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 □ملخّص  □

يجف ىحا البحث إلى التعخف عمى دور جؾدة الخجمة الإلكتخونية بأبعادىا السختمفة )جؾدة السعمؾمات، ي
القخار الذخائي لمسدتيمػ في مكاتب الدياحة والدفخ في مجيشة طخطؾس، وقج تؼ الاعتساد عمى  عمىالخرؾصية( 

عمى بذكل عذؾائي ( استبيان 05السشيج الؾصفي التحميمي واستخجم الاستبيان كأداة لجسع البيانات، حيث تؼ تؾزيع )
نت الاستبيانات السدتخدة الرالحة لمتحميل وكابعسلاء مكاتب الدياحة والدفخ في مجيشة طخطؾس،  ةالبحث الستسثم عيشة

 ىؾالبحث  إليو تؾصلمؽ أىؼ ما الإحرائي لتحميل البيانات. و  SPSS23وتؼ الاعتساد عمى بخنامج ( استبيان، 84)
علاقة ذات دلالة إحرائية بيؽ جؾدة الخجمة الإلكتخونية بأبعادىا السختمفة )جؾدة السعمؾمات، الخرؾصية(  وجؾد

 ئي لمسدتيمػ في مكاتب الدياحة والدفخ في مجيشة طخطؾس.القخار الذخاو 
 الكمسات السفتاحية: جؾدة الخجمة الإلكتخونية، جؾدة السعمؾمات، الخرؾصية، القخار الذخائي لمسدتيمػ.
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□ ABSTRACT □ 

 

The main objective of this research is to study the role of electronic service in 

consumer’s purchasing decision in travel and tourism offices in the city of Tartous. 

The descriptive approach was relied upon. With the aim of analyzing the data and 

testing the hypotheses, the statistical analysis method was used by distributing a 

questionnaire to the research sample, which were randomly drawn from the research 

community. Of the study sample, 48 forms were valid for analysis, and the SPSS23 

statistical program was relied upon to analyze the data. Among the most important 

findings of the study is the existence of a statistically significant relationship between 

the quality of electronic service and its various dimensions (quality of information, 

privacy) with the purchasing decision of the consumer in the travel and tourism 

offices in the city of Tartous. 

Keywords: Electronic Service Quality, Information Quality, Privacy, Consumer’s 

Purchasing Decision. 
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 مقدمة 
ثؾرة تكشؾلؾجيا السعمؾمات والاترالات والتظؾرات الكبيخة التي نتجت عشيا في كافة السجالات، عيخت  في عل

مفاىيؼ ججيجة في عالؼ الأعسال مشيا جؾدة الخجمة الإلكتخونية، والتي أصبحت لاحقاً عشرخ أساسي تحتاجو السشغسات 
الإلكتخونية تعتبخ الجؾدة ذخاء وبالتالي زيادة أرباحيا، حيث وإقشاع السدتيمكيؽ بال لتكؾيؽ الرؾرة الحىشية والدسعة الجيجة

، الأمخ الحؼ جعل السشغسات تتجو إلى تبشي مفيؾم الجؾدة عمى القخار الذخائي لمسدتيمػ السؤثخةمؽ أىؼ العؾامل 
 .ثيخ عمى القخار الذخائي لمسدتيمػالإلكتخونية في تقجيؼ خجماتيا لمتأ

 ،القخار الذخائي لمسدتيمػ فيدور جؾدة الخجمة الإلكتخونية ىحا البحث ليؾضح  وبالتالي، ومؽ ىحا السشظمق جاء
أولًا مؽ خلال تؾضيح مفيؾم كل مؽ جؾدة الخجمة الإلكتخونية والقخار الذخائي، وثانياً عبخ إجخاء الباحث لجراسة ميجانية 

الخجمة الإلكتخونية فييا والعلاقة واقع جؾدة عمى لتعخف وذلػ بيجف افي مكاتب الدياحة والدفخ في مجيشة طخطؾس 
 بيشيا وبيؽ القخار الذخائي لمسدتيمػ.

 الدراسات الدابقة
 )Mohammed, M. E., Wafik, G. M., Jalil, S. G. A., & El Hassan, Y. A , دراسة-0

)2016 
-The Effects of E-Service Quality Dimensions on Tourist’s e       : عنهان الدراسة

Satisfaction. 
 )أثخ أبعاد جؾدة الخجمة الإلكتخونية عمى رضا الدائح الإلكتخوني(

ىجفت الجراسة إلى تظؾيخ نسؾذج بحثي لتقييؼ جؾدة خجمات الدياحة الإلكتخونية ورضا الدائح عؽ مؾاقع 
ائح الإلكتخوني لؾكالات وكالات الدفخ السرخية، وتحجيج أبعاد جؾدة خجمة الدياحة الإلكتخونية وتأثيخىا عمى رضا الد

 وتؼ الاعتساد عمى السشيج الؾصفي التحميمي. الدفخ،
وتؾصمت الجراسة إلى أن أبعاد جؾدة خجمات الدياحة الإلكتخونية تؤثخ بذكل إيجابي عمى رضا الدائح 

والخرؾصية فكان ليا الإلكتخوني، وأنو لمتفاعل والسؾثؾقية السداىسة الأكبخ في الخضا الإلكتخوني، أما خجمة العسلاء 
 الجور الأقل في الخضا الإلكتخوني لسؾاقع وكالات الدفخ السرخية.

 (0206، عبد الله، المجاليدراسة )-0
أثخ أبعاد جؾدة الخجمة الإلكتخونية عمى القخار الذخائي لعسلاء مؾاقع التجارة الإلكتخونية: دراسة  عنهان الدراسة

 في الأردن. Marka VIPحالة شخكة 
الجراسة إلى التعخف عمى أثخ أبعاد جؾدة الخجمة الإلكتخونية )السؾثؾقية، الاستجابة، سيؾلة الاستخجام،  ىجفت

 ، وتؼ الاعتساد عمى السشيج الؾصفي التحميمي.الأمان( عمى القخار الذخائي لمعسلاء
)السؾثؾقية، الاستجابة، سيؾلة تؾصمت الجراسة إلى وجؾد أثخ ذو دلالة إحرائية لأبعاد الخجمات الإلكتخونية و 

 الاستخجام، الأمان( مجتسعة عمى القخار الذخائي لمعسلاء وكحلػ كانت ذات أثخ وىي مشفخدة.
 (0202دراسة )عظيو، لارا محمد، -2

أثخ الإعلان الإلكتخوني عبخ وسائل التؾاصل الاجتساعي في القخار الذخائي: دراسة مدحية عمى  عنهان الدراسة
 لبدة الشدائية في محافغة طخطؾس.مدتيمكي الأ
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ىجفت الجراسة إلى التعخف عمى أثخ الإعلان الإلكتخوني عبخ وسائل التؾاصل الاجتساعي في القخار 
الذخائي وذلػ مؽ خلال تشاول أثخ مرجاقية الإعلان وجانبو التخفييي وإزعاجو بالإضافة إلى أثخ الإعلان عبخ 

الذخائي، وتؼ الاعتساد عمى السشيج سعمؾمات في اتخاذ القخار لوسائل التؾاصل الاجتساعي كسرجر غشي با
 الؾصفي )السدحي(.

يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية للإعلان عبخ مؾاقع التؾاصل الاجتساعي إلى أنو الجراسة تؾصمت قج و 
الإعلان، يؾجج أثخ ذو دلالة إحرائية لكل مؽ )مرجاقية سعمؾمات في اتخاذ القخار الذخائي، و كسرجر غشي بال

 الجانب التخفييي للإعلان، إزعاج الإعلان( عبخ مؾاقع التؾاصل الاجتساعي في اتخاذ القخار الذخائي.
 الفرق بين البحث الحالي والدراسات الدابقة

بالعؾدة إلى ىحه الجراسات نجج أن مشيا مؽ تشاول الستغيخ السدتقل نفدو الحؼ تشاولو البحث الحالي 
مؽ تشاول الستغيخ التابع نفدو ومشيا ، ( (Mohammed, M. E., et al, 2016(ةني)جؾدة الخجمة الإلكتخو 

ومشيا مؽ تشاول الستغيخيؽ )جؾدة  ،(0505)عظيو، لارا محمد،  الحؼ تشاولو البحث الحالي )القخار الذخائي(
يختمف ىحا البحث عؽ الجراسات  معاً، ولكؽ (0502، عبج الله، السجالي) الخجمة الإلكتخونية والقخار الذخائي(

الدابقة في كؾنو تشاول الستغيخيؽ )جؾدة الخجمة الإلكتخونية والقخار الذخائي( في السجال الدياحي، كسا أن 
الباحثة ستقيذ الستغيخ السدتقل )جؾدة الخجمة الإلكتخونية( مؽ خلال الأبعاد التالية )جؾدة السعمؾمات، 

سيتؼ تظبيق الجراسة بحث عؽ الجراسات الدابقة في مكان تظبيق البحث حيث السؾثؾقية(، أيزاً يختمف ىحا ال
 مجيشة طخطؾس. عمى مكاتب الدياحة والدفخ في العسمية

 مذكلة البحث
بخغؼ انتذار مفيؾم جؾدة الخجمات الإلكتخونية وتبشييا مؽ قبل مختمف القظاعات إلا أن الجور الحؼ 

الباحثة بجؾلة ميجانية  قامت لا يدال مبيساً، حيث لجػ السدتيمػ الدياحي تمعبو في عسمية اتخاذ القخار الذخائي
عسلاء عمى بعض مكاتب الدياحة والدفخ في مجيشة طخطؾس، ومؽ خلال قياميا بسقابلات شخرية مع بعض 

، مسا دفعيا خجمة الإلكتخونية في ىحه السكاتبفي تظبيق مفيؾم جؾدة ال قرؾر وججت أنو ىشاك ىحه السكاتب
جخاء ىحا البحث لتدميط الزؾء عمى أىسية جؾدة الخجمة الإلكتخونية وحث مكاتب الدياحة والدفخ عمى لإ

مذكمة البحث في  حيث يسكؽ صياغة، القخار الذخائي لمسدتيمػ فيالاىتسام بيا لسا ليا مؽ أىسية في التأثيخ 
 التداؤلات التالية:

القخار الذخائي لمسدتيمػ في مكاتب الدياحة والدفخ في مجيشة  فيما ىؾ دور جؾدة الخجمة الإلكتخونية 
 طخطؾس؟

 ويتفخع عشو التداؤلات الفخعية التالية:
القخار الذخائي لمسدتيمػ في مكاتب الدفخ والدياحة في مجيشة  فيما ىؾ دور بعج جؾدة السعمؾمات 

 طخطؾس؟
ب الدفخ والدياحة في مجيشة القخار الذخائي لمسدتيمػ في مكات فيما ىؾ دور بعج الخرؾصية 

 طخطؾس؟
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 أىمية البحث
 أولًا: الأىمية العلمية

والقخار الذخائي لمسدتيمػ  مفاىيؼ ميسة وىي جؾدة الخجمة الإلكتخونية إلى البحث تظخق  .0
 والمحان أصبحا ضخورة لكل مشغسة تدعى نحؾ زيادة مبيعاتيا وأرباحيا والتغمب عمى السشافديؽ. 

استكسالًا لمجراسات الدابقة، حيث يعج مؽ الأبحاث القميمة التي جسعت بيؽ يأتي البحث  .0
 الستغيخيؽ جؾدة الخجمة الإلكتخونية والقخار الذخائي لمسدتيمػ في القظاع الدياحي )عمى حجود عمؼ الباحثة(.

 ثانياً: الأىمية العملية
ذخائي لمسدتيمػ في قظاع لميسة مثل جؾدة الخجمة الإلكتخونية والقخار ا مفاىيؼتشاول البحث  .0

 الدياحة وتحجيجاً في مكاتب الدياحة والدفخ في مجيشة طخطؾس.
وتقجيؼ  في ىحه السكاتب محاولة الكذف عؽ مؾاطؽ القرؾر في تظبيق جؾدة الخجمة الإلكتخونية .0

 .الحج مشياو  تفادييا اقتخاحات تداعج السشغسات عمىنتائج و 
 أىداف البحث

 :فيالبحث  تتحجد أىجاف
ب الدياحة إبخاز الجور الحؼ تمعبو جؾدة الخجمة الإلكتخونية في القخار الذخائي لمسدتيمػ في مكات .0

 والدفخ في مجيشة طخطؾس، ويتفخع عشو الأىجاف الفخعية التالية:
  القخار الذخائي لمسدتيمػ في مكاتب الدياحة والدفخ في مجيشة طخطؾس. فيبيان دور جؾدة السعمؾمات 
 القخار الذخائي لمسدتيمػ في مكاتب الدياحة والدفخ في مجيشة طخطؾس. فيالخرؾصية  دور تؾضيح 
تحجيج طبيعة العلاقة بيؽ جؾدة الخجمة الإلكتخونية والقخار الذخائي لمسدتيمػ في مكاتب الدياحة  .0

 .ض الؾاقعالقظاع الدياحي ويسكؽ تظبيقيا عمى أر تخجم  ومقتخحاتوالتؾصل إلى نتائج  والدفخ في مجيشة طخطؾس
 متغيرات البحث

 الستغيخ السدتقل: جؾدة الخجمة الإلكتخونية، ويتفخع عشو الستغيخات السدتقمة الفخعية التالية:
 جؾدة السعمؾمات، الخرؾصية.

 الستغيخ التابع: القخار الذخائي لمسدتيمػ.
 فرضيات البحث

 :في ضؾء مذكمة البحث تؼ صياغة الفخضية الخئيدية كالتالي
بيؽ جؾدة الخجمة الإلكتخونية والقخار الذخائي لمسدتيمػ في مكاتب الدياحة  ذات دلالة إحرائيةلا تؾجج علاقة 

 والدفخ في مجيشة طخطؾس.
 ويتفخع عشيا الفخضيات الفخعية التالية:

بيؽ بعج جؾدة السعمؾمات والقخار الذخائي لمسدتيمػ  تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائيةلا  .0
 احة والدفخ في مجيشة طخطؾس.في مكاتب الدي

بيؽ بعج الخرؾصية والقخار الذخائي لمسدتيمػ في  تؾجج علاقة ذات دلالة إحرائيةلا  .0
 مكاتب الدياحة والدفخ في مجيشة طخطؾس.
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 منيج البحث
تؼ الاعتساد عمى وللإجابة عمى مذكمة البحث وإثبات فخضياتو  السجروسانظلاقاً مؽ طبيعة السؾضؾع 

تؾضيح بعض السفاىيؼ الشغخية السختبظة بسفيؾمي جؾدة الخجمة الإلكتخونية  تؼحيث  ،التحميميالسشيج الؾصفي 
مؽ الكتب ورسائل الساجدتيخ والسقالات ذات الرمة  ياتؼ جسع والتيوالقخار الذخائي لمسدتيمػ في القدؼ الشغخؼ 

البحث يحتؾؼ عمى عبارات  تؼ جسع البيانات الأولية مؽ خلال تؾزيع استبيان عمى عيشةو  ،بسؾضؾع البحث
مرسسة لقياس دور جؾدة الخجمة الإلكتخونية في القخار الذخائي لمسدتيمػ في مكاتب الدياحة والدفخ في مجيشة 

ات التي تؼ الحرؾل عمييا مؽ عيشة البحث مؽ خلال بعض الاختبارات الإحرائية تؼ تحميل البيانو  طخطؾس،
 الإحرائي.  02SPSSإجخاؤىا مؽ خلال بخنامج  تؼالتي 

 الإطار النظري للبحث
 تعريف جهدة الخدمة الإلكترونية

ى مفيؾم الخجمة الإلكتخونية، حيث لقبل البجء بالحجيث عؽ جؾدة الخجمة الإلكتخونية لا بج مؽ التظخق إ
الخجمة التي يسكؽ لمسشغسة إيراليا لمسدتيمػ إلكتخونياً مؽ خلال الؾسائط الإلكتخونية السختمفة حيث  تعخف أنيا

 .(0502)زيجان، أمل،  بتخفيض التكمفة والؾقتتقجم مدايا لمظخفيؽ وذلػ 
تعتبخ جؾدة الخجمة الإلكتخونية أحج العؾامل الخئيدية التي تؤثخ عمى نجاح السشغسات، إذ تداعجىا و 

تعديد السيدة التشافدية، وبالتالي كمسا عسمت السشغسة عمى تحديؽ جؾدة خجماتيا الإلكتخونية، زاد رضا عمى 
 .(0505)قميل، حياة؛ وواضح، سمسى،  ام عسميات الذخاء عبخ الإنتخنتالسدتيمكيؽ عشج إتس

أنيا  عمى (Fritz, R.T. 2018)خونية، حيث عخفيا وقج تعجدت التعاريف حؾل جؾدة الخجمة الإلكت
 .مرظمح يذيخ إلى الفخوقات بيؽ الخجمة الستؾقعة والخجمة السقجمة فعمياً عبخ الانتخنت مؽ وجية نغخ العسلاء

 أبعاد جهدة الخدمة الإلكترونية
تعجدت  وقج، ة الإلكتخونية بأبعادىا السختمفةأولى العجيج مؽ الباحثيؽ اىتساماً كبيخاً لجراسة جؾدة الخجم

ىحه الأبعاد باختلاف وجيات الشغخ بيؽ الباحثيؽ وحدب مجال الجراسة، ويسكؽ القؾل أن أىؼ أبعاد جؾدة 
ستخجام، الخجمة الإلكتخونية وأكثخىا تكخاراً ىي: السؾثؾقية، الاستجابة، ترسيؼ السؾقع الإلكتخوني، سيؾلة الا

 فقط الباحثة بالتظخق إلى بعجيؽ مؽ أبعادىات وقج قام .(Ladhari, R. 2010)الخرؾصية، جؾدة السعمؾمات 
 وىسا: جؾدة السعمؾمات والخرؾصية.

 جهدة المعلهمات .0
ويقرج بيا تؾفخ السعمؾمات عؽ كل مؽ الخجمة التي يخيج السدتيمػ شخاءىا والسشغسة التي يتعامل معيا 

، ويجب أن تتدؼ (Li, H., & Suomi, R. 2009)حيث ستداعجه ىحه السعمؾمات عمى اتخاذ القخار الذخائي 
)قميل، حياة؛ وواضح، سمسى،  ىحه السعمؾمات بخرائص معيشة كالجقة والؾضؾح والبداطة والذسؾلية والحجاثة

 (، فكمسا زادت دقة وجؾدة السعمؾمات زادت احتسالية قيام السدتيمػ باتخاذ القخار الذخائي.0505
 الخرهصية .0

سدتيمػ لسعمؾماتو الذخرية والسالية، وبالتالي يجب أن يتظمب استخجام الخجمات الإلكتخونية إدخال ال
(، حيث تعخف الخرؾصية 0500لية الحفاظ عمى ىحه السعمؾمات )بعجاش، خجيجة. و تتحسل السشغسات مدؤ 
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بأنيا مجػ قجرة السشغسات عمى حساية السعمؾمات الخاصة بالسدتيمػ وسمؾكو الذخائي والقجرة عمى ضسان خرؾصيتو 
 (Tarisai, R. 2018).  ات الاختخاقوحسايتيا مؽ عسمي

 تعريف القرار الذرائي للمدتيلك
فسؽ ىشاك العجيج مؽ العؾامل التي جعمت دراسة سمؾك السدتيمػ أمخاً ىاماً بالشدبة لمسشغسات والسدؾقيؽ،  

وضع استخاتيجيات تدؾيقية ناجحة تزسؽ ليا زيادة في ندبة  مؽىحه السشغسات  ستتسكؽسمؾك السدتيمػ  خلال دراسة
 اذه لقخار الذخاءمبيعات خجماتيا ومشتجاتيا، ولعل أكثخ ما ييؼ السشغسات ورجال الأعسال في سمؾك السدتيمػ ىؾ اتخ

 .(0502، بذيخوالعلاق،  ؛)الظائي، حسيج
السدتيمػ بعج تقييؼ البجائل الستاحة لمسشتج أو الخجمة ويعخف القخار الذخائي لمسدتيمػ أنو الخظؾات التي يتخحىا 

 .Budiono, S., et al) ورغباتو التي يخغب في شخائيا، ويعشي ذلػ تحجيج الخيار الأمثل الحؼ يمبي احتياجاتو
2021). 

مثل ار الذخائي عسمية معقجة، يتؼ خلاليا اتخاذ قخارات الذخاء بشاءً عمى مجسؾعة مؽ العؾامل حيث يعتبخ القخ 
  .(Andari, R. et al, 2018)الدعخ والجؾدة والقيسة التي يؾفخىا السشتج لتمبية الحاجات والخغبات السحجدة 

 مراحل القرار الذرائي 
ومخحمة ما  نحتاج لفيؼ مخحمة ما قبل االذخاء ، ولفيؼ ذلػمؽ السيؼ فيؼ كيف يقؾم السدتيمػ باتخاذ قخاره الذخائي
 كسا ىؾ مؾضح بالذكل التالي: EKBبعج الذخاء، حيث تسخ عسمية الذخاء بخسذ مخاحل وفق تسؾذج 

 (: مراحل عملية الذراء0) رقم الذكل

 
 ( (Hossain, M.Y & Hossain, M. 2011, P18المردر: 

السخحمة الأولى يبجأ السدتيمػ  وفقاً ليحا الشسؾذج فإن السدتيمػ يسخ بخسذ مخاحل أثشاء اتخاذه لقخار الذخاء، في
بالذعؾر بؾجؾد حاجة أو مذكمة لجيو، ثؼ سيقؾم بالبحث عؽ السعمؾمات لتحجيج الخجمات والدمع التي يسكؽ أن تذبع 

، بعج ذلػ ستأتي مخحمة السقارنة بيؽ ىحه البجائل الستاحة لجيو وذلػ مؽ خلال معاييخ معيشة )الجؾدة، الؾقت، حاجتو
السدتيمػ ىل سيختار أحج البجائل الستاحة ويتخح قخار الذخاء أم لا، حيث أن السدتيمػ قج حجد الدعخ(، عشجىا سي

يتجاىل عسمية الذخاء إذا لؼ تدتظع أؼ مؽ البجائل إشباع حاجاتو. أما السخحمة الأخيخة في عسمية الذخاء والتي ىي 
مؽ الخجمة أو السشتج وعميو أما أن يكؾن مخحمة ما بعج الذخاء فتعتسج عمى القيسة التي يحرل عمييا السدتيمػ 

 .(Oblak, L., et al. 2017) راضٍ عؽ قخار الذخاء أو غيخ راضيالسدتيمػ 
 الدراسة العملية

 البحث وعينة مجتمع
 .ب الدياحة والدفخ في مجيشة طخطؾسجسيع عسلاء مكاتمجتسع البحث: 

تؼ تؾزيع حيث  والدفخ في مجيشة طخطؾس،ب الدياحة عيشة البحث: عيشة عذؾائية بديظة مؽ عسلاء مكات
 84وتؼ استخداد  ،مفخدة 05فة مؽ ( عمى عيشة مؤل0502/ آب عام 0/ حديخان إلى 0في الفتخة السستجة مؽ )الاستبيان 

 %.22استبيان صالح لمتحميل مؽ أصل الاستبيانات السؾزعة، أؼ بمغت ندبة الاستخداد 
 

التعرف على 
 المذكلة

البحث عن 
اتخاذ قرار  تقييم البدائل المعلهمات

 ما بعد الذراء الذراء
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 أداة البحث
عبارة حؾل دور جؾدة الخجمة الإلكتخونية في القخار الذخائي لمسدتيمػ،  00إعجاد استبيان مؤلف مؽ  تؼ

 وقج تألف مؽ ثلاث محاور رئيدية كالتالي:
 قياسو مؽ خلال السحاور التالية: تؼالستغيخ السدتقل )جؾدة الخجمة الإلكتخونية( 

 ( عبارة.0السحؾر الأول: جؾدة السعمؾمات ويتكؾن مؽ )
 ( عبارة.2السحؾر الثاني: الخرؾصية ويتكؾن مؽ )

( 05قياسو مؽ خلال السحؾر الثالث الحؼ يتكؾن مؽ ) تؼالستغيخ التابع )القخار الذخائي لمسدتيمػ( 
 عبارة.

 تقييم صدق وثبات الأداة 
 وقج تؼ ذلػ مؽ خلال الاختبارات التالية:

بعخض الاستبيان عمى مجسؾعة مؽ أعزاء الييئة  ةالباحث تقامالرجق الغاىخؼ:  .0
التجريدية في كمية الدياحة في جامعة طخطؾس مؽ أجل تحكيسو وتجقيقو، وبشاء عمى آرائيؼ تؼ تعجيل 

 بعض العبارات وححف بعزيا الآخخ.
 
اختبار ثبات الاستبيان )طخيقة ألفا كخونباخ(: تؼ تؾزيع الاستبيان السحكّؼ عمى عيشة  .0

( مفخدة، ثؼ تؼ تفخيغ الاستبيانات عمى بخنامج 05ؽ مجتسع البحث حيث تألفت مؽ )استظلاعية م
SPSS23  الإحرائي وحداب معامل الثبات لكل محؾر مؽ محاور الاستبيان وللاستبيان ككل كسا ىؾ

 مؾضح في الججول التالي:
 (: معاملات الثبات لمحاور الاستبيان0الجدول رقم )

 ألفا كخونباخقيسة  عجد العبارات السحاور
 5.208 0 السحؾر الأول
 5.428 2 السحؾر الثاني
 5.405 05 السحؾر الثالث
 5.400 00 الاستبيان الكمي

 SPSS23المردر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
الجراسة يتزح مؽ الججول الدابق أن قيؼ الثبات )معامل ألفا كخونباخ( كانت مختفعة لجسيع محاور 

وىي قيسة مختفعة،  5.400، فيسا بمغ معامل ثبات الاستبيان ككل 5.25حيث أنيا جسيعاً كانت أكبخ مؽ 
 وبالتالي يكؾن الاستبيان ثابت وصالح لمتؾزيع عمى العيشة الشيائية.

 ( لمحاور الاستبيانالإحراءات الهصفية )المتهسط والانحراف المعياري  
 الخساسي، كسا ىؾ مؾضح في الججول التالي:تؼ اعتساد مقياس ليكخت 

 (: درجات مقياس ليكرت الخماسي0الجدول رقم )
 غيخ مؾافق بذجة غيخ مؾافق محايج مؾافق مؾافق بذجة الاستجابة
 0 8 2 0 0 الجرجة

. SPSS(. تحليل الاستبيان باستخدام برنامج 0207ومدعهد، ربيع. ) جرودي، رندة ؛المردر: 
 .002-020، 2، العدد المالية البنكية وإدارة الأعمال مجلة الاقتراديات
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 تؼ تؾضيح معيار الحكؼ عمى متؾسط الإجابات في الججول التالي:يوس
 (: المتهسط المرجح ودلالتو2الجدول رقم )

 الجلالة الستؾسط السخجح
 غيخ مؾافق بذجة 0.45إلى  0مؽ 

 غيخ مؾافق 0.25إلى  0.40مؽ 
 محايج 2.85إلى  0.20مؽ 
 مؾافق 8.05إلى  2.80مؽ 

 مؾافق بذجة 0إلى  8.00مؽ 
 .مرجع سبق ذكره (.0207) ومدعهد، ربيع. المردر: جرودي، رندة ؛

 نتائج الاختبارات الهصفية لمحاور البحث:
 (: الإحراءات الهصفية لمحاور الاستبيان4الجدول رقم )

 الجرجة الانحخاف السعيارؼ  الستؾسط الحدابي السحؾر
 مؾافق 5.024 2.202 السعمؾماتجؾدة 

 مؾافق 5.204 2.220 الخرؾصية
 مؾافق 5.250 8.540 القخار الذخائي

المردر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
SPSS 

 ىي عمى التؾالي سحاور الاستبيانلالعيشة  أفخاد نلاحع مؽ الججول الدابق أن قيسة الستؾسط السخجح لإجابات
مزسؾن عبارات الاستبيان حدب مقياس ليكخت أن أفخاد العيشة يؾافقؾن عمى  وذلػ يعشي( 8.540، 2.220، 2.202)

الخساسي، أؼ أن أفخاد العيشة يعتبخون جؾدة السعمؾمات والخرؾصية معاييخ ميسة تداعجىؼ في اختيار السكتب 
 الدياحي السشاسب تجفعيؼ لاتخاذ القخار الذخائي.

 ستدلالية )اختبار الفرضيات(الإحراءات الا
أجل اختبار العلاقة بيؽ الستغيخات، تؼ تظبيق معامل الارتباط بيخسؾن مؽ مؽ أجل التأكج مؽ صحة الفخضيات 

 (.0-، 0)+ وتتخاوح قيستو بيؽ
 اختبار الفخضية الخئيدية:

ب للمدتيلك في مكاتلا تهجد علاقة ذات دلالة إحرائية بين جهدة الخدمة الإلكترونية والقرار الذرائي 
 ويتفخع عشيا: الدياحة والدفر في مدينة طرطهس،

لا تهجد علاقة ذات دلالة إحرائية بين بعد جهدة المعلهمات الفرضية الفرعية الأولى:  .0
 والقرار الذرائي للمدتيلك في مكاتب الدياحة والدفر في مدينة طرطهس.

 تظبيق اختبار العلاقة الارتباطية:
 الارتباط بيؽ جؾدة السعمؾمات والقخار الذخائي مؽ خلال الججول التالي:سيتؼ تؾضيح معامل 
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 (: العلاقة الارتباطية بين جهدة المعلهمات والقرار الذرائي5الجدول رقم )
 السعمؾمات جؾدة الذخائي القخار 

 *Pearson Correlation 1 .333 الذخائي القخار
Sig. (2-tailed)  .021 

N 48 48 
 Pearson Correlation .333* 1 السعمؾمات جؾدة

Sig. (2-tailed) .021  
N 48 48 

 SPSS: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج المردر

مؽ خلال الججول الدابق ندتشتج أن قيسة معامل الارتباط بيؽ جؾدة السعمؾمات والقخار الذخائي 
( وبالتالي الارتباط معشؾؼ، أؼ أنو 5.500تداوؼ ) SIG(، وأن القيسة الاحتسالية 5.222+لمسدتيمػ تداوؼ )

تؾجج علاقة طخدية ضعيفة مؾجبة ذات دلالة معشؾية بيؽ جؾدة السعمؾمات والقخار الذخائي في مكاتب الدياحة 
 والدفخ في مجيشة طخطؾس.

: تهجد علاقة ذات دلالة تي تنص علىوالوبالتالي نرفض الفرضية الرفرية ونقبل الفرضية البديلة 
 مكاتب الدياحة والدفر في مدينة طرطهس. فيإحرائية بين بعد جهدة المعلهمات والقرار الذرائي للمدتيلك 

الفرضية الفرعية الثانية: لا تهجد علاقة ذات دلالة إحرائية بين بعد  .0
 مدينة طرطهس.الخرهصية والقرار الذرائي للمدتيلك في مكاتب الدياحة والدفر في 

 تظبيق اختبار العلاقة الارتباطية:
 سيتؼ تؾضيح معامل الارتباط بيؽ الخرؾصية والقخار الذخائي مؽ خلال الججول التالي:

 (: العلاقة الارتباطية بين جهدة المعلهمات والقرار الذرائي6الجدول رقم )
 الخرؾصية الذخائي القخار 

 **Pearson Correlation 1 .494 الذخائي القخار
Sig. (2-tailed)  .000 

N 48 48 
 Pearson Correlation .494** 1 الخرؾصية

Sig. (2-tailed) .000  
N 48 48 

 SPSSالمردر: من إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات برنامج 
لمسدتيمػ مؽ خلال الججول الدابق ندتشتج أن قيسة معامل الارتباط بيؽ الخرؾصية والقخار الذخائي 

( وبالتالي الارتباط معشؾؼ، أؼ أنو تؾجج علاقة 0.000تداوؼ ) SIG(، وأن القيسة الاحتسالية +0.494تداوؼ )
طخدية ضعيفة مؾجبة ذات دلالة معشؾية بيؽ الخرؾصية والقخار الذخائي في مكاتب الدياحة والدفخ في مجيشة 

 طخطؾس.
البديلة والتي تنص على: تهجد علاقة ذات دلالة وبالتالي نرفض الفرضية الرفرية ونقبل الفرضية 

 إحرائية بين بعد الخرهصية والقرار الذرائي للمدتيلك في مكاتب الدياحة والدفر في مدينة طرطهس.
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يتزح مؽ نتائج اختبارات الفخضيات الفخعية أن ىشاك علاقة ارتباطية مؾجبة وذات دلالة إحرائية بيؽ كل 
عج رفض كل الفخضيات الفخعية يسكؽ رفض الفخضية ؽ القخار الذخائي لمسدتيمػ، وبوبيمحؾر مؽ محاور الاستبيان 

 الخئيدية والتي تشص عمى:
لمدتيلك في مكاتب لا تهجد علاقة ذات دلالة إحرائية بين جهدة الخدمة الإلكترونية والقرار الذرائي ل

 في مدينة طرطهس.الدياحة والدفر 
 عمى:وقبؾل الفخضية البجيمة التي تشص 

تهجد علاقة ذات دلالة إحرائية بين جهدة الخدمة الإلكترونية والقرار الذرائي للمدتيلك في مكاتب الدياحة 
 والدفر في مدينة طرطهس.

 النتائج:
تقييؼ أفخاد العيشة لعبارات محؾر جؾدة السعمؾمات كانت مختفعة )يؾافقؾن( حيث بمغت قيسة الستؾسط  .0
جؾدة السعمؾمات ليا دور في زيادة القخار المذخائي لمسدتيمكيؽ في مكاتب الدياحة (، وىحا يعشي أن 2.202السخجح )

 والدفخ السجروسة.
تقييؼ أفخاد العيشة لعبارات محؾر الخرؾصية كانت مختفعة )يؾافقؾن( حيث بمغت قيسة الستؾسط  .0
ؽ في مكاتب الدياحة والدفخ (، وىحا يعشي أن الخرؾصية تداعج في زيادة القخار المذخائي لمسدتيمكي2.220السخجح )
 السجروسة.
تقييؼ أفخاد العيشة لعبارات محؾر القخار الذخائي كانت مختفعة ججاً )يؾافقؾن بذجة( حيث بمغت قيسة  .2

أفخاد العيشة يؾافقؾن ججاً عمى أن كافة عشاصخ جؾدة الخجمة الإلكتخونية (، وىحا يعشي أن 8.540الستؾسط السخجح )
 في مكاتب الدياحة والدفخ السجروسة. صية( ليا دور كبيخ في زيادة القخار الذخائي)جؾدة السعمؾمات، الخرؾ 

ب في مكاتمؾمات والقخار الذخائي لمسدتيمػ دلالة إحرائية بيؽ جؾدة السع ارتباطية ذاتيؾجج علاقة  .8
 (.5.222الدياحة والدفخ في مجيشة طخطؾس، حيث بمغت قيسة معامل الارتباط بيخسؾن )+

ب مكاتوالقخار الذخائي لمسدتيمػ في  ذات دلالة إحرائية بيؽ الخرؾصيةارتباطية يؾجج علاقة  .0
 (.0.494الدياحة والدفخ في مجيشة طخطؾس، حيث بمغت قيسة معامل الارتباط بيخسؾن )+

بأبعادىا مجتسعة )جؾدة  يؾجج علاقة ارتباطية ذات دلالة إحرائية بيؽ جؾدة الخجمة الإلكتخونية .2
 الذخائي لمسدتيمػ في مكاتب الدياحة والدفخ في مجيشة طخطؾس. القخارية( في السعمؾمات، الخرؾص
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