الإدارية ءمي وودة المد ة الإلكترونية، ورفع  ستوي الع  مين  رن 
 مصل الدورات التدري ية وم لة ال تعمية  ني    لتع  ل  ع الع صر.
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 المراجع: 

 

 ،4دار وائل لمن ر، ء  ن، ق ،عناصر التسويق عبر الإنترنت" –التسويق الإلكتروني ذ (،0004يوسف ) أ و ف رة. 
 ،لممصاارف الأردنياة التنافساية والميازة الالكتروناي المصارفي التساويق"( ، 0070تركري)  ر كر إسر  ءيل" ،

 .77-1،(54) 7إنسجنية  علوم  جلة ،"الأردنية ال نولا ءمى دراسة  يدانية
 وظيفاة نشار أداة باساتخدام التعميمياة الخدماة جاودة تقيايم"  ، (0001 ) الير دي ء رد إيثر ر فيحر ن، آل 

 .  داد و  عة وااقتل د، الإدارة كمية ،"الأعمال إدارة قسم في الدكتوراه طمبة لآراء تحميمية دراسة :الجودة
 ،ء  ن ،والتوزيع لمن ر الح  د دار ،5   ،"المصرفي التسويق" ( ،0075) تيسير العو ر ة. 
 أثر تطبيق إدارة الجودة الشاممة عمي جودة أداء الخدماة الفندقياة )دراساة (، ذ0004ن ىد  نلور ) ،حسن

، رس لة   وستير غير  ن ورة، قسم إدارة الأء  ل، كمية التو رة و  عة ءين   س، (ةميدانية بمدينة الغردق
 . 85الي ىرة،  لر، ق

 ،طبقاا بغازة الأقصاى جامعاة طمباة يادركيا كما الجامعية الخدمات جودة مستوى، " (0075)  ح رد سم  ن 
 .78-5، ق7(: 71،فمس ين، ))اانس نية العموم سمسمة ( الأقلى  ومة ،الخدمة" جودة لمقياس

 ،المصارفية الخوذماث حبنو  فو  المنطىقوت الكلموت أثور لقيواس نموىرج حطوىيرذ (،0075)  رصل ى رة  ر  رة 
 .الأوس  ال رر و  عة ،  ن ورة غير   وستير رس لة ،"الإلكترونية

 ،لكترونيةالإ  جودة الخدمات عمى الزبون رضا قياس محاولةذ(، 0070) .و  ل ، واليواري الوميل، ء د  واىير 
 .706-51(، 0، ) "مؤسسة بريد الجزائر ويب موقع حالة دراسة (NETQUAL)مقياس  باستعمال

 قياااس الجااودة والقياااس المقااارن (، 0004توفيررر ) ،ء ررد ال حسررن "Benchmarking  أساااليبحديثة فااى
  .16-13 دون، الي ىرة، ج.م. ، ق ، المعايرة والقياس"

 بعاض حالاة دراساة المصارفية الخادمات جاودة عماى الإلكتروني التسويق أثر" ، (0070)  ريروف ف يمة 
 08ق  ،  وستير رس لة، "الجزائر في البنوك
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E-services Quality and their impact on customer satisfaction: an analytical study on 

EgyptAir 

 

Abstract 

This study aims to analyze and determine the impact of E-services quality in achieving 

customer's satisfaction of EgyptAir in order to contribute EgyptAir to adopt appropriate 

strategies that enable them to gain customer satisfaction and maintain existing customers 

and attract new customers. In order to achieve the goal of the study, 350 forms were 

distributed to a sample of EgyptAir customers, and Seventeen (17) forms were excluded 

to the total of the correct forms recovered three hundred thirty-three (333) Form at a 

response rate of 95.1%. The results of the study showed that there is a statistically 

significant relationship between the quality of electronic services (website design, ease of 

use, confidentiality, time saving, reliability, responsiveness, reliability, and 

communication) to customers satisfaction of EgyptAir, the research recommended that 

Egypt should do To spread the culture of E- services quality of among its customers, and 

keep side by side with modern technological developments in terms of adding new E-

channels or developing existing channels, by increasing the number of E-services. 

 

Keyword: E-services, E-services quality, customer satisfaction, EgyptAir 


