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 ملخص البحث:

رضا  وأبعاد    جودة المدمة المقدمة من شركة المطوط الجوية الكويتيةاهتم البحث الحالي بتوصيف أبعاد  

أبعاد  العملاء بين  العلاقة  وقوة  نوع   تحديد  إلى  بالإضافة  المدمة ،  العملاء  جودة  تم  ورضا  للك  ولتحقي    ،

المسافرين علي مفردة من    380الاعتماد على قا مة الاستقصاء لجمع البيانات ااولية باستمدام عينة قوامها  

الكويتية، الجوية  أن واقع    المطوط  البحث  نتا ج  أظهرت  المدمةوقد  الإجمالي   جودة  المستوى  مرتفع على 

ً كان   العملاء  رضاوبالنسبة لكل بعد من أبعادها، ووجدا أن مستوى   وبالنسبة   على المستوى الإجمالي   متوسطا

وجود اختلافات لات دلالة احصا ية بين إدرا  المستقصي منهم    عدم  . وبينت نتا ج البحثلكل بعد من أبعاده  

باختلاف المصا ا الديموجرافية، وعدم وجود اختلافات بين إدرا  المستقصي   مستوي جودة المدمةحول  

باختلاف المصا ا الديموجرافية. وكشفت النتا ج أن هنا  علاقة طردية    ا العملاء مستوي رضمنهم حول  

إلى مجموعة من التوصيات    انوتوصل الباحث  رضا العملاء،  وأبعاد  جودة المدمةلات دلالة احصا ية بين أبعاد  

 لتدعيم رضا عملاء شركة المطوط الجوية الكويتية من خلال تحسين جودة المدمة. 

 جودة المدمة، رضا العملاء :تاحيةالكلمات المف

Research Summary: 
The current research was concerned with describing the dimensions of quality of 

service provided by Kuwait Airways and the dimensions of customer satisfaction, 

in addition to determining the type and strength of the relationship between the 

dimensions of quality of service and customer satisfaction, and to achieve this was 

relied upon the survey list to collect preliminary data using a sample of 380 single 

passengers on Kuwait Airways, and the results of the research showed that the reality 

of quality of service is high at the overall level and for each dimension of its 

dimensions, and found that the level of customer satisfaction was average at the level 

of Total and for each dimension of its dimensions. The results of the research 

showed that there were no statistically significant differences between the surveyed's 

perception of the level of quality of service by different demographic characteristics, 
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and the absence of differences between the surveyed's perception of the level of 

customer satisfaction with different demographic characteristics. The results 

revealed that there is a statistically significant expulsion relationship between the 

dimensions of quality of service and the dimensions of customer satisfaction, and 

the researchers reached a set of recommendations to strengthen the satisfaction of 

customers of Kuwait Airways through improving the quality of service. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction. 

 مقدمة:  -1
ن ااكاديميين  على مدى العقدين الماضيين، كان هنا  اهتمام متزايد في مجال خدمة العملاء من قبل كل م

والمهنيين على حد سواء، وسعياً نحو التميز وتحقي  ميزة تنافسية مستدامة أدركت المنظمات في العديد من  

( وأن Kanovska, 2009ااسواق التنافسية أن تقديم خدمة عملاء متفوقة هو الطري  للتميز عن منافسيها )

دمة، وتنبع أهمية المدمة من المصا ا الفريدة مهارات وكفاءات موظفي المنظمة ضروري لنجاح تقديم الم

 , .Parasuraman et alللمدمات التي تمل  مشاكل خاصة أثناء عملية التفاعل بين العميل ومزود المدمة )

( مثل هذه المشاكل تحتاج إلى موظفين لوي كفاءات عالية ومهارة للتعامل معها، ويعتبر توفير خدمة 1985

سلحة الاستراتيجية لمل  تفاعل ناجح مع العملاء،علاوة على للك يجب أن تكون مميزة للعملاء هو أحد اا

 خدمة العملاء جزءًا أساسيًا من استراتيجية التسوي . 

( حيث تمكن هؤلاء    Parasuraman et al , 1985وتنسب أول محاولة جادة لقياس جودة المدمة إلى )  

اختباره لقياس ما يعرف بالفجوات الممس لجودة  " و  SERVQUALالباحثون من تصميم مقياسهم الشهير "

المدمة . ومع تطبي  هذا المقياس من جانب بعا الباحثين المهتمين بقضية قياس جودة المدمة فقد استحول 

على القبول والتحييد لمصداقيته وإمكان تطبيقه عملياً ، لكنه من ناحية أخرى أثار اهتمام عدد أخر من الباحثين 

لتشكيك في طريقة القياس الماصة بالوصول إلى الفجوة مابين توقعات العملاء لجودة المدمة الذين حاولوا ا

وإدراكاتهم  لرداء الفعلي للمدمة التي يحصلون عليها ، اامر الذي دفعهم إلى تقديم مقياس آخر بديل أطل  

  " ال  SERVPERFعليه  جودة  قياس  فى  بساطة  أكثر  طريقة  على  المقياس  هذا  ويعتمد  باستمدام "  مدمة 

 (    Cronin & Taylor , 1992اتجاهات العملاء نحو ااداء الفعلي للمدمة المقدمة لهم )  

عن وجود تحثير   (Leninkumer,2017;Liu&Tsung,2017) ومن ناحية أخري تؤكد نتا ج دراسات

تعد جودة المدمة محددا ر يسيا وموشرا هاما  العملاء، حيثتحسين رضاء  المتميزة نحومباشر لجودة المدمة  

المدمة، كما تشير دراسة  على العملاء عن  العناية بالعميل   (Goswami&Dsilva,2019) رضاء  أن  إلي 

وأوصت بضرورة قياس رضاء العملاء    للمنظمات،وشعوره بالرضاء والسعادة يعد من مداخل النجاح التنظيمي  

 .م إنتاجية وربحية المنظماتحيث يعد من المؤشرات الهامة لتقيي

 أثر جودة المدمة علي رضا عملاء المطوط الجوية الكويتية. علىالتعرف  إلى ويسعي هذا البحث    

،  جودة الخدمة وأبعادهاالإطار النظري وفرضيات البحث؛    يشملالبحث:  النظري وفرضيات    الإطار  -2 -2

 ، وذلك على النحو التالي: رضا العملاء وأبعاده

النسبية التي يصعب تعريفها أو    يعد:  لجودة الخدمة  الإطار المفاهيمي-2/1 المفاهيم  مفهوم جودة المدمة من 

قياسها بدقة باعتباره شكلا من أشكال الاتجاهات، وبالتالي يمضع هذا المفهوم للحكم والتقدير الشمصي 

لى اختلاف الباحثين بمصوص (. تشير اادبيات التسويقية المتعلقة بجودة المدمة إ2009للعميل )رشاد،  

طبيعة جودة المدمة، وما إلا كانت هذه الجودة مفهوما موضوعيا يتصل بمصا ا المدمة لاتها بصرف  

النظر عن كيفية إدراكها من قبل العميل، أم أنها مفهوم شمصي يتحدد من خلال إدرا  العميل المدى إشباع  

اب  تقديم العديد من التعريفات الجودة المدمة المدركة المدمة لرغباته واحتياجاته. وقد تم في الإطار الس

بحن جودة المدمة    ( Parasuraman. et al, 1985من قبل العميل لعل من أهمها التعريف المقدم من قبل )

تعريف   عن  فضلا  المدمة.  لهذه  الفعلي  وااداء  المدمة  تجاه  للعميل  المسبقة  التوقعات  بين  الفرق  تمثل 

,(1992  Taylor & Cronin ( يرى  كما  للمدمة.  الفعلي  ااداء  مستوى  هي  المدمة  جودة  بحن   )
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Gronroos, 1984صول عليها فحسب، بل تمتد  ( في هذا الإطار بحن جودة المدمة لا ترتبط بنتيجة الح

إلى الكيفية التي تؤدي بها هذه المدمة أثناء التفاعل المدمي بين مقدم المدمة والعميل. يستدل مما سب  بحن 

جودة المدمة المدركة هي مفهوم نسبي يمتلف من عميل إلى آخر، وأن تقييم هذه الجودة يتم في الواقع على  

ا، كما يتم الحكم عليها من خلال احتساب ما يتم الحصول  أساس موضوعي وفقا لمصا ا المدمة لاته

 عليه فقط )ااداء المدر  للمدمة من قبل العميل(.

تعد جودة المدمات المقدمة من الركا ز ااساسية التي يركز عليها العالم اليومذ لتشكيلها عاملا أساسيا و

رت العديد من التعريفات لباحثين في هذا لنجاحها من خلال تقديم خدمات ترقى لمستوى توقعات العملاء، وظه

القياس، وعدم ملموسيتها، إلا أن  لتمتعها بمصا ا صعبة  الصعبةذ  المفاهيم  المجال وصنفت على أنها من 

الاداء  مع  التطاب   وبين  العملاء،  ويتوقعه  يريده  ما  بين  مقارنة  إعتبارها  على  الباحثين  قبل  إتفاق من  هنا  

( على أنها مطابقة توقعات ومتطلبات العملاء من المدمة أو المنتج  2006،يشاوي  بن ع)        هاالفعلي، وعرف

التي تقدمه منظمة أو جهة معينة، ويمكن تقييمها بمعرفة مدى رضا العملاء عن المدمات المقدمة، ويتم تطبيقها  

ة مع المنظمة  من خلال تجنب الوقوع بااخطاء والعيوب وإحداس النقا فيها، وقد ارتبط مفهوم جودة المدم

بتصميم وتسليم المدمة بشكل صحيح من أول مرة على أن تؤدي بشكل متميز في المرة التالية، وتحقيقها الرضا 

 (.2007العملاء في الوقت لاته، وتضمينها مزايا تنافسية بالمقارنة بما تقدمة المنظمات ااخرى )الصيرفي، 

لتطاب  والتواف  مع متطلبات العميل، فهي تتمثل  ( بحن جودة المدمة هي ا2017،عجيله وخيرة  )وأشار  

يريده العميل وليس ما تريده المنظمة، وقياس مدى قدرة المنظمة على تقديم مستوى المدمة متميز ضمن   فيما

 متطلبات العملاء وتوقعاتهم، كما أن المدمة توضع لما يرغب به العميل. 

   ما يلي:أبعاد الجودة يمكن حصرها في  أن Prasuraman,1988ويرى

   .على الوفاء بالوعود الشركةوعن مدى قدرة  بالشركة،تعبر عن درجة ثقة العميل  :الاعتمادية (1)

 من الشك أو المماطرة،  الشركةتعكس خلو المعاملات مع  ن:االأم (2)

العميل وبحن يحصل    مامدى تواف  المدمة من حيث الزمان والمكان اللذين يرغب فيه  الوصول للخدمة: ( )

 .عليها دون انتظارها

من    على تزويد العميل بكل المعلومات الضرورية حول طبيعة المدمة المقدمة،  الشركةقدرة    الاتصال: ( )

 حيث المطوات والإجراءات الضرورية بهدف الحصول على المدمة.

ف م   (5) العميل    للعميل:  الشركةدرجة  احتياجات  على  للتعرف  المبذول  الجهد  الاهتمام    توفيرو ويعكس 

 .الشمصي بالمستفيد

 والمعدات ومظهر العاملين. الشركةالمنظر العام لمباني  التس يلات المادية: ( )

 . اوأن يلتزم بوعوده ،على تقديم المدمة بعناية فا قة الشركةقدرة  المصداقية: ( )

 ستفساراتهم. والرد الصريح على ا المبادرة إلى مساعدة العملاء في  الشركةقدرة ورغبة  الاستجابة: (8)

 مهامهم. المعارف الماصة بالعاملين والتي تمكنهم من إتقان  ااداء كفاءة  الجدارة: ( )

 على مقدم المدمة أن يتمتع بقدر من الاحترام واادب والمحادثة، فضلا عن الاحترام المتبادل.  اللباقة: (10)

 وتم دمج هذه اابعاد في خمسة أبعاد فقط هي الملموسية، الإعتمادية، الإستجابة، اامان، التعاطف.

ن العاملين ورضا ( إلى توضيح العلاقة بين جودة المدمة ودافعية وتمكي2014 )حسان،دراسة  واستهدفت

العميل بالتطبي  على قسم التقنية الإدارية بالكلية التقنية بحا ل. وقد اعتمد هذا البحث على الدراسات السابقة في 

استمارة استقصاء على المتدربين "كعملاء" بقسم التقنية  220مجال العلاقة بين تلك المتغيرات. وقد تم توزيع 

البرنامج الإحصا ي  115ولكن تم تحليل    ،الإدارية في عملية    20النسمة   SPSS استمارة. وقد تم استمدام 

تحليل البيانات. وقد أظهرت النتا ج وجود علاقة موجية بين الدافعية والتمكين وجودة المدمة ورضا العميل 

المتعددة لهذه العلاقة. وقد    % وتم صياغة معادلة الانحدار  37,4"المتدربين". واتضح أن تلك المتغيرات تفسر  

  .اتضح بالإضافة إلى هذا وجود علاقة موجبة بين الدافعية والتمكين وجودة المدمة
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( التعرف علي التحثيرات المباشرة لجودة المدمة المدركة 2018، بومدين،مصطفي)دراسة  كما استهدفت  

التحثير الزبون في  قيمة  إسهام  بواسطة  المباشرة  الزبون، وغير  نمذجة    برضا  الرضا، وللك من خلال  علي 

العلاقة السببية بينها، توصلت الدراسة إلي وجود تحثير مباشر لو دلالة احصا ية لجودة المدمة المدركة في 

تحقي  رضا الزبون، كما أن هنا  تحثير مباشر أيضاً لجودة المدمة المدركة علي قيمة الزبون، ووجود تحثير  

 . كة علي تحقي  رضا الزبون بوجود قيمة الزبون كمتغير وسيطغير مباشر لجودة المدمة المدر

( إلى قياس الفجوة بين جودة المدمة المتوقعة وجودة المدمة 2019بوكثير ،  )حساني،كما استهدفت دراسة  

المدركة في بنو  القطاع العمومي بالجزا ر. لتحقي  هدف هذه الدراسة، تم اختيار عينة عشوا ية من العملاء 

عميلا من قطاع البنو  العمومية باستمدام استبيان،   251هذه الدراسة، أين قد تم جمع البيانات من  لإجراء  

الدراسة، استمدمنا  حيث تم تصميم هذا الاستبيان وتطبيقه لقياس توقعات وإدراكات الزبا ن. تحقيقا اهداف 

اختبار مثل  الإحصا ي  التحليل  أساليب  ال T بعا  المستقلة،  غير  الاختبار للمجموعات  وهذا  متوسطات، 

فرضيات الدراسة. أظهرت نتا ج التحليل الإحصا ي وجود فروق لات دلالة إحصا ية بين توقعات وإدراكات 

الزبا ن فيما يتعل  بجميع أبعاد جودة المدمة الملموسة، الموثوقية، الاستجابة، الضمان والتعاطف. كما بينت  

 .وإدراكات الزبا ن فيما يتعل  بجميع أبعاد جودة المدمة النتا ج أيضا وجود فجوة سلبية بين توقعات

التنافسية بفنادق    2019واستهدفت دراسة ) مقرال وآخرون ,   الميزة  ( اختبار أثر جودة المدمة على 

اامان  الاستجابة،  الموثوقية،  الملموسية،  في  والمتمثلة  المدمة  جودة  أبعاد  أثر  اختبار  تم  إل  جيجل.  ولاية 

الميزة التنافسية. تم استمدام الاستبيان كحداة لجمع بيانات عن متغيرات الدراسة، إل تم توزيعه   والتعاطف على

موظفا بفنادق ولاية جيجل. توصلت نتا ج الدراسة أن لجودة المدمة أثر إيجابي   80على عينة ملا مة شملت  

بنما الملموسية والاستجابة والتعاطف الميزة التنافسية، ويرجع هذا ااثر إلى تحثير كل من الموثوقية واامان،  

 .فلا تؤثر على الميزة التنافسية

العملاء،  2019  )الديراوي،واستهدفت دراسة     المسؤولية الاجتماعية وولاء  العلاقة بين  إلى اختبار   )

وتم والتعرف على الدور الوسيط لجودة المدمة المدركة في العلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء.  

استمدام المنهج الوصفي التحليلي من خلال تطبي  أسلوب العينة القصدية من طلاب السنة الاولى في جامعة 

( مفردة تم  353وقد أجري البحث على عينة قوامها )  طالبة،  3171طالب )  1235ااقصى والبال  عددهم  

( )353استرداد  بلغت  استجابة  بمعدل  استبانة  ا100%(  النتا ج  أهم  ومن  علاقة  (.  وجود  البحث:  قدمها  لتي 

( الاجتماعية  المسؤولية  أبعاد  جميع  بين  موجبة  وولاء    الاخلاقية،  الاجتماعية،ارتباطية  البيئية(   , الميرية 

  .العملاء, مع تحكيد دور جودة المدمة المدركة كوسيط ومعزز للعلاقة بين المسؤولية الاجتماعية وولاء العملاء

باديس ,جمال  ( دراسة  المرضى  2019،    وهدفت  الصحية من وجهة  الرعاية  تقييم جودة خدمة  إلى   )

الوصفي،   المنهج  بالاعتماد على  العمومية محمد بوضياف بورقلة، وللك  الاستشفا ية  المؤسسة  في  الماكثين 

المعلومات، حيث وزعت عينة قدرت ب   الدراسة تم استمدام أداة الاستبيان لجمع    164ولتحقي  هدف هذه 

لمعالجة البيانات، وتوصلت الدراسة إلى أن جودة خدمة  SPSS ستمدام برنامج الحزمة الإحصا يةفردا، وتم ا

الرعاية الصحية تتميز بمستوى مرتفع في المؤسسة محل الدراسة مع وجود تباين بين المصالح الاستشفا ية  

عا لطبيعة المصالح  الممتلفة، كما توجد فروق في تصور المرضي حول جودة خدمة الرعاية الصحية وللك تب

 .الاستشفا ية في المؤسسة محل الدراسة

( قياس جودة خدمة الاتصالات الهاتفية بالمملكة العربية السعودية،   2020واستهدفت دراسة ) طريح ،  

 Perceived بالتطبي  على شركة موبايلي للاتصالات باستمدام مقياس الفجوة بين الإدراكات المدمة المدركة

Quality   المتوقعةالتي المدمة  والتوقعات  الفعلي،  ااداء  نوع  Expected Quality تمثل  والكشف عن   ،

سلبية( أو درجة التطاب  بين توقعات العملاء وإدراكات القا مين على تقديم هذه المدمة الهاتفية   - الفجوة )إيجابية  

د نوع الفجوة سواء  لقياس جودة أداء المدمة، وكذلك تحدي SERVQUAL وللك من خلال استمدام نمولج

سلبية( أو درجة التطاب  بين إدراكات العملاء وإدراكات القا مين على تقديم خدمة الاتصالات الهاتفية   -)إيجابية  

سلبية( أو درجة التطاب  بين إدراكات    -بهذه الشركة، هذا بالإضافة إلى الكشف عن نوع الفجوة سواء )إيجابية  

المدمة في شركة موبايلي للاتصالات، وتوصل البحث إلى عدد من النتا ج   العملاء وتوقعاتهم ابعاد وعناصر

كان أهمها وجود فجوات سالبة بين توقعات العملاء وبين إدرا  المسؤولين في أبعاد جودة المدمة، ووجود 
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واامان،  والاستجابة،  والاعتمادية،  المادية،  الجوانب:  ابعاد  المكونة  العناصر  بعا  في  سالبة  فجوات 

التعاطف. وأوصى البحث بإدخال التعديلات المناسبة على المدمات المقدمة للعملاء في ضوء استطلاع آرا هم و

  .باستمرار

( إلى تسليط الضوء على أثر ممارسات الموارد البشرية على  2020،  )الوكيل، ابراهيموهدفت دراسة  

جودة أداء المدمة بالمملكة العربية السعودية. حيث تم تطوير نمولج مفاهيمي للدراسة. تكون مجتمع الدراسة  

  حيث   الميسرة(من الشركات المدمية السعودية، واختيرت عينة الدراسة بالطريقة العشوا ية )غير الاحتمالية  

شركة   30تم جمع البيانات من الشركات المدمية العاملة بالعاصمة الرياض في المملكة العربية السعودية. بواقع  

مستجيب.    270استبانة موزعة لقسم إدارة الموارد البشرية حيث بل  اجمالي التوزيع    9اشتملت كل شركة على  

التحليلي، وقد توصلت الوصفي  المنهج  الباحثان على  اعتمد  بين ممارسات    حيث  إلى وجود علاقة  الدراسة 

الموارد البشرية وجودة أداء المدمة. غير أن قوة هذه العلاقة تمتلف من بعد إلى آخر، من أهم التوصيات التي 

 .أشارت لها الدراسة ضروري الاهتمام بالتدريب والتطوير ومواكبة أحدس المستجدات في عملية التدريب

تلافات معنوية بين إدرا  ايتيةواامن كححد الصورة في الفرض ااول غةصيا تمت سب ، بما واسترشاداً 

 واقع جودة المدمة باختلاف خصا صهم الديموجرافية. فيما يتعل  ب المطوط الجوية الكويتية عملاء 

 رضا العملاء:   -2/2

العبيدي ) الناتج عن جودة  2011عرف  بالمتعة أو الإحباط  بحنه الإحساس  العملاء  المدمة  ( رضا  أو  المنتج 

بحنه قدرة المنظمة    Kessler(  2003ولكر )،  جرى استمدامه، ومدى مطابقة المنتج أو المدمة لتوقعات العملاء

على مطابقة أدا ها مع ما يريده العميل أو يتوقعه منها. وأن قياس رضا العميل يعتمد على الإلمام بمتطلباته  

بحنه دراسة العميل ومعرفة توجهاته، وآلية الشراء التي يتبعها،  (  2006وأوضح الدرادكة )،  وحاجاته وتلبيتها

 ومعرفة مايريد وما يتوقع من المنظمة وترجمة للك إلى منتج أو خدمة يوافي توقعاته ورغباته.

( أن رضا العملاء: خل  قيمة معنوية للعميل والاهتمام به والتنبؤ بما يتوقعه، والعمل  2018  )الجبوري،  ويرى

توقع من أجل تحقيقه وتلبية إحتياجات ورغبات العميل وتوفير كل ما يتطلبه من أجل كسب ولاءه  على للك ال

 للشركة والإحتفاظ به على المدى الطويل.

أن مفهوم رضا العملاء تستمدمه المنظمات لقياس مدى رضا العملاء في المدمات أو المنتجات    انويرى الباحث

لعملاء ورغباتهم، وما يتوقعون من المنظمة، لذا تعمد المنظمات اليوم  التي تقدمها، وللك بمعرفة احتياجات ا

على دراسة العملاء ومعرفة أراءهم حول المنظمة وما تقدمه، وحول أدا ها، من أجل إجراء عملية التحسين 

 متطلبات العملاء وتوقعاتهم.  والتطويرذ لإنتاج منتجات أو تقديم خدمات توافي

 ( (Kotler & Keller, 2012 العميل فيما يلي:وتتمثل أبعاد رضا    

تشمل على مدي توفير شركة الطيران لعدد من الوسا ل اللازمة لتواصل العملاء معها    وسيلة التواصل: (1)

 مثل التليفون وموقع إلكتروني ووسا ل التواصل الإجتماعي الممتلفة.

الخدمة: (2) لجميع    عرض  النقل  خدمة  وملاءمة  النقل،  لوسيلة  الإستيعابية  الطاقة  تحديد  علي  تشمل 

الت لحالات  المقدمة المسافرين،والإستجابة  الوعود  حسب  المدمة  وتسليم  للرحلات،  والإلغاء  حخر، 

 للمسافرين، وتقديم المدمة بشكل صحيح، وبدون أخطاء، وساعات بدء وغنتهاء العمل،وتكرار الرحلات.

وتركز علي الوصول إلي المطار في الوقت المناسب، ومدي قبول المسافرين للمدمهم    س ولة الوصول: (3)

متلقي المدمة علي دفع ح  التذكرة، وضمان التواصل بين المسافرين ومقدمي   وللك حسب ثقافتهم،وقدرة

 المدمة، وسهولة تنقل المسافرين لوي الإحتياجات الماصة. 

إمكانية    المعلومات: (4) اامن،  الراحة،  المدمة،  عرض  مثل  للمسافرين  عامة  معلومات  تشمل 

الع الحالات  في  السفر  حول  الوصول،ومعلومات  التذاكر،والمدة الإستعلام،سهولة  أسعار  مثل  ادية 

 المستغرقة في كل رحلة ، ومعلومات حول السفر في حالة الإضطرابات والعطل.

بالمسافرين: (5) الإستعلامات،ومعالجة   الإهتمام  شبابيك  بالعميل،وتوفير  الشركة  إهتمام  علي مدي  يشمل 

 الشكاوي.

الطيران في توقيتاتها لإقلاع و  الوقت: (6) الوقت يشمل علي مدي دقة شركة  هبوط طا راتها، ومدي دقة 

 لديها.
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تشمل توفير جو مناسب للمسافرين خاصة داخل الطا رة من ناحية التهوية،والحرارة، والنظافة،    الراحة: (7)

 والإنارة، والضجيج، وتوفير المراف  اللازمة لراحة المسافرين. 

قبة، وتوفير رجال اامن، تشمل توفير الحماية من السرقة والإعتداءات مثل وضع كاميرات مرا  الأمن: (8)

 ونقاط مساعدة.

اختبار دور وتحثيرات التسوي  الداخلي على رضا العاملين والإنتاجية    إلى(  Shah  2014,هدفت دراسة )

وجودة المنتجات ورضا العملاء وأداء المنشحة. كما تقدم الدراسة نمولجا شاملا للتسوي  الداخلي وتحثيره على 

على رضاء   وتوصلت الدراسة إلى تقديم نمولج شامل لتحثير التسوي  الداخلي،  أداء المنشحة في القطاع الصناعي

وتشير الدراسة إلى    ،العاملين والإنتاجية وجودة الإنتاج ورضاء العملاء وااداء في شركات تصنيع البضا ع

أن التسوي  الداخلي يمكن تفعيله واختباره من خلال التعرف على ما تنفقه الشركات على العاملين كنسبة مئوية  

نهم استمدام هذا النمولج ككل أو بصورة جز ية لزيادة أداء من إيراداتها. وتؤكد الدراسة على أن المديرين يمك 

لزيادة رضاء  الملا مة  الداخلي  التسوي   استراتيجيات  توافر  إلى  المنشحة  المثال، تحتاج  منشآتهم. على سبيل 

 العاملين والحفاظ على العاملين وجذب العاملين الجدد. 

يل اامريكي القياس محددات ونتا ج رضا  نمولج رضا العم  استمدام(  2017،  )محموددراسة  واستهدفت  

المدمةالمرضى   من:   عن  كل  المحددات  وتشمل  الشرقية،  بمحافظة  الماصة  بالمستشفيات  المقدمة  الصحية 

المدركة،   والقيمة  المدركة،  الصحية  المدمة  المريا، جودة  المنطوقة   وتضمتوقعات  الكلمة  النتا ج كل من 

مفردة و بحستمدام اسلوب الإستقصاء بالمقابلات    384ة على عينة قوامها  تمت الدراس  وقدالإيجابية والسلبية،  

اسلوب   المناسبة واهمها  ااساليب الإحصا ية  باستمدام  البيانات  تفري  وتحليل  ثم  اانترنت  الشمصية وعبر 

نمولج   وجودة  إلى صحة  الدراسة  وتوصلت  المسار.  مسارات   ،الدراسةتحليل  عن  ممتلفة  بمسارات  ولكن 

لرضا المريا على كل من الكلمة المنطوقة الإيجابية والسلبية    یلج المقترح حيث لا يوجد تحثير معنوالنمو

في حين تؤثر محددات النمولج عليهما باستثناء جودة المدمة الصحية المدركة حيث كان تحثيرها سلبيا غير 

السلبية،   المنطوقة  الكلمة  على  احصا ية  الاس  وأخيرادال  الدراسة  العلمية  استعرضت    والتطبيقاتتنتاجات 

 العملية.

التعرف على العلاقة بين جذب العملاء ورضا عملاء  2018استهدفت دراسة ) الجبوري ،  كما   ( إلى 

الشركة واستكشاف اختلاف أراء عينة الدراسة من عملاء شرکتي زين العراق و آسيا سيل حول جذب العملاء  

افية )السن، والنوع، ومستوى الدخل( وقد قام الباحث بصياغة ورضا العملاء بناء على المتغيرات الديموغر

الوصفي   المنهج  الباحث  الدراسة كافة كما استمدم  التساؤلات حول جوانب  فرضين ر يسيين ومجموعة من 

الدراسة من   البيانات ويتكون مجتمع  لجمع  قا متين استقصاء كحداة ر يسية  الغرض، واستمدام  لهذا  التحليلي 

(  384( مفردة و عينة الدراسة للعملاء )256ركتين أعلاه، حيث بلغت عينة الدراسة للعاملين ))العملاء( للش

مفردة موزعة حسب مجتمع الدراسة، وكانت العينة تحكمية نظرا لتثبيت الادارات التي تم إختيارها وتم التوزيع  

بشكل عشوا ي بدلا من الحصر  فيها ولكنها في نفس الوقت عشوا ية، وللك ان التوزيع في هذه الادارات تم  

( الإجتماعية  للعلوم  الإحصا ي  التحليل  برنامج  استمدام  تم  كما  و  (  SPSSالشامل  إلى  ،  الدراسة  توصلت 

مجموعة من النتا ج من أهمها: وجود علاقة لات دلالة إحصا ية بين جذب العملاء ورضا العملاء للشركتين 

ا  ميلا واضحا لدى العملاء للتحكيد على أن الشركتين محل  محل الدراسة، وأيضا توصلت الدراسة إلى أن هن

 الدراسة لديهما قصور في دعم ولاء العملاء وتعزيزهم في الشركتين محل الدراسة. 

بناء واختبار نمولج لمقدمات ونواتج رضاء العملاء عن البنو  في   (2019،  برکات)كما استهدفت دراسة  

مصر وتقديم التوصيات التي يمكن أن تساعد على زيادة رضاء العملاء عن البتول. واعتمد الباحث على المنهج 

الاستقرا ي لوضع فروض البحث، كما اعتمد على المنهج الاستنباطي لاختبار صحة تلك الفروض. وقام الباحث 

عميلا. وقد بل  عدد  384حب عينة اعتراضية من مجتمع عملاء البنو  موضع الدراسة، وبل  حجم العينة بس

%. واستمدم الباحث تحليل »ألفا   85.93استمارة بمعدل استجابة قدره    330الاستمارات الصالحة للتحليل  

لتحكيدي لاختبار صلاحية المقاييس  كرونباخ  لاختبار الثبات للمقاييس المستمدمة في البحث والتحليل العاملي ا

المستمدمة في البحث، وتحليل المسار الاختبار صلاحية الإطار الفكري المقترح للبحث ككل، وتحليل الانحدار 

لاختبار معنوية العلاقات بين عوامل البحث. وتوصل البحث إلى أن المحددات الر يسة لرضاء العملاء عن 
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وق وجودة المدمة المدركة، وأن توابع رضاء العملاء عن البنو  هي ولاء البنو  هي توجه إدارة البنك بالس 

العميل للبنك وشهرة البنك. وتوصلت الدراسة أيضا إلى أنه توجد علاقة معنوية وطردية بين كل من توجه إدارة  

الدراسة كذلك إلى أنه ت البنك. وتوصلت  وجد البنك بالسوق وجودة المدمة المدركة وبين رضاء العميل عن 

علاقة معنوية وطردية بين رضاء العميل عن البنك وبين ولاء العميل للبنك، وأنه توجد علاقة معنوية وطردية 

 بين كل من توجه إدارة البنك بالسوق ورضاء العميل عن البنك وبين شهرة البنك. 

الموظفين الإداريين بإدارة حل2019  )قطب،دراسة    واستهدفت الكشف عن درجة رضا كلا من  وان  ( 

التعليمية، والعملاء من الجمهور المتعاملين معهم )مدرسين، أولياء أمور، موجهين، مد برين(. كما تهدف هذه 

الدارسة الى التعرف عما إلا كانت هنا  علاقة دالة بين كلا من الرضا الوظيفي للموظفين الإداريين ورضا 

كان هنا  فروق لات دلالة إحصا ية في درجة الرضا  العملاء المتعاملين معهم. ومن أهدافها كذلك معرفة ما إلا  

الدراسي، المسمى الوظيفي، مدة المدمة، العمر( أم لا   )المؤهلالوظيفي ترجع لبعا المتغيرات الديموغرافية  

( موظفا 158وقد استمدمت الباحثة المنهج الوصفي لتحقي  أهداف الدراسة. وقد تكونت عينة الدراسة من )

( من العملاء: حيث تم أخذ 158أخذها بطريقة عشوا ية من داخل إدارة حلوان التعليمية. و)وموظفة، والتي تم  

الرضا   لقياس كل من:  الباحثة استبيانين  إداريا. وقد أعدت  الموظفين  المتعاملين مع  العملاء  عينة طبقية من 

ذالك رضا العملاء كانت  وأظهرت نتا ج الدراسة درجة الرضا الوظيفي، وك،  الوظيفي للعاملين، ورضا العملاء

وجود  ،ووجود علاقة قوية لات دلالة إحصا ية بين كلا من الرضا الوظيفي ورضا العملاء، وبشكل عام متوسطة

الدراسي ،   )المؤهل  ايتية  للمتغيرات  الوظيفي ترجع  الرضا  في درجة  لات دلالة إحصا ية  فروق جوهرية 

دلالة إحصا ية في درجة الرضا الوظيفي ترجع لمتغير  المسمى الوظيفي، مدة المدمة( ولا توجد فروق لات  

 )العمر(. 

( معرفة أثر أبعاد التسوي  بالعلاقات على ولاء العملاء بوجود  2020  الحاج،  )عتي ،دراسة    واستهدفت

وكالة سعيدة، الدراسة شملت عينة مقدرة ب    -  AGBالرضا كمتغير وسيط، دراسة حالة بنك المليج الجزا ر  

سعيدة، حيث تم معالجة البيانات باستمدام النمذجة بالمعادلات الهيكلية بالاستعانة    AGBملاء  عميل من ع  200

. وقد أظهرت النتا ج الميدانية وجود أثر موجب ابعاد التسوي  بالعلاقات على الولاء Smart PLSببرنامج  

 بوجود الرضا متغير وسيط.  

الثاني صياغة تمت سب ، بما واسترشاداً  إدرا    :ايتية الصورة في الفرض  لا توجد اختلافات معنوية بين 

 بمستوي رضا هم باختلاف خصا صهم الديموجرافية .  فيما يتعل المطوط الجوية الكويتية عملاء 

 جودة الخدمة ورضا العملاء:  العلاقة بين  -2/3

دراسة   المدركة  2015،)الشريفاستهدفت  المدمة  جودة  تحثيرات  من  التحق   جودة (  بعدي:  )بدلالة 

الفنية(   الجودة  استمدام    -العمليات،  تم  بنغازي.  مدينة  في  المحمول  للهاتف  ليبيانا  شركة  عملاء  على رضا 

( قوامها  عينة  من  المطلوبة  البيانات  لتجميع  الاستبيان  كان  (  20استمارات  البحث  قيد  الشركة  عملاء  من 

من إجمالي العملاء المستهدفين، كما تم  (  %93ا يعادل )استمارة بم(  389المسترجع منها والصالح للتحليل )

الاجتماعية   للعلوم  الحزمة الإحصا ية  المجمعة واختبار صحة    SPPS . 18استمدام  البيانات  تحليل  بغرض 

فرضية البحث. أوضحت النتا ج الر يسة للدراسة وجود تحثير إيجابي معنوي لجودة المدمة المدركة وفقا لبعد 

 .على رضا عملاء الشركة محل البحث -حسب الجودة الفنية ف

دراسة  و    وصورة    (Hashim et al.,2015)هدفت  العملاء  ورضا  المدمات  جودة  تحثير  استكشاف  إلى 

الشركة على العملاء القيمة المتصورة في القطاع المصرفي في باكستان ووضع نمولج لاظهار العلاقة بين 

استطلا وتم  والمستقلة،  التابعة  برنامج المتغيرات  استمدام  تم  الإستبانة  باستمدام  الدراسة  مفردات  آراء  ع 

(SPSS( لإدخال البيانات، وقد بل  حجم العينة )استبانه من المدن الممس الكبرى في باكستان. وتوصلت  200 )

الدراسة إلى: إن هنا  علاقة إيجابية بين جودة المدمة ورضا العملاء، وأظهرت الصورة المؤسسية بحن لديها 

 تحثير كبيرة على إدرا  قيمة العملاء.

( التعرف على العلاقة بين رضا العملاء وتحسين جودة المنتجات في شركات 2016هدفت دراسة )علي ،  كما    

صناعة المشروبات الغازية بإقليم كوردستان العراق، وتم استمدام المنهج التحليلي الوصفي، فضلا عن تصميم 

زيعها على عينة عشوا ية منتظمة شملت جميع المتعاملين مع تلك الشركات، وتم  أداة القياس )الاستبانة( وتو
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الإحصا ي   التحليل  برنامج  أبعاد رضا   SPSSاستمدام  أن  إلى  الدراسة  الدراسة، وتوصلت  لاختبار فرض 

ن  العملاء لها تحثير معنوي على تحسين جودة المنتجات في شركات صناعة المشروبات الغازية بإقليم كوردستا

العراق، وأوصت الدراسة بضرورة العمل على الاهتمام برضا العملاء من أجل تحسين مستوى جودة المنتجات  

 في الشركات محل الدراسة. 

الكشف عن التحثير الذي تؤديه جودة المدمة في تحسين  (  2016واستهدفت دراسة )البرزنجي، حسون،       

تدني المدمة المقدمة للمستفيد مما أدى إلى انمفاض   ات وهيخرج هذا البحث بحهم الاستنتاجوربحية المنظمة،  

( البحث  المسافرين خلال سنوات  الجوية 2012-2008أعداد  للمطوط  العامة  الشركة  امتلا   عدم  بسبب   )

المتوسطة   الشهادات  المنظمة على حملة  البضا ع، واعتماد  المسافرين وشحن  العراقية أسطول طا رات نقل 

بالدرجة   بناء والإعدادية  تغيير وإعادة  أو  أي تطوير  العليا، ولم يستحدس  الشهادات  لحملة  ااولى وافتقارها 

من شركة  مستحجرة  المطار  أرضية  كون  بها  خاصاً  مطاراً  امتلاكها  وعدم  الجوية  للمطوط  العامة  الشركة 

 . الطيران العراقية 

دمة في تحقي  الرضا لدى العميل، ( التعرف على أهمية جودة الم2017  )مرازقة، مملوفهدفت دراسة  و      

إل أن للك مستوى جودة المدمة هو الذي يولد شعور الرضا لدى العميل عن المدمة المدركة. فسيتم في خضم  

هذه الدراسة تحديد أهم المفاهيم المتعلقة بجودة المدمة ورضا العميل مع لكر اابعاد والمحددات، كما سيتم 

متغيرين، فبالرغم من كون كلاهما يقاس بمطابقة التوقعات مع الادراكات إلا  أيضا تحليل العلاقة بين هذين ال

أن هنا  عدم اتفاق بين الباحثين حول العلاقة الترابطية التي تجمعهما، حيث تعددت اافكار وايراء حول كيفية 

ى التوقعات، تحديد  التمييز بين المفهومين وللك من خلال وجهات نظر ممتلفة أبرزها: كيفية تقييم المدمة، معن

معنى الرضا ونوعية أبعاد القياس. وبعدها سيتم إلقاء الضوء على أثر جودة المدمة على رضا العميل من خلال  

تطبي  فكرة مجال التسامح التي تعبر عن للك المدى من مستوى أداء المدمة الذي يجده العميل مقبولا ومرضيا، 

لاس مستويات من التوقعات يتم العميل بناءا عليها بتقييم رضاه عن  والذي يعتمد أساسا على تحديد الفرق بين ث

 جودة المدمة المقدمة. 

بعاد جودة المدمة المصرفية  أثر  أ(  إلى التعرف على  2019استهدفت دراسة )القضاة ، أبو حمور ،  و

الوصفي التحليلي   تم استمدام المنهج الكمي ،  على رضا العملاء في المصارف التجارية الاردنية في مدينة السلط

للإجابة عن أسئلة الدراسة وتحقي  أهدافها، وتكون مجتمع الدراسة من عملاء المصارف التجارية العاملة في  

(  فرد ، وقد تم استمدام العديد من  402مدينة السلط، وتم اعتماد العينة الغير احتمالية )القصدية(، حيث بلغت )

التكرارات،   المعياري، واختبار ااساليب الإحصا ية، منها:  المئوية، والوسط الحسابي، والانحراف  والنسب 

، والانحدار البسيط، والانحدار المتعدد ،ومعالجة البيانات باستمدام الرزمة  ANOVAالفکرونباخ، واختبار  

وجود   وتوصلت الدراسة إلى مجموعة من النتا ج والتوصيات أهمها،  (SPSSالاحصا ة للعلوم الاجتماعية )

ً إثر دال  أ ردنية العاملة في  جودة المدمة المصرفية على رضا العملاء في المصارف التجارية اا  ابعاد  حصا يا

 على رضا العملاء. السلط ، وكان بعد الاستجابة ااكثر تاثيراً 

( إلى تحديد دور مفهوم جودة المدمات المصرفية في رضا العملاء  2019استهدفت دراسة ) أحمد ،  كما  

ارف المنهج الوصفي التحليلي، وتم استمدام الاستبانة كحداة لجمع البيانات، وتمثل مجتمع الدراسة من  في المص

( من  عشوا ية  عينة  في  الماصة  المصارف  في  عملاء  الدراسة  120جميع  استبانة  عليهم  وزعت  عميل   )

( التحليلا103واسترجع منها  إجراء  اختيار وبعد  تم  ، وقد  للتحليل  استبانة صالحة  المناسبة  (  ت الإحصا ية 

المدمات  بين جودة  لات دلالة إحصا ية  إيجابية طردية  ارتباط  إلى: وجود علاقة  الدراسة  للبيانات توصلت 

المصرفية، والاعتمادية، والتفاعل المدمات المصرفية بحبعادها )جودة الموجودات الملموسة، وسهولة الحصول  

المصارف   في  العملاء  والمصوصية ورضا  أن مستوى توفر جودة والسرية  كما  بغداد،  مدينة  في  الماصة 

المدمات المصرفية جاء كبيرا، فقد كان في المرتبة ااخيرة جاء أكثر اابعاد توفرا الجوانب الملموسة منها  

أن   أيضا  وتوصلت  الاعتمادية.  بعد  التعاطف  و  المدمة،  على  الحصول  سهولة  يليها  والمصوصية،  السرية 

 المصارف الماصة جاء كبيرا.  مستوى رضا العملاء في

( إلى تحديد أثر القدرات التعلمية التنظيمية في جودة المدمة من خلال 2019  الله،  )فرجاستهدفت دراسة  و

التنظيمية ب التجريب،  التعلمية  القدرات  العاملة في ااردن، تمثلت  الرضا الوظيفي في شركات الاتصالات 
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، الحوار، والمشاركة في صنع القرار، وتكون مجتمع الدراسة من جميع  المماطرة، التفاعل مع البيئة المارجية

توصلت الدراسة إلى  و  ،العاملين في شركات الاتصالات العاملة في ااردن. وتم اختيار عينة عشوا ية بسيطة

الحو المارجية،  البيئة  مع  التفاعل  المماطرة،  )التجريب،  بحبعاده  التنظيمية  التعلمية  للقدرات  أثر  ار،  وجود 

)التجريب،   بحبعاده  التنظيمية  التعلمية  القدرات  أثر  ووجود  المدمة،  جودة  في  القرار  صنع  في  والمشاركة 

المماطرة، التفاعل مع البيئة المارجية، الحوار، والمشاركة في صنع القرار في الرضا الوظيفي، ووجود أثر 

لتنظيمية في جودة المدمة من خلال الرضا  للرضا الوظيفي في جودة المدمة، وأخيرا أثر القدرات التعلمية ا

 . الوظيفي في شركات الاتصالات العاملة في ااردن

( التعرف على أثر جودة خدمات التحمين في تعزيز رضا    2020  ،خارف    ،استهدفت دراسة ) بوخلوة  و

والشركة الدولية  (  SAAالعملاء كدراسة مقارنة بين مؤسستين في قطاع التحمين هما الشركة الجزا رية للتحمين )

( بمدينة المنيعة، بالإضافة إلى التعرف على الاختلاف في تصور اافراد عينة  CIARللتحمين وإعادة التحمين )

( 41الدراسة في المؤسستين حول جودة خدمات التحمين، ولتحقي  أهداف الدراسة تم تصميم استبانة شملت )

وء للك جرى تحليلها واختبار الفرضيات باستمدام الحزمة  فقرة وللك لجمع البيانات من عينة الدراسة، وفي ض

( مفردة 175( ، وقد اعتمدت الدراسة على عينة عشوا ية مكونة من )SPSSالإحصا ية للعلوم الاجتماعية )

 وجود( ، وتم التوصل إلى  CIAR( مفردة من المؤسسة الماصة )196( ، و)SAAمن المؤسسة العمومية)

ودة خدمات التحمين في تعزيز رضا العميل في المؤسستين محل الدراسة، بالرغم من  أثر لو دلالة إحصا ية لج

أن عملاء المؤسستين يرون أن مستوى جودة خدمات التحمين منمفا ومستوى رضاهم منمفا كذلكذ كما 

 يوجد اختلاف في تصور أفراد عينة الدراسة بين المؤسستين حول جودة خدمات التحمين. 

لا يوجد أثر لجودة المدمة علي رضا    :ايتية الصورة في  الفرض الثالث صياغة تمت سب ، بما واسترشاداً 

 عملاء المطوط الجوية الكويتية. 

 الدراسة الاستطلاعية ومشكلة البحث:  -3
مع المسافرين علي المطوط الجوية الكويتية والذين يتشابهون مع مقابلة متعمقة    50بإجراء    انقام الباحث

م ،  2020  ينايروحتي    2019أكتوبروتمت هذه المقابلات خلال الفترة من  بحث المستهدفة،  مفردات عينة ال

الكويتية،  الجوية  المطوط  في  الإستطلاعية  الدراسة  إجراء  من  عليها  الحصول  تم  التي  البيانات  تحليل  وتم 

الإستطلاعية والتي    بالإضافة إلي الملاحظة الشمصية للباحثة أثناء مقابلة مفردات العينة في مرحلة الدراسة

 أسفرت عن وجود مجموعة من المؤشرات المبد ية التالية:

 (. %60مفردة وبنسبة  30جودة المدمة المقدمة من المطوط الجوية الكويتية متوسطة )وفقا لإجابة  •

مفردة وبنسبة   32لإجابة    )وفقا يتميز العاملين في المطوط الجوية الكويتية بحسن المظهر واناقة الملبس   •

64% .) 

إمكانية    علىالمطوط الجوية الكويتية مع العميل عندمواجهته مشكلة ما ويقوم بطمحنته    وايتعاطف موظف  •

 (. %62مفردة وبنسبة  31لإجابة  )وفقاحلها 

  30لإجابة    )وفقاتحديد الوقت الذي يستغرقه أداء المدمة    علىيحرص موظف المطوط الجوية الكويتية   •

 (.%60مفردة وبنسبة 

العملاء باامان   • الشعور لدي  الكويتية بتوليد  الجوية  المطوط  إدارة  مفردة وبنسبة   35لإجابة    )وفقاتقوم 

70% .) 

بقدرة   • يتمتعون  أن توظف موظفين  الكويتية  الجوية  المطوط  إهتماماً شمصياً   علىتحرص  العملاء  منح 

 (. %60مفردة وبنسبة  30)وفقا لإجابة 

 (.% 58مفردة وبنسبة  29مستوي رضاء عملاء شركة المطوط الجوية الكويتية متوسط )وفقا لإجابة  •

مفردة وبنسبة    30استفسارات العملاء )وفقا لإجابة    علىتوفر المطوط الجوية الكويتية موقع إلكتروني للرد   •

60% .) 

 (. %70مفردة وبنسبة   35قا لإجابة تقوم المطوط الجوية الكويتية بتكرار الرحلات لتتواف  مع العملاء )وف •

 (.%80مفردة وبنسبة  40لإجابة  )وفقاالجوية الكويتية بانتشار فروعها خارج الكويت  تتمتع المطوط •
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الإقلاع   • التحخير عن  في حالة  الرحلات  الكويتية معلومات حول  الجوية  المطوط    33لإجابة    )وفقا توفر 

 (.%66مفردة وبنسبة 

 (. %70مفردة وبنسبة  35لإجابة  )وفقاكويتية لاحتياجات المسافرين بسرعة الجوية ال تستجيب المطوط •

 (. %50مفردة وبنسبة  25لإجابة  )وفقاالجوية الكويتية  رحلات المطوطغالباً ما يكون هنا  تحخير في  •

الطا رة   • الكويتية الإنارة والحرارة والتهوية داخل  الجوية  المطوط   مفردة وبنسبة   32لاجابة    )وفقاتوفر 

64% .) 

 (. %60مفردة وبنسبة  30توفر المطوط الجوية الكويتية معدات الحماية المناسبة في المطارات )وفقا لإجابة   •

إلى الدراسات السابقة ونتا ج الدراسة    الاستطلاعية، يمكن التعبير عن مشكلة الدراسة من خلال  واستناداً 

على المطوط الجوية الكويتية من خلال تحسين   التساؤل الر يس التالي: هل يمكن تحسين مستوي رضا العملاء

 جودة المدمة المقدمة؟   ويمكن التعبير عن مشكلة الدراسة في التساؤلات ايتية: 

 ( ما هو واقع جودة المدمة المقدمة من جانب شركة المطوط الجوية الكويتية؟ 1)

 كويتية؟( ما هو مستوي رضا العملاء عن المدمات المقدمة من المطوط الجوية ال2)

 ( ما هو أثر جودة المدمة المقدمة من المطوط الجوية الكويتية علي رضا العملاء؟3)

إلى تحقي  مجموعة من الأهداف والتي يمكن أهداف البحث:    -4 البحث  الباحثان من خلال هذا  يسعى 

 صياغت ا على النحو التالي: 

 .المطوط الجوية الكويتيةالتعرف على واقع جودة المدمة المقدمة من جانب شركة  ( )

 التعرف على مستوي رضا العملاء عن المدمات المقدمة من المطوط الجوية الكويتية.  (10)

 التعرف على أثر جودة المدمة المقدمة من المطوط الجوية الكويتية علي رضا العملاء. (11)

خلال تحسين التعرف على كيفية تحسين مستوي رضا المسافرين على المطوط الجوية الكويتية من   (12)

 جودة المدمة المقدمة. 

تقديم مجموعة من التوصيات لمساعدة المطوط الجوية الكويتية في تحسين مستوي رضا المسافرين  ( 1)

 من خلال تحسين جودة المدمة المقدمة.

على البيانات اللازمة لتحقي  أهداف البحث، اعتمد الباحثان على دراسة   للحصول  البحث:من جية    -5

 الدراستين فيما يلي: توضيح هاتينمكتبية ودراسة ميدانية، ويمكن  
المكتبية .5 بموضوعات الدراسة  المتعلقة  الثانوية  البيانات  من  المزيد  جمع  المكتبية  الدراسة  استهدفت   :

اع البيانات،  هذه  على  وللحصول  المؤلفات البحث،  أهمها:  من  كان  متعددة،  على مصادر  الباحثان  تمد 

 العلمية، والمقالات، والدوريات، والبحوس. 

استهدفت الدراسة الميدانية جمع وتحليل البيانات ااولية اللازمة للإجابة على تساؤلات    الدراسة الميدانية: .6

   أهدافه. البحث، إضافة إلى اختبار صحة / عدم صحة فروض البحث، ومن ثم تحقي

يتكون مجتمع الدراسة من جميع عملاء المطوط الجوية الكويتية، وقامت الباحثة   وعينة البحث:  مجتمع  -6

 (2016التالية: ) عيد، وللك من خلال المعادلة باستمدام معادلة تحديد حجم العينة 

 ف( – 1× ن × ف ) 2ت                  

 حجم العينة = تتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتتت    

                    
 ف( -1ن ) 2ن + ت 2

 حيث: 

 % 1,96%، من ثم فإن الدرجة المعيارية المقابلة هي  95ت = الدرجة المعيارية المقابلة لدرجة الثقة 

 %.  50ي لذلك تكون نسبة النجاح = نسبة الفشل =  ف = نسبة النجاح في التوزيع، وحيث يكون التوزيع طبيع

  5=  وهيالمطح المسموح به والمنتشر على طرفي التوزيع بمقدار متساوي  = نسبة  % 

 ن = حجم المجتمع.
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وبل  حجم المسافرين على المطوط الجوية الكويتية خلال فترة توزيع قا مة الإستبيان خلال الفترة من شهر 

 ( مسافر. 34562) 2021شهر يوليو  وحتى  2021مارس 

 وباستمدام المعادلة السابقة يتضح أن حجم العينة:

  

 

 

 

 متغيرات البحث والمقاييس المستخدمة:  -7
الميدانية على البيانات ااولية، التي تم جمعها حول متغيرات البحث، والتي أمكن قياس  اعتمدت الدراسة  

 المصا ا التي تشتمل عليها من خلال مجموعة من المقاييس المتنوعة، وللك على النحو ايتي:

المستقل:   (5) ويشملالمتغير  المدمة:  الإستجابة،    جودة  الإعتمادية،  الملموسية،  هي  أبعاد   اامان،خمسة 

 (Parasuraman ,zeitham, berry,1985)والتعاطف، واعتمدت الباحثة علي مقياس 

ويشمل ثمانية أبعاد هي وسيلة التواصل، عرض المدمة، سهولة الوصول،  رضا العملاء:  المتغير التابع:   (6)

 (Oliver,1997)مقياس    علىواعتمدت الباحثة    اامن،المعلومات، الإهتمام بالمسافرين، الوقت، الراحة،  

التنافسية  والميزة  الريادي،  )التسوي   البحث  متغيرات  تحليل  نمولج  توضيح  يمكن  سب ،  ما  على  وبناءً 

 (1المستدامة(، من خلال الشكل رقم )
 ( نمــــوذج البحث 1شكل رقم )                                            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 السابقة. المصدر: من إعداد الباحثان وفقاً للدراسات 

 

 أساليب تحليل البيانات واختبار فروض البحث:  (3)
قام الباحثان باختبار فروض البحث باستمدام عدة اختبارات إحصا ية، تتناسب وتتواف  مع أساليب التحليل 

 .  (SPSS)المستمدمة، وللك من خلال حزمة البرامج الإحصا ية الجاهزة 

ي مكن توضيح أساليب تحليل البيانات المستمدمة في الدراسة من خلال العرض    ( أساليب تحليل البيانات:1)

 التالي: 

 جودة الخدمة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 الأمان  

 المعلومات 

 

 

 

(1,96)2 ×34562  ×0,50(1 – 0,50)  

(0,05)2  ×34562 (+1,96)2  ×0,50(1 – 0,50)  
   =380  

    مسافر 

 

 الملموسية 

 الاستجابة 

 التعاطف 

وسيلة التواصل. -  

 
 الاعتمادية 

 س ولة الوصول 

 عرض الخدمة 

بالمسافرين  الإهتمام  

 رضا العملاء

  الوقت

 الراحة

 الأمن 
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تم استمدام أسلوب معامل الارتباط   :Alpha Correlation Coefficient)أ( أسلوب معامل الارتباط ألفا  

اختيار هذا  ألفا وللك بغرض التحق  من درجة الاعتمادية والثبات في المقاييس متعددة المحتوى، ولقد تم  

ااسلوب الإحصا ي لتركيزه على درجة التناس  الداخلي بين المتغيرات التي يتكون منها المقياس الماضع 

 للاختبار.

: يعتبر  Correlation /  Multiple Regression Analysisالمتعدد  )ب( أسلوبي تحليل الانحدار والارتباط  

حيث يمكن من خلاله التنبؤ بالمتغير التابع على أساس قيم  تحليل الانحدار المتعدد من ااساليب الإحصا ية،  

عدد من المتغيرات المستقلة، حيث كان الهدف من استمدامه هو تحديد نوع ودرجة وقوة العلاقة بين المتغير  

( المدمةالمستقل  )جودة  التابع  والمتغير  العملاء(  المتغير  رضا  أبعاد  بين  ثم  إجمالي،  بشكل  المستقل  ( 

 والتعاطف( والمتغير التابع.  اامان،الإعتمادية، الإستجابة،  )الملموسية،

: يعتبر أسلوب تحليل التباين أحادي الاتجاه On Way ANOVA)ج( أسلوب تحليل التباين أحادي الاتجاه  

طريقة لاختبار معنوية الفرق بين المتوسطات لعدة عينات بمقارنة واحدة، لذا استمدم هذا ااسلوب لاختبار  

 ااول والثاني في البحث الحالي، للمقارنة بين عينتين أو أكثر.  الفرضين

استمدم الباحثان عدداً من الاختبارات الإحصا ية التي ت ناسب أساليب التحليل   ( أساليب اختبار فروض البحث:2)

المستمدمة وتتواف  معها، وللك من أجل اختبار فروض البحث، وتتمثل الاختبارات الإحصا ية لفروض 

 حث في:الب

المصاحبان اسلوبي تحليل الانحدار والارتباط المتعدد: وقد   T-Testواختبار )ت(    F-Test)أ( اختبار )ف(  

جودة المدمة ورضا تم استمدامهما بهدف اختبار الفرضية الثالثة، والتي تتعل  بتحديد نوع وقوة العلاقة بين  

 .  العملاء

اختبار )ف(   تحليل  F-Test)ب(  اختبار   المصاحب اسلوب  استمدامه بغرض  الاتجاه: وتم  أحادي  التباين 

الفرضيتين ااولى والثانية للكشف عن مدى وجود اختلافات معنوية بين إدرا  المستقصي منه باختلاف 

 .الجنسية، عدد مرات السفر، العمر

)ت(   اختبار  اختبار   T-Test)ج(  بغرض  استمدامه  وتم  الاتجاه:  أحادي  التباين  تحليل  المصاحب اسلوب 

الفرضيتين ااولى والثانية للكشف عن مدى وجود اختلافات معنوية بين إدرا  المستقصي منه باختلاف 

 النوع. 

 التحق  من مستوى الثبات والصدق في المقاييس:  -8
يناقش هذا الجزء نتا ج تحليل الثبات والصدق في المقاييس التي تم استمدامها في قا مة الاستقصاء لجمع      

 البيانات الماصة بمتغيرات الدراسة الميدانية، وللك كما يحتي: 

 التحق  من مستوي الثبات/ الاعتمادية في المقاييس:  -8/1

للتحق  من درجة الاتساق الداخلي، ومن ثم من مستوي الثبات  تم تطبي  أسلوب معامل الارتباط ألفا، وللك  

أبعاد   لقياس  للدراسة والمستمدمة  الماضعة  المقاييس  المدمةأو الاعتمادية في كل مقياس فرعي من  ،  جودة 

استبعاد ، ووفقا للمبادت العامة لتنمية واختبار المقاييس في البحوس الاجتماعية فقد تقرر  رضا العملاءوأبعاد  

من   أقل  إجمالي  ارتباط  معامل  على  يحصل  متغير  نفسه    0,30أي  المقياس  في  المتغيرات  باقي  وبين  بينه 

 (. 2( وللك كما يوضحه الجدول رقم )2016)إدريس،

( توضح درجة الاتساق الداخلي بين مقياس  4/1وبالنسبة لمقياس جودة المدمة، فإن نتا ج الجدول رقم )

 معامل الإرتباط ألفا.جودة المدمة باستمدام 
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 ( 1جدول رقم )

مخرجات تحليل  )تقييم درجة التناس  الداخلي بين محتويات مقيا  جودة الخدمة باستخدام معامل الإرتباط ألفا  

 ( * الاعتمادية 

 معامل ألفا عدد العبارات جودة المدمة   م

 0,812 4 الملموسية    1

 0,853 4 الاعتمادية  2

 0,687 4 الاستجابة  3

 0,783 4 اامان  4

 0,841 4 التعاطف  5

 0,796 20 المقياس الإجمالي 
إلى  *  بالإضافة  للاختبار على حدة،  الماضع  المقياس  أبعاد  من  بعد  كل  ااسلوب على  تطبي  هذا  تم 

 المقياس الإجمالي. 

( رقم  الجدول  من  مقبول  1ونلاحظ  ككل  للمقياس  ألفا  معامل  أن  معاملات  0,796)(  بفحا  أنه  إلا   )

( لكل متغير من متغيرات هذه المجموعات، أنه لا توجد  Item- Total Correlationالإرتباط الإجمالية ) 

(، لذلك لم تم استبعاد 0.30متغيرات منها لم تتمكن من مقابلة المعيار الساب  تحديده )لات معامل إرتباط اقل من  

 متغير.  20المقياس، وبذلك أصبح عدد المتغيرات التي يتكون منها المقياس هو أي متغيرات من 

( توضح درجة الاتساق الداخلي بين مقياس رضا 4/2وبالنسبة لمقياس رضا العملاء، فإن نتا ج الجدول رقم )

 العملاء باستمدام معامل الإرتباط ألفا.
 ( 2جدول رقم )

مخرجات تحليل  )مقيا  رضا العملاء باستخدام معامل الإرتباط ألفا   تقييم درجة التناس  الداخلي بين محتويات

 الاعتمادية( * 

 معامل ألفا عدد العبارات رضا العملاء  م

 0,792 4 وسيلة التواصل     1

 0,806 5 عرض المدمة   2

 0,741 4 سهولة الوصول    3

 0,821 4 المعلومات    4

 0,756 4 الإهتمام بالمسافرين   5

 0,698 4 الوقت  6

 0,711 3 الراحة   7

 0,802 3 اامن  8

 0,754 31 المقياس الإجمالي 
إلى  *  بالإضافة  للاختبار على حدة،  الماضع  المقياس  أبعاد  من  بعد  كل  ااسلوب على  تطبي  هذا  تم 

 المقياس الإجمالي. 

( إلا أنه بفحا معاملات  0,754معامل ألفا للمقياس ككل مقبول )( أن  4/2ونلاحظ من الجدول رقم ) 

( لكل متغير من متغيرات هذه المجموعات، أنه لا توجد  Item- Total Correlationالإرتباط الإجمالية ) 

(، لذلك لم تم استبعاد 0,30متغيرات منها لم تتمكن من مقابلة المعيار الساب  تحديده )لات معامل إرتباط اقل من  

 متغير .  31أي متغيرات من المقياس، وبذلك أصبح عدد المتغيرات التي يتكون منها المقياس هو 
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 نتائج الدراسة الميدانية:  -9
 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة الميدانية:  -9/1

الدراسة،  متغيرات    الإرتباط بينالوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعاملات  يوضح الباحثان في البداية  

 وللك من خلال الجدول التالي :  
 ( 3جدول ) 

 متغيرات الدراسة  الإرتباط بينالوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعاملات 

 المتغيرات
الوسط  

 الحسابي

الانحراف  

 المعياري

 معاملات الإرتباط

1 2 3 4 5 6 

      1 0,74 3,88 الملموسية 

 0,62 3,67 الإعتمادية
0,70 *

* 
1     

 0,41 3,96 الإستجابة 
0,65 *

* 
0,62 * 1    

 0,38 3,70 اامان
0,70  

** 
0,76 * 0,59 * 1   

 0,74 3,63 التعاطف 
0,46  

* 

0,57 *

* 
0,61 * 0,66 ** 1  

 0,41 3,25 رضا العملاء 
0,59  

* 

0,69  

** 
0,71 * 0,67 * 0,75 * 1 

 0,05عند مستوى معنوية  الإرتباط معنوي* 

 0,01عند مستوى معنوية  الإرتباط معنوي**

 ما يلي: ونستنتج من الجدول الساب   

 (.3,96( و )3,63حيث تراوحت قيمة الوسط الحسابي لها بين )مرتفعة ت جودة المدمة كان أن أبعاد ▪

▪ ( العملاء  رضا  لمتغير  المتوسط  متوسط،  3,25بل   وهو  الجوية (  المطوط  عملاء  رضا  أن  ويوضح 

 الكويتية متوسط. 

( وهذا يدل على وجود علاقة إرتباط موجبة بين  0,59بل  معامل الإرتباط بين الملموسية ورضا العملاء ) ▪

 الملموسية ورضا العملاء. 

بة وجود علاقة إرتباط موج  على( وهذا يدل  0,69ورضا العملاء )  الإعتماديةبل  معامل الإرتباط بين   ▪

 . ورضا العملاء الإعتماديةبين 

وجود علاقة إرتباط موجبة بين   على ( وهذا يدل  0,71ورضا العملاء )  الإستجابة بل  معامل الإرتباط بين   ▪

 . ورضا العملاء الإستجابة

وجود علاقة إرتباط موجبة بين   على( وهذا يدل  0,67ورضا العملاء )  اامانبل  معامل الإرتباط بين   ▪

 .ملاءورضا الع اامان

وجود علاقة إرتباط موجبة بين   على( وهذا يدل  0,75ورضا العملاء )  التعاطف بل  معامل الإرتباط بين   ▪

 .ورضا العملاء التعاطف

    اتجاهات عملاء شركة الخطوط الجوية الكويتية نحو مستوي جودة الخدمة المقدمة: -9/2

 اتجاهات عملاء شركة الخطوط الجوية الكويتية بأبعاد جودة الخدمة وفقا للنوع:    -9/2/1

شركة المطوط    اتجاهات عملاءوللك بغرض تحديد مدي وجود اختلاف في    t-testلقد تم تطبي  اختبار)ت(    

  من tنتا ج اختبار)ت(. ويمكن توضيح    أنثي(/    النوع )لكرلاختلاف    جودة المدمة وفقا  الكويتية بحبعادالجوية  

 اول التالية:  خلال الجد
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 ( 4جدول رقم )

للنوع   الكويتية لجودة الخدمة وفقا عملاء شركة الخطوط الجوية    لاتجاهاتالوسط الحسابي والانحراف المعياري 

 / أنثي(   )ذكر

 النوع المتغيرات 

 t-test الوصف الإحصا ي 

 )ت( 

 )د.ح( 

الوسط  مستوي الدلالة

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري

 جودة المدمة 
 0,164 0,741 3,65 لكور

(358 ) 
0,714 

 0,621 3,57 إناس

    ( يشير إلى مواف  تماما  5( يشير إلى غير مواف  على الإطلاق، بينما الرقم )1، حيث إن الرقم )5-1المقياس المستمدم يمتد من

 مع وجود درجة حيادية في المنتصف. 

الكويتية لجودة عملاء شركة المطوط الجوية    ويتضح من الجدول الساب  أن الوسط الحسابي لاتجاهات

(. أي أن الذكور والإناس يدركون مستوي جودة المدمة  3,57( وللإناس )3,65كور هو )المدمة بالنسبة للذ

 بدرجة متوسطة إلى مرتفعة.

عملاء شركة المطوط   وفي ضوء للك فإنه يمكن القول إنه لا يوجد اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات  

 بول فرض العدم ااول في هذه الدراسة جز يا. الكويتية لجودة المدمة وفقا لاختلاف النوع، ولذلك يجب قالجوية  

 اتجاهات عملاء شركة الخطوط الجوية الكويتية لمستوي جودة الخدمة وفقا للجنسية: )ب( 

تم تطبي  تحليل التباين أحادي الاتجاه وللك بغرض تحديد مدي وجود اختلاف في اتجاهات عملاء شركة     

المطوط الجوية الكويتية لمستوي جودة المدمة وفقا لاختلاف جنسيتهم )كويتي / مصري / عربي / أخري(. 

لمطوط الجوية الكويتية بحبعاد ويمكن توضيح نتا ج تحليل التباين لعامل الجنسية مع اتجاهات عملاء شركة ا

 (. 5جودة المدمة من خلال الجدول رقم )

 ( 5جدول رقم )

لاتجاهات عملاء شركة المطوط الجوية الكويتية لمستوي جودة المدمة  الوسط الحسابي والانحراف المعياري 

 وفقا للجنسية

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي  الجنسية()المتغير 

   كويتي. -

  مصري. -

     عربي. -

    أخري.جنسية  -

3,20 

3,46 

3,25 

3,16 

0,631 

0,593 

0,485 

0,684 

    ( يشير إلي مواف  تماما  5( يشير إلي غير مواف  علي الإطلاق، بينما الرقم )1، حيث أن الرقم )5-1المقياس المستمدم يمتد من

 مع وجود درجة حيادية في المنتصف. 

عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات عملاء شركة المطوط  الجدول  حيث يتضح من هذا  

الكويتية لمستوي جودة المدمة وفقا للجنسية، حيث أن قيمة )ف( معنوية عند مستوي دلالة إحصا ية الجوية  

0,01 . 

 اتجاهات عملاء شركة الخطوط الجوية الكويتية لمستوي جودة الخدمة وفقا لعدد مرات السفر:    -9/2/2

ف في اتجاهات عملاء شركة تم تطبي  تحليل التباين أحادي الاتجاه وللك بغرض تحديد مدي وجود اختلا   

تحليل  نتا ج  توضيح  ويمكن  السفر،  مرات  عدد  وفقا لاختلاف  المدمة  جودة  بحبعاد  الكويتية  الجوية  المطوط 

لعامل عدد مرات السفر مع اتجاهات عملاء شركة المطوط الجوية الكويتية بحبعاد جودة المدمة وللك   التباين

 ( . 6من خلال الجدول رقم )
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 ( 6)جدول رقم  

 نتائج تحليل التباين لاتجاهات عملاء شركة الخطوط الجوية الكويتية لجودة الخدمة وفقا لعدد مرات السفر

 مصدر التباين المتغير 
درجات 

 الحرية 

مجوع  

 المربعات 

متوسط  

 المربعات 

قيمة ف 

 المحسوبة

مستوي  

 المعنوية 

عدد مرات  

 السفر

 0,804 2,412 3 بين المجموعات 

 0,553 196,741 356 داخل المجموعات 0,327 1,453

  199,153 359 الإجمالي

( عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات عملاء شركة المطوط الجوية 6ويتضح من الجدول رقم )

دلالة  عند مستوي  معنوية  قيمة )ف( غير  أن  السفر، حيث  لعدد مرات  السفر وفقا  عدد مرات  ببعد  الكويتية 

 .  0,01إحصا ية 

 الكويتية لمستوي جودة الخدمة وفقا للعمر: اتجاهات عملاء شركة الخطوط الجوية  -9/2/3

تم تطبي  تحليل التباين أحادي الاتجاه وللك بغرض تحديد مدي وجود اختلاف في اتجاهات عملاء شركة      

المطوط الجوية الكويتية لمستوي جودة المدمة وفقا لاختلاف العمر، ويمكن توضيح نتا ج تحليل التباين لعامل  

 (. 7ء شركة المطوط الجوية الكويتية بحبعاد جودة المدمة وللك من خلال الجدول رقم )العمر مع اتجاهات عملا
 ( 7جدول رقم )

 نتائج تحليل التباين لاتجاهات عملاء شركة الخطوط الجوية الكويتية لجودة الخدمة وفقا للعمر 

درجات  مصدر التباين المتغير  

 الحرية  

مجوع  

 المربعات  

متوسط  

 المربعات  

ف  قيمة 

 سوبة المح

مستوي  

 المعنوية  

 0,268 1,998 0,917 2,752 3 بين المجموعات  العمر  

 0,459 163,588 356 داخل المجموعات  

  166,340 359 الإجمالي

عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات عملاء شركة المطوط  الجدول  حيث يتضح من هذا  

المدمة وفقا للعمر، حيث أن قيمة )ف( غير معنوية عند مستوي دلالة إحصا ية  الجوية الكويتية لمستوي جودة  

0,01 . 

اتجاهات عملاء الخطوط الجوية الكويتية موضع الدراسة نحو مستوي رضائ م عن الخدمات المقدمة   -9/3

 من الشركة: 

لهذه الدراسة والذي يتعل  يناقش هذا الجزء نتا ج التحليل الإحصا ي الماصة بالإجابة على السؤال الثاني      

رضا هم عن المدمات المقدمة من بالكشف عن اتجاهات عملاء شركة المطوط الجوية الكويتية نحو مستوي  

اختلافات معنوية بين إدرا  عملاء   عدم وجودالشركة، وأيضا اختبار صحة الفرض الثاني الذي ينا على "  

الديموجرافية باختلاف خصا صهم  يتعل  بمستوي رضا هم  فيما  الكويتية  الجوية  فقد ولتحقي     .المطوط   للك 

 One –Wayبعدد من ااساليب الإحصا ية التحليلية مثل أسلوب تحليل التباين أحادي الاتجاه    ةالباحث  تاستعان

ANOVA  واختبارt- test عملاء شركة المطوط الجوية الكويتية بحبعاد رضاء  اتجاهاتتعرف علي وللك لل

 لاختلاف خصا صهم الديموجرافية .  العملاء وفقا

ولمزيد من التفاصيل تعرض الباحثة الاختلاف في إدرا  عملاء شركة المطوط الجوية الكويتية بحبعاد رضا    

 العملاء بالنسبة لكل متغير ديموجرافي على حده.  

 اتجاهات عملاء شركة الخطوط الجوية الكويتية بأبعاد رضا العملاء وفقا للنوع:    -9/3/1

شركة المطوط   اتجاهات عملاءوللك بغرض تحديد مدي وجود اختلاف في    t-testلقد تم تطبي  اختبار)ت(  

 من    tويمكن توضيح نتا ج اختبار)ت(  أنثي(./    لكر)النوع  وفقا لاختلاف    رضا العملاء  الكويتية بحبعادالجوية  

 اول التالية :  خلال الجد
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 ( 8جدول رقم )

  الكويتية ببعد وسيلة التواصل وفقاعملاء شركة الخطوط الجوية    لاتجاهاتالوسط الحسابي والانحراف المعياري 

 / أنثي(  )ذكرللنوع  

 t-test الوصف الإحصا ي   النوع المتغيرات  

 )ت( 

 )د.ح( 

 مستوي الدلالة 

الوسط 

 الحسابي 

الانحراف 

 المعياري

 0,325 0,745 3,10 لكور  وسيلة التواصل    

(358 ) 

0,632 

 0,961 2,99 إناس 

    ( يشير إلي مواف  تماما  5( يشير إلي غير مواف  علي الإطلاق، بينما الرقم )1، حيث أن الرقم )5-1المقياس المستمدم يمتد من

 مع وجود درجة حيادية في المنتصف. 
 اتجاهات عملاء شركة الخطوط الجوية الكويتية بأبعاد رضا العملاء وفقا للجنسية:  -9/3/2

أحادي الاتجاه وللك بغرض تحديد مدي وجود اختلاف في اتجاهات عملاء شركة   تم تطبي  تحليل التباين   

العملاء مجتمعة وفقا لاختلاف جنسيتهم ) كويتي / مصري / عربي /   بحبعاد رضا  الكويتية  الجوية  المطوط 

كويتية  أخري ( . ويمكن توضيح نتا ج تحليل التباين لعامل الجنسية مع اتجاهات عملاء شركة المطوط الجوية ال

 بحبعاد جودة المدمة مجتمعة من خلال الجدول التالي.  
 ( 9جدول رقم )

لاتجاهات عملاء شركة الخطوط الجوية الكويتية بأبعاد جودة الخدمة مجتمعة الوسط الحسابي والانحراف المعياري 

 موزعا وفقا للجنسية 

 الانحراف المعياري الوسط الحسابي (   الجنسية)المتغير 

   كويتي. -

  مصري. -

     عربي. -

 جنسية أخري .    -

3,19 

3,24 

3,31 

3,29 

0,425 

0,632 

0,541 

0,485 

    ( يشير إلي مواف  تماما  5( يشير إلي غير مواف  علي الإطلاق، بينما الرقم )1، حيث أن الرقم )5-1المقياس المستمدم يمتد من

 مع وجود درجة حيادية في المنتصف. 

حيث يتضح من هذا الجدول عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات عملاء شركة المطوط  

وي رضا هم عن المدمات المقدمة بشكل إجمالي وفقا للجنسية، حيث أن قيمة )ف( غير  الجوية الكويتية نحومست

 . 0,01معنوية عند مستوي دلالة إحصا ية 

 اتجاهات عملاء شركة الخطوط الجوية الكويتية بأبعاد رضا العملاء وفقا لعدد مرات السفر:    -9/3/3

ديد مدي وجود اختلاف في اتجاهات عملاء شركة تم تطبي  تحليل التباين أحادي الاتجاه وللك بغرض تح   

تحليل  نتا ج  ويمكن توضيح  السفر،  عدد مرات  وفقا لاختلاف  العملاء  بحبعاد رضا  الكويتية  الجوية  المطوط 

لعامل لعدد مرات السفر مع اتجاهات عملاء شركة المطوط الجوية الكويتية بحبعاد رضا العملاء  وللك  التباين

 ( . 10)من خلال الجدول رقم 

( عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات عملاء شركة المطوط الجوية 10ويتضح من الجدول رقم )

الكويتية بحبعاد رضا العملاء مجتمعة وفقا لعدد مرات السفر، حيث أن قيمة )ف( غير معنوية عند مستوي دلالة 

 .  0,01إحصا ية 
 ( 10جدول رقم )

 ات عملاء شركة الخطوط الجوية الكويتية لرضا العملاء وفقا لعدد مرات السفر نتائج تحليل التباين لاتجاه 

درجات  مصدر التباين المتغير  

 الحرية  

مجوع  

 المربعات  

متوسط  

 المربعات  

ف  قيمة 

 المحسوبة 

مستوي  

 المعنوية  

 0,746 0,986 0,807 2,421 3 بين المجموعات 
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مرات  عدد 

 السفر

 0,818 291,352 356 داخل المجموعات  

  293,773 359 الإجمالي

 اتجاهات عملاء شركة الخطوط الجوية الكويتية بأبعاد رضا العملاء وفقا للعمر :  - 9/3/4

تم تطبي  تحليل التباين أحادي الاتجاه وللك بغرض تحديد مدي وجود اختلاف في اتجاهات عملاء شركة      

المطوط الجوية الكويتية بحبعاد رضا العملاء مجتمعة وفقا لاختلاف العمر ، ويمكن توضيح نتا ج تحليل التباين 

حبعاد رضا العملاء  مجتمعة وللك من خلال  لعامل العمر مع اتجاهات عملاء شركة المطوط الجوية الكويتية  ب

 الجدول التالي. 
 ( 11جدول رقم )

 نتائج تحليل التباين لاتجاهات عملاء شركة الخطوط الجوية الكويتية لرضا العملاء  وفقا للعمر 

 مصدر التباين المتغير 
درجات 

 الحرية 

مجوع  

 المربعات 

متوسط  

 المربعات 

قيمة ف 

 المحسوبة

مستوي  

 المعنوية 

 العمر

 0,895 2,687 3 بين المجموعات 

 0,745 265,231 356 داخل المجموعات 0,304 1,201

  293,244 359 الإجمالي

المطوط الجدول  حيث يتضح من هذا        اتجاهات عملاء شركة  عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في 

قيمة )ف( غير معنوية عند مستوي دلالة إحصا ية  الجوية الكويتية بحبعاد رضا العملاء وفقا للعمر، حيث أن  

0,01 . 

 العلاقة بين مستوي جودة الخدمة ومستوي رضا العملاء:  - 9/4

ولاختبار  .  لا يوجد أثر لجودة المدمة علي رضا عملاء المطوط الجوية الكويتيةنا الفرض الثالث علي "  

 دار المتعدد وللك كما بالجدول التالي:  هذا الفرض قامت الباحثان باستمدام أسلوبي الإرتباط والانح
 ( 12جدول رقم )

 نتائج الانحدار المتعدد للعلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع 

المتغير  

 التابع
 المتغيرات المستقلة

معامل الانحدار  

 Bبيتا 
t 

مستوى  

 المعنوية 

وسيلة 

   التواصل  

 الملموسية  

 الإعتمادية 

 الإستجابة

 اامان 

  التعاطف 

0,652 

0,851 

632, 

962, 

752, 

20,21 

22,632 

21,476 

24,632 

21,654 

0,000 

0,000 

0,000 

000, 

000, 

 اختبار الفرض الفرعي الأول:   •

أبعاد جودة المدمة ووسيلة التواصل  لات دلالة إحصا ية بين    تحثير إيجابيأن هنا     يتضح من الجدول الساب  

 العملاء.كححد أبعاد رضا 
 ( 13جدول رقم )

 نتائج الانحدار المتعدد للعلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع 

المتغير  

 التابع
 المتغيرات المستقلة

معامل الانحدار  

 Bبيتا 
t 

مستوى  

 المعنوية 

عرض  

   المدمة

 الملموسية  

 الإعتمادية 

 الإستجابة

 اامان 

  التعاطف 

0,684 

0,630 

841, 

694, 

540, 

11,747 

15,632 

14,461 

18,325 

19,285 

0,000 

0,000 

0,000 

000, 

000, 
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 :  الثاني اختبار الفرض الفرعي  •

وعرض المدمة  لات دلالة إحصا ية بين أبعاد جودة المدمة    تحثير إيجابيتضح من الجدول الساب  أن هنا   ي 

 العملاء .أبعاد رضا  كححد
 ( 14جدول رقم )

 المتعدد للعلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع نتائج الانحدار 

المتغير  

 التابع
 المتغيرات المستقلة

معامل الانحدار  

 Bبيتا 
t 

مستوى  

 المعنوية 

سهولة 

   الوصول

 الملموسية  

 الإعتمادية 

 الإستجابة

 اامان 

  التعاطف 

0,698 

0,690 

720, 

610, 

771, 

23,410 

20,520 

19,974 

21,471 

22,320 

0,000 

0,000 

0,000 

000, 

000, 

 :  الثالث اختبار الفرض الفرعي •

وسهولة الوصول  لات دلالة إحصا ية بين أبعاد جودة المدمة    تحثير إيجابيتضح من الجدول الساب  أن هنا   ي 

 العملاء.أبعاد رضا  كححد
 ( 15جدول رقم )

 المستقلة والمتغير التابع نتائج الانحدار المتعدد للعلاقة بين المتغيرات 

المتغير  

 التابع
 المتغيرات المستقلة

معامل الانحدار  

 Bبيتا 
t 

مستوى  

 المعنوية 

   المعلومات

 الملموسية  

 الإعتمادية 

 الإستجابة

 اامان 

  التعاطف 

471, 

521, 

874, 

952, 

776, 

19,741 

19,963 

15,214 

18,520 

23,114 

0,000 

0,000 

000, 

00 0, 

000, 

 :  الرابع اختبار الفرض الفرعي  •

 والمعلومات كححدلات دلالة إحصا ية بين أبعاد جودة المدمة  تحثير إيجابيتضح من الجدول الساب  أن هنا  ي

 العملاء.أبعاد رضا 
 ( 16جدول رقم )

 نتائج الانحدار المتعدد للعلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع 

المتغير  

 التابع
 المتغيرات المستقلة

معامل الانحدار  

 Bبيتا 
t 

مستوى  

 المعنوية 

الإهتمام  

 بالمسافرين

 الملموسية  

 الإعتمادية 

 الإستجابة

 اامان 

  التعاطف 

0,823 

0,963 

741, 

693, 

852, 

25,412 

22,627 

21,689 

23,471 

28.932 

0,000 

000, 

000, 

00 0, 

000, 

 : الخامس اختبار الفرض الفرعي  •

هنا   ي  أن  الساب   الجدول  من  إيجابيتضح  المدمة    تحثير  جودة  أبعاد  بين  إحصا ية  دلالة  والإهتمام  لات 

 العملاء.أبعاد رضا  بالمسافرين كححد
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 ( 17جدول رقم )

 نتائج الانحدار المتعدد للعلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع 

المتغير  

 التابع
 المتغيرات المستقلة

معامل الانحدار  

 Bبيتا 
t 

مستوى  

 المعنوية 

 الوقت 

 الملموسية  

 الإعتمادية 

 الإستجابة

 اامان 

  التعاطف 

0,693 

0,985 

840, 

745, 

759, 

28,412 

21,632 

21,742 

23,698 

26,417 

0,000 

000, 

000, 

00 0, 

000, 

 : الساد   اختبار الفرض الفرعي  •

أبعاد   والوقت كححدلات دلالة إحصا ية بين أبعاد جودة المدمة    تحثير إيجابيتضح من الجدول الساب  أن هنا   ي 

 العملاء.رضا 

 ( 18جدول رقم )

 نتائج الانحدار المتعدد للعلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع 

المتغير  

 التابع
 المتغيرات المستقلة

معامل الانحدار  

 Bبيتا 
t 

ستوى  م

 المعنوية  

 الراحة 

 الملموسية  

 الإعتمادية 

 الإستجابة

 اامان 

  التعاطف 

0,920 

0,781 

836, 

849, 

788, 

30,418 

21,638 

21,847 

27,714 

29,871 

0,000 

000, 

000, 

00 0, 

000, 

 :  السابع اختبار الفرض الفرعي  •

أبعاد    والراحة كححدلات دلالة إحصا ية بين أبعاد جودة المدمة    تحثير إيجابي تضح من الجدول الساب  أن هنا   ي 

 العملاء.رضا 
 ( 19جدول رقم )

 نتائج الانحدار المتعدد للعلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع 

المتغير  

 التابع
 المتغيرات المستقلة

الانحدار  معامل 

 Bبيتا 
t 

مستوى  

 المعنوية  

 اامن 

 الملموسية  

 الإعتمادية 

 الإستجابة

 اامان 

  التعاطف 

0,756 

0,853 

962, 

785, 

874, 

22,106 

24,634 

29,950 

23,692 

28,302 

0,000 

000, 

000, 

00 0, 

000, 

 :  الثامن اختبار الفرض الفرعي  •

أبعاد    واامن كححدلات دلالة إحصا ية بين أبعاد جودة المدمة    تحثير إيجابي تضح من الجدول الساب  أن هنا   ي 

 العملاء.رضا 

الجدول    العملاء مجتمعة من خلال  وأبعاد رضا  المدمة مجتمعة  أبعاد جودة  بين  العلاقة  كما يمكن توضيح 

 التالي. 
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 ( 20جدول رقم )

 تابع نتائج الانحدار المتعدد للعلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير ال

 المتغيرات المستقلة المتغير التابع 
معامل الانحدار  

 Bبيتا 
t 

مستوى  

 المعنوية  

 أبعاد رضا العملاء 
 0,846 أبعاد جودة المدمة  

 

37,872 

 

0,000 

 

الساب  الجدول  المدمة مجتمعة إيجابي لات دلالة إحصا ية بين  تحثير  أن هنا     حيث يتضح من  أبعاد جودة 

 مجتمعة.  العملاءوأبعاد رضا 

 النتائج والتوصيات:   -10

 : توصل الباحثان من خلال هذا البحث إلى مجموعة من النتائج تتمثل فيما يأتي:  نتائج البحث 10/1

الكويتية لمستوي  • الجوية  المطوط  اتجاهات عملاء شركة  عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في 

 جودة المدمة وفقا للنوع.

الكويتية لمستوي عدم وجود   • الجوية  المطوط  اتجاهات عملاء شركة  اختلاف لو دلالة إحصا ية في 

 جودة المدمة وفقا للجنسية. 

لجودة المدمة   عدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في اتجاهات عملاء شركة المطوط الجوية الكويتية •

 . 0,01ة إحصا ية وفقا لعدد مرات السفر، حيث أن قيمة )ف( غير معنوية عند مستوي دلال

الجوية   • المطوط  اتجاهات عملاء شركة   الكويتية لمستويعدم وجود اختلاف لو دلالة إحصا ية في 

 .للعمر المدمة وفقاجودة 

الجوية   • المطوط  شركة  عملاء  اتجاهات  في  إحصا ية  دلالة  لو  اختلاف  يوجد  لمستويلا    الكويتية 

 رضا هم وفقا لاختلاف النوع. 

الجوية   • المطوط  شركة  عملاء  اتجاهات  في  إحصا ية  دلالة  لو  اختلاف  يوجد  لمستويلا    الكويتية 

 . الجنسيةرضا هم وفقا لاختلاف 

إحصا ية   • دلالة  لو  اختلاف  يوجد  الجوية  لا  المطوط  شركة  عملاء  اتجاهات  لمستويفي    الكويتية 

 .عدد مرات السفررضا هم وفقا لاختلاف 

الجوية   • المطوط  شركة  عملاء  اتجاهات  في  إحصا ية  دلالة  لو  اختلاف  يوجد  لمستويلا    الكويتية 

 . العمررضا هم وفقا لاختلاف 

المدمة • جودة  أبعاد  بين  إحصا ية  دلالة  لات  إيجابي  تحثير  كححدووسيلة    هنا   رضا   التواصل  أبعاد 

 العملاء. 

 أبعاد رضا العملاء.  المدمة كححدهنا  تحثير إيجابي لات دلالة إحصا ية بين أبعاد جودة المدمة وعرض   •

وسهولة   • المدمة  جودة  أبعاد  بين  إحصا ية  دلالة  لات  إيجابي  تحثير  كححدهنا   أبعاد رضا   الوصول 

 العملاء. 

 أبعاد رضا العملاء. والمعلومات كححدة إحصا ية بين أبعاد جودة المدمة هنا  تحثير إيجابي لات دلال •

أبعاد رضا   بالمسافرين كححدهنا  تحثير إيجابي لات دلالة إحصا ية بين أبعاد جودة المدمة والإهتمام   •

 العملاء. 

 ء. العملاأبعاد رضا  والوقت كححدهنا  تحثير إيجابي لات دلالة إحصا ية بين أبعاد جودة المدمة  •

 أبعاد رضا العملاء. والراحة كححدهنا  تحثير إيجابي لات دلالة إحصا ية بين أبعاد جودة المدمة  •

 أبعاد رضا العملاء.  واامن كححدهنا  تحثير إيجابي لات دلالة إحصا ية بين أبعاد جودة المدمة  •

 مجتمعة.رضا العملاء   وأبعادهنا  تحثير إيجابي لات دلالة إحصا ية بين أبعاد جودة المدمة مجتمعة  •
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 توصيات البحث:  10/2
 عنها.التقييم المستمر لمستوى جودة المدمة المقدمة للعملاء بكافة أبعادها لضمان رضا هم  (1)

بما يسمح بحل  شركة المطوط الجوية الكويتيةوإدارة   العملاءتوافر عملية الاتصال لات الاتجاهين بين  (2)

 فيها.  العملاءمشكلات العمل بسرعة ويعكس مقترحات 

وإحساس العاملين بحهمية الدور الذي  لهم،التفاعل بين العاملين والعملاء أثناء تقديم المدمة    زيادة عملية (3)

 يقومون به فى للك. 

 للعملاء. تطوير التكنولوجيا المستمدمة في تقديم المدمات  (4)

   العملاء.توجهات التسويقية الحديثة في التعامل مع الاستعانة بااساليب وال (5)

تفصيل المدمة حسب نوعية العملاء حيث تشكل المصا ا الديموغرافية للعملاء بشكل واضح يمكن  (6)

 من خلاله استهداف وتجز ة السوق وتوجيه اانشطة التسويقية المناسبة لكل فئة. 

وخاصة    عملاء شركة المطوط الجوية الكويتيةتكثيف الدراسات التي تعنى بمعرفة خصا ا توجهات   (7)

حيث أن هذا الاهتمام بهذا الجانب كفيل بالمساعدة في تصميم    للسفركبر  أالفئات التي يكون لديها ميل  

 العملاء.ملا مة لكل فئة من  تسويقيةبرامج 

بشراهتمام   (8) الكويتية  الجوية  المطوط  أنالجوانب  كة  المنظم   الملموسة، حيث  والمكان  الحديثة  المباني 

 المدمة.المريح له أثر كبير في نظر العملاء عند تقويم جودة 

نتائج هذا البحث عدداً من المجالات التي تستحِ  الاهتمام والدراسة   أظ رت  المستقبلية:البحوث    -  11

 والتحليل من وج ة نظر الباحثان ومن أهم هذه القضايا ما يلي: 
 إجراء دراسة مقارنة بين جودة المدمة المقدمة من شركات الطيران الماصة والعامة.  ❖

 .تقييم دور رضا العملاء الداخليين علي رضا العملاء المارجيين ❖

 محددات جودة المدمات في ظل جا حة كورونا.  ❖

 محددات جودة المدمة الالكترونية في شركات الطيران الماصة والعامة. ❖
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