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  الزبائن ولاء على بالعلاقات تسويقوال خدمةال جودة أثر

  الكويت دولة في الجزيرة طيران شركة علىتحليلية لآراء عينة من المسافرين  دراسة

  إعداد 

  المطيري غنام االله دخيل

  شراف إ

  الربيعي ليثالدكتور 

  الملخّص 

 على الزبائن ولاء على بالعلاقات والتسويق الخدمة جودة أثرهدفت الدراسة إلى الكشف عن      

  .الكويت دولة في الجزيرة طيران شركة

مسافر، تم توزيع الاستبانات عليهم وقد بلغت       ) 600(تم اعتماد عينة الملائمة التي تتكون من        

مـن مجمـوع    %) 76.33(وبنسبة  ) 485(والصالحة للتحليل الإحصائي    عدد الاستبانات المستردة    

  .الاستبانات الموزعة

مة الطيران من وجهة نظر المسافرين عينـة الدراسـة         بينت الدراسة اعتدال مستوى جودة خد     

، حيث  )والتعاطف" الأمان"، الموثوقية   الاستجابة،  الاعتماديةالملموسية،  (ولكافة أبعاد الجودة الخمسة     

وكـذلك الحـال    . أظهر المقياس أن مستوى الجودة المدركة كان متوسطا من وجهة نظر المسافرين           

ركة في بناء علاقات تسويقية مع زبائنها حيث أثرت الدراسة فـي            هتمام إدارة الش  ابالنسبة لمستوى   

الثقـة،  (هتمام إدارة الشركة في بناء العلاقات العشوائية مع زبائنها ولكافة أبعاد الدراسـة الثلاثـة                ا

  .كما بينت الدراسة انخفاض مستوى الولاء لزبائن الشركة. بدرجة متوسطة) الاتصالات، الالتزام

  



 
 

ن 

  :اسة عدد من النتائج وقد أظهرت الدر

" الأمـان "، الموثوقيـة  الاستجابة، الاعتماديةالملموسية، ( لجودة الخدمة المقدمة      يأتي في مقدمتها أن   

 مستوى دلالة    عند الجزيرة طيران لشركة الزبائن ولاء مستوى أثر موجب ومباشر على   ) والتعاطف

)0.05(.  

أثـر  ) والتعاطف" الأمان"، الموثوقية   الاستجابة،  ةالاعتماديالملموسية،  (وكذلك لجودة الخدمة المقدمة     

، كمـا   )0.05( مستوى دلالة     عند الجزيرة طيران التسويق بالعلاقات في شركة    موجب ومباشر على  

 مستوى  على اً ومباشر اًأثر موجب ) الاتصالات، و الالتزامالثقة،  (بينت الدراسة أن للتسويق بالعلاقات      

 بالإضافة إلى أن لجـودة الخدمـة        ،  )0.05( مستوى دلالة     عند ةالجزير طيران لشركة الزبائن ولاء

الجزيرة بوجود التسويق بالعلاقـات   طيران لشركة الزبائن على ولاء  غير مباشراً موجباًالمقدمة أثر 

 .)0.05( مستوى دلالة عندكوسيط 
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The Study aimed at detecting the Impact of Service Quality and 

Relationship Marketing on Customer Loyalty on Jazeera Airways in Kuwait 

State. 

            The study sample consisted of (600) member, the questionnaires are 

distributed on them, while the number of the recovered and valid 

questionnaires to analysis (458) in percentage (76.33%) from the total number 

of distributed questionnaires.   

The study indicated moderation in airways service quality from the 

sample of the study passengers' perspectives for all quality dimensions 

(Tangibility, Reliability, Response, Security and Sympathy), where the scale 

showed that the level of the quality was medium from passengers' perspectives. 

Same for the level of company interest in building marking relations with its 

passengers, where the study effected the company's interest in building random 

relations with its passengers, in all three dimension (Reliability, Commitment, 

and Communications) in medium degree. The study showed also decrease in 

the level of company's passenger loyalty.     
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   The study showed the following results: 

 The provided service including (Tangibility, Reliability, Response, 

Security and Sympathy) has a positive and direct impact on the customer 

loyalty for Jazeera Airways in the level of (0.05), Moreover, it showed the 

provided service including (Tangibility, Reliability, Response, Security, 

Sympathy) has a positive and direct impact on the Relationship Marketing for 

Jazeera Airways in the level of (0.05). In addition to, the relationship 

marketing including (Reliability, Commitment, and Communications) has a 

positive and direct impact on the customer loyalty for Jazeera Airways in the 

level of (0.05) and the provided service has a negative and indirect impact on 

the customer loyalty for Jazeera Airways as a mediator in the level of (0.05).  
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  لفصل الأولا

  مشكلة الدراسة وأهميتها

  تمهيد 1 .1

في ظل التطورات والتغييرات التي شهدها العالم واشتداد المنافسة والاتجـاه نحـو اقتـصاد         

المعرفة وفي ظل الكثير من المعطيات، يأخذ التسويق أهمية قصوى ومهمة على مستوى المنظمات،              

ا وأهدافها، وقد تعرض نفسها للخسارة والخروج إذ بدون تسويق فعال لا يمكن للمنظمة تحقيق رسالته

  .من السوق

إن ما يميز الحقبة الزمنية التي تعيشها المنظمات حالياً هو أن الاستحواذ على السوق أصبح               

يشوبه الكثير من الصعوبات، وبات من غير الممكن فرض المنتج على الزبون كما كان يجري سابقاً، 

نهم متشابهون في الحاجات والرغبات دائمـاً ممـا         أ على أساس    إذ أضحى التعامل مع الزبائن ليس     

  . ترتب على المنظمة جهداً تسويقياً لمواجهة ذلك

ن الاتجاه الحديث لمفهوم التسويق هو التركيز أكثر على الزبون باعتباره           إوعلى أساس ذلك ف   

ير لتطوير العلاقة مـع     نقطة الانطلاق الأساسية لجميع أنشطة المنظمة التسويقية، وبذلك استمر التفك         

 بناء علاقة ثقة متبادلة طويلة الأمد بين المنظّمة وزبائنها  وابتكار الأفكار الجديدة القادرة على،الزبون

 ولعل ظهور إدارة علاقات الزبون يأتي منسجماً مع هذا السياق ليتركز على قيام المنظمات               .وتبنيها

 جـودة    بما يضمن تحقيق   هم؛ ورغبات همهم عميق لحاجات  والعمل على ف  الكبير  ء زبائنها الاهتمام    يلابإ

 وتحقيق الرضا   ،كبر من كلفته  أ المنتج يشعر بأن المنافع التي حصل عليها من         ه وجعل ،لزبونل عالية

 يتم ذلك على مدى دورة حياة الزبون أو بتعبير آخر على مدى مراحل علاقـة                أنوالإشباع له على    



 
 

2

  تسابه زبوناً جديداً ومروراً بمرحلة تقوية العلاقة معـه وأخيـرا            من مرحلة اك   االمنظمة بالزبون بدء

  .)Allen, 2001( مرحلة الاحتفاظ به

تحث المنظمات على أن تنظر حد المفاهيم التسويقية الحديثة التي أ التسويق بالعلاقات   كما يعد 

لاء الزبـائن    وأن تبني معهم علاقات حميمة طويلة الأمد وتحافظ على هؤ          ،للزبائن كشركاء للمنظمة  

ن هذا التحول في الفلسفة التسويقية      إالقدامى عن طريق تقديم الخدمات والمنتجات المتميزة لهم، حيث          

ساعد الشركات في مواجهة الكثير من التحديات واستغلال الفرص التسويقية وتحقيق الميزة التنافسية             

، أو   وإدامتهـا  المستندة للزبون ن نجاح العديد من الخدمات يعتمد على خلق العلاقات        إللمنظمة حيث   

 وخصوصا أولئك الذين يستخدمون الخدمـة بتكـرار         ،همئيؤدي إلى إرضا   بشكل   التفاعل مع الزبائن  

وهنا يتوجب على مقدم الخدمة أن يقوم بخطوات ثابتة لبناء الثقة وتحقيق التـزام               .على طوال الوقت  

 ن جدا لمقدم الخدمة ولا يكونوبولاء عالٍ شعرونالزبائن، وتحقيق رضا الزبائن بصورة جيدة بحيث ي

    .)Morville, 1998 (راغبين في التحول إلى المنافسين

تكون طبيعة رؤية الـشركات     : وينطوي مفهوم التسويق بالعلاقات على منظورات ثلاثة هي       

فـاظ  لعلاقاتها بالزبائن متغيرة وينتقل من التركيز على الصفقة إلى التركيز على العلاقة بهدف الاحت             

وبالإضـافة إلـى    . بالزبون مدة طويلة، إبراز الرأي الموسع من الأسواق التي تتفاعل الشركة معها           

أسواق الزبائن تصبح المنظمة أيضا أكثر اهتماما بتطوير وتعزيز علاقات طويلة مع أسواق خارجية              

ة الزبـون  ك ضرورة الجمع ما بين النوعية وخدم     ارإدأخرى تشمل المجهزين وكذلك أسواق داخلية،       

ويركز التوجه نحو التسويق بالعلاقات على مسألة جعـل العناصـر الثلاثـة             . والنشاطات التسويقية 

  ).1999، العلاق(قدراتها المشتركة ) تحرير(المذكورة أكثر انسجاما وضمان إطلاق 
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جـودة  و  تطبيق مفهوم التسويق بالعلاقـات     وهناك العديد من العوامل التي تساهم في زيادة       

 ورضاه، ومن أبرز هـذه      لمسافرخطوط الطيران مما يساهم في كسب ولاء ا        المقدمة من قبل     الخدمة

، في حين يعد ارتفـاع الأسـعار، وزيـادة          العوامل التزام خطوط الطيران بمواعيدها وعدم التأخير      

 التي قد تتسبب في خفض الميزة التنافسية لدى شـركات الطيـران فـي               الأسبابالتكاليف من أبرز    

  ). Mazzeo, 2003( لدول امختلف

بين جودة الخدمة التـي  طردية علاقة وجود إلى ) Alotaibi, 1992(أشار في وقت مبكر و

؛ أي أن ولاء المسافر يزداد عنـدما تـزداد جـودة             ئهلاو و المسافر رضاولطيران  تقدمها شركات ا  

 ات الجيـدة   ضرورة حرص شركات الطيران على توفير جميـع الخـدم          أكدكما  . الخدمة المقدمة له  

  . لجميع المسافرين على متن طائراتها

ومع ازدياد حدة المنافسة بين شركات الطيران في دولة الكويت كما هو الحال فـي كـل دول                 

العالم، بات من الضروري على شركات الطيران التعرف على مستوى جودة خدماتها ومدى رضـا               

 .المسافرين عن هذه الخدمة وولائهم لها

   .عن أثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن الدراسة للكشف  لذلك جاءت هذه

  :تساؤلاتهامشكلة الدراسة و 2 .1

لكشف عن أثر جودة الخدمة والتسويق بالعلاقـات علـى ولاء           اإن الغرض من هذه الدراسة      

 التـسويق وجـودة الخـدمات المقدمـة       من خلال توضيح     ، وذلك جزيرة طيران ال  ةالزبائن في شرك  

 وصولا إلى    أو زيادتها  الحصة السوقية لتلك الشركات   لحفاظ على   يعد المحرك الأهم ل    بالعلاقات الذي 

  .  هذه الدراسةمن وهو الهدف المنشود وولائه،  مباشر على رضاء الزبون تأثير
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 جديـدٍ  ئهم نابع من أن كلفة اكتساب زبونٍ      إن سعي المنظمات للاحتفاظ بالزبائن وزيادة ولا        

 لـذا تـسعى المنظمـات    ،)Dowling, 2002(سة أضعاف كلفة الاحتفاظ بالزبون الحالي عادل خمت

قات ثقة متبادلـة    وبنائها علا وتحسينها،  لتحقيق هذا الهدف من خلال تطوير مستويات جودة زبائنها          

الأمر الذي يتطلـب مـن الـشركات        .  التسويق بالعلاقات  استراتيجيةوذلك ببناء   هم،  طويلة الأمد مع  

  . التسويق بالعلاقات للاحتفاظ بزبائنها وزيادة ولائهماستراتيجيةبني ضرورة ت

 بعين الاعتبار نتائج بعض الدراسات التي بينت أنه ليس بالضرورة أن يقود تحقيـق               وتؤخذ  

من المسافرين %) 85-%65( أن ما يقرب Joel, 2001)( دراسة ؛ إذ بينتالرضا إلى زيادة الولاء

عـن  الطيران التي يتعاملون معها كانوا يشعرون بالرضا والرضا الـشديد           الذين قاموا بتغيير شركة     

هـم الـذين    %) 40-30( الشركات التي يتعاملون معها ورغم ذلك فإن نسبة قليلة جدا منهم             خدمات

 خـدمات شـركات   ، وهذا يعني أنه بالرغم من رضا الزبائن عن          يعاودون التعامل مع نفس الشركة    

 الأمر الذي    هذه الظاهرة بفخ الرضا    ت وقد وصف  ،ركاتيهم ولاء لهذه الش   الطيران إلا أنه لا يوجد لد     

  . التسويق بالعلاقات للاحتفاظ بزبائنها وزيادة ولائهماستراتيجيةشركات ضرورة تبنيها اليتطلب من 

  :مشكلة الدراسة في التساؤلات التاليةتتحدد 

 شركة؟ وولاء المسافرين لل الطيرانخدمةجودة  ما طبيعة العلاقة بين -1

الطيران والتوجه بالتـسويق بالعلاقـات مـع        ة   جودة خدمة شرك   ما طبيعة العلاقة بين    -2

  المسافرين؟

 ولاء المسافرين للشركة؟والعلاقة بين التوجه بالتسويق بالعلاقات ما طبيعة  -3

 التسويق بالعلاقات في تعزيز أثر جودة الخدمة على ولاء المسافرين؟ما دور  -4
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  : هدف الدراسة 3 .1

هدف الرئيسي للدراسة في تحديد طبيعة العلاقة بين جودة خدمة الطيران والتسويق يتمثل ال

  :بالعلاقات وولاء المسافرين على شركة طيران الجزيرة، وذلك من خلال تحقيق الأهداف التالية

  .ولاء المسافرين للشركةعلى  جودة خدمة الطيران تحديد أثر -1

  .ه الشركة بالتسويق بالعلاقات مع المسافرينتوجعلى  جودة خدمة الطيران أثر تحديد -2

  .ولاء المسافرين للشركةعلى العلاقات ب توجه الشركة بالتسويق تحديد أثر -3

  .علاقة جودة الخدمة بولاء المسافرينعلى  تحديد أثر التسويق بالعلاقات كمتغير وسيط -4

  أهمية الدراسة4. 1

 حيث وصف رئيس الخطوط الجوية      ،ن الدولية تنبع أهمية الدراسة من أهمية شركات الطيرا        

 The fly wheel for" البريطانية خطوط الطيران بأنها العجلة الطائرة لمحركات الصناعة العالمية

the engine of the worlds industry" Steven (1995) ،  كما تكمن أهمية الدراسة في أهميـة

تسويق بالعلاقـات لكـسب     ال المقدمة وأهمية    إدراك شركات الطيران المحلية لأهمية جودة الخدمات      

  . الولاء للشركة 

 ذلك يمكن تحديد أهمية الدراسة بكونها تلقي الضوء على مدى جـودة الخـدمات               إلىاستنادا    

أن العميل هو الحكم على جودة      ( المقدمة في شركات الطيران المحلية مع مراعاة التركيز على مفهوم         

 ؛بعد من ذلـك  ما هو أ الإدارات أهمية تحقيق متطلبات الزبون بل  ولذلك يجب أن تعي   ) تلك الخدمات 

  . من شركة الطيرانمقدمةفيجب البحث في ما يتوقع الزبون من خدمة 
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  :  فرضيات الدراسة5. 1 

  سوف تختبر الدراسة الفرضيات التالية

   : الأولى الرئيسةالفرضية

، الاعتماديةالملموسية،  ( الخدمة المقدمة    لا يوجد أثر موجب ومباشر ذو دلالة معنوية لجودة               

ويتفرع منها  .  طيران الجزيرة  شركةولاء الزبائن ل  على  ) والتعاطف" الأمان"، الموثوقية   ةالاستجاب

  :الفرضيات الفرعية التالية

HO1-1 :لا يوجد أثر موجب ومباشر للملموسية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة.  

HO1-2 :على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرةللاعتماديةوجب ومباشر لا يوجد أثر م .  

HO1-3 :لا يوجد أثر موجب ومباشر للاستجابة على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة.  

HO1-4 : على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة " الأمان"لا يوجد أثر موجب ومباشر للموثوقية.  

HO1-5 :شر للتعاطف على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرةلا يوجد أثر موجب ومبا.  

  : الثانية الرئيسةالفرضية

الملموسـية،  (لا يوجد أثر موجب ومباشر ذو دلالة معنويـة لجـودة الخدمـة المقدمـة                       

 طيـران   على التسويق بالعلاقات في شركة    ) والتعاطف" الأمان"ة، الموثوقية   الاستجاب،  الاعتمادية

  :ع منها الفرضيات الفرعية التاليةويتفر. الجزيرة

HO2-1 :             لا يوجد أثر موجب ومباشر للملموسية على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة

  .)الاتصالاتو؛ الالتزامالثقة؛ (
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HO2-2 :             لا يوجد أثر موجب ومباشر للاعتمادية على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة

  ).لاتصالاتا؛ والالتزامالثقة؛ (

HO2-3 :             لا يوجد أثر موجب ومباشر للاستجابة على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة

  ).الاتصالات؛ والالتزامالثقة؛ (

HO2-4 :             لا يوجد أثر موجب ومباشر للموثوقية على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة

  .)الاتصالاتو؛ الالتزامالثقة؛ (

HO2-5 : د أثر موجب ومباشر للتعاطف على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة            لا يوج

  ).الاتصالات؛ والالتزامالثقة؛ (

  :الثالثةالرئيسة الفرضية 

علـى  ) الاتصالات، والالتزامالثقة، (لا يوجد أثر موجب ومباشر ذو دلالة معنوية للتسويق بالعلاقات  

  :رع منها الفرضيات الفرعية التاليةويتف.  طيران الجزيرةشركةولاء الزبائن ل

HO3-1 :لا يوجد أثر موجب ومباشر للثقة على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة.  

HO3-2 :لا يوجد أثر موجب ومباشر للالتزام على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة.  

HO3-3 :ن الجزيرةلا يوجد أثر موجب ومباشر للاتصالات على ولاء الزبائن لشركة طيرا .  

  :الفرضية الرئيسة الرابعة

لا يوجد أثر موجب غير مباشر لجودة الخدمة المقدمة على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة 

  . بوجود التسويق بالعلاقات كمتغير وسيط
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 : حدود الدراسة6. 1

 ـ ،حدود زمانية وكذلك حدود بشرية    و ،لكل دراسة سواء عملية أو نظرية حدود مكانية        ث  حي

 الحدود الزمانيـة فتمثـل الفتـرة الزمنيـة          أما ، الحدود المكانية تتمثل في المنظمة عينة الدراسة       نإ

  .للدراسة

  .2010-2009تتحدد فترة إعداد الدراسة في العام الدراسي : الحدود الزمنية) 1

  .في دولة الكويتوتتحدد في شركة طيران الجزيرة : الحدود المكانية) 2

  . مسافري شركة طيران الجزيرةتقتصر عينة الدراسة على: الحدود البشرية) 3

  محددات الدراسة 7. 1

  : تنفيذ الدراسة تواجهالمعوقات والصعوبات التي ن أبرز م

 .صعوبة الحصول على البيانات الأساسية لنشاط شركات الطيران -1

 .  ضعف التعاون من قبل أفراد عينة الدراسة في الإجابة عن الاستبانة -2

 .ة العربيةطقسات المنجزة عن خدمة الطيران في المن الدراقلة -3

  : التعريف الإجرائي للمصطلحات8. 1

   :)Service Quality  (دة الخدمةجو. 1

 المـرة   في بشكل أفضل    ىمن أول مرة على أن تؤد      هاوتسليمتصميم الخدمة بشكل صحيح     

 تقـدمها   التيية مقارنة بالخدمة    تنافس، وأن تتمتع بمزايا     ه نفس  الوقت في وتحقق رضا العملاء     ،التالية

، الاعتماديـة ، و الملموسـية الخمسة وهـي    تضمن لأغراض الدراسة الأبعاد     تو. المنظمات المشابهة 
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 وتعريــف هــذه الأبعــاد كالتــالي .)2007،آل فيحــان(التعــاطف، والموثوقيــة، وةالاســتجابو

)Parasuraman & others, 1994 (:  

   :الملموسية. أ

الخدمات الأرضـية   ، ك طيرانالادية المرتبطة في تقديم خدمات شركة       المستلزمات الم وتمثل  

، المجـلات ، وبطاقة دخـول الطـائرة   لجذابالمظهر ال، والتذاكرو ،  طيرانالالمكاتب لشركة   رقي  و

  .المنشوراتو

  :الاعتمادية. ب

تنجـز   أنهاكما   التي يواجهها الزبائن،     الاهتمام الصادق لحل المشكلة   إظهار شركة الطيران    

 الطيـران بتوثيـق   شـركة   ، وتلتـزم    ىخدماتها في الوقت المحدد وبالشكل الصحيح من المرة الأول        

   .) بيانات التذكرة-بيانات المسافر(المعلومات بدون أخطاء 

 :ةالاستجاب .جـ

 شركة الطيران الخدمات بـشكل    ي، وتقديم موظف  نجاز الخدمة بشكل دقيق   إ على   وهي القدرة  

   .  ائن بشكل سريعفوري، وتلبية طلبات الزب

   :الأمان .د

 مما ،بشكل مهذب ولطيف مع المسافرين     تعاملوال هموتصرفات شركة الطيران سلوك موظفي   

  تـساؤلات  ن للإجابة ع  ، بالإضافة إلى امتلاك الموظفين المعرفة      والراحة والاطمئنان  يشعرهم بالثقة 

  .الزبائن
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  :التعاطف .هـ

، وتقـديم الاهتمـام الشخـصي لهـم،         ن المسافرين على الاهتمام بكل فرد م    قدرة الموظفين   

  . وقدرتهم على تفهم احتياجات الزبائن الخاصة

وسة والمتعلقة بالخدمة مثـل     تمثل الجوانب الملم   وتعرف الملموسية لإغراض الدراسة بأنها    

، والتقنيات ها وتنظيمخدمة الحجوزات، وترتيب قاعات الحجز شركة طيران الجزيرة التي تقدممباني 

المستخدمة في الطيران بما في ذلك التدريب الإلكتروني والتـدريب عـن بعـد واسـتخدام                حديثة  ال

  .تكنولوجيا التدريب

 التي تقـدم     الجزيرة تعبر عن قدرة شركة طيران     لأغراض الدراسة بأنها     الاعتماديةوتعرف  

ا وبدقة ترضي على تقديم الخدمة في الوقت الذي يطلبونه  من وجهة نظر المسافرين  الحجوزاتخدمة  

   .طموحاتهم

على التعامل الفعـال    شركة طيران الجزيرة     قدرة   بأنهاة لأغراض الدراسة    الاستجابوتعرف  

والعمل على حلها بسرعة وكفاءة بما يقنع المسافرين  ة للشكاوىالاستجابمع كل متطلبات المسافرين و

   .ون معهاشركة طيران الجزيرة التي يتعامل بأنهم محل تقدير واحترام من قبل

 من شركة للمسافرين ويعرف الأمان لأغراض الدراسة بأنه الاطمئنان بأن الخدمة المقدمة

 . تخلو من الخطأ أو الخطر أو الشك شاملا الاطمئنان النفسي والماديطيران الجزيرة

 ـ      التعاطف لأغراض الدراسة بأنه إبداء     ويعرف روح الـصداقة    شركة طيـران الجزيـرة ل

  .والرغبة في تقديم الخدمة حسب حاجاته ر وإشعاره بأهميتهوالحرص على المساف
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  :)Relationship Marketing(التسويق بالعلاقات . 2

 لتحقيق ربح  والاحتفاظ بها وتعزيزها وإدامتها؛ العلاقات مع الزبائن والأطراف الأخرىإقامة

 مـشترك للوعـود   ة عن طريق تبادل وتحقيـق       نيمعين بحيث يتم تلبية أهداف جميع الإطراف المع       

)Egan, 2001(. فقد ركزت هذه الدراسة على ثلاثة أبعاد  هاوتعدد أبعاد ولاتساع التسويق بالعلاقات

وذلك لخصوصية هذه الأبعاد في خدمة الطيران وارتباطها        ) الالتزام،  الاتصالاتالثقة،  (رئيسية وهي 

 ولاء إلـى  للوصـول  يستخدم سلمك العلاقاتب تسويقال إلى النظر يمكن كما .المباشر بسلوك العاملين

  .الاتصالات، الثقة، الالتزام: يتضمن لأغراض الدراسة الأبعاد التالية، العميل

   :الثقة. 3

أو   متأكداً من كفاءة أو دقة أمر ما يتعلق بـه أو بـشخص  الزبونهي الحالة التي يكون فيها 

هـذا   مـن التأكـد مـن ولاء    اًبشئ آخر، وفي حالة الأشخاص، من الممكن أن تكون تلك الثقة نوع

  .)Kincaid, 2003(الشخص تجاه أشخاص آخرين أو قضايا معينة

  :الالتزام. 4

الاعتماد علـى هـذه المنظمـة       من  تقديم المنظمة خدمة معينة بدقة لعملائها بشكل يمكنهم          

)Kincaid, 2003(.  

   :الاتصالات. 5

 أو سـلوك مـا،      اتجـاه س،  عملية يتضمن بها المشاركة أو التفاهم حول شيء، فكرة، إحسا         

  ).Grönross, 2005(لتبادل المعلومات لوسيلة الفعالة  الاعتبارها
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بأنها الحالة التي يكون فيها المسافر متأكداً من كفاءة أو دقـة             الدراسة غراضلأعرف الثقة   ت

 مـن التأكـد مـن ولاء        اًأمر ما يتعلق بشركة طيران الجزيرة، من الممكن أن تكون تلك الثقة نوع            

  .مسافر لشركة طيران الجزيرةال

الجزيرة الخدمة للمسافرين بدقة    تقديم شركة طيران    سة بأنه   اغراض الدر  لأ الالتزاميعرف  و         

  .الاعتماد عليهامن  تمكنهم

المـسافر  عملية يتضمن بها مشاركة أو تفـاهم        بأنها   الدراسة غراضلأ الاتصالاتعرف  تو

 الوسـيلة الفعالـة     لاعتبارها  أو سلوك ما   اتجاهإحساس،  حول شيء، فكرة،    وشركة طيران الجزيرة    

  .لتبادل المعلومات

  Loyalty)( الولاء .6

هو عملية استمرار العميل في التعامل مع المنظمة وشراء خـدماتها بـالرغم مـن تقـديم                 

  ).2007توفيق،  (المنظمات المنافسة خدمات أفضل وأقل سعراً

  .لمسافر على طيران الجزيرةتكرار سفر ابلأغراض هذه الدراسة  ويعرف

  :نموذج الدراسة 9. 1
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  الفصل الثاني

  الإطار النظري والدراسات السابقة

   مقدمة الدراسة1. 2

جودة الخدمـة،  : النظري ذي العلاقة بموضوعات الدراسةطار تضمن هذا الفصل عرضاً للإ  

ران بهدف تكوين خلفية مناسبة عن      و التسويق بالعلاقات، وولاء الزبائن، وجودة خدمة شركات الطي        

الموضوعات، كما تضمن عرضاً للدراسات السابقة التي أجريت عن الموضوع بهدف الإفـادة مـن               

إجراءاتها المنهجية ومقارنة نتائجها بتلك التي تمخضت عنها الدراسة الحالية، وقد قسمت الدراسة ما              

  :تم التوصل إليه في هذا الشأن إلى قسمين

  .النظري لإطار ا2. 2

  : تطور الأداء في خدمات الطيران 1. 2. 2

مع التطور العلمي والتكنولوجي الذي يشهده العالم في جميع مجالات الحيـاة وفـي مجـال                

 ففـي    ؛الطيران على وجه الخوص كان لا بد من تطوير الخدمات التي تقدمها شـركات الطيـران               

، تم التركيز على حقوق على الركاب       1970 الولايات المتحدة ومنذ إعلان تحرير قطاع الطيران عام       

 1991وفـي عـام   . ومراقبتها للتأكد فيما إذا كانت شركات الطيران توفر ما يكفي من جودة الخدمة           

٪من التنفيذيين في شركات الطيران توصلوا إلى أن جودة الخدمـة مهمـة             90 استطلاع على    يأجر

أن شركات الطيران لم تكن بين قـادة         إلى 1992جدا، في حين توصلت دراسة استقصائية في عام         

  ).Rhoades, et al, 1998(الجودة في صناعات الخدمات 
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 فـي   المسافرينوقد تسبب القلق بشأن جودة الخدمة ورضا العملاء في سن مشروع  قانون              

). 2002الألفـي،   (لركاب  اأوروبا، ووافق البرلمان على لائحة الاتحاد الأوروبي التي تغطي حقوق           

منها زيادة التركيز على الوافدين وعلى الوقـت، وخفـض          :  شركات الطيران بطرق عدة    واستجابت

التأخير وإجراء العديد من المفاوضات للحد من عدد الرحلات الجوية عبر المطارات بهدف التقليـل               

. كما اتخذت شركات الطيران خطوات لزيادة مستوى الأداء في الوقت المحدد          . من ازدحام الطائرات  

، قامـت شـركات   2000شركات الطيران زيادة راحة الركاب وتبسيط العمليات، وفي عام   وحاولت  

وفي الآونة الأخيرة قامـت    . طيران بوضع صناديق علوية كبيرة لاستيعاب حقائب اليد في الطائرات         

شركات الطيران برفع مستوى مقاعد الجلوس وإضافة مجالات الترفيه على متن الطائرة المستخدمة             

ومع ذلك فإن الاستثمارات في عمليات تحسين مستمرة لرفـع مـستوى            . مسافات الطويلة لرحلات ال 

نها إحيث  . تخفيضات في مستويات العمالة والأجور    بالخدمات بالطائرات وكثيرا ما تكون مصحوبة       

الزيادات المتلاحقة فـي    بسبب   وأيضا   2001تجاهد للوصول إلى الربحية في أعقاب أحداث سبتمبر         

د العالمية، وتعمل شركات الطيران على خفض التكاليف، تلك الإجراءات غالبا ما تؤدي             أسعار الوقو 

  ). 2001جريدة الوطن الكويتية، (إلى النزاعات العمالية 

 الولايات المتحدة الأمريكية، فقـد      ى التأثير واضح عل   اوبعد أن تحررت خدمات الطيران بد     

 الطيـران، والأسـعار، وهمـا الـسمتين          هيكلة سوق خـدمات    ىكانت خدمات الطيران تقتصر عل    

الرئيسيتين للمنافسة فقد كانـت الفجـوة واضـحة مـابين الخدمـة المقدمـة والخدمـة المـستلمة                             

  ). 2001جريدة الوطن الكويتية، (
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  : تطور خدمات الطيران في الكويت -

كانت . الكويت أول مطار في الكويت في منطقة الدسمة خارج مدينة  تم افتتاح1927في عام 

أولى الرحلات إلى مطار الدسمة تشغلّها الخطوط الجوية الإمبراطورية، التي غدت فيما بعد شـركة               

الخطوط الجوية البريطانية، حيث استخدمت المهبط الصحراوي بالدسمة كمحطة للتزود بالوقود على            

مدنية المنتظمـة فـي   أولى رحلات الطائرات البدأت  1932في عام  و .بريطانيا-الهند-خط بريطانيا 

. تأسيس شركة الخطوط الجوية الوطنيـة الكويتيـة المحـدودة          تم   1954 وفي عام    ". مطار الدسمة "

 وفي عام   ".نادي الكويت للطيران  "الطيارون المتدربون يحصلون على شهادات كويتية وبريطانية من         

التي أصبح اسمها   (لأمن العام تأسيس دائرة الطيران المدني الكويتي مع تبعيتها إلى مديرية ا          تم   1956

  ).لاحقاً وزارة الداخلية

، مؤسسة الخطوط الجوية الكويتية   لت الحكومة الكويتية الملكية الكاملة      باكتس 1962وفي عام   

 مستقلة مالياً وإدارياً عن     تصبحأدائرة الطيران المدني على ميزانيتها الخاصة و       حصلت   1964وفي  

مة الكويت شركة الخطوط الجوية عبر البلاد العربيـة وتحـول      حكووبعدها اشترت   . وزارة الداخلية 

 صـحيفة ( إلى مؤسسة الخطوط الجوية الكويتيـة      DC-6 طائرات من طراز     4أسطولها المتألف من    

   ). 2010الوطن الكويتية، 

 مليون 290وبلغت تكلفة مشاريع الإدارة العامة للطيران المدني الواردة في خطة التنمية نحو 

ن الإدارة العامة للطيـران     إإنشائها، و بشاريع التي سيتكفل القطاع الخاص      ناء عدد من الم   دينار باستث 

المدني شأنها شأن جميع الجهات التنفيذية الأخرى بالدولة تعاني من طول الدورة المـستندية الأمـر                

 الذي يتسبب في إرباك البرنامج الزمني لتنفيذ مشاريع خطة التنميـة وتـأخير المـشاريع الأخـرى             
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وقد تجاوزت حركة الركاب في مطار الكويـت         .المرتبطة بها بل وحتى تعطيلها في بعض الحالات       

السنة وهي بهذا الرقم تجاوزت الطاقة الاستيعابية القـصوى         في  الدولي حاجز الثمانية ملايين راكب      

 العامة  وهناك نظرة مستقبلية من الإدارة    . لمرافق المطار وبات من المطلوب توسعة المطار ومرافقه       

   ). 2010الوطن الكويتية،  صحيفة(للطيران المدني لإنشاء مطار جديد 

الخطـوط الجويـة الكويتيـة،    : أما الآن فأصبحت الكويت تمتلك ثلاث شركات للطيران هي 

  . والخطوط الوطنية وطيران الجزيرة

جـودة الخدمـة،    :  النظري المتضمن في الدراسة من ثلاثة عناصـر، وهـي          طاريتألف الإ 

  :لتسويق بالعلاقات، وولاء الزبائن، وفيما يلي عرض لهذه العناصروا

   جودة الخدمة 2. 2. 2

 أن نعتقد أن الخطأ من لكن جيدة، خدمة أو جيد اًأن منتوج على للدلالة الجودة مصطلح يستخدم

 تلـك  هي وإنما كلفة الأكثر الخدمات أو المنتجات هي فقط العالية الجودة ذات الخدمات أو المنتوجات

 والتكلفـة  المرتفـع  الأداء حيـث  من هموتوقعات وحاجات العملاء تتناسب التي الخدمات أو المنتجات

  .)2002 الدرادكة،(المناسب المطلوبة والوقت بالكمية الخدمة أو اتالمنتج وتوفر المنخفضة

 ماك منها، الاستفادة وتعظيم الإنتاج عوامل تفصيل في العقل استخدام جوهرعلى أنها  وتعرف

 وعليـه وخلالهـا وبعـدها؛    الإنتاجية العملية قبل يأتي وما العقل استخدام بعد يأتي الذي العنصر أنها

 تفي خدمة تقديم أو سلعة تصنيع خلال من الرغبات وإشباع بالمتطلبات الوفاء على القدرة هي فالجودة

  ).2003 الصيرفي،( ه ومتطلباتالمستهلك باحتياجات
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 الخصائص هذه قدرة في وإنما فقط والمميزات الخصائص في تتجسد لا الجودة نإويمكن القول 

 الجـودة  أنكما يمكن الاستنتاج . للعملاء والضمنية المعلنة الحاجات وإرضاء إشباع على والمميزات

 الخاصة الخصائص جانب إلى المقدمة الخدمة أو بالسلعة المتعلقة الخصائص من مجموعة على تشتمل

 وتوقعـات  حاجات تلبية على القدرة لها التيهي و والأفراد، والعمليات والتسويقية، الإنتاجية بالعملية

من . المستخدمة الجهة باختلاف تختلف الجودة مصطلح هاذيأخ التي المعاني في الاختلاف إن و.العملاء

 هـذه الخـصائص   قـدرة  فـي  وإنما فقط والمميزات الخصائص في تتجسد لا هنا يتضح أن الجودة

 مفهوم جـودة الخدمـة   يرتبط .ء وإرضائهاللعملا والضمنية المعلنة الحاجات إشباع على والمميزات

   .)Parasuraman, et al, 1994 (دراك العملاء للأداء الفعلي للخدمة المقدمةإب

  أهداف الجودة: أولاً

 بالمعـايير  تتعلق التي وهي الجودة ضبط تخدم  أهداف:وهما الجودة أهداف من نوعان هناكو

 وذلك ككل، المؤسسة مستوى على المعايير هذه تصاغ حيث عليها المحافظة في المؤسسة ترغب التي

 أهـداف و. العمـلاء  وإرضاء الأمان مثل مميزة بصفات تتعلق أدنى مستوى ذات متطلبات باستخدام

 ترضـي  جديدة وخدمات منتجات وتطوير الأخطاء من الحد في تنحصر ما غالبا وهي الجودة؛ تحسين

  .أكبر بفعالية ءالعملا

 :)1999السلطي، (هي فئات خمس إلى بنوعيها الجودة أهداف تصنيف يمكن هنا ومن

 . والمجتمع والبيئة الأسواق ويتضمن للمؤسسة الخارجي الأداء أهداف 1-

 . والمنافسة العملاء حاجات تناوليو الخدمة أو للمنتوج الأداء أهداف 2-

 . للضبط وقابليتها وفاعليتها ملياتالع مقدرة تناولتو العمليات أهداف 3-
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   .العمل ومحيط للتغيرات استجابتها ومدى وفاعليتها المؤسسة مقدرة وتتناول الداخلي الأداء أهداف 4-

 .العاملين وتطوير والتحفيز والقدرات المهارات وتتناول للعاملين الأداء أهداف 5-

 شكل في عنها التعبير يتم الخصائص نم جملة همائاحتوا على الخدمة أو المنتوج جودةوتتوقف   

 هـذه  تصنيف مكنيو والضمنية، المعلنة العميل متطلبات مع التطابق يتحقق احترامها تم إذ مواصفات

  .)2002، الدرادكة( ةللجود ساسية الأتطلباتالم إلى المواصفات

  المتطلّبات الأساسية للجودة: ثانياً

وهذا البعد من أبعاد الجودة     التشغيلية للمنتج،   بر عن الخصائص    ويع : Performanceالأداء   

يتضمن الخصائص القابلة للقياس والعلامات التجارية التي يمكن ترتيبها بموضوعية فـي المظهـر              

  .) Feinburg & Trappey, 1995 (الفردي للأداء

   

 Flight Service :خدمات الطيران

الخصوصية لارتباطها بعـدة     وتتمثل هذه    ىخرلخدمات الطيران خصوصية عن الخدمات الأ     

         وبشكل  . للخدمة المسبقة علي توقعاته    مؤثرات وكذلك يتم تقييم خدمات الطيران من قبل الزبون وبناء

 والبيئـة   ، الخدمـة  ى ومستو ،عام هناك ثلاثة جوانب مهمة لتقديم الخدمة وتتمثل في مقدمي الخدمة          

نظـام  و ،فخامـة المقاعـد  و ،ع الطائرةنوب  بدراستنا هذه وتتمثل )Kotler, et al, 2005(المحيطة

   .الرفاهية بالطائرة

 ومـن أبـرز   ،وهناك مجموعة من العوامل التي تساعد في تعزيز الجودة في خدمة الطيران  

  :هذه العوامل
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  Safetyسلامة ال  -

صـناعة النقـل    تولي شركات الطيران اهتماما بالغاً بالسلامة الجوية باعتبارها أهم محاور

شاملاً العاملين والأدوات  هوم السلامة الجوية نظاماً ومنظومة ليغطي مجالات العملالجوي، ويمتد مف

الجوي دون إغفـال لأهميـة الجانـب     إلا أن مفهوم سلامة المطارات يركز علي الجانب. والآليات

تركيزاً علي الجانب الأرضي دون إغفال لأهمية  الأرضي، ويأتي مفهوم السلامة المهنية ليكون أكثر

ن حينما يقومون بعمليـة اتخـاذ القـرار         يويعد عامل السلامة مهما لجميع المسافر     نب الجوي،   الجا

 اختيار شركة الطيران يرتبط مع قدرة شركة الطيران على المحافظـة علـى سـلامة                نإبالشراء،  

  .)Morrison & Winston, 1995  ( المسافرين 

 للرعاية والعناية بالمسافرين؛ اتها عدها واحدةوأدواتها واليوالمهنية  ن مفهوم السلامة الجويةإلذا ف

  في شبكة من العلاقات المتداخلـة و ىخرأ أحيانا وتلتقي أحيانا طرقا تتوازي منهما يتبع كلا أن إلا

وتكامل، يمتد  المترابطة تعطي فرصا لمزيد من التنسيق والتعاون دون تعارض أو اختلاف في توافق

بالمسافرين والعـاملين وبيئـات     التي تتعلقوأنشطتهقطاعاته ليشمل عناصر صناعة النقل الجوي و

 والصناعات والمكاتب والقاعات والمشروعات العمل في الطائرات والمطارات أو في ورش الصيانة

 والأمـن و العناية بالصحة والتدريب والسلامة والجـودة والبيئـة     لتكثيف الرعايةأيضاويمتد ذلك .

 ط الطوارئ والخدمات الاجتماعية والثقافية نحـو تعزيـز الـسلامة    وخطوالإطفاء والدفاع المدني

)Mazzeo, 2003(.  
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   :الصورة الذهنية للعلامة التجارية وشهرتها -

  يمكن أن يساعد علىاً أو مزيجاً أو تصميماً أو رمزاً أو مصطلحاًتعد العلامة التجارية اسم   

ولا . المنافسين تمييزها عن خدمات ومنتجاتتحديد وتعريف خدمات أو منتجات جهة أو بائع معين، و

التجارية في شركات الطيران عند كونها مجرد اسم أو شعار، ولكن تمتد أهميتها حيث  تتوقف العلامة

وشعوره حول المنتج وأدائه وكل شيء مرتبط به، حيث تترسخ العلامات القويـة   تمثل إدراك العميل

                افر وولائـه  ـة العلامة في اجتـذاب تفـضيل المـس        في أذهان المسافرين، والذي بدوره يعكس قو      

( Kotler, et al, 2005).  

النظام التجاري الدولي مع مطلع التسعينيات  ومع ازدهار التجارة الدولية إثر التغير في هيكل

 العالمية، وانضمام معظم دول العالم لعضويتها، والتطور من القرن الماضي، وظهور منظمة التجارة

 أصبح ؛التسويق، هذا إلى جانب انفتاح التجارة والأسواق بشكل غير مسبوق العلمي والتقني في عملية

الذهنية  تعد العلامة التجارية أو الصورة. يصل الاهتمام بالعلامة التجارية إلى ذروته من الطبيعي أن

خدماتها عن  من تمييزشركات الطيران على عدة مستويات، فإضافة إلى كونها تمكِّن الشركة  واجهة

أساليب التسويق على نحو أفـضل علـى حـد     خدمات الشركات المنافسة، فهي تساعد على توظيف

 ,Bao)9(  أيضاً ضماناً للجودةدللتسويق فحسب، بل تع سواء، حيث لا تستعمل العلامة التجارية كأداة

200.   

  : جودة الخدمات المتوقعة-

شكل سريع، فالمسافر أصبح له الخيـار واسـع فـي    يلاحظ أن صناعة الطيران تتغير ب  كما

اختيار ما يراه مناسبا ويلبي احتياجاته من شركات الطيران، وبالتالي أصبح مسوقو شركات الطيران              
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يعملون على كسب الحصة السوقية من المنافسين، حيث يعملون على أخذ الانطباع عن جودة خدمات             

 تصوراتهم وآرائهم حول الخدمات المقدمة للعمـل  لىإشركات الطيران من الركاب مباشرة للوصول    

 مع متطلبات المسافرين، وبالتالي تبرز فلسفات ونظريات جديدة تعمل          لتتلاءملرفع مستوى الخدمات    

  )Foudness & Brain, 2007( على حل المشكلات التنظيمية ورفع مستوى جودة خدمات الطيران

 تتحدد بشكل دقيق على خـلاف  أنن لا يمكن  جودة الخدمات المتوقعة من شركات الطيرا      إن

ن لخدمات الطيران بنوا نظرياتهم بالاعتماد      ين والمسوق ي، فمعظم الباحث  الأخرىطرق قياس الخدمات    

 لا تكون دقيقة بسبب تحفـظ  نأن وتوقعاتهم عن أداء شركات الطيران التي يمكن  يعلى آراء المسافر  

  . الخدمات المقدمة من شركات الطيرانن عن البوح بما يشعرون به حول جودةيالمسافر

كما أن الضغوطات بتوفير خدمات ذات جودة عالية وبتكاليف منخفـضة قـادت شـركات               

 Resource، وتوزيـع المـواد  Goal Setting لاتخاذ مدخل استراتيجي لوضع الأهداف نالطيرا

Allocating   ـ  خـدمات تلـك   ى ، وذلك عن طريق تقييم البيئة الخارجية والداخلية التي تـؤثر عل

 ومع تعقد نظام الطيران وزيادة الطلب من المسافرين على خـدمات الطيـران، بـرزت                ،الشركات

الحاجة إلى الاهتمام بجودة الخدمات التي تقدمها شركات الطيران بحيـث تـسعى مؤسـسات تلـك                 

ن يعتبر رضا المـسافر   يلذلك  . الشركات إلى تقديم خدمات تتصف بالجودة ويرضى عنها المسافرون        

عن الخدمات المقدمة لهم من المعايير التي تؤخذ بعين الاعتبار عند تقييم جودة الخدمات المقدمة في                

  . )Bitner & Mohr,1995(الطيران

يحددون خيارات سفرهم من شركات الطيران وفقاً لجودة  وتعد زيادة أعداد المسافرين الذين

لمؤشرات على جودة خدمة الطيران، ووفقـاً  والخدمات المقدمة على متن الرحلة من أبرز ا الأطعمة
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الرحلة، ومـن بينهـا   الاتحاد الدولي لتموين قطاع السفر، فإن طبيعة الخدمات المقدمة علىء لخبرا

المسافرين في قطاع الطيران حاد المنافسة في   عوامل تحدد خـيارات3الطعام، تأتي ضمن أبـرز 

  .)Simposn, 1995 ( المنطقة

 ن الحصول على وجبات فاخرة خلال الرحلات الجوية فــي المنطقة،وفركما يتوقع المسا

 إذ أصـبحت جـودة      ؛ الخدمات المقدمـة   هفي تقديم هذ    كانت شركات الطيران تتمتع بسمعة جيدة      اإذ

  .)Cezard, 1999( دى كثير من المسافرينلالتموين تضاهي السعر أهمية 

 الملموسـة   الأبعـاد الطيران ومـن أبرزهـا      وهناك العديد من الأبعاد التي تتعلق بجودة خدمة         

 الطائرة، والمواد المستخدمة فـي      إلىالمكاتب وممرات الدخول    والمتمثلة بمظهر الطائرة، بالإضافة إلى      

 أهمية والذي يتمثل في التزام شركات الأبعاد من أكثر هذه الاعتماديةكما يعد بعد . تقديم الخدمات الجوية 

الذي يتمثـل    ةالاستجابالأعمال التي تعلن عنها شركة الطيران، وأخيرا بعد         الطيران بالمواعيد والقيام ب   

 المـسافرين   لال تبليـغ   التعامل المتبع من قبل موظفي شركة الطيران؛ وذلك من خ          أسلوببشكل رئيس   

  . )2000حمود،  (بمواعيد تقديم الخدمات بدقة

  : الطيرانخدمة: ثالثاً

يران بثلاثة عناصر هي الزبون المستهدف، ومفهـوم         الخدمة في شركات الط    استراتيجيةوتحدد  

الـذي يتـضمن الجوانـب        النقل الجوي  مفهوم خدمة  بدورها تبين    هذهالخدمة، ونظام تقديم الخدمات، و    

مثـل تفاعـل   (، والخصائص الشخصية للموظفين )مثل الغذاء والمساحات المخصصة لكل مقعد(المادية  

 الالتزام، هذا بالإضافة إلى     ) من قبل رجال الأمن في المطار      أسلوب التعامل والمضيفات مع المسافرين،    

هيكل الطريق، ومزيج مـن      وهناك عوامل أخرى تشتمل على    ). مثل توقيت الرحلة  (بالمبادئ الأساسية   

  .) 2002 ،الألفي( وسائل الراحة في الطائرات، وآليات التمييز بين الركاب على متن الرحلات الجوية
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  جودة خدمة الطيران خصائص وأبعاد: رابعاً

  .أبعاد جودة خدمات الطيران) 1-2(يبين الجدول 

 أبعاد جودة خدمات الطيران) 1-2(الجدول 

 أبعاد جودة خدمات

 .طائرات ذات مظهر حديث

 .المكاتب وممرات الدخول إلى الطائرة تجذب المسافرين

 .لها مظهر جذابالمواد المستخدمة في تقديم الخدمات الجوية 

  الملموسية
Tangibles 

  .يتمتعون بمظهر أنيق شركات الطيران وموظف
 .  بالمواعيد والقيام بالأعمال التي تعلن عنها شركة الطيرانالالتزام

 .واجهه مشكلات تتعلق بالسفرتالتزام بمساعدة المسافر عندما 

  .أداء العمل بجودة عالية من أول مرة
  الاعتمادية

reliability 
 

  .ات الطيران على سجل خاص بالأخطاء التي تمت للحيلولة دون تكرارهااحتواء شرك
 . موظفو شركة الطيران سوف يبلغون المسافرين مواعيد تقديم الخدمات بدقة

 القيام بأعمال خدماتية ترويجية

 .موظفو شركة الطيران مستعدون دائما لتقديم المساعدة للمسافرين

  ةالاستجاب
responsiveness 

 .طلبات المسافرينلة الفورية الاستجابن لدرجة عدم يفو شركة الطيران لن يكونوا مشغولموظ

 .نييران سوف ينشئ الثقة لدى المسافر شركة الطيسلوك موظف

 . المسافرون في شركات الطيران الجيدة يشعرون بالأمان في سفرهم

 .هذيب في تعاملهم مع المسافرينموظفو شركة الطيران يتحلون بالأدب والت

  الموثوقية
Assurance 

 . أي تساؤلات من قبل المسافريننموظفو شركة الطيران يمتلكون المعرفة للإجابة ع

 .موظفو شركة الطيران يبدون اهتماما بالمسافرين

 .نيموظفو شركة الطيران لديهم ساعات عمل تكفي لكافة المسافر

 .بالمسافرين بشكل شخصيموظفو شركة الطيران يهتمون 

 .لمسافرين أفضل اهتمام ممكنلموظفو شركة الطيران سوف يقدمون 

  التعاطف
Empathy 

 .المسافرين بشكل تام تفهم حاجات

Rhoades, Truedt , 1998)(  
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  : الطيرانةمستويات جودة خدم

  : وهيمستويات الجودة التي يتم تحقيقهاهناك مجموعة من 

        نوية التي تدعم صورة المنـتج فـي نظـر المـستهلك             هي الخصائص الثا   :السمات أو الملامح   -1

   )2000حمود، (

 وهي احتمال قدرة المنتج على أداء الوظيفة بنجـاح فـي ظـروف              :Reliability الاعتمادية -2

 تهم المستهلك بالدرجة الأولى مثل الصيانة وقـدرة         الاعتماديةالاستعمال العادية ودون إخفاق، و    

  .لجهدالمنتج على توفير الوقت وا

 وهي درجة مطابقة مواصفات تصميم المنتج ومواصفات العمليات  :Confromanceالمطابقة  -3

   .للمعايير التي صنعت على أساسها وهذا يعود إلى المداخل التقليدية الرائدة في مجال الجودة

وهي عبارة عن عمر المنتج أو المدة التـي يـستطيع المـستهلك             : Durability الاستمرارية -4

 السلعة فيها دون الحاجة إلى أن يقوم ببيعها بسبب عدم جدوى إصلاحها وهذا يعني أنها                استخدام

  .  والبعد التقنيالاقتصاديتشمل البعد 

وهي تنصرف إلى السرعة، المقدرة والكفايـة، وسـهولة         : Serviceability مستوى الخدمة  -5

لمنتج بل ينظر أيضا إلى     الإصلاح، فالمستهلك لا ينظر إلى زاوية واحدة في المنتج وهي تعطل ا           

  .المدة قبل أن تتم إعادة الصيانة

 للجودة المتعلقة بالشكل العـام،      اً الجماليات بعداً شخصيا مطلق    دتع :الجماليات والمعايير الذوقية   -6

وبشكلية المظهر واللمس والصوت، والذوق الخاص بالمنتج وهي بالنهاية تعتمد علـى التقنيـة              

  . للمستهلكةالفردي
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صر الجمالي عن المنتج من ناحية المظهر، اللمس، الصوت، الـذوق، والـشم، وهـو               يعبر العن 

  .بالنهاية يعتمد على التقييم الفردي للمستهلك

 التقنيـة  الكفاءات خلال من تظهر التي للمنتج التقنية الجوانب عن يعبر الأداء نإويمكن القول   

 الرئيـسية  أو العامة الصفات من العديد على توفره خلال من المنتج في الأداء ويتحقق فيه، المستخدمة

 مـع  يتوافق منتج على الحصول ينتظر العميل فإن وعموما. إلخ ..... الصلابة ، القوة السرعة، : مثل

 الأداء تقـديم  علـى  المؤسسة قدرة في الثقة على الحصول إلى إضافة عنها، المعلن التقنية الخصائص

 مـا  تتحقـق  وبالتالي الزمن، من طويلة لمدة واستمراره داءالأ هذا على والحفاظ المنتج من المطلوب

 أي إلـى  الحاجـة  دون المنتج فيها يستمر أن يمكن التي الزمنية بالفترة عنها المعبر الاعتماديةب تعرف

  . جودته على تؤثر إضافية تكاليف تحمل أو إصلاح

 تحقيقهـا، والتفـاوت بـين تلـك      لقياس مستويات الجودة التي يتم      متكاملٍ          ويعد إيجاد نظامٍ  

 لإدارة الجودة الشاملة، وخاصة إذا كان هذا التفاوت في المستويات            ضرورياً اً عنصر دالمستويات يع 

 كالعاملين أو الآلات أو النظـام وغيرهـا، كمـا أنـه مـن      ، أحد عوامل نظام العمل ىيعود سببه إل  

ناسبة لتحديد التفاوت غير الإيجابي في      ضروريات هذا العنصر أن يقوم على الأساليب الإحصائية الم        

إنجاز المهام، الأمر الذي يساعد الإدارة على اتخاذ الإجراء اللازم لإصلاح عنصر العمل الذي تسبب 

  .في هذا التفاوت
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  Relationship Marketing التسويق بالعلاقات 3. 2. 2

 مخالفـة  على أسس ( Relationship Marketing- RM)بالعلاقات  التسويق مفهوم يقوم

 ثـم  العملاء، جذب الذي يقوم على ثلاثة أسس هي للتسويق التقليدي المفهوم وفق سائدا كان لما تماما

 يسعى التي المضافة والقيمة المنافع المميزة تقديم خلال من لديهم والولاء الإشباع وتعزيز بهم الاحتفاظ

  ).Anderson, 1994(ةالخدم أو للسلعة استهلاكه خلال من تحقيقها إلى العميل

 علاقـات   بإقامة المتمثل للمنظمات   ستراتيجيةالاالتسويق بالعلاقات من القرارات     وقد أصبح   

بحث سمات العلاقات طويلة المدى والتعرف على مفهوم التسويق بالعلاقـات           لذلك يعد    ،مع العملاء 

  .ذا أهمية بالغةوعلى دوافع تعامل العملاء مع المنظمات والولاء 

 من خلال   ، الصداقة مع العملاء   إقامةنه عملية تسويق عبر     أ على   التسويق بالعلاقات ويعرف  

تريد منه شيئا مقابل الخـدمات        لا المنظمةن  بأ ويمنحه الشعور    ، حوار يقوي العلاقة مع العميل     إقامة

  .)Kotler & Bowen, 1999(التي تقدمها له

  ):   Egan, 2001 (هي  يةأساس مرتكزات ستة على بالعلاقات التسويق مفهوم يقوم 

 .الخدمة المقدمة أو للسلعة استعمالهم أو استهلاكهم خلال من لعملاء جديدة مضافة قيمة خلق .1

 تحقيقها من في يرغب التي والمنافع القيمة تحديد في العميل أو للمستهلك الرئيسي الدور إدراك .2

 .الخدمة أو السلعة واستهلاك اختيار عملية خلال

 ـالمدر القيمة يدعم بشكل والمشتري البائع بين الاتصال عملية دتحدي على العمل .3 قبـل   مـن  ةك

 .العميل أو المستهلك

 .والعملاء المسوقين بين المستمر والتنسيق التعاون دعم .4
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 .للعملاء بالنسبة الوقت عامل أهمية إدراك .5

 الموردين مثل المنظمة بين العلاقات من شبكة إلى إضافة العملاء، مع العلاقات من شبكة بناء .6

 .المنظمة مع أطراف المصالح Stakeholders ، أصحاب من وغيرهم والوسطاء والموزعين

  :)CRM( أهمية إدارة علاقات الزبائن: أولاً

      تؤدي علاقة المعرفة مع إدارة علاقات الزبون نشاطات في غاية الأهمية حيث تزود الموظفين              

زبائن وفهم احتياجاتهم وبناء العلاقات بفعالية بين المنظمـة  بالمعلومات والعمليات المطلوبة لمعرفة ال  

 ومع ذلك فان الإدارة الفاعلة لمعرفة الزبون هي في جوهر التنفيذ الناجح لإدارة علاقـات                ،والزبائن

لأداء عمليات  ( الزبائن، إذ ينبغي استخدام ممارسات و مبادئ المعرفة لضمان وجود البنية المناسبة             

 Place of)والثقافة في مكان الحصول عليها أو أسرها )  وجمعها والاشتراك بها استرجاع المعرفة

Capturing)         تقود هـذه العمليـات     .  وتنظيمها واسترجاعها والاشتراك بها وتوثيقها والاحتفاظ بها

 كبر للزبون، كما أنها تمضي باتجاه تكوين تنافسية       أالفعالة لمعرفة الزبائن إلى مبيعات متزايدة وولاء        

  .)2007توفيق،(ها وتعزيز المنظمة

 إن المنظمة التي لديها المعرفة المناسبة وتتبنى منهج إدارة علاقات الزبائن يكون لديها القابلية على               

    (Magic Software Enterprise, 2000:14) -:التالية الميزات تحقيق

 إلـى تعزيـز   بالاسـتناد   (Increase Customer Retention) زيـادة الاحتفـاظ بـالزبون    - أ

(Enhancing) الرضا كنتيجة للاستجابة العالية . 
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 ومعاملتهـم وفقـــا        (Most Profitable Customers) يةتحديـد الزبائن الأكثــر ربح - ب

من إيرادات المنظمة، وعليه لابد أن يتلقوا        % 80من الزبائن يولدون    % 20أي   ) 80-20لقاعدة  ( 

 . معاملة خاصة

 بواسـطة تطـوير حمـلات مـؤثرة      (Reduce Marketing Costs) لتسويق تقليل تكاليف ا-ج

  . ومستهدفة

وزيـادة البيـع    ) والإضافي,البيع المتعدد   (ضافية في القنوات للمبيعات المناسبة      إ عرض منتجات    -د

  .وتشجيع الزبائن على شراء صنوف أغلى ثمنا من المنتوج نفسه

زيادة الأرباح نسبة إلى مجموع المبيعات وتنظـيم       على الاستثمار عن طريق       تحقيق عائد عالٍ   -هـ

  ومحاولـة الـتخلص مـن الوظـائف          ،دورة المبيعات التي يديرها تـدفق العمـل بـين الأقـسام           

  .  من خلال مركزية النشاطات (Eliminate redundant functions)الفائضة

 باستخدام  (Improve understanding of customer needs) تحسين فهم احتياجات الزبون -و

  . قنوات الاتصال التي يفضلها الزبون

 leverage on previous contacts with other الـسابقة  الاتـصالات  التركيـز علـى   -ز

customers)  (مع الزبائن الآخرين لأغراض التفاعل الحالي.  

وتخطــيط النــشاط  )  (Estimate future salesالمبيعــات المــستقبلية ب التنبــؤ -ح

المستندة على تحليـل الأداء   (Service activities)  المترافقةالخدماتو  (Marketing)والتسويق

وهناك نظرة مهمة لدور المعرفة في علاقتها مـع إدارة علاقـات   .  (Past performance)السابق 
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 -:ن مجال المعرفة نموذجيا لتحقيق أهداف محددة في مجال واحد أو أكثر مما يـأتي              إالزبائن، حيث   

)e Gain communication, 2004:1(  

  :العلاقاتبالتسويق  مراحل تطور: ثانياً

 بخمس مراحـل    العملية عبر الزمن وتتصف هذه      متسلسلةتتطور العلاقات بين الشركاء خلال عمليه       

  :)Sang, 2008(عامه هي على النحو التالي

 ـ التصرف   إلى  وتشير الوعي أو بالإدراك وتسمى   العلاقةتتعلق بدورة حياة     : الأولى المرحلة ذي ال

 أن فهم يحاولون فقـط      الأطراف شريكا تعاونيا محتملا ولا يوجد تفاعل بين         الأطرافحد  أيكون فيه   

  .الأخرى لزيادة الجذب نحو الشركات ة ممكنة طريقأفصليضعوا نفسهم في 

  ففي هـذه   ،تسمى الاستكشاف وهي مرحلة البحث والتجريب في تبادل العلاقات          :  الثانية   المرحلة 

  .ة التعاون والمبادلوإمكانية والأعباءات وبالمنافع الالتزام التبادل المحتمل بأطراف يهتم المرحلة

 في العوائد التي يتم الحصول عليها عن        ة المستمر ة الزياد ىلإتسمى بالتوسع وتشير     :  الثالثة المرحلة

ن الاختلاف الرئيـسي    إ و ،ايدوالاعتماد المتبادل المتز   ) المبادلة أطراف( طريق الشركاء المتعاونين    

 حد كبير وهم    إلى ببعضهم يثقون   الآن الشركاء   أن للاكتشاف هو    السابقة والمرحلة المرحلةبين هذه   

  .العلاقةراضون عن 

 يعـد  إذ بين فريقي العمـل  الالتزام يتشكل ذئوتتشكل عندما تتطور العلاقات فعند  :  الرابعـة  مرحلةال

 العلاقة لاستمرارية يظاهر أو تعهد ضمني    ىلإي العلاقات ويشير     ف المرغوبة الجوانب   أكثر الالتزام

  .)Dwyerm, et al, 1987( المبادلة أطرافبين 
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 وتبدأ هذه المرحلة بمرحلة نفسية داخليـة        ،تتمثل في الانتهاء أو التصفية للشراكة     : المرحلة الخامسة 

 ـ ،الآخرحيث يقيم أحد الشركاء على نحو خاص من عدم رضاه عن الطرف               تكـاليف   أنستنتجا   م

ن خسائر العلاقة وبعد ذلك تدخل العلاقة في مرحلة متفاعلـة حيـث             م تزيد   الاستمراريةالتعديل أو   

 المنظمـة  تلتزمو .يناقش الأطراف عدم ارتباطهم ومن ثم يطرح الانحلال أو الانتهاء بصوره علنية

وتكون هذه ، العميل على الحفاظمن أجل Customer Communication بالعميل  تصالات ابإجراء

 دوري، حيـث   بـشكل  رغباتهم على تعرفء، وذلك بهدف المع العملا ومتكررة مستمرة الاتصالات

  .)2009، الحكيم( الاتصالاتالمنظمة تكاليف عملية تتحمل 

 عناصر عدة تقوم على العلاقاتب تسويق اللمفهوم تعرضت التي التعريفات أن يتضح سبق ومما

  :هي أساسية

 .علاقات إلى الصفقات يطور الذي هو والعملاء المنظمة بين التفاعل على زالتركي نأ .1

 .المرغوبين للعملاء الحياة قيمة بتعظيم يهتم العلاقات تسويق مفهوم نأ  .2

 الأمر وهو أطرافه جميع وإرضاء أهدافه تحقيق يف التسويق نشاط نجاح دليل هو الناجح التبادل نأ  .3

  .التبادل هذا أطراف بين العلاقات مراعاة خلال من بشدة عليه المحافظة يجب الذي

 :)2002، القطان(إلى تهدف العلاقات تسويق إستراتيجيات نأ  .4

 . العملاء جذب •

 . بهم الاحتفاظ •

 . معهم العلاقة إثراء  •



 
 

31

الأسـواق   مع تتعامل فهي الأسواق كل مع العلاقات بإدارة تم ته العلاقات تسويق إستراتيجيات نأ  .5

 .والمرجعية جيةوالخار الداخلية

 .منفصلة أنشطة وليست متكاملة مفاهيم ثلاثة التسويقية والأنشطة العميل وخدمة الجودة نأ .6

الـشراكة   مرحلة إلى عملائها مع علاقاتها بمستوى الوصول إلى تسعى أن المنظمات على يينبغ  .7

 Partnership. كةالشرا إلى وصولاً العلاقة ثم بالصفقة تبدأ للعلاقة مستويات ثلاثة هناك نإ حيث

 ذلك نجاحه على والدليل محددة بيئية ظروف بتوافر مرهونًا ليس العلاقات تسويق تطبيق نجاح نأ  .8

 .)2009الحكيم وعلي والأمير، ( الغرب – الصين) مختلفة بيئات في

إسـتراتيجي   توجـه  هو المنظمات في العلاقاتب تسويقال مفهوم أنيتضح  سبق ما على وبناء

خلال  من العلاقات تلك إثراء على والعمل االمنظمة وعملائه بين الأجل طويلة علاقات مةإقا إلى يسعى

 وأهـداف  أهدافهم بين تعارض وجود بعدم وإشعارهم العملاء توقعات تقابل التي الخدمات تقديم تأكيد

  . زبائنها ولاء للمنظمة  يضمن الذي الأمر لحاجاتهم إشباع أقصى يحقق المنظمة مما

   العلاقات بتسويقال أهمية :ثالثاً

 أثبتـت  حيـث  لأي نـشاط،  ضـروريا  أمرا أصبح وعملائها المنظمة بين العلاقات تنمية إن

 الاحتفـاظ  علـى  قدرتها في الشركات نجاح مدى العلاقاتب تسويقال مفهوم لتطبيق العملية الممارسات

 في تطبيق الأعمال منظمات تسابقت ولذلك المفهوم، هذا تطبيق وراء من أرباحها زيادة ثم بعملائها ومن

تكـسب   سـوف  حتمـا  فأنـت  عميلك كسب إذا أنه دأـبمب انهاـلإيم اتـالعلاقب ويقـتسال هومـمف

(Stavins , 2004).   
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 على تساعد التي الهامة الأدوات يعد من بالعلاقات التسويق أنوتشير العديد من الدراسات إلى 

في  والعميل المسوق من لكل المنافع تحقق فهي البيئية، تغيراتال تفرزها التي التسويقية تجاوز التحديات

 بالعلاقات قد التسويق نتائج أن من الرغم وعلى سواء، حد على والصغيرة الكبيرة وللمنظمات معا، آن

  :)Stanton, 1997( وفما يلي أبرز هذه الفوائد .لكنها كبيرة بطيئة تكون

 المنافسة، كثيفة أسواق ظل في للمنظمة، دفاعية تنافسية ميزة العملاء مع الأجل طويلة العلاقات دتع  -

 .السعرية الحروب وتجنب ما، لحد المنافسة تحديات تجاوز على تساعدها

 إلى الوصول خلال من الحياة، مدى بعميل يعرف ما إلى الوصول على المنظمات تساعد  -

 .يالموال العميل

 .مستمرةو مستقرة وعائدات أرباح تحقيق على تساعد  -

 مجـال  فـي  له بالنسبة والمستشار الخبير موقع في تقع المنظمة بأن العميل، ذهن في اًموقع تحقق  -

  .تخصصها

 اسـتقطاب  وجهـود  بالمنظمـة  والتعريف الترويج مجال في خاصة التسويقية التكاليف من التقليل  -

  .الجدد العملاء

  .المنظمة منتجات على ميلالع قبل من الإنفاق وحجم المشتريات ميةك من تزيد  -

، المربحـة  العروض خلال ومن المناسب الوقت في والمربح المناسب العميل استهداف على تساعد  -

 .الاستهداف استراتيجية فعالية من يزيد مما

 .وعملائها المنظمة بين المعلومات في ةكوالمشار الالتزامو الثقة تحقيق  -
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 التي المرتدة التغذية من نوعاؤها بما يحقق وبنا اوعملائه نظمةالم بين باتجاهين اتصال عملية خلق  -

   .العملاء ارض إلى والوصول المستقبلية العلاقات تطوير على تساعد

  هومكونات  بالعلاقاتأبعاد التسويق: رابعاًً

 فيمـا  حصرها يمكن حثين توصل إليها مجموعة من الكتاب والبا للتسويق بالعلاقات أبعاد ومكونات

  : ييل

   Commitment: الالتزام

 أن ويجب مستقبلا، من استمرارها التأكد على والعمل بالعلاقة الاستمرار في الرغبة به ويقصد 

 المـستقبل،  يف منافع لهم يحقق ذلك سوف بأن لإيمانهم الطرفين رغبة هو العلاقة في الاستمرار يكون

 ,AL-Rubaiee & AL-Nazer (، وعرفـه الناجحـة  العلاقـات  مفاتيح أهم من الالتزام أن ولاشك

 أن إلى) Kumar, et al., 1995(بأنه تعهد ضمني لاستمرارية العلاقة بين الشركاء، وأشار ) 2010

  . العلاقة مع العميل في العمللاستمرارية مهم جدا في تطوير العلاقات الطويلة المدى الالتزام

  

  Trust : الثقة

 تبدأ، لن العلاقة فإن الثقة فقدت وإذا العلاقات، ناءلب – أهمية الأكثر تكن لم ما – الأساس وهى

 لتحقيـق  جهده أقصى يبذل سوف العلاقة طرفي من كلاً أن بالثقة ويقصد ما تنتهي، فسرعان بدأت ولو

 من ولابد تحقيقه إلى حتما وسوف يسعى عليه ياًقو اًالتزام يمثل ووعده الشريك كلمة وأن الآخر، منفعة

، فالعلاقة بين العميل والمنظمة تتطلب الثقـة،  العلاقة إثراء تجاه الكامل الالتزامو الطرفين بين التنسيق
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 & Berry(  كل من الطرفين بوسعه الاعتماد علـى مـصداقية الطـرف الآخـر بوعـوده     أن أي

Parasuraman,1991( .  

  )Communication (الاتصالات

 في إخبار العاملين بها     تالاتصالا من عناصر التسويق بالعلاقات، وتستخدم       الاتصالات دتع

 يمكن الاعتماد عليهم في الخدمات الـسياحية التـي      نوالتعرف على اتجاهاتهم وخاصة الذي     هموإقناع

 أن يكون العاملون على علم تـام        الاتصالات ومحصلة هذه    ).(Hagg,1998تقدمها شركات الطيران  

المشاكل التي تعترض تقديم الخدمات بالخطط التي تتبناها شركات الطيران لتقديم الرعاية للمسافرين و

 وسـائل  خلال من ،العملاء مع الدائم التواصل من بمستوى الاحتفاظو ،بالشركة وتأثيرها على عملهم

العمـلاء،   مع الدورية واللقاءات والانترنت، الدورية النشرات مثل المختلفة، الاتصال المباشر وقنوات

 وفعالياتها أنشطة المنظمة حول الإخبارية النشرات إلى إضافة والعملاء، المجتمع مع التفاعلية والأنشطة

 e-mails. وليس المستمر التواصل مراعاة مع متنوعة أخرى ومواضيع والمجتمع، العملاء خدمة في

 التعزيـز  يحقـق  التواصـل  وهذا متقطعة، فترات خلال خلال فقط من وذلك التسويقية المجالات على

  .)2003حسن، ( بالعلاقات التسويق ماتأحد مقو وهو للعملاء يجابيالإ

  :الولاء 4. 2. 2

 حيث  الأخرى لنجاح أي منظمة والتكامل مع باقي العناصر         الأساسييعد ولاء العميل الركن     

 تعد عملية الاحتفاظ بالزبون من القضايا الصعبة جدا بسبب التغيرات الخاصة بسيكولوجية الزبـائن             

 تفضيل الزبائن لطلب خدمات منظمه ومحـدده دون سـواها          إلى كإشارة، ويستخدم الولاء    هموسلوك

)Baron, 2003.(  
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لقد أعدت غالبية المنظمات المسوقة للخدمات برامج لتطوير الولاء كجزء من أنشطتها لبناء             

 وكما هو الحال لمفهوم التسويق بالعلاقات فقد تباينت وجهات نظـر            ،ها وتطوير العلاقات مع الزبائن  

  .)AL-Rubaiee & AL-Nazer, 2010( هوم ولاء العملاءالباحثين في توضيح مف

كما يعد مفهوم ولاء الزبون تحديدا للسلوك أكثر منه تحديدا كموقف وبـشكل عـام يمكـن                 

 المنظمة  ىنه تكرار عملية شراء الزبون من المنظمة، أو تكرار تردد الزبون عل           أتعريف الولاء على    

ن هذا العميل يدين    إ عادات الزبون الشرائية فيقال      اسأسويتحدد ولاء العميل على     . 2003)العلاق،  (

  . ما دأب على التعامل معها وعلى شراء منتجاتها أو استخدام خدماتهاإذبالولاء للمنظمة 

 ، إذ أظهـرت دراسـة               وهناك العديد من العوامل التي تؤثر على ولاء الزبون في شركات الطيـران            

 )2009An & Noh,  ( يجب مراعاتهـا مـن   ه ورضاعوامل تؤثر في ولاء العميل سبعةأن هناك 

نوعية الطعام المقدم، الـشكل     : وجهة نظر رجال الأعمال المسافرين على متن الخطوط الجوية وهي         

أما بالنسبة لطبقة . الذي يتم به تقديم الطعام، توافر المشروبات، التجاوب والتعاطف، الثقة والمصداقية

 جودة الطعـام والتجاوب والتعاطف، : هيوتؤثر في ولاء ورضا العميل      العمال فهناك خمسة عوامل     

   .الشراب، والمصداقيةو
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    ةالدراسات السابق  3. 2

أثر هو  والتي تتعلق بموضوع الدراسةتتضمن كل من الدراسات العربية والدراسات الأجنبية       

وقد تم ترتيـب الدراسـات      ،  انجودة الخدمة والتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن في قطاع الطير         

  .تصاعدياً

ــة  ــوان) Alotaibi, 1992( دراس  An Empirical Investigation of " بعن

Passenger diversity, airline service quality, and passenger satisfaction ."

دمـة،  تربط بين درجة سفر المسافر وجودة الخدمة المق       التي  هدفت الدراسة إلى الكشف عن العلاقة       

والكشف عن العلاقة بين غرض السفر وجودة الخدمة، وأيضا العلاقة بين جـودة الخدمـة المقدمـة      

  .أجريت الدراسة على عينة من المسافرين الذين ينتظرون مواعيد طائراتهم. ورضا المسافر

أظهرت نتائج الدراسة أهمية حرص شركات الطيران على الارتقاء بجودة الخدمـة ورضـا    

وأظهرت . على متنها وذلك من أجل تحقيق النجاح والتفرد ما بين شركات الطيران الأخرى            المسافر  

نتائج الدراسة أن المسافرين كانوا إلى حد ما راضين عن الخدمات المقدمة لهم على متن الخطـوط                 

  .الجوية

 International Service Variants: A Study " بعنوان) Merlin, 1995( دراسة 

of Airline Passenger Expectations of Service Quality".  هدفت الدراسة إلى تحديـد 

اسـتخدمت  . فيما إذا كانت توقّعات المسافرين وإدراكهم لجودة الخدمات تختلف باختلاف جنـسياتهم           

 توزيع الاستبيانات لمسافري الخطوط الجوية لقياس توقّعات المسافرين ومدى إدراكهم أسلوبالدراسة 

  .مة خطوط الطيران الأمريكية والأوروبيةلجودة خد
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أظهرت الدراسة أن جودة الخدمة هي المتغير الرئيسي في خطوط الطيران وتعتمـد عليهـا               

وأظهرت بعض العوامل التي تؤثر على رضا       . المتغيرات الأخرى المتمثّلة في رضا المسافر وولائه      

وأظهرت الدراسة أن . ةالاستجابعاطف، والمسافر وولائهم لشركة الطيران كالصدق، والموثوقية، والت

  .   الديني والعرقي واختلاف جنسياتهمبالاختلافتوقعات المسافرين تختلف 

 Customer Loyalty and Complex " بعنـوان ) Andreassan, 1997( دراسة 

Services: the Impact of Corporate Image on Quality، Customer 

Satisfaction، and Loyalty for Customers with Varying Degrees of Service 

Expertise"   هدفت الدراسة إلى مناقشة وتحديد أن نوعية الخدمة التي تقدمها شـركة الطيـران    

وقد أجريت الدراسة بنـاء علـى       . ورضا العميل هما الطريقان الأساسيان للوصول إلى ولاء العميل        

لطيران في منطقة النرويج، حيث تم عمل مقابلات        عميل لشركات ا  ) 600( معلومات تم جمعها من     

تـم خلالهـا    . دقيقة) 15(شركات في النرويج عبر الهاتف واستمرت كل مقابلة مدة          ) 3(مع عملاء   

الاستفسار عن الرحلات التي قاموا بها مع شركة الطيران والخدمات التي قدمت لهم وعدد المـرات                

سنة الماضية، وبالتالي فإن الشركة التي حظيـت بـأكثر          التي سافروا بها عبر نفس الشركة خلال ال       

  .تكرار هي الشركة التي تقدم المقدار الأكبر من الخدمات وهي التي تحظى برضا أكبر من العملاء

وخلصت الدراسة إلى أنه ينبغي على الشركة أن تكون ذات صورة وسـمعة جيـدة تبقيهـا                 

 تقديم الأنواع والدرجات المختلفة من الخدمات       راسخة في ذاكرة عملائها، كما عليها أن تحرص على        

التي تزيد من ولاء العميل، ويقصد بولاء العميل السلوك الذي يسلكه والاتجاه الذي يتبعه إزاء خدمة                

  .ن صورة الشركة والخدمات التي تقدمها تسهم في جذب العملاء وكسب ولائهمإ شركة ما، حيث أو
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 :Determinants of Services Expectations" بعنوان )  Cezard, 1999( دراسة 

An Application to the Airline Industry ."  هدفت الدراسة إلى الحديث عن أهمية تحديـد

أظهرت نتائج الدراسة أن    .  الخدمة المقدمة لهم في شركات الطيران      إزاءومعرفة توقّعات المسافرين    

وأظهـرت  . خدمات الأفضل بالطريقـة المثلـى     تحديد توقّعات الزبائن يساعد على تحقيقها وتوفير ال       

وجهة نظر  وأظهرت اختلاف   . رضا المسافرين بالدراسة ارتباط عدد من العوامل الخارجية والداخلية        

 وجهة نظر المسافر ضمن مجموعة وذلك نتيجة لاختلاف  عنا على الطائرةالمسافر الذي يكون وحيد

  .جودة الخدمات المقدمة لكل منهم

ــوان  (Tsikriktsis, 2000) دراســة  ،Service Quality: Profitability“ بعن

Learning and Variation Reduction. Three Longitudinal Investigations in 

the U.S. Domestic Airline Industry"  .ى الكشف عن أبعاد جـودة  لهدفت هذه الدراسة إ

ن وهما رضا الزبون وجـودة      اة لها بعد   جودة الخدم  أنالخدمة  في الطيران الأمريكي وأشارت إلى        

 خطوط طيران أساسية كما هي مصنفة مـن  ةوقد استخدمت الدراسة البيانات المتعلقة بعشر   . التقنيات

الوصول المتأخر،  (دائرة النقل الأمريكية، واشتملت البيانات على مقاييس موضوعية للخدمات التقنية           

 إليـه  عدم رضا الزبائن الذي تـشير        أنج الدراسة   ، وأظهرت نتائ  ) الحجوزات إلغاءضياع الأمتعة،   

الشكاوى المقدمة تتمحور حول كفاءة استخدام حيز الطائرة والأسطول وسـعر التـذكرة، البيانـات               

 مـا بـين    فـصلاً 43فصول فقد شـملت  4  إلىالمستخدمة للأطروحة كانت فصلية والسنة مقسمة 

 الخدمـة   أداء العلاقـة بـين      :يسية وهي  مواضيع رئ  ثلاثة إلى توهذه الرسالة قسم  1998-1987)(

حتى حين هذه الدراسة فإن الدراسات التجريبية قد أسقطت من عين الاعتبار العلاقة بـين   و والربحية

.  الجودة التقنيـة   بالاعتبارجودة الخدمات والربحية وأثر ذلك على الفاعلية والربحية وكذلك لم تضع            
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قات قي الربحية التي لم تظهر في جودة الخدمـة بينمـا             الفاعلية توضح الفرو   أنوهذه الدراسة تبين    

 الموضوع الثاني فهـو     أما. العلاقة بين جودة الخدمات والربحية تعتمد على نموذج عمليات الشركة         

 هنـاك حاجـة     أن قرروا منحى العلم الباحثون في تحليل    ): منحى العلم تحليل  (تحسين رضا الزبون    

 علـى   الاقتـصار  والنتائج التي نتوصل إليها وعدم       لمقاييسالدراسات تركز على الخدمات وتستخدم      

  . سعر الوحدة الواحدة

للتشابه  ستراتيجيةالدراسة كيفية التعلم بواسطة مؤثرات رضا الزبون، وأيضاً آثار الا          ناقشت

حصل فإن يحدث دائماً وحينما    ين نقل المعلومة اختياري لا      أفي نقل المعلومة وقد أشارت النتائج إلى        

 ولـيس مـن الـشركات التـي تمتلـك           ستراتيجيةكة تتعلم فقط من الشركات المشابهة لها بالا       الشر

:  التخفيضات المختلفة علـى رضـا الزبـون        تأثيرويتناول الموضوع الثالث    . ستراتيجيات مختلفة ا

 تحسين الأداء كما ركز إلى جودة الخدمة تقترح أن تنويع التخفيضات والعروض تؤدي إدارةدراسات 

وتشير . على آثار رضاء الزبون في حالتي مستوى الأداء واضطراب الأداء في الجودة التقنية            البحث  

  .ؤثر على رضا الزبوني) الجودة التقنية(هذه الدراسة إن الأداء العالي 

ــة  ــوان) Joel, 2001( دراس  Customer Retention of Business" ب بعن

Travelers in the Airline Industry ."إلى قياس أثر رضا المـسافرين مـن    اسةهدفت الدر

أجريت الدراسة بواسطة استبيان تم     . رجال الأعمال على الاحتفاظ بهم وولائهم لمتن الخطوط الجوية        

توزيعه على عدد من المسافرين من رجال الأعمال وغيرهم من المسافرين بهدف معرفة آرائهم في               

  . لخدمات توافق توقّعاتهم أو لاجودة الخدمات المقدمة لهم وفيما إذا كانت هذه ا



 
 

40

أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة إيجابية بين رضا المسافرين وولائهم لشركات الطيران؛            

. أي أنه كلما زاد رضا المسافرين عن الخدمات المقدمة لهم زاد ولائهـم وتعـاملهم مـع الـشركة                  

ل الرئيـسية التـي تـؤثر ولاء         من العوام  دوأظهرت الدراسة أن جودة الخدمات المقدمة للزبائن تع       

   . الزبائن

النقل  خدمات طالبي ولاء على بالعلاقات التسويق ثرأ تقويم "  بعنوان)2002 ( القطان دراسة

 المتغيـرات  تحديـد  هدفت الدراسة إلـى  ".الكويتية الجوية الخطوط مؤسسة على الجوي، بالتطبيق

 تفـضيل  درجـة  قياسو، معهم العلاقات وطيدوت للعملاء المقدمة الخدمات جودة في جوهريا المؤثرة

 تلـك  نحـو  رضائهم والعلاقة بين المؤسسة وبين بينهم العلاقات وتوطيد إقامة متغيرات نحو العملاء

 كعمـلاء  بهم والاحتفاظ العملاء مع العلاقات وتدعيم جذب سبل اقتراح ، وللمنظمة وولائهم المتغيرات

  . الكويتية الجوية الخطوط مؤسسة ركاب من مفردة 348 سةالدرا هذه في حجم العينة وكان .مستديمين

 الـولاء  متغيرات نحو العملاء اتجاهات في جوهرية اختلافات توجد ونتج عن الدراسة أنه لا

  .السن فئات عدا فيما متغيراتهم الديموغرافية باختلاف

 Service "Quality and Brand  بعنـوان ) Chumpitaz & Swaen, 2002( دراسـة 

Loyalty Relationships: Investigating the Mediating effect of Customer 

Satisfaction" .             نـت أنهدفت الدراسة إلى توضيح العلاقة بين الجودة وولاء العميل، حيث بي

 عنصرا أساسيا في كسب رضا العميل، كمـا أن          نجودة الخدمة وتحقيقها للمعايير المطلوبة يشكّلا     

يحدد العلامة التجارية لمنتج أو خدمة ما وهو ما يساهم في اتساع أو انخفاض              ولاء العميل هو ما     

وتتحدث الدراسة على وجه التحديد عن الخدمات المتعلقة بشركات الطيـران           . انتشارها وتسويقها 
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وأُجريت الدراسة على عينة مـن عمـلاء شـركة          . ها في كسب رضا العميل وولائه     تأثيرومدى  

  .لمعرفة العلاقة بين جودة الخدمة وولاء العميل) 4006(طيران بلغ عددهم 

 جودة الخدمة عنصر أساسي في كسب ولاء العميل، ويلعب رضـا            أن وخلصت الدراسة إلى    

العميل عن الخدمة دورا مهما في تسويقها، كما يشكّل رضا العميل وسيطا بين أبعاد جودة الخدمـة                 

  .والعلامة التجارية

 ما بسلوك علاقته و المقدمة الخدمة عن العميل رضا  قياس "بعنوان) 2002 ( الألفي دراسة

 عن العميل رضا قياسهدفت الدراسة إلى ". للطيران مصر شركة على تطبيقية دراسة : بعد الشراء

 النقـل  خدمـة  عن العام قياس الرضا طريق عن للطيران مصر شركة تقدمها التي الجوي النقل خدمة

 مصر شركة تجاه العميل سلوك تحديد، و الجوي النقل لخدمة لرئيسيةا الأبعاد عن الرضا وقياس الجوي

 الرضا بين العلاقة طبيعة بيان، و السلوك عن هذا المعبرة المتغيرات من مجموعة خلال من للطيران

 الشراء بعد ما العميل سلوك بين العلاقة طبيعة بيان، بالإضافة إلى الشراء بعد ما وسلوك للعميل العام

  . لديموغرافيةا وخصائصه

 مـن  وكل الجوي النقل خدمة عن العام الرضا بين جوهرية ونتج عن الدراسة أن هناك علاقة

 العميـل  ءوأن درجـة ولا . الـشراء  بعد ما سلوكيات تمثل وهي ة،حد والشكوى على والتحول الولاء

 العمرية فئةتلف تبعا لل، وتخالإناث العملاء من ولاء أكثر الذكور فالعملاء للنوع، تبعًا تختلف للشركة 

 معنوية اختلافات توجد لا وبينت أنه . التعليمي للمستوى تبعاوكذلك ، جوهريا اختلافًا إليها ينتمي التي

  .جنسيته أو لمهنته تبعا للشركة العميل ولاء درجات بين
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 Does Affective Commitment Really" بعنوان ) Agnieszka, 2003( دراسة 

Matter? Linking Employee Commitment with Service Quality ." هدفت الدراسة

 واحد مـن أبعـاد التـسويق        الالتزام باعتبار   إلى الكشف عن العلاقة التي تربط بين التزام الموظّف        

استخدمت الدراسة المنهج التحليلـي     .  وجودة الخدمات التي تقدمها شركات الطيران      ئه وولا بالعلاقات

  .الدراسات ذات الصلةوذلك بذكر عدد من 

ؤثر على الأداء العام    أمور ت عمله  لأظهرت نتائج الدراسة أن سلوك الموظّف والتزامه وولاءه         

  . لعب دورا مميزا ومهما في تحسين جودة الخدمة المقدمة وتحقيق رضا العميل وولائهتو. للشركة

 Competition and Service Quality in the  "بعنوان) Mazzeo, 2003( دراسة 

U.S. Airline Industry."   هدفت الدراسة إلى بيان العوامل التي تساهم بشكل كبير في زيـادة 

جودة خطوط الطيران في الولايات المتحدة الأمريكية، وأهمية المحافظة على هذه العوامل من أجـل               

 ـ           تكسب ولاء الزبون ورضاه، وبين     . دها أن هم هذه العوامل هي التزام خطـوط الطيـران بمواعي

واستخدمت الدراسة المنهج التحليلي وذلك بجمع عدد من الدراسات المتعلقة بهذا الموضوع وتدعيمها             

  .بالجداول والأشكال الإحصائية

 ذلك على ولاء الزبون ورضاه،      تأثيربينت الدراسة أهمية التزام خطوط الطيران بمواعيدها ومدى         

 المنافسة تزيد من رغبة الـشركات وخطـوط   نإكما أوضحت العلاقة بين المنافسة والجودة حيث      

وخلصت الدراسة إلى أهمية التزام     . الطيران في تحسين أدائها، إضافة إلى توفير الخدمات المناسبة        

  .تم الحديث عنها خلال الدراسةقد يها محلّ ثقة وولاء الزبون وخطوط الطيران بالمعايير التي تبق
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 Different in Services Quality "بعنـوان  ) ,Lin, Long &Ling 2005(دراسة 

of Cross –Strait Airlines and its Effect on Passengers' Preferences ."   هـدفت

 العوامل المؤثرة في جودة خطوط الطيران واختلاف هذه العوامل وأثرها مـن              توضيح إلى الدراسة

الصين وتايوان حيث بينـت     المسافرين بين   أجريت الدراسة على    . دولة لأخرى ومن ثقافة إلى ثقافة     

في دراسة أجرتها أن عدد المسافرين إلى تايوان أكثر من عدد المسافرين إلى الصين وذلـك بـسبب      

: ومن أهم هذه العوامـل المـؤثرة      . اختلاف الخدمات المقدمة على الخطين وبالتالي اختلاف الجودة       

ع والمغادرة والتجهيزات المختلفة    مواعيد الإقلا ومخطط الرحلة،   وأسعار التذاكر،   وجداول الطيران،   

  .للطيران

استخدمت الدراسة المنهج التحليلي وذلك من خلال استعراض عدد من الدراسـات الـسابقة              

 لجـودة   اًتأثيرهناك  وأظهرت نتائج الدراسة أن     . وتوضيحها باستخدام الجداول والأشكال الإحصائية    

 تـسويقية تـشجع     اسـتراتيجية ة الطيران   كلشر، كما بينت أهمية أن يكون       الخدمة على الثقة والولاء   

  . المسافرين على الثقة بها وبخدماتها

 Service Quality" تحت عنوان) Venkatesh & Nargundkar, 2006( دراسة 

Perceptions of Domestic Airline Consumers in India: An Empirical 

Study. . "        لطيران في الهند التي تحتل المركـز       هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن جودة خدمات ا

الثاني في مجال خطوط الطيران، وذلك بسبب تميز الخدمات التي تقدمها والتزامها بالمواعيد المحددة              

تم جمع البيانات بناء على استبيان وزع على مجموعة من الـسافرين يتـضمن قيـاس                . دون تأخير 

م قبل وأثناء وبعد السفر والتابعة لأربع شـركات         ومعرفة نوعية وطبيعة وجودة الخدمات المقدمة له      

  .طيران في الهند
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 الالتزامأظهرت نتائج الدراسة أن الخدمات التي تقدمها هذه الشركات قبل السفر تتمحور في              

إبلاغ المسافرين في حال حصول تـأخير أو تأجيـل          وتوفير الراحة للمسافرين،    وبمواعيد الإقلاع،   

الحرص على  تزويد المسافر بأية معلومة تهمه وتعويض المسافرين          وة،  للرحلة عبر الهاتف أو رسال    

أما بالنسبة للخدمات المقدمة أثناء الطيران فهي تختلف مـن          . في حالات التأجيل أو التأخير الطويلة     

 في نوعية الخدمات وتختلـف      تانشركة لأخرى حيث وجد أن شركتين من الشركات الأربع متشابه         

ت، وبشكل عام تنحصر هذه الخدمات في نوعية الطعان والشراب وتـوفير            اثنتان في بعض المجالا   

وأهم ما يميز شركات الطيران بالنسبة لخدمة بعد الطيران هو الحرص على عـدم              . الراحة للمسافر 

 حصول أمر كهذا، بعض الشركات تقدم تعويـضات وبعـضها           الضياع الحقائب والتعويض في ح    

  .م تعويضات ستحظى بالولاء الأكبر من المسافرينالآخر لا وبالتأكيد فإن التي تقد

 JetBlue Airways: Service Quality As A "بعنوان) Dodds, 2007( دراسة         

Competitive Advantage" .  هدفت إلى الكشف عن مميزات هذه الخطوط من خلال عرض

ز خطوط الطيران التابعة لها أحد النماذج الرائدة والمتميزة في مجال جودة خطوط الطيران حيث تتمي

تتميز خطوط  بالجودة وتوفير الخدمات المتميزة التي من شأنها جذب العميل وكسب رضاه وولائه، و            

)JetBlue (        متميزة ، كما نها تعامل الجميع معاملة     إأيضا بحرصها على راحة العميل ورضاه، حيث

من الأمور التـي تميـز خطـوط        تحرص على راحة عملائها واستمتاعهم بالسفر عبر خطوطها، و        

نها تحرص على توظيـف     إهو تعاملها الراقي مع كل من عملائها وطاقمها، إذ          ) JetBlue( طيران  

 وظيفتهم بالشكل المناسب ودون تقصير، كما أنهـا حريـصة           يؤدواالكفاءات ومعاملتهم باحترام كي     

  . التعاطفعلى تعزيز بعض المفاهيم بينها وبين عملائها كالثقة والمصداقية و
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ــة  ــوان، (Loureiro, 2008)دراس  ،The Importance of Quality“  بعن

Satisfaction"، Trust، .and Image in Relation to Rural Tourist Loyalty هدفت

فـي  الدراسة إلى الكشف عن أثر الصورة الذهنية المتعلقة بخدمات الطيران ورضا وثقة المسافرين              

. بين دولتين هما أسبانيا والبرتغال    ) السائحين( على عدد من المسافرين     الدراسة أجريت. هذه الخطوط 

يجابية بين الصورة الذهنية ورضا المـسافرين، فكلمـا كانـت         إأظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة      

كما بينت  . ط الطيران أعلى  ويجابية يكون الرضا أعلى، كما تكون الثقة بخط       إالصورة الذهنية قوية و   

  .  رة الذهنية لدى المسافرين هي الدافع الرئيس للتعامل مع شركة الطيرانالدراسة أن الصو

 على الرضا والولاء وكذلك الثقة لهـا        اً إيجابي اًتأثيرأظهرت نتائج الدراسة بأن لجودة الخدمة       

عدد : أثر إيجابي على الولاء، وأظهرت الدراسة أن هناك خمسة عوامل تعزز ولاء المسافرين  وهي              

لزبون، وأسعار الخدمة، وجودة الخدمة والعضوية فـي برنـامج الـولاء للمنظمـة،              مرات تعامل ا  

ن هذه العوامل قد تختلف من الزبـائن        أوأظهرت الدراسة   . والرضاء عن كيفية التعامل مع الشكاوى     

 صـندوق الـشكاوى     نأالذين تقدموا بشكاوى  مقارنة بزبائن لم يتقدموا بشكاوى، وبينت الدراسـة             

وأن محددات ولاء . ن مفتاحاً لمعرفة اقتراحات وتوصيات الزبائن عن الخدمة المقدمة       والاقتراحات كا 

  .الزبون تكمن في جودة الخدمة وأسعار الخدمات

 The human element in airline“  بعنـوان بدراسـة ) Babbar, 2008( دراسة   

service quality: contact personnel and the customer” . سة إلـى  هدفت هذه الدرا

 وعناصرها الأساسية المتمثلـة فـي المـساعدة         الخدمة لمقدم   الشخصيةالكشف عن أثر الخصائص     

مـسافر  ) 437(تكونت عينة الدراسة من . واللباقة في تحدد رضاء المسافر على متن خطوط الطيران        
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، أظهرت نتائج الدراسة أن الخصائص الشخصية لدى مقدمي (US Airline)على الخطوط الأمريكية

مـن  %) 54(الخدمة في خطوط الطيران تساهم في تعزيز رضا المسافرين، إذ تـشكل مـا نـسبته               

رضاهم، كما أظهرت النتائج أن اللمسات الشخصية والتعاطف من قبل مقدمي الخدمة تـؤثر بـشكل            

 المزيد من الدراسات خارج الولايـات       إجراءوأوصت الدراسة بأهمية    . واضح على رضا المسافرين   

  . الثقافة على رضا المسافرين عن هذه العواملتأثيرمريكية لمعرفة المتحدة الأ

 Evaluating Service Marketing in Airlline“ بعنوان (Chin, 2008) دراسة   

Industry and Its Influence on Student Passengers’ Purchasing Behavior 

Using Taipei-London Routs as an Example” . :لدراسة إلى الكشف عن هدفت هذه ا

كمـا  . أثر وجود فجوة بين جودة الخدمة المتوقعة وجودة الخدمة المقدمة فعليا في شركة الطيـران              

هدفت هذه الدراسة إلى تحليل السلوك الشرائي لدى الزبون على الخط العالمي الرئيسي الرابط بـين                

 كانت. من أحدى شركات الطيران   ر في قرار الشراء     ث والكشف عن العوامل التي تؤ     ،بريطانيا وتايبه 

 يدرسون في الجامعات البريطانية ويسافرون على خمس شركات اً تايلندياًطالب) 60(العينة عبارة عن 

على الفروقات بين جودة الخدمة المتوقعة وجـودة الخدمـة       دراسة اعتمدت تقديم  تم  . خطوط مختلفة 

 .المقدمة فعليا في شركة الطيران

ة الخدمة بما فيها الترفيه وتصرفات طاقم الـضيافة، والمقاعـد   أظهرت الدراسة أن جود 

 مع أسعار الخدمة المقدمة، كما بينت الدراسة أهمية السعر فـي اتخـاذ قـرار                تتناسبالمريحة  

بالإضافة إلى تاريخ السلامة لدى شركة      . الشراء لدى الطلبة لاسيما فيما يتعلق بالرحلات الطويلة       

  .الطيران
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 Air travel in the U.S.: An investigation of the“ بعنوان (Bao, 2009)دراسة  

influence of perceived risk in service quality” . إلى الكشف عـن  الدراسةهدفت هذه 

دراك المسافرين لجودة الخدمة المقدمة في خطوط الطيران الأمريكية، وبينت الدراسة أن هناك           إمدى  

 الذهنية لجودة الخدمة المقدمة في خطوط الطيران الأمريكية،         صورةالالعديد من المخاطر التي تهدد      

ن على رضـاهم عـن      و أثر الصورة الذهنية للمخاطر التي يتوقعها المسافر        عن كما كشفت الدراسة  

 ـ   ة أو درجة رجال الأعمال أو     يجودة الخدمة المقدمة للمسافرين في الدرجة السياح       . ىالدرجـة الأول

 اعتمد على معايير الجودة، يقيس رضا المسافرين عن الخدمات في ضوء            اًواستخدمت الدراسة مقياس  

  .معايير الجودة

أظهرت نتائج الدراسة أن هناك علاقة سلبية بين إدراك المسافرين لبعض المخاطر التي تهدد              

  .تقديم الخدمة في خطوط الطيران الأمريكية ورضاهم عن جودة الخدمة

 Air Travel in the" بــ  راسة المعنونـة  ، هدفت الد)Benjamin, 2009( دراسة 

U.S.: An Investigation of the Influence of Perceived Risk in Service 

Quality "      ا شركات الطيران في الولايات المتحدة الأمريكية       هإلى تحديد أثر المخاطر التي قد تواجه

 واء عدد من المسافرين وهم مـسافر      والمترتبة على جودة الخدمات التي تقدمها بناء على استبيان آر         

  .  درجة الأعمال وتقييم أثر المخاطر على جودة الخدمةوالدرجة الأولى ومسافر

 المعيار الرئيسي الذي ينتج منه رضا المسافرين        دأظهرت نتائج الدراسة أن جودة الخدمة تع      

 العميـل وكـسبت     حافظت الشركة على  هم؛ أي أنه كلما توفرت الخدمات ذات الجودة العالية          ؤوولا

 من العوامل التي تؤثر على جودة الخدمات في شـركات الطيـران             اًوأظهرت الدراسة بعض  . ولاءه
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الأداء، والعوامل المالية والجسدية والنفسية، والسياسية والاجتماعيـة والموثوقيـة، والقناعـة،        : مثل

  . ةالاستجابو

 Airline customer satisfaction and "بعنـوان  )  ,2009An & Noh(دراسـة  

loyalty: impact of in-flight service quality ."  أثـر   هدفت الدراسة إلى الكشف عـن 

وأجريت هذه الدراسة علـى  .  نوعية الخدمة المقدمة على متن الطائرة في كسب ولاء ورضا العميل         

وطبقـة  عينة من طبقتين مختلفتين للعملاء على متن الخطوط الجوية، وهي طبقة رجـال الأعمـال      

يجـب   هورضـا حيث أظهرت نتائج الدراسة أن هناك ستة عوامل تؤثر في ولاء العميـل            . العاملين

نوعية الطعـام   : مراعاتها من وجهة نظر رجال الأعمال المسافرين على متن الخطوط الجوية وهي           

 ـوالتجـاوب والتعـاطف،     وتـوافر المـشروبات،     والشكل الذي يتم به تقديم الطعام،       والمقدم،   ة الثق

: هـي  هورضـا أما بالنسبة لطبقة العمال فهناك خمسة عوامل تؤثر في ولاء العميـل             . والمصداقية

  .التجاوب والتعاطف، جودة الطعام، الشراب، والمصداقية

  

  موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة

لاء أشارت العديد من الدراسات إلى العلاقة بين جودة الخدمات والتسويق بالعلاقـات والـو             

 بينـت   و وجود تبادل العلاقات بين الجودة والرضا والثقة،(Loureiro, 2008)دراسة حيث بينت 

نتائج الدراسة أيضا أن الجودة لها تأثير إيجابي على الرضا والولاء وكذلك الثقة لها أثر إيجابي على                 

 الزبون، وبـين   إلى أن هناك علاقة بين جودة الخدمة وولاء(Leu, 2009)الولاء، وأشارت دراسة 

(Simposn, 1995) أن جودة الخدمة تؤثر بقوة على الرضا في جميع الحالات، وقد وجد أيضاً بعد  
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 الطمأنينـة والـسلامة وحـسن التعامـل          أن الأخذ بعين الاعتبار جميع الاختلافات بين المسافرون،      

 إلى أن إدارة (Tsikriktsis, 2000) الأكثر تأثيراً على ردود فعل المسافرون، وأشار يوالاستقبال ه

ن الأداء أؤدي إلى تحسين الأداء كما أشار إلى      يجودة الخدمة تقترح أن تنويع التخفيضات والعروض        

الرغبة ) 2005 أبو رمان،(، وأوضحت دراسة ئهالزبون وولا ؤثر على رضاي) الجودة التقنية(العالي 

نظمة، فقد انتظمت هـذه الـدوافع بحـسب         بناء العلاقات مع الم   في  والدوافع القوية من قبل الزبائن      

دوافع الثقة، ودوافع اجتماعية وأخيراً دوافع المعاملة الخاصـة، كمـا بينـت الدراسـة أن                : أهميتها

العلاقات الهيكلية هي الأولى من حيث التأثير على حالة الولاء لدى الزبون، ثـم تلاهـا العلاقـات                  

لدراسة مدى أهمية العاملين في المؤسسات في تحقيـق         الاجتماعية وأخيراً العلاقات المالية، وبينت ا     

الولاء الذي يعود جزء كبير منه إلى العلاقات الاجتماعية، وكذلك بينت الدراسة مدى الارتباط بـين                

  .دوافع الزبائن لبناء العلاقات والأساليب المعتمدة من قبل الإدارات لبناء العلاقة مع الزبائن

أظهرت تأثير التسويق بالعلاقات على ولاء العميل بـشكل  فقد ) Ashur, 2006( دراسة أما

رضـا العميـل،   (كبير، وأظهرت نتائج الدراسة أيضاً أن كلاً من الأبعاد التالية للتسويق بالعلاقـات     

تؤثر بشكل مباشر   ) عوائق التغيير، استراتيجيات إنعاش الخدمة، الروابط بين العميل والفندق، والثقة         

 أيضاً تأثير القيمة المدركة على رضا العملاء من وجهة نظـر كـل مـن                و ظهر .على ولاء العميل  

العملاء والمدراء، وبالنسبة لمتغير الاتصال فقد أظهر تأثير على الثقة وولاء العميل من وجهة نظـر      

 . العملاء

تميز خطوط ) Dodds, 2007(وفيما يتعلق بالولاء لدى عملاء خطوط الطيران بينت دراسة 

بحرصها على راحة العميل ورضاه، وحرصها على أن         ئهوولاتزيد من رضا المسافر     الطيران التي   
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تتعامل مع جميع المسافرين معاملة متميزة، كما تحرص على راحة عملائها واستمتاعهم بالسفر عبر              

خطوطها، وتعاملها الراقي مع كل من عملائها وطاقمها، وحرصها على توظيف الكفاءات ومعاملتهم             

يؤدوا وظيفتهم بالشكل المناسب ودون تقصير، بالإضافة إلى حرصها على تعزيز بعض            باحترام كي   

  .المفاهيم بينها وبين عملائها كالثقة والمصداقية والتعاطف

العوامل التي تساهم بشكل كبير في زيـادة جـودة خطـوط    ) Mazzeo, 2003( كما بين 

 على هذه العوامل من أجـل كـسب ولاء          الطيران في الولايات المتحدة الأمريكية، وأهمية المحافظة      

  . الزبون ورضاه، وبين أن هم هذه العوامل هي التزام خطوط الطيران بمواعيدها وعدم التأخير

المنافسة تزيد مـن رغبـة الـشركات        إن  كما أوضح العلاقة بين المنافسة والجودة حيث          

و خلصت الدراسـة إلـى      . ةوخطوط الطيران في تحسين أدائها، إضافة إلى توفير الخدمات المناسب         

 .ئه وولاأهمية التزام خطوط الطيران بالمعايير التي تبقيها محلّ ثقة الزبون

على الأداء هما جـودة الخدمـة      تناولت أثر متغيرين أساسين     أما بالنسبة للدراسة الحالية فقد      

 علـى الأداء    دراسة الأثر غير المباشر لجودة الخدمة      التسويق بالعلاقات وبصفة خاصة      استراتيجيةو

بوجود التسويق بالعلاقات كمتغير وسيط وهو ما لم يجر تناوله على حد علم الباحث في الدراسـات                 

تناولت الدراسة خدمة نقل المسافرين على خطوط الطيران وتحديداً طيران الجزيرة وهـو              و .السابقة

 مـن   في عدد أقل  ة إلا   ة التي بقيت شاغرة من جهود الباحثين في المنطقة العربي         مهممن المواضيع ال  

 . الدراسات
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  الفصل الثالث

  منهجية الدراسة

  منهج الدراسة 1. 3

 ـ      الدراسة  غراض استكمال هذه    استخدم الباحث لأ   ى المنهج الوصفي التحليلـي المرتكـز عل

 الإجابـة و  صحة الفرضيات  واختبار الرئيسيةالدراسة الميدانية للحصول على البيانات من مصادرها        

ا بهدف التعرف على أثر جودة خدمة خطوط الطيران والتسويق بالعلاقات علـى ولاء               تساؤلاته ىعل

  .الزبائن، من خلال الاعتماد على استبانة تم تصميمها وفقا للخطوات العلمية المتعارف عليها

  : مجتمع الدراسة 2. 3

  . لإنجاز الدراسة التحليليةاعتماد شركة طيران الجزيرة  

  : عينة الدراسة  3. 3

نسجاما مع الدراسات السابقة التي تناولت آراء المسافرين على خطوط الطيران حيث بلـغ              ا

 ـ  ودراسـة   )4006(Chumpitaz & Swaen ودراسـة   )380( قطـان ل اةحجم العينة في دراس

Chin)60(   ودراسةAndreassan) 600(فقد تم تحديد حجم العينة المقبول لهذه الدراسـة    ؛)600( 

) 600(مة التي تتكون مـن      ءتم اعتماد عينة الملا    .على شركة طيران الجزيرة   مسافر من المسافرين    

اسـتبانة بنـسبة    ) 500(، تم توزيع الاستبانات عليهم وقد بلغت عدد الاسـتبانات المـستردة             مسافر

استبانة لعدم كفاءتها لإجراءات التحليل الإحصائي وبهـذا        ) 42(، وتم استبعاد ما مجمله      %)83.33(

وهي نـسبة مقبولـة     %) 76.33(استبانة أي بنسبة    ) 458(تبانات الصالحة للتحليل    يصبح عدد الاس  

  . للتحليل الإحصائي
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  وصف المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة): 1 ـ 3 (جدول

  النسبة المئوية  التكرار  الفئة المتغير  الرقم

 35.4 162  ذكر
  الجنس  1

 64.6 296  أنثى

 63.5 291   سنة29 – 18من 

 21.4 98   سنة39-30من 

 10.9 50   سنة49-40من 

 3.9 18   سنة59- 50من 

  العمر  2

 0.2 1   فأكثر سنة60

 48.3 221  متزوج
3  

الحالة 

 51.7 237  أعزب  الاجتماعية

 10.7 49  ثانوية عامة فأقل

 14.4 66  دبلوم متوسط  

 68.1 312  بكالوريوس

 6.3 29  عالي أو ماجستيردبلوم 

4  
المؤهل 

 التعليمي

 40. 2  دكتوراه أو ما يعادلها

 41.3 189  موظف حكومة

 9.2 42  موظف قطاع خاص

 2.2 10  رجل أعمال
 جهة العمل  5

 47.4 217 طالب  

 90. 4  سفرتان أو أقل

 86.9 398   سفرات3-6

 7.2 33   سفرات10 - 7
6  

عدد 

السفرات مع 

شركة طيران 

 5.0 23  سفرات10كثر من أ الجزيرة
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نتائج التحليل الوصفي للمتغيرات الديمغرافية للمستجيبين من أفراد عينة ) 1-3 (يبين الجدول  

من عينة الدراسة هم من حملة درجة البكالوريوس فأكثر %) 74.8(إذ يتبين أن ما نسبته . الدراسة

 سنة، والباقي 49 إلى 18مارهم بين هم ممن تتراوح أع%) 95.8(وأن ما نسبته . اختصاصاتهمفي 

وقد بينت نتائج التحليل الوصفي أن ). 4.2( فأكثر وبنسبة بلغت 50هم ممن تتراوح أعمارهم من 

هم من %) 35.4(وأن . هم من المتزوجين%) 48.3(هم من غير المتزوجين، وأن %) 51.7(

هم من الموظفين في %) 50.5(بته ن ما نسإلى أوأشارت النتائج . الذكور والنسبة الباقية من الإناث

هم من الموظفين في القطاع الحكومي والنسبة %) 41.3(ن إالقطاعين الحكومي والخاص، حيث 

من المسافرين على طيران الجزيرة هم %) 2.2(وأن . الباقية هم من الموظفين في القطاع الخاص

وأظهرت ). 47.45(ان الجزيرة من رجال الأعمال، وأخيراً، بلغت نسبة الطلبة المسافرين على طير

 6 ـ 3هم ممن بلغت عدد سفراتهم على طيران الجزيرة من %) 86.9(نتائج التحليل الوصفي أن 

هم ممن بلغت %) 12.2( فأقل، وأخيراً، أن ما نسبته مرتينهم ممن سافروا %) 0.9(سفرات، وأن 

  . سفرات10كثر من أ سفرات إلى 7عدد سفراتهم من 

  : ةأداة الدراس 4. 3

تم تصميم استبانة معدة خصيصا للعملاء وذلك  لمعالجة أسئلة          تحقيق أهداف الدراسة    جل  أمن  

  : الدراسة وفرضياتها وذلك على النحو التالي

  . الديموغرافيةخصائص أفراد عينة الدراسة ب تضمن معلومات عامة تتعلق :القسم الأول

خدمة المدركة من الزبـائن، ومـدى اعتمـاد         جودة ال  تضمن  أسئلة الاستبانة لقياس       :القسم الثاني 

، حيـث تـم بنـاء       ، لدراسة أثرها على ولاء العملاء      الجزيرة  طيران  في شركة  التسويق بالعلاقات 
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) Parasuraman, et al, 1994( المقياس المتعلق بجودة الخدمة المقدمة بالاستناد إلـى مـا أورده  

فقـرات تتعلـق    ) 5(ت تتعلق بالملموسـية و    فقرا) 4(فقرة مقسمة إلى    ) 22( أبعاد و  )5(والمتضمن  

فقـرات تتعلـق    ) 5(فقرات تتعلـق بالموثوقيـة و     ) 4(ة و الاستجابفقرات تتعلق ب  ) 4( و الاعتماديةب

ما يتعلق بمقياس التسويق بالعلاقات     فيما  أ . والتي طبقها الباحثون في مجال خدمة الطيران       بالتعاطف

 ـاقد ف  ـتمادـع  ـ ـ الث  ـ الاتـصالات اعتمـاد  و (Sang, 2008)ة ـقة مـن دراس                       ةـ مـن دراس

( Foudness & Brain, 2007) من دراسة  الالتزاماعتماد و)Agnieszka, 2003 (  والمتضمن

فقرات ) 5( و الالتزامفقرات تتعلق ب  ) 9(فقرات تتعلق بالثقة و   ) 4(فقرة مقسمة إلى    ) 18(أبعاد و ) 3(

 (Leu, 2009) دراسـة  مقياس الولاء قد تم الاعتمـاد علـى  ما يتعلق بفيوأما ، الاتصالاتتتعلق ب

  .فقرة لقياس ولاء المسافرين) 13(والمتضمن 

  صدق أداة الدراسة: أولاً

 من صدق أداة الدراسة من خلال عرضها على مجموعة المحكمين والمتخصـصين             تم التحقق 

  .)2ملحق رقم  (اسفي مجالات إدارة الأعمال، والتسويق، للأخذ  بملاحظاتهم في بناء المقي

  ثبات أداة الدراسة : ثانياً

من أجل التأكد من أن الاستبانة تقيس العوامل المراد قياسها، والتثبت من صدقها، قام الباحـث                     

بإجراء اختبار مدى الاتساق الداخلي لفقرات المقياس، حيث تم تقييم تماسك المقياس بحساب معامـل               

ن أسلوب كرونباخ ألفا يعتمد على اتساق أداء الفـرد مـن   إذ إ). Cronbach Alpha(كرونباخ ألفا 

فقرة إلى أخرى، وهو يشير إلى قوة الارتباط والتماسك بين فقرات المقياس، إضافة لذلك فإن معامل                

Alpha    وللتحقق من ثبات أداة الدراسة بهذه الطريقـة، طبقـت معادلـة            .  يعطي بتقدير جيد للثبات
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Cronbach Alphaوعلى الرغم من عدم وجود قواعـد قياسـية   . فراد عينة الثبات على درجات أ

مقبولة في البحوث ) Alpha ≥ 0.60( لكن من الناحية التطبيقية يعد Alphaبخصوص القيم المناسبة 

  ).2 ـ 3(انظر الجدول ). Sekaran, 2003(المتعلقة بالعلوم الإدارية والإنسانية 

  )2 ـ 3( الجدول

    )كرونباخ ألفا(خلي لأبعاد الاستبانة معامل ثبات الاتساق الدا  

  

  الرقم
 

 البعد

 

   ألفا)α (قيمة
 

  82.2  الملموسية  1

 89.1  الاعتمادية 2

  90.5  ةالاستجاب  3

  86.7  الموثوقية  4

  89.7  التعاطف 5

 95.3  جودة الخدمة المقدمة  6

 92.1  الثقة  7

 94.6  الالتزام  8

 89.9  الاتصالات  9

 96.5  التسويق بالعلاقات  10

 97.2  الولاء  11

  

 علـى   ؛ مما يدلّ  وتدل معاملات الثبات هذه على تمتع الأداة بصورة عامة بمعامل ثبات عالٍ           

-3(إذ يتضح من الجـدول  ).  Sekaran, 2003(قدرة الأداة على تحقيق أغراض الدراسة وفقاً لـ 

 بقيمـة   الالتزاممباشرة بعد   يليه  ) 97.2(أن أعلى معامل ثبات لأبعاد الاستبانة للولاء والذي بلغ          ) 3
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 الالتزامبأما ما يتعلق    ). 89.6(فيما يلاحظ أن أدني قيمة للثبات كانت لبعد الملموسية بقيمة           ). 94.6(

وهو ما يشير إلى إمكانية ثبات النتائج التي يمكن أن تسفر عنهـا  ) 82.2(فتبين أن معامل الثبات بلغ  

  .الاستبانة نتيجة تطبيقها

  : حصائية المستخدمةالمعالجة الإ 5. 3

    بغية الوصول إلى مؤشرات معتمدة، تدعم أهداف الدراسة، وفرضياتها فقد تم عرض البيانـات،              

وتبويبها، وجدولتها ليسهل التعامل معها بواسطة الكمبيوتر، إذ جرى معالجة البيانات لغرض اختبار             

) SPSS(ائية للعلوم الاجتماعية    أنموذج الدراسة وفرضياتها، حيث تم استخدام برنامج الحزم الإحص        

لتحليل بيانات الاستبانة والحصول على مخرجات لجميع أسئلة الاستبانة لمعرفة مدى موافقة أفـراد              

         من الأدوات والأسـاليب الإحـصائية        عينة الدراسة على أسئلة الاستبانة المختلفة إذ تم استخدام كل

  :التالية

 .ثبات المقياس المستخدمللتأكد من درجة  Cronbach Alpha معامل �

 .التوزيع التكراري والنسب المئوية �

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية من أجل الإجابة عن أسئلة الدراسة ومعرفة الأهمية  �

 .النسبية

ات المتغير المستقل على تأثير، وذلك لقياس )Simple Regression(تحليل الانحدار البسيط  �

 .المتغير التابع

آن في لدراسة أثر مجموعة المتغيرات المستقلة ) Multiple Regression(دار المتعدد الانح �

 .واحد على المتغير التابع
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  :الأهمية النسبية، التي تم تحديدها طبقاً للمقياس التالي �

  
  .3 – 1وبذلك يكون المستوى المنخفض من 

  .5.1  – 3.1 والمستوى المتوسط من

  .ر فأكث5.2والمستوى المرتفع من 

غير بيان الأثر  وذلك لAmos 5 باستخدام برنامج تحليل المسار Path Analysisتحليل المسار  �

 .مباشر لجودة الخدمة المقدمة على ولاء الزبائن بوجود التسويق بالعلاقات بمتغيراتهال
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  الفصل الرابع

  مناقشة نتائج التحليل واختبار الفرضيات

  :المقدمـة 1. 4

ض نتائج التحليل الإحصائي للبيانات في الاستبانة، مـن خـلال    يهدف هذا الفصل إلى عر    

بالإضافة إلى مجموعة من الأساليب الإحصائية التـي تـم اسـتخدامها            . تحليل آراء عينة الدراسة   

 . متغيرات الدراسةانغطييوقد تم عرض النتائج عبر محورين . لاختبار الفرضيات

  : وصف متغيرات الدراسة2. 4

  :ات المقدمة في شركة طيران الجزيرةجودة الخدم: أولاً

 استعانلوصف مستوى جودة الخدمات المقدمة في شركة طيران الجزيرة بدولة الكويت 

الباحث بكل من المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية، وأهمية الفقرة، كما هو موضح بالجدول 

  ).  1 ـ 4(
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  )1 ـ 4(جدول 
   المقدمة في شركة طيران الجزيرة بدولة الكويتتقييم مستوى جودة الخدمات

  الفقرة  ت
  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعياري

  الرتبة
الأهمية 
  النسبية

 متوسط   16 1.73 4.64 ومتطورةشركة طيران الجزيرة تمتلك طائرات حديثة   1

 متوسط   17 1.56 4.61  والمكاتب لشركة طيران الجزيرة جذابةالأرضيةالخدمات   2

 مرتفع  1 1.37 5.29 مظهر موظفي شركة طيران الجزيرة أنيق  3

4  
 الجزيرة في تقديم خدمات شركة طيران المرتبطة الماديةالمستلزمات 

ذات مظهر )  المنشورات– المجلات – بطاقة دخول الطائرة - التذاكر(
 جذاب

 متوسط 13 1.71 4.68

 متوسط    1.59 4.80 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمقياس الملموسية

5  
 تلتزم بتنفيذ وعدها فإنها ءحينما تقوم شركة طيران الجزيرة بعمل شي

 وفي الوقت المحدد
 متوسط   14 1.63 4.65

6  
ن شركة طيران الجزيرة تظهر الاهتمام إحينما تواجهك مشكلة ف

  المشكلةهذهالصادق لحل 
 متوسط   22 1.71 4.40

7  
ها في الوقت المحدد وبالشكل شركة طيران الجزيرة تنجز خدمات

 الأولى المرةالصحيح من 
 متوسط   11 1.50 4.73

 متوسط   9 1.54 4.76 تنفذ خدماتها في الوقت الذي تعد به شركة طيران الجزيرة تنجز أو  8

9  
بيانات  (أخطاءشركة طيران الجزيرة تلتزم بتوثيق المعلومات بدون 

  ) بيانات التذكرة- المسافر
 وسط مت  3 1.47 5.03

 متوسط    1.57 4.71  الاعتماديةالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمقياس 

  بشكل دقيق بوقت انجاز الخدمة  يخبرونكشركة طيران الجزيرة  10
 

 متوسط   7 1.58 4.84

 متوسط   11 1.60 4.73 لك خدمات فورية يقدمون  شركة طيران الجزيرةوموظف  11

 متوسط   8 1.57 4.81 ون دائما بتقديم المساعدة لك طيران الجزيرة يرغبوموظف  12

 متوسط   14 1.62 4.65 يتأخرون أبدا عن تلبية طلباتك  طيران الجزيرة لاوموظف  13

ة الاستجابالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمقياس   متوسط    1.59 4.76 

14  
يشعرك بالثقة والراحة  هموتصرفاتسلوك موظفي طيران الجزيرة 

 الاطمئنانو
 متوسط   6 1.60 4.90

 متوسط   5 1.50 4.91  مع طيران الجزيرة تشعر بالأمن والأمان  15

 مرتفع  2 1.50 5.16  طيران الجزيرة يتعاملون بشكل مهذب ولطيف مع المسافرينوموظف  16

  متوسط 4 1.55 4.92   تساؤلاتكن عللإجابة طيران الجزيرة يمتلكون المعرفة وموظف  17

) الأمان(الحسابي والانحراف المعياري لمقياس الموثوقية المتوسط   متوسط    1.54 4.97 
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  )1 ـ 4(يتبع جدول 
  تقييم مستوى جودة الخدمات المقدمة في شركة طيران الجزيرة بدولة الكويت

  

إلى أن مستوى جودة الخدمات المقدمة في شركة طيران ) 1 ـ 4(بيانات الجدول تشير   

، )5.29ـ  4.40(الجزيرة بدولة الكويت متوسط، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لها بين 

بالمقارنة مع المتوسط الحسابي العام لمستوى جودة الخدمات المقدمة في شركة طيران الجزيرة بدولة 

مظهر موظفي شركة طيران الجزيرة "فقد جاءت الفقرة التي تنص على أن . )4.77(الكويت البالغ 

) 1.37( معياري بلغ وانحراف) 5.29( بمتوسط حسابي الأولىمن بعد الملموسية في المرتبة " أنيق

أهمية المظهر وقد يعود ذلك إلى .  المعياري العاموالانحرافبالمقارنة مع المتوسط الحسابي العام 

يكون تعامل المسافرين جميعه مع الموظف، ومن الممكن أن وشركة الطيران واجهة باعتباره الأنيق 

فيما حصلت فقرة . اًمناسبه  يكون مظهرأنفترة طويلة لذلك يجب ن مع الموظف لويجلس المسافر

من بعد "  المشكلةهذهن شركة طيران الجزيرة تظهر الاهتمام الصادق لحل إحينما تواجهك مشكلة ف"

  الفقرة  ت
  المتوسط
  الحسابي

  الانحراف
  المعياري

  الرتبة
الأهمية 
  النسبية

18  
على الاهتمام بكل فرد من  طيران الجزيرة قادرون وموظف

  نيالمسافر
  متوسط  19 1.65 4.59

  متوسط  18 1.61 4.60   لكافة المسافرينملاءمةساعات عمل طيران الجزيرة   19

20  
ن علي تقديم الاهتمام وموظفي شركة طيران الجزيرة قادر

  الشخصي لك
  متوسط  10 1.50 4.74

  متوسط  19 1.60 4.59 ياتهاأولوشركة طيران الجزيرة تضع اهتماماتك من صميم   21

  متوسط  21 1.57 4.55  شركة طيران الجزيرة يتفهمون احتياجاتك الخاصةوموظف  22

  متوسط   1.59 4.61 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمقياس التعاطف 

  متوسط   1.57 4.77  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمقياس جودة الخدمة المقدمة 
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 معياري بلغ وانحراف) 4.40( على المرتبة الثانية والعشرون والأخيرة بمتوسط حسابي عتماديةالا

عدم وقد يعود ذلك إلى .  المعياري العاموالانحرافبالمقارنة مع المتوسط الحسابي العام ) 1.71(

بة ن بالمرتوالمسافريواجهها حل المشكلات التي من الممكن أن ب شركات طيران الجزيرة اهتمام

  .  أخرى مهمة أكثر بالنسبة إليهم من هذه المشكلةمسائل في لانشغالها، وذلك الأولى

  

  :التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة بدولة الكويت: ثانياً

 الباحث استعانلوصف مستوى التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة بدولة الكويت 

 ـ 4(فات المعيارية، وأهمية الفقرة، كما هو موضح بالجدول بكل من المتوسطات الحسابية والانحرا

2  .(  
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  ) 2 ـ 4(جدول 
  تقييم مستوى التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة بدولة الكويت

  الفقرة  ت
  المتوسط

  الحسابي

  الانحراف

  المعياري
  الرتبة

الأهمية 

  النسبية

1  
 الأموري كل طيران الجزيرة مصدر ثقة بالنسبة لك ف

 الهامة
  متوسط  12 1.70 4.42

  متوسط  12 1.58 4.42  عالية جداالجزيرةثقتك بشركة طيران   2

3  
 تجاربك السابقة يمكن الوثوق بشركة طيران إلىاستنادا 
 الجزيرة

  متوسط  12 1.70 4.42

4  
يعرض من خدمات من شركة  عندك ثقة تامة بكل ما

  طيران الجزيرة
  متوسط  10 1.60 4.44

  متوسط   1.64 4.43 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمقياس الثقة

  متوسط  16 1.69 4.27 شركة طيران الجزيرة توفر جميع احتياجاتك ورغباتك  5

6  
شركة طيران الجزيرة تضع أفضل رغباتك في جوهر 

 اهتماماتها
  متوسط  15 1.59 4.32

7  
ن توفير المعلومات عب تلتزم شركة طيران الجزيرة
 خدماتها بشكل مستمر لعملائها

  متوسط  2 1.48 4.75

8  
تتردد في توضيح القرار  شركة طيران الجزيرة لا

 ) الشراءفي عملية اتخاذ قرار( ه ودعمالمناسب لزبائنها
  متوسط  7 1.60 4.60

9  
عند استفسارك عن أي معلومات عن خدمات شركة 

 ة السريعة والشاملالإجابةنك ستجد إطيران الجزيرة ف
  متوسط  4 1.62 4.65

  متوسط  1 1.45 4.76  شركة طيران الجزيرة تفي بالتزاماتها تجاه عملائها  10

  متوسط  4 1.61 4.65   بتقديم خدماتها بجودة عاليةمستمرةشركة طيران الجزيرة   11

12  
 شركة طيران الجزيرة ملتزمون جدا مع عملاء وموظف
  الشركة

  متوسط  3 1.60 4.68

13  
 بالتزام شركة طيران الجزيرة بما تقدم لٍعندك شعور عا

  من خدمات
  متوسط  6 1.61 4.61

  متوسط   1.58 4.59  الالتزامالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمقياس 
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  )2 ـ 4(تبع جدول ي
  تقييم مستوى التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة بدولة الكويت

    

جزيرة بدولة إلى أن مستوى التسويق بالعلاقات في شركة طيران ال    ) 2ـ  4(تشير بيانات الجدول    

، بالمقارنـة مـع     )4.76ــ    4.21(الكويت متوسط، حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لها بين         

المتوسط الحسابي العام لمستوى التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة بدولة الكويت البـالغ              

"  تجاه عملائها  شركة طيران الجزيرة تفي بالتزاماتها    "فقد جاءت الفقرة التي تنص على أن        ). 4.46(

بالمقارنة ) 1.45( معياري بلغ    وانحراف) 4.76( بمتوسط حسابي    الأولى في المرتبة    الالتزاممن بعد   

 شركة الجزيرة بجودة    اهتماموذلك يعود إلى    .  المعياري العام  والانحرافمع المتوسط الحسابي العام     

فيمـا  . لشركة لأطول فترة ممكنةلنيل رضاهم وضمان ولائهم لة إلى المسافرين وذلك   خدماتها المقدم 

  الفقرة  ت
  المتوسط

  الحسابي

  الانحراف

  معياريال
  الرتبة

الأهمية 

  النسبية

  متوسط  18 1.74 4.21 شركة طيران الجزيرة دائما على اتصال مع زبائنها  14

15  
يمكن لعملاء شركة طيران الجزيرة تقديم الشكاوى 

  بكل سهولةالمتعددةوالاقتراحات خلال الاتصال بالقنوات 
  متوسط  9 1.52 4.47

16  
ة العميل بالشركة حصل هناك أي مشكلة تضر علاق  ماإذا
  ن الشركة تستجيب بشكل سريع لمعالجة المشكلةإف

  متوسط  17 1.70 4.25

17  
 وسائل الاتصال مع شركة طيران الجزيرة لتبادل دتع

 المعلومات بشكل مستمر مع عملائها ممتازة
  متوسط  10 1.63 4.44

18  
شركة طيران الجزيرة تزودك بشكل مستمر بمعلومات عن 

  ثوقية عاليةخدماتها ذات مو
  متوسط  8 1.62 4.54

  متوسط   1.64 4.38  الاتصالاتالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمقياس 

  متوسط   1.62  4.46  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمقياس التسويق بالعلاقات 
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 على المرتبـة  الاتصالاتمن بعد " شركة طيران الجزيرة دائما على اتصال مع زبائنها   " فقرة   جاءت

بالمقارنة مع المتوسط   ) 1.74( معياري بلغ    وانحراف) 4.21(الثامنة عشر والأخيرة بمتوسط حسابي      

 عدم إيلاء شركة طيران الجزيـرة أوليـة        لىوذلك يعود إ  .  المعياري العام  والانحرافالحسابي العام   

 في تقديم خدمات ذات جودة عالية لـضمان ولاء          لانشغالهاللاتصال الدائم مع مسافريها، وذلك يعود       

  .المسافرين للشركة

  :الولاء في شركة طيران الجزيرة بدولة الكويت: ثالثاً

ي شركة طيـران الجزيـرة   وفقاً لآراء أفراد عينة الدراسة ف) 3 ـ  4(تشير بيانات الجدول   

  :بدولة الكويت إلى ما يلي

ن مستوى الولاء لشركة طيران الجزيرة بدولة الكويت متوسط، حيث تراوحت المتوسطات            أ

، بالمقارنة مع المتوسط الحسابي العام لمستوى الـولاء لـشركة           )4.42ـ   3.87(الحسابية لها بين    

 عـن   أتحـدث "جاءت الفقرة التي تنص علـى أن        فقد  ). 4.24(طيران الجزيرة بدولة الكويت البالغ      

 الأولىفي المرتبة   " الجوانب الإيجابية عن شركة طيران الجزيرة لزملائي ومعارفي وكل من حولي          

بالمقارنة مـع المتوسـط الحـسابي العـام         ) 1.71( معياري بلغ    وانحراف) 4.42(بمتوسط حسابي   

ركة طيران الجزيرة بولاء مسافريها لها وذلك       قد يعود هذا إلى اهتمام ش     .  المعياري العام  والانحراف

ذلك من خلال حـديث     يمكن أن يتم    ، و ةك بحذ ذاته للشر   اًليكون كل مسافر على متن طائراتها مسوق      

 أنأجـد   "فيما حصلت فقرة    . كفاءتهاالمسافرين إلى الآخرين عن مدى جودة خدمات الشركة ومدى          

على المرتبة الثالثـة عـشر      " ىمنافسة الأخر خدمات طيران الجزيرة أفضل من خدمات الشركات ال       

بالمقارنة مع المتوسـط الحـسابي   ) 1.83( معياري بلغ  وانحراف) 3.87(والأخيرة بمتوسط حسابي    



 
 

67

 مـن   جيدة نـسبيا   شركة الجزيرة بتقديم خدمات      لاهتمام وذلك يعود     المعياري العام  والانحرافالعام  

  .  شركات الطيران الكويتية الأخرىبيننوعها 

  ) 3 ـ 4(ول جد
  تقييم مستوى الولاء في شركة طيران الجزيرة بدولة الكويت

  

  

  

  

  

  الفقرة  ت
  المتوسط

  الحسابي

  الانحراف

  المعياري
  الرتبة

الأهمية 

  النسبية

 لارتياحيأرغب بالبقاء كعميل لشركة طيران الجزيرة   1
 العلاقة مع الشركة باستمرار

  متوسط  4 1.81 4.20

2  
 التي تحدث اتجاهي  بعض الأخطاءأتحمل أنممكن 

 من قبل شركة طيران الجزيرة
  متوسط  2 1.71 4.36

3  
أشعر بالفخر والتميز بكوني أحد عملاء شركة طيران 

 الجزيرة
  متوسط  4 1.73 4.20

4  
حينما (لدي انطباع إيجابي عن شركة طيران الجزيرة 

 حتما سأختار طيران القادمة بالمرة أسافر أن أقرر
 )الجزيرة

  متوسط  3 1.78 4.28

5  
 الأخرى خبرتي في التعامل مع الشركات إلىاستنادا 
  مع شركة طيران الجزيرة مستقبلاسأستمر فإنني

  متوسط  6 1.76 4.05

6  
 عن الجوانب الإيجابية عن شركة طيران أتحدث

 الجزيرة لزملائي ومعارفي وكل من حولي
  متوسط  1 1.71 4.42

7  
 من أوصي بالتعامل مع شركة طيران الجزيرة كل

 حولي من معارف عند حاجتهم للسفر
  متوسط  5 1.85 4.09

  متوسط   1.76 4.23  المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمقياس الولاء
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  :اختبار فرضيات الدراسة 3. 4

عمل الباحث في هذا الجانب على اختبار فرضيات الدراسة، حيث تركزت مهمة هذه الفقرة على      

  : أو رفض فرضيات الدراسة، وذلك كما يلياختبار مدى قبول

  : الفرضية الرئيسة الأولى

       :HO1     الملموسـية،  (لا يوجد أثر موجب ومباشر ذو دلالة معنوية لجـودة الخدمـة المقدمـة

  .  طيران الجزيرةشركةولاء الزبائن لعلى ) والتعاطف" الأمان"ة، الموثوقية الاستجاب، الاعتمادية

  ).4 - 4(ية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد، كما هو موضح في الجدول لاختبار هذه الفرض

   طيران الجزيرةشركةولاء الزبائن لعلى نتائج اختبار أثر جودة الخدمة ) 4 - 4 (جدول

  المتغير التابع
)R(  

  الارتباط

)R2 (  

معامل 

  التحديد 

F 

 المحسوبة

β   
  معامل الانحدار

DF 

درجات 

 الحرية

Sig*  
مستوى 

  لالةالد

  0.030  الملموسية

  0.254  الاعتمادية
5 

 452  0.046  ةالاستجاب

  0.358  "الأمان"الموثوقية 

 138.835  0.606  0.778  ولاء الزبائن 

  0.366  التعاطف
457  

0.000 

  ). αααα ≤≤≤≤ 0.05(يكون الأثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى * 

حيث .  طيران الجزيرةشركةولاء الزبائن لعلى لخدمة  جودة اأثر) 4 - 4 (يوضح الجدول   

ولاء أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائية لجودة الخدمة بمكوناتها على 

أما ). α ≤ 0.05(عند مستوى ) R) 0.778، إذا بلغ معامل الارتباط   طيران الجزيرةشركةالزبائن ل

ولاء من التغيرات في مستوى ) 0.606(، أي أن ما قيمته )0.606( فقد بلغ 2Rمعامل التحديد 
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 ناتج عن التغير في مستوى جودة الخدمة المقدمة، كما بلغت قيمة  طيران الجزيرةشركةالزبائن ل

) 0.358(، وللاستجابة) 0.046(للإعتمادية؛ و) 0.254(للملموسية و) β) 0.030 تأثيردرجة ال

وهذا يعنى أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى جودة . فللتعاط) 0.366(، و"الأمان"للموثوقية 

) 0.030( بقيمة  طيران الجزيرةشركةولاء الزبائن لالخدمة المقدمة يؤدي إلى زيادة في مستوى 

) 0.366(، و"الأمان"للموثوقية ) 0.358(، وللاستجابة) 0.046(للإعتمادية؛ و) 0.254(للملموسية و

وهي دالة عند مستوى ) 138.835( المحسوبة والتي بلغت F قيمة ويؤكد معنوية هذا الأثر. للتعاطف

)α ≤ 0.05 .( وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الرئيسة الأولى، وعليه ترفض الفرضية الصفرية

  : وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على

  

  

     
 

ن هذه وذلك لأ) Merlin, 1995(و) Alotaibi, 1992(تتفق الفرضية البديلة مع دراسة 

الدراسات أظهرت بأن جودة الخدمة هي المتغير الرئيسي في خطوط الطيران وتعتمد عليها 

  . المتغيرات الأخرى المتمثلة في رضا المسافر وولائه

وللتحقق من أثر كل مكون من مكونات جودة الخدمة المقدمة على ولاء الزبائن لشركة 

يسة الأولى إلى خمس فرضيات فرعية، وتم طيران الجزيرة بشكل عام تم تقسيم الفرضية الرئ

  :استخدام تحليل الانحدار البسيط لاختبار كل فرضية فرعية على حدة، كما يلي

 أثر  )والتعاطف" الأمان"الملموسية، الإعتمادية، الإستجابة، الموثوقية     (لجودة الخدمة المقدمة    

 )0.05(  مستوى دلالةعند الجزيرة طيران كةلشر الزبائن ولاء مستوى على موجب ومباشر
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HO1-1 : لا يوجد أثر موجب ومباشر للملموسية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة عند

  ).  0.05(مستوى دلالة 

  ).5 ـ 4(ر البسيط، كما هو موضح في الجدول لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدا

  الملموسية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرةنتائج اختبار أثر ) 5 ـ 4( جدول

  المتغير التابع
)R(  

  الارتباط

)R2 (  

معامل 

  التحديد 

F 

 المحسوبة

β   
معامل 

  الانحدار

DF 

درجات 

 الحرية

Sig*  
مستوى 

  الدلالة

1 

  0.502 101.038  0.181  0.426  ولاء الزبائن  456

457 

0.000 

  ). αααα ≤≤≤≤ 0.05( دلالة إحصائية عند مستوى ايكون الأثر ذ* 

  

حيث . أثر الملموسية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة) 5 ـ 4( يوضح الجدول   

الزبائن لشركة  ذي دلالة إحصائية للملموسية على ولاء تأثيرأظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود 

وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الفرعية الأولى، وعليه تقبل الفرضية الصفرية . طيران الجزيرة

  : التي تنص على

  
 

 
 

 

  

 مستوى دلالة   عند الجزيرة طيران لشركة الزبائن ولاء موجب ومباشر على  أثر  للملموسية  

)0.05( 
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HO1-2 : على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة عند للاعتماديةلا يوجد أثر موجب ومباشر 

  ).  0.05(مستوى دلالة 

  ).6 ـ 4(خدام تحليل الانحدار البسيط، كما هو موضح في الجدول لاختبار هذه الفرضية تم است

   على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرةالاعتماديةنتائج اختبار أثر ) 6 ـ 4( جدول

  المتغير التابع
)R(  

  الارتباط

)R2 (  

معامل 

  التحديد 

F 

 المحسوبة

β   
معامل 

  الانحدار

DF 

درجات 

 الحرية

Sig*  
مستوى 

  الدلالة

1 

  0.769 348.328  0.433  0.658  الزبائن ولاء  456

457 

0.000 

  ). αααα ≤≤≤≤ 0.05( دلالة إحصائية عند مستوى ايكون الأثر ذ* 

  

حيث .  على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرةالاعتماديةأثر ) 6  ـ4 (يوضح الجدول   

 على ولاء الزبائن لشركة للاعتمادية  ذي دلالة إحصائيةتأثيرأظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود 

وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الفرعية الثانية، وعليه تقبل الفرضية الصفرية . طيران الجزيرة

  : التي تنص على

  
 

 
 

 

  

 مستوى دلالة   عند الجزيرة طيران ركةلش الزبائن ولاء موجب ومباشر على  أثر  للاعتمادية  

)0.05( 
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HO1-3 : على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة عند مستوى للاستجابةلا يوجد أثر موجب ومباشر 

  ).  0.05(دلالة 

  ).7 ـ 4(ار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط، كما هو موضح في الجدول لاختب

  على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرةة الاستجابنتائج اختبار أثر ) 7 ـ 4( جدول

  المتغير التابع
)R(  

  الارتباط

)R2 (  

معامل 

  التحديد 

F 

 المحسوبة

β   
معامل 

  الانحدار

DF 

درجات 

 الحرية

Sig*  
مستوى 

  الدلالة

1 

  0.712 362.930  0.443  0.666  ولاء الزبائن  456

457 

0.000 

  ). αααα ≤≤≤≤ 0.05( دلالة إحصائية عند مستوى ايكون الأثر ذ* 

  

حيث . ة على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرةالاستجابأثر ) 7  ـ4 (يوضح الجدول   

 على ولاء الزبائن لشركة للاستجابة ذي دلالة إحصائية يرتأثأظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود 

وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الفرعية الثالثة، وعليه تقبل الفرضية الصفرية . طيران الجزيرة

  : التي تنص على

  
 

 
 

 

  

 مستوى دلالـة    عند الجزيرة طيران لشركة الزبائن ولاء موجب ومباشر على  أثر  للاستجابة  

)0.05( 
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HO1-4 : على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة عند " الأمان"لا يوجد أثر موجب ومباشر للموثوقية

  ).  0.05(مستوى دلالة 

  ).8 ـ 4(لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط، كما هو موضح في الجدول 

  

  على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرةالموثوقية  نتائج اختبار أثر) 8 ـ 4( جدول

  المتغير التابع
)R(  

  الارتباط

)R2 (  

معامل 

  التحديد 

F 

 المحسوبة

β   
معامل 

  نحدارالا

DF 

درجات 

 الحرية

Sig*  
مستوى 

  الدلالة

1 

  0.815 437.355  0.490  0.700  ولاء الزبائن  456

457 

0.000 

  ). α ≤≤≤≤ 0.05( دلالة إحصائية عند مستوى ايكون الأثر ذ* 

  

حيث . أثر الموثوقية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة) 8  ـ4 (يوضح الجدول   

 ذي دلالة إحصائية للموثوقية على ولاء الزبائن لشركة تأثيرئج التحليل الإحصائي وجود أظهرت نتا

وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الفرعية الرابعة، وعليه تقبل الفرضية . طيران الجزيرة

  : الصفرية التي تنص على

  
 

 
 

 

 مستوى دلالـة    عند الجزيرة طيران لشركة الزبائن ولاء موجب ومباشر على  أثر  للموثوقية  

)0.05( 
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HO1-5 :ران الجزيرة عند مستوى لا يوجد أثر موجب ومباشر للتعاطف على ولاء الزبائن لشركة طي

  ).  0.05(دلالة 

  ).9 ـ 4(لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط، كما هو موضح في الجدول 

  على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرةنتائج اختبار أثر التعاطف ) 9 ـ 4( جدول

  المتغير التابع
)R(  

  الارتباط

)R2 (  

معامل 

  التحديد 

F 

 ةالمحسوب

β   
معامل 

  الانحدار

DF 

درجات 

 الحرية

Sig*  
مستوى 

  الدلالة

1 
  0.800 460.028  0.502  0.709  ولاء الزبائن  456
457 

0.000 

  ). αααα ≤≤≤≤ 0.05( دلالة إحصائية عند مستوى ايكون الأثر ذ* 

 حيث. أثر التعاطف على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة) 9  ـ4 (يوضح الجدول   

 ذي دلالة إحصائية للتعاطف على ولاء الزبائن لشركة تأثيرأظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود 

وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الفرعية الخامسة، وعليه تقبل الفرضية . طيران الجزيرة

  : الصفرية التي تنص على

  
  
  
  

  : الفرضية الرئيسة الثانية

       :HO2 الملموسـية،  (اشر ذو دلالة معنوية لجودة الخدمة المقدمـة  لا يوجد أثر موجب ومب

 طيـران   على التسويق بالعلاقات في شركة    ) والتعاطف" الأمان"ة، الموثوقية   الاستجاب،  الاعتمادية

  . الجزيرة

 مـستوى دلالـة   عند الجزيرة رانطي لشركة الزبائن ولاء موجب ومباشر علىأثر  للتعاطف  

)0.05( 
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  ).10 ـ 4(لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد، كما هو موضح في الجدول 

   طيران الجزيرةعلى التسويق بالعلاقات في شركةج اختبار أثر جودة الخدمة نتائ) 10 ـ 4 (جدول

  المتغير التابع
)R(  

  الارتباط

)R2 (  

معامل 

  التحديد 

F 

 المحسوبة

β   
  معامل الانحدار

DF 

درجات 

 الحرية

Sig*  
مستوى 

  الدلالة

  0.002  الملموسية
  0.177  ماديةالاعت

5 

 452  0.191  ةالاستجاب

  0.274  "الأمان"الموثوقية 

التسويق 
  بالعلاقات 

0.880  0.774  308.828 

  0.297  التعاطف
457  

0.000 

  0.001  الملموسية
  0.303  الاعتمادية

5 

 452  0.090  ةالاستجاب

  0.306  "الأمان"الموثوقية 

 162.084  0.642  0.801  الثقة

  0.302  التعاطف
457  

0.000  

  0.020  الملموسية
  0.187  الاعتمادية

5 

 452  0.237  ةالاستجاب

  0.229  "الأمان"الموثوقية 

 257.507  0.740  0.860   لتزامالا

  0.287  التعاطف
457  

0.000 

  0.030  الملموسية
  0.058  الاعتمادية

5 

 452  0.189  ةالاستجاب

  0.330  "الأمان"الموثوقية 

 123.047  0.576  0.759  الاتصالات

  0.310  التعاطف
457  

0.000  

  ). αααα ≤≤≤≤ 0.05( دلالة إحصائية عند مستوى ايكون الأثر ذ* 
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 طيران على التسويق بالعلاقات في شركة جودة الخدمة أثر) 10 ـ 4 (يوضح الجدول   

ائية لجودة الخدمة المقدمة حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحص. الجزيرة

عند ) R) 0.880، إذا بلغ معامل الارتباط   طيران الجزيرةعلى التسويق بالعلاقات في شركة

من ) 0.774(، أي أن ما قيمته )0.774( فقد بلغ 2Rأما معامل التحديد ). α ≤ 0.05(مستوى 

 ناتج عن التغير في رة طيران الجزي بالتسويق بالعلاقات في شركةالاهتمامالتغيرات في مستوى 

) 0.177(للملموسية؛ و) β) 0.002 تأثيرمستوى جودة الخدمة المقدمة، كما بلغت قيمة درجة ال

للتعاطف وهذا يعنى أن الزيادة ) 0.297(للموثوقية، و) 0.274(، وللاستجابة) 0.191(؛ وللاعتمادية

 بالتسويق الاهتمامتوى ؤدي إلى زيادة في مستبدرجة واحدة في مستوى جودة الخدمة المقدمة 

) 0.191(للإعتمادية؛ و) 0.177(للملموسية؛ و) 0.002( بقيمة  طيران الجزيرةبالعلاقات في شركة

 المحسوبة Fويؤكد معنوية هذا الأثر قيمة . للتعاطف) 0.297(للموثوقية، و) 0.274(للإستجابة، و

أثر ) 13 ـ 4( الجدول كما يوضح). α ≤ 0.05(وهي دالة عند مستوى ) 308.828(التي بلغت 

 الالتزامو من حيث الثقة  طيران الجزيرةجودة الخدمة المقدمة على التسويق بالعلاقات في شركة

حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائية لجودة الخدمة . الاتصالاتو

. الاتصالاتو الالتزامو  من حيث الثقة طيران الجزيرةالمقدمة على التسويق بالعلاقات في شركة

وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الرئيسة الثانية، وعليه ترفض الفرضية الصفرية وتقبل الفرضية 

  : البديلة التي تنص على

  

  
 

 أثر  )والتعاطف" الأمان"الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الموثوقية     (لجودة الخدمة المقدمة    

 )0.05(  مستوى دلالةعند الجزيرة طيران ركةالتسويق بالعلاقات في ش على موجب ومباشر
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وذلك لأن هذه ) Agnieszka, 2003(و) 2002القطان، (تتفق هذه النظرية مع دراسة 

ي ومباشر على التسويق بالعلاقات في شركة جودة الخدمة تؤثر بشكل إيجاب أظهرت بأن ةالدراس

  .طيران الجزيرة

وللتحقق من أثر كل مكون من مكونات جودة الخدمة المقدمة على التسويق بالعلاقات بشكل عام 

تم تقسيم الفرضية الرئيسة الثانية إلى خمس فرضيات فرعية، وتم استخدام ) والاتصالات؛ الالتزامالثقة؛ (

  : لاختبار كل فرضية فرعية على حدة، كما يليتحليل الانحدار البسيط

HO2-1 : لا يوجد أثر موجب ومباشر للملموسية على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة

  ).  0.05(عند مستوى دلالة ) الاتصالات؛ والالتزامالثقة؛ (

  ).11 ـ 4(ول لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط، كما هو موضح في الجد

على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة نتائج اختبار أثر الملموسية ) 11 ـ 4( جدول
  )والاتصالات؛ الالتزام الثقة؛(

  المتغير التابع
)R(  

  الارتباط

)R2 (  

معامل 

  التحديد 

F 

 المحسوبة

β   
معامل 

  الانحدار

DF 

درجات 

 الحرية

Sig*  
مستوى 

  الدلالة

1 

  0.520 120.686  0.209  0.457  الثقة 456

457 

0.000 

1 

  0.512 150.370  0.248  0.498  الالتزام 456

457 

0.000 

1 

  0.436 90.346  0.165  0.407   الاتصالات 456

457 

0.000 

  ). αααα ≤≤≤≤ 0.05( دلالة إحصائية عند مستوى ايكون الأثر ذ* 
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أثر الملموسية على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة ) 11  ـ4 (يوضح الجدول   

 ذي دلالة إحصائية تأثيرحيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود ). والاتصالات؛ الالتزامالثقة؛ (

وهذا ). والاتصالات؛ الالتزامالثقة؛ (للملموسية على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة 

  : الفرضية الفرعية الأولى، وعليه تقبل الفرضية الصفرية التي تنص علىيؤكد صحة قبول 

  
 

 
 

HO2-2 : على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة للاعتماديةلا يوجد أثر موجب ومباشر 

  ).  0.05( عند مستوى دلالة )والاتصالات؛ الالتزامالثقة؛ (

  ).12 ـ 4(ار البسيط، كما هو موضح في الجدول لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحد

على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة  الاعتماديةنتائج اختبار أثر ) 12 ـ 4( جدول

  )والاتصالات؛ الالتزامالثقة؛ (

  المتغير التابع
)R(  

  الارتباط

)R2 (  
معامل 
  التحديد 

F 
 المحسوبة

β   
معامل 
  الانحدار

DF 
درجات 
 الحرية

Sig*  
مستوى 
  الدلالة

1 

  0.790 441.196  0.492  0.701  الثقة 456
457 

0.000 

1 

  0.746 526.728  0.536  0.732  الالتزام 456
457 

0.000 

1 
  0.635 252.154  0.356  0.597   الاتصالات 456
457 

0.000 

  ). αααα ≤≤≤≤ 0.05( دلالة إحصائية عند مستوى ايكون الأثر ذ* 

 الثقـة؛ ( الجزيـرة  طيران ركةالتسويق بالعلاقات في ش    على أثر موجب ومباشر  لملموسية  ل

 )0.05(  مستوى دلالةعند )والاتصالات الالتزام؛
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 على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة الاعتماديةأثر ) 12  ـ4 (يوضح الجدول   

 ذي دلالة إحصائية تأثيرحيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود ). والاتصالات؛ الالتزامالثقة؛ (

وهذا ). والاتصالات؛ الالتزامالثقة؛ ( على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة للاعتمادية

  : يؤكد صحة قبول الفرضية الفرعية الثانية، وعليه تقبل الفرضية الصفرية التي تنص على

  
 

 

HO2-3 : على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة للاستجابةلا يوجد أثر موجب ومباشر 

  ).  0.05(عند مستوى دلالة ) والاتصالات؛ الالتزامالثقة؛ (

  ).13 ـ 4(ه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط، كما هو موضح في الجدول لاختبار هذ

على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة ة الاستجابنتائج اختبار أثر ) 13 ـ 4( جدول

  )والاتصالات؛ الالتزامالثقة؛ (

  المتغير التابع
)R(  

  الارتباط

)R2 (  

معامل 

  التحديد 

F 

 المحسوبة

β   
امل مع

  الانحدار

DF 

درجات 

 الحرية

Sig*  
مستوى 

  الدلالة

1 

  0.723 439.727  0.491  0.701  الثقة 456
457 

0.000 

1 
  0.736 748.374  0.621  0.788  الالتزام 456
457 

0.000 

1 

  0.661 388.223  0.460  0.678   الاتصالات 456
457 

0.000 

  ). αααα ≤≤≤≤ 0.05( دلالة إحصائية عند مستوى اثر ذيكون الأ* 

 ؛ الثقـة ( الجزيرة طيران ركةالتسويق بالعلاقات في ش    على أثر موجب ومباشر  للإعتمادية  

  )0.05(  مستوى دلالةعند )والاتصالات ؛ الالتزام
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ة على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة الاستجابأثر ) 13  ـ4 (يوضح الجدول   

 ذي دلالة إحصائية تأثيرحيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود . )والاتصالات؛ الالتزامالثقة؛ (

وهذا . )والاتصالات؛ الالتزامالثقة؛ (طيران الجزيرة  على التسويق بالعلاقات في شركة للاستجابة

  : يؤكد صحة قبول الفرضية الفرعية الثالثة، وعليه تقبل الفرضية الصفرية التي تنص على

  
 

 
 

HO2-4 : لا يوجد أثر موجب ومباشر للموثوقية على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة

  ).  0.05(ستوى دلالة  عند م)والاتصالات؛ الالتزامالثقة؛ (

  ).14 ـ 4(لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط، كما هو موضح في الجدول 

على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة نتائج اختبار أثر الموثوقية ) 14 ـ 4( جدول

  )والاتصالات؛ الالتزامالثقة؛ (

  المتغير التابع
)R(  

  الارتباط

)R2 (  

معامل 

  التحديد 

F 

 المحسوبة

β   
معامل 

  الانحدار

DF 

درجات 

 الحرية

Sig*  
مستوى 

  الدلالة

1 

  0.800 468.755  0.507  0.712  الثقة 456
457 

0.000 

1 

  0.767 603.144  0.569  0.755  الالتزام 456
457 

0.000 

1 
  0.733 418.001  0.478  0.692   الاتصالات 456
457 

0.000 

  ). αααα ≤≤≤≤ 0.05( دلالة إحصائية عند مستوى ايكون الأثر ذ* 

 ؛ الثقـة ( الجزيرة طيران ركةالتسويق بالعلاقات في ش    على أثر موجب ومباشر  للاستجابة  

 )0.05(  مستوى دلالةعند )والاتصالات ؛ مالالتزا
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أثر الموثوقية على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة ) 14  ـ4 (يوضح الجدول   

 ذي دلالة إحصائية تأثيرحيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود . )الاتصالات؛ والالتزامالثقة؛ (

وهذا . )الاتصالات؛ والالتزامالثقة؛ ( على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة للموثوقية

  : يؤكد صحة قبول الفرضية الفرعية الرابعة، وعليه تقبل الفرضية الصفرية التي تنص على

  
 

 

HO2-5 : لا يوجد أثر موجب ومباشر للتعاطف على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة

  ).  0.05( عند مستوى دلالة )الاتصالات؛ والالتزام الثقة؛(

  ).15 ـ 4(لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط، كما هو موضح في الجدول 

على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة لتعاطف انتائج اختبار أثر ) 15 ـ 4( جدول

  )الاتصالات؛ والالتزامالثقة؛ (

  التابعالمتغير 
)R(  

  الارتباط

)R2 (  

معامل 

  التحديد 

F 

 المحسوبة

β   
معامل 

  الانحدار

DF 

درجات 

 الحرية

Sig*  
مستوى 

  الدلالة

1 
  0.780 479.956  0.513  0.716  الثقة 456
457 

0.000 

1 
  0.761 676.516  0.597  0.773  الالتزام 456
457 

0.000 

1 
  0.710 415.429  0.477  0.690   الاتصالات 456
457 

0.000 

  ). αααα ≤≤≤≤ 0.05( دلالة إحصائية عند مستوى ايكون الأثر ذ* 

 

 ؛ الثقـة ( الجزيرة طيران ركةالتسويق بالعلاقات في ش    على أثر موجب ومباشر  للموثوقية  

 )0.05(  مستوى دلالةعند )والاتصالات ؛ الالتزام
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أثر التعاطف على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة ) 15  ـ4 (يوضح الجدول   

دلالة إحصائية  ذي تأثيرحيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود ). ؛ والتعاطفالالتزامالثقة؛ (

وهذا يؤكد ). ؛ والتعاطفالالتزامالثقة؛ (للتعاطف على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة 

  : صحة قبول الفرضية الفرعية الخامسة، وعليه تقبل الفرضية الصفرية التي تنص على

  
 

 
 

 
 

  : الفرضية الرئيسة الثالثة

       :HO3 الالتـزام الثقـة،  (لة معنوية للتسويق بالعلاقات لا يوجد أثر موجب ومباشر ذو دلا ،

  .  طيران الجزيرةشركةولاء الزبائن لعلى ) الاتصالاتو

  ).16 ـ 4(لاختبار هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد، كما هو موضح في الجدول 

  طيران الجزيرة شركةولاء الزبائن لعلى ت انتائج اختبار أثر التسويق بالعلاق) 16 ـ 4 (جدول

  المتغير التابع
)R(  

  الارتباط

)R2 (  

معامل 

  التحديد 

F 

 المحسوبة

β   
  معامل الانحدار

DF 

درجات 

 الحرية

Sig*  
مستوى 

  الدلالة

 3  0.423  الثقة

 445.171  0.746  0.864  ولاء الزبائن  454  0.261  الالتزام

 457  0.333  الاتصالات

0.000 

  ). αααα ≤≤≤≤ 0.05(إحصائية عند مستوى  دلالة ايكون الأثر ذ* 

   

 الثقـة؛ ( الجزيـرة  طيـران  ركةالتسويق بالعلاقات في ش    أثر موجب ومباشرعلى  للتعاطف  

 )0.05(  مستوى دلالةعند ) والاتصالاتتزام؛الال
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.  طيران الجزيرةشركةولاء الزبائن لعلى ق بالعلاقات سوي التأثر) 16 ـ 4 (يوضح الجدول  

حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائية للتسويق بالعلاقات بمكوناته على 

 ≥ α(عند مستوى ) R) 0.864رتباط  ، إذا بلغ معامل الا طيران الجزيرةشركةولاء الزبائن ل

من التغيرات في مستوى ) 0.746(، أي أن ما قيمته )0.746( فقد بلغ 2Rأما معامل التحديد ). 0.05

 بالتسويق بالعلاقات، كما الاهتمام ناتج عن التغير في مستوى  طيران الجزيرةشركةولاء الزبائن ل

وهذا يعنى . للاتصالات) 0.333( ؛ وللالتزام) 0.261(للثقة و) β) 0.423 تأثيربلغت قيمة درجة ال

ولاء  بالتسويق بالعلاقات يؤدي إلى زيادة في مستوى الاهتمامأن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى 

. للاتصالات) 0.333( ؛ وللالتزام) 0.261(للثقة و) 0.423( بقيمة  طيران الجزيرةشركةالزبائن ل

 ≥ α(وهي دالة عند مستوى ) 445.171(سوبة والتي بلغت  المحFويؤكد معنوية هذا الأثر قيمة 

وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الرئيسة الثالثة، وعليه ترفض الفرضية الصفرية وتقبل ). 0.05

  : الفرضية البديلة التي تنص على

  

  

     

 أظهرت بأن جودة ةوذلك لأن هذه الدراس) Loureiro, 2008(تتفق هذه النظرية مع دراسة 

وذلك ) An & Nohm 2009(لها تأثير إيجابي على ولاء المسافرين، كما اتفقت مع دراسة خدمة ال

  .لى بعض العوامل التي تؤثر على ولاء المسافرين لشركات الطيران إلتعرضها 

  

 ولاء مـستوى  علـى   أثر موجب ومباشر   )والاتصالات،  الالتزام  ،  الثقة  (للتسويق بالعلاقات   

 )0.05(  مستوى دلالةعند الجزيرة طيران لشركة الزبائن
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وللتحقق من أثر كل مكون من مكونات التسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن لشركة طيران 

 فرضيات فرعية، وتم استخدام تحليل لفرضية الرئيسة الثالثة إلى ثلاثسيم االجزيرة بشكل عام تم تق

  :الانحدار البسيط لاختبار كل فرضية فرعية على حدة، كما يلي

HO3-1 : لا يوجد أثر موجب ومباشر للثقة على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة عند مستوى

  ).  0.05(دلالة 

  ).17 ـ 4( تحليل الانحدار البسيط، كما هو موضح في الجدول لاختبار هذه الفرضية تم استخدام

  الثقة على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرةنتائج اختبار أثر ) 17 ـ 4( جدول

  المتغير التابع
)R(  

  الارتباط

)R2 (  

معامل 

  التحديد 

F 

 المحسوبة

β   
معامل 

  الانحدار

DF 

درجات 

 الحرية

Sig*  
مستوى 

  الدلالة

1 

  0.842 883.211  0.660  0.812   ولاء الزبائن 456

457 

0.000 

  ). αααα ≤≤≤≤ 0.05( دلالة إحصائية عند مستوى ايكون الأثر ذ* 

  

حيث . أثر الثقة على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة) 17 ـ 4 (يوضح الجدول   

ولاء الزبائن لشركة  ذي دلالة إحصائية للثقة على تأثيرأظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود 

وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الفرعية الأولى، وعليه تقبل الفرضية الصفرية . طيران الجزيرة

  : التي تنص على

  
 

 

 مـستوى دلالـة     عنـد  الجزيرة طيران لشركة الزبائن ولاء موجب ومباشر على  أثر  للثقة  

)0.05( 
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HO3-2 : على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة عند مستوى للالتزاملا يوجد أثر موجب ومباشر 

  ).  0.05(دلالة 

  ).18 ـ 4(خدام تحليل الانحدار البسيط، كما هو موضح في الجدول لاختبار هذه الفرضية تم است

   على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرةالالتزامنتائج اختبار أثر ) 18 ـ 4( جدول

  المتغير التابع
)R(  

  الارتباط

)R2 (  

معامل 

  التحديد 

F 

 المحسوبة

β   
معامل 

  الانحدار

DF 

درجات 

 الحرية

Sig*  
مستوى 

  الدلالة

1 

  0.916 804.742  0.638  0.799  الزبائن ولاء  456

457 

0.000 

  ). αααα ≤≤≤≤ 0.05( دلالة إحصائية عند مستوى ايكون الأثر ذ* 

  

حيث .  على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرةالالتزامأثر ) 18 ـ 4 (يوضح الجدول   

 على ولاء الزبائن لشركة للالتزام ذي دلالة إحصائية تأثيرأظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود 

وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الفرعية الثانية، وعليه تقبل الفرضية الصفرية . طيران الجزيرة

  : التي تنص على

  
 

 
 

 

 

 مـستوى دلالـة     عند الجزيرة طيران لشركة الزبائن ولاء موجب ومباشر على  أثر  للالتزام  

)0.05( 
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HO3-3 : على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة عند للاتصالاتلا يوجد أثر موجب ومباشر 

  ).  0.05(مستوى دلالة 

  ).19 ـ 4(هذه الفرضية تم استخدام تحليل الانحدار البسيط، كما هو موضح في الجدول لاختبار 

   على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرةللاتصالاتنتائج اختبار أثر ) 19 ـ 4( جدول

  المتغير التابع
)R(  

  الارتباط

)R2 (  

معامل 

  التحديد 

F 

 المحسوبة

β   
معامل 

  الانحدار

DF 

درجات 

 الحرية

Sig*  
ستوى م

  الدلالة

1 

  0.844 659.375  0.591  0.769  ولاء الزبائن  456

457 

0.000 

  ). αααα ≤≤≤≤ 0.05( دلالة إحصائية عند مستوى ايكون الأثر ذ* 

حيث .  على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرةالاتصالاتأثر ) 19 ـ 4 (يوضح الجدول   

 على ولاء الزبائن للاتصالات ذي دلالة إحصائية تأثيرأظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود 

وهذا يؤكد عدم صحة قبول الفرضية الفرعية الثالثة، وعليه تقبل الفرضية . لشركة طيران الجزيرة

  : الصفرية التي تنص على

 
 

 
 

  

  : الفرضية الرئيسة الرابعة

       :HO4 الزبائن لشركة اشر لجودة الخدمة المقدمة على ولاءبلا يوجد أثر موجب غير م 

  . طيران الجزيرة بوجود التسويق بالعلاقات كمتغير وسيط

 مستوى دلالـة    عند الجزيرة طيران لشركة الزبائن ولاء موجب ومباشر على  أثر  للاتصالات  

)0.05( 
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  للتحقق من وجود أثـر  Path Analysis هذه الفرضية تم الإستعانة بتحليل المسار لاختبار

لجودة الخدمة المقدمة على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود التسويق بالعلاقات كمتغيـر              

  ).20 ـ 4(بالجدول ، وكما هو موضح وسيط

 جودة الخدمة المقدمة على ولاء الزبائن تأثيرنتائج تحليل المسار ل) 20 ـ  4(يوضح الجدول   

حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر       . لشركة طيران الجزيرة بوجود التسويق بالعلاقات     

 الجزيرة بوجود التـسويق  ذي دلالة إحصائية لجودة الخدمة المقدمة على ولاء الزبائن لشركة طيران         

). α ≤ 0.05( دلالة عند مستوى ات، وهي ذ)36.049(  المحسوبة Chi2بالعلاقات ، إذا بلغت قيمة 

) 0.800(مة الجودة ما قيمتـه  ءوهو مؤشر ملا) Goodness of Fit Index) GFIفيما بلغت قيمة 

 ـ). مة التامةءالملا(وهو مقارب إلى قيمة الواحد صحيح      مـة  ء بلـغ مؤشـر الموا  سهوفي السياق نف

وبلغ . وهو مقارب إلى قيمة الواحد صحيح) Comparative Fit Index ) CFI ( )0.822المقارن

 Root Mean Square Error of Approximationالجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي 

)RMSEA) (0.275 (   كيـدي  وهذا ما يعكـس التحليـل العـاملي التو        . وهي مقاربة لقيمة الصفر

Confirmatory Factor Analysisالمباشر لجـودة الخدمـة   تأثيرفيما بلغ ال. مة التامةء أي الموا 

، وهو ما يشير إلى أن جودة الخدمة المقدمة تـؤثر علـى             )0.704(المقدمة على التسويق بالعلاقات     

 علـى  تـأثير وليـد   بجودة الخدمة المقدمة من شانه تالاهتمامالتسويق بالعلاقات، وبالتالي فإن زيادة     

لشركة  المباشر للتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن        تأثيرذات السياق بلغ ال   في  و. التسويق بالعلاقات 

لـشركة  ، وهو ما يشير إلى أن التسويق بالعلاقات يؤثر على ولاء الزبائن             )0.696(طيران الجزيرة   

 علـى ولاء    تـأثير قات من شأنه توليد      بالتسويق بالعلا  الاهتمام، وبالتالي فإن زيادة     طيران الجزيرة 
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 غير المباشر لجودة الخدمة المقدمة على ولاء الزبائن         تأثيرالوقد بلغ   . لشركة طيران الجزيرة  الزبائن  

 المباشر الذي يؤكـد     تأثير غير المباشر أعلى من ال     تأثير، أي أن ال   )0.808 (لشركة طيران الجزيرة  

ات كوسيط في تعزيز أثر جودة الخدمة المقدمـة علـى ولاء   الدور الكبير الذي يلعبه التسويق بالعلاق    

 لجودة الخدمة المقدمة علـى      اًتأثيروهذه النتيجة تشير إلى أن هناك       . لشركة طيران الجزيرة  الزبائن  

ن زيـادة   إإذ  .  في ظل وجود التسويق بالعلاقات كمتغير وسيط       لشركة طيران الجزيرة  ولاء الزبائن   

 في ظل وجود التسويق بالعلاقات مـن  طيران الجزيرةدمة من قبل شركة     الاهتمام بجودة الخدمة المق   

تحقيق جزء من أهداف    في  شأنه تحسين مستوى ولاء الزبائن لهذه الشركة، وهي نتيجة عملية تساهم            

  : وتقبل الفرضية البديلة التي تنص على) العدمية(وعليه ترفض الفرضية الصفرية . الدراسة

  
 
 

 
 

 

وذلك لأن هذه الدراسة أظهرت بأن ) Benjamin, 2009(مع دراسة تتفق هذه النظرية 

، كما اتفقت مع دراسة همؤ المعيار الرئيسي الذي ينتج منه رضا المسافرين وولادجودة الخدمة تع

)Joel, 2001 ( يجابية التي تربط ما يبن رضا المسافرين وولائهم وجودة أظهرت العلاقة الإوذلك

  .ين بوجود التسويق بالعلاقات كوسيطالخدمات المقدمة للمسافر

  

 كل مكون من مكونات جودة الخدمة المقدمة المعتمدة في الدراسـة علـى              تأثيروللتحقق من     

 تحليل المسار، وكما هو     استخدامولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود التسويق بالعلاقات، تم          

  ).24  ـ 4(، ) 23  ـ 4(، ) 22  ـ 4(، ) 21  ـ 4(، ) 20  ـ 4(موضح بالجداول 

الجزيـرة   طيـران  لـشركة  الزبائن ولاءعلى   لجودة الخدمة المقدمة أثر موجب غير مباشر      

 )0.05( مستوى دلالة عندويق بالعلاقات كوسيط التسبوجود 
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   )20  ـ 4( جدول
  نتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر جودة الخدمة المقدمة على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود التسويق بالعلاقات 

  البيان
Chi2  

  المحسوبة

Chi2  
  الجدولية

GFI  CFI  RMSEA  
Direct Effect  

   المباشرتأثيرال

Indirect 
Effect 

 غير تأثيرال

  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

جودة الخدمة المقدمة 
على التسويق 
  بالعلاقات

0.704 
أثر جودة الخدمة 
المقدمة على ولاء 

الزبائن لشركة طيران 
الجزيرة بوجود 
  التسويق بالعلاقات 

التسويق بالعلاقات   0.275  0.822 0.800 3.841 36.049
ائن على ولاء الزب

لشركة طيران 
  الجزيرة

0.696 

0.808  0.000  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأنمة الجودة ومن المفترض ءمؤشر ملا
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI   يقترب من الواحد صحيحأنمة المقارن ومن المفترض ءمؤشر الموا
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  )21  ـ 4( جدول

  نتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر الملموسية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود التسويق بالعلاقات

  البيان
Chi2  

  المحسوبة

Chi2  
  الجدولية

GFI  CFI  RMSEA  
Direct Effect  

   المباشرتأثيرال

Indirect 
Effect 

 غير تأثيرال

  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

الملموسية على 
  لتسويق بالعلاقاتا

أثر الملموسية على   0.457
ولاء الزبائن لشركة 
طيران الجزيرة بوجود 
  التسويق بالعلاقات 

5.048 3.841 0.993 0.993  0.094  
التسويق بالعلاقات 
  على ولاء الزبائن

0.696 

0.754  0.025 

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI  قترب من الواحد صحيح يأنمة الجودة ومن المفترض ءمؤشر ملا
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI   يقترب من الواحد صحيحأنمة المقارن ومن المفترض ءمؤشر الموا

  

  

  

  

  



 91

ن  الملموسية على ولاء الزبـائ تأثيرنتائج تحليل المسار ل) 21 ـ  4(يوضح الجدول 

حيث أظهرت نتائج التحليل الإحـصائي      . لشركة طيران الجزيرة بوجود التسويق بالعلاقات     

وجود أثر ذي دلالة إحصائية للملموسية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجـود              

 دلالة عند   ات، وهي ذ  )5.048(  المحسوبة    Chi2التسويق بالعلاقات كوسيط، إذا بلغت قيمة       

وهـو مؤشـر   ) GFI (Goodness of Fit Indexفيما بلغت قيمة . )α ≤ 0.05(مستوى 

). مة التامـة  ءالملا(وهو مقارب إلى قيمة الواحد صحيح       ) 0.993(مة الجودة ما قيمته     ءملا

 ) Comparative Fit Index  )CFI المقـارن المواءمـة  بلـغ مؤشـر   هنفس  السياقفيو

 التربيعي لمتوسطات الخطــأ     وبلغ الجذر . وهو مقارب إلى قيمة الواحد صحيح     ) 0.993(

) Root Mean Square Error of Approximation) RMSEA) (0.094التقريبـي  

 Confirmatoryوهذا ما يعكس التحليل العـاملي التوكيـدي   . وهي مقاربة لقيمة الصفر

Factor Analysis المباشر للملموسية على التـسويق  تأثيرفيما بلغ ال.  التامةالمواءمة أي 

، وهو ما يشير إلى أن الملموسية تؤثر على التسويق بالعلاقات، وبالتالي        )0.457(ات  بالعلاق

ذات فـي   و.  على التسويق بالعلاقـات    تأثيرنها توليد   أ بالملموسية من ش   الاهتمامفإن زيادة   

 المباشر للتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن لشركة طيـران الجزيـرة            تأثيرالسياق بلغ ال  

ا يشير إلى أن التسويق بالعلاقات يؤثر على ولاء الزبائن لشركة طيـران            ، وهو م  )0.696(

 علـى ولاء    تـأثير  بالتسويق بالعلاقات من شأنه توليد       الاهتمامالجزيرة، وبالتالي فإن زيادة     

 غير المباشر للملموسية على ولاء الزبـائن        تأثيروقد بلغ ال  . الزبائن لشركة طيران الجزيرة   

 للملموسـية علـى   تأثير، وهذه النتيجة تشير إلى أن هناك  )0.754(لشركة طيران الجزيرة    

ن زيادة الاهتمام   إإذ  . ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة في ظل وجود التسويق بالعلاقات         
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بالملموسية من قبل شركة طيران الجزيرة في ظل وجود عامل التسويق بالعلاقات من شأنه              

تحقيق جـزء مـن     في  ة، وهي نتيجة عملية تساهم      تحسين مستوى ولاء الزبائن لهذه الشرك     

وتقبل الفرضية البديلـة التـي      ) العدمية(وعليه ترفض الفرضية الصفرية     . أهداف الدراسة 

  : تنص على

  
 
 
 
 

 الملموسية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود كـل           تأثيروللتحقق من     

 تحليل المـسار، وكمـا هـو موضـح          استخداممتغير من متغيرات التسويق بالعلاقات، تم       

  ).3 –21  ـ4(؛ ) 2 -21  ـ 4(؛ ) 1 -21  ـ 4(بالجداول 

 ـ4(؛ ) 2 -21  ـ  4(؛ ) 1 -21  ـ  4(إذ توضـح الجـداول    أثـر  ) 3 –21  

 الالتـزام  مـن الثقـة و      بوجود كل   طيران الجزيرة  الملموسية على ولاء الزبائن في شركة     

 الإحصائي وجـود أثـر ذي دلالـة إحـصائية           حيث أظهرت نتائج التحليل   . الاتصالاتو

  . الاتصالات والالتزام من الثقة وكلللملموسية على ولاء الزبائن بوجود 

  

  

لتـسويق  ابوجود  طيران الجزيرة   شركة  ولاء الزيائن ل  على  للملموسية أثر موجب غير مباشر    

 )0.05( مستوى دلالة عندبالعلاقات كوسيط 
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  ) 1 -21  ـ 4( جدول
  نتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر الملموسية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود الثقة 

  البيان
Chi2  
  المحسوبة

Chi2  
  GFI  CFI  RMSEA  جدوليةال

Direct Effect  
   المباشرتأثيرال

Indirect 
Effect 

 غير تأثيرال
  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

أثر الملموسية على   0.551  الملموسية على الثقة
ولاء الزبائن لشركة 
طيران الجزيرة بوجود 

  الثقة

16.84 3.841 0.804 0.862  0.092  
لاء الثقة على و
  الزبائن

0.611 

0.721  0.000 

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI  ن يقترب من الواحد صحيحأ الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI  ن يقترب من الواحد صحيحأ المقارن ومن المفترض المواءمةمؤشر 
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  ) 2 -21  ـ 4( جدول
   الالتزامنتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر الملموسية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود 

  البيان
Chi2  
  ةالمحسوب

Chi2  
  GFI  CFI  RMSEA  الجدولية

Direct Effect  
  التأثير المباشر

Indirect 
Effect 

التاثير غير 
  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

الملموسية على 
   الالتزام

أثر الملموسية على   0.692
ولاء الزبائن لشركة 
طيران الجزيرة بوجود 

   الالتزام

15.314 3.841 0.973 0.986  0.087  
 على ولاء الالتزام

  الزبائن
0.731  

0.796  0.021 

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأن الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI   يقترب من الواحد صحيحأن المقارن ومن المفترض المواءمةمؤشر 
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  ) 3 –21  ـ4( جدول
   الاتصالاتنتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر الملموسية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود 

  البيان
Chi2  
  المحسوبة

Chi2  
  GFI  CFI  RMSEA  الجدولية

Direct Effect  
  التأثير المباشر

Indirect 
Effect 

التاثير غير 
  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

الملموسية على 
   تالاتصالا

أثر الملموسية على   0.577
ولاء الزبائن لشركة 
طيران الجزيرة بوجود 

   الاتصالات

6.389 3.841 0.987 0.991  0.089  
 على ولاء الاتصالات

  الزبائن
0.683  

0.846  0.011  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأن الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI   يقترب من الواحد صحيحأن المقارن ومن المفترض المواءمةمؤشر 
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  )22 ـ 4( دولج
  زيرة بوجود التسويق بالعلاقات  على ولاء الزبائن لشركة طيران الجالاعتماديةنتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر 

  البيان
Chi2  

  المحسوبة

Chi2  
  الجدولية

GFI  CFI  RMSEA  
Direct Effect  

   المباشرتأثيرال

Indirect 
Effect 

 غير تأثيرال

  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

 على الاعتمادية
  التسويق بالعلاقات

 على الاعتماديةأثر   0.701
ولاء الزبائن لشركة 
طيران الجزيرة بوجود 
  التسويق بالعلاقات 

التسويق بالعلاقات   0.210  0.975 0.971 3.841 21.213
على ولاء الزبائن 
  لشركة طيران

0.696 

0.812  0.000  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأن الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI   يقترب من الواحد صحيحأن المقارن ومن المفترض المواءمةمؤشر 
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ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود كل متغيـر مـن            على   الاعتمادية تأثيرللتحقق من   

 -22  ـ  4( تحليل المسار، وكما هو موضح بالجداول استخداممتغيرات التسويق بالعلاقات، تم 

  ).3 –22  ـ 4(؛ ) 2 - 22  ـ 4(؛ ) 1

 على الاعتماديةأثر ) 3 –22  ـ  4(؛ ) 2 - 22  ـ  4(؛ ) 1 -22  ـ  4(إذ توضح الجداول 

حيـث  . الاتـصالات  و الالتـزام  من الثقة و   كل بوجود    طيران الجزيرة  زبائن في شركة  ولاء ال 

 على ولاء الزبـائن     للاعتماديةأظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائية          

  .الاتصالات والالتزام من الثقة وكلبوجود 
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  ) 1 – 22  ـ 4( دولج
   على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود الثقة الاعتماديةن أثر نتائج اختبار تحليل المسار للتحقق م

  البيان
Chi2  
  المحسوبة

Chi2  
  GFI  CFI  RMSEA  الجدولية

Direct Effect  
   المباشرتأثيرال

Indirect 
Effect 

 غير تأثيرال
  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

 على الاعتماديةأثر   0.500   على الثقةالاعتمادية
ولاء الزبائن لشركة 

جود طيران الجزيرة بو
  الثقة 

8.824 3.841 0.956 0.960  0.085  
الثقة على ولاء 

  الزبائن
0.623  

0.802  0.003  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأن الجودة ومن المفترض ملاءمةشر مؤ

  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI   يقترب من الواحد صحيحأن المقارن ومن المفترض المواءمةمؤشر 
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  ) 2 –22 –  4( جدول
   الالتزام على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود الاعتماديةسار للتحقق من أثر نتائج اختبار تحليل الم

  البيان
Chi2  
  المحسوبة

Chi2  
  GFI CFI  RMSEA  الجدولية

Direct Effect  
  التأثير المباشر

Indirect 
Effect 

التاثير غير 
  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

 على الاعتمادية
  الالتزام

 على الاعتماديةأثر   0.642
ولاء الزبائن لشركة 

يران الجزيرة بوجود ط
   الالتزام

5.258 3.841 0.999  0.923  0.085  
 على ولاء الالتزام

  الزبائن
0.694  

0.846  0.000  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI  ن يقترب من الواحد صحيحأ الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI  ن يقترب من الواحد صحيحأ المقارن ومن المفترض المواءمةمؤشر 
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   )3 –22 –  4( جدول
   الاتصالات على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود الاعتماديةنتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر 

  البيان
Chi2  
  المحسوبة

Chi2  
  GFI CFI  RMSEA  الجدولية

Direct Effect  
  التأثير المباشر

Indirect 
Effect 

التاثير غير 
  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

 على الاعتمادية
  الاتصالات

 على الاعتماديةأثر   0.593
ولاء الزبائن لشركة 
طيران الجزيرة بوجود 

  الاتصالات

4.213 3.841 0.994  0.999  0.093  
 على ولاء الاتصالات

  الزبائن
0.739  

0.802  0.000  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأن الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI   يقترب من الواحد صحيحأن المقارن ومن المفترض المواءمةمؤشر 

  
  
  
  



 101

   )23 ـ 4( جدول
  ة على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود التسويق بالعلاقاتالاستجابنتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر 

  البيان
Chi2  

  المحسوبة

Chi2  
  الجدولية

GFI CFI  RMSEA  
Direct Effect  

  التأثير المباشر

Indirect 
Effect 

التاثير غير 

  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

ة على الاستجاب
  التسويق بالعلاقات

ة على الاستجابأثر   0.616
ولاء الزبائن لشركة 
طيران الجزيرة بوجود 
  التسويق بالعلاقات 

التسويق بالعلاقات   0.231  0.970 0.965 3.841 25.351
على ولاء الزبائن 
  لشركة طيران

0.696 

0.754  0.000  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  طات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفرالجذر التربيعي لمتوس
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأن الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI  يقترب من الواحد صحيح أن المقارن ومن المفترض المواءمةمؤشر 

  

  



 102

ة على ولاء الزبـائن لـشركة   الاستجابنتائج تحليل المسار لتأثير ) 23 ـ  4(يوضح الجدول 

حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجـود أثـر ذي          . طيران الجزيرة بوجود التسويق بالعلاقات    

 على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجـود التـسويق بالعلاقـات             تجابةللاسدلالة إحصائية   

). α ≤ 0.05( دلالة عند مـستوى  ات، وهي ذ)25.351(  المحسوبة Chi2كوسيط، إذا بلغت قيمة 

) 0.965( الجودة ما قيمتـه  ملاءمةوهو مؤشر ) Goodness of Fit Index) GFIفيما بلغت قيمة 

 المواءمـة بلـغ مؤشـر     هنفـس السياق  وفي  ).  التامة ملاءمةال(د صحيح   وهو مقارب إلى قيمة الواح    

وبلغ . وهو مقارب إلى قيمة الواحد صحيح) Comparative Fit Index  )CFI ( )0.970المقارن

 Root Mean Square Error of Approximationالجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي 

)RMSEA) (0.231 (   وهذا ما يعكـس التحليـل العـاملي التوكيـدي          . لصفروهي مقاربة لقيمة ا

Confirmatory Factor Analysis فيما بلغ التأثير المباشر للاستجابة علـى  .  التامةالمواءمة أي

ة تؤثر على التسويق بالعلاقات، وبالتالي      الاستجاب، وهو ما يشير إلى أن       )0.616(التسويق بالعلاقات   

ذات السياق بلـغ    في  و.  تأثير على التسويق بالعلاقات    نها توليد أمن ش  الاعتماديةب الاهتمامفإن زيادة   

، وهو ما يشير    )0.696(التأثير المباشر للتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة           

إلى أن التسويق بالعلاقات يؤثر على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة، وبالتـالي فـإن زيـادة                 

وقد بلغ  .  توليد تأثير على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة        اويق بالعلاقات من شأنه    بالتس الاهتمام

، وهـذه النتيجـة     )0.754( غير المباشر للاستجابة على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة           التأثير

يق تشير إلى أن هناك تأثير للاستجابة على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة في ظل وجود التسو               

د عامـل   ة من قبل شركة طيران الجزيرة في ظـل وجـو          الاستجابن زيادة الاهتمام ب   إإذ  . بالعلاقات

في  تحسين مستوى ولاء الزبائن لهذه الشركة، وهي نتيجة عملية تساهم            هاالتسويق بالعلاقات من شأن   
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 البديلـة   وتقبل الفرضية ) العدمية(وعليه ترفض الفرضية الصفرية     . تحقيق جزء من أهداف الدراسة    

  : التي تنص على

 
 
 

    

ة على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود كل متغير من           الاستجابوللتحقق من تأثير    

؛ )1 - 23  ـ 4( تحليل المسار، وكما هو موضح بالجداول استخداممتغيرات التسويق بالعلاقات، تم 

  ).3 –23  ـ 4(؛ ) 2 - 23  ـ 4(

ة الاسـتجاب أثر ) 3 –23  ـ  4(؛ ) 2 - 23  ـ  4(؛ ) 1 - 23  ـ  4(إذ توضح الجداول 

حيـث  . الاتـصالات  و الالتـزام  من الثقة و   كل بوجود    طيران الجزيرة  على ولاء الزبائن في شركة    

 على ولاء الزبائن بوجـود      للاستجابةأظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائية          

تالاتصالا والالتزاممن الثقة و كل .  

  

  

  
  

  

  

التـسويق  بوجود  طيران الجزيرة   شركة   ل الزبائنولاء  على    أثر موجب غير مباشر    للاستجابة

 )0.05( مستوى دلالة عندبالعلاقات كوسيط 
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  )1 - 23  ـ 4( جدول
  ة على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود الثقةالاستجابنتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر 

  البيان
Chi2  
  المحسوبة

Chi2  
  GFI  CFI  RMSEA  الجدولية

Direct Effect  
  التأثير المباشر

Indirect 
Effect 

التاثير غير 
  المباشر

Sig*  
  لدلالةمستوى ا

ة على الاستجابأثر   0.617  ة على الثقةالاستجاب
ولاء الزبائن لشركة 
طيران الجزيرة بوجود 

  الثقة

3.954 3.841 0.994 0.997  0.098  
الثقة على ولاء 

  الزبائن
0.729  

0.864  0.000  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأن الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI   يقترب من الواحد صحيحأن المقارن ومن المفترض المواءمةمؤشر 
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  )2 - 23  ـ 4( جدول
   الالتزامة على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود الاستجابنتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر 

  البيان
Chi2  
  المحسوبة

Chi2  
  GFI  CFI  RMSEA  الجدولية

Direct Effect  
  التأثير المباشر

Indirect 
Effect 

التاثير غير 
  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

ة على الاستجاب
  الالتزام

ة على الاستجابأثر   0.551
ولاء الزبائن لشركة 
طيران الجزيرة بوجود 

  الالتزام

3.889 3.841 0.992 0.998  0.096  
 على ولاء الالتزام

  الزبائن
0.687  

0.802  0.000  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  ن الصفرالجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب م
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأن الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI   يقترب من الواحد صحيحأن المقارن ومن المفترض المواءمةمؤشر 
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  )3 - 23  ـ 4( جدول
   الاتصالاتة على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود الاستجابنتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر 

  البيان
Chi2  
  المحسوبة

Chi2  
  GFI  CFI  RMSEA  الجدولية

Direct Effect  
  التأثير المباشر

Indirect 
Effect 

التاثير غير 
  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

ة على الاستجاب
  الاتصالات

ة على ولاء الاستجابأثر   0.464
الزبائن لشركة طيران 
الجزيرة بوجود 
  الاتصالات

4.313 3.841 0.991 0.993  0.094  
 على ولاء الاتصالات

  الزبائن
0.540  

0.846  0.038  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  أ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفرالجذر التربيعي لمتوسطات الخطـ
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأن الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI  الواحد صحيح يقترب من أن المقارن ومن المفترض المواءمةمؤشر 
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  )24 ـ 4( جدول
  نتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر الموثوقية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود التسويق بالعلاقات

  البيان
Chi2  

  المحسوبة

Chi2  
  الجدولية

GFI  CFI  RMSEA  
Direct Effect  

  تأثير المباشرال

Indirect 
Effect 

التاثير غير 

  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

الموثوقية على 
  التسويق بالعلاقات

أثر الموثوقية على ولاء   0.578
الزبائن لشركة طيران 
الجزيرة بوجود 
  التسويق بالعلاقات 

التسويق بالعلاقات   0.300  0.952 0.945 3.841 42.060
ولاء الزبائن على 

  لشركة طيران
0.696  

0.777  0.000  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأن الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI   يقترب من الواحد صحيحأن المقارن ومن المفترض المواءمةمؤشر 
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نتائج تحليل المسار لتأثير الموثوقية على ولاء الزبـائن لـشركة   ) 24 ـ  4(يوضح الجدول 

ت نتائج التحليل الإحصائي وجـود أثـر ذي         حيث أظهر . طيران الجزيرة بوجود التسويق بالعلاقات    

دلالة إحصائية للموثوقية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيـرة بوجـود التـسويق بالعلاقـات                

فيما ). α ≤ 0.05(، وهي ذي دلالة عند مستوى )42.060(  المحسوبة Chi2كوسيط، إذا بلغت قيمة 

وهو ) 0.945( الجودة ما قيمته لاءمةموهو مؤشر ) Goodness of Fit Index) GFIبلغت قيمة 

 المواءمـة بلـغ مؤشـر      هنفـس الـسياق   فـي   و).  التامة ملاءمةال(مقارب إلى قيمة الواحد صحيح      

وبلغ . وهو مقارب إلى قيمة الواحد صحيح) Comparative Fit Index  )CFI ( )0.952المقارن

 Root Mean Square Error of Approximationالجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي 

)RMSEA) (0.300 (   وهذا ما يعكـس التحليـل العـاملي التوكيـدي          . وهي مقاربة لقيمة الصفر

Confirmatory Factor Analysis فيما بلغ التأثير المباشر للموثوقية علـى  .  التامةالمواءمة أي

يق بالعلاقات، وبالتالي   ، وهو ما يشير إلى أن الموثوقية تؤثر على التسو         )0.578(التسويق بالعلاقات   

وبذات السياق بلغ التأثير .  بالموثوقية من شانها توليد تأثير على التسويق بالعلاقات        الاهتمامفإن زيادة   

، وهو ما يشير إلى أن )0.696(المباشر للتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة 

كة طيران الجزيرة، وبالتالي فـإن زيـادة الإهتمـام          التسويق بالعلاقات يؤثر على ولاء الزبائن لشر      

وقد بلغ التـاثير    .  توليد تأثير على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة        ابالتسويق بالعلاقات من شأنه   

، وهذه النتيجة تشير إلـى  )0.777(غير المباشر للموثوقية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة   

. ى ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة في ظل وجود التسويق بالعلاقات          أن هناك تأثير للموثوقية عل    

إذ أن زيادة الاهتمام بالموثوقية من قبل شركة طيران الجزيرة في ظـل وجـود عامـل التـسويق                   

تحقيـق  في  بالعلاقات من شأنه تحسين مستوى ولاء الزبائن لهذه الشركة، وهي نتيجة عملية تساهم              
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وتقبل الفرضية البديلـة التـي      ) العدمية(وعليه ترفض الفرضية الصفرية     . جزء من أهداف الدراسة   

  : تنص على

  

  

  

  

وللتحقق من تأثير الموثوقية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود كل متغير من                

؛ )1 -24  ـ  4( تحليل المسار، وكما هو موضح بالجداول استخداممتغيرات التسويق بالعلاقات، تم 

  ).3 –24  ـ 4(؛ )2 - 24  ـ 4(

أثـر الموثوقيـة   ) 3 –24  ـ  4(؛ ) 2 - 24  ـ  4(؛ ) 1 -24  ـ  4(إذ توضح الجداول 

حيـث  . الاتـصالات  و الالتـزام  من الثقة و   كل بوجود    طيران الجزيرة  على ولاء الزبائن في شركة    

الزبائن بوجـود   أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائية للموثوقية على ولاء             

الاتصالات والالتزام من الثقة وكل .  

  

  

  

  
  

  

التـسويق  بوجود   الجزيرة   طيرانشركة   ل الزبائنولاء  على   للموثوقية أثر موجب غير مباشر    

 )0.05( مستوى دلالة عندبالعلاقات كوسيط 
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  )1 - 24  ـ 4( جدول
  نتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر الموثوقية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود الثقة 

  البيان
Chi2  
  المحسوبة

Chi2  
  GFI  CFI  RMSEA  الجدولية

Direct Effect  
  التأثير المباشر

Indirect 
Effect 

التاثير غير 
  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

أثر الموثوقية على ولاء   0.513  الموثوقية على الثقة
الزبائن لشركة طيران 
  الجزيرة بوجود الثقة

5.553 3.841 0.997 0.987  0.092  
الثقة على ولاء 

  الزبائن
0.579  

0.804  0.000  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  أ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفرالجذر التربيعي لمتوسطات الخطـ
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأن الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI  الواحد صحيح يقترب من أن المقارن ومن المفترض المواءمةمؤشر 
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  )2 - 24  ـ 4( جدول
   الالتزامنتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر الموثوقية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود 

  البيان
Chi2  
  المحسوبة

Chi2  
  GFI  CFI  RMSEA  الجدولية

Direct Effect  
  أثير المباشرالت

Indirect 
Effect 

التاثير غير 
  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

الموثوقية على 
  الالتزام

أثر الموثوقية على ولاء   0.610
الزبائن لشركة طيران 

  الالتزامالجزيرة بوجود 
4.337 3.841 0.993 0.996  0.088  

 على ولاء الالتزام
  الزبائن

0.683  

0.721  0.000  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  لتربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفرالجذر ا
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأن الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI   يقترب من الواحد صحيحأنن المفترض  المقارن ومالمواءمةمؤشر 
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  )3 –24  ـ 4( جدول
  الاتصالاتنتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر الموثوقية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود 

  البيان
Chi2  
  المحسوبة

Chi2  
  GFI  CFI  RMSEA  الجدولية

Direct Effect  
  التأثير المباشر

Indirect 
Effect 

التاثير غير 
  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

الموثوقية على 
  الاتصالات

أثر الموثوقية على ولاء   0.522
الزبائن لشركة طيران 
الجزيرة بوجود 
  الاتصالات

4.243 3.841 0.986 0.992  0.083  
 على ولاء الاتصالات
  بائنالز

0.623  

0.838  0.000  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأن الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 

  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI   يقترب من الواحد صحيحأن المقارن ومن المفترض المواءمةشر مؤ
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  )25 ـ 4( جدول
  نتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر التعاطف على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود التسويق بالعلاقات

  البيان
Chi2  

  المحسوبة

Chi2  
  الجدولية

GFI  CFI  RMSEA  
Direct Effect  

  التأثير المباشر

Indirect 
Effect 

التاثير غير 

  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

الموثوقية على 
  التسويق بالعلاقات

أثر التعاطف على ولاء   0.657
الزبائن لشركة طيران 
الجزيرة بوجود 
  التسويق بالعلاقات 

التسويق بالعلاقات   0.317  0.947 0.939 3.841 46.835
على ولاء الزبائن 
  لشركة طيران

0.696  

0.716  0.000  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI  واحد صحيح يقترب من الأن الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI   يقترب من الواحد صحيحأن المقارن ومن المفترض المواءمةمؤشر 
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نتائج تحليل المسار لتأثير التعاطف على ولاء الزبـائن لـشركة   ) 25 ـ  4(يوضح الجدول 

حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجـود أثـر ذي          . لجزيرة بوجود التسويق بالعلاقات   طيران ا 

دلالة إحصائية للتعاطف على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود التسويق بالعلاقات كوسيط،    

فيما بلغـت  ). α ≤ 0.05(دلالة عند مستوى ات ، وهي ذ)46.835(  المحسوبة Chi2إذا بلغت قيمة 

وهو مقارب ) 0.939( الجودة ما قيمته ملاءمةوهو مؤشر ) Goodness of Fit Index) GFI قيمة

 المواءمـة بلـغ مؤشـر      هنفـس الـسياق   فـي   و).  التامـة  ملاءمـة ال (إلى قيمة الواحد صـحيح      

وبلغ . وهو مقارب إلى قيمة الواحد صحيح) Comparative Fit Index  )CFI ( )0.947المقارن

 Root Mean Square Error of Approximationطات الخطـأ التقريبي الجذر التربيعي لمتوس

)RMSEA) (0.317 (   وهذا ما يعكـس التحليـل العـاملي التوكيـدي          . وهي مقاربة لقيمة الصفر

Confirmatory Factor Analysis فيما بلغ التأثير المباشر للتعـاطف علـى   .  التامةالمواءمة أي

ا يشير إلى أن التعاطف يؤثر على التسويق بالعلاقات، وبالتالي          ، وهو م  )0.657(التسويق بالعلاقات   

 ـالسياق  في  و.  توليد تأثير على التسويق بالعلاقات     افإن زيادة الإهتمام بالتعاطف من شأنه      بلـغ   هذات

، وهو ما يشير    )0.696(التأثير المباشر للتسويق بالعلاقات على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة           

ق بالعلاقات يؤثر على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة، وبالتـالي فـإن زيـادة               إلى أن التسوي  

وقد بلغ  .  بالتسويق بالعلاقات من شأنه توليد تأثير على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة            الاهتمام

 ، وهـذه النتيجـة    )0.716( غير المباشر للموثوقية على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة           التأثير

تشير إلى أن هناك تأثير للتعاطف على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة في ظل وجود التـسويق      

ن زيادة الاهتمام بالتعاطف من قبل شركة طيران الجزيرة في ظـل وجـود عامـل                إإذ  . بالعلاقات

في  التسويق بالعلاقات من شأنه تحسين مستوى ولاء الزبائن لهذه الشركة، وهي نتيجة عملية تساهم             
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وتقبل الفرضية البديلـة    ) العدمية(وعليه ترفض الفرضية الصفرية     . تحقيق جزء من أهداف الدراسة    

  : التي تنص على

  

  
  

وللتحقق من تأثير التعاطف على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود كل متغير مـن         

؛ ) 1 - 25 ـ 4(بالجداول  تحليل المسار، وكما هو موضح استخداممتغيرات التسويق بالعلاقات، تم 

  ).3 –25  ـ 4(؛ ) 2 - 25  ـ 4(

أثر التعاطف على ) 3 –25  ـ 4(؛ ) 2 - 25  ـ 4(؛ ) 1 - 25 ـ 4(إذ توضح الجداول 

حيث أظهـرت   . الاتصالات و الالتزام من الثقة و   كل بوجود    طيران الجزيرة  ولاء الزبائن في شركة   

 مـن   كـل ة إحصائية للتعاطف على ولاء الزبائن بوجود        نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر ذي دلال      

  . الاتصالات والالتزامالثقة و

  
  
  
  
  
  
  

التـسويق  بوجود  طيران الجزيرة   شركة   ل الزبائنولاء  على   للتعاطف أثر موجب غير مباشر    

 )0.05( مستوى دلالة عندبالعلاقات كوسيط 
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  )1 –25  ـ 4( جدول
  نتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر التعاطف على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود الثقة

  البيان
Chi2  
  المحسوبة

Chi2  
  GFI  CFI  RMSEA  الجدولية

Direct Effect  
  التأثير المباشر

Indirect 
Effect 

التاثير غير 
  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

أثر التعاطف على ولاء   0.642  التعاطف على الثقة
الزبائن لشركة طيران 
  الجزيرة بوجود الثقة 

6.299 3.841 0.987 0.992  0.083  
الثقة على ولاء 

  الزبائن
0.721  

0.759  0.000  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  تربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفرالجذر ال
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأن الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI   يقترب من الواحد صحيحأن المفترض  المقارن ومنالمواءمةمؤشر 
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  )2 –25 –  4( جدول
   الالتزامنتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر التعاطف على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود 

  البيان
Chi2  
  المحسوبة

Chi2  
  GFI  CFI  RMSEA  الجدولية

Direct Effect  
  التأثير المباشر

Indirect 
Effect 

التاثير غير 
  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

أثر التعاطف على ولاء   0.617  الالتزامالتعاطف على 
الزبائن لشركة طيران 

  الالتزامالجزيرة بوجود 
7.728 3.841 0.998 0.911  0.089  

 على ولاء الالتزام
  الزبائن

0.721  

0.729  0.000  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأن الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI   يقترب من الواحد صحيحأن المقارن ومن المفترض المواءمةمؤشر 
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  )3 –25  ـ 4( جدول
   الاتصالاتنتائج اختبار تحليل المسار للتحقق من أثر التعاطف على ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة بوجود 

  البيان
Chi2  
  المحسوبة

Chi2  
  GFI  CFI  RMSEA  الجدولية

Direct Effect  
  التأثير المباشر

Indirect 
Effect 

التاثير غير 
  المباشر

Sig*  
  مستوى الدلالة

التعاطف على 
  الاتصالات

أثر التعاطف على ولاء   0.575
الزبائن لشركة طيران 
الجزيرة بوجود 
  الاتصالات

8.331 3.841 0.989 0.992  0.086  
ء  على ولاالاتصالات

  الزبائن
0.687  

0.838  0.000  

  

  :Root Mean Square Error of Approximation must Proximity to Zero RMSEA  الجذر التربيعي لمتوسطات الخطـأ التقريبي ويجب أن يقترب من الصفر
  :Goodness of Fit Index must Proximity to one GFI   يقترب من الواحد صحيحأن الجودة ومن المفترض ملاءمةمؤشر 
  :Comparative Fit Index must Proximity to one CFI   يقترب من الواحد صحيحأن المقارن ومن المفترض المواءمةمؤشر 
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  الفصل الخامس

   والتوصياتالاستنتاجات

 

  المقدمة 1 . 5
  

 ا المستندة، وهو ما تختص به فقرت      والاستنتاجاتكُرس هذا الفصل لاستعراض أهم النتائج       

وفي ضوء النتائج تأتي التوصيات، ومن أجل الارتقاء لمبتغى هذه المقاصد، . تنتاجاتوالاسالنتائج 

  . والتوصياتوالاستنتاجاتهما النتائج، تين سيتألف هذا الفصل من فقر

  

   لاستنتاجاتا 2 . 5 
 بـين   تـأثير أثارت الدراسة جملة من التساؤلات وقدمت أيضا فرضيات تعلقت بطبيعـة ال           

 عن تساؤلاتها   والإجابةوصلت إلى عدة نتائج ساهمت في حل مشكلة الدراسة          متغيرات الدراسة، وت  

  : الاستنتاجات إلى أبرز هذهالإشارةوفرضياتها، ويحاول الباحث هنا 

ن مستوى جودة الخدمات المقدمة في شركة طيران الجزيرة بدولة الكويت متوسـط،              إ .1

المقارنة مع المتوسـط    ، ب )5.29ـ   4.40(حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لها بين       

الحسابي العام لمستوى جودة الخدمات المقدمة في شركة طيران الجزيرة بدولة الكويت            

تركز فـي   ي، ويمكن الاستنتاج من ذلك أن اهتمام شركة طيران الجزيرة           )4.77(البالغ  

أن   لـذلك لابـد      ؛ؤثر على مستوى جودة الخدمات المقدمة     يجوانب إدارية أخرى مما     

 . طيران الجزيرة في سياساتها الإدارية على جودة خدمة الطيرانتركز شركات
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أن مستوى التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة بدولة الكويت متوسط، حيـث              .2

، بالمقارنـة مـع المتوسـط       )4.76ـ   4.21(تراوحت المتوسطات الحسابية لها بين      

لجزيرة بدولـة الكويـت     الحسابي العام لمستوى التسويق بالعلاقات في شركة طيران ا        

إغفال شركة الجزيرة للطيران أهمية العلاقات      ، ويمكن الاستنتاج من ذلك      )4.46(البالغ  

، لـذلك لابـد مـن تـدريب         في كسب الزبائن والترويج للخدمات التي تقدمها الشركة       

 .همية التسويق بالعلاقاتلأالإداريين في شركة الجزيرة للطيران وتوعيتهم 

  

يـث تراوحـت     لشركة طيران الجزيرة بدولة الكويـت متوسـط، ح         أن مستوى الولاء   .3

، بالمقارنة مع المتوسط الحسابي العـام       )4.42ـ   3.87( بين   المتوسطات الحسابية له  

 ويفسر ذلك بعـدم    ،  )4.24(لمستوى الولاء لشركة طيران الجزيرة بدولة الكويت البالغ         

 الإدارة العليـا بإعطـاء      عدم اهتمـام  ، و عقد دورات تدريبية لموظفي شركة الطيران     

 بشكل رئيسي مما يقلل مـن إنتاجيـة الموظـف           الشركة  الحوافز والمكافآت لموظفي    

تفعيـل   لذلك لابد من    .  وبالتالي تراجع جودة خدمة الزبائن     عن عمله  ومستوى رضاه 

  .نظام الحوافز والمكافآت للموظفين وذلك لزيادة إنتاجيتهم وفاعليتهم

 

) والتعاطف" الأمان"، الموثوقية   ةالاستجاب،  الاعتماديةالملموسية،  (لجودة الخدمة المقدمة     .4

 مستوى دلالة أثر موجب ومباشر على مستوى ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة عند

لشركن طيران   أنه يمكن رفع مستوى ولاء الزبائن        ، ويمكن الاستنتاج من ذلك    )0.05(
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الملموسـية،   قدمـة  بكـل أبعادهـا؛   الجزيرة عن طريق التحسين من جودة الخدمة الم  

 . والتعاطف،"الأمان"، الموثوقية ةالاستجاب، الاعتمادية

  

" الأمـان "، الموثوقيـة    ةالاسـتجاب ،  الاعتماديـة الملموسـية،   (لجودة الخدمة المقدمة      .5

 أثر موجب ومباشر على التسويق بالعلاقات في شركة طيران الجزيرة عند          ) والتعاطف

مكن الاستنتاج من ذلك أنه مع زيادة متطلبات الزبائن وتطور          وي،  )0.05(مستوى دلالة   

نوعية المنتج مع استمرار التقدم التكنولوجي ، يتطلب تدريب الموظفين وتأهليهم لتلبية            

ي دمة وتحسين العلاقات مع الزبائن مما يـؤد       مستوى الخ رفع  خدمات الزبائن وبالتالي    

 . إلى زيادة التسويق بالعلاقات

 

 مـستوى   مباشر على أثر موجب و  ) الاتصالاتو ،   الالتزامالثقة ،   (لاقات  للتسويق بالع  .6

مـدى  إلى  ذا يعود   ، وه )0.05( مستوى دلالة    ولاء الزبائن لشركة طيران الجزيرة عند     

وعي موظفي شركة الطيران بأن الهدف الأساسي للشركة هو إرضاء الزبـون وتلبيـة    

  . سويق بالعلاقات بالمواعيد، مما يزيد من التالالتزاماحتياجاته و
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  التوصيات  3. 5

 النظري للدراسة وكذلك النتائج التـي تـم    الإطاروفقاً للنتائج التي تم التوصل إليها من        

  :الآتية للبيانات، تم الخروج بالتوصيات الإحصائيالحصول عليها من واقع التحليل 

  .خدمة الطيران طيران الجزيرة في سياساتها الإدارية على جودة ةضرورة تركيز شرك .1

هميـة التـسويق    لأتدريب الإداريين في شركة الجزيرة للطيـران وتـوعيتهم           ضرورة   .2

 .بالعلاقات

نظام الحوافز والمكافآت للموظفين    تفعيل  بأهمية  شركة الجزيرة للطيران     توصي الدراسة    .3

 . وذلك لزيادة إنتاجيتهم وفاعليتهم

 احتياجـاتهم  وذلك من خلال دراسة      ،)المسافرين ( الخدمات ي بحل مشكلات متلق   الاهتمام .4

 .الحالية والمستقبلية والعمل على تحقيقها

تحسين قدرة الشركة على الاتصال مع العملاء، وذلك من خلال تـدريب العـاملين فـي                 .5

الشركة على أفضل الممارسات بالاتصال والتواصل مع الزبائن وخـدمتهم بمـا يحقـق              

 .للشركة ميزة تنافسية على المدى البعيد

راء دراسة مقارنة بين شركة طيران الجزيرة وشركات الطيران الكويتية الأخرى حول            إج .6

، وتحسين مستوى ثقة زبـائن شـركة        جودة الخدمة المقدمة ومستوى التسويق بالعلاقات     

 . نفسه القطاعفيطيران الجزيرة لتحقيق ميزة تنافسية على الشركات العاملة 
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  الملاحق

  الاستبانة) 1(ملحق رقم 

 
                                              عزيزي المسافر/ عزيزتي 

  ,,,تحية طيبة وبعد 

يهدف هذا الاستبيان التعرف على جودة خدمات شركة طيران الجزيرة والتـسويق بالعلاقـات              
  . ى هذه الخطوطوأثرها على ولاء الزبائن المسافرين عل

راجين التفضل بالإجابة على جميع العبارات من وجهة نظرك بعد أن تتم قراءتها بشكل دقيق،               
مع العلم أنها ستعامل بسرية وسوف تستخدم لغايات البحث العلمي فقط ولا داعي لـذكر اسـم                 

  .المجيب
  شاكرين لكم حسن التعاون

  

  الباحث

  :الجزء الأول
  :عند العبارة المناسبة ) √(أرجو التكرم بوضع إشارة 

    

       أنثى �   ذكر�:               الجنس
     سنة49-40 من �   سنة39-30 من �    سنة  29-18 من �    :العمر
�   سنة59- 50 من �            سنة فأكثر  60     

      �أعزب                     �متزوج   :        الحالة الاجتماعية
    �بكالوريوس   �             دبلوم      �ثانوية عامة فأقل       :      المؤهل العلمي

� دكتوراه أو ما يعادلها  �دبلوم عالي أو ماجستير          
  �  طالب      �رجل أعمال     �موظف قطاع خاص   �موظف حكومة   :جهة العمل

عــدد الــسفرات مــع 
  :شركة طيران الجزيرة

      � سفرات   6-3        �سفرتان أو أقل 

      � سفرات 10أكثر من   � سفرات 10- 7  
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   الرجاء بيان الرأي بالعبارات التالية لتحديد مدى الاتفاق بما يرد في كل عبارة من العبارات

  جودة الخدمات المقدمة .1

  
لا أتفق             العبــــــــــارة 

 اطلاقا

أتفق  لا لاأتفق

الي حد 
 ما

أتفق  محايد

بعض 
 الشي

أتفق  أتفق

 كليا

 ا�������� 
6'''$آ4 )3'''$ان ا012/'''$ة -,+*'''( )'''&%$ات     1

 .=>/;4 وم+89رة
       

اC2'''''>م&ت اBرA'''''43 وا2,@&-'''''? 2'''''<$آ4   2
43D3$ان ا012/$ة را(. 

       

مHI'''$ م'''EFG8 6'''$آ4 )3'''$ان ا012/'''$ة     3
J3Kأ. 

       

4   L/<'''M- E'''N 4'''9O-$,20م&ت ا2,&د/'''4 ا*+P''',2ا
 -اS''+2اآ$(خ''>م&ت 6''$آ4 )3''$ان ا012/''$ة  

 – اV'''''1,2ت –D'''''4 دخ'''''8ل ا92'''''&%$ة   ب9&
 .ذات مHI$ جSاب) اW,2<8رات

       

����دی��  ا
5   .        
6  ''N 4*@>''م )''H8اج- &'',W3=[ ن 6''$آ4 )3''$ان

         �S'ه+,&م ا2'`&دق 2^'[ هaا $HI- ا012/$ة
 .ا2,<@*4

       

7      E''N &H-&1'0 خ'>مW- 6'$آ4 )3'$ان ا012/''$ة
اdD82 ا2,^>د وب&2<@[ اc3^`2 م'b ا2,'$ة        

 .E2اBو

       

8    S''''FW- 1''''0 أوW- 6''''$آ4 )3''''$ان ا012/''''$ة
eب <f- يS2ا dD82ا EN &H-&خ>م. 

       

9    J''''36''''$آ4 )3''''$ان ا012/''''$ة -*+''''0م ب+8ث
 -بK&3'&ت اN&P',2$   (اf,2*8م&ت ب>ون أخ9'&ء     

 .)بK&3&ت اS+2آ$ة
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لا أتفق             العبــــــــــارة 
 اطلاقا

لاأتفق  لاأتفق
الي 
 احد م

أتفق  محايد
بعض 
 الشي

أتفق  أتفق
 كليا

  ةالاستجاب
( K'''مFG8'''8 6'''$آ4 )3'''$ان ا012/'''$ة /OC$و   10

 dD8ب J3Dم4إب<@[ د<C21&ز اK. 
       

  2(   م8نم8FG8 6$آ4 )3$ان ا012/$ة /M>م8     11
 .خ>م&ت 8Nر/4

       

م8FG8 6$آ4 )3$ان ا012/$ة /$Oj'8ن دا%,'&         12
 . ب+L/<M اk&P,2>ة 2(

       

موظفو شركة طيران الجزيرة لا يتأخرون أبدا        13
 .عن تلبية طلباتك

       

  )الأمان(الموثوقية 
س''''*8ك م''''EFG8 6''''$آ4 )3''''$ان ا012/''''$ة      14

-&N$`'''''''-وLH   4'''''''=4 وا2$ا'''''''M;2&ك ب$f>'''''''/
 .واWm,(a&ن

       

15     bمB&'''ب $f>'''- 6'''$آ4 )3'''$ان ا012/'''$ة n'''م
  .واBم&ن

       

&م*8ن /+f'''مFG8'''8 6'''$آ4 )3'''$ان ا012/'''$ة    16
b/$N&P,2ا nم o392ب وSHب<@[ م. 

       

مFG8''''8 6''''$آ4 )3''''$ان ا012/''''$ة /,+*@''''8ن   17
k 4ج&بp2 4N$f,2اb)-aؤ&P- .  

       

  التعاطف
18           r'*k درون&'D 8 6$آ4 )3'$ان ا012/'$ةFG8م

b/$N&P,2ا bد م$N ]@ه+,&م بaا.  
       

 مVءم'4 س&k&ت k,[ 6$آ4 )3'$ان ا012/'$ة          19
$N&P,24 اN&@2b/.  

       

20          '*k درون&'D 8 6$آ4 )3'$ان ا012/'$ةFG8مr 
)2 E`C>2ه+,&م اaا L/<M-.  

       

 6E''N''$آ4 )3''$ان ا012/''$ة -''ns اه+,&م&-''(  21
&H-&/82أو L3,ص. 

       

مFG8'''8 6'''$آ4 )3'''$ان ا012/'''$ة /+HF,'''8ن       22
 .ا=+3&ج&-( اC2&ص4
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  التسويق بالعلاقات)2

لا أتفق  ـــــــارة           العبـــ 

 إطلاقا

أتفق  لا أتفق لا

الي حد 

 ما

أتفق بعض  محايد

 الشي

أتفق  أتفق

 كليا

 الثقة

1  4OPW2&4 بM6$آ4 )3$ان ا012/$ة م`>ر ث
$FP2ون اu6 EN )2. 

       

        .ثM+( ب<$آ4 )3$ان ا012/$ة k&432 ج>ا 2
 -1&رب( اP2&بb@,/ 4M ا82ث8ق إr2اس+W&دا  3

 .ن ا012/$ةب<$آ4 )3$ا
       

Wk>ك ث4M -&م4 ب@[ م& /f$ض مb خ>م&ت  4
 .مb 6$آ4 )3$ان ا012/$ة

       

 الالتزام

5      n'''''3,ج $N8'''''- 6'''''$آ4 )3'''''$ان ا012/'''''$ة
)-&Ojا=+3&ج&-( ور. 

       

6        )'-&Ojر ]sNأ ns- 6$آ4 )3$ان ا012/$ة
&H-&ج8ه$ اه+,&م EN. 

       

7   $3N8'''''+0م 6'''''$آ4 )3'''''$ان ا012/'''''$ة ب'''''+*-
,f*8م''''&ت b''''k خ''''>م&-H& ب''''<@[ م''''P+,$  ا2

&H%V,f2. 

       

8           c3'A8- E'N دد$'+-a 6$آ4 )3$ان ا012/'$ة
 &''HW%&س''? 02ب&W,2ار ا$''M2ا L''k3''4 (ود*,k E''N

 .)ا-C&ذ D$ار ا2<$اء

       

9       b'''k 8م'''&ت*fأ/'''4 م b'''k رك&P'''F+اس <'''Wk
       N ( س'+1>    ]خ>م&ت 6'$آ4 )3'$ان ا012/'$ة'K

 .اwج&ب4 ا4f/$P2 وا2<&م*4

       

10           �&'1- &'H-&ب&2+0ام E'F- 6$آ4 )3$ان ا012/$ة
&H%V,k.  

       

11    L/<''''M+ة ب$,+P''''6''''$آ4 )3''''$ان ا012/''''$ة م
432&k ب81دة &H-&خ>م.  

       

 ج>ا  8نم8FG8 6$آ4 )3$ان ا012/$ة م*+0م      12
  .مV,k nء ا2<$آ4

       

 ب''&2+0ام 6''$آ4 )3'''$ان   Wk''>ك 8f''6ر k'''&لٍ    13
  .ا012/$ة ب,& -M>مe مb خ>م&ت

       

 الاتصالات

14      nا-`&ل م r*k &,%6$آ4 )3$ان ا012/$ة دا
 &HW%&زب. 

       

15   L/<''M- ء 6''$آ4 )3''$ان ا012/''$ةV'',f2 b''@,/
ا2''''<@&وى واDa+$ا=''''&ت خ''''Vل اa-''''`&ل    

428Hدة ب@[ س<f+,28ات اWM2&ب. 
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16       4''DVk $s'- 4*@>'ك أي م&''Wإذا م'& ='`[ ه
  N 43[ ب&2<$آ,f2ا[   ?31+P'- 4ن ا2<$آ   ]@>'ب 

  .س$/f,2 n&412 ا2,<@*4

       

17 '''f- <    6'''$آ4 )3'''$ان n'''ل م&`'''-aوس'''&%[ ا
        n'م $,+P8م&ت ب<@[ م*f,2دل ا&O+2 ا012/$ة

 .H%V,k& م,+&زة

       

18        $,+P6$آ4 )3$ان ا012/$ة -0ودك ب<@[ م
  43Dذات ا2,''''`>ا &H-&خ''''>م b''''k 8م''''&ت*f,ب

432&f2ا.  

       

 الولاء)3

1    2 ]3,fء آ&MO2&ب ?jآ4 )3$ان ا012/'$ة    أر$>
E=&3-رa4ا2<$آ n4 مDVf2ب&س+,$ار ا . 

       

2  b''@,أنم    E''+2خ9''&ء اBا z''fب n''م cم&P''-أ 
-^''''>ث ا-1''''&هE م''''OD b''''[ 6''''$آ4 )3''''$ان  

 .ا012/$ة

       

@'''EK8 أ='''> V''',kء 2أf'''6$ ب'''&CF2$ وا2+,3'''0  3
 .6$آ4 )3$ان ا012/$ة

       

2'''>ي اO9K'''&ع إ/1'''&بb'''k E 6'''$آ4 )3'''$ان       4
=W3,& أD$ر أن أس&N$ ب&2,$ة اM2&دم'4       (ا012/$ة

 .=+,& س|خ+&ر )3$ان ا012/$ة

       

 خEN E-$O اf+2&م'[ م'n ا2'<$آ&ت        ا إr2 اس+W&د 5
اBخ$ى EWK|N س|س+,$ EN اf+2&م[ مn 6$آ4        

VOM+P3$ان ا012/$ة م(. 

       

أ-^''>ث b''k ا812اK''? اw/1&بb''k 4''3 6''$آ4      6
 ENر&fوم E%V3$ان ا012/$ة 02م(. 

       

7 ''f- < E''ه E''2 4OP''W2&6''$آ4 )3''$ان ا012/''$ة ب
$FP2ا EN 3$ي@F- <Wk ولBخ+3&ر اaا. 
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  :ما هو رأيك في مستوى جودة خدمة الطيران شركة طيران الجزيرة لكل ما يلي) 4
جيدة  ممتازة

 جدا

دون  متوسطة جيدة
 المتوسط

ضعي ضعيفة
 فة جدا

  
  الخدمة 

7 6 5 4 3 2 1 
         .ج8دة اC2>م4 ب<@[ k&م   1
         ).خVل ا2$=*4( ج8دة اC2>م4 داخ[ ا92&%$ة   2
         .ج8دة اC2>م4 مb =3~ ا2,{&درة وا82ص8ل  3

 شركة طيران  فيما هي العوامل الأكثر أهمية بالنسبة لك في جودة خدمة الطيران) 6

  الجزيرة؟

أهمية عالية 

 جدا

أهمية 

 عالية

أهمية 

الية ع

 نسبيا

أهمية 

متوسط

 ة

أهمية 

قليلة 

 نسبيا

أهمية 

 قليلة

أهمية 

قليلة 

 جدا
 الأهمية

7  6  5  4  3  2  1  
1  n3,وج b3*م&f2م4 وا92&%$ات وا<C2م@&-? ا $HIم

 .اa&`-aتأدوات 
       

2  e3*k <,+f/ يS2ه& ا<k8ء ب&N82ا r*k 4رة ا2<$آ<D
J3Dوب<@[ د. 

       

3 HW%&ة زب<k&Pم EN 44 ا2<$آOjم4 ر<C23$ اN8-و &
 .ا8F2ر/4

       

4  4Mث ?P@2 دبB4 واD&O*24 واN$f,2&ب b3*م&f2ا n+,-
$N&P,2ا/b. 

       

ن 8اk$2&/4 اC>2`43 واaه+,&م اH328/ E+2& اf2&م*  5
$N&P2@[ م.  
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)2(ملحق رقم   

 أسماء المحكمين

 اسم الجامعة التخصص اسم المحكم
يمحمد النعيم. د.أ  الشرق الأوسط إدارة أعمال 
نجم العزاوي. د.أ  الشرق الأوسط إدارة أعمال 
صباح حميد أغا.د  الشرق الأوسط إدارة أعمال 
علي محمد عباس.د  الشرق الأوسط إدارة أعمال 
 الشرق الأوسط تسويق  بظاظوإبراهيم. د
نبيل الحوامدة. د  الشرق الأوسط تسويق 
حمد العمايرةأ. د ق الأوسطالشر تسويق   

  

  


