
 
 جودة خدمات شركات الطيران بأستخدام إستراتيجيات إدارة الوقت)دراسة ميدانية(  تحسين

 رجاء نصر محمود محمد

0202المجلد الحادي عشر                                                                     العدد الرابع   
  6201 

 
 

 حذسٍٍ جىدة خذيبث شزكبث انطٍزاٌ بأسخخذاو إسخزاحٍجٍبث إدارة انىقج

 )دراست يٍذاٍَت(

 رجبء َصز يذًىد يذًذ

 انًهخص :

ثٌلبءح ٣ؼزجش اُٞهذ ٓظذساً ٓضَ أ١ ٓظذس آخش ، كٜٞ ٣ؾزبط ئ٠ُ ئداسح ُلاعزلبدح ٓ٘ٚ 

ٝكبػ٤ِخ ٝٓؼشكخ ٤ًل٤خ اعزخذآٚ ُزغ٘ت ػ٤بػٚ ٝئعبءح اعزخذآٚ ، ٝثبُزب٢ُ كإ 

 اُٞهذ ٖٓ أْٛ أُٞاسد أُطِٞثخ ك٢ اُؾ٤بح الإداس٣خ ٝاُؼ٤ِٔخ ٝاُغ٤بع٤خ .

ُزُي ٣ٜذف ٛزا اُجؾش ُِزؼشف ػ٢ِ ٝاهغ خذٓبد ششًخ ٓظش ُِط٤شإ اُؾغ٤خ ٝاُـ٤ش 

ح اُٞهذ أُؾذد ًٔزـ٤ش ٓغزوَ ٝاثؼبدٙ )رخط٤ؾ ؽغ٤خ. ٝٓؼشكخ أصش اعزشار٤غ٤بد ئداس

ارخبر اُوشاس( ػ٢ِ رؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓبد ًٔزـ٤ش ربثغ  –رؾذ٣ذ الأٛذاف  –اُٞهذ 

 الاعزغبثخ(. -الاػزٔبد٣خ-ٝاثؼبدٙ )أُِٔٞع٤خ

أظٜشد ٗزبئظ اُجؾش إ ٛ٘بى ثؼغ اُؼ٘بطش الأعبع٤خ اُلاصٓخ ُزطج٤ن اعزشار٤غ٤خ 

ارخبر اُوشاس( ٖٓ أعَ رؾو٤ن  –رؾذ٣ذ الأٛذاف  –ؾ اُٞهذ ئداسح اُٞهذ أُؾذد )رخط٤

عٞدح اُخذٓخ ك٢ ششًخ ٓظش ُِط٤شإ ، ؽ٤ش رؼزجش رِي اُؼ٘بطش ٖٓ أْٛ أُوٞٓبد 

 اُز٢ ٣غت إ رٞاكشٛب ك٢ ششًخ ٓظش ُِط٤شإ.

ػشٝسح اُؼَٔ ػ٢ِ رٞك٤ش اُؼ٘بطش الأعبع٤خ اُلاصٓخ ُزطج٤ن أْٛ رٞط٤بد اُجؾش : 

ارخبر اُوشاس( ٖٓ  –رؾذ٣ذ الأٛذاف  –اُٞهذ أُؾذد )رخط٤ؾ اُٞهذ اعزشار٤غ٤خ ئداسح 

 أعَ رؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓخ ك٢ ششًخ ٓظش ُِط٤شإ .

Abstract : 

Time is considered as a source like any other source, it needs 

management to make use of it with efficiency and effectiveness 

and knowing how to use it in order to avoid wasting and abusing 
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it, thus time is one of the most important resources that is needed 

in administrative, practical and political life , So this paper aims 

to  Identify the reality of Egypt Air's sensory and non-sensory 

services. , Know the effect of time management strategies as an 

independent variable and its dimensions (Time Management – 

Setting Goals – Taking Decisions) to improve service quality as a 

dependent variable and its dimensions (tangibility – Reliability – 

Response). 

The Result Show : 

The study found that there are some basic elements necessary to 

implement a specific time management strategy (time planning - 

setting goals - making decisions) in order to achieve service 

quality in EgyptAir, as these elements are considered one of the 

most important elements that must be available in EgyptAir. 

Most important Commandments : 

The necessity of working to provide the basic elements necessary 

to implement the time management strategy (time planning - 

setting goals - making decisions) in order to improve the quality 

of service in EgyptAir, as these elements are considered one of 

the most important elements that must be available in the 

company. 
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 يقذيت :

٣ِؼت اُٞهذ دٝسا ٛبٓب ك٢ اُؾ٤بح، ٛٞ اُؼَٔ ٝثزٍ اُغٜذ ، اُٞهذ أداح ُِٔؾبعجخ ػ٢ِ 

أُغٜٞد ٝدكغ ٓؼذلاد الأعٞس، الاُزضاّ ثبُٞهذ أُؾذد ٛٞ الاٗؼجبؽ ك٢ اُؼَٔ ٝك٢ 

اُؾؼٞس ٝك٢ اُـ٤بة، اُٞهذ ٖٓ رٛت ، ئٕ ئداسح اُٞهذ ٝاُزؼبَٓ ٓؼٚ طؼت ٝٓؼوذ 

صبثزخ، اُٞهذ ٣غ٤ش ئ٠ُ الأٓبّ ثشٌَ ٓززبثغ، لا رُي إ اُٞهذ ٣ٔش ثغشػخ ٓؾذدح ٝ

٣ٌٖٔ رخض٣٘ٚ ٝلا ٣ٌٖٔ ششاء أُض٣ذ ٓ٘ٚ، ٣زغب١ٝ الاكشاد ك٢ ٗؼٔخ اُٞهذ ٝلا ٣زغبٕٝ 

 (1)ك٢ اعزخذآٚ ٝرؼظ٤ْ اعزضٔبسٙ ، أصٖٔ ٓب٣ِٔي الإٗغبٕ كٜٞ ٣ؼ٢٘ اُؾ٤بح. 

، ؽ٤ش ئٕ  ٣ٝؼذ رؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓخ ٖٓ أْٛ ٓوٞٓبد اُز٤ٔ٘خ ٝاُزط٣ٞش ُِٔ٘ظٔبد

ُزؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓخ دٝسا ٛبٓب ك٢ ثوبء ٝٗٔٞ أُ٘ظٔخ ٝرطٞسٛب ، كبُٔ٘ظٔخ اُز٢ لا 

رغؼ٢ ئ٠ُ رؾغ٤ٖ عٞدح خذٓزٜب ٝاُز٢ لا رغؼ٢ ئ٠ُ اُزطٞس ٣ٌٕٞ ٓظ٤شٛب ػذّ اُوذسح 

ػ٢ِ الاعزٔشاس ٖٝٓ صْ اُل٘بء ك٢ ظَ أُ٘بكغخ اُؾبدح ث٤ٖ ششًبد اُط٤شإ ٝك٢ ظَ 

دح اُخذٓخ ٣غبػذ أُ٘ظٔبد ػ٢ِ اُز٤ٌق ػ٢ِ أُزـ٤شاد اُؼُٞٔخ ، كزؾغ٤ٖ عٞ

أُزغذدح ٝثبُزب٢ُ ٓٞاعٜخ اُزؾذ٣بد ثغ٤ٔغ أٗٞاػٜب ًٝزُي ُٜب دٝس ًج٤ش ك٢ ٗغبػ 

 أُ٘ظٔخ.

ٝرِؼت اعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ دٝساً ٛبٓبً ك٢ رؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓخ ػ٢ِ ع٤ٔغ 

ن ئ٠ُ الاثزٌبس ٝٓظذس اُزطٞس أُغز٣ٞبد ٝرؼزجش ٓ٘طِوب أعبع٤ب ُلإثذاع اُز١ ٛٞ ؽش٣

ثٔب ٣إد١ ئُىجوبء ٝاعزٔشاس٣خ ٗٔٞ أُ٘ظٔخ ك٢ ظَ ط٘بػخ اُط٤شإ اُز٢ رؼزجش ٝاؽذح 

ٖٓ أْٛ اُظ٘بػبد ك٢ اُؼبُْ ، ٝرش٤ش ط٘بػخ اُط٤شإ ئ٠ُ ٓغٔٞػخ ٖٓ الأٗشطخ 

أُزٔضِخ ك٢ رظ٤٘غ ٝرشـ٤َ اُط٤بساد ، ٝرشزَٔ ط٘بػخ اُط٤شإ ػ٢ِ أسثؼخ ط٘بػبد 

بساد ٝاُظ٘بػبد اُذاػٔخ د اُط٤شإ ، أُطبساد ، اُششًبد أُظ٘ؼخ ُِط٢ٛ٤ ششًب

    (2)ُِط٤شإ.

      ٝ رٞص٤ن أُشٌِخ ٝ رؾذ٣ذ أٛذاف ثأعزؼشاع اُذساعبد اُغبثوخ ٝعٞف روّٞ اُجبؽضخ 

  أ٤ٔٛخ اُجؾش .ٝ
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 انذراسبث انسببقت :

اسخزاحٍجٍبث إدارة انىقج اسخخذاو ( 3) ٝأُوذٓخ ثؼ٘ٞإ:(  2112)سبنى ،  دساعخ

وكبٌ انهذف يٍ ، وحخفٍض انخكبنٍف فً إَشبء انًشزوػبث انقىيٍت فً يصز

اُزؼشف ػ٢ِ اُؼلاهخ الاسرجبؽ٤خ ث٤ٖ ئداسح اُٞهذ ٝرخل٤غ اُزٌب٤ُق ٝأصشٙ انذراست :

ك٢ ئٗغبص أُششٝػبد ٝأ٣ؼًب رؾذ٣ذ ٗوبؽ اُوٞح ٝاُؼؼق ٖٓ رطج٤ن اعزشار٤غ٤بد 

اُزٌب٤ُق ػ٢ِ ٓششٝع ه٘بح اُغ٣ٞظ اُغذ٣ذح ، ٝهبٓذ اُجبؽضخ ئداسح اُٞهذ ٝرخل٤غ 

ثظ٤بؿخ كشع سئ٤غ٢ أٍٝ ٣ٝزلشع ٓ٘ٚ صلاصٚ كشٝع كشػ٤خ ، ًٝزُي كشع سئ٤غ٢ 

صب٢ٗ ٣ٝزلشع  ٓ٘ٚ صلاصٚ كشٝع كشػ٤خ ٝط٤بؿخ كشع سئ٤غ٢ صبُش ٝساثغ ٤ُـط٢ 

لاُخ ئؽظبئ٤خ أٗٚ ٣ٞعذ رأص٤ش ٓؼ١ٞ٘ رٝ دوكبَج أهى انُخبئج : ًبكخ عٞاٗت اُذساعخ ، 

لاعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ ػ٢ِ رؾغ٤ٖ ٓإششاد أداح اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُششٝػبد 

اُو٤ٓٞخ ٝػ٢ِ رؾو٤ن اُض٣بدح الإٗزبع٤خ ًأؽذ ػ٘بطش ًلبءح ٝعٞدح ئٗشبء أُششٝػبد 

اُو٤ٓٞخ ، رخل٤غ ػـٞؽ اُؼَٔ رأص٤ش اعزشار٤غ٤بد رخل٤غ اُزٌب٤ُق ػ٢ِ اُؾلبظ 

اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُششٝػبد اُو٤ٓٞخ ،  ٤َِ اُلبهذ ٝٝلاءػ٢ِ ًلا ٖٓ عٞدح أُششٝع ٝرو

أثز إدارة انىقج ػهً أداء (4)ٝأُوذٓخ ثؼ٘ٞإ:  ( 2112) ػهىي ،  دساعخآب 

دراست حطبٍقٍت ػهً انًؤسست انؼبيت  انًذراء فً الإداراث انذكىيٍت انًٍٍُت"

ذ٣ذ أصش ٛذكذ اُذساعخ ئ٠ُ رؾ انهذف يٍ انذراست :وكبٌ  نهكهزببء ، يذبفظت ػذٌ

ؽ٤ش رْ ئعشاء دساعخ ك٢ الاداساد اُؾ٤ٌٓٞخ ا٤٘ٔ٤ُخ ، ئداسح اُٞهذ ػ٢ِ أداء أُذساء

ٝعٞد  أهى انُخبئج: وكبَج .  ػذٕ ٤ٓذا٤ٗخ ػ٢ِ أُإعغخ اُؼبٓخ ٌُِٜشثبء ك٢ ٓؾبكظخ

ػشٝسح ه٤بّ أُذساء ثبعزخذاّ ٓجبدب ،  ػلاهخ ث٤ٖ رطج٤ن ئداسح اُٞهذ ٝٓغز١ٞ الأداء

،  اَؼكــبص انقـبدة ٝأُوذٓخ ثؼ٘ٞإ:   (5)(Farrell,2017) دساعخ.  ئداسح اُٞهذ

رؾو٤ن أهظ٢ هذس ٖٓ اُٞهذ ك٢ اُ٘ظبّ ُزؾو٤ن   انهذف يٍ انذراست :وكبٌ 

الأٛذاف اُشخظ٤خ ٝاُز٘ظ٤ٔ٤خ ٝٛ٘بى اُؼذ٣ذ ٖٓ أعب٤ُت رٞك٤ش اُٞهذ ، ٝعٞف رؾزبط 

اُشخظ٢ ٝٛ٘بى ثؼغ اُوبدح لاخزجبس ٝرؾذ٣ذ الأٗٔبؽ الأًضش كؼب٤ُخ لأعِٞثْٜ 

الاعزشار٤غ٤بد اُز٘ظ٤ٔ٤خ اُز٢ رل٤ذ اُلشد ًٝزُي أُ٘ظٔخ ٓضَ اُزخط٤ؾ ، اُٜذف ، 

وكبَج  اُزل٣ٞغ ، عِطخ اُوشاس ، ٝاُزٞاصٕ ك٢ اُؾ٤بح اُؼ٤ِٔخ ثٞاعطخ ئداسح اُٞهذ .
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ئداسح اُٞهذ طؼجخ ٝرؾزبط ئُىإٔ رٌٕٞ ٓظٔٔخ خظ٤ظب ُز٘بعت اُلشد٣خ  : أهى انُخبئج

٣ؾزبط اُوبدح ئ٠ُ الاعزلبدح ٖٓ ٝاُضوبكخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ  ، ٗٔؾ اُؼَٔ ٝرلؼ٤لاد 

٢ الاعزشار٤غ٤بد اُز٘ظ٤ٔ٤خ ُِؼـؾ ػ٢ِ اٌُض٤ش ٖٓ اُٞهذ ٖٓ ا٤ُّٞ دٕٝ أُغبٝٓخ ػِ

اُزش٤ًض ػ٢ِ الأٗشطخ اُز٢ رؼضص أٛذاف أُ٘ظٔخ عٞدح اُؼَٔ ٝاُؼلاهبد اُشخظ٤خ  ، 

 Aggor,2017)  ) (6)دراست ، ٞهذ ٝ رؾذ٣ذ الأ٣ُٞٝبد ُِٔ٘ظٔخ ٖٓ خلاٍ ئداسح اُ

انًقذيت بؼُىاٌ: " انؼلاقت بٍٍ انًٍشاٍَت وانًشبرٌغ وػىايم انُجبح فً قطبع انبُبء 

عٔغ اُج٤بٗبد ٝكؾض اُؼلاهخ ث٤ٖ اُٞهذ  انهذف يٍ انذراست :و كبٌ ،  وانخشٍٍذ

ٝاُغٞدح ٝاُغلآخ ٝٗضاػبد أُٞاهغ ٝاُزأص٤ش اُج٤ئ٢ ٝا٤ُٔضا٤ٗخ ،ًبٗذ أُزـ٤شاد 

أُزٞهؼخ ُٜزٙ اُذساعخ اُٞهذ ٝاُغٞدح ٝاُغلآخ ٝٗضاػبد أُٞاهغ ٝرأص٤شاد اُج٤ئخ ، 

اُٞهذ ٝاُزأص٤ش  أُزـ٤ش اُزبثغ ٛٞ ٤ٓضا٤ٗخ أُششٝع . ٝأشبسد ٗزبئظ اُزؾ٤ِلاد ئ٠ُ إٔ

ٖٓ ٗزبئظ رؾ٤َِ  : أهى انُخبئجوكبَج  اُج٤ئ٢ ًبٕ ِٓؾٞظبً ٓشرجطبً ث٤ٔضا٤ٗخ أُششٝع 

الاسرجبؽ ٝالاسرذاد ، ٝالاعزذلاٍ رؼٖٔ سكغ اُلشػ٤خ اُخبؽئخ ُ٘ضاع أُٞهغ ٝاُٞهذ    

ٕ ٛ٘بى ػلاهخ ث٤ٖ اُٞهذ ٝرأص٤ش اُج٤ئخ ٝاُج٤ئخ . الاعز٘زبط أُ٘طو٢ أُشعّٞ ٛٞ أ

ضاػبد أُٞهغ ٤ٓٝضا٤ٗخ أُششٝع ، ٝاُزلغ٤ش ٛٞ إٔ ٝؽذح ٝاؽذح رض٣ذ ك٢ ٗضاع ٝٗ

 ص٣بدح ك٢ ٤ٓضا٤ٗخ أُششٝع  .أُٞهغ ٝاُٞهذ ٝالأصش اُج٤ئ٢ ، ع٤إد١ ئ٠ُ 

"أثز جىدة انخذيت ػهً رضب ( 7: ) ٝأُوذٓخ ثؼ٘ٞإ( 2112)انجًٍهً،  دساعخ

اُزؼشف ػ٢ِ أصش  انذراست :انهذف يٍ ، وكبٌ   ػًلاء شزكبث انخأيٍٍ فً الأردٌ"

عٞدح اُخذٓخ )أُِٔٞع٤خ، الاػزٔبد٣خ، الأٓبٕ ، الاعزغبثخ اُغش٣ؼخ ػ٢ِ سػب ػٔلاء 

٣ٞعذ أصش ُلاػزٔبد٣خ ك٢ عٞدح  أهى انُخبئج :وكبَج  ششًبد اُزأ٤ٖٓ ك٢ الأسدٕ(

ػشٝسح ًٝبٗذ ٓشرلؼخ ،  اُخذٓخ ػ٢ِ سػب ػٔلاء ششًبد اُزأ٤ٖٓ ك٢ الأسدٕ

ػ٢ِ عٞدح اُخذٓخ ثأثؼبدٛب )أُِٔٞع٤خ، الاػزٔبد٣خ، الأٓبٕ ،  اعزٔشاس اُزش٤ًض

الاعزغبثخ اُغش٣ؼخ ػ٢ِ سػب ػٔلاء ششًبد اُزأ٤ٖٓ ك٢ الأسدٕ( اُز٢ رغأْٛ ك٢ 

 سػب ػٔلاء ششًبد اُزأ٤ٖٓ ، ًٜٞٗب رشٌَ اُذػبٓخ الأعبع٤خ ُٜب.

: (2) ( انًقذيت بؼُىاPatyal ,Vishal Singh,2017ٌدراست ) -11
 

أثز 

 انهذف يٍ انذراست :. وكبٌ  دراست حجزٌبٍت –سبث إدارة انجىدة ػهً الأداء يًبر
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ئعزٌشبف ػلاهخ أُزطِجبد الأعبع٤خ لإداسح اُغٞدح ) دػْ الإداسح اُؼ٤ِب ، اُؼلاهبد ٓغ 

اُؼ٤َٔ ، اُؼلاهخ ٓغ أُٞسد٣ٖ ، ئداسح اُو١ٞ اُؼبِٓخ (ػ٢ِ ئداسح اُغٞدح ، ًٔب ٛذكذ 

ػ٢ِ أصش أداء اُغٞدح ػ٢ِ أداء الاػٔبٍ )اُؾظخ اُغٞه٤خ ، اُذساعخ ا٣ؼب ئ٠ُ اُزؼشف 

 اُذخَ اُزشـ٢ِ٤ ، أُج٤ؼبد ، الأسثبػ ، اُزظ٤٘غ( ػ٢ِ أُ٘ظٔبد اُظ٘بػ٤خ اُٜ٘ذ٣خ .

ٝعٞد أصش ا٣غبث٢ ه١ٞ ٓجبشش ُِٔزطِجبد الأعبع٤خ لإداسح اُغٞدح  أهى انُخبئج :وكبٌ 

ٓجبشش لأداء اُغٞدح ػ٢ِ أثؼبد ئداسح ٝعٞد أصش ا٣غبث٢ ه١ٞ  ػ٢ِ أداء ئداسح اُغٞدح ، 

 ) اُؾظخ اُغٞه٤خ ، اُذخَ اُزشـ٢ِ٤ ، أُج٤ؼبد ، الأسثبػ ، اُزظ٤٘غ ( .  الاػٔبٍ

" دور انخغٍٍز انخُظًًٍ فً  :  (2)ٝ أُوذٓخ ثؼ٘ٞإ(  2121) ػبذِ ،  دساعخ

دراست يٍذاٍَت يقبرَت بٍٍ انًسخشفٍبث  حذسٍٍ انصىرة انذهٍُت نهًُظًت "

ٛذكذ انهذف يٍ انذراست : وكبٌ  ٍت و انخبصت فً جًهىرٌت يصز انؼزبٍت .انذكىي

اُذساعخ ئُىذٝس اُزـ٤٤ش اُز٘ظ٢ٔ٤ ك٢ رؾغ٤ٖ اُظٞسح اُز٤٘ٛخ ُِٔ٘ظٔخ دساعخ ٤ٓذا٤ٗخ 

٘ظ٢ٔ٤ ٝ اُظٞسح اُز٤٘ٛخ ٓوبسٗخ ، اُزؼشف ػ٢ِ الاؽش ٝأُلب٤ْٛ ٌَُ ٖٓ اُزـ٤٤ش اُز

أص٤ش ٓؼ١ٞ٘ راد دلاُخ ئؽظبئ٤خ ُِزـ٤٤ش ٝعٞد ر أهى انُخبئج:وكبَج ُِٔ٘ظٔخ ، 

اٝطذ ٗزبئظ اُذساعخ ثؼشٝسح بدٙ ػ٢ِ اُظٞسح اُز٤٘ٛخ ُِٔ٘ظٔخ ، اُز٘ظ٢ٔ٤ ٝ اثؼ

 رج٢٘ كِغلخ اداس٣خ شبِٓخ ُزطج٤ن اُزـ٤٤ش اُز٘ظ٢ٔ٤ ثٌبكخ اثؼبدٙ ثشٌَ ٓغزٔش.

ط " أثز فبػهٍت َظبو حخطٍ : ٝ أُوذٓخ ثؼ٘ٞإ (11) ( 2121) ػبذانزدًٍ ،  دساعخ

دراست يٍذاٍَت ػهً قطبع  يىارد  انًؤسست ػهً حذقٍق انخطىٌز انخُظًًٍ "

ٝ اخزجبس  دساعخ انهذف يٍ انذراست :وكبٌ  انكهزببء فً جًهىرٌت يصز انؼزبٍت .

أصش ٗظبّ رخط٤ؾ ٓٞاسد أُإعغخ ػ٢ِ رؾو٤ن اُزط٣ٞش اُز٘ظ٢ٔ٤ ك٢ ششًبد هطبع 

اٌُٜشثبء ك٢ ٓظش ٝ اُزٞطَ ئُىؼذد ٖٓ اُزٞط٤بد اُز٢ ٣ٌٖٔ إ رل٤ذ اُو٤بداد 

٣ٞعذ أصش رٝ دلاُخ ئؽظبئ٤خ ُلبػ٤ِخ ٗظبّ  أهى انُخبئج:وكبَج  الإداس٣خ ك٢ ٛزا اُوطبع .

الاعزلبدح ٖٓ ؽج٤ؼخ الأصش ،  ٢ رؾو٤ن اُزط٣ٞش اُز٘ظ٢ٔ٤ .رخط٤ؾ ٓٞاسد أُإعغخ ػِ

 الا٣غبث٢ ثلبػ٤ِخ ٗظبّ رخط٤ؾ ٓٞاسد أُ٘ظٔخ ػ٢ِ رؾو٤ن اُزط٣ٞش اُز٘ظ٢ٔ٤ 
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حصىر انزكبة   ٝأُوذٓخ ثؼ٘ٞإ: (11) (Ruenruoy, Ratchada,2015)دساعخ

اُزؼشف  انهذف يٍ انذراست :وكبٌ  دىل حىضٍخ قىاػذ انسلايت ػهى يخٍ انطبئزة

ػ٠ِ ٓذٟ ئدساى أُغبكش٣ٖ أ٤ٔٛخ ػشع اُزٞػ٤ؼ اُؼ٢ِٔ لإعشاءاد اُغلآخ ػ٠ِ 

اُطبئشح هجَ الاهلاع ، ٝدساعخ ٓذٟ رأص٤ش ػشع اُزٞػ٤ؼ اُؼ٢ِٔ لإعشاءاد اُغلآخ 

ػ٠ِ اُطبئشح هجَ الاهلاع ػ٠ِ ئدساى أُغبكش٣ٖ ُِغلآخ ، ٝدساعخ اُؼلاهخ ث٤ٖ ؽش٣وخ 

اد اُغلآخ ػ٠ِ اُطبئشح هجَ الاهلاع ٝث٤ٖ ئدساى ػشع اُزٞػ٤ؼ اُؼ٢ِٔ لإعشاء

أُغبكش٣ٖ ُِغلآخ ، ٝاخ٤شا دساعخ اُؼلاهخ ث٤ٖ ًْ أُؼِٞٓبد اُز٢ ٣غزط٤غ أُغبكش٣ٖ 

رزًشٛب ثؼذ ٓشبٛذح اُزٞػ٤ؼ اُؼ٢ِٔ لإعشاءاد اُغلآخ ػ٠ِ اُطبئشح هجَ الاهلاع 

٣ٞعذ  ى انُخبئج : أهوكبَج  ٝث٤ٖ ؽش٣وخ ػشع اُزٞػ٤ؼ اُؼ٢ِٔ لإعشاءاد اُغلآخ.

رأص٤ش ٓؼ١ٞ٘ ث٤ٖ ػشع اُزٞػ٤ؼ اُؼ٢ِٔ لإعشاءاد اُغلآخ ػ٠ِ اُطبئشح هجَ الاهلاع 

رٞعذ ػلاهخ ٓؼ٣ٞ٘خ ث٤ٖ ؽش٣وخ ػشع اُزٞػ٤ؼ أُغبكش٣ٖ ُِغلآخ ،  ٝث٤ٖ ئدساى

 اُؼ٢ِٔ لإعشاءاد اُغلآخ ػ٠ِ اُطبئشح هجَ الاهلاع ٝث٤ٖ ئدساى أُغبكش٣ٖ ُِغلآخ.
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 ذثٍتانفجىة انب

 حذذٌذ انفجىة انبذثٍت يٍ خلال َخبئج انذراسبث انسببقت وانذراست انذبنٍت

 

 انذراست انذبنٍت          انفجىة انبذثٍت     َخبئج انذراسبث انسببقت     

اُذساعااااابد اُزااااا٠ ر٘بُٝاااااذ  .1

اعاااااازشار٤غ٤خ ئداسح اُٞهااااااذ 

أُؾذد ٝػؾذ اُؼلاهخ ثا٤ٖ 

ئداسح اُٞهااذ ٝأداء اُؼااب٤ِٖٓ 

ٝرؾغاااا٤ٖ اُغااااٞدح ٝرؾو٤اااان 

 الإثذاع اُز٘ظ٢ٔ٤ 

اُذساعبد اُز٢ ر٘بُٝذ عٞدح  .2

اُخذٓخ رٞػؼ رو٤ا٤ْ ٓ٘ظاٞس 

اُؼ٤َٔ ُغٞدح اُخذٓاخ ٝرو٤ا٤ْ 

اُخااذٓبد الأسػاا٤خ ٝعااٞدح 

 اُخذٓبد اُؾ٤ٌٓٞخ . 

ت اُذساعاابد ُااْ رؾااأٍٝ أؿِاا .3

ئ٣غااابد اعااازشار٤غ٤بد ُِٞهاااذ 

 ُزط٣ٞش عٞدح اُخذٓخ .

اُو٤ِاااَ ٓاااٖ اُذساعااابد اُزااا٢  .4

ر٘بُٝذ رطج٤ان اعازشار٤غ٤بد 

ئداسح اُٞهاااااذ ػِااااا٠ عاااااٞدح 

 اُخذٓخ

 

أٜٗاااب رجؾاااش كااا٠ عبٗااات ٛااابّ   .1

ٝؽ٤اااااااااا١ٞ ٛااااااااااٞ رطج٤اااااااااان 

اعاااااازشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهااااااذ 

أُؾااااذد كاااا٢ رطاااا٣ٞش عااااٞدح 

اُخذٓااااخ كاااا٢ شااااشًخ ٓظااااش 

 ُِط٤شإ.

زلاف اُذساعااخ اُؾب٤ُااخ ػااٖ اخاا .2

اُذساعااابد اُغااابثوخ ٓاااٖ ؽ٤اااش 

 اُٜذف ٝٓغبٍ اُزطج٤ن .

لا رٞعااااااذ دساعاااااابد عاااااابثوخ  .3

ر٘بُٝاااااذ اعااااازشار٤غ٤بد ئداسح 

اُٞهااذ أُؾااذد ًٔزـ٤ااش ٓغاازوَ 

 –ٝاثؼاااابدٙ )رخطاااا٤ؾ اُٞهااااذ 

ارخاااااابر  –رؾذ٣ااااااذ الأٛااااااذاف 

اُواااشاس( ػِااا٢ رؾغااا٤ٖ عاااٞدح 

اُخذٓبد ًٔزـ٤اش رابثغ ٝاثؼابدٙ 

-د٣اااااااااخالاػزٔب-)أُِٔٞعااااااااا٤خ

 الاعزغبثخ(.

ه٤اابّ اُجبؽضااخ ٓااٖ خاالاٍ اُ٘زاابئظ  .4

ٝاُزٞطااا٤بد اُزااا٢ عاااٞف ٣ااازْ 

اُزٞطااااَ ا٤ُٜااااب ثؼٔااااَ اؽاااابس 

 ٓوزشػ .

رؾ٤ِاااااااَ اُؼلاهاااااااخ ثااااااا٤ٖ  .1

اعاااااااااااااااازشار٤غ٤بد ئداسح 

اُٞهاااذ أُؾاااذد ٝرطااا٣ٞش 

عااٞدح اُخذٓااخ كاا٢ شااشًخ 

 ٓظش ُِط٤شإ.

اخاازلاف اُذساعااخ اُؾب٤ُااخ  .2

ػٖ اُذساعبد اُغبثوخ ٖٓ 

 ؽ٤ش هطبع اُزطج٤ن .

٣ْ ئؽاااااابس  ٓوزااااااشػ روااااااذ .3

لاعزشار٤غ٤خ ئداسح اُٞهاذ 

أُؾااااذد ُزطاااا٣ٞش عااااٞدح 

اُخذٓاخ كا٢ شاشًخ ٓظاش 

 ُِط٤شإ.

أْٛ ٓب ٤ٔ٣ض ٛازٙ اُذساعاخ  .4

ػااٖ ؿ٤شٛااب ٛااٞ رطشهٜااب 

لاعاااااااااااااازشار٤غ٤بد ئداسح 

اُٞهذ ػ٢ِ رؾغ٤ٖ عاٞدح 

 اُخذٓخ 

 * أُظذس : ٖٓ ئػذاد اُجبؽضخ
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 يشكهت انبذث :

ٗز٤غخ ُٔوبثلاد شخظ٤خ ٓغ ثؼغ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ٌٓبرت ث٤غ ٓخزِلخ ثبُوبٛشح   -1

ٝالإعٔبػ٤ِ٤خ ٝاُضهبص٣ن ٝعذ ثؼغ اُوظٞس ك٢ أدائْٜ ٗبرظ ػٖ رأص٤ش عِج٢ 

 ُج٤ئخ اُؼَٔ.

ػذّ رٞكش اُج٤بٗبد ٝأُؼِٞٓبد اُلاصٓخ ُذ١ أُذ٣ش٣ٖ لارخبر اُوشاس اُظبئت   -2

 ارخبر اُوشاس.  ًٝزُي ػذّ أُشبسًخ ٖٓ هجَ أُذ٣ش٣ٖ ك٢

% ٖٓ اُؼ٤٘خ ك٢ اُذساعخ الاعزطلاػ٤خ ُِؼٔلاء ػ٢ِ إٔ اُششًخ 66أًضش ٖٓ   -3

لا روذّ ٓأًٞلاد ٝٓششٝثبد ع٤ذح ٝلا رلائْ الأرٝام أُخزِلخ، ًٝزُي طؼٞثخ 

 اُؾغض ػجش أُٞهغ الإٌُزش٢ٗٝ.

ػذّ اُٞكبء ٖٓ اُششًخ ك٢ روذ٣ْ اُخذٓبد  ك٢ أُٞاػ٤ذ أُؾذدح ًٝزُي ػذّ   -4

 ح اُششًخ ػ٢ِ ؽَ ٓشبًَ اُشًبة.هذس

ػذّ رٞكش ًبكخ أُؼِٞٓبد اٌُبك٤خ ُِشًبة ٝػذّ اُشد اُلٞس١ ػ٢ِ   -5

الاعزلغبساد ٝاُشٌب١ٝ أُوذٓخ ٖٓ اُؼٔلاء ػذ خذٓبد ششًخ ٓظش 

 ُِط٤شإ.

٣ؼب٢ٗ أُٞهغ الإٌُزش٢ٗٝ ُِششًخ ٖٓ ػذّ اُزؾذ٣ش أُغزٔش ك٢ اُزؼبَٓ ٝػذّ   -6

 اُخظٞط٤خ. 

اُذساعخ ٖٓ ػذّ الاٛزٔبّ ثؾَ ٓشبًَ اُشًبة أٍٝ ثأٍٝ  رؼب٢ٗ اُششًخ ٓؾَ -7

ٝرغ٘ت ؽذٝصٜب ك٢ الأعبط ٝاُزؼٜذ ثؼذّ ؽذٝصٜب ٓغزوجلاً ، ٝػذّ ٝػٞػ 

 اُشؤ٣خ ثأ٤ٔٛخ عٞدح اُخذٓخ ٝاُغؼ٢ ُزط٣ٞشٛب ٓغزوجلاً.  

 وبُبء ػهً يبحقذو ًٌكٍ صٍبغت انسؤال انبذثً انزئٍسً فًٍب ٌهً: 

ئداسح اُٞهذ أُؾذد ك٢ رؾغ٤ٖ عٞدح خذٓبد ششًخ  ٓب أصش اعزخذاّ اعزشار٤غ٤بد

 ٓظش ُِط٤شإ ؟

 وٌُبثق يٍ انسؤال انبذثً انزئٍسً انسببق الأسئهت انبذثٍت انفزػٍت انخبنٍت:

 ٓب اُٞػغ اُشاٖٛ ُغٞدح خذٓبد ششًخ ٓظش ُِط٤شإ  -1
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 ٓب ٓزطِجبد رؾو٤ن عٞدح خذٓبد ششًبد اُط٤شإ -2

ئداسح اُٞهذ أُؾذد ك٢ رؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓخ ٖٓ ٓب دٝس اعزخذاّ اعزشار٤غ٤بد  -3

 ٝعٜخ ٗظش اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ششًبد اُط٤شإ

ٓب٢ٛ اعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ أُؾذد ُِٜ٘ٞع ثزؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓبد ك٢  -4

 ششًبد ُِط٤شإ 

 أهذاف انبذث : 

 ٖٓ خلاٍ اُؼشع اُغبثن ُٔشٌِخ اُجؾش ئٕ الأٛذاف الأعبع٤خ ُٜزا اُجؾش رزٔضَ ك٢: 

 اُزؼشف ػ٢ِ ٝاهغ خذٓبد ششًخ ٓظش ُِط٤شإ اُؾغ٤خ ٝاُـ٤ش ؽغ٤خ. .1

ٓؼشكااخ أصااش اعاازشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهااذ أُؾااذد ًٔزـ٤ااش ٓغاازوَ ٝاثؼاابدٙ )رخطاا٤ؾ  .2

ارخبر اُوشاس( ػ٢ِ رؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓبد ًٔزـ٤اش رابثغ  –رؾذ٣ذ الأٛذاف  –اُٞهذ 

 الاعزغبثخ(. -الاػزٔبد٣خ-ٝاثؼبدٙ )أُِٔٞع٤خ

ُٔؼٞهابد ٝاُظاؼٞثبد اُزا٢ رؾاٍٞ دٕٝ رطج٤ان اعازشار٤غ٤بد ئداسح اُزؼشف ػِا٠ ا .3

 اُٞهذ أُؾذد ك٢ ششًبد اُط٤شإ ٝخبطخ ششًخ ٓظش ُِط٤شإ. 

اُزؼشف ئُىٞاهغ رطج٤ان اعازشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهاذ أُؾاذد كا٢ دػاْ ػ٤ِٔاخ رؾغا٤ٖ  .4

 عٞدح خذٓبد ششًخ ٓظش ُِط٤شإ 

اُخذٓبد ك٢ ظَ اعزشار٤غ٤بد ٓؾأُٝخ اُزٞطَ ئُىاؽبس ٓوزشػ ُذػْ رؾغ٤ٖ عٞدح   .5

 ئداسح اُٞهذ أُؾذد ك٢ دػْ ػ٤ِٔخ رؾغ٤ٖ عٞدح خذٓبد ششًبد اُط٤شإ.
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 أهًٍت انبذث :

 الأهًٍت انخطبٍقٍت: -أ

ًٔب ر٘جغ أ٤ٔٛخ ٛزا اُجؾش ٖٓ أ٤ٔٛخ هطبع اُط٤شإ ك٢ ٓظش ؽ٤ش إ ه٤ٔخ  -1

ّ أُبػ٢ اُؼشائت اُز٢ عذدٛب هطبع اُط٤شإ أُذ٢ٗ ُخضاٗخ اُذُٝخ خلاٍ اُؼب

٤ِٓبس ع٤٘ٚ ػشائت هطبع اُط٤شإ ٖٓ أٗشطخ   1.1 ٤ِٓبس ع٤٘ٚ، ٜٓ٘ب   3.5 ثِـذ 

٤ِٓبس ع٤٘ٚ ػشائت ػٖ اُشًبة ٝاُخذٓبد   1.6 اُششًبد ٝػشائت اُؼب٤ِٖٓ ٝ

   . أُوذٓخ ُْٜ

ٖٓ اُذساعخ الاعزطلاػ٤خ رج٤ٖ إ ٗغجخ اعٜبّ هطبع اُط٤شإ ٖٓ ئعٔاُىبُ٘برظ     -2

% ٖٓ 1.2ٖٓ كشص ػَٔ عٞاء ٓجبششح أٝ ؿ٤ش ٓجبششح ٣ٔضَ أُؾ٢ِ ٝٓب ٣ٞكشٙ 

 ٤ِٓ117بس ع٤٘ٚ ٖٓ ئعٔاُىبُ٘برظ أُؾ٢ِ ٣ٝٞكش  15اُ٘برظ أُؾ٢ِ، ٝثٔب ٣ؼبدٍ 

 11.1أُق كشطخ ػَٔ ثبلإػبكخ ئ٠ُ أُغأٛٔخ ك٢ رؾل٤ض هطبع اُغ٤بؽخ ُزؾو٤ن 

ع٤٘ٚ ٤ِٓبس  ٤ِٓ16.1بس ع٤٘ٚ ٤ُظجؼ ئعٔاُىٔغأٛٔخ هطبػ٢ اُغ٤بؽخ ٝاُط٤شإ 

 .أُق كشطخ ػَٔ ثوطبع اُغ٤بؽخ 314ٝئ٣غبد 

٣ل٤ذ ٛزا اُجؾش ششًبد اُط٤شإ ك٢ ٓظش ٝخبطخ ششًخ ٓظش ُِط٤شإ ٖٓ   -3

 الاعزلبدح ٖٓ اعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ ك٢ رؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓبد 

٣غزٔذ ٛزا اُجؾش أ٤ٔٛزٚ ٖٓ اُ٘زبئظ أُزٞهؼخ ٓ٘ٚ ٝاُز٢ ٣ٌٖٔ إ رغْٜ ك٢ رط٣ٞش   -4

داسح اُٞهذ ُِٞطٍٞ ئ٠ُ عٞدح ُِخذٓخ ٓز٤ٔضح ػ٢ِ ششًبد اعزشار٤غ٤بد ئ

 اُط٤شإ.

 الأهًٍت انؼهًٍت:-ة

ثؼذ اعزؼشاع اُذساعبد اُغبثوخ رؼزجش اُذساعخ اُؾب٤ُخ ٖٓ اُذساعبد اُؾذ٣ضخ   .1

ك٢ ٓغبٍ ئداسح الأػٔبٍ، اُز٢ رز٘أٍٝ ٓؼشكخ أصش اعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ 

 أُؾذد ػ٢ِ رؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓخ.
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ٓؾأُٝخ ئثشاص أ٤ٔٛخ ٌٝٓبٗخ اعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ أُؾذد ُزؾو٤ن رؾغ٤ٖ  .2

 عٞدح اُخذٓخ. 

٣غزٔذ اُجؾش أ٤ٔٛزٚ ثبػزجبسٙ ع٤٘بهش ٓذٟ الأكٌبس ٝالارغبٛبد اُؼ٤ِٔخ اُؾذ٣ضخ  .3

 ك٢ ٓغبٍ اعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ أُؾذد ُزؾو٤ن رؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓخ.

ًٞٗٚ ع٤وذّ ئػبكخ ػ٤ِٔخ عذ٣ذح، ُٔؼشكخ ًٔب ر٘جغ أ٤ٔٛخ اُجؾش ٖٓ  .4

اعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ أُؾذد ٝأصشٙ ػ٢ِ رؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓخ ٝرُي ٖٓ 

خلاٍ روذ٣ْ ٗٔٞرط ٓوزشػ سثٔب ٣غْٜ ك٢ رؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓخ ك٢ ششًخ ٓظش 

 اُط٤شإ.

ئٕ ئداسح اُٞهذ ٢ٛ ٓلّٜٞ اعزشار٤غ٢ ؽذ٣ش ٣٘جغ   يفهىو اسخزاحٍجٍبث إدارة انىقج :

٣ٝظبؽت رو٤٘بد ٛزا أُلّٜٞ ٝئ٤ُبرٚ ًَ ٓشؽِخ ٖٓ  ٖٓ اُشؤ٣خ اُؼبٓخ ُشعبُخ أُ٘ظٔخ

أُشاؽَ اُؼ٤ِٔخ الإداس٣خ أٝ الإٗزبع٤خ ُلأكشاد ٝا٥لاد ٝٛٞ ػ٤ِٔخ ش٤ُٞٔخ رزْ ٖٓ 

خلاٍ اُٞظبئق الإداس٣خ ٝالأػٔبٍ ٝأٗشطخ أُ٘ظٔخ اُز٢ رؼزٔذ ك٢ ر٘ل٤زٛب ػ٠ِ 

٤ضح رغزط٤غ رٞظ٤ق ع٤ٔغ الإٌٓب٤ٗبد ُزِج٤خ ٜٓبساد ػاُىخ ٝٓٞاٛت شخظ٤خ ٓٔ

اؽز٤بعبد اُلشد ٝأُغزٔغ ؛ ٓغ اُوذسح ػ٠ِ رشش٤ذ اُٞهذ ٝالإكبدح ٓ٘ٚ ئػبكخ ئ٠ُ 

اُز٤ٌٖٔ ٖٓ اُظشٝف الأر٤خ ٝأُغزوج٤ِخ. ٝهذ ػشكٚ
 

ثأٜٗب ٢ٛ الأدٝاد ٝالأعاُىت ( 12)

ٜب، ثبلإػبكخ ئ٠ُ اُز٢ ٣ٌٖٔ ُلإداسح اُؼ٤ِب رؾو٤ن اُز٤ٔض اُز٘بكغ٢ أُشؿٞة ٖٓ خلاُ

الاعزشار٤غ٤بد الأخشٟ ٝرُي ارا اؽغ٘ذ اعزـلاٍ ٝاعزضٔبس ٝاعزخذاّ اُٞهذ أُزبػ 

ُذ٣ٜب اكؼَ اعزخذاّ ٌٖٓٔ. ًٔب ػشكٜب
 

٢ٛ اعزخذاّ اُٞهذ ثشٌَ ػ٢ِٔ ٝٗشش  (13)

اُزو٤٘بد ٝاُٞعبئَ ٝرؼظ٤ْ اُو٤ٔخ اُض٤٘ٓخ ُٔغبػذح الأكشاد ٝأُ٘ظٔبد. ٖٝٓ خلاٍ 

خ لأعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ أٌٖٓ ُِجبؽش رؾذ٣ذ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُ٘وبؽ اُزؼش٣لبد اُغبثو

 ٖٓ أٜٛٔب : 

  ٖإٔ اعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ ثٔلٜٜٞٓب اُٞاعغ ٢ٛ الإدساى اُٞاػ٢ ثل

 اعزخذاّ اُٞهذ. 



 
 جودة خدمات شركات الطيران بأستخدام إستراتيجيات إدارة الوقت)دراسة ميدانية(  تحسين

 رجاء نصر محمود محمد

0202المجلد الحادي عشر                                                                     العدد الرابع   
  6221 

 
 

  ، إٔ اعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ رؼ٠٘ أُؼشكخ اُؼ٤ِٔخ ث٤ٌل٤خ اعزـلاُٚ ثلبػ٤ِخ

 ٓؼذلاد الأداء. ٖٓ أعَ ص٣بدح الإٗزبع٤خ ٝسكغ

 اعزشار٤غ٤خ ئداسح اُٞهذ ٢ٛ ػٌظ ٓؼ٠٘ اُزش٣ٞش ٝالاػطشاة 

  رِؼت اعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ دٝسا ٜٓٔب ك٢ رٞع٤ٚ أُ٘ظٔبد رغبٙ ر٘ٞع

 أٗشطزٜب.

  رؼَٔ الاعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ ػ٠ِ رو٤َِ اُغٜذ أُجزٍٝ ٝرؾو٤ن اٌُلبءح ك٢

 هذ .أداء الأػٔبٍ، ٝاُلبػ٤ِخ ك٢ اعزخذاّ اُٞ

  اعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ أُ٘ظٔبد الأػٔبٍ رؼَٔ ػ٠ِ رؾو٤ن اُزٔب٣ض

 اُز٘بكغ٢.

 أهذاف حطبٍق اسخزاحٍجٍبث إدارة انىقج : 

 ٝٛ٘بُي أسثغ ٓغبلاد ٣ٌٖٔ رؾووٜب ٖٓ ئداسح اُٞهذ ٢ٛٝ:

 :ؽ٤ش رغْٜ ئداسح اُٞهذ ك٢ ٓ٘غ اٌُض٤ش ٖٓ الإعٜبد ك٢ اُؼَٔ . حقهٍم الإجهبد 

 : ٌؽ٤ش رغْٜ اُؼبداد اُغ٤ذح ك٢ ئداسح اُٞهذ ك٢ ٝطُٞ٘ب ئ٠ُ ؽ٤بح  انخىاس

 أًضش رٞاصٗبً، ٝرٞك٤ش اُٞهذ أُ٘بعت ُِؼَٔ ٝاُؼبئِخ ٝاُزاد. 

 : ؽ٤ش إٔ اُٞهذ ك٢ د٤ٗب الأػٔبٍ ٣غبٟٝ الإٗزبع٤خ ، ٝئرا ً٘ذ أًضش  الإَخبجٍت

 كبػ٤ِخ ٓغ أٝهبري كأٗي رغزط٤غ ص٣بدح ئٗزبعي. 

 ٔزؼب رغبٙ رؾو٤ن أٛذاكي اُشخظ٤خ ٝا٤ُٜ٘ٔخ ، كاٗي : ٠ٌُٝ رؾشص ر الأهذاف

رٌٕٞ ثؾبعخ ئ٠ُ ٝهذ ٣ز٤ؼ ُي رُي، لإٔ ش٤ئب ُٖ ٣زؾون ٓب ُْ ٣زٞاكش اُٞهذ 

 لإٗغبصٙ

 الأهًٍت انخطبٍقٍت لاسخزاحٍجٍبث إدارة انىقج:

 ٣ٝجشص اُجؼغ إٔ أ٤ٔٛخ اعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ ٖٓ خلاٍ ٓغبٛٔخ ئداسح اُٞهذ ك٢:
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  رؾذ٣ذ ع٤ذ ٝكؼبٍ ٝٝاػؼ ٝع٤ِْ ُلاخزظبص، ثٔب ٣ٔ٘غ اُزؼبسع ٝاُزؼبسة

 ٝاُز٘بصع ك٢ الاخزظبطبد ٝاُزذاخَ ك٢ أػٔبٍ الأخش٣ٖ. 

  ر٘ظ٤ْ الأ٣ُٞٝبد ٝرشر٤جٜب ثبُشٌَ اُز١ ٣ؾون الاعزلبدح اُوظٟٞ ٖٓ أ١

 ٓششٝع ٝسكغ ٓؼذلاد الإٗغبص ػ٠ِ أػ٠ِ دسعبرٜب. 

 ٞ٤ُخ الإ٣غبث٤خ رغبٙ اُ٘غبػ اُؼبّ ُِٔإعغخ . رؼ٤ٔن ٝاع ٝٓذسى ثبُشؼٞس ثبُٔغئ 

  َاعزخذاّ اُز٘غ٤ن أُغجن ٝأُجٌش ٝأعاُىت أُشبسًخ ٝاُزلبػَ ٝاُزلؼ٤

 اُجشش١، ٝص٣بدح الإؽغبط ثبلأخش٣ٖ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُإعغخ .

 .علآخ اُزخط٤ؾ أُذسى ُٔذٟ ه٤ٔخ ٝصشٝح اُضٖٓ ٝاُٞهذ 

 ُٔغزغذاد ُٝطٔٞؽبد الأكشاد علآخ اُز٘ظ٤ْ أُشٕ أُغزٞػت ُِٔزـ٤شاد ٝا

 ك٢ اُٞهذ ٝالاسروبء اُٞظ٤ل٢ ٝ أُٜبسی. 

  علآخ اُزٞعٚ الإ٣غبث٢ ئ٠ُ أكؼَ اُغجَ ٝأهِٜب عٜذا ُزؾو٤ن الإٗغبصاد

 أُطِٞثخ.

 .داكؼ٤خ اُزؾل٤ض ٝرٞك٤ش ٓؾلضاد الإثذاع ٝالاثزٌبس 

  ًٌَ ص٣بدح الإٗزبع٤خ اُلشد٣خ ٝاُغٔبػ٤خ ُِؼب٤ِٖٓ ُِٝٔإعغخ 

 إدارة انىقج: اسخزاحٍجٍبث

٣ٌٖٔ اُوٍٞ ثإٔ اعزشار٤غ٤بد ر٘ظ٤ْ ٝئداسح اُٞهذ ٢ٛ الأدٝاد ٝالأعاُىت اُز٢ ٣ٌٖٔ 

إٔ ٣ؾون ٖٓ خلاُٜب اُز٤ٔض اُز٘بكغ٢ أُشؿٞة ٝرُي ئرا ٓب رْ اعزـلاٍ ٝاعزضٔبس 

 ٝاعزخذاّ اُٞهذ أُزبػ ُذ٣ٜب أكؼَ اعزخذاّ ٌٖٓٔ.

ر٤غ٤خ ٢ٌُ رغزـِٜب ٓ٘ظٔبد ٣ٌٖٝٔ إٔ ٣ؼٌظ اُٞهذ ٓض٣ذاً ٖٓ اُلشص الاعزشا 

الأػٔبٍ ٣ٌٖٝٔ أ٣ؼب إٔ ٣ٔضَ اُٞهذ رٜذ٣ذاً ُٜزٙ أُ٘ظٔبد ٝٛزا ٓب ٣ؼٌظ أُ٘ظٞس 
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الاعزشار٤غ٢ ُِٞهذ ًٔٞسد الاهزظبد٣خ اُز٢ ٣غت إٔ رؾظ٢ ثؼ٘ب٣خ الإداسح اُؼ٤ِب ك٢ 

 أُ٘ظٔخ ؽ٤ش لا ثذ إٔ رٜزْ اعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ ثٔب ٢ِ٣:

ٗشبؽ ٓؼ٤ٖ ٣ٝؾذد ٗٔٞرط ث٤شد " ٝهذ" ٓ٘بعت لأداء ٓإشش ُجذء ٝاٗزٜبء   -1

 الاٗشطخ .

ػذد عبػبد الإٗزبط أٝ اُؼَٔ ٣ؼٌظ ؽغْ الاعٞس ٝأُشرجبد اُز٢ ٣ؾظَ   -2

 ػ٤ِٜب اُلشد.

اُلشطخ اُز٢ روز٘ظٜب ٓ٘ظٔبد الأػٔبٍ ر٘بكغ٤بً ُِلٞص ثظلوخ أٝ ُلاٗوؼبع   -3

 ػ٢ِ اُغٞم ٝاُٞطٍٞ ئ٠ُ أػ٢ِ أٌُبعت.

 عش ٗغبػ الاعزٔبػبد ٝأُوبثلاد ٝئعشاء اُؾٞاس ٝاُزلبٝع ٓغ الاخش٣ٖ.  -4

ٓإشش ٝٓؼب٤٣ش ُِٔؾبعجخ ث٤ٖ اُششًبد أُٞسدح ٝأُٞسد٣ٖ ثظلخ ػبٓخ ٝث٤ٖ   -5

اُششًبد ٝأُشزش٣ٖ ٝػ٢ِ ػٞئٚ رزؾذ ؿشآبد اُزأخ٤ش أٝ الاُزضاّ 

 ثبُٔٞاػ٤ذ.

 ثٜب أُ٘ظٔخ . ٛٞ اُو٤ذ اُؾبًْ ك٢ ع٤ٔغ اُؼ٤ِٔبد ٝالاؽذاس اُز٢ رٔش 

ٝرش١ اُجبؽضخ إٔ ٛ٘بى صلاصخ اعزشار٤غ٤بد لأداسٙ اُٞهذ ُْ ٣زْ الاٛزٔبّ ثٜب ًض٤شا ٖٓ 

) رؾذ٣ذ الأٛذاف ٝ الأ٣ُٞٝبد، رخط٤ؾ اُٞهذ، ارخبر اُوشاس( ُٝزا   هجَ اُجبؽض٤ٖ ٢ٛٝ

اػزٔذ ػ٤ِٜب ك٢ ٛزٙ اُذساعخ ًبعزشار٤غ٤بد لأداسٙ اُٞهذ.
 

(11) 

: ئٕ الأٛذاف طـ٤شح ًبٗذ أّ ًج٤شح ًِٜب رذٝس نىٌبثحذذٌذ الأهذاف والأو -1

ؽٍٞ صلاصخ ٓؾبٝس سئ٤غ٤خ رِي أُؾبٝس ػجبسح ػٖ هٞاػذ أٝ سًبئض أعبع٤خ لا ٣جِؾ 

اُٜذف الا ثٜب ٣ٝزأصش اُٜذف عزس٣ب ثزـ٤شٛب ٛزٙ ُٔؾبٝس ٢ٛ: اُٞهذ ٝاُغٞدح 

   ٝاُزٌِلخ"

 ٝٛزا ٣ج٤ٖ اُز٘ل٤ز  : ٢ٛٝ أُؾٞس أُزؼِن ثبُٔذح أُزبؽخ ُجِٞؽ اُٜذفانىقج

 ٝأُٞػذ اُٜ٘بئ٢ لإرٔبٓٚ.

 :أُؾٞس أُزؼِن ثبُٜذف ٖٓ ؽ٤ش اُ٘ز٤غخ أُجزـبح ًؾغٔٚ ًج٤شاً  انجىدة ٞٛٝ

 ًبٕ أّ طـ٤شا ٝدسعخ ارلبهٚ ًٝٔبُٚ.
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 ٝٛزا أُؾٞس ٓزؼِن ثٔب ٣طِجٚ اُٜذف ٖٓ أُٞاسد أُاُىخ ٝاُغٜٞد انخكهفت :

 اُجشش٣خ.

 :حخطٍط انىقج -2

ر٤٘ٛخ رؾ٤ِ٤ِخ رزطِت ٓوذاساً ٝاػؾبً ٖٓ اُؼِْ ٝأُؼشكخ ٝ أُؼِٞٓبد اُذه٤وخ ٢ٛ ػ٤ِٔخ 

ٝاُؾذ٣ضخ ُزؾذ٣ذ الأ٣ُٞٝبد ك٢ ػٞء الآٌب٤ٗبد أُزبؽخ ُِٞطٍٞ ئ٠ُ الأٛذاف 

ٝاُزخط٤ؾ ٛٞ " رُي اُغبٗت ٖٓ اُؼ٤ِٔخ الاداس٣خ اُز١ ٣غؼ٢ ُزؾذ٣ذ  (17) أُ٘شٞدح".

 ٓغزوجَ أُ٘ظٔخ".

 انىقج:ويٍ أهًٍت حخطٍط  

 .٣غبػذ ػ٢ِ رؾذ٣ذ الارغبٙ ٝرُي لإ اُزخط٤ؾ ٓج٢٘ ػ٢ِ أٛذاف عجن رؾذ٣ذٛب 

  ٣ٌزغت أ٤ٔٛخ ٖٓ ًٞٗٚ ػ٤ِٔخ رٜذف ئ٠ُ رؾذ٣ذ ٓغبساد اُؾ٤بح ك٢ ٓغبلاد

 أُخزِلخ.

  ثبُزخط٤ؾ ٣زٌٖٔ الاٗغبٕ ٖٓ سؤ٣خ ؽش٣وخ ك٢ اُؾ٤بح ثٞػٞػ ٝٛٞ ٣ؼشف ُٔبرا

 ٣وّٞ ثٜزا اُؼَٔ أٝ رُي.

 ط٤ؾ ٣ؼشف ٓب ٣زشرت ػ٢ِ ٛزا اُؼَٔ ٖٓ رؾو٤ن لأٛذاكٚ اُز٢ ٣غؼ٢ ًٔب أٗٚ ثبُزخ

 ئ٠ُ رؾو٤وٜب .

 :يفهىو جىدة انخذيت

ًزُي ثزُذ اُؼذ٣ذ ٖٓ أُؾبٝلاد ُزؼش٣ق عٞدح اُخذٓخ ٖٓ هجَ اُجبؽض٤ٖ رأ٤ًذا ػ٢ِ  

اُزٞعٜبد أُؼبطشح اُز٢ رإًذ ػشٝسح الاٛزٔبّ ثغٞدح اُخذٓخ ٝك٤ٔب ٢ِ٣ رزًش ثؼؼب 

 ٖٓ ٛز أُلب٤ْٛ:

٣٘ظش ٓؼٜذ أُوب٤٣ظ اُو٢ٓٞ الأٓش٢ٌ٣ ٝاُغٔؼ٤خ الأٓش٤ٌ٣خ ُِغ٤طشح اُ٘ٞػ٤خ ئ٠ُ  

ػ٢ِ أٜٗب: ٓغٔٞػخ اُخظبئض ٝاُظلبد اُز٢ رٔزبص ثٜب اُغِؼخ أٝ عٞدح اُخذٓخ 

 (12)اُخذٓخ اُز٢ رغؼِٜب رل٢ ثبلاؽز٤بعبد أُطِٞثخ". 
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: رِي اُغٞدح اُز٢ رشَٔ ػ٢ِ اُجؼذ الإعشائ٢ كًب حى حؼزٌف جىدة انخذيت ػهً أَهب

 ٝاُجؼذ اُشخظ٢ ًأثؼبد ٜٓٔخ ك٢ روذ٣ْ اُخذٓخ راد اُغٞدح اُؼاُىخ".

( ُغٞدح اُخذٓخ: ك٢ٜ أُلّٜٞ اُز١ ٣ؼٌظ ٓذ١ Lewis and Boomsرؼش٣ق )

 (12)ٓلاءٓخ اُخذٓخ أُوذٓخ ثبُلؼَ ُزٞهؼبد أُغزل٤ذ ٜٓ٘ب". 

 انؼىايم انًؤثزة فً جىدة انخذيت

 (21)ٛ٘بى ػذح ػٞآَ رإصش ك٢ عٞدح اُخذٓبد، ٝرزٔضَ ٛزٙ اُؼ٘بطش ك٢ اُزب٤ُخ : 

 :ئ٠ُ كْٜ ارغبٛبد اُؼٔلاء ػ٘ذ رؾزبط أُ٘ظٔبد  حذهٍم حىقؼبث انؼًٍم

 رظ٤ْٜٔٔ ُِخذٓخ

ثؾ٤ش ٣ٌٕٞ ٛزا اُزظ٤ْٔ ٓزلٞهب ػ٠ِ رٞهؼبد اُؼ٤َٔ، لأٜٗب اُطش٣وخ اُٞؽ٤ذح 

 اُز٢ رٌٖٔ أُ٘ظٔبد ٖٓ رؾو٤ن عٞدح ػب٤ُخ ُِخذٓخ أُوذٓخ.

 :ػ٘ذٓب رذسى أُ٘ظٔخ ؽبعبد اُؼٔلاء، كاٗٚ ٣غت إٔ  حذذٌذ جىدة انخذيبث

 ػ٤ِٜب ٝػغ

بعت ُِٔغبػذح ك٢ ػٔبٕ رؾو٤ن رُي أُغزٟٞ أُطِٞة ٖٓ اُزٞط٤ق أُ٘

اُغٞدح ك٢ اُخذٓخ أُوذٓخ، ٝٛزا اُزٞط٤ق ػبدح ٓب ٣ٌٕٞ ٓشرجطب ٓغ أداء 

اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُ٘ظٔخ، ٝٓغزٟٞ ًٝلبءح الأعٜضح ٝأُؼذاد أُغزخذٓخ ك٢ 

 ئٗغبص اُخذٓخ أُوذٓخ

 :ٍٍُِخذٓخ أُوذٓخ، ػ٘ذٓب رؼغ ئداسح أُ٘ظٔخ ٓؼب٤٣ش اُغٞدح  أداء انؼبيه

 ٣ٝزؾون الاُزضاّ

ك٢ ر٘ل٤زٛب ٖٓ هجَ اٌُبدس اُٞظ٤ل٢ ك٢ أُ٘ظٔخ، كأٜٗب ك٢ أُوبثَ ٣غت إٔ رؼَٔ ػ٠ِ 

ئ٣غبد اُطشم أُ٘بعجخ اُز٢ رؼٖٔ ٖٓ خلاُٜب الأداء أُ٘بعت، ٣ٌٕٝٞ ٖٓ أُْٜ إٔ 

زٙ اُزٞهؼبد رزٞهغ ئداسح أُ٘ظٔخ رو٤٤ْ اُؼٔلاء ُغٞدح اُخذٓخ أُوذٓخ ُْٜ ، ٝإٔ رٌٕٞ ٛ
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ػولا٤ٗخ ٣ٌٖٝٔ رؾو٤وٜب، ٝٛ٘ب ٣ٌٕٞ ٖٓ اُؼشٝس١ إٔ لا روذّ الإداسح ٝػٞدا لا 

 رغزط٤غ اُٞكبء ثٜب لأ١ عجت ًبٕ.

 حصٍُف جىدة انخذيت -س

ئ٠ُ رؼذد ؽشم اُزظ٤٘ق أُغزخذٓخ ك٢ رؾذ٣ذ أُغزٟٞ أُ٘بعت  Payneُوذ أشبس 

ُغٞدح اُخذٓخ رجؼب ُ٘ٞػٜب، ٣ٌٖٝٔ اػزٔبدٛب ُو٤بط عٞدح اُخذٓبد أُوذٓخ ٖٓ 

 أُ٘ظٔبد اُز٢ روذّ اُخذٓبد اُـ٤ش ِٓٔٞعخ ػ٠ِ اُ٘ؾٞ ا٥ر٢ :

 ( انجىدة انفٍُتTechnical Quality) 

ػ٤ِٔبد اُخذٓخ ٢ٛٝ رزٔضَ ثبُغٞاٗت  أٝ رغ٠ٔ اُغٞدح "اُزو٤٘خ" ٝرٔضَ ٗزبئظ

  ا٤ٌُٔخ ُِخذٓخ.

 ( انجىدة انىظٍفٍتFunctional Quality) 

أٝ اُغٞدح "ا٤ُٜ٘ٔخ" ٝرٔضَ اُجؼذ الإعشائ٢ ك٢ ششٝؽ رلبػَ اُضثٕٞ أُوذّ ُِخذٓخ، 

 ٢ٛٝ رش٤ش ئ٠ُ ا٤ٌُل٤خ اُز٢ رزْ ك٤ٜب ػ٤ِٔخ ٗوَ اُغٞدح اُل٤٘خ ئ٠ُ اُضثٕٞ.

 ( انجىدة انًخىقؼتExpected Quality) 

رٔضَ اُغٞدح أُزٞهؼخ الاؽز٤بعبد ٝاُزٞهؼبد أُطِٞثخ ٖٓ ٓزِو٢ اُخذٓخ، ؽ٤ش رٔزبص 

 ٛزٙ اُلئخ ُِغٞدح ثٞعغ ٗطبهٜب.

 ( انجىدة انًذركتPerceived Quality) 

 اُز٢ ٣زْ ئدساًٜب ٝرؾذ٣ذٛب ٖٓ اُغٜخ اُز٢ روذّ اُخذٓخ ُٔزِو٤ٜب.

 ( انجىدة انقٍبسٍتStandard Quality) 

 غٞدح اُز٢ ٣زْ رؾذ٣ذٛب ثبُٔٞاطلبد اُ٘ٞػ٤خ ُِخذٓخ ثؾذ رارٜب.اُ

 ( انجىدة انفؼهٍتActual Quality) 
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٢ٛ اُغٞدح اُز٢ رإد١ ثٜب اُخذٓخ ثظٞسرٜب اُلؼ٤ِخ أٝ اُز٢ رؾووذ ٝاهؼ٤ب ٝٓشرجطخ 

 ثبلأداء اُلؼ٢ِ. 

 ( انجىدة انًزوجت إنى يخهقً انخذيتPromoted Quality) 

طبء ٓٞاص٤ن ؿ٤ش ٓجبششح ُِضثبئٖ ثز٘ل٤زٛب ٝروذ٣ٜٔب ٖٓ خلاٍ ٢ٛٝ اُغٞدح اُز٢ رْ ئػ

 اُؾٔلاد اُزش٣ٝغ٤خ ٣ٌٖٝٔ إٔ رطبثن اُغٞدح أُزٞهؼخ.

 يجخًغ انبذث

٣زٔضَ ٓغزٔغ اُجؾش ك٢ كئخ رٔضَ ع٤ٔغ أػؼبء الإداسح اُؼ٤ِب ٝٓغبػذ٣ْٜ ك٢ ششًبد 

اُششًبد ٓؾَ ٓظش ُِط٤شإ  اُجبُؾ ػذدْٛ عجؼخ ششًبد ثبلإػبكخ ُلئخ رٔضَ ػٔلاء 

 اُذساعخ.

٣ؼشف ٓغزٔغ اُجؾش ثأٗٚ ع٤ٔغ ٓلشداد اُظبٛشح اُز٢ رذسعٜب اُجبؽضخ ، ثزُي كإ ٝ

ٓغزٔغ اُجؾش ٛٞ ع٤ٔغ الأكشاد ٝالأش٤بء اُز٣ٖ ٣ٌٕٞٗٞ ٓٞػغ ٓشٌِخ اُجؾش ٝ ث٘بء 

 ػ٢ِ ٓشٌِخ اُجؾش ٝأٛذاكٜب كإ أُغزٔغ أُغزٜذف الإداسح اُؼ٤ِب .

 ثبنثبً ػٍُت انبذث:

اُجبؽضخ ثبعزخذاّ أعِٞة اُؼ٤٘بد ك٢ ًَ كئخ ٖٓ كئبد اُذساعخ ٝرُي ػ٠ِ اُ٘ؾٞ هبٓذ 

 اُزب٢ُ:

 ( فئت انًذٌزٌٍ وأػضبء الإدارة انؼهٍب1

ثبعزخذاّ اُزٞص٣غ اُ٘غج٢ ٝكوب  هبٓذ اُجبؽضخ ثبعزخذاّ أعِٞة اُؼ٤٘خ اُؼشٞائ٤خ اُطجو٤خ 

ُ٘غجخ أػؼبء الإداسح اُؼ٤ِب ك٢ ًَ ششًخ ٖٓ ششًبد ٓظش ُِط٤شإ ٓؾَ اُذساعخ 

 %5±ٝخطأ ٓغٔٞػ ثٚ ك٢ اُزوذ٣ش  %15ٝهذ اػزٔذد اُجبؽضخ ػ٠ِ ٓؼبَٓ صوخ 

ٖٓ أُذ٣ش٣ٖ ٝع٤ٔغ أػؼبء الإداسح اُؼ٤ِب  135ٝثٔؼ٤ِٓٞخ إٔ ؽغْ أُغزٔغ ثِؾ 

 رغزط٤غ اُٞطٍٞ ُغ٤ٔغ ٓلشداد أُغزٔغ ثٜب لاعشاء اُذساعخ ٝؽ٤ش إ اُجبؽضخ لا

 د ٝرْ الاػزٔب
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اُوبٕٗٞ الإؽظبئ٢ اُزب٢ُ ُزؾذ٣ذ ؽغْ اُؼ٤٘خ ثٔؼ٤ِٓٞخ ؽغْ أُغزٔغػ٠ِ 
 

(21): 
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 دٍث أٌ :

 ٕ : ؽغْ اُؼ٤٘خ.

 (.6.5م : ٗغجخ رزشاٝػ ث٤ٖ اُظلش ٝاُٞاؽذ ٝٗلزشػٜب )

 أُغزٔغ ا٠ٌُِ.: ػذد أكشاد 1ٕ

 (.6.65د: ٗغجخ اُخطأ أُغٔٞػ ثٚ ٝٗلزشع أٜٗب )

 (% .15( ػ٘ذ ٓؼبَٓ صوخ )1.16د.ّ : اُذسعخ أُؼ٤بس٣خ ٠ٛٝ رغبٟٝ )

 َخبئج انبذث :

رٞطِذ اُذساعخ إ ٛ٘بى ثؼغ اُؼ٘بطش الأعبع٤خ اُلاصٓخ ُزطج٤ن اعزشار٤غ٤خ  .1

رخبر اُوشاس( ٖٓ أعَ ا –رؾذ٣ذ الأٛذاف  –ئداسح اُٞهذ أُؾذد )رخط٤ؾ اُٞهذ 

رؾو٤ن عٞدح اُخذٓخ ك٢ ششًخ ٓظش ُِط٤شإ ، ؽ٤ش رؼزجش رِي اُؼ٘بطش ٖٓ 

 أْٛ أُوٞٓبد اُز٢ ٣غت إ رٞاكشٛب ك٢ ششًخ ٓظش ُِط٤شإ. 

ث٤ٖ اُجؾش إ ٛ٘بى ػلاهخ ث٤ٖ اعزشار٤غ٤خ ئداسح اُٞهذ ٝعٞدح اُخذٓخ ك٢  .2

اُٞهذ أُؾذد ػ٢ِ ششًخ ٓظش ُِط٤شإ ًٝزُي ٣ٞعذ أصش لاعزشار٤غ٤خ ادسح 

 رؾغ٤ٖ عٞدح اُخذٓخ .

رٞطَ اُجؾش ا٢ُ ػذّ اسرلبع أُٜبساد الإداس٣خ ُِؼب٤ِٖٓ ثبُششًخ ٝاد١ رُي  .3

ئ٢ُ طؼٞثخ اُؾظٍٞ ػ٢ِ اُزٌُ٘ٞٞع٤خ أُزوذٓخ ٝٛزا أصش رأص٤ش ٓجبشش ػ٢ِ 

 عٞدح اُخذٓخ .
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ث٤ٖ ٛزا اُجؾش إ أُذساء ٣وٕٞٓٞ ثٞػغ خطخ ُِؼَٔ ٌُٖٝ ُْ ٣ؾذد اُٞهذ  .4

 لاصّ ٌَُ ٜٓٔخ ًٝزُي ػذّ ٓزبثؼخ ر٘ل٤ز اُخطؾ ٝػذّ روذ٣ْ ٓغز١ٞ الاثبء .اُ

اعز٘زظ اُجؾش إ أُذساء لا ٣وٕٞٓٞ ثزؾذ٣ذ الأٛذاف ثذهخ ًٝزُي ػذّ رؾذ٣ذ  .5

 اُٞهذ أُ٘لز ٌَُ ٛذف ثذهخ ٝٝػٞػ .

 

 أهى انًزاجغ :

ػجذاُذا٣ْ ، الإعٔبػ٤ِ٤خ، ع٤ذ ٓؾٔذ عبد اُشة ، ٓإششاد ٝٓؼب٤٣ش ه٤بط ٝرو٤٤ْ الأداء، ٌٓزجخ  –1

2611. 

2- IATA " introduction to the Airline Industry" , Montreal, IATA Aviation 

Training Program, 2006. 

ثغٔخ كإاد عبُْ، اعزخذاّ اعزشار٤غ٤بد ئداسح اُٞهذ ٝرخل٤غ اُزٌب٤ُق ك٢ ئٗشبء أُششٝػبد  -3
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