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المس خخَط
1
 

ي في عالم اًَوم ومع سياذت الميافسة في كل مجال و على كل شيء. ب ظححت خدمة اًيلي الجوي واحد من مجالاث الميافسة اًرئُسة في مجال اًيل 

ًيلي الجوي فمن خلاًِ ا جس  خعَع الم ي لٌث سواء تين شركاث اًيلي او الدول الماًىة ًِذٍ الخدمة. وثعد سَسلة اًخجِيز اًعموذ اًفلري لخدمة ا

لة الامد معِم من خلال الاًتزام بالمواعَد و تجية ثب خير اًضحن و ثلََي الاخعاء  ثلديم ب فضي الخدماث ٌَمسافرٍن و ثب سُس علاكاث ظوً

ازساث سَسلة اًخجِيز مم ا ً ؤ ر من خلال المسح الاولي الذي احراٍ اًحاحثين في معاز تؽداذ الدولي ثحين عدم وضوخ اوضعة ومم اٌَوحسدِة.

على حوذت الخدماث الملدمة في المعاز لذلك تم ظَاؼة مضكلة الدزاسة على صكل عدذ من اًدساؤلاث منها :ما ُ و مس  خوى ح وذت خ دماث 

تؽداذ  وي في معازاًيلي الجوي الملدمة في معاز تؽداذ الدولي ، ما مس خوى ازثحاط سَسلة اًخجِيز اًىفؤت واتعاذُا وحوذت خدماث اًيلي الج

 الدولي. 

 جس تمد ُذٍ الدزاسة ب همَتها من هون الموضوع الذي ثلوم تدزاس  خَ ًعخ م م ن المواض َع المِم ة و الم ؤ رت في خدم ة اًيل ي الج وي و اً   ثد ِح 

ر خدماتها و تحسُنها.اعتمدث الدزاسة المنهج اًوظفي اًخحََلً كمنهج ٌلدزاس ة ، حِ ر اعتم دث  ٌَمعازاث او لمي لٌث اًيلي الجوي فرظة ثعوٍ

حٌحَ ة ، الاسدداهة ك ذات زئُس َة لدع اًحَاناث الخاظة بالجاهة اًعملً ٌلدزاسة واً  تم ثعميمِا بالاعتماذ على ع دذ م ن الدزاس اث اًعرتَ ة والا

ذ الدولي ) مدزاء الدوائر ، مدزاء الاكسام ، مدزاء اًضعة( ، وتم تحََي ( اسدداهة  على اًلِاذاث اًرئُسة في معاز تؽدا52وتم ثوسًع ثوسًع )

( الاحعائي ٌَوظول الى اًيخائج.ثوظَت الدزاسة الى عدذ م ن الاس  خًذاخاث  SPSS  V.23اًحَاناث اً  تم الحعول عَيها تواسعة جرنامج )

ُله لميافسة المعازاث اًعالمَة ، وحوذ علاك ة معيوً ة ت ين سَس لة اًخجِ يز منها امذلاك معاز تؽداذ الدولي ًلامكاهَاث الماذًة واًخشرًة اً  ثؤ 

د ، اًىفؤت واتعاذُا ) المروهة ، اًكلف ة ، اًع عة ، الاهخاحِ ة ، نف اءت اًخحل ق( وح وذت خ دماث اًيل ي الج وي واتعاذُ ا ) الموزوكِ ة ، اًخوهَ 

 م اذازت المعاز تخحسين سَسلة اًخجِيز وزفع نفائتها .المَموس َة ، اًخعاظف، الاس خجاتة( ، واوظت الدزاسة تضروزت اُتما

 : سَسلة اًخجِيز اًىفؤت، خدماث اًيلي الجوي ، حوذت الخدماثاًكللٌث اًرئُس َة 

Introduction:  

In today's world and with increasing competition in every field and for everything. The air transport 

service has become one of the main areas of competition in the field of transport, whether between 

carriers or the countries that own this service. The supply chain is the backbone of the air transport 

service, through which organizations can provide the best services to travelers and establish long-term 

relationships with them through punctuality, avoiding shipping delays and reducing logistical errors. 

Through the preliminary survey conducted by researchers at Baghdad International Airport, it was 

found that the activities and practices of the supply chain are not clear, which affects the quality of 

services provided at the airport. Therefore, the study problem was formulated in the form of a number 

of questions, including: What is the level of quality of air transport services provided at Baghdad 

International Airport, what is the level of linkage of the efficient supply chain and its dimensions, and 

the quality of air transport services at Baghdad International Airport.                                                                                 

                                                           
1
 اًححر مس خي من زسالة ماحس خير ( 
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  This study derives its importance from the fact that the subject you are studying is one of the 

important and influential topics in the air transport service, which allows airports or air transport 

organizations the opportunity to develop and improve their services. 

The study adopted the descriptive analytical approach as a method for the study, where the 

questionnaire was adopted as a main tool for collecting data on the practical side of the study, which was 

designed based on a number of Arab and foreign studies, and (51) questionnaires were distributed to the 

main leaders at Baghdad International Airport (executive managers, department managers , division 

managers), and the data obtained were analyzed by the statistical program (SPSS V.23) to reach the 

results. 

The study reached a number of conclusions, including the possession of Baghdad International Airport 

with the material and human capabilities that qualify it to compete with international airports, There is a 

significant relationship between the efficient supply chain and its dimensions (flexibility, cost, speed, 

productivity, verification efficiency) and the quality of air transport services (reliability, assurance, 

tangibility, sympathy, response), and the study recommended the need for airport management to pay 

attention to improving the supply chain and raising its efficiency. 

Keywords: efficient supply chain, air transport services, quality of services 

 منهجَة الدزاسة -المححر الاول 

 مضكلة الدزاسة (2

ثعد الخدماث الملدمة ٌَمسافرٍن في اي معاز واحدت من اهم ما يميز رلك المعاز عن المعازاث الاخرى فكللٌ كاهت الخ دماث الملدم ة وا  ة  

 م ن وامكاهَة الحعول عَيها ثععة وٌع كللٌ اذى رلك الى زضا المسافر ، وثعد سَسلة اًخجِيز المعتمدت في المعازاث اًعموذ اًفل ري الذي ً م

لاله ثلديم ثلك الخدماث  ، ومن خلال المسح الاولي والملاتلاث ؼير المَِكلة واً  احرًت مع ع دذ م ن اًلِ اذاث في مع از تؽ داذ الدولي خ

 المعاز )تُئة الدزاسة( ثحين ٌَحاحثَين ان اوضعة وممازساث سَسلة اًخجِيز في المعاز ؼير وا ة مما ًؤ ر على حوذت الخدماث الملدمة الى سبائن

 والمخعامَين معَ، وفي ضوء ما ثلدم تم ظَاؼة المضكلة على صكل جساؤلاث ثدٌاسة ومذعَحاث اًححر اًعَمي، وهي على اًيحو الاتي:

 ما ُو مس خوى حوذت خدماث اًيلي الجوي في المعاز مجتمع الدزاسة وفلاً لآزاء عَية الدزاسة؟ -ب   

 الدولي ؟ما ُو مس خوى سَسلة اًخجِيز المعتمدت في معاز تؽداذ  -ة 

 ما ُو مس خوى ازثحاط اتعاذ سَسلة اًخجِيز اًىفوءت واتعاذ حوذت خدماث اًيلي الجوي في المعاز تُئة الدزاسة؟ -ح 

 اي من اتعاذ سَسلة اًخجِيز اًىفوءت مجتمعة او مٌفرذت ثؤ ر ثضكل واضح في حوذت خدماث اًيلي الجوي في المعاز ؟ -ذ 

 اُداف الدزاسة (6

 -تهدف ُذ الدزاسة الى:       

 ثوضَح ذوز مفِوم سَسلة اًخجِيز اًىفوءت وذوز اتعاذُا في تحلِق حوذت الخدماث. -ب   

 .ذزاسة علاكة وب  ر سَسلة اًخجِيز اًىفؤت في حوذت خدماث اًيلي الجوي الملدمة في معاز تؽداذ الدولي -ة 

 اهمَة الدزاسة (3

 حكمن اهمَة الدزاسة في ثوضَح ما ًلً:

هونها فَسفة عمي تدًلة عن اًعرق اًخلََدًة لاذازت سلاسي اًخجِ يز واً   ً م اس  خخدا ا  ب همَة موضوع سَسلة اًخجِيز اًىفوءت -ب   

 ًخحلِق حوذت الخدماث واٍتميز بالاعلٌل.

ثوضَح اهمَة ثعحَق مفاُيم سلاسي اًخوزًد اًىفوءت وزتط اس  خخدا ا تخحلِ ق وتحس ين ح وذت خ دماث اًيل ي لم ي لٌث اًيل ي  -ة 

ة واً   ححرًة( والمعاز.اًعراكِة )اًمًة والجوً
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ثمس اهمَة الدزاسة من هون ب ن مفِوم نفاءت سَسلة اًخجِيز وحوذت الخدماث مفِومان معلدان وًىنهلٌ حِويان ٌَمي لٌث، ار ًخٌؽي  -ح 

 على الاظراف المعيَة بهلٌ في المي مة مجتمع الدزاسة ثلِيم الجواهة المخخَفة ٌَسَسلة اًخوزًد اًىفوءت وحوذت الخدماث.

 

 

 الدزاسة اًفرضيب نمورح  (4

ار  بالاسدٌاذاً الى ما افرسثَ الاذتَاث والدزاساث اًساتلة اً  ثخعَق بمخؽيراث الدزاسة كام اًحاحث ان تخٌ اء االانم ورح اًف رضي ٌلدزاس ة،      

ؽ ير المس  خلي لسَس لة ًحين ُذا الانمورح اًفرضي ثوضَح ٌَفىرت ال ساس َة ٌلدزاسة، فضلًا عن ثوضَحَ ًعلاكاث الازثحاط واًخ ب زير ت ين المخ

 ، (2، ونلٌ ًو َ اًضكل )لحوذت الخدماثلاًخجِيز اًىفوءتل، والمخؽير اًخاتع 

 ( الانمورح اًفرضي ٌلدزاسة2صكل )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المعدز: من اعداذ اًحاحثان

 فرضَاث الدزاسة (5

 ثيعَق الدزاسة من فرضَخان زئُسُذان وعدذ من اًفرضَاث اًفرعَة:      

اًىفوءت واتعاذُا وحوذت خ دماث اًيل ي الج وي اًفرضَة اًرئُسة الاولى: لُياك علاكة ازثحاط راث ذلالة معيوًة تين سَسلة اًخجِيز  .2

 -واتعاذُا في مجتمع الدزاسةل، وثيخثق من اًفرضَة اًرئُسة الاولى اًفرضَاث اًفرعَة الاثَة :

ة تين  -ب     واتعاذ حوذت خدماث اًيلي الجوي.المروهة اًفرضَة اًفرعَة الاولى: ثوخد علاكة ازثحاط راث ذلالة معيوً

ة تين  -ة   واتعاذ حوذت خدماث اًيلي الجوي.اًكلفة اًفرضَة اًفرعَة اًثاهَة: ثوخد علاكة ازثحاط راث ذلالة معيوً

ة تين  -ح   واتعاذ حوذت خدماث اًيلي الجوي.اًععة اًفرضَة اًفرعَة اًثاًثة: ثوخد علاكة ازثحاط راث ذلالة معيوً

ة تين  اًفرضَة اًفرعَة اًراتعة: ثوخد علاكة ازثحاط راث ذلالة -ذ   واتعاذ حوذت خدماث اًيلي الجوي.الاهخاحِة معيوً

ة تين  -ه   واتعاذ حوذت خدماث اًيلي الجوي.نفاءت اًخحلق اًفرضَة اًفرعَة الخامسة: ثوخد علاكة ازثحاط راث ذلالة معيوً

ة تين سَس لة اًخجِ يز اًىف وءت واتعاذُ ا و  .6 ح وذت خ دماث اًيل ي الج وي في اًفرضَة اًرئُسة اًثاهَة: ُياك علاكة ثب زير راث ذلالة معيوً

 -معاز تؽداذ الدولي مجتمع الدزاسةل، وثيخثق على اساش اًفرضَة اًرئُسة اًثاهَة اًفرضَاث اًفرعَة الاثَة:

ة تين  -ب     وحوذت خدماث اًيلي الجوي.المروهة اًفرضَة اًفرعَة الاولى: ثوخد علاكة ثب زير راث ذلالة معيوً

ة تين  اًفرضَة اًفرعَة اًثاهَة: ثوخد علاكة -ة   وحوذت خدماث اًيلي الجوي.الاس خجاتة ثب زير راث ذلالة معيوً

ة تين  -ح   وحوذت خدماث اًيلي الجوي.اًععة اًفرضَة اًفرعَة اًثاًثة: ثوخد علاكة ثب زير راث ذلالة معيوً

ة تين  -ذ   وحوذت خدماث اًيلي الجوي.الاهخاحِة اًفرضَة اًفرعَة اًراتعة: ثوخد علاكة ثب زير راث ذلالة معيوً

ة تين  -ه   وحوذت خدماث اًيلي الجوي.نفاءت اًخحلق اًفرضَة اًفرعَة الخامسة: ثوخد علاكة ثب زير راث ذلالة معيوً

 

 

 علاقت ارتباط

 علاقت تأثير

 السرعت

 الكلفت

 المرونت

 جىدة خدماث النقل الجىي

 المىثىقيت التىكيد الملمىسيت

سلسلت التجهيز 

 الكفىءة
 الانتاجيت

 التحققكفاءة 

 الاستجابت التعاطف
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 ملِاش الدزاسة ) الاسدداهة( (6

تم ثعميم الاسدداهة بالاعتماذ على الدزاساث و اًححوج اًساتلة حِر عىست الاسدداهة مذؽيراث الدزاسة و تم عرض الاسدداهة على عدذ من 

( اس  تمازت منه ا ع لى ب ف راذ   52المحكمين  من روي الاخذعاص ًؽرض ثلويمِا و تم احراء اًخعحَحاث وفلا لازاء اًساذت المحكمين، تم ثوسًع )  

( اس  تمازت تم اُلًٌِ ا وم ن   تم 7( اس تمازت وتَغ عدذ الاس تمازاث اً  لم ثع اذ واً   اعَ دث ولم ن جس  خوفي اًشر وط )48َية، وتم اعاذت )اًع 

اس خخدام ملِاش ًَىرث الخماسي في كِاش فلراث الاسدداهَ و تحدًد اًعلاكاث والا ر تين مذؽيراث الدزاسة و حس ة م ا وزذ في فرض َاث 

 الدزاسة.

 يراث الدزاسة واتعاذُا مذؽ (7

ونلٌ موضح تم اخذَاز اتعاذ مذؽيراث الدزاسة بالاسدٌاذاً الى ما افرسثَ الجِوذ المعرفِة اًساتلة والاذتَاث واً  ًِا علاكة بمخؽيري الدزاسة،       

 ( وفلاً لمخياوٍيها.2في الجدول )

 ( اتعاذ مذؽيري الدزاسة2الجدول )

 المعدز المؤشراث الاتعاذ المخؽير ث

2 

سَسلة 

اًخجِيز 

 اًىفوءت

 5 المروهة
(Sheykhan, 2019) (Shepherd   & Günter, 2010) (Merschmann   &

Thonemann, 2011) 

 5 اًععة
(Sheykhan, 2019) (Martin   & Patterson, 2009) (Qrunfleh   & Tarafdar, 

2014) 

Chan) (Rushton, et al., 2014) 5 اًكلفة   & Zhang, 2011) 

 (Christopher, 2016) 5 الاهخاحِة

Shepherd) (Yu, et al., 2010) 5 نفاءت اًخحلق   & Günter, 2010) (Flynn, et al,.2020). 

6 
حوذت 

 الخدماث

 5 الموزوكِة

(Shaban & Salih, 2020) (Carvalho & Medeiros, 2020) (Klongthong, et 

al., 2020) (Shi & Shang, 2020) (Parasuraman, et al., 1988) 

 5 ثوهَد الخدمة

ة  5 المَموسَ 

 5 المعاملة

 5 الاس خجاتة

 المعدز: من اعداذ اًحاحثان بالاسدٌاذ الى المعاذز المذهوزت فَِ.

 وهي على اًيحو الاتي:ب ساًَة جمع اًحَاناث :  (8

الدوزياث في الجاهة اًي ري تم جمع اًحَاناث من اًىذة اًعرتَة وال حٌحَة راث اًعلاك ة بمخؽ يراث الدزاس ة، ال ظ ازل واًرس ائي الجامعَ ة،  - ب  

)ملالاث، بحوج، ذزاساث( اًعرتَة وال حٌحَة، ص حىة الاهترهت ،حِر جضكل ص حىة الاهترهت خاه ة ب س اسي في الحع ول ع لى ب ح دج م ا 

ًََ ال سا  ًَة اًعَمَة الحدًثة.ثوظَت ا 

اما الجاهة اًعملً فلد تم جمع اًحَاناث من خلال الملُاتلاث اًضخعَة مع عدذ من مسؤلي المعاز، واًحَ اناث اً   تم اًخحع ي عَيه ا م ن  - ة

 . الاسدداهة الموسعة على اًلِاذاث ) المدزاء ، مدزاء الاكسام  واًضعة( في معاز تؽداذ الدولي

 الاحعائي:اساًَة اًخحََي  (9

لاػ راض اًخحََ ي الاحع ائي ،حِ ر تم  (SPSS V.23)اعتمدث الدزاسة ع لى اس  خخدام الم نهج اًوظ في اًخحَ َلً، وتم اس  يخدام ج رنامج 

اس خخراح :المخوسط والانحراف المعَازي ومعامي الازثحاط من خلال اًمنامج اعلاٍ ًؽرض معرفة اًعلاكة تين مذؽيراث ووسة الاس  خجاتة ، 

 ، نلٌ تم اس خخراح معاذلة الانحداز اًخس َط ًلِاش تازير المخؽير المس خلي على المخؽير المعتمد . (T)كيمة  (R²)خراح  نذلك  اس خ

 المححر اًثاني :الجاهة اًي ري 
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 اولا : سَسلة اًخجِيز اًىفؤت 

 مفِوم سَسلة اًخجِيز اًىفوءت  - ب  

المتراتعة ذاخي اًشرنة وعم اًشركاث المخخَفة اً  ثً ذج خدم ة ب و مٌ خج ٍ رضي هي سَسلة اًعمََاث ثعرف سَسلة اًخجِيز على انها         

ثًس   َق جمَ  ع ب وض  عة سَس  لة اًخوزً  د ، ت  دءًا م  ن بالم  واذ الخ  ام واىته  اءا جرض  ا اًزت  ون  ، او هي (Krajwski,et al,2013:360) اً  زبائن

(Heizer,et al,2017:444) ف ب ن اًىف اءت وظ ف الموازذ اً  يجرى اهفاكِ ال، وثض كل ع ام  ،اما اًىفاءت فانها لكِاش مدى حوذت اس خخدام

لمدى اس خخدام اًوكت و الجِد و اًخكلفة ثضكل حِد ٌَمِمة ب و اًؽرض الملعوذ، وؼاًحاً ما ًم اس خخدامَ ًؽرض مح دذ وُ و هل ي اًل دزت ع لى 

هخاح هدِجة محدذت ثضكل فاعي مع الحد ال ذنى من كيم ة ب و كمَ ة  اًيف اياث ب و اًيفل اث ب و الجِ د ؼ ير اًضر وزي، لذا ف ا ن ثعحَق معين ٌَجِد لا 

ع د كِ اش نف اءت Negi & Anand, 2014: 160-161نفاءت سَسلة اًخجِيز هي هَفِة اس خخدام الم وازذ في سَس لة اًخجِ يز جىف اءت ) (، وً

حدًد ب ي مضاكل على ظول اًسَسة في اًوكت سَسلة اًخجِيز ب مراً حِويًا، ًُس فلط لا ًلاء ه رت ثاكدة على هَفِة ب ذاء اًسَسلة وًىن ب ًضاً ًخ

المياسة، ار ب ن اًىفاءت في س َاق سلاسي اًخجِيز ثعني ب ن حىون فاعلة من حِر اًكلف ة وثخس  َط اًعمََ اث م ع ض لٌن تل اء الخدم ة عاًَ ة 

تمثي ب حد الجواهة المرنزًة لا ذازت سَسلة اًخجِيز في اًخدفق اًفعالElberegli, 2018: 22-23الجوذت ) ٌَمواذ ذاخي المي مة وعم حدوذ  (، وٍ

هخاحِ ة ب و اًىف اءت ً خلك اًعمََ ة )  ,Modi & Mabertالمي مة، ار ب هَ كللٌ كان ثدفق المواذ ب سرع وب نثر خلال ب ي عمََ ة، ساذث اًل دزت الا 

حين االجدول )83 :2010  اًىفوءت. ( اس خعراض لمجموعة من اًخعازًف اً  اوزذُا اًحاحثون في ثعرًف سَسلة اًخجِيز6(، وً

 ( ثعرًف سَسلة اًخجِيز اًىفؤت6الجدول )

 
 اًخعرًف المعدز

2 (Randall, et al., 2003: 431) 
هخاح ب ظول، وب حجام ذفعاث ب نم جسمح ٌَمي مة  اًسَسلة اً  حتميز بمرافق واسعة اًيعاق، وب وكاث ا 

هخاح تخكلفة مٌخفضة ٌَوحدت، وًىن ؼاًحاً على حساة اس خجاتة اًسوق  بالا 

6 (Wong & Wong, 2007: 362) 
سَسلة اًخجِيز اً  اً  ثب خذ في الاعخحاز نفاءت ملاًُس ال ذاء المخعدذت المخعَلة تب عضاء سَسلة 

 اًخجِيز، بالا ضافة ا لى حكامي وثًس َق ب ذاء ُؤلاء ال عضاء

3 (Labs, 2010: 2)  المياسة تب كي حكلفةملِاش ٌَحعول على الميخج مٌاسة الجوذت في المكان المياسة وفي اًوكت 

4 (Goedhals-Gerber, 2010: 50) 
اًعمََة اً  حتميز بالاكذعاذ في اس خخدام الموازذ تياءً على معَاز محدذ تُنما ً م هل ي الميخج اث م ن 

 مكان ا لى بآخر، حِر يمىن ثؽَير حرنة الميخجاث من خلال المعالجة

5 (Gade, 2020: 27) 

استراثَجَاث تهدف ا لى تحلِق ب على مس خوياث اًىفاءت من حِر سلاسي اًخجِيز اً  جس خخدم 

اًكلفة في سَسلة اًخجِيز، من خلال اًلضاء على ال وضعة اً  لا ثضَف كيمة، ومذاتعة وفوزاث 

هخاح واًخوسًع، وهلي  الحجم، ووشر ثلٌَاث اًخحسين ٌَحعول على ب فضي اس خخدام ٌَلدزاث في الا 

ِر اًكلفة وعم زواتط المعَوم اث اً   يج ري اوض ابرا ع م المعَوماث ثضكل ذكِق وفاعي من ح 

 اًسَسلة

6 (Negi, 2020: 6) 

اًسَسلة اً  ثوفر الميخج المياسة باًكمَة المياس حة ٌَزتون عيد اًرػحة، ثسعر عاذل بهامش عاذل، 

وثوفير واًخىِف مع ثؽيراث اًسوق، واًحلاء مرناً تدزخة كافِة لاسدِعاة المضكلاث عيد مواجهتها، 

 المعَوماث اًكافِة لدَع ال ظراف )اًزتون والا ذازت واًخعيَع(

7 (Saunders, et al., 2020: 2) 
الاس خجاتة اًعاًَة خداً اًياتجة عن اًلدزت على ثلديم ظَة ثانٍ مع المجِز الذي ٌس خؽرق وكذاً ظوًلًا 

 ا لى مس خوى معلولٌَميخجاث ال نثر ظَحاً واً  حىون كافِة ًرفع حكاًَف عدم اًخعاتق 
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 المعدز : من اعداذ اًحاحثان بالاسدٌاذ الى المعاذز اعلاٍ

عرف اًحاحثَين سَسلة اًخجِيز اًىفؤت على لب نها سلاسي اًخجِيز اً  حتميز باس خؽلال الموازذ المخاحة ثضي حِد و ثعمي ع لى اً خخَط م ن  وً

اًكلف و الاوضعة ؼير اًضروزًة بهدف الحعول ع لى ب ع لى اذاء ٌس مح ٌَمي م ة باس  خؽلال ك دزاتها ً زياذت حع تها اًس وكِة و الميافس ة في 

 اًسوقل.

 خجِيز اًىفوءتة_ فوائد سَسلة اً 

 ًلد اثفلت الازاء على ان اًفوائد اً  تجييها المي مة من سلاسي اًخجِيز اًىفوءت ثمس من هونه ا تحل ق لٍوع ة م ن الاُ داف اً   ثع ة في

 :Ryder, 2012: 3-7( )Negi, S., & Anand, 2014معَحة المي مة والمجِزٍن واًزبائن على حد سواء، واً  هو ِا على اًيحو الاتي )

161-162( )Negi, 2020: 18:) 

 خدمة اًزبائن: تحلق سَسلة اًخجِيز اًىفوءت الامثََة واًىفاءت في خدمة اًزبائن من خلال ثلديم خدماث عاًَة المس خوى. (2

 تة.زب ش المال: جساعد سَسلة اًخجِيز اًىفوءت في عمََة ثوظَف زب ش مال المي مة تب فضي اًعرق والاساًَة ًخحلِق الميفعة المعَو  (6

كِاذت اًكلف والخدماث: يمىن ًسَسلة اًخجِيز اًىفوءت مساعدت المي مة بالاهخاح باكي مس خوياث اًكلف ة المعَوت ة لاهخ اح الميخج اث وت يفس  (3

 معاًير الجوذت المعَوتة مما يحلق اٍتميز على الميافسين .

الاوضعة اً  لا ثضَف كيمة واساٍته ا واً خخَط منه ا في  اًليمة المضافة: من خلال تحََي الاوضعة على ظول اًسَسلة يمىن ٌَمي مة تحدًد (4

 اًسَسلة مما يحلق اًليمة المضافة المعَوتة منها.

اًخكامي: جسعى سَسلة اًخجِيز اًىفوءت خاُدت من اخي حكامي وظائف الاعلٌل على ظول اًسَسلة من خلال تحلِق الامثََة المعَوتة في  (5

 اف اًسَسلة.اًعمي وث افر الجِوذ جمَعِا ًخحلِق اُد

 الموازذ: ار تحلق سَسلة اًخجِيز اًىفوءت الاس خؽلال الامثي ٌَموازذ المخوفرت لدى المي مة مما ٌساعدُا على ثلََي اس خنزاف الموازذ. (6

وُ ذا  الازباخ: جساعد سَسلة اًخجِيز اًىفوءت المي مة على ثلََي اًكلفة الى اذنى المس خوياث مع المحاف ة على مس  خوياث الج وذت المعَوت ة (7

 باًخالي ًيعىس على حجم الازباخ ثسخة سياذت حجم المحَعاث.

وكت اًخحمَي: جساعد سَسلة اًخجِيز اًىفوءت المي مة على ثلََي اوكاث اًخحمَ ي ٌَخ ط الاهخ اا والذي ت دوزٍ ً يعىس باًع عة ع لى  (8

 ثَحَة مذعَحاث اًزتون.

 وياث الجوذت في الميخجاث والخدماث اً  ثلد ا اًسَسلة والمي مة.الجوذت: حِر تهدف سلاسي اًخجِيز اًىفوت الى تحلِق اعلى مس خ (9

ة اًِدز: ار تحلق سَسلة اًخجِيز اًىفوءت الحد الاذنى من اًِدز واًضائعاث واًيفاياث على ظول سَسلة اًخجِيز واً  جضمي المجِز والمي م (22

 لحين اًوظول الى اًزتون.

 خعائط سلاسي اًخجِيز اًىفوءت -ح

سلاسي اًخجِيز اًىفوء بمجموعة من الخعائط اً   يزيُز ا ع ن سلاس ي اًخجِ يز اًخلََدً ة واً   يمى ن ايجاسُ ا ع لى اًيح و الاتي  حتميز      

(Matopoulos, et al., 2015: 221( )27: 2018، صعحان:) 

لى اًلدزت على الاس خجاتة ًعَحاث اًخجِيز وثب مين الامداذاث الماذًة واًؽير الماذًة اًوازذت والخازخة بالاحجام واًكمَاث المياس حة وهلَِ (2 ا من وا 

 المي مة تب كي وكت وكلفة ممىٌين مع الحفاظ على حوذت عاًَة ٌَسَعة ب و الخدمة المحاعة ٌَزتون اٍنهائي.

وكلفة اًخخزٍن عم اًخخعَط ال مث ي لمواعَ د ظَح اث اًخجِ يز بالاع تماذ ع لى ذزاس ة وتحََ ي ب نم اط ومواعَ د  ًِا اًلدزت على تخفِغ كمَة (6

 الاس تهلاك من كدي اًزتون.

8 Jacobs & Chase, 2020: 407)) 

هي سلاسي اًخجِيز اً  جس خخدم استراثَجَاث تهدف ا لى تحلِق ب على نفاءت من حِر اًخكلفة، 

من خلال اًلضاء على ال وض عة الاض افِة، ومذاتع ة وف وزاث الحج م، ووشر  ثلٌَ اث اًخحس ين 

هخاح واًخ وضاء زواتط المعَوماث ًضلٌن ب نثر ٌَحعول على ب فضي اس خخدام ٌَلدزاث في الا  وسًع، وا 

 نفاءت وذكة، وهلي المعَوماث تعرًلة فاعلة من حِر اًخكلفة عم سَسلة اًخجِيز
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المروهة اًلاسمة ٌَخىِف مع اً روف المحَعة بالمي مة ومنها ظروف اًسوق المخؽيرت، واًلدزت على مواجهة ومعالج ة مخخَ ف المض كلاث اً    (3

 سَسة اًخجِيز، نلٌ يمىن ان حتمثي المروهة بالاس خجاتة اًعًعة لحالاث اًعوازئ ب و اًىوازج اًخشرًة ب و  اًحَئِة. ثخعَق تعمي

َ اث عمَِ ا لمجابه ة  (4 ر اًسَس لة لً  اًععة في ثحاذل المعَوماث اًسوكِة وضمن عياصر اًسَسلة وبمخخَف الاتجاُ اث، واًلاتََ ة ع لى ثع وٍ

 علٌل الداخََة والخازحِة.اًخؽيراث الحاظلة في تُئة الا

 اتعاذ سَسلة اًخجِيز اًىفوءت -ذ

زاسة تم اخذَاز اتعاذ مذؽَير سَسلة اًخجِيز اًىفؤت بالاسدٌاذ الى ما افرسثَ الجِوذ المعرفِة اًساتلة والاذتَاث المو ة ،حِر اعتمدث الد      

ا كدي اًحاحثَين ون لٌ وف   ً لً عرض ا لاتع اذ سلاس ي  ( وفل اً لمخياوٍيه ا. 2 م وضح في الج دول ) الحاًَة الاتعاذ الانثر حىراز واً  تم اخذحازُ

 اًخجِيز اًىفوءت:

( ان المروهة هي لاًلدزت على الاس خجاتة ٌَخؽَيراثل، واً  كد ثخعَق ُذٍ اًخؽَيراث باًخعدًلاث في Stevenson, 2018: ٍرى )المروهة  (2

اًزبائن، ب و مزيج الميخج اث ب و الخ دماث اً   ثل د ا المي م ة، ويمى ن ب ن حى ون المروه ة ميزاث ثعميم مٌخج ب و خدمة، ب و الحجم الذي ًعَحَ 

(، وثضكل ب نثر تحدًداً هي اهعكاش ًلدزت ه ام ما ع لى اًخؽَ ير ب و اًخفاع ي م ع Stevenson, 2018: 42اًعاًَة ميزت ثيافس َة في تُئة مذؽيرت )

ٍيه ا ع لى ب نه ا ا ة اس دداكِة مع ممة في ه  ام، وً ُس س َوكاً  اًلََي من اًعلوتة في اًوكت ب و الجِد ب و اًكلفة ب و ال ذاء، ومن   يمىن اًي ر ا 

(, ويمىن تحدًد مروهة سَسلة اًخجِيز Gosling, et al., 2010: 12ثفاعََاً كد ًؤذي في اًواكع ا لى الا ضراز باًوكت والجِد واًكلفة وال ذاء )

(، باًي  ر Gosling, et al., 2010: 12الميخج الجدًد ومروهة اًخوسً ع ومروه ة الاس  خجاتةل ) تب نها لذمج لمروهة الميخج ومروهة الحجم ومروهة

اث ا لى المروهة من مٌ وز سَسلة اًليمة تب كمَِا، ومن مٌ وز استراثَجي يزىن مروهة سَسلة اًخجِيز المي مة من الاس خجاتة ثععة ب ن م ٌَخؽ ير 

ث راث سلاسي اًخجِيز المرهة ثلديم مٌخج اث خدً دت ثض كل مذى رز ع ن ظرً ق ثلع ير في اًعرض واًعَة، واضافة الى رلك يمىن ٌَمي لٌ

وض اء مرن ز ثياف)  مذف وق ) ر المي خج، وسُس اعد ُ ذا الم ي لٌث ع لى ا  (، ن لٌ ب ن Merschmann &Other, 2011: 46-47وكت ثع وٍ

د من اًعدماث وجكل ثساظة فِ  ي م دى سرع ة ع وذت المي لٌث المرهة ب كي عرضة لاضعراباث سَسلة اًخجِيز وب نثر كدزت على امذعاص المزً

 (.Dubey, et al., 2021: 119سلاسي اًخجِيز ا لى حاٍتها ال ظََة ب و الاهخلال ا لى حالة خدًدت في ظي اًخؽَيراث في تَئتها)

هخ اح ب و حكلف ة : ان اًكلفة هي ملِاش ٌَموازذ المس خخدمة من كدي اًعمََاث وسلاسي اًخجِيز، وع اذت م ا حى ون حكلف ة وح د اًكلفة (6 ت الا 

ار يمى ن ثلس  يم حكاًَ ف سَس لة اًخجِ يز ا لى فئخ ين، مَموس ة وؼ ير  (،Schroeder & Other , 2018: 22اًس َع ب و الخ دماث المحاع ة )

ائة مَموسة، فاًخكاًَف المَموسة هي ثلك اًخكاًَف اً  ٌسِي تحدًدُا وكِاسِا تدكة، واً  جضمي المرافق والاً دي اًع املة والم واذ واًضر  

 والاس تهلاك واًخكاًَف ال خرى اً  يمىن ًلسم الحساباث والا ذازت تحدًدُا، بالا ضافة ا لى رلك ًم احدساة حكاًَف مث ي هل ي الم واذ الخ ام

جض مي ح وذت  وهلي اًحضائع اٍنهائَة وتياء الموكع في اًخكلفة الا حلًٌَة ٌَموكع، اما اًخكاًَف ؼير المَموسة فِ ي ب كي سِولة في تحدًدُا كمَ اً، وهي

ت الحَ ات، اًخعَيم، ومرافق اًيلي اًعام، ومواكف المجتمع تجاٍ اًعياعة والمي مة، وحوذت وسَوك اًعامَين المحتمَين، وهي جضمي ب ًضاً مذؽيراث حوذ

ج اث والخ دماث ان تخفِغ اسعاز الميخ (،Heizer, et al., 2017: 380مثي اًفرق المياخِة واًرياضَة، اً  كد ثؤ ر على ثوظَف ال فراذ )

هخاح مٌخجاتها وخدماتها جكلف مٌخفضة را لم ثلم المي مة با  ، نلٌ ٌساهم في سياذت اًعَة عَيها، فضلًا عن اهَ كد ًؤذي الى تخفِغ ُامش اًربح ا 

يخج اث والخ دماث ان المي مة تخفغ اًكلف عم الاس خخدام المث الي ٌَعاك ة الاهخاحِ ة المخاح ة ًِ ا، بالاض افة الى اًخحس ين المس  تمر لج وذت الم 

(، نذلك فب ن اًكلفة Krajewski, et al., 2013: 12والا تداع والاتخكاز في عمََاث ثعميم الميخجاث والخدماث واًدضؽَي الجَد ٌَعمََاث )

هخاح واًدسَيم جكلفة مٌخفضة، ب ي ب ن حى ون نف وءت م ن حِ ر اًكلف ة، ووف وزاث الحج م، وكل ف اًخجِ يز  او جضير ا لى كدزت المي مة على الا 

ذازت ومراكد ة ال وض عة  (،Bellgran & Other, 2010: 54، وثع ميم الميخج اث واًعمََ اث )اًخجِ يز ان الاذازت اًع حَحة ٌَكلف ة هي ا 

ط والمحركاث لحساة حكاًَف الميخج والخدمة الدكِلة، وتحسين اًعمََاث اًخجازًة، واًلض اء ع لى اًِ دز، واًخ ب زير ع لى مح ركاث اًخكلف ة وتخع َ

 (.Khan & Yu, 2019: 325والمعَوماث اًياتجة عنها س َىون ًِا فائدت في تحدًد وثلِيم استراثَجَاث المي مة )اًعمََاث، 

ن لٌل اًًض اط : اًععة  (3 ان ا حد اهم اًعياصر اًرئُس َة ًسلاسي اًخجِيز اًىفوءت هي اًععة واً  يمى ن ثعرًفِ ا ع لى ب نه ا لاًل دزت ع لى ا 

، فاًععة مؤشر  م ًلدزت اًسَسلة على ثيفِذ ب وضعة المي مة في ب كي وكت ممىن، نلٌ تحخاح سَس لة (Gligor, 2013: 32)تب سرع ما يمىن 

عة ًخؽ  يراث اًس  وق، ار ان سياذت اًخع  وز في  س   خجاتة اًع ً  ع  اذت َُكل  ة وض  حط عمََاته  ا واس  تراثَجَاتها المرثحع  ة، ون  ذلك ًلا  اًخجِ  يز ا لى ا 

َؽاًة ؼاًحاً ما حىون معَوتة، لذى فا ن سَسلة اًخجِيز تحخاح ا لى ثلديم مٌخجاث مخععة خ لال مذعَحاث اًزبائن ًعني ب ن الميخجاث المخععة ٌ
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 ,Schroeder & Other ي سمٌَة كعيرت ذون المساش باًكلفة والجوذت وجضير اًع عة الى اًوك ت المعَ وة ًدس َيم اًعَ ة الى اًزت ون )

في سَس لة اًخجِ  يز، واً   يمى  ن الحع ول عَيه  ا باس  خخدام ب ح  دج اًخلٌَ  اث  (، ار ان اًع  عة هي الم يزت اًخيافس   َة اًرئُس   َة390 :2018

ومضازنة المعَوماث، ففي سلاسي اًخجِيز ثَعة مضازنة المعَوماث ذوز اًعموذ اًفلري، ار حَت مضازنة المعَوماث اًعدً د م ن مض كلاث 

ِا ب همَتها الخاظة في ثحاذل المعَوماث تين جمَع شركاء سَس لة سَسلة اًخجِيز المعلدت واًععحة، وًُس ُياك صم في ب ن حىٌوًوحِا المعَوماث ً 

(، وباًخالي فا ن المحدب  اًرئُ) لا ذازت سَسلة اًخجِيز ُو ب ن المي لٌث ًًدؽي ب ن ثعحح ب ن ثر ح رنيزاً ع لى Khan & Yu, 2019: 31اًخجِيز )

 (.Gade, 2020: 24-25)اًزبائن، بهدف تحسين و ثعزٍز الاس خجاتة اًعًعة لمخعَحاث اًزبائن المخؽيرت 

ة من حِر ال زباخ وزض ا  :اهخاحِة الخدمة  (4 هخاحِة راث ب همَة حِوً ذازت اًعمََاث، ار ثعخم الا  هخاحِة ب حد ب هم ملاًُس ال ذاء في ا  ثعخم الا 

هخاحِ ة  م ة ثض كل خ اص ٌَم ي لٌث Galloway, et al., 2012: 135اًزبائن والميافس ة في جمَ ع ب ه واع الم ي لٌث ) اً   جس  خخدم (، والا 

هخاحِ ة ًخخع َط  هخاحِة، انخفضت حكلفة المخرخاث، وفي م ٌ لٌث ال ع لٌل جسُ  خخدم وس ة الا  استراثَجَة مٌخفضة اًخكلفة، ل هَ كللٌ ساذث الا 

ون (، ويمى ن ان ً ؤتي ثع اStevenson, 2018: 56مذعَحاث اًلوى اًعاملة، وخدولة المعداث، واًخحََي الم الي، وؼيُر ا م ن المِ ام اًِام ة )

ر ب سرع ٌَميخجاث اً  سدذحول ا لى ميزت ثيافس َة محتملة وسياذت ال زباخ من خلا ل سَسلة اًخجِيز ثمازٍ من خلال مٌخجاث ب نثر ثيافس َة وثعوٍ

ذازت اٌَوحس دِاث وسَس لة اًخجِ يز لدق ا اًل دزت ع لى Cao, M., & Zhang, 2011: 167تحسين اهخاحِة المي م ة ) ن ا  (، ويمى ن اًل ول ا 

هخاحِ ة م ن خ لال مساعدت ا ياك عدذ من اًعرق المِمة اً   يمى ن م ن خلاًِ ا ثعزٍ ز الا  لمي مة في تحلِق كل من ميزت اًخكلفة وميزت اًليمة، وُ

ذازت سَسلة اًخجِيز ، ار ٍىفي ب ن هلول ا ن فرص اس خخدام اًعاكة الاهخاحِة ثضكل ب فضي وثلََي المخزون واًخكامي اًوزَق مع المجِزٍن.  ا 

هخ اح وثل ديم الخدم ة ب و المي خج  )اًخيفِذ(:نفاءت اًخحلق  (5 جضير عمََاث تحلق او ثيفِذ اًعَحاث الى اًعمََة اً  ثخضمن ال وضعة المعَوتة لا 

( الى ان ثيفِذ اًعَة ًخضمن عمََاث الاس خجاتة ًعَحاث Stevenson:2018(، وٌضير )Krajewski, et al., 2013: 7ٌَزتون الخازا )

(، ار ان اًعدً د م ن Stevenson, 2018: 673م ا حى ون ذالة ع لى ذزخ ة اًخخع َط المعَوت ة، في تحلِ ق اًعَ ة )اً زبائن، واً   ؼاًح اً 

ر الميخج وًى ن ب ًض اً في م رحلة ثيفِ ذ اًعَح اث في ذوزت حِ ات المي خج، ار يمى ن  المي لٌث جس تمر في ذمج المجِزٍن ، ًُس فلط في مرحلة ثعوٍ

هخ اح، وً م ٌَمجِزٍن ثلديم فوائد هحيرت في صكل ح كاًَف ب كي، وجسَيم محسّن، ومخزون ب كي، وكدزاث حي المض كلاث ب زي اء م رحلة اًوف اء بالا 

 Monczka, etحكامي المجِزٍن تب صكال مخخَفة، بما في رلك جرامج اكتراخ المجِزٍن ، وفرق تحسين اًحائع والمضتري، وممثلً المجِ زٍن في الموك ع )

al., 2016: 741 الماذًة والافتراضَة وسائط مميزت ًخفاع ي م ن خلاًِ ا اً زبائن، ار ٌس  خخدم اً زبائن كٌ واث مذع دذت (، حِر ثوفر اًلٌواث

ا موازذ اًخوسًع الحاًَة اًضلٌن ذفق الميخجاث في ص حىة المخ ج ر لم يء باًخحاذل ب زياء عمََة اًشراء، ولخدمة اًزبائن جس خخدم المي لٌث في مذاحرُ

اًعَحاث وشحنها من ب ي مكان في ص حىة اًخوسًع من خلال مزيج من خِازاث اًخيفِذ المحدذت على ب ساش ظَحاث من اًزبائن، وكد يمىن معالجة 

(، حِر ثخعَة استراثَجَاث سلاسي اًخجِيز ثوفير عمََ ة نف وءت ًخيفِ ذ Ishfaq & Other, 2018: 489استراثَجَاث سَسلة اًخجِيز )

 لٌث ا لى اًحًِة اًخحخَة ال ساس َة ًسَسلة اًخجِيز المعَوتة ًخىون كاذزت على ثعحَق ُذٍ اًعَحاث مع اًدسَيم اًعًع، ار ثفذلر اًعدًد من المي

 (.Monczka, et al., 2016: 742اًخلٌَاث عم مس خوياث مذعدذت من اًزبائن والمجِزٍن )

 خدماث اًيلي الجوي ثاهَا :حوذت  

ثعرف الدعَة الامرٍىِة ًضحط الجوذت ، الجوذت بانها المجم وع اًكل ي ِر كدي الدخول الى مفِوم حوذت اًيلي الجوي لاتد من اًخعرًف الجوذت ح 

الجوذت على  : ISO ٌَمزايا والخعائط اً  ثؤ ر في كدزت الميخج او الخدمة على ثَحَة حاخاث معَية ، نلٌ ثعرف ثعرف المي مة الدوًَة ٌَخلُِس

اث واًخوكعاث اً اُرت واًضميَة  ٌَزتون من خ لال ع دذ م ن الخع ائط اًرئُس  َة انها الدزخة اً  ٌض حع فيها الميخوح او الخدمة الملدمة الحاخ

رف المحدذت مس حلا. ف  ًعد مفِوم اًيلي مفِوما واسعا ظحلا ًيوعَ ) هلي جري ، هلي حوي، هلي بحري ، هلي عم الاناتُة ( وعلى اًعم وم ًع 

 واذ من مكان الى اخر .اًيلي تعوزت عامة على اهَ تحرًم اًسَع والخدماث والاصخاص والم

وثعد خدماث اًخلي الجوي ب حد اًركائز المِمة لاكذعاذياث الدول فلد اندث اًعدًد م ن الدزاس اث ع لى اً رواتط اًس  حخِة ت ين اًيل ي الج وي 

فراذ اًوظول ا لى مخخَف والاكذعاذ، فمن خلال كِام مٌ لٌث اًيلي الجوي تيلي اًركاة واًحضائع تين الدول في جمَع ب نحاء اًعالم، فب نها جسِي ًلا

ة مس تمرت ال سواق و نلٌ جسِي هلي الموازذ و الاًدي اًعاملة والمعرفة واًخىٌوًوحِا، واً  ثؤذي تدوزُا ا لى اٍنمو الاكذعاذي، لذلك ثعد اًعمََ

 ,Zhang & Otherاًضحن  )لاهَ عيدما ًولد اٍنمو واًيجاخ الاكذعاذي ٍزذاذ اًعَة على خدماث اًيلي الجوي،و ًكلاُلٌ هلي المسافرٍن و 

(، ثع وزث ظ ياعة اًيل ي 1914( عام تعد ب ول زح لة ظ يران مج دولة في اًع الم في ع ام )100وتعد ما ٍزًد كََلًا عن ) ( .506-507 :2020
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لة في اًعالم، واظحح اًيلي الجوي ًلوذ عمََاث اًعولمة ويحفزُ ا،  ىث ف اًخج ازت الجوي ًخعحح ب هم و افضي وس َلة ًععة اًيلي لمسافاث ظوً وٍ

و مسؤول عن ثؽَير ب نماط اًِجرت الدوًَة واًخجازت واًس  َاحة )  :Budd & Other, 2020الدوًَة، واًخحاذل اًثلافي والاحتماعي المخيامي، وُ

لس يم اًيلي الجوي ا لى مٌعلذين من حِر اًدضؽَي، الاولى هي مٌعل ة الجاه ة ال زضي )المع ازاث(، ومٌعل ة الجاه ة الج وي، وهي1  (، وً

حاخ ة  فلط ٌَركاة واًعامَين تعد اًفحط ال مني، ومن المِم اٍتمَيز تين ُاثين الميعلذين، ل ن الخدماث فيهلٌ مخخَفة، وباًخ الي ك د حى ون ُي اك

راث مخخَفة في كلا الميعلذين )  (، لذا يمىن ثعرًف اًيلي الج وي ع لى اه َ لتحرً م اً ركاة واًحض ائعMiskolczi, et al., 2021: 2ا لى ثعوٍ

واًمًد من هلعة ثلع في ذولة ما ا لى هلعة في ذولة ب خرى ملاتي ب حر ب و ثعوًغ ماذي، ورلك على ب ساش مٌخ م ب و ؼير مٌخ مل )حمد وعمر، 

آمٌ ة وس َيمة وفع الة 423: 2020 (، واًيلي الجوي عمََة معلدت ثخعَة ثفاعي اًعدًد من ال ه مة اًفرعَة، وٍ رثحط ثل ديم خدم ة هل ي ح وي ب

ة وملدمي خ دماث وٌَمسافرٍن  في اًوكت المحدذ باًعمي المًسق واًفعال واًىفوء ل ظراف مخخَفة مثي شركاث اًعيران والمعازاث والحرنة الجوً

ة، لذلك ًيُ ر ا لى حوذت الخدمة في اًيلي الجوي في اًؽاًة على ب نها حوذت خدمة خعوط اًعيران ب و المعازاث )  ,.Alpar, et alالملاحة الجوً

زح اث ب ه َ م ن خ لال ح وذت الخ دماث، يمَ ي (، لذ1 :2018 ا فا ن حوذت الخدماث  مة ثضكل خاص في ظياعاث اًيلي الجوي حِر يمىن ا 

ر اس تراثَجَاث ثخخ ج ح وذت الخدم  ذا ما ًدفع اذازاث المعازاث ا لى ثعوٍ ة اًركاة ا لى اخذَاز معازاث مرنزًة معَية عيد اخذَاز زحلاتهم، وُ

وضح الجدول )  (،Otieno & Other, 2016: 387ٍتمخع بميزت ثيافس َة في تُئة ظيران صدًدت اًخيافس َة )من ب خي تياء معاز محوزي ناجح  وً

 ( ثعرًف حوذت اًيلي الجوي وفلاً لآزاء تعغ اًحاحثان في ُذا المجال.3

 ( ثعرًف حوذت اًيلي الجوي وفلاً لآزاء تعغ اًحاحثَين في ُذا المجال3خدول ) 

 .الجدول: من اعداذ اًحاحثان بالاسدٌاذ الى المعاذز المذهوزت فَِ

من خلال الجدول اعلاٍ ًخضح ان اًحاحثين لم ًخفلوا على ثعرًف محدذ لجوذت الخدماث ثضكل عام وحوذت خدماث اًيلي الجوي ثض كل       

ان حوذت خدماث اًيلي الجوي يمىن ثعرًفِا على انها لمجوعة الخدماث اًفعََة الملدمة واً  حتميز بجوذت عاًَة  خاص ، ومما ثلدم ٍرى اًحاحثَين

 ثخعاتق مع ما ًعَحَ او ًخوكعَ اًزتون من لح ة ذخوله الى المعاز الى لح ة وظوله الى معاز الدولة اًثاهَةل.

 اهمَة حوذت خدماث اًيلي الجوي -ذ

 ت خدماث اًيلي الجوي من خلال ما ًلً:ثمس اهمَة حوذ    

ومن اًعلاكة اًوا ة تين زضا اًزبائن واًربحَة واًكلفة واًيَة اًسَوهَة واًكلام الا يجابي اًضفِ ي والاحذفاظ باًزبائن و حوذت الخدماث ،  (2

علاق،لذا فب ن حوذت الخدمة حرثحط ازثحاظا المعروف ب ن ولاء اًزبائن لخدمة ما ًخب  ر بجوذت الخدمة و ًَعة زضا اًزبائن ذوز اًوس َط في ُذٍ اً

 اًخعرًف المعدز ث

2 Liu & Guo, 2019: 150 
لٍوعة خعائط ومميزاث الخدمة اً  ثَبي المخعَحاث والاحذَاخاث المحتملة، واً  

 ٌضير ا لى مدى كدزت الخدمة على ثَحَة احذَاخاث اًضخط المخدوم

6 KATE, 2020: 16 
ثلديم اعلى مس خوياث ٌَليمة من اخي تحلِق مس خوياث ب نثر ب همَة من ولاء المس تهلك، 

 ًعزس هفلاث ب نثر ب همَة وًلَي )باهخ ام( اًخكاًَفمما 

3 Bulut & Aydogan, 2020: 183 ذازت المعازاث  اًخفوق ب و اٍتميز في ثلديم الخدمة الذي ًؤ ر على اًركاة وا 

4 Chinonso & Ejem, 2020: 2 

اًخلِيم ب و الحكم المخعوز، الذي ًضعَ مس تهَىو خدمة المعاز على الخدماث المس تهَىة 

خلال ملازهة ثوكعاتهم ثضب ن خدماث المعاز مع الخدماث اً  ًخعوزون ثَليها من 

 باًفعي

 693: 6262كامي،  5

ٍيها مس خوى الخدمة ًخلاتي ثوكعاث اًزبائن واً  ثًثي اًفرق  ملِاش ٌلدزخة اً  ٍرثلي ا 

تين ثوكعاث اًزتون ل تعاذ الجوذت وتين ال ذاء اًفعلً الذي ًعىس مدى ثوافر ُذٍ 

 ال تعاذ باًفعي
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 & Mensahوزَلا جرضا اًزتون و ب ن ًكل منهم عوامي مس خللة وًىنها مرثحعة ازثحاظ اً وزَل اً، ف زياذت ب ح دُلٌ ً ؤذي ا لى سياذت في الآخ ر )

Mensah, 2018: 29.) 

افسة ، لذلك ف ان ح وذت الخدم ة هي ثلِ يم مذكام ي ثعد حوذت الخدمة الآن معدز كَق هحير ٌَمي لٌث ل نها ثؤ ر ثضكل مَحوظ على المي (6

ذٍ ال همَة اًىديرت لجوذت الخدمة تجعي من اًضروزي ٌَمي لٌث اخذَاز  ٌَخدماث الملدمة ٌَزبائن الذٍن لدقم لٍوعة من المخعَحاث المخخَفة ، وُ

 (.Alsaleh & Bageel, 2016: 68موظفين مددعين تلدزاث ومؤُلاث متميزت )

ت الخدمة اًعامي ال نثر حِوًة ًيجاخ وتلاء اًعدًد من اًعياعاث، ار ًعخ م ثل ديم خ دماث عاًَ ة الج وذت ٌَ زبائن ُ و ًلد ب ظححت حوذ (3

هَ ثسخة الميافسة اًعاًَ ة، ًًدؽ ي ع لى  الاستراثَجَة اًرئُس َة ٌَحلاء في ظياعة الخدماث اًخيافس َة اًَوم مثي خدماث اًيلي الجوي، حِر ب 

 ,Amiاًعيران ا يجاذ ظرق ًخحسين خدماتها من خلال فِم احذَاخاث سبائنهم وم ن   ثَحَ ة ُ ذٍ الاحذَاخ اث ، )الا ذازت اًعََا في ظياعة 

2017: 4.) 

 :Santouridis & Trivellas, 2010ًًدؽي على المي لٌث فِم اًولاء واًرض ا المع زس ٌَزت ون والذي ٌض عر ت َ م ن اس  تهلاك الخدم ة ) (4

ر تجرتة الخدمة حِر ب ن الجوذت المخعوزت اً  يمر بها اًزتون ب زياء اس خلام الخدمة هي لح ة الحلِلة (، وثعخم مرحلة اس خلام الخدمة 333 حوُ

(Carelse, 2017: 3( وهي اً  حىون الاهعحاع عن المي مة الملدمة ٌَخدمة ،)Wirtz & Lovelock, 2016: 68.) 

 ب تعاذ حوذت الخدمة  - ه

ان ب تعاذ حوذت الخدمة هي يزثَي موحز ٌَمعاًير ال ساس  َة اً   ٌس  خخد ا اً زبائن في ثلِ يم ح وذت الخدم ة، وم ن خ لال مراحع ة الاذتَ اث 

واًححوج اًساتلة ًخضح ان انثر اًحاحثان و اًىذاة كد اثفلوا على عدذ م ن الاتع اذ الاساس  َة ك تع اذ لج وذت خ دماث اًيل ي الج وي حِ ر 

و انثر من اثفاق اًحاحثان )الموزوكِة، المَموس  َة،  الاس  خجاتة،  اًخوهَ د، اًخع اظف( ف ا ن اًحاحث ان س وف  %50اذ على حعَت ُذٍ الاتع

 ًعتمدان ُذٍ الاتعاذ , واً  س َجري ثوضَحِا على اًيحو الاتي:

ذكِق ٌَزتون، من خلال اًخعام ي م ع كل ثعرف الموزوكِة على ب نها كدزت ملدم الخدمة على ب ذاء الخدمة الموعوذت ثضكل موزوق و  الموزوكِة:  (2

كام ة علاك ة Gobena, 2019: 17مضاكل الخدمة في اًوكت الموعوذ، وثيفِذ الخدماث المعَوتة مٌذ اًحداًة  ) (، ار ب ن اًثلة اً  ث ؤذي ا لى ا 

را كدم موظفو الخدمة خدماث ذكِلة، فاًزبائن ًخوكع ون الدك ة م ن اًع امَين ب زي اء ثف ا را لم ً م جس َيم ُ ذٍ مع اًزبائن ثخُج ا  علاث الخدم ة وا 

ولاء الخدمة نلٌ ُو مذوكع، فمعج رلك ان اًعامَين ؼير ذكِلين في عمَِم على ظول سَسلة ثلديم الخدماث ، لذلك الموزوكِة ثعمي على ثعزٍز اً 

مكاهَ ة (، وفي س َاق خدماث اًيلي الجوي فPromkaew & Tembo, 2017: 14ٌَزبائن من خلال ثلديم خدماث ذكِلة ) ا نها جضير ا لى ا 

 (.Liu & Guo, 2019: 151موظفي خدمة المعاز اًوفاء بالخدمة الموعوذت )

ثعرف المَموس َة على انها م ِر المرافق الماذًة، والمعداث، وال فراذ، ومواذ الاثعال، واً  ثوفر يزثَلا ب و ظ وزاً ماذً ة  المَموس َة: (6

( ، وؼاًح ا م ا جس  خخدم م ٌ لٌث الخدم ة Tefera, 2018: 17اًزبائن الجدذ ًخلِيم الجوذت )ٌَخدمة اً  سُس خخد ا اًزبائن ، ولا س   

 المَموس َة ًخحسين ظوزتها، وثوفير اس تمرازًة وحوذت الا صازت ٌَزبائن، وه راً ٌَعحَعة ؼير المَموسة ٌَخدماث، ؼاًحاً ما ٍىون من اًع عة

ن اًخلِ  ث ) على اًزبائن فِم وثلِيم الخدماث، وباًخالي ؼاًحاً ما  ,Gobenaًعتمد اًزبائن على ال ذلة المَموسة اً  تحَط بالخدمة في حىوٍ

(، ار ًعخم اًحاحثان ب ن ال ص َاء المَموسة مثي تُئة اًعمي حِر ًم ثلديم الخدمة، وعوامي ب ساس َة جساعد ملدمي الخدم ة في 17 :2019

ذزاك المخ اظر، نلٌ ب هَ ًًدؽي على المي لٌث ب ن ثحذل جهداً في حعي تَئتها الماذًة خذاتة ًحياء خَق اهعحاع ا يجابي عن اًزبائن ل نها ثلَي من ا 

را كاهت معداث Promkaew & Tembo, 2017: 13اهعحاع كوي لدى سبائنها ) (، وجضير المَموس َة في خدماث اًيلي الجوي الى ما ا 

(.ن ذلك جض ير الى اس اًَة الحج ز المخحع ة Liu & Guo, 2019: 151المعاز كاملة، واًحُئة صحَة، وم ِر اًعامَين ه َ ف ومٌاس ة )

 ذاخي المعاز  ، اماهن الاهخ از، اماهن اًراحة والمععم ذاخي المعاز وذاخي كاعاث المسافرٍن .

جضير الاس خجاتة ف  يخط خدماث اًيلي الجوي ا لى الدكة في اًخوكِخاث والاس خعداذ ًخلديم الخدم ة في اًوك ت المياس ة : الاس خجاتة (3

(Tefera, 2018: 17 را كان وكت الاهخ از الذي جس خؽركَ تجرتة اًزتون ذاخي المعاز ب كصر  م ن المخوك ع، فس  َىون لدى المس افر (، فا 

لة خ داً، فل د تخع   را كاه ت ف ترت الاهخ  از ظ وً زضا ب على، ار ب ن وكت اهخ از المسافر له ثب زير سَبي على ثع وز الخدم ة الملدم ة ، وا 

(، وم ن ناحِ ة Gobena, 2019: 17ي مع اًزتون لاهَ ًعخم وكت الاهخ از ثض حَة ٌَحع ول ع لى الخدم ة، )مٌ لٌث الخدماث اًخعام

ه َ م ن خ لال فِ م حاخ ة اً زبائن، س  خىون المي م ة ك اذزت ع لى ثل ديم الخدم ة ثض كل ب فض ي ًخ تمات م ع ث لك الاحذَاخ اث  ب خرى فا 
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(Promkaew & Tembo, 2017: 14را كاهت ا س خجاتة موظفي خدمة اًيلي الجوي ًعَحاث المسافرٍن  الحاًَة (، وفي اًيلي الجوي ا 

ذزاك المسافر لج وذت خدم ة اًيل ي الج وي )  & Liuسرًعة وفاعلة، فس َؤذي ًذلك ا لى زضا المسافر، وس خؤ ر سرعة حي المضكلة على ا 

Guo, 2019: 151عدت موحزت، يجعي المسافرٍن ٌض عرون (، فاس خعداذ موظفين المعاز المكلفين تخلديم الخدمة لدعم المسافر وثلديم مسا

 (.Kate, 2020: 26ثحاذلاتهم ) بال مان في

ًخى  ون اًض  لٌن م ن اًىف  اءت واٌََاك  ة والمع داكِة ٌَم  وظفين بالا ض  افة ا لى ك  دزتهم ع لى ت  ر اًثل  ة والاكٌ  اع   اًخوهَ د )اًض  لٌن( : (4

مزوذ الخدمة واحتمالاث اًثلة م ع المي م ة الملدم ة ٌَخدم ة  ٌَمسافرٍن ، ار يمثي اًضلٌن في اًيلي الجوي مدى اندساة المسافر ٌَثلة من

آمن ونفاءت ) (، حِر ب ن اًىفاءت ثخعَق بمعرفة اذازت المعاز و ازاتها في ب ذاء Promkaew & Tembo, 2017: 14-15المعَوتة ثضكل ب

اًض لٌن   لًٌ في عمََ اث اًيل ي الج وي لان الخدمة الموعوذت وجضير ا لى هَفِة ثفاع ي م وظفي المع از م ع المس افر وممخَكاث َ ، لذلك ٍى ون 

(، نلٌ ٌضير اًضلٌن عيد ثعحَلَ ع لى ثل ديم Gobena, 2019: 18المسافر في اًعاذت ًي ر الى اًيلي الجوي على اهَ يحمي مخاظر عاًَة )

را كان المسافرٍن ٌضعرون ب ن اًعامَين ب نفاء ف  ًلومون تَ، ار  ا ن ثعوز المسافرٍن الا يجابي في ُذا الخدمة في اًيلي الجوي ٌضير ا لى ما ا 

 (.Namupala, 2019: 28اًعدذ س َعوز اًثلة في خدماث اًيلي الجوي )

(، ار Kothadiya, 2016: 26يمثي ُذا اًحعد اًرعاًة والاُتمام اًضخصي الذي ثوفرٍ مٌ مة اًيلي الج وي ًزبائنه ا )  اًخعاظف: (5

(، وباًخالي ف ا ن اًخع اظف ُ و Tefera, 2018: 17اًوظول واًخواظي وفِم اًزتون )ب ن اًخعاظف ًيعىس في كدزت المي مة على جسَِي 

فعي يجة ب ن يميح اًزتون تجرتة مرضَة هحيرت ب زياء س عََ وظَح َ الخدم ة م ن الم زوذ، ار ً م ثلِ يم اًخع اظف تي اءً ع لى الاُ تمام اًف رذي 

يج اتَين وساعاث اًعمي المريحة وفِم اًعامَين ومعرفة اًعامَين باحذَاخاث  ن سبائ ن ا  اًزبائن، وعيدما ًعم الموظف ون ع ن رلك، ً م حى وٍ

(، اي ب ن المي مة ثخفِم احذَاخاث اًزبائن وتجع ي خ دماتهم في مذي اول سبائنه ا، وفي Promkaew & Tembo, 2017: 15وزاضين )

ي المث ال، س اعاث عم ي ملال ة ٌَمي م ة وً ُس الملاتي فا ن المي لٌث اً  لا ثوفر الاُتمام اًف رذي المعَ وة ًزبائنه ا وثلدم َ، ع لى س خِ

ظِاز اًسَوك اًخعاظفي ) (، وفي اًيلي الج وي يمث ي اًخع اظف خاه ة   م م ن ولاء المس افر Gobena, 2019: 18ًزبائنها، ثفضي في ا 

عن خط س ير  ٌَمي مة الملدمة ٌَخدمة, فوجهة اًسفر ًكل ستون تخخَف عن وجهة اًسفر ًزتون الاخر و خط سير كل ستون كد يخخَف

اًزتون الاخر.لذلك فاًرعاًة و الاُتمام اًضخصي الذي ًحدًَ موظفي ثلديم الخدمة في مٌ مة اًيلي الجوي سٌُعىس ثضكل ايج ابي ع لى 

 ولاء اًزتون ًخلك المي مة.

 الجاهة اًعملً -المححر اًثاًر 

 وعَية الدزاسة وظف تُئة  .2

 تُئة الدزاسة   - ب  

 ، مع از حتمثي تُئة الدزاسة بمعاز تؽداذ الدولي انم المعازاث اًعراكِة ) معاز اًحصرت الدولي ، معاز ازتَي الدولي ، مع از اًس َ هَة الدولي 

وض اء  ع د ا  مع از اًيجف الدولي ، معاز اًياصرًة الدولي ، بالاظافة ٌَمعازاث المخوكفة حاًَا معاز الموظي الدولي ، معاز ذُ وك الدولي ( وً

ة في وضاء مع از تؽ داذ ع ام  ،  اًعراق  تؽداذ الدولي  حدثًا هحيًرا وهللًة في مجال اًعيران والخعوط الجوً ، وتم 2979حِر تم تدء اًعمي على ا 

مََون زاهة ثلرًحً ا، والمع از ك اذز ع لى اس  خلدال جمَ ع ب ه واع  7.5، وثلدز اًعاكة الاسدِعاتَة لمعاز تؽداذ الدولي ت    2986الاىتهاء مٌَ عام 

ض افة ز لاج  25معاز ان ًعحح كاذزاً على اسدِعاة وب حجام اًعائراث المدهَة والحرتَة ، ومن مخعط ٌَ مََون مسافر س يويً في المس  خلدي، با 

ضم معاز تؽداذ الدولي زلاج ظالاث زئُسة هي: ة خدًدت له. وً  -محعاث حوً

 ظالة سامراء : ٌَوفوذ اًراَة والدتَوماس َين و اًرؤساء و مسؤوًين الدولة  (2

ة اًعراكِةظالة  باتي : جضمي كافة شركاث اًعيران اًعر  (6  تَة والاحٌحَة عدا شرنة الخعوط الجوً

ة اًعراكِة (3  ظالة هٌُوى : لمسافري شرنة الخعوط الجوً

حسوز مذحرنة لاًعال اًركاة الى اًعائرت ، وفي المعاز مدزخين ًِحوط واك لاع اًع ائراث. ن ذلك  (6(ف  ثضم كل ظالة من ُذٍ اًعالاث 

ة ، والاثعالاث ، والاظفاء ، واًحدالة ، والمخاسن يحخوي المعاز على ساحة ًوكوف اًعائراث .  نلٌ ثخضمن مًضب ث المعاز ب تًِة ً  ) اًركاتة الجوً

ة وثلديم ب فضي  الخدماث ( وتياًة ًوكوف س َازاث اًعامَين والمس خلدَين والمؽاذزٍن ، والمعاز مجِز جكافة الاجهزت اً  ثؤمن سلامة الحرنة الجوً

 هرٍ ثخواخد ضمن ازضَة المعاز ذوائر وملراث اخرى ثلدم خدماث مخخَفة ٌَمسافرٍن.ٌَمسافرٍن . اضافة الى ماتم ر

https://read.opensooq.com/%d8%af%d9%88%d9%84-%d9%88%d9%85%d8%b9%d8%a7%d9%84%d9%85/%d8%af%d9%88%d9%84-%d8%b9%d8%b1%d8%a8%d9%8a%d8%a9/%d8%a7%d9%84%d8%b9%d8%b1%d8%a7%d9%82/
https://read.opensooq.com/%d8%af%d9%88%d9%84-%d9%88%d9%85%d8%b9%d8%a7%d9%84%d9%85/%d8%af%d9%88%d9%84-%d8%b9%d8%b1%d8%a8%d9%8a%d8%a9/%d8%a7%d9%84%d8%b9%d8%b1%d8%a7%d9%82/
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في  وًخعامي معاز تؽداذ الدولي مع عدذ من شركاث الخعوط الجوًة المحََة واًعرتَة والاحٌحَة ، حِر ًلوم تخلديم الخدماث ٌَعائراث اًِاتعة

 باًوكوذ والمس خَزماث الاخرى وحسة الاثفاق مع المي مة المضؽلة ٌَعائراث . المعاز وفلا ًلاثفاكِاث الدولي من فحط ٌَسلامة واًتزوذ

 عَية الدزاسة  - ة

ًدؽي ان حىون اًعَية اً  ًم ذزاس تها مم ثلة ٌَمجتم ع م ن ظ فاث  ًعد المجتمع هعاق او مجال اًخعميم ًدسم بخعائط وظفاث معَية ، وً

سة اًعَية، وتياءً على مضكلة الدزاسة فان مكان اًخعحَ ق ُ و مع از تؽ داذ الدولي وخعائط ًَدس ج ثعميم اًيخائج المس خحعي عَيها حراء ذزا

( فرذ، ار اعتمدث الدزاسة المسح اًضامي )اًكل ي( 52لذلك اص تمَت عَية الدزاسة على الا ذازت اًعََا في معاز تؽداذ الدولي، واًحاًغ عدذهم ) 

معاوهََ ومدٍري ال كسام واًضعة حِر تم ثوسًع الاسدداهة عَيهم وتم الاخاتَ عَيها لان اًعَية عمدًة )حصر صامي( ، ار شمَت المدٍر اًعام و 

 %(. 85( مس خجَة ، مما ًعني ان وس حة الا خاتة تَؽت )44من كدي ) 

 اخذحازاث اًعدق واًثحاث والاجساق الداخلً  -ح     

ا لازح اث ظ لاحِة اس  خخدام الملِ اش، ار ثع د م ن الخع واث  ثعد اخذحازاث اًعدق واًثحاث والاجساق الداخلً مفاُيم ب ساس َة ًًدؽي ثوفرُ

اع تماذ  المِمة اً  ًعتمد عَيها في ثعميم الملاًُس ٌلدزاسة، ار ًعتمد عَيها اًحاحثين تؽرض اًخب ند من ظلاحِة وذكة وسلامة الملِاش، ومن اخي

 هخائج الدزاسة تم احراء اخذحازاث اًعدق واًثحاث والاجساق الداخلً وكالاتي:  

تم عرض الاسدداهة تعد الاىتهاء من ظَاػتها ال وًَ ة ع لى لٍوع ة م ن ال س اثذت الخ ماء المخخع ين تؽ رض اًخب ن د م ن  اًعدق اً اُري : .2

آزاء الخماء وتعدُا تم احراء اًخعدًلاث ع لى م ؤشراث  ظلاحِة اس خخدا ا في كِاش مذؽيراث واتعاذ الدزاسة ، ار تم الاخذ بملترحاث وب

 حذف وثعدًي ًخعحح تعَؽتها اٍنهائَة.الاسدداهة من 

ًعخم اخذحاز اًثحاث مؤشر موضوعَة واس خلراز ا خاباث عَية الدزاسة خلال مدذ سمٌَة مخخَفة، ولاحراء  اخذحاز اًثحاث وظدق المحخوى : .6

 في مج ال اًحح ر اًعَم ي، تم هروهحاد لاهَ اح د المل اًُس ال ن ثر ص  َوعا اً   ًعتم د عَيه ا اًح احثين –اخذحاز اًثحاث تم ا يجاذ معامي اًفا 

هروهحاد  ًفلراث -( ان كيم اًفا 4هروهحاد( لمعرفة مدى زحاث وظلاحِة الاسدداهة ، ار ثوضح هخائج الجدول ) –حساة كيمة اخذحاز ) اًفا 

(، 2.62د ول واًح اًغ )( وهي كيم حِدت وعاًَة ملازهة من الحد ال ذنى ٌَل 2.82( و )2.962الاسدداهة على مس خوى اتعاذُا جمَعا ثلع تين )

مكاهَة يزرٍر الاسدداهة وثوسًعِا على افراذ عَية الدزاسة. ا ضافة الى تجاوس الاسدداهة واظلاحِتها ًكافة ب ُدافِا.     مما ًدل على ا 

 هروهحاد( وظدق المحخوى-( حساة زحاث)اًفا 4الجدول )

 عدذ اًفلراث مذؽيراث واتعاذ الدزاسة
-معامي اًفا

 هروهحاد
 المحخوىظدق 

 0.965 2.936 5 المروهة

 0.913 2.834 5 اًكلفة

 0.957 2.926 5 اًععة

هخاحِة الخدماث  0.921 2.848 5 ا 

 0.975 2.952 65 سَسلة اًخجِيز ) المخؽير المس خلي(

 0.9 2.82 5 المعوًَة

 0.956 2.924 5 اًخوهَد

ة  0.918 2.846 5 المَموسَ 

 0.965 2.936 5 اًخعاظف

 0.913 2.834 5 الاس خجاتة

ر الموازذ اًخشرًة ) المخؽير اًخاتع(  0.977 2.954 65 ثعوٍ

 0.98 2.962 52 لدَع فلراث الاسدداهة

  SPSS V.23 هخائج جرنامج  بالاعتماذ على المعدز: الجدول من اعداذ اًحاحثَين               
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 الاجساق الداخلً .3

اخذح از  ًعد اخذحاز الاجساق الداخلً  لًٌ لمعرفة ذزخة ازثحاط كل مؤشر مع المخؽير الداخلة فَِ، تم احراء اخذحاز الاجساق الداخلً تعد اح راء

س اق هروهحاد(، ٍىون ازثحاط اًفل راث م ع المخؽ ير المىوه َ له ك ويا وراث ذلالة ا حع ائَة عي دما حى ون كيم ة معام ي الاج  -اًثحاث )اخذحاز اًفا

( ًخخين وحوذ علاكة ازثحاط واجساق كوً ة ٌَم ؤشراث المىوه ة لمخؽ يري واتع اذ الدزاس ة لاجس ا ا  5الداخلً عاًَة . ومن خلال هخائج الجدول )

لمع  املاث الازثح  اط حراوح  ت ت  ين  sig(  وه  ون اًل  يم المعيوً  ة sig=0.05بازثحاظ  اث كوً  ة رو ذلالاث ا حع  ائَة عي  د مس   خوى معيوً  ة )

(sig=0.000( و )sig=0.046( ا على افراذ عَية الدزاسة. وً وضح الج دول ( 5( مما ًدل على ان اس تمازت الاس خخِان بالا مكان اعتماذُا ويزرٍرُ

 ذزخة الاجساق الداخلً لمخؽيراث الدزاسة.

 ( ذزخاث الاجساق الداخلً ًفلراث مذؽيراث الدزاسة 5الجدول ) 

 اًفلراث اًحعد المخؽير
معامي 

 الازثحاط

مس خوى 

ة  المعيوً

Sig 

الدلالة 

الاحعائَ

 ت

 اًفلراث اًحعد المخؽير
معامي 

 الازثحاط

مس خوى 

ة   Sigالمعيوً

الدلالة 

الاحعائَ

 ت

ؤت 
ىف
 اً
يز
جِ
ًخ  ا
سلة
سَ

x 

X1 

A1 .786** 0.000 ذال 
ي 
لجو
ي ا
ًيل
ث ا
دما
 خ
وذت
ح

Y 

Y1 

A26 .607** 0.000 ذال 

A2 .797** 0.000 ذال A27 .458** 0.002 ذال 

A3 .834** 0.000 ذال A28 .364* 0.015 ذال 

A4 .824** 0.000 ذال A29 .414** 0.005 ذال 

A5 .529** 0.000 ذال A30 .851** 0.000 ذال 

X2 

A6 .714** 0.000 ذال 

Y2 

A31 .860** 0.000 ذال 

A7 .687** 0.000 ذال A32 .912** 0.000 ذال 

A8 .746** 0.000 ذال A33 .861** 0.000 ذال 

A9 .828** 0.000 ذال A34 .517** 0.000 ذال 

A10 .305* 0.044 ذال A35 .682** 0.000 ذال 

X3 

A11 .725** 0.000 ذال 

Y3 

A36 .685** 0.000 ذال 

A12 .555** 0.000 ذال A37 .789** 0.000 ذال 

A13 .795** 0.000 ذال A38 .807** 0.000 ذال 

A14 .767** 0.000 ذال A39 .303* 0.045 ذال 

A15 .640** 0.000 ذال A40 .691** 0.000 ذال 

X4 

A16 .756** 0.000 ذال 

Y4 

A41 .851** 0.000 ذال 

A17 .807** 0.000 ذال A42 .860** 0.000 ذال 

A18 .794** 0.000 ذال A43 .912** 0.000 ذال 

A19 .809** 0.000 ذال A44 .861** 0.000 ذال 

A20 .344* 0.046 ذال A45 .517** 0.000 ذال 

X5 

A21 .475** 0.000 ذال 

Y5 

A46 .682** 0.000 ذال 

A22 .813** 0.000 ذال A47 .685** 0.000 ذال 

A23 .380* 0.011 ذال A48 .789** 0.000 ذال 

A24 .641** 0.000 ذال A49 .807** 0.000 ذال 

A25 .729** 0.000 ذال A50 .303* 0.045 ذال 

ة تحت مس خوى (0.01).    ** معيوً

(2.25.) ة تحت مس خوى   *معيوً
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  SPSS V.23 هخائج جرنامج  الجدول من اعداذ اًحاحثين بالاعتماذ على  المعدز :

 عرض اًيخائج وتحَََِا  .6

 وظف افراذ عَية الدزاسة - ب  

 (  ونلٌ ًلً:  6بهدف اًخعرف على خعائط وسلٌث افراذ عَية الدزاسة، فلد شمي وظف عَية الدزاسة اًفلراث المحٌُة في الجدول )  

 (  وظف افراذ عَية الدزاسة 6خدول ) 

 اًًس حة اًخىراز اًفئة المخؽير

 اًيوع الاحتماعي

 %86.42 38 رهر

 %23.62 6 اهثى

 %222 44 المجموع

ي   اًعَميالمؤُ

 %9.22 4 اعداذًة

 %2.22 2 ذتَوم

 %79.52 35 جكاًوزًوش

 %2.22 2 ذتَوم عال

 %22.42 5 ماحس خير

 %2.22 2 ذنخوزاٍ

 %222 44 المجموع

 الخدمة اًوظَفِة

 %25.92 7 اكي من خمسة س يواث

 %47.72 62 25اكي من  -5

 %65 22 62اكي من  15 -

 %22.42 5 65اكي من  -62

 %2.22 2 فانثر  25

 %222 44 المجموع

 اًعمر

 %67.32 26 س ية 32اكي من 

 %56.82 65 س ية 42اكي  – 32

 %25.92 7 س ية 52اكي – 42

 %2.22 2 س ية فانثر 52

 %222 44 المجموع

 المعدز : من اعداذ اًحاحثَين بالاعتماذ على هخائج الحاس حة 

 لمخؽيراث الدزاسةعرض وتحََي هخائج اًخحََي اًوظفي  - ة

ًعرح المححر الى عرض ثفسير ا خاباث افراذ عَية الدزاسة به دف اًخع رف ع لى اًواك ع الح الي واًفع لً لمخؽ يراث الدزاس ة ) سَس لة اًخجِ يز 

عَازًة والاهمَ ة اًىفؤت ، حوذت خدماث اًيلي الجوي( في معاز تؽداذ الدولي، تم الاعتماذ على هخائج ال وساط الحساتَة المرجحة والانحرافاث الم 

ئي اًًسخِة كاساًَة ا حعائَة ًخفسير ا خاباث افراذ اًعَية ، حِر تم حراء عمََة اًخحََي الاحعائي بالاعتماذ ع لى اً منامج اًخحََ ي الاحع ا

(SPSS V.23  ة ٌَخوسًعاث اًخىرازًة لاخاباث افراذ عَية الدزاسة وملازهة كيم ال وساط الحس اتَة م ع ( ، فضلا عن الاعتماذ على اًًس حة المئوً

( هون الدزاسة اعتمدث على ملِاش ًَىرث الخماسي والذي ًًذج من حاظي جم ع مس  خوياث الملِ اش ) 3كيمة اًوسط الحسابي اًفرضي اًحاًغ )

 اثفق ثضدت، اثفق ، محاًد، لا اثفق، لا اثفق ثضدت( ملسوما على عدذُا .
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 لمس خلي( مع فلراث كل تعد من الاتعاذ:اتعاذ سَسلة اًخجِيز اًىفؤت )المخؽير اعرض  اولا : 

(، ن لٌ تَؽ ت 3( ُو اع لى م ن اًوس ط الحس ابي اًف رضي )3.32( ان اًوسط الحسابي ًحعد المروهة  تَغ ) 7ًخضح من الجدول )  المروهة :. 2

ذا ًدل على وحوذ اُتمام ًحعد المروهة ضمن مذؽير سَس لة اًخجِ يز اًىف وءت،  66.45%ال همَة اًًسخِة ) ف   كاه ت كيم ة انح راف معَ ازي ( وُ

يزخلك اذازت المعاز اًلدزت على ثؽَير حجم الخدماث الملدمة على المدى ( مما ًدل على تجاوس ا خاباث افراذ اًعَية، نلٌ ان اًفلرت اً  هعِا )1.05)

ع لى ثع دًي خ داول اًدس َيم بم ا ًخواف ق م ع  )ثخ وفر لدى اذازت المع از اًل دزت(  واًفل رت اً   هع ِا اًلعير تياءً على اًعَة اًفعلً ٌَمس افرٍن

ك د حع َوا ع لى اع لى وس ط  مذعَحاث المسافرٍن( واًفلرت اً  هعِا )ثعمي ب ذازت المعاز وفق لٍوعة من اًس َاكاث اً  تخَق كيم ة ٌَمس افر(

( على اًخوالي، 2.26( و)2.86( و )0.94( ًكل فلرت وبانحراف معَازي كيمخَ )68.60%( ًكل فلرت واهمَة وسخِة باًؽة )3.43حساة واًحاًغ )

، مما ًدل على ان معاز تؽداذ الدولي  يمخلك اًل دزت ع لى مواهح ة اًخؽَ يراث الحاظ لة في حج م الخ دماث هدِج ة اًخلَح اث في ظَح اث المس افرٍن 

ذازت المعاز لٍ وعة من اًس َاكاث اً   ته م بالمس افرٍن بالا ضافة الى كدزثَ على ثعدًي خداول جسَيم او ثلديم الخدمة ٌَمسافرٍن هدِجة امذلاك ا 

)يزخلك اذازت المعاز اًلدزت على ثلديم لٍوعة من الخدماث ولدقا اًلدزت على ثل ديم خ دماث اض افِة في وتخَق كيمَ له ، ف  ان اًفلرت اً  هعِا 

( وبانح راف 61.40%( واهمَة وس خِة )3.07)كد حعَت على اكي وسط حسابي ملازهة مع فلراث تعد المروهة وتليمة تَؽت  الحالاث اًعازئة(

مما ًدل على وحوذ ضعف وكلة اُتمام من كدي معاز تؽداذ الدولي في ثلديم خدماث ا ضافِة في الحالاث اًعازئة مما ًًدؽي ع لى  (2.22معَازي )

ذازت المعاز اًخوخَ نحو الخدماث الا ضافِة اً  جسِم في تحسين الجوذت من وجهة ه ر المسافرٍن في   ظي تُئة اعلٌل ثدسم باًخيافس َة. ا 

آزاء عَية الدزاسة ًحعد المروهة 7الجدول)   ( تحََي ب

 اًفلراث ث

ة لاخاباث افراذ اًعَية  اًًس حة المئوً
اًوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعَازي

ال همَة 

اثفق  اًًسخِة

 ثضدت
 لا اثفق محاًد اثفق

لا اثفق 

 ثضدت

2 

ثؽَير حجم الخدماث  يزخلك اذازت المعاز اًلدزت على

الملدمة على المدى اًلعير تياءً على اًعَة 

 اًفعلً ٌَمسافرٍن.

62.5 32.8 69.5 6.8 22.4 3.43 2.94 68.60% 

6 
ثخوفر لدى اذازت المعاز اًلدزت على ثعدًي خداول 

 اًدسَيم بما ًخوافق مع مذعَحاث المسافرٍن.
67.3 67.3 62.5 22.4 23.5 3.43 2.86 68.60% 

3 
ثلوم ب ذازت المعاز تخلديم خدماث بالمواظفاث 

 المحدذت من كدي الاذازت و اً  يحخاجها المسافر.
25.9 36.4 28.6 25.9 23.6 3.65 2.76 65% 

4 
اكاث اً   ثعمي ب ذازت المعاز وفق لٍوعة من اًسَ 

 تخَق كيمة ٌَمسافر.
28.6 38.6 62.5 23.6 9.2 3.43 2.26 68.60% 

5 

المعاز اًلدزت على ثلديم لٍوعة من يزخلك اذازت 

الخدماث ولدقا اًلدزت على ثلديم خدماث اضافِة 

 في الحالاث اًعازئة.

9.2 32.8 66.7 69.5 6.9 3.27 2.22 62.42% 

 X 3.32 1.05 66.45%  1المروهة 

  SPSS V.23 هخائج جرنامج  الجدول من اعداذ اًحاحثين بالاعتماذ على  المعدز :

( ، ن لٌ تَؽ ت 3( ُو اعلى من اًوسط الحسابي اًف رضي )3.19( ان اًوسط الحسابي ًحعد اًكلفة تَغ ) 8ًخضح من الجدول )     :اًكلفة .6

ذا ًدل على وحوذ اُتمام بمس خوى ض ئَي ًحع د اًكلف ة ضم ن مذؽ ير سَس لة اًخجِ يز اًىف ؤت، ف   كاه ت كيم ة 63.82%ال همَة اًًسخِة ) ( وُ

)ثعتمد ب ذازت مع از تؽ داذ معَ از الملازه ة م ع ( مما ًدل على تجاوس ا خاباث افراذ عَية الدزاسة، نلٌ ان اًفلرت اً  هعِا 0.75انحراف معَازي )

( وباهمَ ة وس خِة باًؽ ة 3.5ك د حع َت ع لى اع لى وس ط حس اة واًح اًغ ) الميافسين المحََين ب ساسا عيد احدساة كلف الخدماث الملدمة(

( مما ًدل على ان معاز تؽداذ الدولي ًعتمد على احراء الملازناث مع الميافسين المحََ ين والاس  خفاذت 0.78خَ )( وبانحراف معَازي كيم %70.0)
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)ثلوم ب ذازت المعاز تعمََاث زكاتة ذوزًة ع لى الخ دماث من عمََة احراء الملازهة في محوز حكاًَف الخدماث الملدمة ، ف  كاهت اًفلرت اً  هعِا 

( وبانح راف معَ ازي 57.20%( واهمَ ة وس خِة )2.86كد حعَت ع لى اك ي وس ط حس ابي وتليم ة تَؽ ت ) اًكلفة( الملدمة من اخي خفغ

  . مما ًدل على عدم وحوذ جرنامج زكابي معتمد في معاز تؽداذ الدولي يخخط بالخدماث الملدمة (0.86)

آزاء عَية الدزاسة ًحعد اًكلفة 8الجدول )   ( تحََي ب

 اًفلراث ث

ة لاخاباث افراذ اًعَية  اًًس حة المئوً
اًوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعَازي

ال همَة 

 لا اثفق محاًد اثفق اثفق يزاما اًًسخِة
لا اثفق 

 يزاما

2 

ثعتمد ب ذازت معاز تؽداذ معَاز الملازهة مع 

الميافسين المحََين ب ساسا عيد احدساة 

 كلف الخدماث الملدمة.

22.4 56.3 25.9 25.9 4.5 3.5 2.78 72% 

6 

ثعمي ب ذازت المعاز على خزن المواذ و 

المعداث المس خخدمة في ثلديم الخدمة بما 

ًضمن المحاف ة عَيها و ضلٌن اس تمراز ثلديم 

 الخدمة.

6.3 47.7 65 25.9 9.2 3.28 2.24 63.62% 

3 

جس خخدم ب ذازت المعاز موازذُا المخاحة 

تعوزت اكذعاذًة جساهم في تخفغ كلفة 

 الخدماث الملدمة.

62.5 36.4 25.9 65 6.3 3.48 2.96 69.62% 

4 

ثعتمد ب ذازت المعاز على عمََة اًححر 

ر من اخي تحدًر خدماتها وخفغ  واًخعوٍ

 اًخكاًَف.

2 34.2 36.4 28.6 22.4 6.93 2.89 58.62% 

5 
ثلوم ب ذازت المعاز تعمََاث زكاتة ذوزًة على 

 اًكلفة.الخدماث الملدمة من اخي خفغ 
4.5 67.3 67.3 32.8 9.2 6.86 2.86 57.62% 

 X2اًكلفة  
     

3.19 0.75 0.6382 

  SPSS V.23 هخائج جرنامج  الجدول من اعداذ اًحاحثين بالاعتماذ على  المعدز :

(، ن لٌ تَؽ ت 3اًف رضي )( ُ و اع لى م ن اًوس ط الحس ابي 3.28( ان اًوسط الحسابي ًحعد اًععة تَغ ) 9ًخضح من الجدول )   :اًععة.3

ذا ًدل على وحوذ اُتمام ًحعد اًععة ضمن مذؽير سَسلة اًخجِيز اًىف ؤت ، ف   كاه ت كيم ة انح راف معَ ازي 65.55%2ال همَة اًًسخِة ) ( وُ

اث الحاظ لة في تُئ ة )لدى المع از سرع ة في مواجه ة اًخؽَ ير ( مما ًدل على تجاوس ا خاباث افراذ عَية الدزاسة، نلٌ ان اًفل رت اً   هع ِا 0.94)

( مما ً دل ع لى 0.92( وبانحراف معَازي كيمخَ )70.80%( واهمَة وسخِة باًؽة )3.54كد حعَت على اعلى وسط حساة واًحاًغ )الاعلٌل ( 

لمس افرٍن، ان معاز تؽداذ الدولي يمخلك اًلدزت في مواجهة اًخؽَيراث الحاظلة في تُئة الاعلٌل وباًععة المعَوتة اً  لا ث ؤ ر ع لى اعته ا لدى ا

كد حع َت ع لى  يافسين.()يزخلك سَسة اًخجِيز في المعاز اًلدزت على جسَيم ظَحَاث المسافرٍن توكت ب سرع من الم ف  كاهت اًفلرت اً  هعِا 

مما ًدل ع لى ان  (0.791( وبانحراف معَازي )60.40%( واهمَة وسخِة )3.02اكي وسط حسابي ملازهة مع فلراث تعد اًععة وتليمة تَؽت )

 ازاث الميافسة.  وحوذ ضعف سَسلة اًخجِيز المعتمدت في معاز تؽداذ الدولي ًعدم اثعافِا تدسَيم ظَحَاث المسافرٍن توكت اسرع ملازهة مع المع

آزاء عَية الدزاسة ًحعد اًععة 9الجدول )   ( تحََي ب

 ثاًثا : اًععة ث

ة لاخاباث افراذ اًعَية  اًًس حة المئوً
اًوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعَازي

ال همَة 

اثفق  اًًسخِة

 ثضدت
 لا اثفق محاًد اثفق

لا اثفق 

 ثضدت
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2 

يزخاس عمََاث اًخجِيز باًععة من خلال 

اًلدزت على ثلََي اًفتراث اًزمٌَة ًخلديم 

 الخدمة .

4.5 45.5 69.6 9 22.4 3.62 2.89 64.62% 

6 

يزخلك سَسة اًخجِيز في المعاز اًلدزت على 

جسَيم ظَحَاث المسافرٍن توكت ب سرع من 

 الميافسين.

4.5 45.5 28.2 22.4 62.5 3.26 2.62 62.42% 

3 
اًعَة سرعة اس خجاتة المعاز ٌَخؽيراث في 

 على الخدمة.
4.5 59.2 28.6 6.3 25.9 3.35 2.86 67% 

4 
يزخاس المعاز باًىفاءت اًعاًَة في اسدثماز 

ر الخدماث.  فرص ثعوٍ
6.8 52 28.6 22.4 23.6 3.3 2.84 66% 

5 
لدى المعاز سرعة في مواجهة اًخؽَيراث 

 الحاظلة في تُئة الاعلٌل
23.6 56.3 25.9 22.4 6.8 3.54 2.96 72.82% 

 X3 3.28 0.94 65.55%اًععة  

  SPSS V.23 هخائج جرنامج  الجدول من اعداذ اًحاحثين بالاعتماذ على  المعدز :

هخاحِة الخدماث.4 هخاحِ ة الخ دماث تَ غ )  22ًخضح من الجدول )  :ا  ( ُ و اع لى م ن اًوس ط الحس ابي 3.33(  ان اًوس ط الحس ابي ًحع د ا 

هخاحِة الخدماث ضمن مذؽير سَس لة اًخجِ يز اًىف ؤت، 66.52%اًًسخِة )(، نلٌ تَؽت ال همَة 3اًفرضي ) ذا ًدل على وحوذ اُتمام ًحعد ا  ( وُ

)ثخعام ي اذازت المع از م ع ( مما ًدل على تجاوس ا خاباث اف راذ عَي ة الدزاس ة، ن لٌ ان اًفل رت اً   هع ِا 0.82ف  كاهت كيمة انحراف معَازي )

( 71.00%( واهمَة وسخِة باًؽة )3.55كد حعَت على اعلى وسط حساة واًحاًغ )لى ثلديم الخدماث( اًخلَحاث في اًعَة ثضكل لا ًؤ ر ع

( مما ًدل على ان معاز تؽداذ الدولي لدًَ اًلدزت والمِازت في اًخعامي مع اًخلَحاث اً  ثع رب  في اًعَ ة وت دون 0.69وبانحراف معَازي كيمخَ )

)يزخلك اذازت المعاز اًخىٌوًوحِا الحدًثة واً  جسِي عمََة  ثحاذل المعَوماث على كاهت اًفلرت اً  هعِا ان ثؤ ر على حوذت الخدمة الملدمة، ف  

هخاحِ ة الخ دماث وتليم ة تَؽ ت ) ظول سَسلة اًخجِيز( ( واهمَ ة وس خِة 3.02كد حعَت ع لى اك ي وس ط حس ابي ملازه ة م ع فل راث تع د ا 

ان مع از تؽ داذ الدولي ًفذل ر ٌَخىٌوًوحِ ا الحدًث ة في ه ام َ الداخ لً الخ اص تعمََ ة  ( مما ً دل ع لى0.83( وبانحراف معَازي )%60.40)

   سَسلة اًخجِيز .

هخاحِة الخدماث 22الجدول ) آزاء عَية الدزاسة ًحعد ا   ( تحََي ب

 زاتعا : اهخاحِة الخدماث ث

ة لاخاباث افراذ اًعَية  اًًس حة المئوً
اًوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعَازي

ال همَة 

 لا اثفق محاًد اثفق اثفق يزاما اًًسخِة
لا اثفق 

 يزاما

2 

يزخلك ب ذازت المعاز اًخىٌوًوحِا الحدًثة و اً  

جسِي عمََة ثحاذل المعَوماث على ظول 

 سَسلة اًخجِيز.

4.5 43.6 22.4 32.8 9.2 3.26 2.83 62.42% 

6 
ثخعامي ب ذازت المعاز بمِازت مع اًخلَحاث في 

 ًؤ ر على ثلديم الخدماث.اًعَة ثضكل لا 
25.9 47.7 28.6 22.4 6.8 3.55 2.69 72.22% 

3 

ملالة اًحج اًخحخَة ٌَمعاز،و ثوفر كوى 

عاملة رو خماث و ازت عاًَة كاذزت على 

مواجهة معوكاث ومضكلاث اًعمي و حَِا 

 في اًوكت المياسة.

23.6 45.5 62.5 9.2 22.3 3.42 2.92 68.62% 
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4 
المعاز ه ام مراكدة فاعي  ًوخد لدى ب ذازت

 ونفوء لمراكدة وتخعَط عمََاث ثلديم الخدمة.
23.6 38.6 67.3 22.4 9.2 3.36 2.78 67.62% 

5 
ًم ب يزخَ عمََاث ثلديم الخدمة بما ًضمن 

 ب سدثماز اًوكت ثضكل ذكِق.
22.4 38.6 69.6 22.4 9 3.36 2.96 66.42% 

هخاحِة الخدماث  X 3.33 0.82 66.52%  4  ا 

  SPSS V.23 هخائج جرنامج  الجدول من اعداذ اًحاحثين بالاعتماذ على  المعدز :

(، 3( ُو اعلى من اًوسط الحسابي اًفرضي )3.54( ان اًوسط الحسابي ًحعد نفاءت اًخحلق تَغ ) 22ًخضح من الجدول ) نفاءت اًخحلق : .5

ذا ًدل على وحوذ اُتمام 70.73%نلٌ تَؽت ال همَة اًًسخِة ) ًحعد نفاءت اًخحل ق ضم ن مذؽ ير سَس لة اًخجِ يز اًىف ؤت، ف   كاه ت كيم ة ( وُ

)يم خلك اًع امَون في المع از في مخخَ ف ( مما ًدل على تجاوس ا خاباث اف راذ عَي ة الدزاس ة، ن لٌ ان اًفل رت اً   هع ِا 0.76انحراف معَازي )

( واهمَ ة وس خِة باًؽ ة 3.39عَت ع لى اع لى وس ط حس اة واًح اًغ )كد حاًوظائف اًىفاءت اًلاسمة ٌَعمي في الاكسام المخخَفة عيد الحاخة( 

( مما ًدل على ان معاز تؽداذ الدولي يمخلك هواذز ع املة نف ؤت في كاف ة المج الاث واًوظ ائف اً   0.89( وبانحراف معَازي كيمخَ )%78.60)

 معَوماث مذكاملة جسمح باًخحرك ثععة نحو تحلِ ق الاُ داف( )جس خخدم  اذازت المعاز حىٌوًوحِاًلوم بها المعاز، ف  كاهت اًفلرت اً  هعِا 

( وبانح راف معَ ازي 60.00%( واهمَ ة وس خِة )3.00كد حعَت على اكي وسط حسابي ملازهة مع فلراث تعد نفاءت اًخحلق وتليمة تَؽت )

   ( مما ًدل على ان معاز تؽداذ الدولي ًعاني من ضعف اس خخدام حىٌوًوحِا المعَوماث. 0.92)

آزاء عَية الدزاسة ًحعد نفاءت اًخحلق 22الجدول )   ( تحََي ب

 خامسا :نفاءت اًخحلق ث

ة لاخاباث افراذ اًعَية  اًًس حة المئوً

اًوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعَازي

ال همَة 

اًًس

 تَة

اثفق 

 ثضدت
 لا اثفق محاًد اثفق

لا اثفق 

 ثضدت

2 

ة في  تحرص ب ذازت المعاز على ػرش زلافة كوً

اًخعلم واًخدزًة واًخعوٍر, بما يحلق زضا 

 المسافرٍن.

25.9 63.6 9.2 9.2 6.3 3.86 2.89 
76.4

2% 

6 

جس خخدم ب ذازت المعاز حىٌوًوحِا معَوماث 

مذكاملة جسمح باًخحرك ثععة نحو تحلِق 

داف.  الُ 

23.6 65 62.5 69.5 22.4 3 2.96 
62.2

2% 

3 

اًوظائف يمخلك اًعامَون في المعاز في مخخَف 

اًىفاءت اًلاسمة ٌَعمي في ال كسام المخخَفة عيد 

 الحاخة.

32.8 47.7 9.2 4.5 6.8 3.93 2.89 
78.6

2% 

4 

ثعِد نفاًة موازذ المعاز واحدت من المحركاث 

اًرئُسة ًىفاءت واس خجاتة سَسلة اًخجِيز 

 ًخؽيّراث اًعَة.

63 52 66.7 28.6 6.8 3.63 2.92 
64.6

2% 

 %74 2.9 3.7 2 22.4 65 45.5 28.6 كمنهجَة مٌاس حة ًخعوٍر الاذاءثعتمد اًىفاءت  5

 X  5نفاءت اًخحلق 
     

3.54 0.76 
0.70

73 

  SPSS V.23 هخائج جرنامج  الجدول من اعداذ اًحاحثين بالاعتماذ على  المعدز :
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 .وظف المخؽير المس خلي ) سَسلة اًخجِيز اًىفؤت (واتعاذُا6

( وهي اعلى من كيمة اًوسط الحسابي اًفرضي 3.34( الى ان اًوسط الحسابي لمخؽير سَسلة اًخجِيز اًىفوءت، كد تَغ )26جضير هخائج الجدول ) 

ي عَ از مما ًدل على ان ا خاباث افراذ عَية الدزاسة عن فلراث مذؽير سَسلة اًخجِيز اًىفوءت اتجِت نحو الاثفاق . ف  تَؽت كيمة الانح راف الم 

 (66.76%( مما ًدل على تجاوس ا خاباث افراذ اًعَية ،وكد تَؽت الاهمَة وسخِة  لمخؽير  سَسلة اًخجِيز اًىفوءت )0.77)

 ( ال وساط الحساتَة لمخؽير سَسلة اًخجِيز اًىفوءت واتعاذُا 26الجدول) 

 المرثحة ال همَة اًًسخِة الانحراف المعَازي اًوسط الحسابي المخؽير المس خلي واتعاذٍ

 اًثاًثة X1 3.32 1.05 66.45%    المروهة           

 الخامسة X2 3.19 0.75 63.82%اًكلفة               

 اًراتعة X3 3.28 0.94 65.55%  اًععة            

 اًثاهَة X4 3.33 0.82 66.52%  اهخاحِة الخدماث    

 الاولى X5 3.54 0.76 70.73%  نفاءت اًخحلق      

 X 3.34 0.77 66.76%سَسلة اًخجِيز اًىفوءت    

  SPSS V.23 هخائج جرنامج  بالاعتماذ على الجدول من اعداذ اًحاحثين  المعدز : 

 ثاهَاً: المخؽير اًخاتع ) حوذت خدماث اًيلي الجوي(

 اتعاذ المخؽير اًخاتع حوذت خدماث اًيلي الجوي مع فلراث كل تعد وفق الاتي:عرض هخائج 

(، نلٌ تَؽ ت 3( ُو اعلى من اًوسط الحسابي اًفرضي )3.62( ان اًوسط الحسابي ًحعد المعوًَة تَغ ) 23ًخضح من الجدول )   المعوًَة: .2

ذا ًدل على وحوذ اُتمام ًحعد المعوًَة ضمن مذؽير حوذت خدماث اًيلي الجوي، ف  كاهت كيمة انحراف معَازي 72.40%ال همَة اًًسخِة ) ( وُ

)ًلدم المعاز خدماث مذيوعة وراث موزوكِة عاًَة ٌَمسافرٍن ( مما ًدل على تجاوس ا خاباث افراذ عَية الدزاسة، نلٌ ان اًفلرت اً  هعِا 0.68)

( مم ا 0.80( وبانح راف معَ ازي كيمخ َ )77.20%( واهمَة وسخِة باًؽ ة )3.86كد حعَت على اعلى وسط حساة واًحاًغ )في ظالة المعاز( 

)جسعى اذازت المعاز ًخلديم خ دماث متم يزت لمسافرٍن لدقم زلة عاًَة بالخدماث اً  ًلد ا المعاز لهم، ف  كاهت اًفلرت اً  هعِا ًدل على ان ا

( وبانح راف 66.00%( واهمَ ة وس خِة )3.30كد حعَت على اكي وسط حسابي ملازهة مع فل راث تع د المعوًَ ة وتليم ة تَؽ ت ) ٌَمسافرٍن(

ذازت المعاز لدقا اُتمام ضعَف في تحسين خدماتها والازثلاء بها ًخىون كميزت ثيافس َة ٍتمخع بها مع از تؽ داذ مم (0.81معَازي ) ا ًدل على ان ا 

 الدولي. 

آزاء عَية الدزاسة ًحعد المعوًَة 23الجدول )   ( تحََي ب

 اولا : المعوًَة ث

ة لاخاباث افراذ اًعَية  اًًس حة المئوً

اًوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعَازي

ال همَة 

اثفق  اًًسخِة

 ثضدت
 لا اثفق محاًد اثفق

لا 

اثفق 

 ثضدت

2 
ًلدم المعاز خدماث مذيوعة و راث موزوكِة عاًَة 

 ٌَمسافرٍن في ظالة المعاز.
28.6 56.8 28.6 6.8 2 3.86 2.8 77.62% 

6 
ثخعاتق حوذت الخدمة الملدمة مع اًخعيَف المعتمد 

 لجوذت الخدمة.
62.5 45.5 62.5 22.4 6.3 3.7 2.79 74.22% 

 %66.22 2.82 3.3 9.2 22.4 67.3 45.5 6.8 جسعى اذازت المعاز ًخلديم خدماث متميزت ٌَمسافرٍن. 3
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4 
ثعمي ب ذازت المعاز عي فِم و ب ذزاك و معرفة ما 

 يحخاخَ المسافرٍن.
28.6 56.3 62.5 9.2 2 3.8 2.85 76.22% 

5 

الخدماث ٌس خعَع المسافر الحعول على 

واًدسَِلاث الملدمة من كدي المعاز جكل سِولة 

 وٌع.

62.5 32.8 69.5 6.8 22.4 3.43 2.96 68.62% 

 Y1 3.62 0.68 72.40%المعوًَة  

  SPSS V.23 الجدول من اعداذ اًحاحثين بالاعتماذ على هخائج جرنامج   المعدز :

(، ن لٌ تَؽ ت 3( ُو اعلى من اًوسط الحس ابي اًف رضي )3.34ًحعد اًخوهَد تَغ )( ان اًوسط الحسابي  24ًخضح من الجدول )   اًخوهَد :.6

ذا ًدل على وحوذ اُتمام ًحعد اًخوهَد ضمن مذؽير حوذت خدماث اًيلي الجوي، ف  كاهت كيمة انحراف معَ ازي 66.80%ال همَة اًًسخِة ) ( وُ

)اًعامَون في المعاز   ذتين في اًخعام ي م ع المس افرٍن ع لى ًفلرت اً  هعِا ( مما ًدل على تجاوس ا خاباث افراذ عَية الدزاسة، نلٌ ان ا0.98)

( مما ًدل على ان 0.71( وبانحراف معَازي كيمخَ )70.00%( واهمَة وسخِة باًؽة )3.50كد حعَت على اعلى وسط حساة واًحاًغ )الدوام( 

ن اً  جسِم في تحسين اًعوزت المدزنة لدى المسافرٍن عن حوذت خدماث اًعامَون في معاز تؽداذ الدولي يمخَىون  ازاث اًخعامي مع المسافرٍ

ك د  )ثَبي اًحًِة الداخََة ٌَمعاز حاخاث ومذعَحاث المسافر وبما ً لا  مس  خوى ومكاه ة المع از(المعاز الملدمة لهم، ف  كاهت اًفلرت اً  هعِا 

مم ا  (0.82( وبانحراف معَ ازي )61.40%( واهمَة وسخِة )3.07تَؽت )حعَت على اكي وسط حسابي ملازهة مع فلراث تعد اًخوهَد وتليمة 

 ًدل على ضعف اًحج اًخحخَة ٌَمعاز اً  ثؤ ر سَحاً على حوذت خدماتها.

آزاء عَية الدزاسة ًحعد اًخوهَد23الجدول )   ( تحََي ب

 ثاهَا : اًخوهَد ث

ة لاخاباث افراذ اًعَية  اًًس حة المئوً

اًوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعَازي

ال همَة 

اثفق  اًًسخِة

 ثضدت
 لا اثفق محاًد اثفق

لا 

اثفق 

 ثضدت

2 
ثخعاتق الخدمة الملدمة من كدي المعاز مع 

 ثوكعاث المسافرٍن.
67.3 67.3 62.5 22.4 23.6 3.43 2.96 68.62% 

6 
حراعي ب ذازت المعاز اًععة في ثلديم الخدماث 

 اً  ًعَبها المسافر .
25.9 36.4 28.6 25.9 23.6 3.65 2.67 65% 

3 
يحرص اًعامَون  في المعاز على ػرش اًثلة في 

 هفوش المسافرٍن.
28.6 38.6 62.5 23.6 9.2 3.43 2.95 68.62% 

4 
ثَبي اًحٌُة الداخََة ٌَمعاز حاخاث ومذعَحاث 

 المسافر وبما ًلا  مس خوى ومكاهة المعاز.
9.2 32.8 66.7 69.5 6.8 3.27 2.86 62.42% 

5 
 ذتين في اًخعامي مع  اًعامَون  في المعاز

 المسافرٍن على الدوام.
22.4 56.3 25.9 25.9 4.6 3.5 2.72 72.22% 

 Y2 3.34 2.98 66.80%اًخوهَد 

  SPSS V.23 الجدول من اعداذ اًحاحثين بالاعتماذ على هخائج جرنامج   المعدز :

(، ن لٌ 3( ُو اعلى من اًوس ط الحس ابي اًف رضي )3.08اًوسط الحسابي ًحعد المَموس َة تَغ )( ان  25ًخضح من الجدول )    .المَموس َة :3

ذا ًدل على وحوذ اُتمام ًحعد المَموس َة ضمن مذؽير حوذت خدماث اًيلي الجوي، ف  كاهت كيمة انح راف 61.60%تَؽت ال همَة اًًسخِة ) ( وُ

)ثل دم الخدم ة وف ق ه  ام واح راءاث عم ي وا  ة الدزاسة، نلٌ ان اًفلرت اً   هع ِا  ( مما ًدل على تجاوس ا خاباث افراذ عَية0.77معَازي )
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( وبانح راف معَ ازي كيمخ َ 69.60%( واهمَ ة وس خِة باًؽ ة )3.48كد حعَت على اعلى وسط حساة واًحاًغ )ومحدذت من كدي اذازت المعاز( 

حراءاث في عمََة ثلديم الخدمة ٌَمس افرٍن، ف   كاه ت اًفل رت اً   هع ِا ( مما ًدل على ان معاز تؽداذ الدولي ًعتمد على ه ام واضح الا  0.76)

كد حعَت على اكي وسط حسابي ملازه ة  )يجري الاعلان عن الخدماث المخاحة تواسعة اًخلٌَاث الحدًثة وفي انثر من وس َلة ذاخي المعاز(

( مم ا ً دل ع لى ض عف مٌ وم ة الا ع لان 0.79نح راف معَ ازي )( وبا57.20%( واهمَة وسخِة )2.86مع فلراث تعد المَموس َة وتليمة تَؽت )

 ٌَمسافرٍن . واًترويج عن الخدماث اً  ًلد ا المعاز

ة 25الجدول )   آزاء عَية الدزاسة ًحعد المَموسَ   ( تحََي ب

ة ث  ثاًثا : المَموسَ 

ة لاخاباث افراذ اًعَية  اًًس حة المئوً

اًوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعَازي

ال همَة 

اثفق  اًًسخِة

 يزاما
 لا اثفق محاًد اثفق

لا 

اثفق 

 يزاما

2 
ثخوفر وسائي اًراحة واًي افة في مكان ثلديم الخدمة ضمن 

آث المعاز  مًضب
2 34.2 36.4 28.6 22.4 6.93 2.99 58.62% 

6 
ثلدم الخدمة وفق ه ام واحراءاث عمي وا ة ومحدذت 

 من كدي اذازت المعاز.
62.5 36.4 25.9 65 6.3 3.48 2.76 69.62% 

3 
ٍتمخع اًعامَون في المي مة بم ِر لائق واناكة تامة ثخلا  

 مع اًخيوع اًثلافي ٌَمسافرٍن
6.3 47.7 65 25.9 9.2 3.28 2.84 63.62% 

4 
يجري الاعلان عن الخدماث المخاحة تواسعة اًخلٌَاث 

لة ذاخي المعاز  الحدًثة وفي انثر من وسَ 
4.5 67.3 67.3 32.8 9.2 6.86 2.79 57.62% 

5 
يجري تجدًد وسائي الاثعال والمعداث المس خخدمة ًخلديم 

 الخدمة تعوزت مس تمرت
4.5 36.4 25.9 34.2 9.2 6.93 2.78 58.62% 

ة    Y3 3.28 2.77 62.62%المَموسَ 

  SPSS V.23 الجدول من اعداذ اًحاحثين بالاعتماذ على هخائج جرنامج   المعدز :

(، نلٌ 3( ُو اعلى من اًوسط الحسابي اًفرضي )3.32( ان اًوسط الحسابي ًحعد اًخعاظف تَغ ) 26ًخضح من الجدول )    اًخعاظف :.4

ذا ًدل على وحوذ اُتمام ًحعد اًخعاظف ضمن مذؽير ح وذت خ دماث اًيل ي الج وي، ف   كاه ت كيم ة 64.40%تَؽت ال همَة اًًسخِة ) ( وُ

)ًل دز اًع امَون في المع از ظ روف اوس ا خاباث افراذ عَي ة الدزاس ة، ن لٌ ان اًفل رت اً   هع ِا ( مما ًدل على تج0.96انحراف معَازي )

عمَون على ثَحَة ظَحَ( خعاظفون معَ وً ( 68.80%( واهمَ ة وس خِة باًؽ ة )3.44كد حعَت على اعلى وسط حساة واًحاًغ ) المسافر وً

( مما ًدل على ان معاز تؽداذ الدولي يمخلك هواذز عاملة ثلدز وثب خ ذ باًي  ر ظ روف المس افرٍن وً ِ رون 0.58وبانحراف معَازي كيمخَ )

كد حعَت على  )ًعد الاُتمام بالمسافرٍن من اوًوياث عمي اذازت المعاز(ثعاونهم وثعاظفِم ازياء ثلديمِم الخدمة، ف  كاهت اًفلرت اً  هعِا 

مما ًدل على  (0.89( وبانحراف معَازي )61.40%( واهمَة وسخِة )3.07تعد اًخعاظف وتليمة تَؽت )اكي وسط حسابي ملازهة مع فلراث 

ذازت معاز تؽداذ الدولي في مراعات المسافرٍن من ناحِة ثلديمِم الخ دماث اً   ثَ بي ظَح اتهم في اًوك ت  وحوذ ضعف وكلة اُتمام من كدي ا 

 المياسة وبالجوذت اًعاًَة. 

آزاء عَية الدزاسة ًحعد اًخعاظف( تحََ 26الجدول )  ي ب

 زاتعا: اًخعاظف ث

ة لاخاباث افراذ عَية الدزاسة  اًًس حة المئوً
اًوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعَازي

ال همَة 

اثفق  اًًسخِة

 يزاما
 لا اثفق محاًد اثفق

لا 

اثفق 
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 يزاما

2 

ًلدز اًعامَون في المعاز ظروف 

عمَون على  المسافر وًخعاظفون معَ وً

 ثَحَة ظَحَ

62.5 32.8 69.5 6.8 22.4 3.44 2.58 68.82% 

6 

يجري الاس خلدال و اًترحِة بالمسافر 

من لح ة ذخوله ٌَمعاز حتى ظعوذٍ 

 الى اًعائرت.

67.3 67.3 62.5 22.4 23.6 3.43 2.49 68.62% 

3 
ثعد ساعاث عمي المعاز على الدوام 

 ملالة ًكافة المسافرٍن.
25.9 36.4 28.6 25.9 23.6 3.65 2.92 65% 

4 
اًعامَون في المعاز كاذزون ومدزتون 

 على الاُتمام اًضخصي بالمسافر.
28.6 38.6 62.5 23.6 9.2 3.46 2.78 68.42% 

5 
ًعد الاُتمام بالمسافرٍن من اوًوياث 

 عمي اذازت المعاز.
9.2 32.8 66.7 69.5 6.8 3.27 2.89 62.42% 

 Y4 3.32 0.96 64.42%اًخعاظف 

  SPSS V.23 الجدول من اعداذ اًحاحثين بالاعتماذ على هخائج جرنامج   المعدز :

(، نلٌ 3( ُو اعلى من اًوسط الحسابي اًفرضي )3.19( ان اًوسط الحسابي ًحعد الاس خجاتة تَغ )  27ًخضح من الجدول )   الاس خجاتة :.5

ذا ًدل على وحوذ اُتمام ًحعد 63.80%تَؽت ال همَة اًًسخِة ) الاس  خجاتة ضم ن مذؽ ير ح وذت خ دماث اًيل ي الج وي، ف   كاه ت كيم ة ( وُ

)ثل دم الخ دماث ٌَمس افر في ب ي وك ت ( مما ًدل على تجاوس ا خاباث افراذ عَية الدزاس ة، ن لٌ ان اًفل رت اً   هع ِا 0.75انحراف معَازي )

( وبانح راف 70.00%( واهمَة وسخِة باًؽ ة )3.5) كد حعَت على اعلى وسط حساة واًحاًغ ًخواخد فَِ، او عيد ظَحَ ٌَخدمة في المعاز(

( مما ًدل على ان معاز تؽداذ الدولي قم تخلديم الخدمة ٌَمسافرٍن في ب ي وكت ًخواخد فَِ المسافر في المعاز او المرافق 0.93معَازي كيمخَ )

لالة والمساعدت ٌَمساعدت ٌَمسافرٍن من اخي انلٌل احراءاث )ًلدم اًعامَون في المعاز الداًخاتعة له او عيد سفرٍ ، ف  كاهت اًفلرت اً  هعِا 

( 57.8%( واهمَ ة وس خِة )2.86كد حعَت على اكي وسط حسابي ملازهة م ع فل راث تع د الاس  خجاتة وتليم ة تَؽ ت ) سفرهم جكل ثعاون(

 . (0.39وبانحراف معَازي )

آزاء عَية الدزاسة ًحعد الاس خجاتة  27الجدول )   ( تحََي ب

 الاس خجاتةخامسا:  ث

 اًًس حة المئوًة لاخاباث افراذ عَية الدزاسة 

اًوس    ط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعَازي

ال همَ          ة 

اثف     ق  اًًسخِة

 يزاما
 لا اثفق محاًد اثفق

لا 

اثف    ق 

 يزاما

2 
ثلدم الخدماث ٌَمسافر في ب ي وك ت ًخواخ د 

 فَِ ، او عيد ظَحَ ٌَخدمة في المعاز.

11.4 56.3 25.9 25.9 4.5 3.5 2.93 72% 

6 
الاس خجاتة اًعًعة والدكِلة ًعَح اث المس افر 

.  في مرافق المعاز او عيد سفرٍ

6.3 47.7 65 25.9 9.2 3.28 2.42 63.62% 

3 
ًعم  ي المع  از ع  لى سياذت ع  دذ كٌ  واث ثل  ديم 

 الخدمة كللٌ ب مىن رلك.

62.5 36.4 25.9 65 6.3 3.48 2.92 69.6 



 

 ذزاسة ثعحَلِة في معاز تؽداذ الدولي.ذوز سَسلة اًخجِيز اًىفؤت في تحلِق حوذت خدماث اًيلي الجوي 

 6266 هُسان (66اًعدذ)                                                       333                                                ذازًةالاكذعاذًة والازاساث الدمجلة 

 
 

4 
تخ وفير اًدس َِلاث ثدعم اذازت المعاز اًعامَين 

 اًلاسمة ل ذاء خدماتهم تجاٍ ٌَمسافرٍن .

2 34.2 36.4 28.6 22.4 6.93 2.99 58.62% 

5 

ًل  دم اًع  امَين في المع  از الدلالة والمس  اعدت 

ٌَمسافرٍن من اخ ي ان لٌل اح راءاث س فرهم 

 جكل ثعاون.

4.5 67.3 67.3 32.8 9.2 6.86 2.39 57.82% 

 Y5 3.19 0.75 63.82%الاس خجاتة 

  SPSS V.23 الجدول من اعداذ اًحاحثين بالاعتماذ على هخائج جرنامج   المعدز :

 .وظف اتعاذ المخؽير اًخاتع)حوذت خدماث اًيلي الجوي ( واتعاذ6ٍ

( وهي اعلى من كيم ة اًوس ط الحس ابي 3.32(، ان اًوسط الحسابي لمخؽير حوذت خدماث اًيلي الجوي كد تَغ ) 28جضير هخائج الجدول)      

اًفرضي مما ًدل على ان ا خاباث افراذ عَية الدزاسة عن فلراث حوذت خدماث اًيلي الجوي اتجِت نحو الاثف اق . ف   تَؽ ت كيم ة الانح راف 

 %(.66.62( مما ًدل على تجاوس ا خاباث افراذ اًعَية ،وكد تَؽت الاهمَة وسخِة  لمخؽير حوذت خدماث اًيلي الجوي )2.78المعَازي )

 ( ال وساط الحساتَة لمخؽير حوذت خدماث اًيلي الجوي واتعاذُا 28الجدول)

 المرثحة ال همَة اًًسخِة الانحراف المعَازي اًوسط الحسابي حوذت خدماث اًيلي الجوي )المخؽير اًخاتع (واتعاذٍ

 الاولى Y1 3.62 0.68 72.40% المعوًَة

 اًثاهَة Y2 3.34 0.99 66.80% اًخوهَد

ة  الخامسة Y3 3.08 0.77 61.60% المَموسَ 

 اًثاًثة Y4 3.22 0.96 64.40% اًخعاظف

 اًراتعة Y5 3.19 0.75 63.8 الاس خجاتة

 Y 3.31 0.78 66.20% حوذت خدماث اًيلي الجوي

  SPSS V.23 الجدول من اعداذ اًحاحثين بالاعتماذ على هخائج جرنامج   المعدز :

 ثاًثا: اخذحاز اًفرضَاث

( ٌَىضف SPSSف  ًلً اس خعراضا لاخذحاز فرضَاث الازثحاط واًخب زير تين مذؽيري الدزاسة وتحََي هخائجِا، ار تم اس خعلٌل جرنامج الاحعاء )

 عن معاذلة الانحداز الخعي اًخس َط ومعامي تيرسون لمعرفة كوت الازثحاط تين مذؽيري الدزاسة: 

اخذحاز فرضَاث الازثحاط تين المخؽير المس خلي )سَسة اًخجِيز اًىفؤت( والمخؽير اًخاتع ) حوذت خدماث اًيل ي الج وي( حِ ر س ُم اخذح از  (2

 فرضَة الازثحاط اًرئُسة ٌَخب ند من كدول او زفغ اًفرضَاث وكالاتي: فرضَاث الازثحاط اًفرعَة ومن   اخذحاز 

 ثوخد علاكة ازثحاط راث ذلالة ا حعائَة تين المروهَ وحوذت خدماث اًيلي الجوي جكافة اتعاذٍ() اخذحاز اًفرضَة اًفرعَة الاولى : - ب  

والمخؽ ير اًخ اتع )ح وذت خ دماث اًيل ي الج وي( ك د تَ غ  (، ًخضح ان معام ي الازثح اط ت ين تع د المخؽ ير المس  خلي ) المروه ة(29من الجدول )

ة )2.956)** و اكي من )sig=0.000( عيد مس خوى معيوً ذا ٌضير الى وحوذ علاكة ازثحاط ظرذًة راث ذلالة ا حع ائَة ت ين 2.25( وُ ( وُ

ذت في ح وذت خ دماث اًيل ي الج وي  وبمل داز تعد المروهة ومذؽير حوذت خدماث اًيلي الجوي، ب ي ان اًزياذت الحاظلة في تعد المروهة ًلاتله سيا

(، ومن الجدول ) ( ًخضح ان اعلى معامي ازثحاط تين تعد المروهة واتعاذ المخؽير اًخ اتع ح وذت خ دماث اًيل ي الج وي يزث ي في تع د **0.956)

ة )**0.891الاس خجاتة وبملداز كيمخَ ) و اكي من )2.222( عيد مس خوى معيوً ازثح اط ت ين تع د المروه ة واتع اذ (، اما اكي معام ي 2.25( وُ

ة )**0.679المخؽير اًخاتع حوذت خدماث اًيلي الجوي يزثي في تعد اًخوهَد وبملداز كيمخَ ) و اكي من )2.222( عيد مس خوى معيوً (، 2.25( وُ

ة وح وذت خ دماث اًيل ي الج وي وباًخالي ومن خلال اًيخائج ثلدي اًفرضَة اً  ثيط على ) ثوخد علاكة ازثحاط راث ذلالة ا حعائَة تين المروه

وذت جكافة اتعاذٍ(، مما ًدل على ان تعد المروهة في سَس لة اًخجِ يز اًىف ؤت  المعتم دت في  مع از تؽ داذ الدولي له ذوز فاع ي وُ ام في مذؽ ير ح 

 خدماث اًيلي الجوي. 

 فة وحوذت خدماث اًيلي الجوي جكافة اتعاذٍ() ثوخد علاكة ازثحاط راث ذلالة ا حعائَة تين اًكل: اخذحاز اًفرضَة اًفرعَة اًثاهَة  -ة
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(، ًخضح ان معامي الازثحاط تين تعد المخؽير المس خلي ) اًكلف ة( والمخؽ ير اًخ اتع ) ح وذت خ دماث اًيل ي الج وي  ( ك د تَ غ 29من الجدول ) 

ة )**0.900) و اكي من )sig=0.000( عيد مس خوى معيوً ذا ٌضير الى وحوذ علاكة ازثحاط 2.25( وُ ظرذًة راث ذلالة ا حع ائَة ت ين ( وُ

ر حوذت خ دماث اًيل ي الج وي  تعد اًكلفة ومذؽير حوذت خدماث اًيلي الجوي، ب ي ان اًزياذت الحاظلة في تحسين اًكلفة  ًلاتله سياذت في ثعوٍ

خدماث اًيل ي الج وي يزث ي في (، ومن الجدول ) ( ًخضح ان اعلى معامي ازثحاط تين تعد اًكلفة واتعاذ المخؽير اًخاتع حوذت **0.900وبملداز )

0.821تعد اًخوهَد وبملداز كيمخَ )
**

ة ) و اكي من )2.222( عيد مس خوى معيوً (، ام ا اك ي معام ي ازثح اط ت ين تع د اًكلف ة واتع اذ 2.25( وُ

0.603المخؽير اًخاتع حوذت خدماث اًيلي الجوي يزثي في المعوًَة وبمل داز كيمخ َ )
**

(، 2.25اك ي م ن ) ( وُ و2.222( عي د مس  خوى معيوً ة )

وباًخالي ومن خلال اًيخائج ثلدي اًفرضَة اً  ثيط على ) ثوخد علاكة ازثحاط راث ذلالة ا حعائَة تين اًكلفة وح وذت خ دماث اًيل ي الج وي 

ام في مذؽير  حوذت خدماث اًيلي جكافة اتعاذٍ(، مما ًدل على ان تعد اًكلفة في سَسلة اًخجِيز المعتمدت في معاز تؽداذ الدولي ًِا ذوز فاعي وُ

 الجوي. 

 ) ثوخد علاكة ازثحاط راث ذلالة ا حعائَة تين اًععة وحوذت خدماث اًيلي الجوي جكافة اتعاذٍ(: اخذحاز اًفرضَة اًفرعَة اًثاًثة -ح

الج وي( ك د تَ غ (، ًخضح ان معامي الازثحاط تين تعد المخؽير المس  خلي ) اًع عة( والمخؽ ير اًخ اتع ) ح وذت خ دماث اًيل ي 29من الجدول ) 

ة )**0.826) و اكي من )sig=0.000( عيد مس خوى معيوً ذا ٌضير الى وحوذ علاكة ازثحاط ظرذًة راث ذلالة ا حع ائَة ت ين 2.25( وُ ( وُ

تعد اًععة وحوذت خدماث اًيلي الجوي ، ب ي ان اًزياذت الحاظلة في تعد اًععة ضمن مذؽير سَس لة اًخجِ يز اًىف ؤت ًل اتله سياذت في ح وذت 

(، ومن الجدول ) ( ًخضح ان اعلى معامي ازثحاط تين تعد اًععة واتعاذ المخؽير اًخاتع حوذت خدماث **0.826خدماث اًيلي الجوي وبملداز )

0.801اًيلي الجوي يزثي في تعد المَموس َة  وبملداز كيمخَ )
**

(، ام ا اك ي 2.25( وُ و اك ي م ن )2.222(  ًكل منهلٌ وعيد مس خوى معيوً ة )

0.609زثحاط تين تعد اًععة واتعاذ المخؽير اًخاتع حوذت خدماث اًيلي الجوي يزث ي في تع د المعوًَ ة وبمل داز كيمخ َ )معامي ا
**

( عي د مس  خوى 

ة ) و اكي من )2.222معيوً (، وباًخالي ومن خلال اًيخائج ثلدي اًفرضَة اً  ثيط على ) ثوخد علاكة ازثح اط راث ذلالة ا حع ائَة 2.25( وُ

 وحوذت خدماث اًيلي الجوي جكافة اتعاذٍ(.تين اًععة 

هخاحِ ة الخ دماث وح وذت خ دماث اًيل ي الج وي جكاف ة : اخذحاز اًفرضَة اًفرعَة اًراتعة -ب    ) ثوخد علاكة ازثحاط راث ذلالة ا حعائَة تين ا 

هخاحِة الخ دماث( والمخ 29من الجدول )  اتعاذٍ( ؽ ير اًخ اتع ) ح وذت خ دماث (، ًخضح ان معامي الازثحاط تين تعد المخؽير المس خلي ) ا 

ة )**0.805اًيلي الجوي( كد تَغ ) ( وُ ذا ٌض ير الى وح وذ علاك ة ازثح اط 2.25( وُ و اك ي م ن )sig=0.000( عيد مس خوى معيوً

هخاحِ ة الخ دماث  هخاحِة الخدماث ومذؽير حوذت خدماث اًيلي الجوي، ب ي ان اًزياذت الحاظلة في ا  ظرذًة راث ذلالة ا حعائَة تين تعد ا 

هخاحِة الخ دماث **0.805تله سياذت في حوذت خدماث اًيلي الجوي وبملداز )ًلا (، ومن الجدول ) ( ًخضح ان اعلى معامي ازثحاط تين ا 

0.765واتعاذ المخؽير اًخاتع حوذت خدماث اًيلي الجوي يزثي في تعد اًخوهَد وبملداز كيمخَ )
**

( وُ و اك ي 2.222( عيد مس خوى معيوً ة )

هخاحِة الخدماث واتعاذ المخؽير اًخاتع حوذت خدماث اًيلي الجوي يزثي في تع د المعوًَ ة وبمل داز  (، اما اكي2.25من ) معامي ازثحاط تين ا 

0.593كيمخَ )
**

ة ) و اكي من )2.222( عيد مس خوى معيوً (، وباًخالي ومن خلال اًيخ ائج ثلد ي اًفرض َة اً   ث يط ع لى ) 2.25( وُ

هخاحِ ة ثوخد علاكة ازثحاط راث ذلالة ا حعائَ هخاحِة الخدماث وحوذت خدماث اًيلي الجوي جكافة اتعاذٍ(، مما ًدل على ان تع د ا  ة تين ا 

ام في مذؽير حوذت خدماث اًيلي الجوي .   الخدماث ضمن مذؽير سَسة اًخجِيز اًىفؤت في معاز تؽداذ الدولي ًِا ذوز فاعي وُ

ذلالة ا حع ائَة ت ين نف اءت اًخحل ق وح وذت خ دماث اًيل ي الج وي جكاف ة ) ثوخد علاكة ازثحاط راث : اخذحاز اًفرضَة اًفرعَة الخامسة - ه

(، ًخضح ان معامي الازثحاط تين تعد المخؽير المس خلي )نفاءت اًخحلق( والمخؽ ير اًخ اتع )ح وذت خ دماث اًيل ي 29من الجدول )  اتعاذٍ(

ة )**0.771الجوي( كد تَغ ) و اكي من )sig=0.000( عيد مس خوى معيوً ا ٌض ير الى وح وذ علاك ة ازثح اط ظرذً ة ( وُ ذ2.25( وُ

راث ذلالة ا حعائَة تين تعد نفاءت اًخحلق ومذؽير حوذت خدماث اًيل ي الج وي، ب ي ان اً زياذت الحاظ لة في تع د نف اءت اًخحل ق ًل اتله 

اًخحلق ٌَخ دزًة (، ومن الجدول ) ( ًخضح ان اعلى معامي ازثحاط تين نفاءت **0.771سياذت في حوذت خدماث اًيلي الجوي وبملداز )

0.791واتعاذ المخؽير اًخاتع حوذت خدماث الجوي يزثي في تعد الاس خجاتة وبملداز كيمخَ )
**

ة ) و اكي من 2.222( عيد مس خوى معيوً ( وُ

َ (، اما اكي معامي ازثحاط تين نف اءت اًخحل ق واتع اذ المخؽ ير اًخ اتع ح وذت خ دماث اًيل ي الج وي يزث ي في المعوًَ ة وبمل داز كيمخ 2.25)

(0.654
**

ة ) و اكي من )2.222( عيد مس خوى معيوً (، وباًخالي ومن خلال اًيخائج ثلدي اًفرض َة اً   ث يط ع لى ) ثوخ د 2.25( وُ
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علاكة ازثحاط راث ذلالة ا حعائَة تين نفاءت اًخحلق وحوذت خدماث اًيلي الجوي جكافة اتعاذٍ(، مم ا ً دل ع لى ان تع د نف اءت اًخحل ق 

ام في مذؽير حوذت خدماث اًيلي الجوي . ضمن سَسلة اًخجِيز اًىف  ؤت في معاز تؽداذ الدولي ًِا ذوز فاعي وُ

 ( علاكة الازثحاط تين اتعاذ سَسلة اًخجِيز اًىفؤت واتعاذ حوذت خدماث اًيلي الجوي 29الجدول ) 

  SPSS V.23 الجدول من اعداذ اًحاحثين بالاعتماذ على هخائج جرنامج   المعدز :        

 اخذحاز فرضَة الازثحاط اًرئُسة ال ولى .6

مما ثلدم بالامكان اخذحاز علاكة الازثحاط تين سَسلة اًخجِيز اًىفؤت وحوذت خدماث اًيل ي الج وي ار هع ت فرض َة الازثح اط اًرئُس ة        

 ) ثوخد علاكة ازثحاط راث ذلالة ا حعائَة تين سَسلة اًخجِيز اًىفؤت وحوذت خدماث اًيلي الجوي ( على :

(، ًخضح ان معامي الازثحاط تين المخؽير المس خلي )سَسلة اًخجِيز اًىفؤت ( والمخؽير اًخاتع ) حوذت خ دماث اًيل ي الج وي(  62من الجدول ) 

( وُ ذا ٌض ير الى وح وذ علاك ة ازثح اط ظرذً ة راث ذلالة 2.25( وُ و اك ي م ن )sig=0.000( عي د مس  خوى معيوً ة )**0.967كد تَغ )

ياذت ا حعائَة تين مذؽير سَسلة اًخجِيز اًىفؤت ومذؽير حوذت خدماث اًيلي الجوي ، ب ي ان اًزياذت الحاظلة في سَسلة اًخجِيز اًىفؤت ًلاتله س

 ومن خلال اًيخائج هلدي اًفرضَة اًحدًلة اً  ثيط على ) ثوخ د علاك ة ازثح اط (، وباًخالي**0.967في حوذت خدماث اًيلي الجوي  وبملداز )

راث ذلالة ا حعائَة تين سَسلة اًخجِيز اًىفؤت وحوذت خدماث اًيلي الجوي(، مما ًدل على ان ثب زير سَسلة اًخجِ يز اًىف ؤت في مع از تؽ داذ 

ام في مذؽير حوذت خدماث اًيلي الجوي    . الدولي ًِا ذوز فاعي وُ

 ( هخائج علاكة الازثحاط تين سَسلة اًخجِيز اًىفؤت وحوذت خدماث اًيلي الجوي 62الجدول )

 

  SPSS V.23 الجدول من اعداذ اًحاحثين بالاعتماذ على هخائج جرنامج   المعدز :

 

المخؽ    ير المس     خلي  واتع    اذٍ 

 /سَسلة اًخجِيز اًىفؤت

 / حوذت خدماث اًيلي الجوي واتعاذٍ الممخؽير اًعتمد

 الاحلٌلي الاس خجاتة  اًخعاظف المَموس َة اًخوهَد المعوًَة 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y 

 **x1 0.703** 0.679** 0.863** 0.784** 0.891** 0.956المروهة 

 **x2 0.603** 0.821** 0.659** 0.794** 0.784** 0.900اًكلفة

 **x3 0.609** 0.772** 0.801** 0.762** 0.727** 0.826اًععة

 **x4 0.593** 0.765** 0.760** 0.755** 0.756** 0.805اهخاحِة الخدماث 

 **x5 0.654** 0.687** 0.772** 0.656** 0.791** 0.771نفاءت اًخحلق 

Sig. (2-tailed) 2 2 2 2 2 2 

N 44 44 44 44 44 44 

  المخؽير اًخاتع

 

 حوذت خدماث اًيلي الجوي

0.967 سَسلة اًخجِيز اًىفؤت
** 

N=44 **. Correlation is significant at the 0.01 level (2-

tailed). 
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 سَسلة اًخجِيز اًىفؤت واتعاذُا وحوذت خدماث اًيلي الجوي ثاهَاً: اخذحاز فرضَاث ثب زير 

 اخذحاز اًفرضَاث اًفرعَة  .2

امكاهَ ة الح كم ع لى كد ول او زف غ فرض َاث اًخ ب زير، ار ثدٌاول ُذٍ اًفلرت اخذحاز فرضَاث اًخب زير اًفرعَة اً  حدذتها الدزاسة ًؽرض تحدًد 

 سُم رلك وفلاً لمعاذلة الانحداز الخعي اًخس َط ونلٌ ًلً :

Y= a + βX 

 اخذحاز اًفرضَة اًفرعَة ال ولى .  - ب  

( ع لى Yالج وي )( في ح وذت خ دماث اًيل ي X1ثيط اًفرض َة اًفرعَ ة ال ولى ع لى لثوخ د علاك ة ث ب زير راث ذلالة معيوً ة ًحع د المروه ة ) 

لمروهة  نخخم اًفرضَة اًفرعَ ة ال ولى ، وف ق انم ورح مع اذلة خ ط  Yفي حوذت خدماث اًيلي الجوي  X1المس خوى اًكليل . وًلِاش ثب زير تعد ا 

 الانحداز ونلٌ ًب تي 

Y=a + β2(X1) 

Y=2.966+ 2.725X1 

عيد ثؽَ ير وح دت واح دت  Y الحاظي في حوذت خدماث اًيلي الجوي  (، اً  ثعني ملداز اًخؽَير2.725تَؽت اًليمة اًخلدٍرًة لمَي الانحداز )

( ًوضح تحََ ي اًخح اٍن ًحع د المروه ة ار ث ِ ر معيوً ة  62، والجدول )  X ضمن المخؽير المس خلي سَسلة اًخجِيز اًىفؤت    X1في تعد المروهة 

( وهي اك ي م ن كيم ة مس  خوى المعيوً ة الا حع ائَة sig=0.000ؽت )كد تَ Fاٍنمورح الملدز هون اًليمة الاحتماًَة المعاحدة لاحعاءت الاخذحاز

 ( مما ًدل على كدول اًفرضَة اًفرعَة ال ولى .       )

Rان كيمة )
2

آزاء اف راذ 92.6(، اً  ثعني ان وس حة ما فعٍ تعد المروهة ًوحدٍ كد تَؽت )2.926( ًحعد المروهة كد تَؽت كيمة ) %( وبحسة ب

 %( فتمثي مذؽيراث ب خرى ؼير ذاخلة في انمورح الدزاسة .8.8اًًس حة المخحلِة واًحاًؽة )عَية الدزاسة. اما 

 اخذحاز اًفرضَة اًفرعَة اًثاهَة .   - ة

ة ًحعد اًكلفة ) ( على المس  خوى Y( في حوذت خدماث اًيلي الجوي )X2ثيط اًفرضَة اًفرعَة اًثاهَة على لثوخد علاكة ثب زير راث ذلالة معيوً

نخخم اًفرضَة اًفرعَة اًثاهَة ، وفق انمورح معاذلة خط الانحداز ونلٌ  Yفي حوذت خدماث اًيلي الجوي  X2ش ثب زير تعد اًكلفة اًكليل . وًلِا

 ًب تي : 

Y=a + β2(X2) 

Y=2.668+ 2.953X2 

عيد ثؽَير وحدت واحدت في  Y(، اً  ثعني ملداز اًخؽَير الحاظي في حوذت خدماث اًيلي الجوي 2.953تَؽت اًليمة اًخلدٍرًة لمَي الانحداز )

( ًوضح تحََي اًخحاٍن ًحعد تحدًد الاحذَاخ اث اًخدزًخِ ة  62، والجدول )  X ضمن المخؽير المس خلي سَسلة اًخجِيز اًىفؤت    X2تعد اًكلفة 

ة اٍنمورح الملدز هون اًليمة الاحتماًَ ة المع احدة لاحع اءت الاخذح از ( وهي اك ي م ن كيم ة مس  خوى sig=0.000ك د تَؽ ت ) Fار ث ِر معيوً

ة الا حعائَة )  ( مما ًدل على كدول اًفرضَة اًفرعَة اًثاهَة.        المعيوً

Rان كيمة )
2

(، اً   ثع ني ان وس  حة م ا فعٍ  تع د اًكلف ة ًوح دٍ ك د تَؽ ت 2.849( ًحع د تحدً د الاحذَاخ اث اًخدزًخِ ة ك د تَؽ ت كيم ة )

آزاء افراذ عَية الدزاسة. اما اًًس حة المخحلِة واًحاًؽة )84.9)   %( فتمثي مذؽيراث ب خرى ؼير ذاخلة في انمورح الدزاسة25.2%( وبحسة ب

 اخذحاز اًفرضَة اًفرعَة اًثاًثة .  -ح 

( ع لى Y( في ح وذت خ دماث اًيل ي الج وي )X3ثيط اًفرضَة اًفرعَة اًثاًثة على لثوخد علاكة ثب زير راث ذلالة معيوً ة ًحع د اًع عة )      

نخخم اًفرض َة اًفرعَ ة اًثاًث ة ، وف ق انم ورح مع اذلة خ ط  Yفي حوذت خدماث اًيلي الجوي  X3المس خوى اًكليل . وًلِاش ثب زير تعد اًععة 

 ز ونلٌ ًب تي : الانحدا

Y=a + β3(X3) 

Y=2.628+ 2.638X3 
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ر الموازذ اًخشرًة 2.638تَؽت اًليمة اًخلدٍرًة لمَي الانحداز ) عي د ثؽَ ير وح دت واح دت في تع د  Y(، اً  ثعني ملداز اًخؽَير الحاظي في ثعوٍ

( ًوضح تحََي اًخحاٍن ًحع د اًع عة ار ث ِ ر معيوً ة اٍنم ورح  62، والجدول )  X ضمن المخؽير المس خلي سَسلة اًخجِيز اًىفؤت    X3اًععة 

  ( وهي اكي م ن كيم ة مس  خوى المعيوً ة الا حع ائَة )sig=0.000كد تَؽت ) Fالملدز هون اًليمة الاحتماًَة المعاحدة لاحعاءت الاخذحاز

 ( مما ًدل على كدول اًفرضَة اًفرعَة اًثاًثة.      

Rان كيمة )
2

آزاء افراذ عَية 62(، اً  ثعني ان وس حة ما فعٍ تعد اًععة ًوحدٍ كد تَؽت )2.62حعد اًععة كد تَؽت كيمة )( ً  %( وبحسة ب

 %( فتمثي مذؽيراث ب خرى ؼير ذاخلة في انمورح الدزاسة. 42الدزاسة. اما اًًس حة المخحلِة واًحاًؽة )

 اخذحاز اًفرضَة اًفرعَة اًراتعة .   - ذ

هخاحِة الخدماث )ثيط اًفرضَة اًفرع  ة ًحعد ا  ( على Y( في حوذت خدماث اًيلي الجوي )X4َة اًراتعة على لثوخد علاكة ثب زير راث ذلالة معيوً

هخاحِة الخدماث  نخخ م اًفرض َة اًفرعَ ة اًراتع ة ، وف ق انم ورح  Yفي حوذت خدماث اًيل ي الج وي  X4المس خوى اًكليل . وًلِاش ثب زير تعد ا 

 معاذلة خط الانحداز ونلٌ ًب تي : 

Y=a + β4(X4) 

Y=2.789+ 2.665  X4 

عيد ثؽَير وحدت واحدت في  Y(، اً  ثعني ملداز اًخؽَير الحاظي في حوذت خدماث اًيلي الجوي 2.665تَؽت اًليمة اًخلدٍرًة لمَي الانحداز )

هخاحِة الخدماث  هخاحِة الخدماث ار  62، والجدول )  X ضمن المخؽير المس خلي سَسلة اًخجِيز اًىفؤت    X4تعد ا  ( ًوضح تحََي اًخحاٍن ًحعد ا 

ة اٍنمورح الملدز هون اًليمة الاحتماًَة المعاحدة لاحعاءت الاخذحاز ( وهي اكي من كيمة مس  خوى المعيوً ة sig=0.000كد تَؽت ) Fث ِر معيوً

Rان كيمة ) مما ًدل على كدول اًفرضَة اًفرعَة اًراتعة. (        الا حعائَة )
2

هخاحِة الخ دماث ك د تَؽ ت كيم ة ) (، 2.724( ًحعد ا 

هخاحِة خدماث اًيلي الجوي ًوحدٍ ك د تَؽ ت ) آزاء اف راذ عَي ة الدزاس ة. ام ا اًًس  حة 72.4اً  ثعني ان وس حة ما فعٍ تعد ا  %( وبحس ة ب

 %( فتمثي مذؽيراث ب خرى ؼير ذاخلة في انمورح الدزاسة . 69.6المخحلِة واًحاًؽة )

 اًفرعَة الخامسة . اخذحاز اًفرضَة  - ه

ة ًحعد نفاءت اًخحلق)  ( ع لى Y( في حوذت خدماث اًيلي الجوي )X5ثيط اًفرضَة اًفرعَة الخامسة على لثوخد علاكة ثب زير راث ذلالة معيوً

انمورح معاذلة  نخخم اًفرضَة اًفرعَة الخامسة ، وفق Yفي حوذت خدماث اًيلي الجوي  X5المس خوى اًكليل . وًلِاش ثب زير تعد نفاءت اًخحلق 

 خط الانحداز ونلٌ ًب تي : 

Y=a + β5(X5) 

Y=2.572+ 2.775X5 

عيد ثؽَير وحدت واحدت في  Y(، اً  ثعني ملداز اًخؽَير الحاظي في حوذت خدماث اًيلي الجوي 2.775تَؽت اًليمة اًخلدٍرًة لمَي الانحداز )

( ًوضح تحََي اًخحاٍن ًحعد نفاءت اًخحلق ار ث ِر  62، والجدول )  X ضمن المخؽير المس خلي سَسلة اًخجِيز اًىفؤت    X5تعد نفاءت اًخحلق  

ة اٍنمورح الملدز هون اًليم ة الاحتماًَ ة المع احدة لاحع اءت الاخذح از ( وهي اك ي م ن كيم ة مس  خوى المعيوً ة sig=0.000ك د تَؽ ت ) Fمعيوً

 دل على كدول اًفرضَة اًفرعَة الخامسة. ( مما ً       الا حعائَة )

Rان كيمة )
2

%( 57.9(، اً  ثعني ان وس حة ما فعٍ  تع د نف اءت اًخحل ق ًوح دٍ ك د تَؽ ت   )2.579( ًحعد نفاءت اًخحلق كد تَؽت كيمة )

آزاء افراذ عَية الدزاسة. اما اًًس حة المخحلِة واًحاًؽة )   انمورح الدزاسة %( فتمثي مذؽيراث ب خرى ؼير ذاخلة في46.2وبحسة ب

 اخذحاز اًفرضَة اًرئُسة اًثاهَة.  .6

ة سَسلة اًخجِ يز اًىف ؤت  ) ( Y( في ح وذت خ دماث اًيل ي الج وي )Xثيط اًفرضَة اًرئُسة اًثاهَة على لثوخد علاكة ثب زير راث ذلالة معيوً

نخخم اًفرضَة اًرئُسة اًثاهَ ة، وف ق  Yفي حوذت خدماث اًيلي الجوي  Xعلى المس خوى اًكليل . وًلِاش ثب زير مذؽير سَسلة اًخجِيز اًىفؤت  

 انمورح معاذلة خط الانحداز ونلٌ ًب تي : 

Y=a + β (X) 
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Y=2.986+ 2.232X 

في  عيد ثؽَير وحدت واحدت Y(، اً  ثعني ملداز اًخؽَير الحاظي في حوذت خدماث اًيلي الجوي  2.232تَؽت اًليمة اًخلدٍرًة لمَي الانحداز )

ة اٍنم ورح المل دز ه ون اًليم ة  ( ًوضح تحََي اًخحاٍن لمخؽير سَسلة اًخجِيز اًىفؤت 62، والجدول )  مذؽير سَسلة اًخجِيز اًىفؤت ار ث ِر معيوً

( مم ا        ( وهي اكي م ن كيم ة مس  خوى المعيوً ة الا حع ائَة )sig=0.000كد تَؽت ) Fالاحتماًَة المعاحدة لاحعاءت الاخذحاز

Rًدل على كدول اًفرضَة اًرئُسة اًثاهَة. ان كيمة )
2

(، اً   ثع ني ان وس  حة م ا فعٍ  2.934كد تَؽت كيم ة ) ( لمخؽير سَسلة اًخجِيز اًىفؤت 

آزاء اف راذ عَي ة الدزاس ة. ام ا اًًس  حة المخحلِ ة واًحاًؽ ة )93.4مذؽير سَسلة اًخجِيز اًىفؤت ًوح دٍ ك د تَؽ ت )  %( فتمث ي6.6%( وبحس ة ب

 مذؽيراث ب خرى ؼير ذاخلة في انمورح الدزاسة .

 ( تحََي اًخحاٍن لمخؽير سَسلة اًخجِيز اًىفؤت في مذؽير حوذت خدماث اًيلي الجوي 62الجدول) 

 المخؽير المس خلي
 اًخس َط معامي الانحداز

R
2

 F T  Sig 
المخؽ        ير 

 a β اًخاتع

 0.000 62.828 2433.4 2.926 2.966 2.725 المروهة

ح        وذت 

خ     دماث 

اًيل         ي 

 الجوي

 0.000 25.349 635.6 2.849 2.953 2.668 اًكلفة 

 0.000 7.935 66.972 2.6 2.638 2.628 اًععة 

 0.000 22.223 222.25 2.724 2.665 2.798 اهخاحِة الخدماث 

 0.000 7.596 57.724 2.579 2.579 2.775 نفاءت اًخحلق 

 0.000 64.672 628.66 2.934 2.986 2.232 سَسلة اًخجِيز اًىفؤت

  SPSS V.23 الجدول من اعداذ اًحاحثين بالاعتماذ على هخائج جرنامج   المعدز :الجدول من اعداذ اًحاحثين   المعدز :

 الاس خًذاخاث واًخوظَاث –المححر اًراتع 

 الاس خًذاخاث -اولا

 اهمَة هحيرت في تحلِق حوذت خدماث اًيلي الجوي.من هخائج اًخحََي الاحعائي ًخخين ان ًسَسلة اًخجِيز اًىفؤت  (2

جس خخدم اذازت معاز تؽداذ الدولي موازذُا المخاحة تعوزت اكذعاذًة جساهم في خفغ كلف الخدماث الملدمة ،الا ب نها ثلوم تعمََة مراكد ة  (6

 ذوزًة على الخدماث الملدمة.

ا اًفعال على حوذت خدماث اًيلي الجوي.اظِرث هخائج اًخحََي الاحعائي اهمَة سَسلة اًخجِيز اًىفؤت وثب ز (3  يُر

 يزخلك اذازت معاز تؽداذ الدولي اًلدزت على ثلديم خدماث باًخىِف مع ب عداذ المسافرٍن . (4

 ظعوتة حعول المسافر من خلال معاز تؽداذ الدولي على اًىثير من الخدماث ًللة مٌافذ ثلديمِا. (5

 الحرنة بما ًخوافق مع ظَة المسافرٍن. لا ذازت معاز تؽداذ الدولي اًلدزت على ثعدًي خداول (6

 ُيالك ضعف في اًخىٌَوحِا الحدًثة اً  يمخَىِا معاز تؽداذ الدولي واً  جسِي عَمَة ثحاذل المعَوماث على ظول سَسلة اًخجِيز. (7

 ثعمي اذازت معاز تؽداذ الدولي وفق لٍوعة من اًس َاكاث اً  تهدف من خلاًِا لخَق اًليمة ٌَمسافر. (8

 ذازت المعاز معَاز الملازهة مع الميافسين المحََين اساسا عيد احدساة كلف الخدماث الملدمة.ثعتمد ب   (9

 ثاهَا: اًخوظَاث

 ف  ياتي لٍوعة من اًخوظَاث اً  كدمتها الدزاسة ، واً  يمىن احلًٌِا بالاتي:           

 ًِا من اهمَة وتازير على ظحَعة وحوذت الخدماث الملدمة في المعاز .ضروزت الاُتمام ثسَسلة الجِيز المعتمدت في  معاز تؽداذ الدولي لما  (2

 ًًدؽي على اذازت معاز تؽداذ الدولي اًلِام تعمََاث زكاتة ذوزًة على الخدماث الملدمة من اخي تخفِغ اًكلفة. (6

 ع من الميافسين.ثعزٍز كدزت سَسلة اًخجِيز في معاز تؽداذ الدولي لمساعدتها على جسَيم ظَحَاث المسافرٍن توكت ب سر  (3

 اًعمي على سياذت مٌافذ ثلديم الخدمة ذاخي اتًِة معاز تؽداذ الدولي مما ًدِح ٌَمسافر الحعول على الخدمة ثسِولة (4

 الاُتمام باًخىٌوًوحِا الحدًثة اً  يمخَىِا معاز تؽداذ الدولي واً  جسِي عمََة ثحاذل المعَوماث على ظول سَسلة اًخجِيز. (5
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 ب وضعة اس خخدام حىٌوًوحِا معَوماث مذكاملة جسمح باًخحرك ثععة نحو تحلِق ال ُداف.ثعزٍز الاُتمام ت (6

فضلًا ع ن معالج ة واًخؽَ ة ع لى اًع عوباث اً   ًوجهِ ا الى ثلديم خدماث متميزت ٌَمسافرٍن،  معاز تؽداذ الدوليضروزت سعي اذازت  (7

 ز جكل سِولة وٌع.المسافر في الحعول على الخدماث واًدسَِلاث الملدمة من كدي المعا

 المعاذز

 المعاذز اًعرتَة

 اولا: الملالاث واًححوج

 ( ،لِة في ثعزٍز حوذت الخدمة ذزاسة ح الة في شرن ة ه وزك ًلاثع الاث في 6262كامي، ًَر عحداًرساق (، لذوز مزيج الاثعالاث اًدسوً

 .326-684اًعفحاث ،   part 1،56، اًعدذ 26المجلد ، مجلة حىرًت ٌَعَوم الا ذازًة والاكذعاذًةهوزذس خان اًعراق، 

 ثاهَا: اًرسائي والاظازل

 ( ،ل6228صعحان، هرم محسن ،) زسالة ماحس خير، المعِد لا ذازت الاعلٌل. الدِوزًة  ل،وحداهَة الموزذ على نفاءت عياصر سَسلة اًخوزًدب  ر

 اًعرتَة اًسوزًة.
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