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Received Abstract: 
                The aim of this research is to highlight the importance of achieving customer 
satisfaction by using information technology and Internet networks in the process of 
purchasing flight tickets, and switching from the traditional method of purchasing and 
payment operations to the electronic method, to reduce the financial and non-financial 
risks associated with the traditional purchasing process, as well as saving time, effort and 
costs for the customer. The researcher used the deductive approach in linking the 
variables (achieving customer satisfaction and Internet of Things technology for booking 
electronic tickets) with the aim of satisfying the desires and needs of customers (the 
General Company for Iraqi Airways) from the perspective of adding new services that save 
the cost of time and money when purchasing tickets for various flights, The researcher 
also used the inductive approach and conducted a survey of studies that presented the 
research variables with the aim of extracting ideas and compiling the theoretical 
foundations presented in books, periodicals, conferences, and relevant research, whether 
Iraqi, Arab, or foreign. This research shows part of the cognitive foundations of customer 
satisfaction and Internet of Things technology. As well as surveying the opinions of a group 
of customers of the General Company for Iraqi Airlines and the results of its statistical 
analysis, and stating their desires to provide an application for purchasing electronic 
tickets through their own smart devices.As for the applied aspect and regarding measuring 
customer satisfaction, reliance was placed on the electronic questionnaire prepared on 
the Google Forms platform and it was distributed electronically to a group of travelers at 
Baghdad International Airport at random. The ready-made statistical analysis program 
(SPSS V.26) was also used to extract: -  
 Measuring the strength of the sample’s response was based on a five-point Likert 

scale, weighted arithmetic mean, standard deviation, and relative importance. 
  Correlation coefficient and linear regression. 

The research reached the most important results:The company is weak in exploiting the 
development in the field of information and communications technology, remote 
purchasing via the Internet, payment using electronic cards, and the speed of collecting 
amounts via electronic transfer, as the company still deals with traditional methods of 
periodic accounting with ticket sales offices.Several recommendations came from the 
research, the most important of which are:It is necessary for the General Company of Iraqi 
Airlines to shift to the digital method in flight ticket sales and develop them into electronic 
tickets by employing Internet of Things technology. 
Key words: customer satisfaction, the technology of the Internet of Things, booking the 
electronic tickets 
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 المستخلص:
عمل�ة شراء  مات وش�اكات الانترنیت، فيهدف هذا ال�حث الى ابراز أهم�ة تحقیق رضا الز�ون �استعمال تكنولوج�ا المعلو          

لمال�ة المخاطر تذاكر الرحلات الجو�ة، والتحول من الأسلوب التقلیدي في عمل�ات الشراء والدفع الى الأسلوب الالكتروني، لتقلیل ا
نهج المال حث �استعموقام ال�اوغیر المال�ة المصاح�ة لعمل�ة الشراء التقلید�ة، وكذلك توفیر الوقت والجهد والتكالیف للز�ون،

ات ش�اع رغ�ا ) �قصدلحجز التذاكر الالكترون�ةتقن�ة انترنیت الأش�اء تحقیق رضا الز�ون و الاستن�اطي في الر�ط بین المتغیرات (
شراء  توفر تكلفة الوقت والمال عندإضافة خدمات جدیدة ) من منظور الشركة العامة للخطوط الجو�ة العراق�ة( وحاجات ز�ائن

ل�حث امتغیرات  عرضتالق�ام �مسح للدراسات التي و المنهج الاستقرائي كما استعمل ال�احث ، الرحلات الجو�ة المختلفةتذاكر 
 ماق�ة اوالأ�حاث سواء كانت العر والمؤتمرات، والدور�ات الكتب، لهدف استخلاص الأفكار وتجم�ع الأسس النظر�ة المطروحة في 

 �اء، وكذلكبین هذا ال�حث جزء من المرتكزات المعرف�ة لرضا الز�ون وتقن�ة انترنیت الأشحیث ی، الصلةوالأجنب�ة ذات العر��ة، 
ي توفیر من ز�ائن الشركة العامة للخطوط الجو�ة العراق�ة ونتائج تحلیلها الاحصائي، و��ان رغ�اتهم ف مجموعةاستقصاء اراء 

الز�ون  و�خصوص ق�اس رضا أما �النس�ة للجانب التطب�قية .تطبیق لشراء التذاكر الالكترون�ة من خلال اجهزتهم الذك�ة الخاص
 مجموعة وجرى توز�عها �الص�غة الالكترون�ة على Google Formsجرى الاعتماد على الاست�انة الالكترون�ة المُعّدة على منصة 

 )SPSS V.26اهز (برنامج التحلیل الأحصائي الج، كذلك استعمال في مطار �غداد الدولي �شكل عشوائي من المسافر�ن 
 -لاستخراج: 

 مق�اس  جرى الاعتماد على حیث ق�اس قوة استجا�ة العینة)Likert(  الخماسي، الوسط الحسابي المرجح، الانحراف المع�اري ،
 الأهم�ة النسب�ة.

  معامل الارت�اط 
لشراء معلومات والاتصالات واضعف الشركة من استغلال التطور الحاصل في مجال تكنولوج�ا ال-وتوصل ال�حث الى نتائج أهمها:

تروني، عن �عد عن طر�ق ش�كات الانترنیت والدفع �موجب ال�طاقات الالكترون�ة وسرعة تحصیل الم�الغ عن طر�ق التحو�ل الالك
 .حیث لازالت الشركة تتعامل �الطرائق التقلید�ة في التحاسب الدوري مع مكاتب ب�ع التذاكر

الرقمي  على الشركة العامة للخطوط الجو�ة العراق�ة التحول الى الأسلوب ي الضرور من ها: أهموجاءت عدة التوص�ات في ال�حث  
 .في عمل�ات ب�ع تذاكر الرحلات وتطو�رها الى التذاكر الالكترون�ة عبر توظیف تقن�ة انترنیت الأش�اء

 الكلمات المفتاح�ة: رضا الز�ون، تقن�ة انترنیت الأش�اء، حجز التذاكر الالكترون�ة
 

 :Introduction  لمقدمةا
لاصطناعي ، شهد العالم تحولاً رقم�اً في جم�ع نواحي الح�اة، حیث شمل ذلك انتشارا واسعاً لاستعمال تطب�قات الذكاء ا       

حول توأدى ذلك إلى  ومنها في مجالات النقل عماةً والجوي خاصةً، وغیر ذلك من تقن�ات في جم�ع مجالات النشاط الإنساني،
لوحدات تسعى دوما ا، اذ  ي إدارة الوحدات �كافة ممارساتها، وتطوراً غیر المسبوق في التواصل بین الوحدات وز�ائنهاجذري ف

دمات الخو ات للاحتفاظ �الز�ائن الحالیین وجذب أكبر عدد ممكن من الز�ائن المحتملین ولا �مكنها ذلك إلا من خلال تقد�م المنتج
ي حور�ا فلتي تتوافق مع توقعاتهم، و�التالي تكسب رضاهم �حیث أص�ح رضا الز�ون �حتل مركز مذات الجودة والاسعار المناس�ة ا

 دراسته.
 

 The Methodology of Research &والدراسات السا�قة  ال�حث ةالأول: منهج�الم�حث 
 Research Methodology : منهج�ة ال�حث أولا
الشدیدة بین شركات النقل الجوي الى ال�حث عن طرائق والتقن�ات أدت المنافسة  :Research Problemمشكلة ال�حث  -1
فقدان الحصة السوق�ة في ، ینطلق الم�حث من مشكلة مفادها تعاني الشركة العامة للخطوط الجو�ة العراق�ة من ز�ادة رضا الز�ائنل
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فمن هنا  الانترنیت،التذاكر من خلال  �عد دخول شركات منافسة تتمتع بخدمات مقدمة الى الز�ون منها شراء الجوي،نشاط النقل 
ت في مجالا و�فقدها الحصة السوق�ة الشركة،التذاكر �الأسلوب التقلیدي �قلل من حالة رضا ز�ائن  (ب�عالات�ة  ال�حث ةانطلق مشكل

 - الات�ة:وعل�ه �مكن طرح التساؤلات  )،لنقل الجوي ا
 ؟ء التذكرةعند شرا والتكلفةخاطر المال�ة وغیر المال�ة وتوفیر الوقت تقلیل الم) في IOTهل ستؤثر تقن�ة انترنیت الأش�اء ( -أ

 ) في تحقیق رضا الز�ون؟IOTوانترنیت الأش�اء ( �ةهل ستؤثر تقن -ب
من  ،ةالحدیث التقن�ات التكنلوج�ة استعمالمكان�ة إتن�ع أهم�ة ال�حث في دراسة :Research Importance أهم�ة ال�حث -2

 ذاكرالت لاغراض حجز ،تقد�م برامج وتطب�قات للاجهزة النقالة عن طر�ق ،خدمات النقل الجوي في بیئة  قبل الشركات العاملة
 ،ن�اتر هذه التقوتوج�ه الوحدات الأقتصاد�ة الى دو  ،التقن�ات التكنلوج�ة الحدیثة ووسائل الاتصال استعمالو  ة،الالكترون�الرحلات 

 الرضا.�التالي تحقیق  له،المتطورة  الخدمات أفضلتحقیق رغ�ات الز�ون وتقد�م في 
 Research Objectives ال�حثف اهدا - 3

 وك�ف�ة عمل هذه التقن�ة وما هي تطب�قاتها. الأش�اءتوض�ح دور تقن�ة انترنیت  -أ

 .نترنیتلشراء التذاكر الالكترون�ة عبر ش�كة الا تطبیق إیجاد مكان�ة إ رغ�ات الز�ائن وارائهم حولدراسة  -ب
 -: الفرض�ات الات�ة�ستند ال�حث الى  :Hypotheses ال�حث فرض�ة -4

 .والمخاطرف لتوظیف تقن�ة انترنیت الأش�اء في تخف�ض التكالی )ɑ=0.05(دلالة احصائ�ة (معنو�ة) �مستوى دلالة تعادل  اتذ علاقة ارت�اطوجود  -أ
 .�ون بین توظیف تقن�ة انترنیت الأش�اء وتحقیق رضا الز ) ɑ=0.5(دلالة احصائ�ة (معنو�ة) �مستوى دلالة تعادل  اتذ علاقة ارت�اطوجود  -ب

 Limitation ال�حث حدود ال�حث -5
لم�اشر االمساس �سبب في مطار �غداد الدولي لقد تم اخت�ار الشركة العامة للخطوط الجو�ة العراق�ة  المكان�ة:الحدود  -5-1

 .لخدمات النقل الجوي  لحاجة الز�ائن
ى متن من المسافر�ن عل لمجموعة )5/5/2023لغا�ة ( )2/5/2023في الفترة من ( جراء الاستب�اناتم  الزمان�ة:الحدود  -5-2

 .و�شكل عشوائي طائرات الشركة العامة للخطوط الجو�ة العراق�ة
 previous studies دراسات سا�قة ثان�اً:

لطیران في نت للتذاكر الإلكترون�ة لشركات ان�ة العمیل في الشراء عبر الإنتر في �حثه ( Yiingتناول : )Yiing )2013دراسة  -أ
طار إن تطو�ر ، ولا �مكفي مالیز�ادراسات حول ن�ة شراء العملاء للتذاكر الإلكترون�ة لشركات الطیران ال ) مشكلة ندرةوادي كلانج

فة سبب الثقافي مالیز�ا �قابلة للتطبیق ال الاجنب�ة ، واختلاف الدراساتعمل إلا �مز�د من الموارد من حیث قاعدة ب�انات والوقت
لطیران شركات ا�مكن تحقیق الفهم النقدي لسلوك العملاء في الفضاء الإلكتروني تجاه إصدار التذاكر الإلكترون�ة ل والمعاییر، ولا

ترون�ة لككر الإإصدار التذاو ن�ة شراء العملاء  بینعلاقة كبیرة  المؤثرة فیها. وتوصل ال�احث الى ان هنالك دون تقدیر جید للعوامل
 نها و�ینالعلاقة بی تحسن فهم ن�ة شراء العمیل �شكل أفضل تجاه إصدار التذاكر الإلكترون�ة لشركات الطیران، لشركات الطیران

لب�ة ت السوق عن طر�قختراق لااستراتیج�ات التسو�ق الأكثر كفاءة شركات الطیران  تبنيورة ر العملاء وأوصى ال�احث من الض
ات وفق من خلال جمع ودراسة الرغ� وز�ادة رضا العملاء الخدماتعلى تحسین  العمل ةالإدار  ق�ام المفید ، من العملاء رغ�ات

 .�ةتنافسثر نظرًا لأن سوق التذاكر الإلكترون�ة أص�ح أكالأسالیب الإحصائ�ة المختلفة والتوجه الى التحول الرقمي في الأنشطة 
التذاكر عبر الإنترنت وتحلیل رضا العملاء: �حث استكشافي �حثه ( من خلال Zongoتناول : )Zongo )2019دراسة  -ب 

إدارة العلاقة مع العملاء في س�اق إفر�ق�ا وخاصة في س�اق  التحد�ات التي تواجه) مشكلة بوركینا فاسو حول العملاء في س�اق
وتوصل ال�احث  لمحافظة علیهما و شركة طیرانمن قبل  رضاء العملاءمتا�عة عمل�ة  واهم�ة بوركینا فاسو في صناعة الطیران

یؤثر تصم�م موقع ،و �الرضا عن سهولة استخدام الموقع وتصم�مه وموثوق�ة الموقع واستجا�ة الموقع �شعرون  العملاء ان الى
، وأوصى رضا العملاء إلى الاحتفاظ �العملاء بینما یؤدي عدم الرضا إلى عدم ولاء العمیل ، كما یؤديالو�ب على رضا العملاء

تسمح  والتي قدمعرفة العوامل التي تؤثر على رضا العملاء عند استخدام خدمة التذاكر عبر الإنترنت  على الادارة�أن ال�احث 



 مجلة دراسات محاسب�ة ومال�ة 

  JAFS                                                (VOL.18,ISS.65, YEAR.2023(                                          )        2023) سنة(65) العدد(18المجلد(
Achieving customer satisfaction by booking electronic flight tickets via the Internet of Things technology 

 

 
390 

عبر الموقع  إمكان�ة الوصول والموثوق�ة والاستجا�ة التركیز على، من تقد�م خدمة إلكترون�ة نوع�ة للوحدات الاقتصاد�ة
 .من أ�عاد جودة الخدمة الإلكترون�ة لضمان مستوى عالٍ من رضا العملاءضرورة تعز�ز العدید  ،الالكتروني

ظمة تقی�م إنترنت الأش�اء: التحد�ات والمخاطر على أنمن خلال �حثه ( Alghentawiتناول : )Alghentawi )2021دراسة  - ج
تطب�قات الكذلك ، و ء المهام المختلفةعند اداإنترنت الأش�اء ) مشكلة التحد�ات التي تواجه مصممي ومستخدمي تقن�ة الاتصالات

ن ملى ح�اتنا إنترنت الأش�اء وتأثیراتها عتقن�ة �الإضافة إلى مخاطر  الإنسان،التي لدیها إمكان�ة تحقیق تغییر جوهري في ح�اة 
رة على �القدإنترنت الأش�اء  وتوصل ال�احث الى تتمتع الخاصة المعلومات والب�انات حیث انتهاك الخصوص�ة والقضا�ا الأمن�ة

من  سینتج عن تنوع الأجهزة الجدیدة الناشئة والمتصلة �الإنترنت ف�ض، و الجمع بین كل جانب من جوانب الش�كات المختلفة
دراسة لإدارة باق�ام معرفة  ، وأوصى ال�احث �أن على الادارة الب�انات التي تحتاج إلى جمعها ومعالجتها وتحلیلها من قبل المنظمات

خاصة علومات الللب�انات والمحما�ة  توفیرو القوة الداخل�ة والخارج�ة لكل مشروع �عتمد على تقن�ة انترنیت الأش�اء، نقاط الضعف و 
 مواك�ة ومتا�عة طفرات التطور السر�عة في تطب�قات تقن�ة انترنیت الأش�اء.و  ،�الوحدات والز�ائن

 (�حث رضا الز�ون �استعمال هندسة الجودة لترشید التكالیفتحلیل وتقو�م ( من خلال �حثه حمدتناول : )2021( حمددراسة  -د
 كالیفلإدارة الت في رسم خطط استراتیج�ات الشركة والاطارات)) مشكلة  إخفاقتطب�قي في الشركة العامة للصناعات المطاط�ة 

ب هندسة ن اسلو ال�احث الى أوقد توصل  الكلفو�ة من خلال هندسة الجودة، – الر�ح�ة أهدافهارضا الز�ون و�ین  بینلوضع توازن 
ترجمة و الجودة �عمل على تشر�ح هندسي لمكونات الجودة التي تحقق متطل�ات رضا الز�ون و�تم ذلك من خلال تحلیل رضا الز�ون 

 جودةلقة �المتطل�اته الى مكونات هندس�ة تحقق الجودة المطلو�ة وتساعد الشركة على تحسین كفاءة وفاعل�ة اتخاذ القرارات المتع
ة رضا وترجم ادخال تحلیلالعمل على  وأوصى ال�احث من الضرورة و�التالي ترشید التكالیف وتقو�م رضا الز�ون وتحسین الجودة

 ضعتكالیف وو الرات ترشید اتقار�ر صناعة قر الز�ون، واعداد المكونات الهندس�ة التي تحقق الوظائف المرغو�ة من قبل  الز�ون، الى
 الكلف في محلها. 

 
  النظري  التأطیر -الثاني: ث الم�ح
 رضا الز�ون  أولا:

ستوى مق�اس ومؤشر مهم �ساعد الوحدات على تحدید المسارات والاتجاهات الواجب التوجه الیها في م :تعر�ف رضا الز�ون -1
 .)Fernandes, 2019 : 14( الجودة المطلو�ة التي تحقق تحلیل لرضا الز�ون بهدف اش�اع رغ�اته

لحكم على ل�عد رضا الز�ون من اهم المعاییر التي تستند علیها الوحدات لأنه �عتبر الوسیلة الفعالة  :�ون اهم�ة رضا الز  -2
 )134: 2013(الغ�ان ،  )Forrester,2013:4: (مستوى اداء هذه الوحدة، لذا یتطلب التركیز على الاتي

 لتنافس�ة في سوق العمل.العمل على تطو�ر الجودة للمنتجات او الخدمات المقدمة لتحقیق المیزة ا -أ
 وضع الخطط و�رنامج العمل للوحدة. -ب
 یرت�ط نجاح الوحدة من خلال سد احت�اجات ومتطل�ات الز�ون. -ج
 خلق الولاء من قبل الز�ون للوحدة. -د
 ز�ادة آفاق التعامل بین الز�ون والوحدة. -ه
مر الى ترشید التكالیف والتحسین المست هناك عدة فوائد لحالة رضا الز�ون تسعى الوحدات في منظور :فوائد رضا الز�ون  -3

 ).Boora & singh, 2011:158( -بلوغها نجیز منها الاتي: 

 تخف�ض تكالیف انشطة التسو�ق والترو�ج. -و
 ز�ادة المب�عات وتولید الار�اح وتحقیق الاهداف المرسومة للوحدة. -ز
 الولاء للوحدة على المدى ال�عید. تطو�ر العلاقات مع الز�ائن لدرجة الاحتفاظ بهم وتصعید الثقة لخلق حالة -ح
 �ساعد رضا الز�ون على فهم نقاط القوة والضعف في الوحدة. -ط
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 تقلیل مخاطر فقدان الز�ائن وخسارة الوحدة لحصتها السوق�ة.  -ي
 دى نجاحهاهناك الكثیر من الأسالیب الخاصة �ق�اس رضا الز�ون تعتمد علیها الوحدات لمعرفة م :سالیب ق�اس رضا الز�ون ا -4

 -ذُكر ال�عض منها وكما یلي : )،57 :2016لفتة ،رغ�اتهم (في ارضاء الز�ائن واش�اع 
كاوى یتم رصد عدد شكاوى الز�ائن عن منتج معین او خدمة معینة مقدمة من قبل الوحدة، او عدد الش -عدد شكاوى الز�ائن:  •

كاوى دم الوحدات طرقا لاستق�ال واستماع الى شالمقدمة من ذات الز�ون لعدة منتجات وخدمات مقدمة له في فترة معینة، تق
لى الز�ائن ومقترحاتهم عن طر�ق خط الاتصال المجاني (الخط الساخن)، وصندوق الشكاوى والمقترحات الذي تضعه الوحدة ع

 رغبون یما لا ش�كة الانترنت او البر�د الالكتروني او عن طر�ق تقد�م استمارات من قبل الوحدة الى الز�ائن لمعرفة ما یرغبون و 
)Sallis ,2012:18(. 
مـل علـى تتم عن طر�ق تحلیل أس�اب توقفهم عن التعامل مع الوحدة ومحاولة إزالة تلك الاس�اب، والع -تحلیل الز�ائن المفقودین:  •

ا الرضـتحقیق رضائهم من خلال الاتصال �الز�ائن الذین تحولوا عن التعامل مـع الوحـدة الـى وحـدات منافسـة اخـرى ودراسـة دوافـع 
 .Westgaard & Winkel) (2011:265, الاكثر حسما والمرت�طة �المنتجات المعروضة والخدمات المقدمة

وة قاط القنتلجأ �عض الوحدات الى توظیف �عض من الافراد لیتقمصوا دور المشتر�ن ل�عدوا تقر�راً عن  -�حوث الز�ائن الخف�ة:  •
تعمد ی، وقد مع وحدات اخرى منافسة و�تم تقد�م هذا التقر�ر الى ادارة الوحدة والضعف للمنتجات او الخدمات المقدمة ومقارنتها

عها عامل مهؤلاء الافراد غال�اً افتعال �عض المشكلات لاخت�ار موظفي الب�ع عن مدى قدرتهم لتلافي هذا المشكلات وحلها والت
 .)Atkinson,2012:237( بإیجاب�ة و�صورة جیدة لكسب ود الز�ون 

لز�ائن امعرفة مدى رضا الز�ون عن جودة الخدمة المقدمة له من قبل الوحدة ومدى استجا�ة الوحدة لآراء  -صاء: �حوث الاستق •
رى، دة واخمفي لحظات تقد�م الخدمة والتطلعات والآراء والرغ�ات المراد اش�اعها مستق�لاً، عن طر�ق اجراء مسوحات دور�ة بین 

ن ) یبی1والشكل ( .)2014:67(شاهین، استقصاء او اتصال عشوائي لاحد الز�ائنمن خلال اجراء الاست�انات وارسال قائمة 
 ق�اس العلاقة بین الوحدة الاقتصاد�ة والز�ون 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 )1شكل (
 ق�اس رضا الز�ون 

قتصاد�ات لاة" ،مجلة الر�ادة  " العلاقة التفاعل�ة بین ا�عاد جودة الخدمة ورضا الز�ائن �المؤسس )2017( المصدر: خثیر ، محمد ، مرا�مي ، اسماء،
 ) ،جامعة خم�س مل�انة ، الجزائر.4) ،العدد (3الاعمال ،مجلد (
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 الأش�اءتقن�ة انترنیت  ثان�ا:
ش�كة عالم�ة من الاجهزة الماد�ة المترا�طة والتي تُعد مكوناً رئ�س�ا تقن�ة انترنیت الأش�اء هي  الأش�اء:تقن�ة انترنیت تعر�ف -1

 Xuوالأشخاص (من ضمنها اجهزة الاستشعار والمشغلات والبرامج والتطب�قات الذك�ة والحواسیب والآلات الم�كان�ك�ة للأنترنیت، و 
et al.,2020:1 (  و) 2كما مبین �الشكل( :- 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المهام التي تقدمها تقن�ة انترنیت الاش�اء)2شكل (
 المصدر: �الاستناد الى المعلومات الواردة في أعلاه.

 

 خصائص تقن�ة انترنیت الاش�اء: -2
ن معًا التعاو جمعها و  النطاق الواسع: ان العدد الكبیر من الأجهزة المتصلة یخلق ش�كة واسعة النطاق لت�ادل المعلومات التي تم -أ

ي فصل توالتعز�ز الخدمات الموجودة وإنشاء تطب�قات جدیدة قادرة على التعامل مع مشاكل الح�اة الیوم�ة لمستعملي وسائل ال
 ).Attiya et al. ,2013:9( مختلف الاحت�اجات

�ة في أجهزة إنترنت الأش�اء تتفاعل �طر�قة ذك ،الذكاء: تص�ح أجهزة إنترنت الأش�اء ذك�ة حیث تجعل قدرات الذكاء هذه -ب
هزة، ن الأجعل بیمواقف معینة، على الرغم من شعب�ة التقن�ات الذك�ة، فإن الذكاء في إنترنت الأش�اء ما هو إلا وسیلة للتفا

                        بینما یتم تحقیق تفاعلات المستخدم والجهاز من خلال طرق الإدخال المعتادة وواجهات المستخدم الرسوم�ة 
)K Patel & M Patel , 2016:6123.( 

اك وجمع عمل لاستشعار وإدر ) ، والتي تستIOT( انترنیت الاش�اء الاستشعار: تعد المستشعرات أحد العناصر الرئ�س�ة لنظام -ج
یث لبیئة حالمعلومات حول البیئة المح�طة، �مكن أن تكون المعلومات التي تم جمعها ناتجة عن تسجیلها أو �عد تفاعلها مع ا

ة تقدم تقن�ات الاستشعار قدرات تعكس وعي ال�شر والعالم المادي، إذ أن معلومات الاستشعار هي المدخلات التناظر�
ثل في انات تتمالعالم المادي ، وتعُرف المدخلات التناظر�ة �أنها سلسلة من الإشارات الإلكترون�ة التي تحمل ب�(تماثل�ة) من 

 :2018ة،الكتا�ات و الرسوم والصور ولقطات الفیدیو والأصوات وكافة المعلومات �أشكالها المتنوعة من جهاز الى آخر(وهی�
زة �ض�ط للأجه یئتنا المعقدة، وكذلك تعد میزة الاستشعار جانً�ا مهمًا الذي �سمح)، حیث توفر هذه المدخلات فهمًا جیدًا لب67

الى  د السفرنفسها وفقًا لمواقع وس�اقات مختلفة اعتمادًا على ظروف تشغیلها مثل تعدیل الوقت في الهاتف النقال تلقائ�ا عن
 ).Vasilomanolakis et al., 2015:3(دولة اخرى 

جهزة رق�ة الأفي ت ،یتم توفیرها من قبل مصنعي إنترنت الأش�اء لاستعمالها ،إنترنت الأش�اء هو�ة فر�دةهو�ة فر�دة: لكل جهاز  -د
هزة عن الأج �الإضافة إلى ذلك، تحتوي هذه الأجهزة على واجهات تت�ح للمستعملین الاستعلام، إلى الأنظمة الأساس�ة المناس�ة

 ).Xu et al., 2014:2235( ومراق�ة حالتها والتحكم فیها عن ُ�عد
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 التذاكر الالكترون�ةحجز  -3
لتذاكر من ن شراء امتعتبر التذاكر الإلكترون�ة نهجًا وظ�فً�ا جدیدًا ،�مكّن ركاب السفر الجوي  :مفهوم التذكرة الالكترون�ة -3-1

رون�ة الإلكت یث تقدم التذاكرخلال موقع و�ب آمن یتم تشغیله بواسطة شركة الطیران عبر الإنترنت وإصدارها للز�ائن دون أوراق ،ح
لائتمان طاقات امزا�ا وإمكان�ات جدیدة لجم�ع عملائها نظرًا لأن التواجد المادي غیر مطلوب وسهولة إجراء الدفع الالكتروني عبر �

 ات ومنقاو الدفع عند الوصول ، فإن هذا یت�ح خفض التكلفة ، والوصول السر�ع إلى توفر المقاعد ، والحجوزات (في جم�ع الأو 

 .)Reshidi et al. 2014 :46( أي مكان) ، وإمكان�ة مقارنة الب�انات بین العروض المقدمة من الوكالات وشركات الطیران
لتذاكر للفوائد أن ا وال�ائعین،تشیر الاتجاهات السلوك�ة لكل من المشتر�ن  :منافع الحجز الالكتروني على الاجهزة الذك�ة-3-2

ة �قة للبیئلها تأثیر على تفض�لات المشتر�ن: یر�د الناس إجراء عمل�ات شراء أكثر ملاءمة وعمل�ة وصدفي أنشطة النقل الرقم�ة 
اكب �قضي على قلق الر  ،) 156: 2012(الغ�ان،  الطائرةتقلیل الوقت لكل مسافر من الحجز إلى الصعود إلى  وآمنة،و�س�طة 

لغاء مستردة وإ مع تغییرات خط سیر الرحلة والم�الغ ال الائتمان، التعامل�حسن توقیت أنظمة المحاس�ة و�طاقات  التذكرة،من فقدان 
 المناس�ة.المعلومات الكاف�ة للحجوزات  المكاتب،سرعة من قصد  أكثرالرحلة من خلال وسیلة 

�ع ملة البمعااما من ناح�ة الشركات: تخف�ض مخزون التذاكر، تكلفة أجهزة الط�اعة، التخز�ن الداخلي للتذاكر كما �قوم �أتمتة 
ة ی�سط معالج ،ووظائف تقار�ر المب�عات في المطار، �قلل من التفاعل ال�شري، وهو أمر �قدره المسافر من رجال الأعمال

مع  یتوافق مستندات الركاب في جم�ع أنحاء الشركة، �حسن مسارات التدقیق و�قلل من الاحت�ال، �قلل من نفا�ات الورق، و�التالي

 .)Unger , 1996:15( المدعومة الممارسات البیئ�ة
لم�اشر المختصة بب�ع التذكر عبر الأنترنیت بإجراء �حث تحلیل الاتجاه نحو الشراء ا) ticket script( قامت شركة الاور��ة

 ها ، كان) مستهلك على مستوى المملكة المتحدة من بین س�عة خ�ارات تم تقد�م1000للتذاكر عبر الإنترنت عبر الاستطلاع لــ (
ل الشراء %) من الأشخاص �اخت�اره بدلاً من الأسالیب الاخرى مث83الشراء عبر الإنترنت هو الخ�ار الأول الساحق ، حیث قام (

ائع �راء من شخصً�ا في مكان الب�ع أو عبر الهاتف الارضي او الش�كات الاجتماع�ة، �النس�ة لأولئك الذین ما زالوا یختارون الش
 -):3%) كما في الشكل (1ت نسبتهم اقل من (تجزئة فعلي ، اختار كان

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 )خ�ار المستهلكین لشراء الذاكر عبر الانترنیت3شكل (
Source : Ticketscript, (2013) "The State of the UK Ticketing Industry 2013: Analyzing the trend towards direct, online 
ticket buying", Research Crowdology Survey. 
 
 

 الجانب التطب�قي لل�حث الثالث:الم�حث 
دولي �عدد غداد التم توز�ع استمارة الاست�انة الالكترون�ة على عینة من، مسافري الشركة العامة للخطوط الجو�ة العراق�ة، في مطار �

 -) مسافر، و�ینت نتائج التحلیل الاحصائي لهذه الاست�انة كما یلي :302(



 مجلة دراسات محاسب�ة ومال�ة 

  JAFS                                                (VOL.18,ISS.65, YEAR.2023(                                          )        2023) سنة(65) العدد(18المجلد(
Achieving customer satisfaction by booking electronic flight tickets via the Internet of Things technology 

 

 
394 

 العشوائ�ة حثعرضاً مفصلاً لمتغیرات أفراد عینة ال� )1یبین الجدول ( :)للاست�انةال�حث من (المستجیبین  وصف عینة -اولاً 
قم ر ا في الملحق كم بهمالخاصة  الاست�انة) فرداً وفاقاً للب�انات التي قدموها من خلال إجا�اتهم على استمارات 302وال�الغ عددهم (

)1(. 
 للمعلومات التعر�ف�ة نتائج التحلیل الوصفي )1جدول (

 التكرار الفئة المستهدفة المعلومات التعر�ف�ة
 النس�ة المئو�ة

% 
 التمثیل الب�اني للنسب

 الجنس

 %44 133 انثى

44%
56%

انثى ذكر

 

 %56 169 ذكر

 %100 %100 302 المجموع

 التحصیل الدراسي

  %11 32 من �كالور�وس أدنى

43%

1%23%

22%

11%

بكالوریوس 131 دبلوم عالي 4

ماجستیر 70 دكتوراه 65

اخرى 32

 

 %43 131 �كالور�وس

 %1 4 دبلوم عالي
 %23 70 ماجستیر

 %22 65 دكتوراه

 %100 %100 302 المجموع

 العمر

  %14 42 سنة 25 - 20من اقل 

14%
9%

19%

10%

48%

سنة 25 - 20من  سنة 30 - 26من 

سنة 35 - 31من  سنة 40 - 36من 

فاكثر - 41من 

 

 %9 27 سنة 30 - 26من 
 %19 57 سنة 35 - 31من 
 %10 31 سنة 40 - 36من 

 %48 145 ثرفأك - 41من 

 %100 %100 302 المجموع

 الوظ�فة

  %74 224 موظف حكومي

74%
6%

20%

موظف حكومي موظف قطاع خاص

اعمال حره

 

 %6 18 موظف قطاع خاص

 %20 60 اعمال حره

 %100 %100 302 المجموع
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عدد الرحلات الجو�ة 
 التي قمت بها

 

  %17 52 5اقل من 

27%

59%

14%

5اقل من  10الى  اقل من  5من  10اكثر من 

 
 

 %36 109 10ن الى اقل م 5من 

 %47 141 10أكثر من 

 %100 %100 302 المجموع

تفضیل وجود تطبیق 
لشراء التذاكر  خاص

الالكترون�ة للشركة 
العامة للخطوط 
 الجو�ة العراق�ة

 %2 5 لا

2%

98%

لا نعم

 

 %98 297 نعم

 %100 %100 302 المجموع

 ونتائج الاستب�ان. spss v.26ارة الإست�انة �استخدام البرنامج الاحصائي المصدر: نتائج التحلیل الاحصائي لاستم
 

%) 56( ) الخاص نتائج التحلیل الوصفي للمعلومات التعر�ف�ة في الاست�انة أن نس�ة الاناث والذكور بلغت1یلحظ من الجدول (
راسي ، كما أظهرت فقرة التحصیل الدجنسینمن النسب تشیر الى مناصفة المستجیبین للاست�انة ال) اناث ، وهذه %44ذكور و (

 )35-31) من هم في فئة (%19) هم من حملة شهادة ال�كالور�وس ، وشكلت نس�ة فقرة العمر (%43نسب مت�اینة اعلاها هي (
لعظمى ا�ة غالبسنة الذین یتمتعون بإمكان�ة استعمال التقن�ات التكنولوج�ة الحدیثة عبر ش�كة الانترنیت والراغبین بها ،  وان ال

) وهي اعلى نس�ة في هذه %29) سنة بنس�ة (15-11)، ومن فئة سنوات الخدمة (%74لشر�حة الموظفین الحكومیین بنس�ة (
ان الذین  ) ، أي%47) رحلات و�نس�ة (10الفقرة ، وان الذین استجابوا الى الاست�انة هم من قاموا �عدد رحلات جو�ة اكثر من (

و�لغت  لتقلید�ةالرغ�ة بإیجاد تطبیق شراء تذاكر الكترون�ة، نتیجة تراكم تجارب السفر وشراء التذاكر اقاموا برحلات كثیرة لدیهم 
 .)%98النس�ة المئو�ة للراغبین في الشراء عبر تطبیق شراء التذاكر الالكترون�ة وال�الغة (

 وصف وتشخ�ص متغیرات ال�حث وتحلیل إجا�ات العینة وتفسیر النتائج. -ثان�اً 
من  ال�احث نتائج التحلیل الاحصائي الوصفي لمتغیرات ال�حث في هذا المحور، إذ یوضح ال�حث مستوى استجا�ة العینة�عرض 

یل في جدول وكما موضح �التفص الخماسي )Likertخلال مصفوفة قوة استجا�ة المستجیب والتي تمثل میزاناً تقدیر�اً وفقا لمق�اس (
 -: )gupta,2008:231( وفة قوة الاستجا�ة وفق المعادلة الات�ةطول الفئة في مصف و�تم احتساب) ، 2(

 
قوة  ن) یبی2والجدول ( ) الخماسي في ال�حثLikert( ) عند اعتماد مق�اس0.8حیث تُعد طول الفئة في مصفوفة قوة الاستجا�ة (

 -الخماسي: ) Likert(مق�اس الاستجا�ة عند اعتماد 
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 یب على فقرات الاست�انةمصفوفة قوة استجا�ة المستج) 2جدول (

 الفئة
ق�مة الوسـط الحسـابي المرجـح 

 محصـورة ضمـن الفترة
قوة الاستجا�ة على فقـرات 

 الاست�انة
مستـوى الاستجا�ة من قبـل 

 المستـجیب
 منخفض جداً  عدم الاتفاق تماماً  1.8إلى أقل من  1من  الأولى

 منخفض عدم الاتفاق 2.6إلى أقل من  1.8من  الثان�ة

 معتدل محاید 3.4إلى أقل من  2.6من  الثالثة
 مرتفع الاتفاق 4.2إلى أقل من  3.4من  الرا�عة

 مرتفع جداً  الاتفاق تماماً  5إلى  4.2من  الخامسة

 ال�حثفي ) الخماسي المستعمل Likertالمصدر: �الاعتماد على مق�اس (
 

هم�ة ر�ة والأقای�س الأوساط الحساب�ة المرجحة، والانحرافات المع�اأما في عمل�ة التحلیل الوصفي للب�انات �عتمد ال�احث على م 
 ى برنامجقام ال�احث �الاعتماد علالاست�انة، و  متغیرات النسب�ة المط�قة على كل فقرة من فقرات الاست�انة وعلى جم�ع أ�عاد

)SPSS v.26   (الوسط الحسابي المرجح ، الانحراف المع�اري ، الأ ) لتحلیل كانت نتائج اهم�ة النسب�ة) و في استخراج كل من
 على النحو الاتي:

هـو كمـا توظیـف تقن�ـة انترنیـت الاشـ�اء و لفي هذه الفقرة عـرض وتحلیـل وصـفي  جري سی :)X1الأش�اء (أولاً: توظیف تقن�ة انترنیت 
 -:)3موضح في الجدول رقم (

 )x1توظیف تقن�ة انترنیت الاش�اء ( الإحصائ�ةالمقای�س )3جدول (

 
 SPSS v.26  المصدر : �الاعتماد على نتائج برنامج 

 

حیــث بلــغ المتوســط  تقیــ�م عــالٍ  الأشــ�اء)توظیــف تقن�ــة انترنــت ُ�عــد (ن الز�ــائن �ق�مــون ) إ3�ســتنتج ال�احــث مــن الجــدول رقــم (
ا عال�ة حیث بلغ ) كانت درجة التقی�م فیهx11( ةوان الفقر ،) 0.36) مع انحراف مع�اري �قدر بــ (4.42الحسابي الاجمالي (

) وهـــو مـــا �عكـــس اهتمـــام الز�ـــائن 0.27بــــ ( ) و�ـــانحراف مع�ـــاري قـــدر4.55المتوســـط الحســـابي الخـــاص بهـــا علـــى التـــوالي (
) �ــانحراف 4.07) حیــث بلــغ المتوســط الحســابي (x17�التقن�ــات التكنولوج�ــة الحدیثــة، فــي حــین ان ادنــى تقیــ�م كــان للفقــرة (

هم�ــة فــي هــذا المحــور والتــي تمثــل مقارنــة أ دنــى نســ�ة أ) وهــي %81.45تهــا النســب�ة () فــي حــین بلغــت اهمی0.57مع�ــاري (
) الخماســي علــى نســب Likertعلــى الــرغم مــن ذلــك بــین مق�ــاس (التــذاكر مــع تطب�قــات الشــركات المنافســة  لأســعارالز�ــون 
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ة لفقـر )  ل%2.98ت اعلاهـا () و إجا�ـات مق�ـاس (لا اتفـق) بلغـ%16.55متفاوتة في إجا�ات مق�اس (محاید) بلغت اعلاها (
)x17 ( هل لد�ك الثقة في شراء تذكرة طیران الالكترون�ة عن طر�ق ش�كة الانترنیت ومن خـلال تطبیـق خـاص والتي تخص)

�الشركة العمة للخطوط الجو�ة العراق�ة) تشیر الى ان �عـض الز�ـائن یرغبـون شـراء التـذاكر �الطر�قـة التقلید�ـة لعـدة أسـ�اب قـد 
عــدم الدرا�ــة الكاف�ــة �اســتعمال التكنولوج�ــا الحدیثــة والتخــوف مــن اجــراء التعــاملات الالكترون�ــة لاســ�ما المال�ــة  �كــون احــدها 

) ممـا �عكـس اهتمـام %55.29علـى ثـاني اعلـى نسـ�ة لمق�ـاس الاجا�ـة (اتفـق تمامـا) �مقـدار (ذات الفقـرة بینما حصلت منها، 
 .بهذه الحیث�ةشر�حة كبیرة من الز�ائن 

 )x2طبیق شراء التذاكر الالكترون�ة وخصوص�ة إدخال المعلومات (: تثان�ا
هـو موضـح فـي الجـدول وخصوص�ة إدخال المعلومات وكما  ،في هذه الفقرة عرض تطبیق شراء التذاكر الالكترون�ة جري سی 

  -:)4رقم (
 )x2(تطبیق شراء التذاكر الالكترون�ة وخصوص�ة إدخال المعلومات  الإحصائ�ةلمقای�س ا)4جدول (

 
 SPSS v.26  المصدر : �الاعتماد على نتائج برنامج 

 

ُ�عـــد (تطبیـــق شـــراء التـــذاكر الالكترون�ـــة وخصوصـــ�ة ادخـــال الز�ـــائن �ق�مـــون  ) إنّ 4�ســـتنتج ال�احـــث مـــن الجـــدول رقـــم (
ـــ (4.33بلــغ المتوســط الحســابي الاجمــالي ( إذ تقیــ�م عــالٍ  المعلومــات)  ةالفقــر  وان،) 0.42) مــع انحــراف مع�ــاري �قــدر بـ

)x23بــ  ) و�ـانحراف مع�ـاري قـدر4.45علـى ( ا) كانت درجة التقی�م فیها عال�ة حیث بلغ المتوسط الحسابي الخاص بهـ
الز�ــائن �اســتعمال التكنولوج�ــا لتقلیــل وحــل مشــكلات أوقــات الانتظــار فــي مكاتــب ب�ــع ) وهــو مــا �عكــس اهتمــام 0.42(

) فـي 0.62) �ـانحراف مع�ـاري (4.15) حیث بلغ المتوسط الحسابي (x22، في حین ان ادنى تقی�م كان للفقرة (التذاكر
(�قـدم تطبیـق شـراء التـذاكر ) وهي ادنى نس�ة اهم�ة فـي هـذا المحـور والتـي تمثـل %83.17حین بلغت اهمیتها النسب�ة (

) الالكترون�ـــة خصوصـــ�ة عال�ـــة فـــي المحافظـــة علـــى المعلومـــات الشخصـــ�ة وعـــدم الإفصـــاح عنهـــا ونشـــرها لطـــرف ثالـــث
) الخماســي علــى نســب متفاوتــة فــي إجا�ــات مق�ــاس (محایــد) بلغــت اعلاهــا Likert،وعلــى الــرغم مــن ذلــك بَــین مق�ــاس (

) أعــلاه، تشــیر الــى ان �عــض الز�ــائن x22(ة لفقــر )  ل%2.98%) و إجا�ــات مق�ــاس (لا اتفــق) بلغــت اعلاهــا (15.56(
 ذاكر الالكترون�ـة علـى المعلومـات الشخصـ�ة ، وقـدقد �شككون فـي مصـداق�ة الخصوصـ�ة التـي �منحهـا تطبیـق شـراء التـ

وهــي بترتیــب مــا قبــل الأخیــر ممــا ) %37.41علــى نســ�ة لمق�ــاس الاجا�ــة (اتفــق تمامــا) �مقــدار (الفقــرة نفســها حصــلت 
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�شیر الى ان شـر�حة كبیـرة مـن الز�ـائن قـد �عتقـدون بوجـود خصوصـ�ة عال�ـة علـى المعلومـات الشخصـ�ة عنـد اسـتعمالها 
 كات الانترنیت.في مجال ش�

 )x3: خواص تطبیق حجز التذاكر الالكترون�ة وممیزات وخدماته لإضافة الق�مة للرحلة اخت�ار�ا (ثالثاً 
و هـ في هذه الفقرة عرض خواص تطبیق حجز التذاكر الالكترون�ة وممیزات وخدماته لإضافة الق�مـة للرحلـة اخت�ار�ـا وكمـا جري سی

  -:الاتي )5موضح في الجدول رقم (
 )x3�ا (خواص تطبیق حجز التذاكر الالكترون�ة وممیزات وخدماته لإضافة الق�مة للرحلة اخت�ار  الإحصائ�ةالمقای�س )5ول (جد

 
 SPSS v.26  المصدر : �الاعتماد على نتائج برنامج 

 

فة یزاتــه وخدماتــه لإضــاُ�عــد (خــواص تطبیــق حجــز التــذاكر الالكترون�ــة وممان الز�ــائن �ق�مــون ) 5�ســتنتج ال�احــث مــن الجــدول رقــم (
ـــ (4.34بلــغ المتوســط الحســابي الاجمــالي ( ، إذتقیــ�م عــالٍ  الق�مــة للرحلــة اخت�ار�ــا)  ةلفقــر اوان ،) 0.42) مــع انحــراف مع�ــاري �قــدر بـ

)x34 وهــو مــا 0.41بـــ ( و�ــانحراف مع�ــاري قــدر )4.47هــا (بلــغ المتوســط الحســابي الخــاص ب إذ) كانــت درجــة التقیــ�م فیهــا عال�ــة (
قیـ�م كـان ، فـي حـین ان ادنـى تبخدمة اخت�ار المقعد المناسب له في الطائرة في اثناء شراء التذكرة مـن التطبیـق  الز�ون س اهتمام �عك

) وهــي ادنــى %83.5) فــي حــین بلغــت اهمیتهــا النســب�ة (0.65) �ــانحراف مع�ــاري (4.17بلــغ المتوســط الحســابي ( إذ) x33للفقــرة (
 اخت�ـار وج�ـة الطعـام مـن عـدمها مـن خـلال تطبیـق شـراء التـذاكر هـي میـزة ،علـى الـرغم مـنتـي تمثـل نس�ة اهم�ة فـي هـذا المحـور وال

)  التــي x31(ة لفقــر ) ل%11.9) الخماســي علــى نســب متفاوتــة فـي إجا�ــات مق�ــاس (محایــد) بلغــت اعلاهــا (Likertذلـك بــین مق�ــاس (
ن حــدیث والمــنظم ) والتــي تشــیر الــى �عــض الز�ــائن قــد لا �كــو تخــص ( یجــذبني تطبیــق شــراء التــذاكر الالكترون�ــة �صــر�اً بتصــم�مه ال

قـد و ) اعـلاه x33(ة لفقـر )  ل%5.6مهتماً �التصـم�م والشـكل�ات اكثـر مـن انجـاز العمل�ـات و إجا�ـات مق�ـاس (لا اتفـق) بلغـت أعلاهـا (
اكر د منهـــا (ان تطبیـــق شـــراء التـــذتشـــیر الـــى ان �عـــض الز�ـــائن لـــم یتمكنـــوا مـــن بلـــوغ الفهـــم الكامـــل لفقـــرة الاســـت�انة والتـــي كـــان القصـــ

لفقــرة احصــلت الالكترون�ــة یــوفر إمكان�ــة اخت�ــار وج�ــة الطعــام واضــافة تكلفتهــا الــى تكلفــة الرحلــة �صــورة اخت�ار�ــة هــي میــزة) ،وكــذلك 
 .قد یدل الى عدم فهم فقرة الاست�انة ) مما %37.41نس�ة لمق�اس الاجا�ة (اتفق تماما) �مقدار ( ادنى ثالثعلى نفسها 
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ل هو موضح فـي الجـدو  في هذه الفقرة عرض تخف�ض التكالیف والمخاطر وكما جري سی :)y1: تخف�ض التكالیف والمخاطر (را�عاً 
 -: ) الاتي 6رقم (

 )y1تخف�ض التكالیف والمخاطر ( الإحصائ�ةالمقای�س )6جدول (

 
 SPSS v.26  المصدر : �الاعتماد على نتائج برنامج 

 
توسط حیث بلغ الم تقی�م عالٍ  ُ�عد (تخف�ض التكالیف والمخاطر)الز�ائن �ق�مون  ) إنّ 6ن الجدول رقم (�ستنتج ال�احث م

 إذ ) كانـت درجـة التقیـ�م فیهـا عال�ـةy16( ةوان الفقـر ،) 0.42) مع انحـراف مع�ـاري �قـدر بـــ (4.31الحسابي الاجمالي (
بخدمـة حفـظ  الز�ـون ) وهـو مـا �عكـس اهتمـام 0.3بــ ( و�ـانحراف مع�ـاري قـدر )4.5هـا (بلغ المتوسط الحسابي الخـاص ب

ى تقیـ�م ، فـي حـین ان ادنـتطبیق شراء التذاكر لمعلومات الز�ون الأساس�ة لتسهیل عمل�ة شراء التذاكر المختلفة مستق�لاً 
) فــــي حــــین بلغــــت اهمیتهــــا النســـــب�ة 0.5) �ــــانحراف مع�ــــاري (4.19بلــــغ المتوســــط الحســــابي ( إذ) y11كــــان للفقــــرة (

ان عمل�ــة شــراء التــذاكر الالكترون�ــة هــي عمل�ــة آمنــة هم�ــة فــي هــذا المحــور والتــي تمثــل أ دنــى نســ�ة أ) وهــي 83.9%(
راء وتجنب الز�ـون المخـاطر المال�ـة نسـب�اً  ، والتـي تشـیر الـى إن هنـاك نسـ�ة مـن الز�ـائن یلتمسـون الأمـان فـي عمل�ـة شـ

 ) الخماسي على نسـب متفاوتـة فـي إجا�ـات مق�ـاسLikert�اس (التذاكر والدفع عبر الش�كة، على الرغم من ذلك بیّن مق
 ) %2.9) اعلاه ولذات السبب ،وإجا�ات مق�اس (لا اتفق) بلغـت اعلاهـا (y11(ة لفقر ) ل%12.5(محاید) بلغت اعلاها (

فیر ) التي تخـص (اسـهام تقنیتـي سلسـلة الق�مـة وانترنیـت الأشـ�اء بتخفـ�ض تكـالیف الـرحلات مـن خـلال تـو y110(ة لفقر ل
ر والتــي لــم تكــن متاحــة فــي التــذاك ةالمرونــة فــي اخت�ــار الخــدمات الأدنــى كلفــة مــن قبــل الز�ــون فــي التــذاكر الإلكترون�ــ

فـي تحلیـل  التقلید�ة)  وقد تشیر الى ان الكثیر من الز�ائن لا �متلكون المعلومات الكاف�ة عن تقن�ـة سلسـلة الق�مـة ودورهـا
لفقـرة فـي اك�ف�ة توظ�فها مع تقن�ة انترنیت الأش�اء في تخف�ض التكالیف ولـم یـتم فهـم الق�مة للأنشطة الداعمة والرئ�س�ة و 

ات الاســت�انة مــن قبــل اغلــب الز�ــائن وإن القصــد منهــا (اســتعمال تقنیتــي سلســلة الق�مــة وأنترنیــت الأشــ�اء فــي إیجــاد خــدم
�ض تكـالیف تـذاكر الـرحلات) ،وكـذلك جدیدة مقدمـة الـى الز�ـون تمكنـه اخت�ـار نـوع خدمـة معینـة وتكلفتهـا تسـهم فـي تخفـ

یـدل علـى اهتمـام شـر�حة ) ممـا %53.31نس�ة لمق�اس الاجا�ة (اتفق تماما) �مقدار ( اعلى ) اعلاهy16الفقرة (حصلت 
 كبیرة من الز�ائن �عمل�ة حفظ المعلومات الاساس�ة لهم لتسهیل عمل�ة شراء التذاكر مستق�لاً  .
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 -: الاتي  )7هو موضح في الجدول ( في هذه الفقرة عرض تحقیق رضا الز�ون وكما جري سی :)y2تحقیق رضا الز�ون ( خامساً:
 )y2تحقیق رضا الز�ون ( الإحصائ�ةالمقای�س  )7جدول (

 
 SPSS v.26  المصدر : �الاعتماد على نتائج برنامج 

 

جمــالي بلـغ المتوسـط الحسـابي الا إذ �م عـالٍ تقیـ ُ�عـد (تحقیـق رضـا الز�ـون)ان الز�ـائن �ق�مـون ) 7�سـتنتج ال�احـث مـن الجـدول رقـم (
) كانــت درجــة التقیــ�م فیهــا عال�ــة حیــث بلــغ المتوســط الحســابي y23( ةوان الفقــر ،) 0.47) مــع انحــراف مع�ــاري �قــدر بــــ (4.26(

أو عـدم إهتمام الز�ون �انخفاض عمولة مكاتـب ب�ـع التـذاكر ) وهو ما �عكس 0.38بـ ( و�انحراف مع�اري قدر )4.35ها (الخاص ب
دنـى أ، فـي حـین ان تحملیها على تذكرته كون عمل�ة الب�ـع سـتتم �شـكل م�اشـر بـین الز�ـون الشـركة عـن طر�ـق تطبیـق شـراء التـذاكر

) %82.45) فـي حـین بلغـت اهمیتهـا النسـب�ة (0.65) �انحراف مع�اري (4.12بلغ المتوسط الحسابي ( إذ) y21تقی�م كان للفقرة (
ر خدمة شراء وج�ة الطعام مـن عـدمها فـي الرحلـة مـن خـلال تطبیـق شـراء التـذاكا المحور والتي تمثل وهي ادنى نس�ة اهم�ة في هذ

ب التقلیـدي الالكترون�ة یؤثر في كلفة التذكرة، والتي تشیر الى ان هناك نس�ة من الز�ائن قد یرغبون �شراء التذكرة على وفـق الأسـلو 
 خـوض فـي عمل�ـة صـنع تكلفـة التـذكرة الالكترون�ـة اخت�ار�ـا لـ�عض الخـدمات،والتي تتضمن وجود وج�ات الطعـام فـي الرحلـة دون ال

) %11.25) الخماســي علــى نســب متفاوتــة فــي إجا�ــات مق�ــاس (محایــد) بلغــت اعلاهــا (Likertعلــى الــرغم مــن ذلــك بــین مق�ــاس (
حصــلت وللســبب نفســه ،وكــذلك ) أعــلاه y110(ة لفقــر ) ، ل%5.29اعــلاه وإجا�ــات مق�ــاس (لا اتفــق) بلغــت اعلاهــا ( )y21(ة لفقــر ل

ائن یـدل علـى اهتمـام شـر�حة كبیـرة مـن الز�ـ) ممـا %42.05نسـ�ة لمق�ـاس الاجا�ـة (اتفـق تمامـا) �مقـدار ( اعلـى ) اعلاهy23الفقرة (
 �انخفاض أسعار التذكرة و�قاء جودة عمل�ة النقل الجوي كما هي مما یؤثر في رضا الز�ون �صورة م�اشرة  .

.) لاسـتخراج كـل مـن الوسـط الحسـابي المـرجح والانحـراف المع�ـاري spss v.26د علـى برنـامج (قـام ال�احـث �الاعتمـاو 
 - ):8رقم ( الجدولوالاهم�ة النسب�ة في تحلیل مستوى الإجا�ات عن ا�عاد جودة الخدمة وكما في 

 مستوى الإجا�ات عن ا�عاد جودة الخدمة )8الجدول (
 ترتیب الا�عاد الاهم�ة النسب�ة المع�اري الانحراف  الوسط الحسابي المرجح المتغیرات

 الاول 88.49337748 0.362753295 4.424668874 توظیف تقن�ة انترنیت الاش�اء
 الثالث 86.7076632 0.424980434 4.33538316 تتطبیق شراء التذاكر الالكترون�ة وخصوص�ة إدخال المعلوما

اته خواص تطبیق حجز التذاكر الالكترون�ة وممیزاته وخدم
 لإضافة الق�مة للرحلة اخت�ار�اً 

 الثاني 86.9205298 0.421297111 4.34602649

 الرا�ع 86.32450331 0.416305472 4.316225166 تخف�ض التكالیف والمخاطر
 الخامس 85.92715232 0.444704187 4.296357616 تحقیق رضا الز�ون 

  86.87464522 0.4140081 4.343732261 المجمل

 . ونتائج الاستب�انspss v.26نتائج التحلیل الاحصائي لاستمارة الإست�انة �استخدام البرنامج الاحصائي  المصدر:
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جاءت  ة،الاست�ان) ان ترتیب الا�عاد �النس�ة لمستوى الإجا�ات المتحصلة من العینة التي تم توز�ع علیها 8یلحظ من الجدول (
لكترون�ة ذاكر الإنترنیت الأش�اء)، والترتیب الثاني للمتغیر الثالث (تطبیق شراء التتقن�ة ا (توظیف�الترتیب الأول للمتغیر الأول 

افة اته لإضوخصوص�ة ادخال المعلومات)، والترتیب الثالث للمتغیر الثاني (خواص تطبیق حجز التذاكر الالكترون�ة وممیزاته وخدم
 تحقیق(لخامس ا�ض التكالیف والمخاطر)، والترتیب الخامس للمتغیر ق�مة للرحلة اخت�ار�اً)، والترتیب الرا�ع للمتغیر الرا�ع (تخف

 رضا الز�ون).
 اخت�ار فرض�ات ال�حث -سادساً 

  -: )9بین متغیرات ال�حث وكما في الجدول ( إحصائ�ةذات دلالة  ارت�اط قةاخت�ار وجود علا -1
 العلاقات الإحصائ�ة بین المتغیرات )9الجدول (

 )الارتباط( R التفاصیل
)Y1( 
 التكالیف تخفیض

 والمخاطر

 Sig R 
 )المعنویة مستوى(

R )الارتباط( 
 )Y2( 
 الزبون رضا تحقیق

Sig 
 مستوى(

 )المعنویة

R )الارتباط( 
 )Y( 
 التكالیف تخفیض
 تحقیقو والمخاطر
 الزبون رضا

Sig 
 مستوى(

 )المعنویة

 (X1) انترنیت تقنیة توظیف 
 الأشیاء

.615**  0.000 .540** 0.000 .612** 0.000 

 (X2) الت�������ذاكر ش�������راء قتطب�������ي 
 إدخ�����ال وخصوص�����یة الالكترونی�����ة
 المعلومات

.720**  0.000 .642** 0.000 .723** 0.000 

)X3 (الت��ذاكر حج��ز تطبی��ق خ��واص 
 وخدمات�����ھ وممی�����زات الالكترونی�����ة

 اختیاریا للرحلة القیمة لإضافة

.765**  0.000 .675** 0.000 .764** 0.000 

 . ونتائج الاستب�ان.spss v.26حلیل الاحصائي لاستمارة الإست�انة �استخدام البرنامج الاحصائي المصدر: نتائج الت
 

 - :ةالات� المتغیرات دلالة معنو�ة لكل من اتذ علاقات ارت�اط�ة) ان هناك 9یتبین من الجدول (
) 0.615( �مقـــدار )Y1(فـــي  خـــاطروالم تخفـــ�ض التكـــالیفو  )x1توظیـــف تقن�ـــة انترنیـــت الاشـــ�اء( بلـــغ مقـــدار الارت�ـــاط بـــین -أ

تخفـــــ�ض التكـــــالیف ، )0.000) و�مســـــتوى معنو�ـــــة (0.540(�مقـــــدار  )Y2( تحقیـــــق رضـــــا الز�ـــــون  ،)0.000و�مســـــتوى معنو�ـــــة (
  ).0.000) و�مستوى معنو�ة (0.612(�مقدار  )Y( تحقیق رضا الز�ون و  والمخاطر

في  والمخاطر یفتخف�ض التكالو  )x2وخصوص�ة إدخال المعلومات(تطبیق شراء التذاكر الالكترون�ة  بلغ مقدار الارت�اط بین -ب
)Y1( مقدار� )( تحقیق رضا الز�ون  ،)0.000) وان و�مستوى معنو�ة (0.720Y2( مقدار� )و�مستوى معنو�ة 0.642 (
 ).0.000) و�مستوى معنو�ة (0.723(�مقدار  )Y( تحقیق رضا الز�ون و  تخف�ض التكالیف والمخاطر،  )0.000(
  )x3(خت�ار�اً اخواص تطبیق حجز التذاكر الالكترون�ة وممیزات وخدماته لإضافة الق�مة للرحلة  غ مقدار الارت�اط بینبل -ج
 )0.675(�مقدار  )Y2( تحقیق رضا الز�ون  ،)0.000) و�مستوى معنو�ة (Y1( )0.765(في  �مقدار والمخاطر تخف�ض التكالیفو 

 ).0.000) و�مستوى معنو�ة (0.764(�مقدار  )Y( تحقیق رضا الز�ون و  والمخاطرتخف�ض التكالیف ، )0.000و�مستوى معنو�ة (
یتبین من العرض السابق لنتائج إجراء الاستب�ان على مجموعة من المسافر�ن جواً على متن اسطول طائرات الناقل الـوطني والنواقـل 

تعمال  تقن�ـة انترنیـت الأشـ�اء وإیجـاد تطبیـق (برنـامج) شـراء الذین لـدیهم الرغ�ـة فـي اسـ نّ إ و ) مسافراً ، 302المنافسة وال�الغ عددهم (
عوضـاً عـن التـذاكر التقلید�ـة (الورق�ـة)  ة) ، ولدیهم المیول الـى التعامـل �التـذاكر الإلكترون�ـ%98التذاكر الالكترون�ة بلغت بنسبتهم (

فـــة، كـــون اجـــراء المعـــاملات عـــن طر�ـــق شـــ�كة ومواك�ـــة التطـــور التكنولـــوجي والتحـــول الرقمـــي فـــي اجـــراء المعـــاملات الح�ات�ـــة المختل
الانترنیت ت�سط على الز�ون عمل�ة شراء التذكرة، وتغن�ه مـن الـذهاب الـى مكاتـب ب�ـع التـذاكر وتـوفر الوقـت والمـال، وتقلـل المخـاطر 

ة بإشــ�اع رغ�اتــه المحتملــة �فقــدان الأمــوال والوثــائق الرســم�ة الخاصــة بهــم  ،فضــلاً عــن ذلــك فــإنّ احســاس الز�ــون �ــأن الشــركة مهتمــ
وتستجیب لاقتراحاته ومن ثم ز�ادة ارت�اط الز�ون �الشركة ممـا �حقـق أهـدافها فـي ز�ـادة المب�عـات مـن التـذاكر ومـن ثـم ز�ـادة عائـداتها 
من نشاط نقل المسـافر�ن الجـوي، فضـلاً عـن ذلـك سـتدرك الشـركة رضـا ز�ائنهـا وتعمـل علـى تقـد�م  افضـل الخـدمات لـه و�ـالرغم مـن 
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) مـن اجمـالي تكلفـة الرحلـة التـي تـم تخف�ضـها، وهـذا %20�ة هامش الر�ح المحتس�ة للتذاكر التقلید�ة والالكترون�ـة وال�الغـة (ث�ات نس
 -الات�ة :ال�حث  فرض�اتما یثبت 

 .یؤدي استعمال تقنیتي سلسلة الق�مة وأنترنیت الأش�اء الى تخف�ض تكلفة الرحلات الجو�ة -أ
 انترنیـت الأشـ�اء فـي تخفـ�ضتقن�ـة ) لتوظیـف ɑ=0.5حصـائ�ة (معنو�ـة) �مسـتوى دلالـة تعـادل (دلالـة ا اتذ علاقة ارت�اطوجود  -ب

 .والمخاطرالتكالیف 
یـق انترنیـت الأشـ�اء وتحق ة) بـین توظیـف تقن�ـɑ=0.05دلالة احصائ�ة (معنو�ة) �مستوى دلالة تعـادل ( ذات علاقة ارت�اطوجود  -ت

 .رضا الز�ون 
 

 وص�اتالرا�ع: الاستنتاجات والتالم�حث 
 :الاستنتاجات :أولا

 رغ�ات الز�ائن وتطلعاتهم بخصوص خدمات النقل الجوي خصوصا �عد دخول شركات طیران لسوق المنافسة. في دراسة القصور .1
ضعف الشركة من استغلال التطور الحاصل في مجال تكنولوج�ا المعلومات والاتصالات والشراء عن �عد عن طر�ق ش�كات  .2

مل كة تتعاب ال�طاقات الالكترون�ة وسرعة تحصیل الم�الغ عن طر�ق التحو�ل الالكتروني، حیث لازالت الشر الانترنیت والدفع �موج
 .�الطرائق التقلید�ة في التحاسب الدوري مع مكاتب ب�ع التذاكر

�ض لى تخفتروني علتقن�ة انترنیت الأش�اء في حجز التذاكر عبر تطبیق شراء التذاكر الالك �ةدلالة معنو  اتذ توجد علاقة ارت�اط .3
 التكالیف المخاطر 

تحقیق لى علتقن�ة انترنیت الأش�اء في حجز التذاكر عبر تطبیق شراء التذاكر الالكتروني  �ةدلالة معنو  ذات علاقة ارت�اطیوجد  .4
  رضا الز�ون 

 : التوص�ات :ثان�ا 
تذاكر  الأسلوب الرقمي في عمل�ات ب�ع أص�ح من الضرورة القصوى على الشركة العامة للخطوط الجو�ة العراق�ة التحول الى .1

 .الرحلات وتطو�رها الى التذاكر الالكترون�ة عبر توظیف تقن�ة انترنیت الأش�اء
 فة والجهدتوفیر تطبیق شراء تذاكر الرحلات الخاص �الشركة �قدم كافة الخدمات للمسافر�ن والتي توفر التكلب یوصي ال�احث  .2

 �ادة الحصة السوق�ة للشركة وتحقیق رضا الز�ائن.وتقلل المخاطر �شكل كبیر �التالي ز 
 ة بواقعمن المفید ادخال تكنولوج�ا المعلومات وتقن�ة انترنیت الاش�اء ضمن أنشطة الشركة لتعكس صورة على اهتمام الشرك .3

 الخدمات المقدمة الى الز�ون وتخف�ض تكلفتها لكسب رضاه.
داء أجهد في �اء في عموم انشطة الشركة لما لها تأثیر في توفیر الوقت والمن الضروري على الإدارة تبني تقن�ة انترنیت الأش .4

 انعكاسه اليت، �التالقراراالاعمال وترفد العاملین �البینات المحدثة والدق�قة لانتاج معلومات �الإمكان الاعتماد علیها في اتخاذ 
 على جودة الخدمة المقدمة الى الز�ون.

ملة أنشطتها �شكل مستمر وإیجاد السبل في تحسین عمل�اتها �غ�ة تخف�ض التكالیف المح یتوجب على الشركة إعادة تحلیل .5
 على تذاكر الرحلات الجو�ة وصولا الى السعر التنافسي في سوق النقل الجوي.

 المصادر العر��ة
اعات تطب�قي في الشركة العامة للصن ث(�ح تحلیل وتقو�م رضا الز�ون �استعمال هندسة الجودة لترشید التكالیف) "2021حمد ، أمین شهاب ، ( .1

 .العراق د،�غداالمعهد العالي للدراسات المحاسب�ة والمال�ة، جامعة  ،)والاطارات)" �حث تطب�قي (محاسب كلف وإدار�ة معادل للدكتوراهالمطاط�ة 
 اد�ات الاعمالئن �المؤسسة" ،مجلة الر�ادة  لاقتص" العلاقة التفاعل�ة بین ا�عاد جودة الخدمة ورضا الز�ا)2017(خثیر ، محمد ، مرا�مي ، اسماء،  .2

 ) ،جامعة خم�س مل�انة ، الجزائر.4) ،العدد (3،مجلد (
ل�ة في "دور العلامة التجار�ة في تحقیق رضا المستهلكین"(دراسة مسح�ة على مستهلكي الاجهزة الكهر�ائ�ة المنز ) 2014( شاهین، د�ما رضوان، .3

 في ادارة الاعمال، كل�ة الاقتصاد الثان�ة، جامعة تشر�ن، سور�ا.الساحل السوري)، رسالة ماجستیر 
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فس�ة الوحدات " إمكان�ة اعتماد المحاس�ة الإدار�ة الاستراتیج�ة لز�ادة تنا)2022(الغ�ان ، ثائر صبري محمود ، الغ�ان ، فائزة أبراه�م محمود،  .4
 غداد ، العراق ) ، جامعة �59) ، العدد (17ة دراسات محاسب�ة ومال�ة ، المجلد (الاقتصاد�ة العراق�ة في ظل متغیرات بیئة الأعمال المعاصرة"، مجل

ات الوحدات " الخطوات التوص�ف�ة المقترحة لاعتماد التقن�ة الكلفو�ة ودعامتها الق�م�ة لاستهداف تكالیف منتج)2012( الغ�ان، ثائر صبري محمود .5
 )، جامعة �غداد، العراق .19)، العدد (7ب�ة ومال�ة، المجلد (الاقتصاد�ة العراق�ة �قصد خفضها"، مجلة دراسات محاس

ومنهج�ة  " ه�كلة الصفحات المتعددة لمصفوفة أداء الستة سیجما القائمة على خصائص التقن�ة المتزنة للأداء )2013(الغ�ان، ثائر صبري محمود، .6
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