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 دساعخ يٛذاَٛخ ػهٙ انخطٕط انغٕٚخ انكٕٚزٛخ  داءرقٛٛى انؼًلاء ٔأصشِ ػهٙ كفبءح الأ

 فٓذ يبَغ فٓذ انحٛبٌ

 انًهخص

رطوق اٌجبؽش فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌزٟ عٕٛأٙب " رم١١ُ اٌعّلاء ٚأصوٖ عٍٟ وفبءح 

كهاٍخ ١ِلا١ٔخ عٍٟ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ " الأصو ث١ٓ رم١١ُ اٌعّلاء ٚ  –الأكاء 

وفبءح الأكاء فٟ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ٚاٌزٟ رعل ِٓ أُ٘ اٌمطبعبد الألزظبك٠خ فٟ 

٘ب الألزظبكٞ ، ٠ؾبٚي اٌجبؽش ِٓ فلاي ٘نٖ اٌلهاٍخ كٌٚخ اٌى٠ٛذ  ٚروفع ِٓ َِزٛ

 رٛػ١ؼ أصو رم١١ُ اٌعّلاء الأكاء الاٍزوار١غٟ عٍٝ  وفبءح الأكاء. 

ٚ ٘لفذ ٘نٖ اٌلهاٍخ إٌٝ اٌزعوف عٍٟ اُ٘ اٌعٛاًِ اٌزٟ اٌلاىِخ ٌزم١١ُ اهاء 

َبُ٘ اٌعّلاء ِٚلٞ الأ٘زّبَ ثلعُ ٚرٛف١و رٍه اٌعٛاًِ ، ٚا٠ؼب ِعوفخ اٌعٛاًِ اٌزٟ ر

فٟ ى٠بكح وفبءح الأكاء ٚ رؾل٠ل الأصو ث١ٓ رم١١ُ اٌعّلاء ٚكعُ ى٠بكح وفبءح الأكاء فٟ 

اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ، ِع ٚػع علك ِٓ اٌزٛط١بد اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رف١ل اٌم١بكاد 

الإكاه٠خ فٟ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ، ٚاٌٛىاهاد ماد اٌعلالخ، ٚاٌّٙز١ّٓ ثٙنا 

 اٌّغبي.

اٍخ ِٓ إٌبؽ١خ اٌع١ٍّخ إٌٝ اٌزعوف عٍٝ الأصو ث١ٓ رم١١ُ وّب رَعٝ اٌله

اٌعّلاء ٚى٠بكح وفبءح الأكاء، ِلٜ رٛفو اٌقطؾ الاٍزوار١غ١خ ٚالأ٘لاف الاٍزوار١غ١خ 

اٌَّزمج١ٍخ ٚرم١١ّٙب ٌزؾم١ك أ٘لافٙب، ٚ٘ٛ ِب ٠ىشف عٓ رؤص١و رم١١ُ اٌعّلاء  فٟ اٌج١ئخ 

١خ فٟ ى٠بكح وفبءح الأكاء. ِٚٓ إٌبؽ١خ اٌلاف١ٍخ ٚاٌفوص ٚاٌّقبؽو فٟ اٌج١ئخ اٌقبهع

اٌع١ٍّخ، رٙلف اٌلهاٍخ إٌٝ إثواى أ١ّ٘خ رطج١ك ِّٚبهٍخ رم١١ُ اٌعّلاء فٟ اٌقطٛؽ 

اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ، ِّب ٠ف١ل اٌَّئ١ٌٛٓ فٟ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ فٟ اٌزعوف إٌٝ ٚالع 

 رم١١ُ اٌعّلاء ٌل٠ُٙ.
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زبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ، ٚاعزّل ٚاٍزقلِذ اٌلهاٍخ ِٕٙظ اٌزؾ١ًٍ اٌٛطفٟ ٌٕ

 ( .586عٍٟ أٍٍٛة اٌع١ٕخ اٌغوػ١خ   ِٓ اٌعّلاء ٚوبْ علكُ٘ )

ٚأصجزذ إٌزبئظ طؾخ ع١ّع اٌفوٚع اٌوئ١َ١خ ٚاٌفوع١خ، وّب رٛطٍذ اٌلهاٍخ 

إٌٝ أْ ٕ٘بن ثعغ اٌعٕبطو الأٍب١ٍخ اٌلاىِخ ٌزم١١ُ اٌعّلاء ٚاٌزٟ رَبُ٘ فٟ ى٠بكح 

اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ. ٚأٚطذ اٌلهاٍخ ثؼوٚهح الا٘زّبَ  وفبءح الأكاء ٌلٜ اٌقطٛؽ

ثبٌعٕبطو الأٍب١ٍخ اٌلاىِخ ٌزم١١ُ اٌعّلاء ٚاٌزٟ رَبُ٘ فٟ ى٠بكح وفبءح الأكاء ٌلٜ 

 اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ.

Abstract:   

In this study entitled “Customer Evaluation and its Effect 

on the Performance Efficiency – a Field study on Kuwaiti 

Airlines”, the researcher tackles the effect of customer evaluation 

on the performance efficiency of Kuwaiti airlines, which are 

considered one of the most important economic sectors of 

Kuwait and increase the level of its economy. In addition, the 

researcher tries through this study to identify the effect of 

customer evaluation on performance efficiency.  

This study aimed to identify the most important factors 

required for evaluating customer opinions and the extent to 

which attention is paid to supporting and providing these factors, 

and factors contributing to increasing performance efficiency, 

and determine the effect of customer evaluation on increasing the 

performance efficiency of Kuwaiti airline companies with 

presenting a number of recommendations that can be helpful for 
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management leaders in Kuwaiti airlines, relevant ministries and 

those interested in this field. 

From the scientific aspect, the study seeks to identify the 

effect of customer evaluation on increasing performance 

efficiency, the extent to which strategic plans and future strategic 

objectives are available, and their evaluation to achieve their 

objectives. In turn, this uncovers the effect of customer 

evaluation in the internal environment and opportunities and 

risks in the external environment on increasing performance 

efficiency. On the other hand, from the practical aspect, the study 

aims to highlight the importance of implementing and practicing 

customer evaluation in the Kuwaiti airlines, which is useful for 

the officials of Kuwaiti airlines in the identification of the reality 

of customer evaluation in their companies. 

The researcher used the descriptive analytical method in 

reaching field study findings and used purposive sampling to 

choose the sample of study consisting of 384 of customers.  

The findings of study proved that all key hypotheses and 

sub-hypotheses are valid. In addition, the study showed that there 

are some key factors which are necessary for customer evaluation 

and which contribute to increasing the performance efficiency of 

Kuwaiti airlines. The study recommended that it is necessary to 

pay attention to the key factors required for customer evaluation 
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and which contribute to increasing the performance efficiency of 

Kuwaiti airlines.  

 :اٌّملِخ

رعل ع١ٍّخ اٌزم١١ُ ِٓ اٌع١ٍّبد الاٍزوار١غ١خ فٟ ِٕظّبد الأعّبي ، مٌه أٙب 

رمف عٍٝ ِلٜ رؾم١ك ِعللاد ِٚعب١٠و الأكاء اٌَّزٙلفخ ، ٚاٌزعوف عٍٝ عٛأت اٌمٛح 

ّ عٍٝ عٛأت اٌمظٛه ٚاٌؼعف ِٚؾبٌٚخ علاعٙب، فٟٙ ٚرعظ١ّٙب،  ٚاٌزعوف أ٠ؼب

ّ فٟ ؽل مارٗ ٚإّٔب ٘ٛ أكاٖ ػوٚه٠خ ٌٍزؾ١َٓ اٌَّزّو عٍٝ َِزٜٛ أكاء  ١ٌَذ ٘لفب

اٌفوك أٚ الأكاء اٌىٍٟ ٌٍّٕظّخ أٚ ؽزٝ عٍٝ َِزٜٛ أكاء فوق اٌعًّ
(i )

. 

ؾزوَ اٌع١ًّ فعلالخ رم١١ُ اٌعّلاء ثشووبد اٌط١واْ ِّٙخ ٚمٌه ثَجت أٙب ر

ٚرعًّ عٍٟ إهػبءٖ، فشووبد اٌط١واْ رزٕبفٌ فٟ ِغبي عٛكح اٌقلِخ اٌّملِخ اٌزٟ 

رؾمك هغجبد اٌع١ًّ ، ٌزؾم١ك اٌز١ّي فٟ فلِبرٙب ٚمٌه ٌٍؾفبظ عٍٟ اٌعّلاء اٌؾب١١ٌٓ 

ٚوَت عّلاء علك 
(ii )

. 

٠ٚزٕبٚي اٌجبؽش فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ الأصو ث١ٓ رم١١ُ اٌعّلاء ٚوفبءح الاكاء 

ٌٍقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ٚاٌزٟ رعل ِٓ أُ٘ اٌمطبعبد فٟ اٌلٌٚخ ٚروفع َِزٛٞ 

الزظبك٘ب، ؽ١ش رعىٌ ِلٜ رملِٙب ٚرطٛه٘ب فٟ رمل٠ُ اٌقلِبد اٌغ٠ٛخ اٌّقزٍفخ ٌىبفخ 

 اٌعّلاء فٟ ع١ّع أؾبء اٌعبٌُ. 

 لاٍزطلاع١خ:اٌلهاٍخ ا

لاابَ اٌجبؽااش ثبٌلهاٍااخ الاٍاازطلاع١خ ثٙاالف رعو٠ااف ِشااىٍخ اٌجؾااش ثّٛػااٛ  

اٌلهاٍاخ ٚرىاا٠ٛٓ اٌفااوٚع ٚرؾل٠اال ِزغ١وارٙااب ، ِعزّاالاا عٍااٟ اٌزماابه٠و ٚإٌشااواد اٌزااٟ 

رؾزاٛٞ عٍااٟ ث١بٔابد ٠ّىاآ اٍازقلاص ظااٛا٘و اٌّشااىٍخ ِآ فلاٌٙااب ، ٚلال لاابَ اٌجبؽااش 

١ٓ )رؾ١ٍاااً اٌج١بٔااابد اٌضب٠ٛٔاااخ ٚاٌّمااابثلاد ثزمَااا١ُ اٌلهاٍاااخ الاٍااازطلاع١خ اٌاااٟ عااايئ١

   -اٌشقظ١خ( ٠ّٚىٓ رٛػ١ؼ مٌه عٍٟ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

 -رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌضب٠ٛٔخ : -أ 
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اعزّلد ٘نٖ اٌلهاٍخ عٍٝ عّع ثعغ اٌج١بٔبد اٌزٟ رقزض  اٌقطاٛؽ اٌغ٠ٛاخ  

اٌى٠ٛز١ااخ ، فَااٛف ٠زٕاابٚي اٌجبؽااش فااٟ ٘اانا اٌغاايء ٔجاانٖ عاآ ااٌقطااٛؽ اٌغ٠ٛااخ اٌى٠ٛز١ااخ 

 ٚأثوى ِواؽٍٙب ٚرطٛهارٙب .

ٍٚاٛف ٠مااَٛ اٌجبؽاش ثبٍاازعواع ٚرؾ١ٍااً ٘انٖ اٌج١بٔاابد ٌزؾل٠ال ِشااىٍخ اٌجؾااش 

 ؤٍَخ اٌيِٕٟ ٚرطٛه أكائُٙ. ٚأ٘لافٗ، ِٓ ؽ١ش رطٛه اٌّ

 -رحهٛم انجٛبَبد انضبَٕٚخ انخبصخ انخطٕط انغٕٚخ انكٕٚزٛخ: -1

رعل اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ إٌبلً الأٚي فٟ اٌى٠ٛذ، ِٚمو٘ب اٌوئ١َٟ فٟ  -

ا ٌع١ٍّبرٙب، ٚرملَ  اٌعبطّخ اٌى٠ٛذ، ٚرزقن ِٓ ِطبه اٌى٠ٛذ اٌلٌٟٚ ِوويا

أٚهٚثب، أفو٠م١ب، ٚأِو٠ىب اٌشّب١ٌخ، وّب رعل ( ٚعٙخ فٟ آ١ٍب، 53فلِبرٙب ٌـ )

ا فٟ الارؾبك اٌعوثٟ ٌٍٕمً اٌغٛٞ. اٛ  اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ عؼ

عٍٝ ٠ل اص١ٕٓ  ٠ٚ3375وعع ربه٠ـ رؤ١ٌٍ شووخ اٌقطٛؽ اٌى٠ٛز١خ اٌٝ فجوا٠و  -

أٌف ك٠ٕبه و٠ٛزٟ،  371ِٓ هعبي الأعّبي اٌى٠ٛز١١ٓ ٚثوأً ِبي ثٍغ ٚلزٙب 

، ٚثعل ِوٚه عبَ عٍٝ 3373ِبهً  38ٙب ه١ٍّاب فٟ ٚثلأد اٌشووخ هؽلار

الأطلاق رعوػذ اٌشووخ اٌٝ ثعغ اٌّشبوً الالزظبك٠خ ِّب أكٜ اٌٝ رلفً 

ب 71اٌؾىِٛخ اٌى٠ٛز١خ ٚشوائٙب ٌَٕجخ  % ِٓ هأً ِبي اٌشووخ، ٚلبِذ أ٠ؼا

% 71ثّؼبعفخ هأً اٌّبي، ٚأكد ٘نٖ اٌي٠بكح اٌٝ شواء اٌؾىِٛخ ٌَٕجخ 

ٍِىاب ٌٍؾىِٛخ  3378ؽك، ٚأطجؾذ اٌشووخ ِٕن عبَ اٌجبل١خ فٟ ٚلذ لا

اٌى٠ٛز١خ ثبٌىبًِ، فمبِذ ثعل مٌه ثزغ١١و اٍّٙب اٌٝ "ِؤٍَخ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ 

 اٌى٠ٛز١خ". 

ٌٚمل لبِذ اٌشووخ ثز١ٍٛع فطٛؽٙب ِٓ فلاي اٌم١بَ ثشواء ٚاٍزئغبه ثعغ  -

خ كفٍذ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ِوؽٍ 3398اٌطبئواد اٌمل٠ّخ. ٚفٟ عبَ 

عل٠لح فٟ ربه٠قٙب عٕلِب اشزود ؽبئور١ٓ ِٓ ؽواى ث٠ٕٛغ، ٚاٍزّود اٌشووخ 

ب، ٚوبٔذ  فٟ ر١ٍٛع اٍطٌٛٙب اٌغٛٞ ِٓ فلاي شواء ؽبئواد عل٠لح أ٠ؼا

ِوؽٍخ اٌغيٚ اٌعوالٟ ٌٍى٠ٛذ أٍٛأ اٌّواؽً اٌزٟ ِود ثٙب اٌشووخ، غن لبِذ 
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َّخ عشو اٌمٛاد اٌعوال١خ ثزل١ِو ِجبٟٔ ِطبه اٌى٠ٛذ اٌلٌٟٚ ٚؽٛاٌٟ ف

ؽبئوح ِٓ ؽبئواد اٌشووخ، فمبِذ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ثٕمً ِووي 

 ع١ٍّبرٙب اٌٝ ِطبه اٌجؾو٠ٓ اٌلٌٟٚ ؽٛاي فزوح الاؽزلاي.

عٕل الأزٙبء ِٓ اٌؾوة ٚأَؾبة اٌمٛاد اٌعوال١خ ِٓ اٌى٠ٛذ ثلأد ع١ٍّخ  -

ب كفٛي شووبد ِٕبفَخ فٟ اٌَٛق اٌّؾٍٟ  ثٕبء اٌشووخ ِٓ عل٠ل، طبكف أ٠ؼا

ٟٚ٘ ؽ١واْ اٌغي٠وح ، ِّب أكٜ اٌشووخ اٌٝ اٌزعبلل ِع شووخ "ِبو١ٕيٞ" ٍٕخ 

ٌٛػع فطخ اٍزوار١غ١خ ٌٍقطٛؽ ٌزط٠ٛو ٚهفع الأكاء ٚاٌعٛكح ِوح  4136

 أفوٜ اٌٝ اٌّواوي اٌّزملِخ. 

  ِمبهٔخ ث١ٓ فزورٟ علَ ٚعٛك ِٕبفَخ ٚٚعٛك ِٕبفٌ ِؾٍٟ ٌٍقطٛؽ اٌغ٠ٛخ

 -اٌى٠ٛز١خ:

 ( 1 – 1عذٔل سقى )

 2004حزٗ  2002ذاد انًغبفشٍٚ فٙ فزشح ػذو ٔعٕد يُبفغخ يٍ ػبو أػ

 انُغجخ  انكٕٚزٛخ انًطبس انغُخ

2002 4143455 2340056 55% 

2003 4260136 2250310 53% 

2004 5044435 2534544 50% 

  5140155 13442524 *الإعًبنٙ

  انًصذس : ئحصبئٛبد الإداسح انؼبيخ نهطٛشاٌ انًذَٙ فٙ دٔنخ انكٕٚذ 

 ( 2 – 1عذٔل سقى )

 2015حزٗ  2015أػذاد انًغبفشٍٚ فٙ فزشح ٔعٕد يُبفغخ يٍ ػبو 

 طٛشاٌ انغضٚشح انكٕٚزٛخ انًطبس انغُخ
َغجخ انكٕٚزٛخ يٍ 

 اػذاد انًغبفشٍٚ 

2015 10255404 2444060 1145254 24% 

2016 11163254 2635634 1146444 24% 

2015 11562241 2444451 1144525 25% 

  3541424 4056165 33201324 الإعًبنٙ

  .انًصذس : ئحصبئٛبد الإداسح انؼبيخ نهطٛشاٌ انًذَٙ فٙ دٔنخ انكٕٚذ 
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اْ َٔجخ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ٚش٘ انجبحش يٍ خلال انغذأل انغبثقخ : 

ِٓ إعّبٌٟ علك اٌَّبفو٠ٓ فٟ ِطبه اٌى٠ٛذ اٌلٌٟٚ فٟ  % رمو٠جب71وبٔذ رزفبٚع 

اٌٛلذ اٌزٟ وبٔذ ف١ٗ ٟ٘ إٌبلً اٌٛؽ١ل فٟ اٌَٛق اٌى٠ٛزٟ ٌٍووبة لجً كفٛي شووبد 

 ؽ١واْ ِؾ١ٍخ ِٕبفَخ ٌٙب .

%، ؽ١ش 46ٚعٕل كفٛي ِٕبفٌ ِؾٍٟ اكٞ مٌه اٌٟ أقفبع َٔجزٙب اٌٟ  

ك اٌَّبفو٠ٓ فٟ ِطبه % ِٓ إعّبٌٟ عل31ؽظٍذ ؽ١واْ اٌغي٠وح عٍٟ َٔجخ 

اٌى٠ٛذ اٌلٌٟٚ، ؽ١ش عٍّذ شووخ ؽ١واْ اٌغي٠وح عٍٟ عنة علك ِٓ اٌَّبفو٠ٓ 

 ثَجت أقفبع رىب١ٌف اٌزناوو  ٚالاٌزياَ ثؤٚلبد اٌّٛاع١ل ٌٍّغبكهح ٚاٌٛطٛي .

 انًقبثلاد انشخصٛخ :  -2

ا فٟ مٌه أٍٍٛة اٌّمبثلاد اٌشقظ١خ  لبَ اٌجبؽش ثلهاٍخ اٍزطلاع١خ َِزقلِب

( ع١ًّ اعٕجٟ 41( ع١ًّ عوثٟ ٚ )51( ِٓ اٌعّلاء ُِٕٙ )71اٌّجبشوح ِع علك )

ٌلاؽلا  عٍٟ أهاءُ٘ أ٠ؼب، ٚوبْ اٌٙلف ِٓ ٘نٖ اٌّمبثلاد ٘ٛ اٌؾظٛي عٍٝ 

اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ ِٚعٍِٛبد عٓ ى٠بكح وفبءح الأكاء  فٟ شووبد اٌط١واْ ِٓ ٚعٙخ 

مبثٍخ اٌّٛعٙخ فٟ ؽوػ الأٍئٍخ ٔظو  أهاء اٌعّلاء ، ٚلل ارجع اٌجبؽش أٍٍٛة اٌّ

 اٌقبطخ ثؤ١ّ٘خ اٌلهاٍخ.

ع١ًّ ٌشووبد اٌط١واْ فٟ كٌٚخ  71ؽ١ش رُ اٍزطلا  عٍٟ اهاء علك 

ع١ًّ اعٕجٟ اٌغ١َٕخ فلاي اٌفزوح ِب  41ع١ًّ عوثٟ اٌغ١َٕخ ٚ 51اٌى٠ٛذ  وبٌزبٌٟ 

ع١ٕخ  , ٚرُ روعّخ الأٍئٍخ ثبٌٍغخ الإٔغ١ٍي٠خ ثَجت53/3/4138ٌغب٠خ  5/3/4138ث١ٓ 

 اٌعّلاء الأعبٔت.
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 ( 3 -1عذٔل سقى )

 َزبئظ ئعبثبد ػُٛخ انذساعخ يٍ أساء انؼًلاء نهخطٕط انغٕٚخ انكٕٚزٛخ 

 -ػهٙ أعئهخ انذساعخ الاعزطلاػٛخ:

 انزغـــــــــــــبؤلاد و
 الإعبثخ

 لا َؼى

عللٕ  ْلم رللش٘ ثللبٌ ػللذد طللبئشاد انخطللٕط انغٕٚللخ انكٕٚزٛلخ كللبفه ثٓللب كشللشكخ سائللذِ فللٙ   .1

 انطٛشاٌ  ؟

Do you think Kuwait airways has enough aircrafts to be a 

contender in the airline marke ? 

 

20

% 

 

40

% 

ْم رش٘ ثبٌ يغزٕ٘ انخذيخ انًقذيخ ثبنخطٕط انغٕٚخ انكٕٚزٛلخ ٚهٛلب ثغلًؼزٓب ٔصلٕسرٓب   .2

 نذ٘ انؼًلاء  ؟

Do you think the level of quality provided by Kuwait airways is 

on par with its reputation to its customers ? 

 

40

% 

 

60

% 

ْم رؼزقذ ثبٌ يٕظفٙ انخطٕط انغٕٚخ انكٕٚزٛلخ يلٍ خللال علفشن ثلبَٓى رٔ يٓلبسح ٔكفلبءح   .3

 ػبنٛخ فٙ انزؼبيم يغ انؼًلاء ؟

Do you think Kuwait airways staff are good with dealing with 

customers ? 

 

30

% 

 

50

% 

 ْم يٕاػٛذ الإقلاع ٔانٓجٕط ٚإصش ػهٙ عًؼخ انخطٕط انغٕٚخ انكٕٚزٛخ  ؟  .4

Do you think take off and arrived times effect the Kuwait airways 

reputation ? 

 

40

% 

 

20

% 

 انًقذيخ يٍ انخطٕط انغٕٚخ انكٕٚزٛخ كبفٛخ نغزة انؼًلاء نهغفش ػهٛٓب ؟ْم انؼشٔض   .5

Are the offers and discounts provided by Kuwait airways enough 

to draw new clients ? 

 

40

% 

 

20

% 

ْم رش٘ ثبٌ الأعؼبس انًقذيخ يٍ انخطٕط انغٕٚخ انكٕٚزٛخ رغؼهٓب رُبفظ انششكبد الأخشٖ   .6

 ؟

Do you think the price list provided by Kuwait air ways allows 

them to compete with other air lines ? 

 

50

% 

 

50

% 

 .انغذٔل يٍ اػذاد انجبحش 
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ٚغزخهص انجبحش يٍ خلال ئعبثبد ػًلاء انخطٕط انغّٕٚ انكٕٚزٛخ ػهٙ 

   -الأعئهخ الاعزطلاػٛخ يب ٚهٙ :

اٌى٠ٛز١خ ٍّعخ ٚطٛهح م١ٕ٘خ ع١لٖ ٌلٞ اٌعّلاء رىٛٔذ ثبْ ٌٍقطٛؽ اٌغ٠ٛخ  -

 عبَ . 81ِٓ فلاي ١َِوح اٌقطٛؽ لأوضو ِٓ 

اْ َِزٛٞ اٌقلِخ ٚأ٠ؼب َِزٛٞ اٌعب١ٍِٓ فٟ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ١ٌَذ   -

 ثبٌشىً اٌّزٛلع ثظٛهرٙب ٍّٚعزٙب .

عبَ فٟ ٘نا  81اْ عوٚع ٚأٍعبه اٌشووخ لا ١ٍ٠ك ثشووخ ٌٙب اصو ِٓ   -

 بي .اٌّغ

٠وٜ اٌجبؽش ِٓ ٘نٖ الأٍجبة اْ عٕل ٚػع اٌقطخ الاٍزوار١غ١خ ٌٍقطٛؽ 

اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ٌُ ٠زُ الافن ثآهاء اٌعّلاء " رُ اصجبد مٌه ِٓ فلاي اٌّمبثلاد 

اٌشقظ١خ ِع اٌعّلاء " ، اٌن٠ٓ ُ٘ اٌعٕظو اٌُّٙ فٟ رٍمٟ اٌقلِخ، ُٚ٘ عبٔت ُِٙ فٟ 

ٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌٍشووخ، ِٓ فلاي رط٠ٛو ٚرؾ١َٓ اٌقلِبد، ٚأ٠ؼب رؾ١َٓ ا

اٌّؾبفظخ عٍٟ اٌعّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚاوزَبة عّلاء علك، ٚلا ٠زُ مٌه الا ثٛعٛك عٛكح 

 فلِبد عب١ٌخ ٚطٛهح م١ٕ٘خ عب١ٌٗ ٌٍشووٗ أ٠ؼب. 

  :اٌلهاٍخ  ِشىٍخ

٠زؼؼ ِٓ فلاي عوع ٚرؾ١ًٍ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ ٚاٌلهاٍخ الاٍزطلاع١خ 

ٕ٘بن أقفبع فٟ َٔجخ علك اٌَّبفو٠ٓ عٍٟ اٌقطٛؽ ٚاٌّمبثلاد اٌشقظ١خ  ثبْ 

% ِٓ اعّبٌٟ اٌَّبفو٠ٓ فٟ ِطبه 75اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ لجً إٌّبفَخ ؽ١ش وبٔذ َٔجخ 

% عٕل كفٛي ِٕبف١َٓ ٌٙب فٟ اٌَٛق اٌّؾٍٟ، ٚونٌه ِٓ فلاي 46اٌى٠ٛذ ٚأطجؾذ 

لِبد، اٌّمبثلاد اٌشقظ١خ اٌزٟ اعل٘ب اٌجبؽش اصجذ ثٛعٛك ٚرواعع فٟ َِزٛٞ اٌق

ٚأ٠ؼب أقفبع فٟ َٔجخ اعلاك اٌعّلاء " اصجذ اٌجبؽش مٌه ِٓ فلاي اٌّمبثلاد 

 اٌشقظ١خ ".
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ٕٚعذ قصٕس فٙ ٔعبئم صٚبدح كفبءح ف١ّىٓ ط١بغخ ِشىٍخ اٌلهاٍخ ف١ّب ٠ٍٟ "

"، ٚ٘نا ِب ٠زٕبٌٚٗ اٌجبؽش ِٓ الأداء نذٖ انخطٕط انغٕٚخ انكٕٚزٛخ يحم انذساعخ

رم١١ُ اٌعّلاء عٍٝ ى٠بكح وفبءح الأكاء ٌٍقطٛؽ اٌغ٠ٛخ  فلاي ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌزعوف اصو

 اٌى٠ٛز١خ . 

  -أ٘لاف اٌلهاٍخ :

 رٙلف ٘نٖ اٌلهاٍخ إٌٝ رؾم١ك الأ٘لاف اٌزب١ٌخ: 

اٌزعوف عٍٝ أُ٘ اٌعٛاًِ اٌلاىِخ ٌزم١١ُ اٌعّلاء لأكاء اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ  -3

 اٌى٠ٛز١خ  ، ِٚلٜ الا٘زّبَ ثلعُ ٚرٛف١و رٍه ااٌعٛاًِ . 

اٌعٛاًِ اٌزٟ رَبُ٘ فٟ ى٠بكح وفبء الاكاء ٌٍقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ِعوفخ أُ٘ -4

 ، ِٚلٜ الا٘زّبَ ثلعُ ٚرٛف١و رٍه اٌعٛاًِ .

 رؾل٠ل الأصو ث١ٓ رم١١ُ اٌعّلاء ٚ وفبءح الاكاء ٌٍقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  . -5

اٌزٛطً إٌٝ علك ِٓ اٌزٛط١بد اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رف١ل اٌم١بكاد الإكاه٠خ فٟ  -6

 اٌى٠ٛز١خ ِؾً اٌلهاٍخ. اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ

  -أ١ّ٘خ اٌلهاٍخ  :

 رٕجع أ١ّ٘خ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ علح عٛأت عٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ: 

 : الأ١ّ٘خ اٌع١ٍّخ-  

اٌزعوف عٍٝ الأصو اٌعلالخ ث١ٓ رم١١ُ اٌعّلاء ٚى٠بكح وفبءح الاكاء ٌٍقطٛؽ  -3

 اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ .

الاٍزوار١غ١خ اٌزعوف عٍٝ ِلٜ رٛفو اٌقطؾ الاٍزوار١غ١خ ٚالأ٘لاف  -4

 اٌَّزمج١ٍخ ٚرم١١ّٙب ٌزؾم١ك أ٘لافٙب.
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رَبُ٘ ٘نٖ اٌلهاٍخ فٟ اٌىشف عٓ رؤص١و رم١١ُ اٌعّلاء فٟ ِٛاؽٓ اٌمٖٛ  -5

ٚاٌؼعف فٟ اٌج١ئخ اٌلاف١ٍخ ٚاٌفوص ٚاٌّقبؽو فٟ اٌج١ئخ اٌقبهع١خ فٟ ى٠بكح 

 وفبءح الاكاء .

 : الأ١ّ٘خ اٌع١ٍّخ-  

 ٠ؾبٚي اٌجبؽش ِٓ فلاي ٘نٖ اٌلهاٍخ:

 اى أ١ّ٘خ رم١١ُ  اٌعّلاء ٌٍقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ  ٌي٠بكح وفبء الاكاء  . إثو -3

لل رف١ل ٘نٖ اٌلهاٍخ اٌَّئ١ٌٛٓ فٟ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ٌٍزعوف عٍٟ  -4

 ٚالع رم١١ُ اهاء اٌعّلاء ٌل٠ُٙ . 

أ١ّ٘خ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ "ِؾً اٌلهاٍخ" ٌّب ٠ملِٗ ٘نا اٌمطب  ِٓ  -5

 ٠ٛزٟ ٚإٌّظّبد ٚالأفواك ٚاٌّغزّع عٍٝ ؽلٍ ٍٛاء . فلِبد ٌلالزظبك اٌى

رعزجو اٌلهاٍخ ِٓ أٚائً اٌلهاٍبد اٌزٟ رٕبٌٚذ ِٛػٛ   رم١١ُ اٌعّلاء  -6

ٌٍقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ، ٚ٘نا الأِو اٌنٞ كعٟ اٌجبؽش ٌٍم١بَ ثٙنٖ اٌلهاٍخ  

 ٚلل رىْٛ ثّضبثخ فبرؾخ ٌلهاٍبد ِّبصٍخ ٌٙب

 بئغٙب علح عٙبد فٟ كٌٚخ اٌى٠ٛذ.الاٍزفبكح ِٓ ٘نٖ اٌلهاٍخ ٚٔز -7

  -فوٚع اٌلهاٍخ :

ٍٛف ٠زُ أغبى ٘نٖ اٌلهاٍخ ِٓ فلاي اٌفوػخ هئ١َ١خ ٚاؽل ٚفوػز١ٓ 

 فوع١ز١ٓ ّ٘ب وبٌزبٌٟ: 

  :ٙانفشض انشئٛغ 

"٠ٛعل أصو مٚ كلاٌخ إؽظبئ١خ ٌزم١١ُ اٌعّلاء عٍٟ وفبءح الاكاء فٟ اٌقطٛؽ 

 اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ".
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  -انفشض انفشػٙ الأٔل: -1

"٠ٛعل أصو مٚ كلاٌخ إؽظبئ١خ ٌزم١١ُ اٌعّلاء عٍٟ عٛكح اٌقلِخ فٟ اٌقطٛؽ 

 اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ".

   -انفشض انفشػٙ انضبَٙ: -2

"٠ٛعل أصو مٚ كلاٌخ اؽظبئ١خ ٌزم١١ُ اٌعّلاء عٍٝ هػب اٌعّلاء فٟ اٌقطٛؽ 

 اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ".

  -ّٔٛمط اٌلهاٍخ:

 ( 1-1شكم سقى )

 انذساعخ ًَٕرط 

 كفبءح الاداء :         

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 انًصذس: يٍ ئػذاد انجبحش 

  -اٌلهاٍخ: ؽلٚك

    -حذٔد صيُٛخ:‌-أ‌

 رٕؾظو ث١ٓ فزور١ٓ ّ٘ب :

َ(  4116َ ٚؽزٝ اٌعبَ  4114فزوح علَ ٚعٛك ِٕبفٌ ِؾٍٟ  )ِٓ عبَ  -1

. 

المتغير 
لالمستق

 المتغير التابع

 تقييم العملاء

 جودة الخدمة

 رضا العملاء
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ٚؽزٝ  4137ٚفزوح ٚعٛك ِٕبفٌ ِؾٍٟ " ؽ١واْ اٌغي٠وح " ) ِٓ عبَ  -2

 ( . 4139اٌعبَ 

 -حذٔد يٕضٕػٛخ:‌-ب‌

لبَ اٌجبؽش ثٙنٖ اٌلهاٍخ إٌٟ رؾل٠ل اٌّزغ١و اٌَّزمً ٚ٘ٛ رم١١ُ اٌعّلاء ٚونٌه 

 رؾل٠ل اٌّزغ١و اٌزبثع ٘ٛ وفبءح الأكاء  ) عٛكح اٌقلِخ ، هػب اٌعّلاء ( .

 -:حذٔد يكبَٛخ ‌-ج‌

 كٌٚخ اٌى٠ٛذ . –اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ 

  -اٌلهاٍبد اٌَبثمخ :

إْ ِواععخ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ رعزجو الأٍبً اٌنٞ ٠عًّ عٍٟ رلع١ُ ٚاٍزىّبي 

الإؽبه إٌظوٞ ٌٍلهاٍخ، فٟٙ رعًّ ثّضبثخ ِوشل ٌٍفىو اٌنٞ ٠مَٛ ع١ٍخ اٌجؾش اٌعٍّٟ، 

 ّبي ِب أزٟٙ إ١ٌٗ ا٢فوْٚ .ؽ١ش ٠زُ ثٕبء ١٘ىً اٌلهاٍخ ِٓ فلاي ِعوفخ ٚاٍزى

ٍٚٛف ٠مَٛ اٌجبؽش فٟ ٘نا اٌغيء ثعوع ٘نٖ اٌلهاٍبد اٌزٟ ٍجك إْ 

رٕبٌٚذ ِٛػٛ  اٌجؾش أٚ ثعغ عٛأجٗ اٌّقزٍفخ ٍٛاء وبْ مٌه فٟ اٌلٚي اٌعوث١خ اٚ 

 -ثعغ اٌلٚي الأعٕج١خ ثبلإػبفخ إٌٝ رؾل٠ل اٌفغٛح اٌجؾض١خ:

(2005)ثٕػُبٌ َٕسانذٍٚ،  دساعخ -1
(1)

عٕدح انخذيبد ٔأصشْب ػهٗ  -ثؼُٕاٌ: 

 سضب انؼًلاء. 

  -ْذفذ انذساعخ ئنٙ: -

ِلٞ َِبّ٘خ ع١ٍّخ رم١١ُ عٛكح اٌقلِبد فٟ رؾم١ك اٌوػب ٌلٞ اٌعّلاء، ِٓ  

فلاي ٔظبَ إكاهح اٌغٛكح اٌّطجك ثبٌّؤٍَخ َِٚبّ٘زٗ فٟ رؾم١ك اٌغٛكح فٟ اٌقلِبد، 

 خ ٚو١ف١خ ل١بً هػب اٌع١ًّ.ِٚعوفخ ؽوق الاطغبء ٌٍع١ًّ اٌّعزّلح فٟ اٌّؤٍَ
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   -رٕصهذ َزبئظ انذساعخ ئنٙ يب ٚهٙ : -

رم١١ُ اٌعّلاء ٌغٛكح اٌقلِبد ِٓ فلاي اٌّؤشواد اٌقبطخ ثبٌزم١١ُ رقزٍف  اْ 

 ِٓ ع١ًّ لأفو وّب اْ عٛكح اٌقلِخ رعًّ عٍٟ رؾم١ك هػب اٌع١ًّ .

( 2013دساعخ ) انشجبَهخ ،  -2
(1)

أصش انصٕسح انزُْٛخ نهؼلايخ  -ثؼُٕاٌ : 

 انزغبسٚخ نخذيبد انُقم انغٕ٘ ػهٙ انغهٕن انششائٙ نهًغبفشٍٚ.

 ْذفذ انذساعخ انٙ: -

ِعوفخ اصو اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌٍعلاِخ اٌزغبه٠خ فٟ لطب  فلِبد إٌمً اٌغٛٞ  

ٌٍَّبفو٠ٓ عٍٟ اٌٍَٛن اٌشوائٟ ٌٍَّبفو٠ٓ فلاي ِواؽً ارقبم اٌمواه اٌشوائٟ ٚرّضً 

 ِغزّع اٌلهاٍخ ثبٌَّبفو٠ٓ عٍٟ ِزٓ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌٍّى١خ الأهك١ٔخ . 

   -رٕصهذ َزبئظ انذساعخ ئنٙ يب ٚهٙ : -

ٚعٛك اصو ٌٍظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌٍعلاِخ اٌزغبه٠خ ٌٍٍّى١خ الأهك١ٔخ ثؤثعبك٘ب  إْ علَ 

اٌقَّخ )الإفلاص ٚاٌؾّبٍخ ٚاٌىفبءح ٚاٌزطٛه ٚاٌظلاثخ( عٍٟ ٍٍٛن اٌَّبفو٠ٓ 

فلاي ِواؽً اٌشواء اٌضلاس ِغزّعٗ ، علَ ٚعٛك اصو ٌٍظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌٍعلاِخ 

ِوؽٍزٟ اٌّٛاعٙخ ِع ِملَ  اٌزغبه٠خ فٟ ِوؽٍخ ِب لجً اٌشواء ٚٔفٌ إٌز١غخ فٟ

اٌقلِخ ِٚوؽٍخ ِب ثعل اٌشواء، ٚأٚطذ اٌلهاٍخ عٍٟ رعي٠ي طٛهح م١ٕ٘خ ا٠غبث١خ 

ٌٍٍّى١خ الأهك١ٔخ ٚمٌه ِٓ فلاي ٔظبَ ارظبلاد ر٠َٛم١خ ِزىبًِ ٚاٌعًّ عٍٟ إرجب  

اٍزوار١غ١خ ٚاػؾخ فٟ إكاهح اٌعلاِخ اٌزغبه٠خ ٌٍٍّى١خ ٚاٍزوار١غ١خ ٚاػؾخ أ٠ؼب 

ٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌٍعلاِخ اٌزغبه٠خ ، ٚأٚطذ عٍٟ اٌزوو١ي عٍٟ الأٔشطخ اٌزٟ لإكاهح اٌظ

رعيى ِٓ طٛهح اٌٍّى١خ الأهك١ٔخ ثبٌشىً اٌنٞ ٠ؤصو ا٠غبث١ب فٟ ٍٍٛن اٌَّبفو٠ٓ فٟ 

ِوؽٍخ ِب لجً اٌشواء ِٕن شعٛه اٌَّبفو٠ٓ ثبٌؾبعخ، وّب ٚطذ ثزعي٠ي اٌظٛهح 

 لأِضً ٌشجىبد اٌزٛاطً الاعزّبعٟ .اٌن١ٕ٘خ ٌٍعلاِخ اٌزغبه٠خ ِٓ فلاي الاٍزغلاي ا

( ثؼُٕاٌ (,Szathmary, Kimberly J.2014دساعخ -3
(2)

عٕدح  -:

انخذيبد ثششكبد انطٛشاٌ: "اخزجبس انؼلاقخ ثٍٛ سضب انؼًلاء ٔأداء ششكبد 

 انطٛشاٌ" 
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 -ْذفذ انذساعخ ئنٙ : -

رؾل٠ل ِب إما وبْ هػب اٌعّلاء عٓ عٛكح اٌقلِخ فٟ أكاء شووبد اٌط١واْ  

٠قزٍف ثبٌّمبهٔخ ِع رور١ت شووبد  ؽَت رظ١ٕفٙب فٟ ِؤشو هػب اٌعّلاء الأِو٠ىٟ

اٌط١واْ عٍٝ أٍبً الأكاء اٌفعٍٟ وّب ٚهك فٟ رمو٠و عٛكح شووبد اٌط١واْ, ٚإما وبْ 

ل٠ل ِب إما وبْ رظ١ٕف هػب اٌعّلاء رؾ‘ الأِو ونٌه, إٌٝ أٞ كهعخ ٘نا الافزلاف

 ٠عىٌ ثللخ اٌزظ١ٕف اٌعبٌّٟ ٌشووبد اٌط١واْ ٚفمب لأكائٙب اٌفعٍٟ.

   -رٕصهذ َزبئظ انذساعخ ئنٙ يب ٚهٙ : -

أْ هػب اٌعّلاء عٓ عٛكح اٌقلِخ فٟ شووبد اٌط١واْ ٠زّبشٝ ِع الأكاء  

 95ْ ِٓ أطً اٌفعٍٟ ٌشووبد اٌط١واْ فٟ اٌٛلا٠بد اٌّزؾلح فمؾ فٟ شووز١ٓ ؽ١وا

أْ ٕ٘بن علالخ ماد كلاٌخ إؽظبئ١خ ث١ٓ رم١١ُ عٛكح ،  شووخ ؽ١واْ شٍّزٙب اٌلهاٍخ

اٌقلِخ فٟ شووبد اٌط١واْ ٚث١ٓ رظ١ٕفبد ِؤشو هػب اٌعّلاء الأ١ِوو١خ فٟ 

 ٍٕخ. 95شووبد اٌط١واْ فمؾ فٟ شووز١ٓ ؽ١واْ فلاي 

 -( ثؼُٕاٌ:2)(Khairat, Ghada Mohamed,2014دساعخ )  -4

 انًغإٔنٛخ الاعزًبػٛخ نششكبد انطٛشاٌ ػهٙ ٔلاء انؼًلاء رأصٛش 

 -ْذفذ انذساعخ ئنٙ : -

اٌزعوف عٍٟ أصو ِّبهٍخ اٌَّؤ١ٌٚخ الاعزّبع١خ ٌشووبد اٌط١واْ عٍٟ 

ٚلاء اٌعّلاء، ٚأ٠ؼب ِؾبٌٚخ اوزشبف أوضو الأٔشطخ رؤص١و فٟ فبع١ٍخ 

 .اٌَّؤ١ٌٚخ الاعزّبع١خ ثظٕبعخ اٌط١واْ

   -رٕصهذ َزبئظ انذساعخ ئنٙ يب ٚهٙ : -

إْ ٕ٘بن علالخ إؽظبئ١خ ِبث١ٓ أٔشطخ اٌَّؤ١ٌٚخ الاعزّبع١خ ثشووبد 

اٌط١واْ ٚٚلاء اٌعّلاء، الأٔشطخ اٌقبطخ ثبٌعّلاء ٚاٌّغزّع أوضو 

 . الأٔشطخ رؤص١و فٟ فبع١ٍخ اٌَّؤ١ٌٚخ الاعزّبع١خ ثظٕبعخ اٌط١واْ

( ثؼُٕاAnders & oters, 2016ٌ)دساعخ  -5
(2)

رأصٛش يًبسعبد انغٕدح  -:

 ػهٗ سضب انؼًلاء َٔزبئظ الأػًبل: انًُزظ يقبثم يإعغبد انخذيخ
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  -ْذفذ انذساعخ ئنٙ : -

اٌجؾش كافً اٌّؤٍَبد ٌزؾ١ًٍ ٚاٍزمظبء رؤص١و ِّبهٍبد اٌغٛكح اٌلاف١ٍخ 

اٌوئ١َ١خ ٌّٕظّبد فلِخ إٌّزظ )إكاهح اٌّٛظف١ٓ ، ٚرٛع١ٗ اٌع١ٍّخ ، ٚرٛع١ٗ اٌعّلاء( 

هػب اٌعّلاء ٚٔزبئظ الأعّبي. ثبٍزقلاَ كهاٍخ اٍزمظبئ١خ ٚؽ١ٕخ ٌٍغٛكح ِٓ  عٍٝ

 شووخ فٟ ا٠ٌَٛل. 684

 رٕصهذ َزبئظ انذساعخ ئنٙ يب ٚهٙ:   -

اْ ِّبهٍبد اٌغٛكح اٌلاف١ٍخ ٌّؤٍَبد إٌّزغبد اٌزٟ رؤصو عٍٝ هػب 

اٌعّلاء ٚٔزبئظ الأعّبي ثشىً أٍبٍٟ ِٓ فلاي رٛع١ٗ اٌّؤٍَخ.ٚأٗ ثبٌَٕجخ 

ٌّؤٍَبد اٌقلِخ، ٠ؤصو وً ِٓ ارغبٖ اٌعّلاء ٚاٌع١ٍّخ ثشىً ِجبشو عٍٝ اٌعّلاء، 

ب الإكعبء ثؤْ  ٚإكاهح اٌّٛظف١ٓ ٌٙب رؤص١و ِجبشو عٍٝ ٔزبئظ الأعّبي. ٠لعُ اٌجؾش أ٠ؼا

 اٌّؤٍَبد اٌزٟ ٌٙب أٍبً ع١ل فٟ ٚػع أفؼً ٌزجٕٟ ٚعٙخ ٔظو اٌعّلاء.

 اٌَبثمخ : ِب رز١ّي ثٗ اٌلهاٍٗ اٌؾب١ٌخ عٓ اٌلهاٍبد-  

 -فٟ ػٛء اٌعوع اٌَبثك ٠ج١ٓ أْ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ لل ارَّذ ثّب ٠ٍٝ :

هويد ِعظُ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ عٍٟ كهاٍخ  -يٍ انُبحٛخ انًٕضٕػٛخ : -3

ٚاٍزىشبف ٚرؾ١ًٍ علح ِزغ١واد وغٛكح اٌقلِخ ، هػب اٌعّلاء ، ٚلاء 

اٌعّلاء ، اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ، فٝ ؽ١ٓ اْ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ر١ّيد ثبٔٙب رٙزُ 

ثشىً ِجبشو فٟ رم١١ُ اٌعّلاء ٌي٠بكح وفبءح الاكاء ٌٍقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ 

 ٍبد اٌَبثمخ عٍٟ ؽَت عٍُ اٌجبؽش طوق إ١ٌٗ أٞ ِٓ اٌلها، ٚ٘نا ِب ٌُ رز

ارجعذ ِعظُ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ  -يٍ انُبحٛخ انًُٓغٛخ ٔالأعشائٛخ : -4

إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ، ٚاٍزقلِذ أكاح الاٍزجبٔخ، ٚرزغٗ اٌلهاٍخ 

اٌؾب١ٌخ اٌٟ ارجب  إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ، ٚرط٠ٛو أكاح اٍزجبٔخ ٌزؾم١ك 

ِزفمخ فٟ مٌه ِع ِعظُ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ، َِٚزف١لح ِٕٙب فٟ أ٘لافٙب ، 

 ٘نا اٌشؤْ.
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أعو٠ذ ِعظُ اٌلهاٍبد فٟ ث١ئبد ِىب١ٔخ عوث١خ  -يٍ انُبحٛخ انًكبَٛخ : -5

ٚأعٕج١خ ،  ٌُٚ رغوٜ أ٠اب ِٕٙب فٟ اٌجئ١خ اٌى٠ٛز١خ ، فٟ ؽ١ٓ رز١ّي اٌلهاٍخ 

اٌؾب١ٌخ ثىٛٔٙب أعو٠ذ فٟ اٌج١ئخ اٌى٠ٛز١خ ِٚٓ فلاي اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ 

 اٌى٠ٛز١خ اٌزٟ ٌُ رزطوق ٌٙب أٞ ِٓ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ .

هاٍبد اٌَبثمخ اٌٟ ٔزبئظ ِزعلكح ِٚزجب٠ٕخ ، فٍظذ اٌل -يٍ حٛش انُزبئظ : -6

رجعب لأفزلاف ٚرجب٠ٓ ِٛػٛعبرٙب ٚأ٘لافٙب ِٚزغ١وارٙب ، ٚاٌج١ئبد اٌّىب١ٔخ 

ا ٌّب رز١ّي ثٗ اٌلهاٍخ اٌؾب١ٌخ ِٓ  ٚاٌيِب١ٔخ اٌزٟ أعو٠ذ ف١ٙب ، ٚٔظوا

إٌبؽ١خ اٌّٛػٛع١خ ، ِٚٓ ٔبؽ١خ ث١ئخ إعوائٙب ، فجوىد ٔزبئظ عل٠لح 

 ١ّخ رىًّ ِب ٚطٍذ إ١ٌٗ اٌلهاٍبد اٌَبثمخ .رعزجو اػبفخ عٍ

 -ِٕٙغ١خ اٌلهاٍخ :

 :انذساعخأعهٕة   -4

ٌغؤ اٌجبؽش إٌٝ اٍزقلاَ إٌّٙظ اٌٛطافٟ اٌزؾ١ٍٍاٟ، ٚاٌانٞ ٠عزّال عٍاٝ كهاٍاخ 

اٌّشااىٍخ وّااب فااٟ اٌٛالااع اٌعٍّااٟ، ٠ٚٙاازُ ثٛطاافٙب ٚطاافاب كل١ماااب ٚرؾ١ٍٍٙااب و١ّاااب ٚٔٛع١اااب، 

و٘ب ٚرؾ١ٍٍٙااب ثطو٠مااخ رااؤكٞ إٌااٝ الاٍاازٕزبعبد ٚهثااؾ اٌّعٍِٛاابد ؽااٛي اٌّشااىٍخ ٚرفَاا١

اٌلل١مخ ؽٛي اٌّشىٍخ ٚؽوق علاعٙب، ٌٚمل اٍزقلَ اٌجبؽش ٔٛع١ٓ ِٓ ِظبكه اٌج١بٔابد 

 ٚمٌه وّب ٠ٍٟ:

 انًصبدس انضبَٕٚخ:‌-أ‌

ٚرااُ الاعزّاابك عٍااٝ ثعااغ اٌج١بٔاابد اٌضب٠ٛٔااخ إٌّشااٛهح ٚغ١ااو إٌّشااٛهح ماد 

أرا١ؼ ٌٍجبؽاش اٌؾظاٛي ع١ٍٙاب ِآ فالاي اٌوعاٛ  إٌاٝ  ٚاٌزاٟاٌظٍخ ثّٛػٛ  اٌلهاٍخ 

, ٚغ١و٘ااب ِاآ ِظاابكه عّااع ٚاٌّماابلاداٌّىزجاابد, ٚاٌلهاٍاابد ٚاٌاالٚه٠بد ٚإٌشااواد 

اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١اخ  اٌقطٛؽاٌّعٍِٛبد، ثبلإػبفخ إٌٝ اٌج١بٔبد اٌّزعٍمخ ثبلأٔشطخ اٌّقزٍفخ 

 :٠ٍٟ ف١ّبٔبد ٠ّٚىٓ إ٠غبى أُ٘ ٘نٖ اٌج١ب 4138-4138فلاي اٌفزوح اٌّّزلح ِٓ 

 ٌلٜ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ. ّلاءعلك اٌع -
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ٌلٜ اٌقطٛؽ اهاء اٌعّلاء اٌّؤشواد اٌّقزٍفخ ٌم١بً ِلٜ اٍزقلاَ رم١١ُ  -

 اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ.

 ِؤشواد وفبءح الأكاء ٌلٜ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ. -

 ٔاػزًذ انجبحش فٙ عًغ انجٛبَبد انضبَٕٚخ ػهٗ:

 اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ. اٌزمبه٠و ا٠ٌَٕٛخ اٌظبكهح عٓ -

 اٌقطخ الاٍزوار١غ١خ ٌٍقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ . -

اٌّواعع اٌعوث١خ ٚالأعٕج١خ ٚالأثؾبس إٌّشٛهح ٚغ١و إٌّشٛهح اٌّزعٍمخ  -

 ثّٛػٛ  اٌلهاٍخ.

 اٌلٚه٠بد اٌعوث١خ ٚالأعٕج١خ ٚإٌشواد ٚاٌزمبه٠و ٚالإؽظبءاد اٌّقزٍفخ. -

 انًصبدس الأٔنٛخ:‌-ب‌

ٌالٜ اٌقطاٛؽ  ّالاءاٌج١بٔبد الأ١ٌٚاخ اٌلاىِاخ ٌٍلهاٍاخ ِآ اٌعغّع لبَ اٌجبؽش ث

 عّالاء، ٚمٌه ٌٍؾظٛي عٍٝ آهاء ٚارغب٘بد الاٍزج١بْاٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ِٓ فلاي لبئّخ 

 اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ اٌزٟ رقلَ ِٛػٛ  اٌلهاٍخ 

ِٛعٙاخ  لبئّاخ اٍازجبٌٔٗٚمل لبَ اٌجبؽش ثئعلاك عبٔت رطج١مٟ ١ِلأٟ ٠عزّل عٍٝ 

 اٌفااوٚعخ ِاآ اٌعّاالاء ٌاالٜ اٌقطااٛؽ اٌغ٠ٛااخ اٌى٠ٛز١ااخ ، ٚمٌااه لافزجاابه طااؾخ ٌع١ٕاا

اٌقبطخ ثبٌلهاٍخ، ثبلإػبفخ إٌٝ إعواء ثعغ اٌّمبثلاد اٌشقظ١خ، ٠ٚزؼؼ مٌاه عٍاٝ 

 :اٌزبٌٟإٌؾٛ 

 :ٌقٕائى الاعزجٛب 

اٌقطاٛؽ  ٌالٞ ّالاءزظ١ُّ لبئّخ اٍزج١بْ ِٓ أعاً ِعوفاخ آهاء اٌعث لبَ اٌجبؽش

رشاًّ واً ِزغ١اواد  الاٍازج١بْ ثؾ١اش بئّاخٚراُ اعالاك لؾاً اٌلهاٍاخ، ٠ز١خ ِاٌغ٠ٛخ اٌىٛ

، ؽ١ش رُ فٟ ٘نٖ اٌلهاٍخ اٍزقلاَ اٍزّبهاد الاٍزج١بْ وؤكاح هئ١َا١خ ِٛػٛ  اٌلهاٍخ

ٌٍؾظٛي عٍٝ اٌج١بٔبد الأ١ٌٚخ ِٓ ِغزّع اٌلهاٍخ فٟ ػاٛء أ٘الاف اٌلهاٍاخ، ٌٚمال راُ 

اٌقطاٛؽ  ثعاغ عّالاء شاًّ ء: ٚاٌعّالاهاء رظ١ُّ لٛائُ الاٍزج١بْ ِآ أعاً ِعوفاخ آ
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اٌغ٠ٛااخ اٌى٠ٛز١ااخ ، ٚرااُ إعاالاك لبئّااخ الاٍزمظاابء ثؾ١ااش رشااًّ وااً ِزغ١ااواد ِٛػااٛ  

 اٌلهاٍخ، ٌٚمل لَّذ إٌٝ عيئ١ٓ هئ١١َ١ٓ ٚمٌه عٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

 .اٌعّلاء( فموح ٠ٚزعٍك ثزم١١ُ 31اٌغيء الأٚي: ٠ٚزىْٛ ِٓ ) -

هئ١َ١خ ٠ٚزعٍك ثؤثعبك  ثعل٠ٓ( فموح ِٚمَُ إٌٝ 31اٌغيء اٌضبٟٔ: ٠ٚزىْٛ ِٓ ) -

 وفبءح الأكاء.

 :انذساعخ انزحهٛهٛخ 

رُ رفو٠اغ اٌج١بٔابد ِآ اٍازّبهاد الاٍازج١بْ ٚرظا١ٕفٙب ٚرج٠ٛجٙاب ٌزَا١ًٙ ع١ٍّاخ 

رؾ١ٍٍٙااب ٚرفَاا١و٘ب، ٚمٌااه لاٍاازقلاص إٌزاابئظ ِٕٙااب، ٌٚماال رااُ رؾ١ٍااً اٌج١بٔاابد اٌزااٟ رااُ 

 لإؽظبئ١خ إٌّبٍجخ لافزجبه طؾخ اٌفوٚع.اٌؾظٛي ع١ٍٙب ثبٍزقلاَ اٌٍٛبئً ا

 يغزًغ انذساعخ: -0

٠زّضً ِغزّع اٌلهاٍخ اٌعّلاء ٌلٜ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١اخ ؽ١اش ثٍاغ عالكُ٘ 

 .4139ِفوكح، ٚمٌه فلاي عبَ  4383693

 ػُٛخ انذساعخ: -4

غوػا١خ  ، ٌٚنا راُ افز١ابه ع١ٕاخاٌغوػ١خ اعزّلد اٌلهاٍخ عٍٝ أٍٍٛة اٌع١ٕخ 

 586، ٚثٍغااذ ع١ٕااخ اٌلهاٍااخ ِاآ اٌعّاالاء اٌغ٠ٛااخ اٌى٠ٛز١ااخ  اٌقطااٛؽفااٟ  اٌعّاالاءِاآ 

ٚرااُ رؾل٠اال ع١ٕااخ ِاآ ِغزّااع %، 7% َٚٔااجخ فطااؤ 37، ٚمٌااه عٕاال ِعبِااً صمااخ ِفااوكح

 . اٌلهاٍخ 

 ( 4-1عذٔل سقى ) 

 رٕصٚغ ػُٛخ انذساعخ 

 انُغجخ  انؼُٛخ انؼذد  انفئبد

 %0.01 344 2444451 انؼًلاء

 انًصذس: يٍ ئػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهٗ ثٛبَبد انخطٕط انغٕٚخ انكٕٚزٛخ 
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ٌٚمل لبَ اٌجبؽش ثزٛى٠ع لٛائُ الاٍازج١بْ ٚلال راُ اٌاوك ع١ٍٙاب ثَٕات ِقزٍفاخ ِآ 

٠ٚٛػؼ اٌغلٚي اٌزبٌٟ فئبد ِغزّع ٚع١ٕاخ اٌلهاٍاخ ٚالاٍازّبهاد لجً ِفوكاد اٌع١ٕخ، 

 ِفوكاد ع١ٕخ اٌلهاٍخ.اٌّٛىعخ ٚاٌَّزوكح ٚاٌَّزجعلح ٌغ١ّع 

 

 ( 5-1) عذٔل سقى

 الاعزًبساد انًٕصػخ ٔانًغزشدح ٔانًغزجؼذح َٔغجخ الاعزغبثخ

 يٍ ئػذاد انجبحش انًصذس:

 طش  عًغ انجٛبَبد:  -6

ثئعاالاك ٌزؾم١ااك أ٘االاف اٌلهاٍااخ ٚرؾ١ٍااً اٌج١بٔاابد اٌزااٟ رااُ عّعٙااب لاابَ اٌجبؽااش 

اٌقطاٛؽ اٌغ٠ٛاخ اٌى٠ٛز١اخ ، ٚثبلإػابفخ  ِٛعٙخ إٌٝ اٌعّلاء فاٟ ٗاٍزج١بٔ ٚرظ١ُّ لبئّخ

 إٌٝ ِب ٍجك لبَ اٌجبؽش ثزلع١ُ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ ثئعواء عالك ِآ اٌّمابثلاد اٌشقظا١خ 

ِع علك ِٓ اٌعّلاء ٌلٜ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ٌّعوفخ ِلٜ رؤص١و رم١ا١ُ اٌعّالاء فاٟ 

 . 43/4/4133ؽزٝ  4/34/4138فلاي اٌفزوح ى٠بكح وفبءح الأكاء 

 ت انزحهٛم الإحصبئٙ:أعبنٛ -4

رُ اٍزقلاَ اٌؾبٍت ا٢ٌٟ ثعل الأزٙبء ِٓ عّع اٌج١بٔبد ثبلاعزّبك عٍٝ ثؤبِظ 

، ٚمٌاه SPSSاٌؾيَ الإؽظبئ١خ ٌٍعٍَٛ الاعزّبع١اخ ٚاٌانٞ ٠وِاي ٌاٗ افزظابهاا ثابٌوِي 

ٌزفو٠غ اٌج١بٔابد ٚعالٌٚزٙب ٚإعاواء اٌزؾ١ٍاً الإؽظابئٟ إٌّبٍات ٌزٍاه اٌج١بٔابد ٚافزجابه 

اٌلهاٍاااخ، ٚرطٍااات مٌاااه رطج١اااك ثعاااغ أٍاااب١ٌت الإؽظااابء اٌٛطااافٟ  طاااؾخ فاااوٚع

 ٚالإؽظبء اٌزؾ١ٍٍٟ ٚمٌه وّب ٠ٍٟ:

 

 فئبد انًغزًغ
يغزًغ 

 انذساعخ

ػُٛخ 

 انذساعخ

الاعزًبساد 

 انًٕصػخ

الاعزًبساد 

 انًغزشدح

الاعزًبساد 

 انًغزجؼذح

َغجخ 

 الاعزغبثخ

 %54.15 40 304 344 344 2444451 انؼًلاء
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 الإحصبء انٕصفٙ:‌-أ‌

رااُ الاٍاازعبٔخ ثااجعغ اٌّمااب١٠ٌ الإؽظاابئ١خ اٌٛطااف١خ ِٕٚٙااب اٌٍٛااؾ اٌؾَاابثٟ 

ٚاٌقطاااؤ اٌّع١ااابهٞ ٚاٌّزٍٛاااؾ اٌؾَااابثٟ ٚالأؾاااواف اٌّع١ااابهٞ ٌزٛطااا١ف ِزغ١اااواد 

اٌج١بٔاابد اٌزااٟ رااُ عّعٙااب، ٚواانٌه رااُ الاعزّاابك عٍااٝ ِعبِااً أٌفااب اٌلهاٍااخ ِاآ فاالاي 

ووٚٔجبؿ اٌنٞ ٠َزقلَ ٌم١بً ِلٜ اٌضجبد ٌفمواد لبئّخ الاٍازج١بْ ٚوانٌه راُ اٌزؤوال ِآ 

 طلق رٍه اٌفمواد.

 الإحصبء الاعزذلانٙ:‌-ب‌

اعزّاال اٌجبؽااش فااٟ رؾ١ٍااً ث١بٔاابد اٌلهاٍااخ عٍااٝ أٍااب١ٌت الإؽظاابء اٌزؾ١ٍٍااٟ 

 ٚ٘نٖ الأٍب١ٌت ِب ٠ٍٟ: لافزجبه طؾخ اٌفوٚع

 فزجبه أٌفب ووٚٔجبؿ ٌّعوفخ اٌضجبد ٚاٌظلق ٌفمواد الاٍزج١بْ.ا -

 ( ٠َٚزقلَ لافزجبه ِع٠ٕٛخ اٌفوٚق الإؽظبئ١خ ث١ٓ ع١ٕز١ٓ َِزمٍز١ٓ.tافزجبه ) -

 ِعبًِ الاهرجبؽ ٌم١بً اٌعلالخ ث١ٓ اٌّزغ١واد اٌَّزمٍخ ٚاٌزبثعخ. -

 رؾ١ًٍ الأؾلاه اٌقطٟ اٌج١َؾ. -

 .٠One Way ANOVAٓ أؽبكٞ الارغبٖ رؾ١ًٍ اٌزجب -

  : ٙصذ  الارغب  انذاخه 

الارَبق اٌلافٍٟ ِالٞ ارَابق واً فماوح ِآ فماواد الاٍازجبٔخ ِاع  ثظلق٠مظل 

، ٚلل لبَ اٌجبؽش ثؾَبة الارَبق اٌالافٍٟ ٌلاٍازجبٔخ  اٌفموحاٌّغبي اٌنٞ رٕزّٟ ا١ٌٗ ٘نٖ 

، ٚمٌه ِٓ فلاي ؽَبة ِعبِلاد الاهرجبؽ ث١ٓ وً فموح ِٓ فمواد ِغابلاد الاٍازجبٔخ 

 -، ٚاٌلهعخ اٌى١ٍخ ٌٍّغبي ٔفَخ، عٍٟ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

 :يؼبيلاد انصذ  ٔانضجبد لاعزجٛبٌ انؼًلاء 

أثعاابك ِؾاابٚه اٍاازج١بْ  اٌزاابٌٟ أْ كهعااخ ِعبِااً صجاابد ع١ّااع اٌغاالٚي٠ٛػااؼ 

( ٚ٘نا ٠عٕاٟ أْ ل١ّاخ ِعبِاً اٌضجابد ٌغ١ّاع 1.317 – 1.935اٌعّلاء رزواٚػ ِب ث١ٓ )
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كهعاخ اٌضجابد  رعزجاو%( ٚثانٌه 1.7الأثعبك ِورفعاخ ٚ٘اٝ كاٌاخ اؽظابئ١ب عٕال َِازٜٛ )

 ٌغ١ّع ِغبلاد الاٍزج١بْ ِمجٌٛخ.

 (6-1عذٔل سقى )

 انؼًلاءَزبئظ يؼبيم انصذ  ٔانضجبد لأثؼبد اعزجٛبٌ 

 يؼبيم انصذ  يؼبيم انضجبد ػذد انفقشاد انًزغٛش

 0.451 0.405 10 اساء انؼًلاء أثؼبد رقٛٛى 

 0.441 0.543 10 أثؼبد كفبءح الأداء

 عًٛغ فقشاد الاعزجٛبٌ
20 

0.443 0.414 

 .انًصذس: يٍ ئػذاد انجبحش 

 ٌغ١ّااع أثعاابك ِؾاابٚه ٠ٚزجاا١ٓ ِاآ اٌغاالٚي اٌَاابثك أْ ع١ّااع ِعاابِلاد اٌظاالق

أْ ل١ّاخ ِعبِاً اٌضجاابد  ٠عٕاٟٚ٘اانا  (1.373 – 1.833اٍازج١بْ اٌعّالاء رزاواٚػ ثا١ٓ )

ع١ّااع  رعزجاو%( ٚثانٌه 1.7ٌغ١ّاع الأثعابك ِورفعاخ ٚ٘اٝ كاٌاخ إؽظابئ١اب عٕال َِازٜٛ )

 ِغبلاد الاٍزج١بْ طبكلخ ٌّب ٚػعذ ٌٗ.

  -الإؽظبء اٌٛطفٟ ٌٕزبئظ اٌلهاٍخ ا١ٌّلا١ٔخ :

 :اساء انؼًلاء رحهٛم فقشاد رقٛٛى ‌-أ‌

 ( 5- 1عذٔل سقى )

 انًزٕعظ انحغبثٙ ٔالاَحشاف انًؼٛبس٘ ٔالأًْٛخ انُغجٛخ 

 اساء انؼًلاء نفقشاد رقٛٛى 

 انفقـــشح و.
 انًزٕعظ

 انحغبثٙ

 الاَحشاف

 انًؼٛبس٘

الأًْٛخ 

 انُغجٛخ
 انزشرٛت

1.  
 ػلٍ رزحلذدْب انشلشكخ علٕدح انخذيلّ  رؼزقلذ اٌ

 انًزؼبيهٍٛ ٔرٕقؼبد حبعبد رهجٛخ طشٚب
3.43 1.54 68.55% 6 

 7 %65.59 1.46 3.28 يلٍ انًزؼلبيهٍٛ سضلب رحقٛلب ػهلٗ انشلشكخ رشكلض  .2
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 َزبئظ انزحهٛم الإحصبئٙ.انًصذس: يٍ ئػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهٗ 

٠زؼؼ ِٓ ث١بٔبد اٌغالٚي اٌَابثك أْ اٌلهعاخ اٌى١ٍاخ لإعبثابد أفاواك اٌع١ٕاخ ِآ 

عاابءد ِزٍٛااطخ، ؽ١ااش ثٍااغ  اهاء اٌعّاالاءاٌعّاالاء عٍااٝ اٌفمااواد اٌّورجطااخ ثجعاال رم١اا١ُ 

(، ٚعابءد أعٍاٝ إعبثاخ ٌٍفماوح 3.54( ٚثابٔؾواف ِع١ابهٞ )5.65ِزٍٛطٙب اٌؾَبثٟ )

اٌزٟ رٕض عٍٝ " أشعو ثبٌوػب عٓ ع١ّاع الأٍاعبه اٌّملِاخ ِآ لجاً اٌقطاٛؽ اٌغ٠ٛاخ 

(، فاٟ ؽا١ٓ 1.89( ٚثبٔؾواف ِع١بهٞ )5.39اٌى٠ٛز١خ" ؽ١ش ثٍغ ِزٍٛطٙب اٌؾَبثٟ )

واك اٌع١ٕااخ عٍااٝ اٌفمااوح اٌزااٟ راإض عٍٝ"رؾااوص اٌشااووخ عٍااٝ عابءد ألااً إعبثاابد لأفاا

ل١اابً هأٜ اٌّزعااب١ٍِٓ فااٟ رؾل٠اال اؽز١بعاابرُٙ ٚرٛلعاابرُٙ اٌؾب١ٌااخ ٚاٌَّاازمج١ٍخ ٌٍٚزعااوف 

 يلغ ٚزفلب ثًلب انًقذيلخ انخلذيبد رطلٕٚش خللال

 رقذًٚٓب  كفبءح يٍ ٔرٕقؼبرٓى ٔٚضٚذ احزٛبعبرٓى

3.  
 نزهجٛللخ انخلذيبد رقللذٚى انشللشكخ ػهللٗ رحلش 

 ٔسغجبركى   حبعبركى 
3.19 1.59 63.75% 8 

4.  

سغجلبركى ٔرٕقؼلبركى يلٍ  رهجٛلٙ انشلشكخ رؼزقلذ اٌ 

 انزكُٕنٕعٛب لأحذس رقُٛبد الأفضم خلال الاعزخذاو

 انغذٚذح.

3.06 1.35 61.25% 9 

5.  

 انًزؼلبيهٍٛ فلٙ رحلش  انشلشكخ ػهلٗ قٛلبط سأٖ

 انحبنٛلخ ٔانًغلزقجهٛخ ٔرٕقؼبرٓى احزٛبعبرٓى رحذٚذ

 نٓى رقذو انزٙ ثبنخذيبد آسائٓى ػهٗ ٔنهزؼشف

2.88 1.45 57.50% 10 

6.  
 ٔرنل  انخذيلخ، رقلذٚى ثؼذ يب انششكخ ثًزبثؼخ رقٕو

 ػُٓب يزهقٗ انخذيخ سضب يذٖ ٔيؼشفخ نزقًٛٛٓب
3.51 1.44 70.20% 5 

 3 %72.37 1.44 3.62 ُْبن اْزًبو ثبنؼلاقبد انغٛذح ٔانًًزذح يغ انؼًلاء  .5

4.  
أشؼش ثبنشضب ػلٍ علٕدح انخذيلخ انًقذيلخ يلٍ قجلم 

 انكٕٚزٛخانخطٕط انغٕٚخ 
3.77 1.04 75.33% 2 

4.  
أٔصللٗ أصلللذقبئٙ ثبنغللفش ػهلللٙ انخطللٕط انغٕٚلللخ 

 انكٕٚزٛخ.
3.58 0.99 71.58% 4 

10.  
أشؼش ثبنشضب ػٍ عًٛغ الأعلؼبس انًقذيلخ يلٍ قجلم 

 انخطٕط انغٕٚخ انكٕٚزٛخ
3.97 0.87 79.41% 1 

  %68.55 1.32 3.43 يزٕعظ انجؼذ 
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( ٚثبٔؾواف 4.88عٍٝ آهائُٙ ثبٌقلِبد اٌزٟ رملَ ٌُٙ " ؽ١ش ثٍغ ِزٍٛطٙب اٌؾَبثٟ )

 (.3.67ِع١بهٞ )

 : رحهٛم فقشاد أثؼبد كفبءح الأداء‌-ب‌

 ٛم فقشاد ثؼذ عٕدح انخذيخرحه : 

 ( 4- 1عذٔل سقى )

 انًزٕعظ انحغبثٙ ٔالاَحشاف انًؼٛبس٘ ٔالأًْٛخ انُغجٛخ 

 نفقشاد ثؼذ عٕدح انخذيخ 

 انفقـــشح و.
 انًزٕعظ

 انحغبثٙ

 الاَحشاف

 انًؼٛبس٘

الأًْٛخ 

 انُغجٛخ
 انزشرٛت

 1 %70.99 1.44 3.55 رقذو انششكخ َصبئح نهؼًٛم فٙ اخزٛبس انخذيخ انًلائًخ نّ.  .1

2.  
ا نحللم انًشللبكم انزللٙ  ٕٚاعٓٓللب انؼًٛللم  رغللؼٗ انشللشكخ دائًللب

 ٔئػبدح انُظش فٛٓب .
3.28 1.54 65.66% 3 

3.  
رقللٕو انشللشكخ ثللبنشد انفللٕس٘ ػهللٗ اعزفغللبساد ٔشللكبٖٔ 

 انؼًلاء حٕل انخذيخ انًقذيخ.
2.95 1.63 59.08% 5 

4.  
رزؼبيم انششكخ يلغ انؼًللاء ثؼُبٚلخ فبئقلخ ٔٔضلغ يصلبنحٓى 

 فٕ  كم ئػزجبس.
3.15 1.60 62.96% 4 

5.  
رًزه  انششكخ انًٓبساد ٔ انكفبءاد انلاصيلخ نزقلذٚى انخذيلخ 

 انًُبفغخ  ٔانًُبعجخ.
3.41 1.48 68.22% 2 

  %65.38 1.54 3.27 يزٕعظ انجؼذ 

 انًصذس: يٍ ئػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهٗ َزبئظ انزحهٛم الإحصبئٙ.

أْ اٌلهعاخ اٌى١ٍاخ لإعبثابد أفاواك اٌع١ٕاخ ِآ ٠زؼؼ ِٓ ث١بٔبد اٌغالٚي اٌَابثك 

اٌعّلاء عٍٝ اٌفمواد اٌّورجطخ ثجعل عٛكح اٌقلِخ عبءد ِزٍٛاطخ ؽ١اش ثٍاغ ِزٍٛاطٙب 

(، ٚعبءد أعٍٝ إعبثاخ ٌٍفماوح اٌزاٟ رإض 3.76( ٚثبٔؾواف ِع١بهٞ )5.49اٌؾَبثٟ )

ِزٍٛاطٙب عٍٝ " رملَ اٌشووخ ٔظبئؼ ٌٍع١ًّ فٟ افز١به اٌقلِخ اٌّلائّخ ٌاٗ" ؽ١اش ثٍاغ 

(، فااٟ ؽاا١ٓ عاابءد ألااً إعبثاابد لأفااواك 3.66( ٚثاابٔؾواف ِع١اابهٞ )5.77اٌؾَاابثٟ )

اٌع١ٕااخ عٍااٝ اٌفمااوح اٌزااٟ راإض عٍااٝ "رمااَٛ اٌشااووخ ثاابٌوك اٌفااٛهٞ عٍااٝ اٍزفَاابهاد ٚ 

( 4.37شاااىبٜٚ اٌعّااالاء ؽاااٛي اٌقلِاااخ اٌّملِاااخ " ؽ١اااش ثٍاااغ ِزٍٛاااطٙب اٌؾَااابثٟ )

 (.3.85ٚثبٔؾواف ِع١بهٞ )



 
 دراسة ميدانية علي الخطوط الجوية الكويتية كف اءة الأداءتقييم العملاء وأثره علي  

 فهد مانع فهد الحيان

 0202المجلد الحادي عشر                                                  العدد الأول الجزء الأول 

422 

  سضب انؼًلاءرحهٛم فقشاد ثؼذ : 

 ( 4 -1عذٔل سقى )

 انًزٕعظ انحغبثٙ ٔالاَحشاف انًؼٛبس٘ ٔالأًْٛخ انُغجٛخ 

 نفقشاد ثؼذ سضب انؼًلاء 

 انفقـــشح د
 انًزٕعظ

 انحغبثٙ

 الاَحشاف

 انًؼٛبس٘

الأًْٛخ 

 انُغجٛخ
 انزشرٛت

 4 %63.42 1.49 3.17 رقذو انششكخ خذيبد رغبْى فٗ صٚبدح سضب انؼًلاء .  .1

 3 %66.18 1.53 3.31 انششكخ رغٓٛلاد يًٛضح نهؼًلاء لإَغبص الاػًبل ثغٕٓنخ ٔ ٚغش .رقذو   .2

 2 %68.42 1.30 3.42 رٕفش انششكخ أَظًخ انزٕصٛب ٔ انغغلاد انذقٛقخ نكم ػًٛم يٍ انؼًلاء   .3

4.  
رللٕفش انشللشكخ انًشافللب ٔ انقبػللبد انًلائًللخ ٔ انغزاثللخ نغللزة ٔ سضللب 

 %72.89 1.36 3.64 انؼًلاء . 
1 

5.  
رحللش  انشللشكخ ػهللٗ رقللذٚى انخذيللخ ثشللكم صللحٛح يللٍ انًللشح الأنللٗ 

 %58.29 1.57 2.91 نهزؼبيم يغ انؼًلاء .
5 

  %65.84 1.45 3.29 يزٕعظ انجؼذ 

 انًصذس: يٍ ئػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهٗ َزبئظ انزحهٛم الإحصبئٙ.

اٌع١ٕاخ ِآ ٠زؼؼ ِٓ ث١بٔبد اٌغالٚي اٌَابثك أْ اٌلهعاخ اٌى١ٍاخ لإعبثابد أفاواك 

اٌعّلاء عٍٝ اٌفمواد اٌّورجطخ ثجعل هػب اٌعّلاء عبءد ِزٍٛطخ ؽ١اش ثٍاغ ِزٍٛاطٙب 

(، ٚعبءد أعٍٝ إعبثاخ ٌٍفماوح اٌزاٟ رإض 3.67( ٚثبٔؾواف ِع١بهٞ )5.43اٌؾَبثٟ )

عٍٝ " رٛفو اٌشووخ اٌّوافاك ٚ اٌمبعابد اٌّلائّاخ ٚ اٌغناثاخ ٌغانة ٚ هػاب اٌعّالاء " 

(، فااٟ ؽاا١ٓ عاابءد 3.58( ٚثاابٔؾواف ِع١اابهٞ )5.86)ؽ١اش ثٍااغ ِزٍٛااطٙب اٌؾَاابثٟ 

ألاً إعبثابد لأفاواك اٌع١ٕاخ عٍاٝ اٌفماوح اٌزاٟ رإض عٍاٝ " رؾاوص اٌشاووخ عٍاٝ رمال٠ُ 

اٌقلِااخ ثشااىً طااؾ١ؼ ِاآ اٌّااوح الاٌٚااٝ ٌٍزعبِااً ِااع اٌعّاالاء " ؽ١ااش ثٍااغ ِزٍٛااطٙب 

 (.3.79( ٚثبٔؾواف ِع١بهٞ )4.33اٌؾَبثٟ )

  -افزجبه طؾخ اٌفوٚع :

  انفشض انشئٛغٙ نهذساعخاخزجبساد 

 ُٚص انفشض انشئٛغٙ نهذساعخ ػهٗ أَّ:

ٕٚعذ أصش رٔ دلانخ ئحصبئٛخ نزقٛلٛى انؼًللاء ػهلٗ كفلبءح الاداء فلٙ انخطلٕط "

 انغٕٚخ انكٕٚزٛخ.
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 -ٔنقذ رى رقغٛى ْزا انفشض انٙ انفشٔض انفشػٛخ اٜرٛخ :

 :الأٔل  نفشػٙانفشض ا‌-أ‌

انؼًلللاء ػهللٗ عللٕدح انخذيللخ فللٙ ٕٚعللذ أصللش رٔ دلانللخ ئحصللبئٛخ نزقٛللٛى اساء "

 ."انخطٕط انغٕٚخ انكٕٚزٛخ

ٔلاخزجللبس ْللزا انفللشض قللبو انجبحللش ثؼللذد يللٍ الاخزجللبساد ٔرنلل  ػهللٗ انُحللٕ 

 انزبنٙ:

 يؼبيم الاسرجبط:  -1

٠ج١ٓ اٌغلٚي اٌزابٌٟ ِعبِاً الاهرجابؽ ثا١ٓ رم١ا١ُ اهاء اٌعّالاء وّزغ١او َِازمً ٚ 

 عٛكح اٌقلِخ وّزغ١و ربثع.

 ( 10 -1عذٔل سقى )

 يٍ انفشض انشئٛغٙ الأٔل انفشػٙ هفشضنيؼبيم الاسرجبط 

 عٕدح انخذيخ  اساء انؼًلاءرقٛٛى  الاخزجبس انًزغٛش

 رقٛٛى اساء انؼًلاء 
 0.451 1 يؼبيم الاسرجبط

 0.000 0.000 انًؼُٕٚخ

 انًصذس: يٍ ئػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهٗ َزبئظ انزحهٛم الإحصبئٙ.

ٚعاٛك علالااخ اهرجابؽ ماد كلاٌااخ إؽظابئ١خ ثَٕااجخ ٠ٚزؼاؼ ِاآ اٌغالٚي اٌَاابثك 

ثااا١ٓ رم١ااا١ُ اهاء اٌعّااالاء ٚ عاااٛكح اٌقلِاااخ فاااٟ  1.17% عٕااال َِااازٜٛ ِع٠ٕٛاااخ 89.3

 اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ.

 يؼبيم انزحذٚذ: -2

 ( 11- 1عذٔل سقى )

 نهفشض انفشػٙ الأٔل يٍ انفشض انشئٛغٙيؼبيم انزحذٚذ 

 انخطأ انًؼٛبس٘ انزحذٚذ انًؼذليؼبيم  يؼبيم انزحذٚذ انًزغٛش انًغزقم

 4.65437 0.757 0.759 رقٛٛى اساء انؼًلاء

 انًصذس: يٍ ئػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهٗ َزبئظ انزحهٛم الإحصبئٙ.

٠Rٛػؼ اٌغلٚي اٌَبثك أْ ِعبًِ اٌزؾل٠ل 
2

ٚ٘ٛ ِب ٠عٕٟ أْ رم١١ُ  1.973=  

%، أِااب 97.3اهاء اٌعّاالاء رفَااو عااٛكح اٌقلِااخ فااٟ اٌقطااٛؽ اٌغ٠ٛااخ اٌى٠ٛز١ااخ ثَٕااجخ 
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اٌعلالاخ الأؾلاه٠اخ، ثبلإػابفخ إٌاٝ  فاٟإٌَجخ اٌجبل١خ فزفَو٘ب ِزغ١واد أفوٜ ٌُ رلفً 

 الأفطبء اٌعشٛائ١خ إٌبرغخ عٓ أٍٍٛة ٍؾت اٌع١ٕخ ٚكلخ اٌم١بً ٚغ١و٘ب.

 :ANOVA Testرحهٛم انزجبٍٚ  -3

 ( 12—1عذٔل سقى )

 نهفشض انفشػٙ الأٔل يٍ انفشض انشئٛغٙرحهٛم انزجبٍٚ 

 انجٛبٌ
يغًٕع 

 انًشثؼبد
 انًؼُٕٚخ F يزٕعظ انًشثؼبد دسعبد انحشٚخ

 2.664 1 2.664 الاَحذاس

 21.663 287 6217.3 انجٕاقٙ 0.000 97.123

  288 6220 انًغًٕع

  ٍئػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهٗ َزبئظ انزحهٛم الإحصبئٙ.انًصذس: ي 

٠زؼؼ ِٓ فلاي اٌغلٚي اٌَبثك ٚعٛك علالخ اهرجبؽ ِع٠ٕٛخ ؽوك٠اخ ثا١ٓ رم١ا١ُ 

اهاء اٌعّلاء ٚ عٛكح اٌقلِخ فٟ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ، ٠ٚظٙو مٌه ِٓ فلاي ل١ّخ 

ا عٕاال َِاازٜٛ ِع٠ٕٛااخ  ٛ٘و٠ااخ ٚراالي عٍااٝ طااؾخ ٚع 1.17"ف" ٚ٘ااٝ كاٌااخ إؽظاابئ١ب

 اٌعلالخ ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ ٚعٛكح الإؽبه ٚطؾخ الاعزّبك عٍٝ ٔزبئغٗ ثلْٚ أفطبء.

 رحهٛم الاَحذاس: -4

 (13 - 1عذٔل سقى )

 نهفشض انفشػٙ الأٔل يٍ انفشض انشئٛغٙرحهٛم َزبئظ الاَحذاس 

 انًُٕرط
 انًؼبيلاد انًؼٛبسٚخ انًؼبيلاد انغٛش يؼٛبسٚخ

 انًؼُٕٚخ اخزجبس د
 ثٛزب انًؼٛبس٘انخطأ  ثٛزب

1 
 1.924 17.45 انضبثذ

0.871 
9.07 0.000 

 0.000 0.351 0.052 0.018 رقٛٛى اساء انؼًلاء 

 .ٙانًصذس: يٍ ئػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهٗ َزبئظ انزحهٛم الإحصبئ 

اٌَاابثك أْ لاا١ُ افزجاابه "د" ٌغ١ّااع عجاابهاد ِزغ١ااو  اٌغاالٚي٠ظٙااو ِاآ فاالاي 

٠ٚج١ٓ ٘انا لاٛح اٌعلالاخ  1.17رم١١ُ اهاء اٌعّلاء ماد كلاٌخ ِع٠ٕٛخ عٕل َِزٜٛ ِع٠ٕٛخ 

 الأؾلاه٠خ ث١ٓ اهاء اٌعّلاء ٚ عٛكح اٌقلِخ .
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 َٔغزُزظ يٍ انغذأل انغبثقخ يب ٚهٙ:

" ِٚعبِااً واابْ َِاازٜٛ اٌللاٌااخ اٌقبطااخ ثىااً ِاآ ِعبِااً اهرجاابؽ "ث١وٍااْٛ -

ِّب ٠عٕاٟ ٚعاٛك علالاخ ماد كلاٌاخ إؽظابئ١خ ثا١ٓ  1.17الأؾلاه ألً ِٓ ل١ّخ 

 رم١١ُ اهاء اٌعّلاء ٚ عٛكح اٌقلِخ فٟ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ.

وبٔااذ إشاابهح ِعبِااً اهرجاابؽ "ث١وٍااْٛ" ِٛعجااخ ِّااب ٠عٕااٟ أٔااٗ رٛعاال علالااخ  -

عاٛكح اٌقلِاخ  فاٟ إؽظبئ١خ ث١ٓ رم١١ُ اهاء اٌعّلاء ٚ  كلاٌخاهرجبؽ ؽوك٠خ ماد 

 اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ .

وبٔذ ل١ّخ َِزٜٛ اٌّع٠ٕٛخ لافزجبه ِعبكٌخ الأؾلاه وىً )افزجبه ف( ألً ِآ  -

ِّاب ٠عٕاٟ إِىب١ٔاخ الاعزّابك عٍاٝ ّٔاٛمط الأؾالاه  1.17ل١ّخ َِازٜٛ اٌللاٌاخ 

 اٌّمله ٚثبٌزبٌٟ إِىب١ٔخ رع١ُّ ٔزبئظ اٌع١ٕخ عٍٝ اٌّغزّع ِؾً اٌلهاٍخ.

رشا١و إٌاٝ أْ رم١ا١ُ اهاء اٌعّالاء راؤصو فاٟ عاٛكح اٌقلِاخ فاٟ  Betaًِ ل١ُ ِعب -

ِقزٍفااخ ٚ٘انا اٌزفَاا١و لا ٠ّىاآ أْ ٠وعااع إٌااٝ  ثَٕااتاٌقطاٛؽ اٌغ٠ٛااخ اٌى٠ٛز١ااخ 

 اٌظلفخ.

 يًب عجب ًٚكٍ نهجبحش قجٕل انفشض أ٘ أَّ:

اؽظبئ١خ ٌزم١١ُ اهاء اٌعّلاء عٍٝ عٛكح اٌقلِخ فٟ اٌقطٛؽ  كلاٌخ٠ٛعل أصو مٚ  -

 .اٌى٠ٛز١خاٌغ٠ٛخ 

 :  انضبَٙانفشػٙ انفشض  ‌-ب‌

ٕٚعللذ أصللش رٔ دلانللخ احصللبئٛخ نزقٛللٛى اساء انؼًلللاء ػهللٗ سضللب انؼًلللاء فللٙ "

 . انخطٕط انغٕٚخ انكٕٚزٛخ

ٔلاخزجللبس ْللزا انفللشض قللبو انجبحللش ثؼللذد يللٍ الاخزجللبساد ٔرنلل  ػهللٗ انُحللٕ 

 انزبنٙ:

 يؼبيم الاسرجبط: -1

اهاء اٌعّالاء وّزغ١او َِازمً ٚ  ٠ج١ٓ اٌغلٚي اٌزابٌٟ ِعبِاً الاهرجابؽ ثا١ٓ رم١ا١ُ

 هػب اٌعّلاء وّزغ١و ربثع.
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 ( 14 -1عذٔل سقى )

 نهفشض انفشػٙ انضبَٙ يٍ انفشض انشئٛغٙيؼبيم الاسرجبط 

 سضب انؼًلاء ساء انؼًلاءرقٛٛى ا الاخزجبس انًزغٛش

 رقٛٛى اساء انؼًلاء
 0.642 1 يؼبيم الاسرجبط

 0.000 0.000 انًؼُٕٚخ

 ئػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهٗ َزبئظ انزحهٛم الإحصبئٙ.انًصذس: يٍ 

٠ٚزؼاؼ ِاآ اٌغالٚي اٌَاابثك ٚعاٛك علالااخ اهرجابؽ ماد كلاٌااخ إؽظابئ١خ ثَٕااجخ 

ثااا١ٓ رم١ااا١ُ اهاء اٌعّااالاء ٚ هػاااب اٌعّااالاء فاااٟ  1.17% عٕااال َِااازٜٛ ِع٠ٕٛاااخ 88.4

 اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ.

 يؼبيم انزحذٚذ: -2

 ( 15 -1عذٔل سقى )

 انفشػٙ انضبَٙ يٍ انفشض انشئٛغٙيؼبيم انزحذٚذ 

 انخطأ انًؼٛبس٘ يؼبيم انزحذٚذ انًؼذل يؼبيم انزحذٚذ انًزغٛش انًغزقم

 3.93599 0.464 0.465 رقٛٛى اساء انؼًلاء 

 انًصذس: يٍ ئػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهٗ َزبئظ انزحهٛم الإحصبئٙ.

ٚ٘ااٛ ِااب ٠عٕااٟ أْ  ٠R2  =1.687ٛػااؼ اٌغاالٚي اٌَاابثك أْ ِعبِااً اٌزؾل٠اال 

%، 68.7رم١١ُ اهاء اٌعّلاء  رفَو هػب اٌعّلاء  فٟ اٌقطاٛؽ اٌغ٠ٛاخ اٌى٠ٛز١اخ ثَٕاجخ 

أِب إٌَجخ اٌجبل١خ فزفَو٘ب ِزغ١واد أفاوٜ ٌاُ رالفً فاٟ اٌعلالاخ الأؾلاه٠اخ، ثبلإػابفخ 

 إٌٝ الأفطبء اٌعشٛائ١خ إٌبرغخ عٓ أٍٍٛة ٍؾت اٌع١ٕخ ٚكلخ اٌم١بً ٚغ١و٘ب.
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 :ANOVA Testرحهٛم انزجبٍٚ  -3

 ( 16 -1عذٔل سقى )

 انفشػٙ انضبَٙ يٍ انفشض انشئٛغٙرحهٛم انزجبٍٚ 

 انجٛبٌ
يغًٕع 

 انًشثؼبد

دسعبد 

 انحشٚخ

يزٕعظ 

 انًشثؼبد
F انًؼُٕٚخ 

 396.382 1 396.38 الاَحذاس

25.586 

 

 15.492 287 4446.2 انجٕاقٙ 0.000

  288 4842.6 انًغًٕع

 ئػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهٗ َزبئظ انزحهٛم الإحصبئٙ.انًصذس: يٍ 

٠زؼؼ ِٓ فلاي اٌغلٚي اٌَبثك ٚعٛك علالخ اهرجبؽ ِع٠ٕٛخ ؽوك٠اخ ثا١ٓ رم١ا١ُ 

اهاء اٌعّالاء ٚ هػااب اٌعّالاء فااٟ اٌقطاٛؽ اٌغ٠ٛااخ اٌى٠ٛز١اخ ، ٠ٚظٙااو مٌاه ِاآ فاالاي 

ا عٕل َِزٜٛ ِع٠ٕٛخ  ٛ٘و٠اخ ٚرالي عٍاٝ طاؾخ ٚع 1.17ل١ّخ "ف" ٚ٘ٝ كاٌخ إؽظبئ١ب

 اٌعلالخ ث١ٓ اٌّزغ١و٠ٓ ٚعٛكح الإؽبه ٚطؾخ الاعزّبك عٍٝ ٔزبئغٗ ثلْٚ أفطبء.

 رحهٛم الاَحذاس: -4

 ( 15 -1عذٔل سقى )

 انفشػٙ انضبَٙ يٍ انفشض انشئٛغٙبئظ الاَحذاس رحهٛم َز

 انًُٕرط

انًؼبيلاد انغٛش 

 يؼٛبسٚخ

انًؼبيلاد 

اخزجبس  انًؼٛبسٚخ

 د
 انًؼُٕٚخ

 ثٛزب
انخطأ 

 انًؼٛبس٘
 ثٛزب

1 

 انضبثذ
9.705 1.627 

 

0.682 

5.96

5 
0.000 

 رقٛٛى اساء انؼًلاء 
0.222 0.044 

5.05

8 
0.000 

 انًصذس: يٍ ئػذاد انجبحش ثبلاػزًبد ػهٗ َزبئظ انزحهٛم الإحصبئٙ.
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٠ظٙااو ِاآ فاالاي اٌغاالٚي اٌَاابثك أْ لاا١ُ افزجاابه "د" ٌغ١ّااع عجاابهاد ِزغ١ااو 

٠ٚج١ٓ ٘انا لاٛح اٌعلالاخ  1.17ِع٠ٕٛخ عٕل َِزٜٛ ِع٠ٕٛخ رم١١ُ اهاء اٌعّلاء ماد كلاٌخ 

 الأؾلاه٠خ ث١ٓ رم١١ُ اهاء اٌعّلاء ٚ هػب اٌعّلاء .

 َٔغزُزظ يٍ انغذأل انغبثقخ يب ٚهٙ:

واابْ َِاازٜٛ اٌللاٌااخ اٌقبطااخ ثىااً ِاآ ِعبِااً اهرجاابؽ "ث١وٍااْٛ" ِٚعبِااً  -

علالاخ ماد كلاٌاخ إؽظابئ١خ ثا١ٓ  ٚعاٛكِّب ٠عٕاٟ  1.17الأؾلاه ألً ِٓ ل١ّخ 

 رم١١ُ اهاء اٌعّلاء ٚ هػب اٌعّلاء  فٟ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ .

وبٔااذ إشاابهح ِعبِااً اهرجاابؽ "ث١وٍااْٛ" ِٛعجااخ ِّااب ٠عٕااٟ أٔااٗ رٛعاال علالااخ  -

اهاء اٌعّالاء ٚ هػاب اٌعّالاء فاٟ  رم١١ُاهرجبؽ ؽوك٠خ ماد كلاٌخ إؽظبئ١خ ث١ٓ 

 اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ .

١ّخ َِزٜٛ اٌّع٠ٕٛخ لافزجبه ِعبكٌخ الأؾلاه وىً )افزجبه ف( ألً ِآ وبٔذ ل -

إِىب١ٔاخ الاعزّابك عٍاٝ ّٔاٛمط الأؾالاه  ٠عٕاِّٟاب  1.17ل١ّخ َِازٜٛ اٌللاٌاخ 

 اٌّمله ٚثبٌزبٌٟ إِىب١ٔخ رع١ُّ ٔزبئظ اٌع١ٕخ عٍٝ اٌّغزّع ِؾً اٌلهاٍخ.

هػاب اٌعّالاء فاٟ رش١و إٌاٝ أْ رم١ا١ُ اهاء اٌعّالاء ٠اؤصو فاٟ  Betaل١ُ ِعبًِ  -

ٚ٘انا اٌزفَاا١و لا ٠ّىاآ أْ ٠وعااع إٌااٝ  ِقزٍفااخاٌقطاٛؽ اٌغ٠ٛااخ اٌى٠ٛز١ااخ ثَٕاات 

 اٌظلفخ.

 يًب عجب ًٚكٍ نهجبحش قجٕل انفشض أ٘ أَّ:

٠ٛعااال أصاااو مٚ كلاٌاااخ اؽظااابئ١خ ٌزم١ااا١ُ اهاء اٌعّااالاء عٍاااٝ هػاااب اٌعّااالاء فاااٟ  -

 اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ.

 ٔزبئظ اٌلهاٍخ :- 

أْ اٌشاووخ لا رؾاوص عٍااٝ ل١ابً هأٜ اٌّزعاب١ٍِٓ فااٟ  اٍازٕزغذ اٌلهاٍاخ إٌااٝ -1

رؾل٠ل اؽز١بعبرُٙ ٚرٛلعبرُٙ اٌؾب١ٌاخ ٚاٌَّازمج١ٍخ ٚوانٌه لا رعّاً عٍاٝ اٌزعاوف 

عٍاٝ آهاء اٌعّالاء ؽااٛي اٌقالِبد اٌزاٟ رماالَ ٌٙاُ ِآ أعااً الا٘زّابَ ثزط٠ٛو٘ااب 

 ٚى٠بكح اٌملهاد الإثلاع١خ فٟ رمل٠ُ فلِبد عل٠لح ِٚز١ّيح.
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هاٍااخ ِاآ لجااً اٌعّاالاء أْ اٌشااووخ لا رزفبعااً ِااع اٌشااىبٚٞ أشاابهد ٔزاابئظ اٌل -2

اٌّملِخ ِٓ اٌعّلاء ثبٌشىً اٌىبفٟ ؽاٛي اٌقلِاخ اٌّملِاخ، وّاب لا رماَٛ اٌشاووخ 

 ثبٌوك اٌفٛهٞ عٍٝ اٍزفَبهاد اٌعّلاء فٟ ثعغ الأؽ١بْ .

اٍاازٕزغذ اٌلهاٍاااخ إٌااٝ أٔاااٗ لا ٠ٛعااال ٌاالٜ اٌشاااووخ الا٘زّاابَ إٌّبٍااات ثغّاااع  -3

٠اال اٌاالل١ك ٌّزطٍجاابد ٚهغجاابد اٌعّاالاء اٌَّاازمج١ٍخ اٌغل٠االح اٌّعٍِٛاابد ٚاٌزؾل

ثبٌشىً اٌنٞ ٠َبُ٘ فٟ رمال٠ُ اٌقلِاخ ثشاىً طاؾ١ؼ ِآ اٌّاوح الاٌٚاٝ ٌٍزعبِاً 

ِع اٌعّلاء ؽ١ش اٍزٕزغذ اٌلهاٍخ أْ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ لا رٙزُ ثزؾل٠ال 

 أٍااجبة اٌع١ااٛة ٚالأؾوافاابد فااٟ اٌعّااً ٚٚػااع اٌؾٍااٛي اٌّمزوؽااخ ٌٍّشااىلاد

 ٚعلاط الأفطبء ٚالأؾوافبد. 

ث١ٕااذ اٌلهاٍااخ إٌااٝ أْ اٌشااووخ لا رماالَ فاالِبد عل٠االح رَاابُ٘ فااٝ ى٠اابكح هػااب  -4

اٌعّااالاء ؽ١اااش لا رَاااعٝ اٌقطاااٛؽ اٌغ٠ٛاااخ اٌى٠ٛز١اااخ  إٌاااٝ رؾَااا١ٓ الاٍااازغبثخ 

 اٌَو٠عخ ٌزعل٠ً ٚرط٠ٛو ع١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِبد.

ٔؾاٛ اٌشاووخ ٚ  رٛطٍذ اٌلهاٍخ إٌٝ أْ اٌعّلاء لا ٠ٛعال ٌال٠ُٙ شاعٛه إ٠غابثٟ -5

اٌقلِبد اٌزٝ رملِٙب ؽ١ش ث١ٕذ اٌلهاٍخ أْ اٌشووخ لا رعًّ ثبٌشاىً اٌّطٍاٛة 

عٍااٝ رشااغ١ع وبفااخ اٌعااب١ٍِٓ عٍااٝ رؾّااً اٌَّااؤ١ٌٚخ ٚرؾَاا١ٓ اٌقاالِبد ثظاافخ 

 َِزّوح.

 -رٛط١بد اٌلهاٍخ :

أْ رؾاااوص اٌشاااووخ عٍاااٝ ل١ااابً هأٜ اٌّزعاااب١ٍِٓ )اٌعّااالاء( ثشاااىً َِااازّو  -1

ٚرٛلعاابرُٙ اٌؾب١ٌااخ ٚاٌَّاازمج١ٍخ ٚواانٌه ػااوٚهح أْ رعّااً ٚرؾل٠اال اؽز١بعاابرُٙ 

اٌشووخ عٍٝ اٌزعوف عٍٝ آهاء اٌعّلاء ؽٛي اٌقالِبد اٌزاٟ رمالَ ٌٙاُ ِآ أعاً 

 الا٘زّبَ ثزط٠ٛو٘ب ٚى٠بكح اٌملهاد الإثلاع١خ فٟ رمل٠ُ فلِبد عل٠لح ِٚز١ّيح.

ػااااوٚهح أْ رعّااااً اٌشااااووخ عٍااااٝ اٌزفبعااااً ثشااااىً إ٠غاااابثٟ ِااااع اٌشااااىبٚٞ  -2

د اٌّملِخ ِآ لجاً اٌعّالاء ثبٌشاىً اٌىابفٟ ؽاٛي َِازٜٛ اٌقالِبد ، ٚاٌّمزوؽب

 .اٌعّلاءٚونٌه أْ رمَٛ اٌشووخ ثبٌوك اٌفٛهٞ عٍٝ اٍزفَبهاد 
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الا٘زّاابَ إٌّبٍاات ثغّااع اٌّعٍِٛاابد ٚاٌزؾل٠اال اٌاالل١ك ٠ٛعاال ٌاالٜ اٌشااووخ  أْ -3

اٌغل٠االح ثبٌشااىً اٌاانٞ ٠َاابُ٘ فااٟ رماال٠ُ  اٌَّاازمج١ٍخ ٌّزطٍجاابد ٚهغجاابد اٌعّاالاء

ٚػاوٚهح أْ رٙازُ  لِخ ثشىً طؾ١ؼ ِٓ اٌّاوح الأٌٚاٝ ٌٍزعبِاً ِاع اٌعّالاءاٌق

اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ ثزؾل٠ل أٍجبة اٌع١ٛة ٚالأؾوافبد فاٟ اٌعّاً ٚٚػاع 

  اٌؾٍٛي اٌّمزوؽخ ٌٍّشىلاد ٚعلاط الأفطبء ٚالأؾوافبد.

ػاوٚهح اٌَااعٝ ِآ لجااً اٌقطاٛؽ اٌغ٠ٛااخ اٌى٠ٛز١اخ عٍااٝ راٛف١و اٌعٛاِااً اٌزااٟ  -4

أْ ري٠ل ِٓ للهح اٌشووخ عٍٝ رمل٠ُ فلِبد عل٠لح رَبُ٘ فٝ ى٠ابكح هػاب ٠ّىٓ 

اٌعّلاء، ٚونٌه ػوٚهح أْ رَعٝ اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ إٌٝ ٚى٠ابكح ٍاوعخ 

 الاٍزغبثخ ٌزعل٠ً ٚرؾ١َٓ ٚرط٠ٛو ع١ٍّخ رمل٠ُ اٌقلِبد.

 اٌعًّ عٍٝ أْ ٠زُ الا٘زّبَ اٌىبفٟ ِٓ لجً اٌقطٛؽ اٌغ٠ٛخ اٌى٠ٛز١خ عٍٝ رٛف١و -5

وبفخ اٌعٛاًِ اٌزٟ رؤكٞ إٌٝ ٚعٛك شاعٛه إ٠غابثٟ ٌالٜ اٌعّالاء ٔؾاٛ اٌشاووخ ٚ 

رعّااً اٌشااووخ ثبٌشااىً اٌّطٍااٛة عٍااٝ  أْ ٚػااوٚهحاٌقاالِبد اٌزااٝ رماالِٙب ، 

 رشغ١ع وبفخ اٌعب١ٍِٓ عٍٝ رؾًّ اٌَّؤ١ٌٚخ ٚرؾ١َٓ اٌقلِبد ثظفخ َِزّوح.
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 : اٌّواعع

إكاهح الأعّبي: ِٕب٘ظ اٌز١ّي  (، الارغب٘بد اٌّعبطوح ف4137ٟعبك اٌوة ، ١ٍل)  -1

 اٌزٕبفَٟ، كاه اٌىزت اٌّظو٠خ .

ثَبَ ىا٘و، غيي طبف١ب ، "رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ ٚأصو٘ب عٍٝ ىا٠لح اٌملهح اٌزٕبف١َخ  -2

ٌٍّٕظّبد" كهاٍخ ١ِلا١ٔخ عٍٝ ِؤٍَخ اٌط١واْ اٌعوث١خ اٌَٛه٠خ، ِغٍخ عبِعخ رشو٠ٓ 

( اٌعلك 55ظبك٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ، اٌّغٍل )ٌٍجؾٛس ٚاٌلهاٍبد اٌع١ٍّخ د ٍٍٍَخ اٌعٍَٛ الالز

(5( ،)4133  .) 

كهاٍخ ١ِلا١ٔخ  –ثٛعٕبْ ٔٛه اٌل٠ٓ،  عٛكح اٌقلِبد ٚأصو٘ب عٍٝ هػب اٌعّلاء  اٌيثْٛ   -3

و١ٍخ  –فٟ اٌّؤٍَخ ا١ٌّٕبئ١خ ٌَى١ىلح، هٍبٌخ ِبعَز١و ، عبِعخ محمد ثٛػ١بف ا١ٌٍَّخ  

 (.4119لَُ عٍَٛ اٌز١َ١و، )–ه٠خ  اٌعٍَٛ الالزظبك٠خ ٚعٍَٛ اٌز١َ١و ٚاٌعٍَٛ اٌزغب

اِغل محمد عٟٛٔ اٌشٕبثٍٗ ، أصو اٌظٛهح اٌن١ٕ٘خ ٌٍعلاِخ اٌزغبه٠خ ٌقلِخ إٌمً اٌغٛٞ عٍٟ  -4

 (.4135الأهكْ )  –اٌٍَٛن اٌشوائٟ ٌٍَّبفو٠ٓ ، هٍبٌخ ِبعَز١و، عبِعخ عّبْ اٌعوث١خ 

5- Szathmary, Kimberly J., "Airline Service Quality: Investigating the 

Relationship between Customer Satisfaction and Airline 

Performance", Doctorate Thesis, Northcentral University, Arizona, 

(2014). 

6- Khairat , Ghada Mahamed , Studying the Influence of Airlines 

Corporate Social Responsibilityon Consumers Loyalty. (2014).  

7- Lars Wite, Anders Gustafsson, Michael Johnson, 2016, The impact 

of quality practices on customer satisfaction and business results: 

Product versus service organizations, Journal of Quality 

Management 6 (2016) pp5-27, p18-19. 

 

                                                             
(i‏)‏‏،‏الاتجاهات‏المعاصرة‏في‏إدارة‏الأعمال:‏مناهج‏التميز‏التنافدي،‏دار‏الكتب‏المررية(2115‏جاد‏الرب‏،‏سيد)‏. 
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