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 الملخص

افط١ غدٜد٠ ْعساً يًتػيرات ايطسٜع١ ايتي ؼدخ في تٛاد٘ غسنات ايطيرإ َٓ

 ،ٖٚرا َا ٜفسض عًٝٗا َعسف١ ايطٛم ايتي تٓػط فٝ٘ ٚنٝف١ٝ ايتهٝف َع٘، قٝطٗا

ٚنريو َعسف١ ايتطبٝل ايفعًٞ ٚاؾٝد يًُفاِٖٝ ايتطٜٛك١ٝ َٔ أدٌ تعصٜص فسصٗا 

فاِٖٝ نٌ ٖرٙ ايعسٚف أدت إلى تبني ٖرٙ ايػسنات فًطف١ َٚ ،في ايبكا٤ ٚايُٓٛ

 تطٜٛك١ٝ سدٜج١ َٔ خلاٍ ت١ُٝٓ ايعلاق١ َع ايعٌُٝ ٚاؿصٍٛ ع٢ً نطب زضاٙ;

ٚتتُجٌ أٖداف ايدزاض١ في تكِٝٝ ٚؼًٌٝ ايعلاق١ ايتي تسبط غسنات ايطيرإ بمصس 

بعُلا٥ٗا َٚد٣ زضا٥ِٗ عٔ خدَات ٖرٙ ايػسنات، ٚتكّٛ َٓٗذ١ٝ ايدزاض١ ع٢ً المٓٗر 

إضتطلاع آزا٤ عُلا٤ غسنات ايطيرإ المصس١ٜ ايٛصفٞ، ٚالمٓٗر المٝداْٞ َٔ خلاٍ 

ٚنريو بعطاً َٔ غسنات ايطيرإ بمصس، ٚأِٖ ايٓتا٥ر ايتي تٛصًت إيٝٗا ايدزاض١ 

تتُجٌ في َطا١ُٖ ايتطٜٛل بايعلاقات في شٜاد٠ ٚتٛضٝع اؿص١ ايطٛق١ٝ يػسنات 

 ايطيرإ، ٚبايتايٞ نطب عُلا٤ ددد َٔ خلاٍ تكدِٜ خدَات ددٜد٠.



 

 

 

 ايتطٜٛل بايعلاقات ٚأثسٙ عًٞ زضا٤ عُلا٤ غسنات ايطيرإ المصس١ٜ
 

summary 
Airlines companies face intense competition due to the rapid 

changes that occur in their surroundings, and this is what requires 

them to know the market in which they are active and how to 

adapt to it, as well as knowing the actual and good application of 

marketing concepts in order to enhance their chances of survival 

and growth, all these conditions led to these companies adopting 

a philosophy Modern marketing concepts through developing the 

relationship with the customer and obtaining his satisfaction; the 

objectives of the study are to evaluate and analyze the 

relationship that links airlines to Egypt with their customers and 

their satisfaction with the services of these companies, and the 

study methodology is based on the descriptive approach, And the 

field approach through polling the opinions of clients of Egyptian 

airlines as well as some of the airlines in Egypt, and the most 

important findings of the study is the contribution of marketing 

to relationships in increasing and expanding the market share of 

airlines, and thus gaining new customers by providing new 

services. 

 مذخل لذراست التسىيك بالعلالاث
ٜٗدف إلى درب عُلا٤ ايتطٜٛل بايعلاقات نمٛذداً َطٛزاً َٔ ايتطٜٛل;  دٜع

يًتفهير بصٝػ١ ازتباط ٚتبادٍ ٚتعإٚ َع ايعٌُٝ غسنات ايطيرإ َٔ خلاٍ ايطع٢ 

عُلا٤ غسنات َٔ خلاٍ إْػا٤ علاق١ ٚطٝد٠ َع ; لمٛاد١ٗ المٓافط١ع٢ً المد٣ ايطٌٜٛ 

غسنات ايطيرإ  ٚايطٝطس٠ عًِٝٗ َٔ د١ٗ ٚدًب أنبر عدد َٔ عُلا٤ ايطيرإ

اؾٝد ع٢ً ايعُلا٤ َٔ خلاٍ جمع  تعسفَٔ د١ٗ أخس٣، ٜٚتطًب ذيو اي الأخس٣

ٝاز ٚاخت ،ٚنريو سطٔ ػص٥تِٗ إلى فُٛعات َتذاْط١ ٚؼًًٝٗا، بٝاْاتِٗ

 (1) ايػسا٥ح الأنجس َلا١َ٤ يًُؤضط١.

ٜعسف "ايتطٜٛل بايعلاقات بأْ٘ إْػا٤ علاق١ دا١ُ٥ َع ايعٌُٝ"، ٜٚعسف أٜطاً  

بأْ٘ ضٝاض١ ٚفُٛع١ َٔ الأدٚات لإْػا٤ علاق١ فسد١ٜ تفاع١ًٝ َع ايعُلا٤، ٚاؿفاظ 
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تطٜٛل "ايدستراّ المؤضط١ ٚايعلا١َ"، ٜٚعاع٢ً َٛاقف إهاب١ٝ دا١ُ٥ في ْفٛضِٗ ٚ

بايعلاقات ع١ًُٝ تطٜٛس لاضتٝعاب أٚ فِٗ ايعُلا٤، ٚايتععِٝ ايدا٥ِ يك١ُٝ ايعٌُٝ 

ٕ ايتطٜٛل بايعلاقات َٓاضب لمفّٗٛ ايتطٜٛل أٚ إ (2)."خلاٍ ايفتر٠ ايط١ًٜٛ يًتعاٌَ

ايتػيرات ايعالم١ٝ ٖٚرا َا فًطف١ ايتطٜٛل اؾدٜد٠ ايتي ؼتادٗا ايػسنات لمطاٜس٠ 

َٔ عُلا٥ٗا، ٚإقاَتٗا يعلاقات ٚد١ٜ َعِٗ،  أنجستكترب ٜفسض ع٢ً ايػسنات إٔ

  (3)ٚاعتباز َتطًبات ايعُلا٤ ٚأفطًٝاتِٗ ضُٔ عًُٝات ايتصُِٝ ٚالإْتاز ٚاـد١َ.

، في درب ايعُلا٤، ثِ الاستفاظ بِٗ ١َُٜٗكّٛ تطٜٛل ايعلاقات ع٢ً ثلاث١ أضظ 

  (4)ص٠.ٚتعصٜص الإغباع ٚايٛلا٤ يدِٜٗ َٔ خلاٍ تكدِٜ المٓافع المُٝ

َٚٔ أبسشٖا َا ايتطٜٛل بايعلاقات ٚتطٛزٙ; ٚقد ضاعدت عدٜد َٔ ايعٛاٌَ ع٢ً ظٗٛز 

 :أتٜٞ

 .ٚنُٓتر لها ايػسناتتػير ٖٝهٌ المٛازد ٚبسٚش المعسف١ نُٛزد أضاضٞ لأْػط١  -1

 .تطٜٛس فًطف١ ايعلاق١ ٚشٜاد٠ أُٖٝتٗا -2

 .تػٝير ايتٛد٘ مٛ ايطٛم، ٚايترنٝص ع٢ً ايعٌُٝ نأضاع يًٓذاح -3

 ٚتطٛزٙ. دتُاع١ٝ يًُؤضطاتًُطؤٚي١ٝ الايٛز َفّٗٛ ظٗ -4

 .تطٛز تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات ٚالإتصاٍ ٚإتطاع ْطام تطبٝكٗا في الأعُاٍ ايتذاز١ٜ -5

 (5)نمٛ قطاع اـدَات. -6

ٜسدع ظٗٛز َفّٗٛ إداز٠ ايعلاقات َع ايعٌُٝ إلى تصاٜد سد٠ المٓافط١، ٜٚطاف ٚ

ٓتذات، ٚايتػير المطتُس يتٛقعات ايعُلا٤ إلى ذيو الأضٛام المتد١ُ، ٚضسع١ اضتبداٍ الم

بايٓطب١ يًذٛد٠ ٚايطعس ٚاـد١َ، بالإضاف١ إلى تٛقعات ايعُلا٤ سٍٛ غفاف١ٝ ايطٛم، 

ٚيتشكٝل ايسٜاد٠ في ايطٛم ٚنريو تأَين المٝصات ايتٓافط١ٝ في المطتكبٌ لابد إلى إٔ 

تصاٍ ٍ الاٖتُاّ أْػط١ ايػسن١، ٚذيو َٔ خلااتهٕٛ تٛقعات ايعُلا٤ ٖٞ بؤز٠ 

المٓتعِ بايعُلا٤ ٚإقا١َ علاقات ق١ٜٛ َعِٗ، ٚيمهٔ اختصاز َفّٗٛ إداز٠ ايعلاقات َع 

ايعٌُٝ في عباز٠ ٚاسد٠ "إعسف عًُٝو تعسف َا ٜػترٜ٘"، فٗٞ فًطف١ إداز١ٜ تتٛد٘ 



 

 

 

 ايتطٜٛل بايعلاقات ٚأثسٙ عًٞ زضا٤ عُلا٤ غسنات ايطيرإ المصس١ٜ
 

ايعٌُٝ اؿايٞ ٚالمحتٌُ، فايعٌُٝ ٖٛ قٛز إٖتُاّ تماَاً مٛ بٓا٤ ايعلاقات َع

  (6)٤ علاق١ َطتديم١ َسع١ َع ايعٌُٝ.ايػسن١، ٚالهدف بٓا

 The UK Aviosقاَت غسن١ ايطيرإ ايبرٜطا١ْٝ بإطلام بسْاَر )فُجلا:

Travel Rewards Programme عباز٠ عٔ بسْاَر يتذُٝع ايٓكاط ٖٛٚ )

( ٚاؿصٍٛ ع٢ً دٛا٥ص َٚهافأت ٜٚطتطٝع ايعٌُٝ اؿصٍٛ Aviosٚتط٢ُ ايٓكاط بــــ)

 The more you flyايطفس ع٢ً خطٛط ايػسن١ )ع٢ً ْكاط أنجس عٔ طسٜل 

the more benefits you enjoy ٚالإقا١َ في ايفٓادم ايتابع١ لها ٚنريو )

قٝاّ ايعٌُٝ بإضت٦ذاز ايطٝازات، ٜٚطتطٝع ايعٌُٝ َػازن١ ٖرٙ ايٓكاط َع ايعا١ً٥ 

 (7)ٚالأصدقا٤.

ايتطٜٛل بايعلاقات ٚايتطٜٛل ايتكًٝدٟ:

لاقات عٔ ايتطٜٛل ايتكًٝدٟ في عدٜد َٔ اؾٛاْب; سٝح ىتًف ايتطٜٛل بايع

ٜٗدف ايتطٜٛل ايتكًٝدٟ إلى ايتطٜٛل لأنبر عدد َٔ ايعُلا٤، بُٝٓا ٜٗدف ايتطٜٛل 

بايعلاقات إلى ايتطٜٛل لمجُٛع١ قدد٠ َٔ ايعُلا٤، ٖرا ٜٚعتُد ايتطٜٛل ايتكًٝدٟ 

طٜٛل بايعلاقات ٜعتُد ع٢ً ايتًٝفصٜٕٛ ٚايصشف في الاتصاٍ بعُلا٥٘، في سين إٔ ايت

ٚتتُجٌ ايسضاي١ ايتطٜٛك١ٝ  ،ٖرا .ع٢ً الهاتف ٚايبرٜد الإيهترْٚٞ يلاتصاٍ بعُلا٥٘

يًتطٜٛل ايتكًٝدٟ في سح ايعُلا٤ ع٢ً ايػسا٤ َِٓٗ، بُٝٓا تتُجٌ ايسضاي١ ايتطٜٛك١ٝ 

ٜٚسنص ايتطٜٛل ايتكًٝدٟ  .يًتطٜٛل بايعلاقات في تٛضٝح أضباب غسا٤ ايعُلا٤ َِٓٗ

تكدَٗا عٔ المٓعُات المٓافط١، في سين ٜسنص ٝٝص ايطًع١ أٚ اـد١َ ايتيع٢ً تم

يتطٜٛل بايعلاقات ع٢ً تمٝٝص ايعُلا٤; بمع٢ٓ تكدِٜ َٓتذات أٚ خدَات يهٌ عٌُٝ 

 (8)ٚفكاً لاستٝادات٘.

 أ١ُٖٝ ايتطٜٛل بايعلاقات في غسنات ايطيرإ: -1/2

ص٠ تٓافط١ٝ يًُٓع١ُ، في ظٌ تعتبر ايعلاقات ط١ًٜٛ الأدٌ َع ايعُلا٤ َٝ -1/2/1

المٓافط١، تطاعدٖا ع٢ً ػاٚش ؼدٜات المٓافط١ ؿد َا، ٚػٓب اؿسٚب  غدٜد٠أضٛام 

 ايطعس١ٜ،
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 ع٢ً ؼكٝل أزباح ٚعا٥دات َطتكس٠ َٚطتُس٠،ايتطٜٛل بايعلاقات  طاعدٜ -1/2/3

 ،غسنات ايطيرإَٔ قبٌ ايعٌُٝ ع٢ً َٓتذات  شٜاد٠ ايطًب1/2/7-

٢ اضتٗداف ايعٌُٝ المٓاضب ٚالمسبح، ٚفي ايٛقت المٓاضب، َٔ خلاٍ تطاعد عً -1/2/8

 ،Targetingايعسٚض المسع١، مما ٜصٜد َٔ فاع١ًٝ إضتراتٝذ١ٝ الاضتٗداف 

ؼكٝل ايجك١ ٚالايتصاّ ٚالمػازن١ في المعًَٛات بين غسنات ايطيرإ  -1/2/9

   (9). ٚعُلا٥ٗا

هايٝف ٚاؿصٍٛ ع٢ً عُلا٤ َد٣ ؼكل شٜاد٠ في المبٝعات ٚانفاض ايت -1/2/11

بالإضاف١ إلى  Word of mouthاؿٝا٠، ٚإعلاْات فا١ْٝ َٔ خلاٍ ايه١ًُ المٓطٛق١ 

 (10).اؿفاظ ع٢ً ايعاًَين ٚؼكٝل ٚلا٥ِٗ

 أ١ُٖٝ ايتطٜٛل بايعلاقات يًعُلا٤: -1/3

رنس ْتٛدد عدٜد َٔ ايفٛا٥د ايتي يمهٔ إٔ ؼكل يًعُلا٤ دسا٤ ايتطٜٛل بايعلاقات، 

 :أتٞٓٗا ع٢ً ضبٌٝ المجاٍ َا َٜ

 .ايساس١ ٚايجك١ في ايتعاٌَ َع اؾ١ٗ ايتي اعتاد ايتعاٌَ َعٗا -1/3/1

ايتكًٌٝ َٔ تهايٝف ايتشٍٛ َٔ َطٛم لآخس ضٛا٤ ايتهايٝف الادتُاع١ٝ أٚ  -1/3/3

َٔ َعٛقات  دإٔ ايعلاقات بين ايبا٥ع ٚالمػترٟ تعبالماد١ٜ أٚ ايٓفط١ٝ، سٝح يمهٔ ايكٍٛ 

  (11)خس.آبايٓطب١ يًُػتر٣ إلى ايبا٥ع أٚ َطٛم  ايتشٍٛ

ٜصعب عًٝ٘ تسى غسنات ايطيرإ  ٚدٛد عٌُٜٝطِٗ ايتطٜٛل بايعلاقات في  -1/3/4

ٚايتعاٌَ َع المٓافطين، ٚوكل تطٜٛل ايعلاقات َصاٜا عدٜد٠ يهٌ َٔ ايعُلا٤ 

ادٍ ت، فٗٛ وكل يًعٌُٝ الإغباع ٚايسضا َٔ خلاٍ َٓتر عايٞ اؾٛد٠ ٜعاٚالمٓعُ

  (12).تٛقعات٘ أٚ ٜفٛقٗا

 : َتطًبات تطبٝل ايتطٜٛل بايعلاقات ع٢ً غسنات ايطيرإ -1/4

The Requirements of The Application of Relationship 

Marketing: 

اضتدداّ المفّٗٛ ايتكًٝدٟ يًتطٜٛل  ؼتاز المٓعُات يهٞ تتشٍٛ َٔ

Transaction Marketing ت إلى َفّٗٛ ايتطٜٛل بايعلاقاRelationship 
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Marketing  ٕفي فتر٠ ش١َٝٓ قصير٠، إلى تػير درزٟ في فًطف١ غسنات ايطيرا

 ٚتٛدٗاتٗا الإضتراتٝذ١ٝ ط١ًٜٛ الأدٌ ٖٚٝانًٗا ايتٓع١ُٝٝ، ٜٚتطًب ذيو:

 ،ٚثكافتٗا ايتػير في قِٝ غسن١ ايطيرإ-1/4/1

 ايتػير في عك١ًٝ إداز٠ ايػسن١،-1/4/2

 آت ٚاؿٛافص المعٍُٛ بٗا في غسن١ ايطيرإ،ايتػير في ْعاّ المهاف-1/4/3

ايتػير في ايتٛد٘ الإضتراتٝذٞ يًػسن١، َٔ سٝح ايبشح عٔ ايعٌُٝ المسبح  -1/4/4

ٚيٝظ ايطعٞ ٚزا٤ عدد ايعُلا٤، أٟ ايترنٝص ع٢ً ْٛع١ٝ ايعُلا٤ ٚيٝظ عددِٖ نُٝاً، 

ٚالمطتُس٠ ٚايتعاٌَ َع ايعٌُٝ المطتٗدف ٚيٝظ جمٝع ايعُلا٤، ٚالمتابع١ ايدا١ُ٥ 

، إضاف١ ٚتكديمٗا اً في ع١ًُٝ إْتاز المٓتذاتَُٗايعٌُٝ دص٤اً  عد يًعُلا٤، ٚنريو

 (13).ٚتمٝصٖا إلى أ١ُٖٝ ايترنٝص ع٢ً دٛد٠ المٓتذات

 غسٚط لاح تطبٝل ايتطٜٛل بايعلاقات في غسنات ايطيرإ المصس١ٜ: -1/5

عتباز ٖٓاى بعض ايػسٚط ايٛادب ع٢ً ايػسنات ٚالمؤضطات ٚضعٗا في الا

يطُإ لاح تطبٝل ايتطٜٛل بايعلاقات نإضتراتٝذ١ٝ تطٜٛل فعاي١ ٚايتي يمهٔ 

 :أتٞتطبٝكٗا ع٢ً غسنات ايطيرإ، ٚتتُجٌ فُٝا ٜ

 Customer Relationship) ت١ُٝٓ بساَر إداز٠ علاقات ايعُلا٤ -1/5/1

Management): 

 عينٜعسف ْعاّ إداز٠ علاقات ايعُلا٤ بأْ٘ ْعاّ درب ايعُلا٤ المس 

سٝح  ، ٚالاستفاظ بِٗ َٔ خلاٍ ؼًٌٝ َعًَٛاتِٗ، ٚفِٗ َتطًباتِٗ،ٚانتطابِٗ

ٜؤدٟ تطبٝل بساَر فعاي١ لإداز٠ علاقات ايعُلا٤ فعاي١ في غسنات ايطيرإ إلى ت١ُٝٓ 

علاقات دٝد٠ َٚطتُس٠ َع نٌ عٌُٝ، فٗٛ ٜعٌُ ع٢ً تطًٝط ايط٤ٛ ع٢ً ايعُلا٤، 

ُلا٤ بايك١ُٝ أٚ المٓفع١ َٔ خلاٍ الأضايٝب سٝح ٜسنص بػهٌ أضاضٞ ع٢ً تصٜٚد ايع

 .تصاٍ بايعُلا٤ايتي تطتددَٗا غسنات ايطيرإ في الا

 نفا٠٤ َكدَٞ اـد١َ: -1/5/2

 Internal"ايعُلا٤ ايداخًٝين تطتددّ ايعدٜد َٔ المٓعُات يفغ 

Customers تطتددَ٘ في ايفتر٠ الأخير٠ عدٜد َٔ المٓعُات بدلًا َٔ يفغ "
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إٔ المٛازد ايبػس١ٜ ايتي تعٌُ  دَٔ المٓعُات تع اًلإٔ عدٜدٛظفين ْعساًايعاًَين أٚ الم

يدٜٗا عُلا٤ هب إزضا٥ِٗ َٔ أدٌ إٔ ؼصٌ َِٓٗ ع٢ً َا ٜسضٞ ايعُلا٤ اـازدٝين 

ِٖ غسنا٤ ٜػذعِْٛٗ َٔ أدٌ برٍ َصٜد َٔ اؾٗد دخس ٜعأٚ المطتًٗهين ٚايبعض الآ

ٚؼدخ ساي١ ايسضا ٖرٙ  (14)ضٛع١،يًعٌُ ع٢ً ؼكٝل أٖداف غسنات ايطيرإ المٛ

عٓدَا هد ايعاٌَ تٛافكاً تاَاً بين خصا٥ص عًُ٘ ٚزغبات٘، ٖٚٛ بطبٝع١ اؿاٍ 

ايتٓاضب بين تٛقعات ايفسد َٔ ٚظٝفت٘ ٚبين ايعا٥د ايرٟ يمهٔ اؿصٍٛ عًٝ٘ َٔ ٖرٙ 

لهرا ايطبب هب إٔ تهٕٛ أٖداف ايػسن١ ٚاضش١ في أذٖإ المٛظفين  (15)ايٛظٝف١،

ٜتعإًَٛ َع ايعُلا٤ ٚدٗاً يٛد٘، ْعساً لإٔ لاح أٚ فػٌ أٟ بسْاَر تطٜٛل ايرٜٔ 

ضٝاسٞ ٜستبط بػهٌ َباغس بمٗاز٠ ٖؤلا٤ المٛظفين في تطبٝل تًو ايبراَر، ٚيريو 

ٜتطًب لاح تطبٝل ايتطٜٛل بايعلاقات إٔ ٜتصف َكدّ اـد١َ )ٚايرٟ ٖٛ عٓصس ٖاّ 

 :الآت١ٝيعٌُٝ ايداخًٞ( بايصفات دداً في ع١ًُٝ ايتطبٝل ٚايرٟ ٜطًل عًٝ٘ ا

 المٗاز٠ في إداز٠ ايعلاقات ٚايتعاٌَ َع ايعُلا٤،-1/5/2/1

 المس١ْٚ في الاضتذاب١ يطًبات ايعٌُٝ، -1/5/2/2

 الاضتعداد لإؽاذ ايكسازات دٕٚ ايسدٛع يلإداز٠،-1/5/2/3

 تٛفس ايكدز٠ ع٢ً ٚايسغب١ في ؼٌُ المط٦ٛي١ٝ، -1/5/2/4

 الإتصاٍ ايفعاٍ َع ايعُلا٤، ايكدز٠ ع٢ً -1/5/2/5

ايكدز٠ ٚالمعسف١ ايف١ٝٓ بالمٓتذات ٚاـدَات المكد١َ َٔ غسنات  -1/5/2/6

 (16).ايطيرإ

 اضتدداّ أدٚات تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات في دعِ أْػط١ ايتطٜٛل بايعلاقات:-1/5/3

تمهٔ تهٓٛيٛدٝا المعًَٛات المٓعُات َٔ دعِ أْػط١ ايتطٜٛل بايعلاقات ٚضسع١ 

 :الآت١ٝ تكدِٜ اـد١َ المكد١َ، ٜٚتِ ذيو َٔ خلاٍ اضتدداّ ايتكٓٝات ٚؼطين

َعًَٛات عٔ أضعاز، ٚعسٚض خاص١  إعطا٤ ايعُلا٤اضتدداّ غبه١ الإْترْت في  

لمٓتذاتِٗ، ٚتكدِٜ خصَٛات فسد١ٜ عطب نمط ايػسا٤ ايطابل يًعٌُٝ، ٚتفطٝلات٘ َٔ 

 (17) خلاٍ غبهات المطتٓدات ايتابع١ يًعُلا٤
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ايدفع ايرن١ٝ َجٌ: ايػٝهات الإيهتر١ْٝٚ، ٚايبطاقات ايرن١ٝ ايتي تعصش  تكٓٝات 

 (18)خٝازات ايدفع بايٓطب١ يًعُلا٤ ٚايتذاز، ٚبما وكل زع١ٝ أنبر.

 َجاٍ: 

قاَت غسن١ طيرإ الإَازات بإتاس١ إلاش إدسا٤ات ايطفس َٔ خلاٍ الإْترْت; 

ٜتِ عسض ٚز المكعد المٓاضب ختٝاا سٝح ٜطتطٝع ايعٌُٝ المطافس ع٢ً َتن خطٛطٗا َٔ

ختٝاز ايٛدبات ايػرا١ٝ٥ ايتي اختٝاز دزد١ ايطفس ٚاكطط َكاعد ايسس١ً ٚنريو 

ٜسغب بٗا بايطا٥س٠ َع إَها١ْٝ ايتػٝير قبٌ َٛعد ايطفس، ٚنريو يمهٓ٘ طباع١ 

ختٝاز اضتلاَٗا ع٢ً الهاتف، ٚنريو يمهٔ يًعٌُٝ ابطاق١ ايصعٛد يًطا٥س٠ أٚ 

َع تٛفير ٚضا٥ٌ ايساس١  ٚإيٝ٘ ْتكاٍ َٔ المطازضت٦ذاز ضٝاز٠ يلااايفٓدم المٓاضب ٚ

ضاع١( َٔ َٛعد  48ايداخ١ًٝ، سٝح ٜتِ إتماّ إدسا٤ات ايطفس عبر الإْترْت قبٌ )

 (19)َػادز٠ ايسس١ً.

 تطٜٛس بسْاَر ٚلا٤ ايعُلا٤: -1/5/4

ص ٜػٌُ تطٜٛس بسْاَر ٚلا٤ ايعُلا٤ خطٛتين أضاضٝتين ٚذيو يتشكٝل أٖداف٘ ٚتتًد

 :في الآتٞ

عدّ ٚ ٜتِ ايتعاٌَ َع نٌ عٌُٝ بػهٌ كتًف عٔ ايعُلا٤ الآخسٜٔ في المهافأ٠، 

 ، ْفطٗا اؿكٛم ٚالاَتٝاشاتبتمتع جمٝع ايعُلا٤ 

لا ٜػترط إٔ تهٕٛ ايعلاق١ َع ايعُلا٤ اقتصاد١ٜ، ْعساً لأْٗا تتعًل ببٓا٤ علاقات  

َتٓإ يًعٌُٝ، َجٌ: ايعلاق١ ط١ًٜٛ الأدٌ، ٚيريو لابد إٔ ٜتٛفس نجير َٔ أغهاٍ الا

 (20) .ايطٝب١، ٚايتعاٌَ اـاص َع٘

 اختلاف َهافأ٠ المٛظفين ذٟٚ الأدا٤ اؾٝد عٔ المٛظفين ذٟٚ الأدا٤ ايعادٟ:

ٜػترط لاح تطبٝل ايتطٜٛل بايعلاقات ع٢ً اختلاف َهافأ٠ المٛظفين ذٟٚ الأدا٤ 

إذا لم ودد ذيو ات ايطيرإ، المُٝص، عٔ المٛظفين ذٟٚ الأدا٤ ايعادٟ داخٌ غسن

فكد غسنات ايطيرإ ٚنريو  المٛظفٕٛ عٔ ايكٝاّ بالأدا٤ المُٝص بايعٌُ، فطٝتٛقف

ٖٚرا غير  ،لأصشاب الأدا٤ المُٝص لأِْٗ ضٛف ٜتٛدٕٗٛ إلى َٓع١ُ أخس٣ تكدز دٗٛدِٖ
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ستٝاز ايػدٜد يًهفا٤ات َٓاضب يًُٓعُات ايطٝاس١ٝ خاص١ في ظٌ المٓافط١ ٚالا

 .في المجاٍ ايطٝاسٞايعا١ًَ 

 AAdvantageطيرإ الأَسٜه١ٝ بإطلام بسْاَر )ايَجاٍ: قاَت غسن١ 

Program ٍأٚ بسْاَر ٚلا٤ اـطٛط الأَسٜه١ٝ سٝح يمهٔ ايعُلا٤ َٔ نطب أَٝا )

َكابٌ ايطفس ع٢ً َتن خطٛط ايػسن١ أٚ ايػسنات ايطيرإ المػازن١ لها; فبُذسد 

 90أيف ٌَٝ( في خلاٍ)60.000صٌ ع٢ً )( وAAdvantageغسا٤ ايعٌُٝ يبطاق١ )

ٖرا غلاف َهافأ٠  ،ّٜٛ( ٖٚرٙ الأَٝاٍ تهفٞ يًكٝاّ بسسًتين داخًٝتين ذٖاب ٚعٛد٠

إضافي بعد  (أيف ٌَٝ 50.000غتراى في ٖرا ايبرْاَر، سٝح يمهٔ يًعُلا٤ زبح )الا

دٚلاز أَسٜهٞ( ع٢ً زسلات  100سٝح ٜتِ خصِ بك١ُٝ ) ،ايكٝاّ بعًُٝات ايػسا٤

أيف دٚلاز أَسٜهٞ( أٚ أنجس في المػترٜات خلاٍ ض١ٓ  20.000طيرإ بعد إْفام )اي

ايعط١ٜٛ، ٚنريو تمٓح ايعُلا٤ إعفا٤ َٔ ايسضّٛ ع٢ً أ١ٜ َػترٜات َٔ اـازز،

ٚنريو ٜتٝح ٖرا ايبرْاَر اضتدداّ الأَٝاٍ في تأدير ايطٝازات ٚالأداشات ٚالإقا١َ 

 (21)بايفٓادم.

 ت َع ايعُلا٤:أدٚات بٓا٤ ايعلاقا -1/6

ببٓا٤ ايعلاق١ ٚإزضا٤ ايعُلا٤ ايػسنات إٔ تكّٛ ٜٓطٟٛ المدخٌ الأٍٚ ع٢ً   -

َٔ خلاٍ إضاف١ فُٛع١ َٔ المٓافع أٚ اؾطٛز الماي١ٝ في علاقاتٗا َعِٗ، سٝح تكدّ 

 Frequencyنجير َٔ ايػسنات َا ٜطًل عًٝ٘ "بساَر تطٜٛل تهساز ايػسا٤" 

Marketing Programs ٖٚ ، َٕٛٛتًو ايبراَر ايتي تهاف٧ ايعُلا٤ ايرٜٔ ٜك ٞ

بتهساز ايػسا٤ أٚ ايرٜٔ ٜػترٕٚ بهُٝات نبير٠ َٔ خلاٍ َٓشِٗ بعض اؿٛافص 

  (22)ايطعس١ٜ اـاص١،

ٜٓطٟٛ المدخٌ ايجاْٞ ع٢ً إضاف١ فُٛع١ َٔ المٓافع أٚ اؾطٛز  -1/6/2

ّٛ عدٜد َٔ ايػسنات الادتُاع١ٝ، بالإضاف١ إلى المٓافع ٚاؾطٛز الماي١ٝ، سٝح تك

 Club Marketingبسعا١ٜ َا ٜػاز إيٝ٘ بــــ"بساَر الأْد١ٜ ايتطٜٛك١ٝ" 
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Programs ايتي تكدّ لأعطا٥ٗا بعض اـصَٛات المُٝص٠، ٚؼاٍٚ إٔ ؽًل ،

  (23)فتُعات خاص١ بٗا ٚلها عط١ٜٛ ٜتِ َٓشٗا لأفساد َع١ٓٝ َٔ ايعُلا٤،

المطتًٗهين ٜتُجٌ في َد فُٛع١ َٔ  المدخٌ ايجايح يبٓا٤ ايعلاقات َع -1/6/3

اؾطٛز الهٝه١ًٝ َجًُا سدخ في إضاف١ اؾطٛز الماي١ٝ ٚالادتُاع١ٝ، ٚاؾطٛز الهٝه١ًٝ 

  (24).تعني "تكدِٜ خدَات ذات ق١ُٝ عاي١ٝ دداً يًعٌُٝ

 َجاٍ:

طِ تفتتاح ضٛم سس٠ داخٌ َطاز حمد ايدٚيٞ، سٝح اقاَت غسن١ ايكطس١ٜ يًطيرإ ب

َٔ ايعلاَات ايتذاز١ٜ ايعالم١ٝ، اًتٓٛع١ َٔ المتادس ٚايتي تطِ عدٜدايطٛم فُٛع١ َ

 اًأيف َتر 40تد ايطٛم ع٢ً َطاس١ أنجس َٔ )تمٚنريو تطِ المكاٖٞ ٚالمطاعِ ٚ

 (25)( مما هعٌ المطاز ٚد١ٗ في سد ذاتٗا تطتشل ايصٜاز٠.اًَسبع

 زضا ايعٌُٝ ٚايتطٜٛل بايعلاقات: -1/8

ز٠ ايعلاق١ َع ايعٌُٝ يًتعسف ع٢ً ايعُلا٤ ٚتطٜٛس عدٜد َٔ المٓعُات إدا ٛزتط

 اًعتُادٖا صٝػايًُٓع١ُ، ٚب ٥٘شٜاد٠ زضا ايعٌُٝ ٚٚلاسسصاً َٓٗا ع٢ً علاقتٗا َعِٗ 

في ايتفاعٌ المػترى بٝٓٗا ٚبين ايعُلا٤ َٔ خلاٍ ايتبادٍ المطتُس في ايبٝاْات ٚالمعًَٛات 

 ػاٖين:ا المعًَٛات ٜتُجٌ بيتعصٜص ضبٌ المعسف١ بين ايطسفين، ٖٚرا ايتبادٍ في

  ٌالأٍٚ: المعسف١ ايتي يمتًهٗا ايعٌُٝ غصٛص المعًَٛات المتعًك١ يمجٌ المدخ

 ٗا،٥بالمٓتذات ٚاـدَات ايتي ٜٗتِ بػسا

 ْٞضتدداَٗا ا: المعسف١ ايتي تمتًهٗا غسنات ايطيرإ ٚايتي يمهٔ يمجٌ المدخٌ ايجا

 ؽاذٙ يكساز ايػسا٤،المطاعد٠ ايعٌُٝ في 

وكل لها المعسف١ ايتطٜٛك١ٝ عٔ َتلاى ايػسن١ يكاعد٠ بٝاْات عٔ ايعٌُٝ اإٕ 

أنجس تهٝفاً  ٚدعًٗا ٚتطٜٛسٖا المٓتذات ٚاـدَات المطتًٗو ٚذيو في ضبٌٝ ؼطين

ٚػاٚباً َع زغبت٘، ٖٚرا َا هعٌ غسنات ايطيرإ بايتايٞ في َٛضع تٓافطٞ 

ٓافطين، ٚتعني المعسف١ بعُلا٤ غسنات إضتراتٝذٞ أفطٌ في ايطٛم، قٝاضاً بػيرٖا َٔ الم

ايطيرإ اؿايٝين ٚالمحتًُين َٚٔ خلاٍ ضًٛنِٗ ايػسا٥ٞ، ٚبايتايٞ فإْٗا تتُٛضع 



 

 

 

2020ْٜٛٝٛ  –7عدد  –ف١ً ن١ًٝ ايطٝاس١ ٚايفٓادم   

Positioning  بك٠ٛ في تفاعًٗا اؿكٝكٞ َع المطتًٗهين، أنجس مما ٖٛ عًٝ٘ في إْتٗاز

المعسفي  الأطس ايٓعس١ٜ يًتعاٌَ َع ضًٛى المطتًٗو، ٚع٢ً ٚفل ٖرا المدخٌ ايتطٜٛكٞ

فإٕ ايعٌُٝ يمجٌ َسنص إٖتُاّ غسنات ايطيرإ ايتطٜٛكٞ ٚايػسض ايس٥ٝطٞ َٔ 

قٝاَٗا بايبشٛخ ٚايدزاضات ايتطٜٛك١ٝ، ٜٚعٛد ذيو بالأضاع إلى ٚدٛب فِٗ تفطٝلات 

  (26)ايعُلا٤ ٚؼدٜد إستٝاداتِٗ ٚزغباتِٗ بدق١.

لمتشد٠، ٚغسنتي َجاٍ: قاَت خطٛط ايطيرإ َجٌ غسن١ "ضاٚخ ٜٚطت" في ايٛلاٜات ا

"زاٜإ آٜس" ٚ"إٜصٟ دٝت" في أٚزٚبا، ٚ"فيردين بًٛ" في أضترايٝا، ٚ"آٜس آها" في َايٝصٜا 

بايسبط بين المطازات ايجا١ْٜٛ، فاضتطاعت ْكٌ المطافسٜٔ َباغس٠ إلى ايطٛاسٌ ٚالمدٕ 

ٕ ٜصًٕٛ إيٝٗا في الماضٞ َعتُدٜٔ ع٢ً زسلات ايٓكٌ َٔ ٛٚاؾباٍ ايتي نإ ايطا٥ش

سب َطاز دٚيٞ، سٝح أد٣ ذيو إلى تكًٌٝ تهًف١ ايٓكٌ ٚٚقت ايطفس فتٓٛعت ٚنجست أق

اـٝازات المتاس١ أَاّ المطافسٜٔ مما ٜعصش َٔ دزد١ ايسضا٤ يد٣ المطافسٜٔ ٚالإزتكا٤ 

ٚنريو أعًٓت (27).ظٛد٠ ٚنفا٠٤ اـدَات المكد١َ لهِ، ست٢ في ايسسلات ايكصير٠

بين ايكاٖس٠ ٚبٛدابطت بأسدخ طا٥ساتٗا َٔ طساش  َصس يًطيرإ عٔ بد٤ تػػٌٝ زسلاتٗا

; َٚٔ اؾدٜس بايرنس إٔ َصس 2019ٚذيو في أنتٛبس  "A220-300"الاٜسباص 

يًطيرإ تعد أٍٚ غسن١ في ايٛطٔ ايعسبٞ ٚايطادض١ ع٢ً َطت٣ٛ ايعالم تتطًِ ٖرٙ 

عبر ايطا٥س٠، ٚقد قاَت َصس يًطيرإ بتػػٌٝ زسلاتٗا إلى َد١ٜٓ دٚالا بايهاَيرٕٚ 

 (28لاَٝٓا تػاد.)

 منهديت الذراست

ُٖا َٛد١ٗ اسدإتباع المٓٗر ايٛصفٞ ٚالمٓٗر المٝداْٞ، تم تصُِٝ قا٥ُتي اضتبٝإ اتم 

، ٚالأخس٣ يًعاًَين اضتُاز٠ اضتبٝإ 50فكد تم تٛشٜع  يعُلا٤ غسنات ايطيرإ في َصس

تًف١ يتكدِٜ تطٜٛك١ٝ كعتُاد ع٢ً أضايٝببػسنات ايطيرإ في َصس ايتي تكّٛ بالا

 Moserٖرا ٚيتشدٜد عدد أفساد ع١ٓٝ ايدزاض١ فكد تم اضتدداّ قإْٛ  خدَاتٗا،

 ٚايرٟ ٜٓص ع٢ً:

 2/ )ع ع د( 2ٕ د = ع
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 سٝح إٔ ٕ د = سذِ ايع١ٓٝ المساد قٝاضٗا

 ع ع د = سد ايجك١ أٚ دزد١ ايدلاي١

٤ غسنات ( يعُلا420فكد تم ؼدٜد سذِ ع١ٓٝ ايدزاض١ ) (29ع = الامساف المعٝازٟ.)

، لاضتطلاع آزا٥ِٗ ٚتم المصس١ٜ غسنات ايطيرإع٢ً ايطيرإ، ٚتم تٛشٜع الاضتُازات 

( اضتُاز٠ 32ضتبعاد )ا( اضتُاز٠ اضتبٝإ، سٝح تم 388إدسا٤ ايتشًٌٝ الإسصا٥ٞ يعدد )

ضتُازات، أَا بايٓطب١ ضتهُاٍ ايبٝاْات بٗا َٚا تم فكدٙ َٔ ٖرٙ الااْعساً يعدّ 

( اضتُاز٠ ع٢ً 50ع زأ٣ ايعاًَين بػسنات ايطيرإ فكد تم تٛشٜع )ضتُازات اضتطلايلا

  ( اضتُاز30.٠ضترداد )اايػسنات ٚتم 

. ٚقد تم 2019ٖرا قد تم إدسا٤ ايدزاض١ المٝدا١ْٝ خلاٍ ايفتر٠ َٔ َاٜٛ إلى أنتٛبس 

 SPSS)دتُاع١ٝ ؼًٌٝ الاضتذابات بٛاضط١ بسْاَر اؿص١َ الإسصا١ٝ٥ يًعًّٛ الا

v.24). 

 از ايجبات ٚايصدم يع١ٓٝ ايدزاض١ المٝدا١ْٝ اختب

يٛ تم إعاد٠ تٛشٜع  ْفطٗا ٜكصد بجبات الاضتبا١ْ إٔ تعطٞ ٖرٙ الاضتبا١ْ ايٓتٝذ١

، َٔ أدٌ اختباز صدم (30)ْفطٗا الاضتبا١ْ أنجس َٔ َس٠ ؼت ايعسٚف ٚايػسٚط

ٞ ع٢ً اضتُازات الاضتبٝإ فكد تم عسض اضتُازات الاضتبٝإ المدصص١ يًبشح المٝداْ

، ٗاٚتسابط الأضاتر٠ ٚاـبرا٤ المدتصين لمعسف١ آزا٥ِٗ بمد٣ ٚضٛح فكسات الاضتُازات

ٚتٛافكٗا َع َٛضٛع ايدزاض١، سٝح تم الأخر بتٛدٝٗاتِٗ غهلًا ْٚٛع١ٝ الأض١ً٦

 َٚٛضٛعاً بما ٜتلا٥ِ َع أٖداف ايدزاض١ ٚفسضٗا.

 (1ددٍٚ )

َعاٌَ ايجبات يع١ٓٝ ايدزاض١ المٝدا١ْٝ اـاص١ بعُلا٤ غسنات ايطيرإ             

المجتُع ايرٟ تٓتُٞ إيٝ٘ ّ
ايع١ٓٝ

حجِ 
ايع١ٓٝ

عدد 
ايعبازات

َعاٌَ ايجبات 
)أيفا(

َعاٌَ 
ايصدم*

عُلا٤ شسنات ايطيرإ

 َعاٌَ ايصدم = درز َعاٌَ ايجبات
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(، إٔ َعاٌَ ايجبات لآزا٤ ع١ٓٝ ايدزاض١ َٔ عُلا٤ غسنات 1ٜتطح َٔ اؾدٍٚ زقِ )

%(. مما ٜعني ثبات ع١ٓٝ 94%(، ٚإٔ َعاٌَ ايصدم في الاضتذابات بًؼ )90ايطيرإ )

 .ٚصدقٗا ايبشح

 (2ددٍٚ )

َعاٌَ ايجبات يع١ٓٝ ايدزاض١ المٝدا١ْٝ اـاص١ بايعاًَين بػسنات ايطيرإ          

المجتُع ايرٟ تٓتُٞ ّ
ايع١ٓٝ إيٝ٘

      
حجِ 
ايع١ٓٝ

عدد 
        ايعبازات

َعاٌَ ايجبات 
َعاٌَ ايصدم)أيفا(

ٕ بشسنات ٛايعاًَ   
 ايطيرإ

( إٔ َعاٌَ ايجبات لآزا٤ ع١ٓٝ ايدزاض١ َٔ ايعاًَين 2ٜتطح َٔ اؾدٍٚ زقِ )

مما ٜعني  ،%(95%(، ٚإٔ َعاٌَ ايصدم في الاضتذابات بًؼ )92) بًؼ بػسنات ايطيرإ

 .ٚصدقٗا ثبات ع١ٓٝ ايبشح

 تحليل نتائح التحليل الإحصائي لاستمارة عملاء شركاث الطيران

انتطاب ايعُلا٤أولاا 

 (3ددٍٚ زقِ )

 ايتهسازات ٚالمتٛضطات اؿطاب١ٝ ٚالأٚشإ ايٓطب١ٝ

يع١ٓٝ ايدزاض١ سٍٛ عبازات المحٛز الأٍٚ اـاص بانتطاب ايعُلا٤

ٍعبازات المحٛز الأّٚ

الاضتجاب١
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َ
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يد

ا
شإ

لأٚ
ع ا

ُٛ
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تمدْا ايشسن١ بالمعًَٛات  
ٚبهٌ َا ٖٛ جدٜد حٍٛ 

فلخدَاتٗا
َٛا

ير 
غ

تطتجٝب ايشسن١ بطسع١ 
٣يًشهاٚ

فل ايتي تٛاجٗٓا
َٛا

ير 
غ

تتصٌ ايشسن١ بٓا بشهٌ 
فل   دا٥ِ

َٛا
ير 

غ
تماَاً

تكدّ ايشسن١ حًٍٛ 
يًُشانٌ ايتي تٛاجٗٓا 

فلبإضتُساز
َٛا

ير 
غ

 اًتٛفس ايشسن١ طسق
َتٓٛع١ يٓا لإتماّ المعاَلات 

فلالمدتًف١
َٛا

ير 
غ

تٗتِ ايشسن١ بإشباع 
ضتجاب١ حاجاتٓا ٚالا

فللمطايبٓاايشدص١ٝ
َٛا

ير 
غ

ضتُساز اتكّٛ ايشسن١ ب
بإشسانٓا في تطٜٛس 

اتردَات المكد١َ َٔ خلاٍ 
الأخر َلاحعاتٓا بعين 

تماَاًعتبازالا
فل 

َٛا
ير 

غ

ايعلاقات ايشدص١ٝ  دتع
ٚايصداقات بين ايعاًَين 
بايشسن١ ٚبٝٓٓا أِٖ َا 

فلغيرٖا َٔيمٝص ايشسن١ 
َٛا

ير 
غ
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انتطاب ايعُلا٤        

فل
َٛا

ير 
غ

" يعبازات المحٛز الأٍٚ اـاص 2( إٔ جمٝع قِٝ "نا3ٜتبين َٔ اؾدٍٚ زقِ )

 سصا٥ٝاً، مما ٜدٍ ع٢ً ٚدٛد فسٚم بين اضتذاباتإبانتطاب ايعُلا٤ دا٤ت داي١ 

يًعبازات  " غير َٛافل"ايعُلا٤ مٛ نٌ عباز٠، ٚٚقعت اضتذابات ايعُلا٤ في َطت٣ٛ 

( باؾدٍٚ، سٝح تساٚست قِٝ المتٛضط اؿطابٞ لهرٙ ايعبازات 8،  6،  5،  4،  2،  1زقِ )

%(، في سين 48.56–%39.02ٚتساٚست الأٚشٕ ايٓطب١ٝ َا بين ) ،(2.43  – 1.95َا بين )

،  3يًعبازاتين زق٢ُ ) "غير َٛافل تماَاً"١ٓٝ ايبشح في َطت٣ٛ ٚقعت اضتذاب١ أفساد ع

( ٚبًؼ ايٛشٕ 1.76،  1.59) (، سٝح بًػت ق١ُٝ المتٛضط اؿطابٞ لهاتين ايعبازتين7

يًُشٛز الأٍٚ بصف١ عا١َ %( ع٢ً ايترتٝب، ٚبايٓطب١ 31.80-%35.26ايٓطب٢ لهُا )

بمتٛضط  "غير َٛافل"َطت٣ٛ اـاص بانتطاب ايعُلا٤، ٚقعت اضتذابات ايعُلا٤ في 

ضباب ضعف انتطاب أَٔ أِٖ  مما ٜدٍ ع٢ً إٔ ،%(41.98( ٚٚشٕ ْطب٢ )2.10سطابٞ )

عتباز يتطٜٛس اـدَات المكد١َ ٖا بعين الا٤عُلا٤ يًػسن١ عدّ أخر َلاسعات عُلا

ٚعدّ اضتذاب١ ايػسن١ يًُطايب  ،ٚلا ٜٛدد تٛاصٌ دا٥ِ بين ايػسن١ ٚعُلا٥ٗا

 اًبالإضاف١ يعدّ تٛفير ايػسن١ طسق ،ٚإغباع ساداتِٗ ايػدص١ٝايػدص١ٝ يًعُلا٤ 

سًٍٛ يًُػانٌ ايتي تٛاد٘  فطلًا عٔ عدّ تكدَِٜتٓٛع١ لإتماّ المعاَلات المدتًف١ 

 ٖا ٚعدّ الاضتذاب١ ايطسٜع١ يًػهاٟٚ ايتي تٛادِٗٗ. ٤عُلا

تك١ٜٛ ايعلاق١ َع ايعُلا٤ثانياا 

 (4ددٍٚ زقِ )

 طاب١ٝ ٚالأٚشإ ايٓطب١ٝايتهسازات ٚالمتٛضطات اؿ

 يع١ٓٝ ايدزاض١ سٍٛ عبازات المحٛز ايجاْٞ اـاص بتك١ٜٛ ايعلاق١ َع ايعُلا٤
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عبازات المحٛز ايجا٢ْ

الاضتجاب١
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 غيرغ
تماَاً

فل 
َٛا

ت آتكدّ ايشسن١ ْعاّ َهاف
ٚخدَات إضاف١ٝ يٓا َٔ أجٌ 

 اًضتُساز ايتعاٌَ َعٗا ٚتشجٝعا
فل ع٢ً ايتعاٌَ َعٗا في المطتكبٌ

َٛا
ير 

غ

تكدّ ايشسن١ الهداٜا 
ٚاترصَٛات يٓا َٔ أجٌ 

فلضتُساز ايتعاٌَ َعٗاا
َٛا

ير 
غ

تحاٍٚ إداز٠ ايشسن١ ايتعسف 
ع٢ً زدٚد أفعايٓا تجاٙ خدَاتٗا 

فل بشهٌ َطتُس.
َٛا

ير 
غ

تحاٍٚ إداز٠ ايشسن١ إيجاد 
تصاٍ َباشس٠ ٚغير اقٓٛات 

ضتُساز علاقتٗا َباشس٠ لا
فلَعٓا.

َٛا
ير 

غ

تكّٛ ايشسن١ بدزاض١ أضباب 
تحٛيٓا إلى المٓافطين بشهٌ 

فل َطتُس.
َٛا

ير 
غ

تماَاً

تطتددّ ايشسن١ أضايٝب 
تطٜٛك١ٝ َٓاضب١ تدربٓا

فل 
َٛا

ير 
غ

تماَاً

ايتٛص١ٝ بايتعاٌَ َع ايشسن١ 
فللمٔ ٜطًب ايٓصٝخ١

َٛا
ير 

غ
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تشجٝع الأصدقا٤ ٚالأقازب  
فلع٢ً ايتعاٌَ َع ايشسن١

َٛا
ير 

غ

 تك١ٜٛ ايعلاق١ َع ايعُلا٤

فل
َٛا

ير 
غ

" يعبازات المحٛز ايجا٢ْ اـاص 2( إٔ َععِ قِٝ "نا4ٜتبين َٔ اؾدٍٚ )

سصا٥ٝاً، مما ٜدٍ ع٢ً ٚدٛد فسٚم بين إبتك١ٜٛ ايعلاق١ َع ايعُلا٤ دا٤ت داي١ 

اضتذابات ايعُلا٤ مٛ نٌ عباز٠، ٚٚقعت اضتذابات ايعُلا٤ في َطت٣ٛ "غير َٛافل " 

( سٝح تساٚست قِٝ المتٛضط اؿطابٞ لهرٙ  16،  12،  11،  10 ، 9يًعبازات أزقاّ )

%(، في 47.32 –% 38.56( ٚتساٚست الأٚشٕ ايٓطب١ٝ َا بين )2.37 –1.93ايعبازات َا بين )

سين ٚقعت اضتذابات أفساد ع١ٓٝ ايبشح في َطت٣ٛ "غير َٛافل تماَاً" سٝح تساٚست 

بين ( ٚتساٚح ايٛشٕ ايٓطب٢ لها1.70، 1.55قِٝ المتٛضط اؿطابٞ لهرٙ ايعبازات َا بين )

ٚبايٓطب١ يًُشٛز ايجا٢ْ بصف١ عا١َ ٚاـاص بتك١ٜٛ ايعلاق١ َع  .%(34.02 –% 30.93)

( 1.95ايعُلا٤، ٚقعت اضتذابات ايعُلا٤ في َطت٣ٛ "غير َٛافل" بمتٛضط سطابٞ )

 ١لا تكّٛ بدزاض ٜٚتبين َٔ اؾدٍٚ ايطابل إٔ ايػسنات  .(%38.90ٚٚشٕ ْطب٢ )

 أضايٝب َطتُس، ٚعدّ اضتدداّ ايػسن١ بػهٌ المٓافطين ؼٍٛ ايعُلا٤ إلى أضباب

َعٗا، ٚلا  ايتعاٌَ ع٢ً ٚالأقازب ؾرب ايعُلا٤ ٚلا تػذع الأصدقا٤ َٓاضب١ تطٜٛك١ٝ

 إداز٠ َباغس٠ َع ايعُلا٤، ٚعدّ قاٚي١ ٚغير َباغس٠ تٛفس ايػسن١ قٓٛات إتصاٍ

 َطتُس. بػهٌ خدَاتٗا ػاٙ ُلا٤أفعاٍ ايع زدٚد ع٢ً ايتعسف ايػسن١

الاستفاظ بايعُلا٤:المحىر الثالث

 (5ددٍٚ زقِ )

 ايتهسازات ٚالمتٛضطات اؿطاب١ٝ ٚالأٚشإ ايٓطب١ٝ

 يع١ٓٝ ايدزاض١ سٍٛ عبازات المحٛز ايجايح اـاص بالإستفاظ بايعُلا٤
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فل 
َٛا
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ختٝاز الأٍٚ ايشسن١ الا عد
ايرٟ تًجأ إيٝ٘ عٓد ايسغب١ 

فلفي ايطفس
َٛا

ير 
غ

 تهساز ايطفس ع٢ً خطٛط
ايشسن١ في المطتكبٌ نًُا 

فلزغبت في ايطفس
َٛا

ير 
غ

ضتعداد يدفع ضعس أع٢ً الا
يًشسن١ بالمكاز١ْ َع ضعس 

المٓافطين َكابٌ المصاٜا ايتي 
فل تكدَٗا

َٛا
ير 

غ
تماَاً

 ايتعاٌَ َع ضتُساز فيالا
ايشسن١ زغِ إٔ المٓافطين 
فل يمٓخٕٛ ْطب خصِ أنبر

َٛا
ير 

غ
تماَاً

 الاحتفاظ بايعُلا٤

فل
َٛا

ير 
غ

" يعبازات المحٛز ايجايح اـاص 2( إٔ َععِ قِٝ "نا5ٜتبين َٔ اؾدٍٚ زقِ )

سصا٥ٝاً، مما ٜدٍ ع٢ً ٚدٛد فسٚم بين اضتذابات إبالاستفاظ بايعُلا٤ دا٤ت داي١ 

ايعُلا٤ مٛ نٌ عباز٠، ٚٚقعت اضتذابات ايعُلا٤ في َطت٣ٛ "َٛافل تماَاً" يًعباز٠ 

%(، ٚٚقعت 86.29( ٚايٛشٕ ايٓطب٢ )4.31( سٝح بًػت ق١ُٝ المتٛضط اؿطاب٢ )22زقِ )

١ُ المتٛضط اؿطابٞ (، سٝح بًػت ق19ٝ،  18ف٢ َطت٣ٛ "غير َٛافل" يًعبازتين زق٢ُ )

%( ع٢ً ايترتٝب، في 50.10%، 43.87( ٚبًؼ ايٛشٕ ايٓطب٢ )2.51،  2.19لهاتين ايعبازتين )

سين ٚقعت اضتذابات أفساد ع١ٓٝ ايبشح في َطت٣ٛ "غير َٛافل تماَاً" يًعبازتين زق٢ُ 
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ٕ ( ٚبًؼ ايٛش1.44،1.50(، سٝح بًػت ق١ُٝ المتٛضط اؿطابٞ لهاتين ايعبازتين )20،21)

%( ع٢ً ايترتٝب، ٚبايٓطب١ يًُشٛز ايجايح بٛد٘ عاّ ٚاـاص 29.95%، 28.87ايٓطب٢ )

بالإستفاظ بايعُلا٤، ٚقعت اضتذابات ايعُلا٤ في َطت٣ٛ "غير َٛافل" بمتٛضط 

ٜٚتبين َٔ اؾدٍٚ ايطابل إٔ ضعف َطت٣ٛ  .(%47.81( ٚٚشٕ ْطبي )2.39سطابٞ )

 يًُٓافطين دفعِٗ يًتشٍٛ ايتدزهٞاـدَات ايت٢ تكدَٗا ايػسن١ يعُلا٥ٗا  ٜ

أنبر مما ٜدفع  خصِ ْطب يمٓشٕٛ نُا إٔ المٓافطين ٚتعددٖا خدَاتِٗ لأفط١ًٝ

 الأٍٚ الإختٝاز ٚير لا تعتبر ايػسن١ ايػسن١ َع ايتعاٌَفي ايعُلا٤ يعدّ الإضتُساز

 المطتكبٌ. في ايػسن١ خطٛط ع٢ً ايطفس ايطفس ٚعدّ تهساز في لهِ عٓد ايسغب١

 ز ايسابع: زضا ايعُلا٤المحٛ

 (6ددٍٚ زقِ )

 ايتهسازات ٚالمتٛضطات اؿطاب١ٝ ٚالأٚشإ ايٓطب١ٝ

 يع١ٓٝ ايدزاض١ سٍٛ عبازات المحٛز ايسابع اـاص بسضا٤ ايعُلا٤ 

عبازات المحٛز ايسابعّ
الاضتجاب١

نا
 َطت٣ٛ
ايدلاي١

لاْعِ
 ىى

أحسص دا٥ُاً ع٢ً ايتعاٌَ َع ايشسن١ 
ٚذيو يشعٛزٟ بسضا٤ عاٍ نحٖٛا

عتبازٟ ايسبح اتكّٛ ايشسن١ بإزضا٥ٞ ب
اتذكٝكٞ لها.

تكدّ يٓا ايشسن١ خدَات إضاف١ٝ 
بإضتُساز.



 

 

 

 ايتطٜٛل بايعلاقات ٚأثسٙ عًٞ زضا٤ عُلا٤ غسنات ايطيرإ المصس١ٜ
 

يتي تبخح ايشسن١ دا٥ُاً عٔ المعًَٛات ا
اذ ايكسازات.اتخيدٜٓا يهٞ تطاعدٖا في 

زأٜت ايشسن١ تعٌُ ع٢ً تحطين صٛزتٗا 
اير١ٖٝٓ يدٜٓا.

ضتُساز يهطب اتتصٌ بٓا ايشسن١ ب
زضا٥ٓا.

ضتُساز عٔ اب تكدّ يٓا ايشسن١ َعًَٛات
ضٝاضاتٗا ٚخدَاتٗا.

ايشسن١ تٓعس إلى زؤٜتٓا المطتكب١ًٝ 
ٚالإضتراتٝج١ٝ.

ئ أتساجع عٔ ايتعاٌَ َع ايشسن١ في 
حاي١ ظٗٛز خدَات ممٝص٠ ٚذات جٛد٠ 

أع٢ً في شسنات ايطيرإ الأخس٣
ختٝازٟ يشسن١ ايطيرإ ايتي ايختًف 

ضٛف أتعاٌَ َعٗا تبعاً يًػسض َٔ ايطفس 
)زحلات ط١ًٜٛ، زحلات علاج، 

تسفٝ٘،عٌُ،...إلخ(

زضا٤ ايعُلا٤

عبازات المحٛز ايسابع اـاص " ي2( إٔ َععِ قِٝ "نا6ٜتبين َٔ اؾدٍٚ زقِ )

سصا٥ٝاً، مما ٜدٍ ع٢ً ٚدٛد فسٚم بين اضتذابات إبسضا٤ ايعُلا٤ دا٤ت َععُٗا داي١ 

ايعُلا٤ مٛ نٌ عباز٠، ٚٚقعت اضتذابات ايعُلا٤ في َطت٣ٛ "لا" ؾُٝع ايعبازات عدا 
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%( 97.94 -%58.25( سٝح تساٚست ايٓطب١ الم١ٜٛ٦ لهرٙ ايعبازات َا بين )33ايعباز٠ زقِ )

 مما ٜدٍ ع٢ً عدّ زضا٤ ايعُلا٤ عٔ اـدَات ايتي تكدَٗا ايػسنات لهِ.

ٖا ع٢ً ع١ٓٝ َٔ عُلا٤ غسنات ايطيرإ في ؤْتا٥ر ايدزاض١ المٝدا١ْٝ ايتي تم إدسا

 َصس

عدّ قٝاّ غسنات ايطيرإ المصس١ٜ بإَدادِٖ %( 73,71بٓطب١) أقس غايب١ٝ المبشٛثين 

 دَٗا ٚبهٌ َا ٖٛ ددٜد.بالمعًَٛات سٍٛ اـدَات ايتي تك

دا٤ت آزا٤ ايعُلا٤ بإٔ غسنات ايطيرإ لا تطتذٝب بطسع١ يًػهاٟٚ ايتي  

 ٜكدَْٛٗا.

 تصاٍ بِٗ بػهٌ دا٥ِ.أقس غايب١ٝ ايعُلا٤ عدّ قٝاّ غسنات ايطيرإ المصس١ٜ بالا 

تكدِٜ سًٍٛ يًُػانٌ بإٔ غسنات ايطيرإ المصس١ٜ لا تكّٛ ع٢ً  ٕٛأتفل المبشٛث 

 عُلا٤.ايتي تٛاد٘ اي

أند ايعُلا٤ عدّ قٝاّ غسنات ايطيرإ المصس١ٜ بإغسانِٗ في تطٜٛس اـدَات  

 عتباز.المكد١َ أٚ أخر َلاسعاتِٗ بعين الا

 َٛافك١ ايعُلا٤ ع٢ً ايتشٍٛ ايتدزهٞ يًُٓافطين لأفط١ًٝ خدَاتِٗ ٚتعددٖا. 

 عُلا٥ٗا، يد٣ اير١ٖٝٓ صٛزتٗا ؼطين ع٢ً تعٌُ لا المصس١ٜ ايطيرإ غسنات 

 .آزا٥ِٗ ع٢ً يلاطلاع َطتُس بػهٌ بِٗ الاتصاٍ عدّ ريوٚن

ؼًٌٝ ْتا٥ر ايتشًٌٝ الإسصا٥ٞ لإضتُاز٠ ايعاًَين بػسنات ايطيرإ ثانياا 

 :المصس١ٜ

تك١ٜٛ ايعلاق١ َع ايعُلا٤:

 (7ددٍٚ زقِ )

 ايتهسازات ٚالمتٛضطات اؿطاب١ٝ ٚالأٚشإ ايٓطب١ٝ

 ايجاْٞ اـاص بتك١ٜٛ ايعلاق١ َع ايعُلا٤يع١ٓٝ ايدزاض١ سٍٛ عبازات المحٛز 

 

 



 

 

 

 ايتطٜٛل بايعلاقات ٚأثسٙ عًٞ زضا٤ عُلا٤ غسنات ايطيرإ المصس١ٜ
 

ّ
عبازات المحٛز ايجا٢ْ

الاضتجاب١

نا

٣ٛ
طت

َ
لاي١ 

يد
ا

شإ
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تماّ

فل 
َٛا

ير 
غ

صالات َطتُس٠ َع اتتٛجد 
قش١ تعاَلات٘ ايعٌُٝ لمٓا

نداتذاي١ٝ.
َتأ

ير 
غ

تٛفس ايشسن١ خدَات خاص١ 
حتٝاجات بعض ايتٓاضب 

فلايعُلا٤ المُٗين.
َٛا

حتفاظ ايشسن١ بايعُلا٤ ا
اتذايٝين أضٌٗ َٔ جرب 

ندايعُلا٤ اتددد.
َتأ

ير 
غ

تٗتِ إداز٠ ايشسن١ بشهاٟٚ 
ضتُازات اايعُلا٤ َٔ خلاٍ 

تكّٛ ٜتٛشٜعٗا ٚإزضالها 
نديًعُلا٤.

َتأ
ير 

غ

فل تك١ٜٛ ايعلاق١ َع ايعُلا٤
َٛا

" يعبازات المحٛز ايجا٢ْ اـاص 2ا( إٔ َععِ قِٝ "ن7ٜتبين َٔ اؾدٍٚ زقِ )

سصا٥ٝاً، مما ٜدٍ ع٢ً ٚدٛد فسٚم بين إبتك١ٜٛ ايعلاق١ َع ايعُلا٤ دا٤ت داي١ 

اضتذابات ايعاًَين بػسنات ايطيرإ مٛ نٌ عباز٠، ٚٚقعت اضتذابات ايعاًَين في 

سٝح تساٚست قِٝ المتٛضط اؿطابٞ لهرٙ  ;يبعض ايعبازات "غير َٛافل"َطت٣ٛ 

%(، في سين 82.67–% 68ٕ ايٓطب١ٝ َا بين )ا( ٚتساٚست الأٚش4.13–3.40َا بين )ايعبازات 

،سٝح تساٚست قِٝ المتٛضط اؿطابٞ لهرٙ  "غير َتأند"ٚقعت الاضتذابات في َطت٣ٛ 
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%(، 64.67  –%  61.33)بين ( ٚتساٚح ايٛشٕ ايٓطب٢ لها 3.23 - 3.07ايعبازات َا بين )

اص بتك١ٜٛ ايعلاق١ َع ايعُلا٤، ٚقعت اضتذابات ٚبايٓطب١ يًُشٛز ايجا٢ْ نهٌ ٚاـ

 %(.71.89( ٚٚشٕ ْطب٢ )3.59بمتٛضط سطابٞ ) "َٛافل"ايعاًَين في َطت٣ٛ 

 رضا العملاء:

 (8ددٍٚ زقِ )

 ايتهسازات ٚالمتٛضطات اؿطاب١ٝ ٚالأٚشإ ايٓطب١ٝ

 يع١ٓٝ ايدزاض١ سٍٛ عبازات المحٛز ايجايح اـاص بسضا٤ ايعُلا٤

ز ايجايحعبازات المحّٛ
 َطت٣ٛناالاضتجاب١

ايدلاي١
لاْعِ

 ىى

تحسص ايشسن١ ع٢ً تحكٝل زضا ايعٌُٝ ط١ًٝ 
فتر٠ ايتعاٌَ َعٗا.

ٜعهظ زضا ايعٌُٝ نجاح ايطٝاضات المتبع١ َٔ 
ج١ٗ ايشسن١.

في ايتعاٌَ َع ايشسن١ ٜشعس ايعٌُٝ بايسضا 
قٝاضاً بالمٓافطين ٚذيو بفطٌ تطبٝل ايتطٜٛل 

بايعلاقات.

يد٣ ايشسن١ ضٝاض١ ٚاضخ١ يًتعاٌَ َع شهاٟٚ 
ٚإقتراحات ايعُلا٤.

ايعُلا٤ ايساضٕٛ ِٖ أنجس ايعُلا٤ ايرٜٔ يمهٔ 
٤ ذٟٚ ٚلا٤ َستفع يًشسن١ تحًِٜٛٗ إلى عُلا

 ٚخدَاتٗا المكد١َ.



 

 

 

 ايتطٜٛل بايعلاقات ٚأثسٙ عًٞ زضا٤ عُلا٤ غسنات ايطيرإ المصس١ٜ
 

فعاي١ٝ قاعد٠ بٝاْات ايعُلا٤ المتاح١ بايشسن١ 
في تٝطير إقا١َ ٚتٛطٝد علاقاتو َع ايعُلا٤.

 زضا ايعُلا٤

" يعبازات المحٛز ايجايح اـاص 2عِ قِٝ "نا( إٔ َع8ٜتبين َٔ اؾدٍٚ زقِ )

سصا٥ٝاً، مما ٜدٍ ع٢ً ٚدٛد فسٚم بين اضتذابات إبسضا٤ ايعُلا٤ دا٤ت َععُٗا داي١ 

 "ايعاًَين بػسنات ايطيرإ مٛ نٌ عباز٠، ٚٚقعت اضتذاباتِٗ في َطت٣ٛ "ْعِ

 %(.100 -% 60ؾُٝع ايعبازات سٝح تساٚست ايٓطب١ الم١ٜٛ٦ لهرٙ ايعبازات َا بين )

ٖا ع٢ً ع١ٓٝ َٔ ايعاًَين بػسنات ايطيرإ في ؤْتا٥ر ايدزاض١ المٝدا١ْٝ ايتي تم إدسا

 َصس:

ضتذاب١ ايػسنات يًػهاٟٚ المكد١َ َٔ اغسنات ايطيرإ المصس١ٜ بػإٔ قٝاّ عدّ  .1

 ايعُلا٤ بػهٌ ضسٜع ٚايعٌُ ع٢ً سًٗا.

 ع ايعُلا٤.تصاٍ ايػسنات بػهٌ دا٥ِ َاغسنات ايطيرإ المصس١ٜ َٔ  قٝاّعدّ  .2

ضتُازات اٖتُاّ بآزا٤ ايعُلا٤ َٔ خلاٍ بالاغسنات ايطيرإ المصس١ٜ  قٝاّعدّ  .3

 ضتطلاع زأٟ تكّٛ بتٛشٜعٗا ٚإزضالها يًعُلا٤.ا

 اختبار صحت الفروض 

ازتهاش غسنات ايطيرإ المصس١ٜ ع٢ً طسم إٕ "ٜٓص فسض ايدزاض١ ع٢ً 

٤ عٔ اـدَات المكد١َ ٚع٢ً ايتطٜٛل ايتكًٝد١ٜ بما ٜؤثس ضًباً ع٢ً زضا٤ ايعُلا

 ".َهاْتٗا ايتطٜٛك١ٝ

َعاٌَ الازتباط اـط٢  تم اضتدداّٚيًتشكل َٔ صش١ ٖرا ايفسض، 

أضًٛب  تم اضتددّيبيرضٕٛ ؿطاب َعاَلات الازتباط بين َتػيرات ايدزاض١، نُا 

 ؼًٌٝ الامداز يدزاض١ ايعلاق١ الازتباط١ٝ بين المتػيرات المطتك١ً )انتطاب ايعُلا٤،
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ٚدا٤ت  ،تك١ٜٛ ايعلاق١ َع ايعُلا٤، الاستفاظ بايعُلا٤( ٚالمتػير ايتابع )زضا ايعُلا٤(

 (:14( ٚ)13( ٚ)12ايٓتا٥ر نُا ٖٛ َبين ف٢ اؾداٍٚ )

َٔ ٚد١ٗ ْعس ايعُلا٤أولاا:

 (9ددٍٚ زقِ )

 ايعلاق١ الازتباط١ٝ بين َتػيرات ايدزاض١ 

انتطاب المتػيرات
ايعُلا٤

تك١ٜٛ ايعلاق١ َع 
عُلا٤اي

الاحتفاط 
زضا٤ ايعُلا٤بايعُلا٤

انتطاب ايعُلا٤
تك١ٜٛ ايعلاق١ َع 

ايعُلا٤
الاحتفاط بايعُلا٤

زضا٤ ايعُلا٤

 0.01 داٍ عٓد َطت٣ٛ دلاي١** 

سصا٥ٝا إ١ٜ )َٛدب١( داي١ ( ٚدٛد علاق١ ازتباط١ٝ طسد9ٜتبين َٔ اؾدٍٚ زقِ )

ٚالاستفاظ بِٗ الأنجس تأثيراً ع٢ً  تك١ٜٛ ايعلاق١ َع ايعُلا٤إٔ ، ٚبين َتػيرات ايدزاض١

 .زضا٤ ايعُلا٤

 (10ددٍٚ زقِ )

ْتا٥ر ؼًٌٝ الامداز يًعلاق١ بين المتػيرات المطتك١ً ٚالمتػير ايتابع 

َطت٣ٛ ق١ُٝ )ف(بعاتَتٛضط المسدزجات اتذس١ٜتزُٛع المسبعاتَصدز الاختلاف
ايدلاي١

 الانحداز

ايعٛاٌَ الآخس٣ 
المؤثس٠
المجُٛع



 

 

 

 ايتطٜٛل بايعلاقات ٚأثسٙ عًٞ زضا٤ عُلا٤ غسنات ايطيرإ المصس١ٜ
 

( َع١ٜٛٓ نمٛذز ايتٓبأ بسضا ايعُلا٤ ٚفكاً يًكدز٠ 10ٜتبين َٔ اؾدٍٚ زقِ )

سٝح بًػت ق١ُٝ "ف"  ;ظ بِٗع٢ً انتطاب ايعُلا٤ ٚتك١ٜٛ ايعلاق١ َعِٗ ٚالاستفا

  (.0.001( َٚطت٣ٛ ايدلاي١ )66.19)

 ( 11ددٍٚ زقِ )

 َعاَلات الامداز يًُتػيرات المطتك١ً 

َعاٌَ الانحداز 
َطت٣ٛ ايدلاي١تق١ُٝ()

)ايجبات(

 انتطاب ايعُلا٤

تك١ٜٛ ايعلاق١ َع ايعُلا٤

حتفاط بايعُلا٤الا

( إٔ انتطاب ايعُلا٤ ٚالاستفاظ بِٗ الأنجس تأثيراً 11ٜتبين َٔ اؾدٍٚ )

 ( يهٌ َُٓٗا.0.001سٝح بًػت َطت٣ٛ ايدلاي١ ) ;ع٢ً زضا٤ ايعُلا٤

َٔ ٚد١ٗ ْعس ايعاًَينثانياا     

 (:14(، )13(، )12دا٤ت ايٓتا٥ر نُا ٖٛ َبين ف٢ اؾداٍٚ )

 (12ِ )ددٍٚ زق

 ايعلاق١ الازتباط١ٝ بين َتػيرات ايدزاض١

الاحتفاط الأبعاد
بايعُلا٤

تك١ٜٛ ايعلاق١ َع 
زضا٤ ايعُلا٤ايعُلا٤

 الاحتفاط بايعُلا٤

تك١ٜٛ ايعلاق١ َع ايعُلا٤

زضا٤ ايعُلا٤

 0.01** داٍ عٓد َطت٣ٛ دلاي١ 
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سصا٥ٝا بين إٚدٛد علاق١ ازتباط١ٝ طسد١ٜ )َٛدب١( داي١ ( 12ٜتبين َٔ اؾدٍٚ )

 َتػيرات ايدزاض١. 

 ( 13ددٍٚ زقِ )

 ْتا٥ر ؼًٌٝ الامداز يًعلاق١ بين المتػيرات المطتك١ً ٚالمتػير ايتابع

دزجات تزُٛع المسبعاتَصدز الاختلاف
اتذس١ٜ

َتٛضط 
َطت٣ٛ ق١ُٝ )ف(المسبعات

ايدلاي١
 الانحداز

خس٣ ايعٛاٌَ الأ
 المؤثس٠

المجُٛع

( َع١ٜٛٓ نمٛذز ايتٓبأ بسضا ايعُلا٤ ٚفكاً يًكدز٠ 13ٜتبين َٔ اؾدٍٚ زقِ )

( َٚطت٣ٛ 7.10سٝح بًػت ق١ُٝ "ف" ); ع٢ً الاستفاظ بِٗ ٚتك١ٜٛ ايعلاق١ َعِٗ

ٚالاستفاظ بِٗ الأنجس تأثيراً ع٢ً  إٔ انتطاب ايعُلا٤سٝح   .(0.003ايدلاي١ )

 .زضا٤ ايعُلا٤

 (14ددٍٚ زقِ )

َعاَلات الامداز يًُتػيرات المطتك١ً

َطت٣ٛ ايدلاي١تق١ُٝ (َعاٌَ الانحداز )

)ايجبات(

الإحتفاظ بايعُلا٤

تك١ٜٛ ايعلاق١ َع ايعُلا٤

الأنجس تأثيراً ع٢ً زضا٤ ٖٛ  ( إٔ الاستفاظ بايعُلا14٤ٔ اؾدٍٚ زقِ )ٜتبين َ

 (.0.029ايعُلا٤ سٝح بًػت َطت٣ٛ ايدلاي١ )

َٔ ايٓتا٥ر ايطابك١ ٜتبين اتفام ٚدٗات ْعس ايعُلا٤ َع ٚدٗات ْعس ايعاًَين 

ف٢ غسنات ايطيرإ بمصس سٝح ٜتطًب ذيو قٝاّ غسنات ايطيرإ بتطٜٛس الأدا٤ 

 نتطاب ايعُلا٤ ٚتك١ٜٛ ايعلاق١ َعِٗ ٚالاستفاظ بِٗ.ضايٝب َتطٛز٠ لاٚاضتدداّ أ



 

 

 

 ايتطٜٛل بايعلاقات ٚأثسٙ عًٞ زضا٤ عُلا٤ غسنات ايطيرإ المصس١ٜ
 

 النتائح العامت للذراست

 :أتٞتٛصًت ايدزاض١ إلى عدد َٔ ايٓتا٥ر، نُا ٜ

ٜٗدف إلى درب عُلا٤ غسنات  اًسدٜج اًتطٜٛكٝ اًايتطٜٛل بايعلاقات َٓٗذ دٜع .1

، ٖٚٛ اًاتٝذٝ، َع إعطا٥ٗا بعد إضتراتٗابٓا٤ ٚؼطين خدَايطيرإ َٔ خلاٍ 

زتهاش في ايٓػاط ايعٌُٝ ْكط١ الا لإْٔعهاع يًتطٛزات ٚايتٛدٗات المب١ٝٓ ا

 ٖتُاّ نٌ أْػطتٗا ٚٚظا٥فٗا.إايتطٜٛكٞ يًػسنات ٚقٛز 

 عُلا٤ غسنات ايطيرإٜعتبر ايتطٜٛل بايعلاقات ٚض١ًٝ تٗدف إلى درب  .2

ٜطاعد ريو ، ٚنَعِٗ ع٢ً المد٣ ايطٌٜٛ ق١ٜٛٚالمحافع١ عًِٝٗ ببٓا٤ علاقات 

 ايتطٜٛل بايعلاقات في ؼكٝل ايجك١ ٚالمػازن١ ٚالإيتصاّ بين غسن١ ايطيرإ ٚعُلا٥ٗا.

ٜطع٢ ايتطٜٛل بايعلاقات إلى ايترنٝص ع٢ً دٛد٠ اـدَات المكد١َ إلى ايعُلا٤  .3

 بتهاز ايدا٥ِ في تطٜٛس اـدَات.ٚالإبداع ٚالا

١ًٝ ايتفاعٌ ٚايتٛاصٌ ٜطاعد ايتطٜٛل بايعلاقات غسنات ايطيرإ ع٢ً تطٌٗٝ عُ .4

ٚايكدز٠ ع٢ً تكديمٗا بايطسم ايتي  ،َع ايعُلا٤; َٔ أدٌ َعسف١ ساداتِٗ ٚزغباتِٗ

 ٜسغبٕٛ بٗا َٔ أدٌ إقا١َ علاقات َعِٗ.

ايعلاقات ذات اؾٛد٠ ايعاي١ٝ بمجاب١ َٝص٠ تٓافط١ٝ دفاع١ٝ تمهٔ غسنات  دتع .5

طٛق١ٝ، ذيو لأْٗا ايطيرإ َٔ اؿفاظ ع٢ً َسنصٖا ايتٓافطٞ ٚحما١ٜ سصتٗا اي

 ِٗ ٚٚلا٥ِٗ يًػسن٥.١تطِٗ بػهٌ نبير في الإستفاظ بايعُلا٤ ٚتعصٜص زضا

يتصاّ، أغازت ايدزاض١ إلى ضعف تٛافس أبعاد ايتطٜٛل بايعلاقات فتُع١ ) ايجك١، الا .6

 تصالات...( في غسنات ايطيرإ المصس١ٜ.الا

بين ايتطٜٛل بايعلاقات أغازت ايدزاض١ إلى ٚدٛد علاق١ تأثير١ٜ ذات دلاي١ إسصا١ٝ٥  .7

المتػير المطتكٌ ٚدزد١ ايسضا٤ عٓد ايعُلا٤ )المتػير ايتابع(، سٝح ٜطِٗ ايتطٜٛل  يهْٛ٘

 زتفاع زضا٤ ايعُلا٤.ابايعلاقات في 
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 التىصياث 

 : تٞخًصت ايدزاض١ إلى فُٛع١ َٔ ايتٛصٝات، يمهٔ إٜطاسٗا ع٢ً ايٓشٛ الآ

; يًبكا٤ ٚتٛقعاتِٗ دزاض١ سادات ايعُلا٤بنات ايطيرإ المصس١ٜ ضسٚز٠ قٝاّ غس .1

سغبات َتػير٠ َٚتذدد٠ ٚلابد َٔ ايادات ٚاؿتصاٍ دا٥ِ بايطٛم ٚتػيرات٘ لإٔ اع٢ً 

 تٓعُٝٗا ضُٔ قٛاعد بٝاْات خاص١ بِٗ.

قتراساتِٗ ْٚػس اايعُلا٤ ٚ ٣ٖتُاّ بػهاٚضسٚز٠ قٝاّ غسنات ايطيرإ المصس١ٜ بالا .2

تصاٍ ٚتفعًٝٗا بين المطٛقين ٚايعُلا٤ ٚخًل اهاد قٓٛات اٜل بايعلاقات، ٚثكاف١ ايتطٛ

نتطاب ثكتِٗ في إطاز استٝادات ايعُلا٤ ٚآزا٥ِٗ ٚايعٌُ ع٢ً تًبٝتٗا ٚاسٛاز لمعسف١ 

ايتػر١ٜ ايسدع١ٝ بأخر تٛصٝات ايعٌُٝ بعد إتماّ ع١ًُٝ ايػسا٤، َٚػازن١ عُلا٥ٗا 

ضتعساض أفهازِٖ َٚكترساتِٗ اٚ ،ٖٛ ددٜد ع٢ً غبهات ايتٛاصٌ الإدتُاعٞ بهٌ َا

إعطا٤ الأٚي١ٜٛ يًعُلا٤ اؿايٝين َٔ خلاٍ تهٜٛٔ علاقات دا١ُ٥ ، ٚنريو يًتطٜٛس

 خسٜٔ.آدرب عُلا٤ َٔ أدٌ َٚتُٝص٠ َعِٗ، لإٔ ايعٌُٝ ايساضٞ أفطٌ ٚض١ًٝ يًترٜٚر 

ضسٚز٠ قٝاّ غسنات ايطيرإ المصس١ٜ بتشطين صٛزتٗا اير١ٖٝٓ ٚتعاَلاتٗا َع  .3

ايعُلا٤ عٔ طسٜل ايتٛد٘ مٛ إعتُاد أضًٛب ايتطٜٛل بايعلاقات ٚبٓا٤ علاق١ تفاع١ًٝ 

َع ايعُلا٤، ٚايعٌُ ع٢ً إضتُسازٖا ٚشٜاد٠ دزد١ ايسضا يد٣ ايعٌُٝ، َٚساعا٠ زؤ١ٜ 

 ايعٌُٝ بإعتبازٙ المحدد الأضاضٞ يًٓذاح.

١ في المٛعد ضسٚز٠ إيتصاّ غسنات ايطيرإ المصس١ٜ بايٛعٛد المكد١َ ٚتأد١ٜ اـدَ .4

المتفل عًٝ٘، ٚايتعإٚ َعِٗ عٓد َٛاد١ٗ أ١ٜ َػه١ً، ٚنريو الإصػا٤ يًعُلا٤ ٚجمع 

 َلاسعاتِٗ ٚإقتراساتِٗ.

ستفاظ بِٗ، تعصٜص ضٝاضات غسنات ايطيرإ المصس١ٜ في فاٍ نطب ايعُلا٤ ٚالا .5

عتبازٙ ايعاٌَ الأٍٚ في دٚافع ابايػسنات، ٚخاص١ في بٓا٤ عٛاٌَ ايجك١ غدَات 

عُلا٤ يًتعاٌَ َع ايػسن١ ٚبٓا٤ علاقات ط١ًٜٛ الأَد َعٗا، ٚأٜطاً يتعصٜص ايصٛز٠ اي

 اير١ٖٝٓ يد٣ ايعُلا٤.
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 المراخــــــــــع

المسادع ايعسب١ٝأولاا 

يفازٚم (: إداز٠ المٓتذعات ايطٝاس١ٝ، ايطبع١ ايعسب١ٝ الأٚلى، داز ا2014بٝتر َيرفي ) .1

 ز.ّ.ع.-يلاضتجُازات ايجكاف١ٝ، اؾٝص٠

(: قطاٜا َعاصس٠ في ايتطٜٛل، ايطبع١ الأٚلى، داز اؿاَد يًٓػس 2014ثاَس ايبهسٟ ) .2

 .الأزدٕ -ٚايتٛشٜع، عُإ

(: ايعلاق١ بين المػترٟ ٚالمٛزد: َدخٌ ايتطٜٛل 2006دٝٗإ عبد المٓعِ زدب) .3

 ز.ّ.ع.-لإداز١ٜ، ايكاٖس٠بايعلاقات، غسنات ايطيرإ ايعسب١ٝ يًت١ُٝٓ ا

(: ؼًٌٝ ايعلاق١ بين إضتراتٝذ١ٝ ايتطٜٛل 2009دٜٓا عبد ايعاطٞ قُد أبٛ شٜد ) .4

بايعلاقات ٚٚلا٤ ايعُلا٤ في قطاع ايطٝاس١ المصسٟ، زضاي١ دنتٛزاٙ، قطِ إداز٠ الأعُاٍ، 

 ز.ّ.ع.-ن١ًٝ ايتذاز٠، داَع١ قٓا٠ ايطٜٛظ، الإسماع١ًٝٝ

(: إداز٠ ايطًٛى الإْطاْٞ في المٓعُات اؿدٜج١، 2010ضاَح عبد المطًب عاَس ) .5

 ز.ّ.ع.-ايطبع١ الأٚلى، َؤضط١ طٝب١ يًٓػس ٚايتٛشٜع، ايكاٖس٠

(: إداز٠ ايطٝاس١، تسجم١ خايد ايعاَسٟ، داز ايفازٚم يلاضتجُازات 2008ضتٝفٔ بٝر ) .6

 ز.ّ.ع. -ايجكاف١ٝ، ايكاٖس٠

https://www.egyptair.com/ar/about-egyptair/news-and-press
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(: ايتطٜٛل َدخٌ 2015)ضعدٕٚ حمٛد دجير ايسبٝعاٟٚ، سطين ٚيٝد سطين عباع   .7

 الأزدٕ. -َعاصس، ايطبع١ الأٚلى، داز غٝدا٤ يًٓػس ٚايتٛشٜع، عُإ

دسا٤اتٗا، داز ا(: طسا٥ل ايبشح ايعًُٞ: تصُُٝاتٗا 2002ٚصلاح َساد، فٛش١ٜ ٖادٟ ) .8

 ايهتاب اؿدٜح، ايهٜٛت.

١ ( : ايتطٜٛل بايعلاقات نأدا٠ يدعِ ايٛلا٤ يد٣ ايصبا٥ٔ :دزاض2015طاٖير تٛفٝل ) .9

ٚناي١ ايبٜٛس٠، زضاي١ َادطتير، ن١ًٝ ايعًّٛ  -تصالات اؾصا٥ساساي١ َؤضط١ 

قطِ ايعًّٛ ايتذاز١ٜ، داَع١ أنًٞ قٓد  -ايتذاز١ٜ ٚعًّٛ ايتطٝيرقتصاد١ٜالا

 ايبٜٛس٠، اؾصا٥س.-أٚؿاز

(: ايتطٜٛل ايفعاٍ نٝف تٛاد٘ ؼدٜات ايكسٕ 2010طًعت أضعد عبد اؿُٝد  ) .10

 ز.ّ.ع. -عػس، داز ايفذس، ايكاٖس٠ ، ايطبع١ اـاَط21١

بتهازٟ: ايطسٜل إلى ايسبح المتٛاشٕ (: ايتطٜٛل الا2010طًعت أضعد عبد اؿُٝد ) .11

 ز.ّ.ع. -في نٌ ايعصٛز، داز ايهتب المصس١ٜ، ايكاٖس٠

(: أ١ُٖٝ ايتطٜٛل بايعلاقات في ؼكٝل المٝص٠ ايتٓافط١ٝ 2013عبدالله قًؼ) .12

١ ايعسب١ٝ،  زضاي١ دنتٛزاٙ، قطِ عًّٛ ايتطٝير، بالإضكاط ع٢ً المؤضطات الاقتصادٜ

ن١ًٝ ايعًّٛ الاقتصاد١ٜ ٚايتذاز١ٜ ٚعًّٛ ايتطٝير، داَع١ سطٝب١ بٔ بٛعًٞ ايػًف، 

 اؾصا٥س. -ايػًف

المهتب ايعًُٞ  (:الإسصا٤ ٚايكٝاع في ايبشح الادتُاعٞ،1999غسٜب ضٝد أحمد ) .13

 ز.ّ.ع. -يًٓػس ٚايتٛشٜع، الإضهٓدز١ٜ

 -(: ايتطٜٛل المتكدّ، ايداز اؾاَع١ٝ، الإضهٓدز2008١ِٜٝ )قُد عبد ايعع .14

 ز.ّ.ع.

(: المٗازات ايتطٜٛك١ٝ: المتطًبات ٚايتطٜٛل 2011قُد عبد ايػني سطٔ ٖلاٍ ) .15

 ز.ّ.ع.-بايعلاقات، داز ايهتب، ايكاٖس٠

(: ايتطٜٛل بايعلاقات، ايطبع١ ايجا١ْٝ، غسنات ايطيرإ ايعسب١ٝ ٢َٓ2009 غفٝل) .16

 ز.ّ.ع.-عٛخ ٚدزاضات، ايكاٖس٠ -از١ٜيًت١ُٝٓ الإد



 

 

 

 ايتطٜٛل بايعلاقات ٚأثسٙ عًٞ زضا٤ عُلا٤ غسنات ايطيرإ المصس١ٜ
 

                                                                                                                            

(: إداز٠ ايتطٜٛل، ايطبع١ ايعسب١ٝ الأٚلى، 2008ًٖٝين َٝٝو، زٜتػاز َٝٝو ) .17

 ز.ّ.ع.-ضتجُازات ايجكاف١ٝ، اؾٝص٠تسجم١ خايد ايعاَسٟ، داز ايفازٚم يلا

 المسادع الأدٓب١ٝ

1. American Airlines official website (2018),  AAdvantage 

program, in: https://www.aa.com/i18n/aadvantage-

program/aadvantage-

program.jsp?anchorEvent=false&from=Nav, Last access 

4/10/2018. 

2. American Airlines official website (2018),  Admirals Club, in: 

https://www.aa.co/i18n/travel-info/clubs/admirals-club.jsp, Last 

access 6/10/2018. 

3. British airways official website (2018), Avios- our club 

currency, in: https://www.britishairways.com/en-ae/executive-

club/avios?source=MNVEXC2_avios_our_club_currency , Last 

access 6/10/2018. 

4. Egypt Air official website, New and Press (2019), in 

https://www.egyptair.com/ar/about-egyptair/news-and-press, last 

access:22/3/2019.  

5. Emirates Airlines official website (2018), A smarter 

Experience Online Check-in, in: 

https://www.emirates.com/eg/english/manage-booking/online-

check-in.aspx?cs=Y ,Last access 5/10/2018. 

6. Philip Kotler, Kevin Keller, Bernard Dub Ois and Delphine 

Mance (2006), Marketing Management, 12e edition, pearson 

Education, Paris. 

7. Qatar airways official website (2018), Qatar Duty Free, in: 

https://www.qatarairways.com/en-us/hia-hamad-international-

airport/qatar-duty-free.html, Last access 6/10/2018. 

https://www.aa.com/i18n/aadvantage-program/aadvantage-program.jsp?anchorEvent=false&from=Nav
https://www.aa.com/i18n/aadvantage-program/aadvantage-program.jsp?anchorEvent=false&from=Nav
https://www.aa.com/i18n/aadvantage-program/aadvantage-program.jsp?anchorEvent=false&from=Nav
https://www.aa.co/i18n/travel-info/clubs/admirals-club.jsp
https://www.britishairways.com/en-ae/executive-club/avios?source=MNVEXC2_avios_our_club_currency
https://www.britishairways.com/en-ae/executive-club/avios?source=MNVEXC2_avios_our_club_currency
https://www.egyptair.com/ar/about-egyptair/news-and-press
https://www.emirates.com/eg/english/manage-booking/online-check-in.aspx?cs=Y
https://www.emirates.com/eg/english/manage-booking/online-check-in.aspx?cs=Y
https://www.qatarairways.com/en-us/hia-hamad-international-airport/qatar-duty-free.html
https://www.qatarairways.com/en-us/hia-hamad-international-airport/qatar-duty-free.html

