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 : المس تخلص 

لوووزارة اللقووع العراقيووة يهدف البحث الحالي اإلى توضيح تأ ثير التعافي التسويقي في رضا الزبووون في لالشوولة العامووة  للجووووا الجويووة العراقيووةل  في ب ووداد التابعووة 

الدراسووة ل الشوولة العامووة  ،ترلزت مشكلة الدراسة في بيان وتيرة الملافسة المتصاعدة بين منظمات ال عمال ولعع أ برزها شركات الويران العالمية ومنها الشلة محع 

ل أ نها تواجه العديد من ال مور السلبية التي تحووول   - للجووا الجوية العراقية   ب دادل التي تسعى جاهدة الى تقديم أ فضع الخدمات لزبائنها بأ على معدلت الجودة اإ

جوورااات التسوول  والاسوو تلام دون تحقيق رضا الزبائن منها   الالتزام بأ وقات الإقلاع وتحري الدقة، دقووة الحزوووزات، ل ووااة الوووائرات المتوووافرة لديهووا وجود ووا، اإ

 أ عتمد البحث الحالي على ثلاثة أ بعاد  لتعووافي التسووويقي والا: لالاعتوولار، التعووويس، جعووة الاسوو ت ابة ل واعتموود الباصووث عوولى الموونه  الو وو ي  لحقائب الزبائن

ير بووين مت وويرات الدراسووة التحليلي، وتم جمع البيانات باس تخدام الاستبانة لما تضملت الدراسة اختبار ال رضيات الرئيسة وال رعية لمعرفووة علاقووة الارتبوواا والتووأ ث

ل موون الادارات العليووا والوسوووى في 105معالجة البيانات التي تم الحصول عليهووا وتلووت عيلووة الدراسووة ل  باس تخدام بعس أ ساليب البرنامجين الإصصائية ومن ثم

وتو وولت الدراسووة اإلى وجووود ارتبوواا وتووأ ثير قوووي بووين مت وويرات  المبحوثة تمثلت بول المدير العام ,معاون المدير العام , مدير القسم , مسوولول الشووعب ل  الشلة

الجووانبين وموون أ ت التو وويات الووتي خرجووت  ووا  في هوولينت العليووا والوسوووى في الشوولة البحث لالتعافي التسويقي و رضا الزبونل ، مما يشير اإلى اهتمام الإدارا

عوودها، , ضرورة اعتماد الشلة المبحوثة على التعافي التسويقي بجميع أ بعاده لالاعتلار، التعويس، جعة الاس ت ابةل سواا علوود تقووديم الخدمووة أ و ب  :  الدراسة الا

اإجراا اس تبيانات دورية تساعد الشلة في معرفة مدى رضا وضرورة  وان الاس تمرار في تحسين وتعزيز هله ال بعاد سيسات بشكل كبير في تحقيق رضا الزبون ,

 . الزبائن عن أ دائها

 . رضا الزبون ،  التعافي التسويقي الكلمات الم تاصية :  

 

 

 

 

 

 

 

 

 يره في تحقيق الت وق التسويقي ل  بحث مس تع من رسالة الماجس تير ل التعافي التسويقي وتأ ث

التعافي التسويقي وتأ ثيره في تحقيق رضا الزبون دراسة اس تولاعية لآراا  

 عيلة من مديري الشلة العامة  للجووا الجوية العراقية 

 

Marketing recovery and its impact on achieving 

customer satisfaction: An exploratory study of 

the opinions of a sample of managers of the 

General Company for Iraqi Airlines 
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Abstract 

The current research aims to clarify the effect of marketing recovery on customer satisfaction in (the General 

Company for Iraqi Airlines) in Baghdad, affiliated with the Iraqi Ministry of Transport. The problem of the study 

focused on explaining the pace of escalating competition between business organizations, perhaps the most prominent 

of which are international airline companies, including the company under study. Company for Iraqi Airways - 

Baghdad), which strives to provide the best services to its customers with the highest levels of quality, but it faces 

many negative issues that prevent achieving customer satisfaction, including adherence to take-off times and ensuring 

accuracy, accuracy of reservations, efficiency and quality of the aircraft available to it, and procedures. Delivery and 

receipt of customer bags The current research relied on three dimensions of marketing recovery, which are: (apology, 

compensation, and speed of response). The researcher relied on the descriptive analytical approach, and data was 

collected using a questionnaire. The study also included testing the main and subsidiary hypotheses to determine the 

relationship of correlation and influence between the variables of the study using some of the statistical methods of the 

two programs. Then, the data obtained from the innovation of the innovative study was reached (105) from the senior 

and middle departments in the public research company, which was represented by (the director, the assistant general 

manager, the department director, and the division officials). The study concluded that there is a strong interaction 

between the various researches. (marketing recovery) and customer satisfaction), which indicates the interest of the 

company's senior and middle management in favor of these people Among the most important recommendations that 

came out of the study are: the necessity of the surveyed company relying on marketing recovery in all its dimensions 

(apology, compensation, speed of response), whether when providing the service or after it, and that continuing to 

improve and enhance these dimensions will contribute significantly to achieving customer satisfaction, and the 

necessity Conducting periodic surveys that help the company determine the extent of customer satisfaction with its 

performance . 

  Keywords: Marketing recovery, customer satisfaction 

 

 المقدمة   

وثيقة بينها ويسات في دفع   يعتبر اللقع الجوي من القواعات المهمة والحيوية لكل لدول العالم , صيث يسمح بتعزيز التعاون الدولي وتحقيق علاقات اقتصادية وتجارية

ديثة واصتدام التلافس بين  عجلة الاقتصادات نحو التنمية والتوور، ونتي ة  لتوورات والت ييرات التكنولوجية والإدارية المتسارعة  في هلا القواع وظهور م اه  ح

خلال    سوق من الشكات المختصة في مجال اللقع الجوي، أ  بحت الحاجة ملحة وجوهرية لتووير وت يير س ياسة العمع  لكي تحافظ الشكات على مكانتها في ال 

الداخلة ضمن    ومن الم اه  الحديثة هو م هوم التعافي التسويقي أ ذ يعد من الم اه  الحديثة  تمكين الزبائن من الحصول على خدمات ذات جودة عالية وبسرعة

ال   وتتكامع  تقويمها وتصحيحها،  أ و  ال خواا  وقوع  لت ادي  الملظمات من خووات عملية  به  تقوم  ما  التسويقي، وهو  العمع  المولوب في  وال دوات  التوور  ليات 

بون من قيمة مضافة في سبيع  الخا ة  لا الم هوم لتكوّن منه اً فكريًا يلدي اعتماده من قبع الملظمة اإلى الارتقاا بمعدل أ دااها نحو ال فضع وتضلج  ما يحصده الز 

ليه جميع الشكات كون الزبون    الاس تمرار بالتحسين الذي من شأ نه اإحداث معدل تأ ثيري واضح بجهد وخووات مختزلة و ولً اإلى  تحقيق رضا الزبون الذي تسعى اإ

لزبائنه تقديم الاعتلار  ترليزها على  الزبون لبد من  العراقية رضا  الجوية  العامة  للجووا  الشلة  .ولكي تحقق  الحياة  لشلة  وتقديم  يمثع شريان  لوجه  ا ووجهاً 

افس يها يسعى  التعويضات سواا كانت على شكل خصومات نقدية أ و خدمات مميزة وأ ن  تم الشلة بسرعة الاس ت ابة   لزبائن لكي تلال رضات وتتميز على من
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تعميق ادراك  حث من خلال  البحث الحالي اإلى معرفة مدى تأ ثير التعافي التسويقي في تحقيق رضا الزبون في الشلة العامة  للجووا الجوية العراقية .تبرز أ همية الب 

وقسم البحث الحالي اإلى أ ربعة محاور ,   .   حدوثها من ال ساس  و العمع على منع  عنها  أ ساليب التعافي التسويقي لتصويب ال خواا اللاجمةبالشلة    أ دارةوفهم  

فقد تضمن الاس تنتاجات    تضمن المحور ال ول منهزية البحث أ ما المحور الثاني فقد تلاول الجانب اللظري وخصص المحور الثالث  ل انب العملي . أ ما المحور الرابع 

 والتو يات .

  البحثالمبحث ال ول / منهزية                                                                 

 أ ولً : مشكلة البحث 

عصرنا الحالي في حدة الملافسة بين منظمات الاعمال وصتى بين شركات الويران العالمية والتي تسعى جاهدة لورح خدما ا    ها يشهدمن خلال التحديات التي      

الجودة  بأ على معدلت  تبين   لزبائن  العراقية  الجوية  العامة  للجووا  الباصثة  لشلة  قوي ومن خلال زيارة  تلافسي  موقع  العديد من الامور  أ ن    وتحقيق  هلاك 

مقارنة بلظرائها    رضا الزبائنمن    عاليوبالتالي عدم و ول الشلة الى مس توى     ا والتي من شأ نها زعزعة ثقة الزبائن    البحثالشلة قيد      على  السلبية التي تلثر

ال خرى . ومن هلا الملولق جاا التساؤل الرئيس الاتي : الى أ ي مدى يمكن  لشلة العامة  للجووا الجوية العراقية تحقيق رضا الزبون من  من الشكات العالمية  

 خلال تبني م هوم التعافي التسويقي . 

 ثانياً : أ همية البحث

مكانية  البحث من خلال تسليط الضوا على أ همية  تنبع  :بالرتكاز على التعافي التسويقي وذلك عبر تحقيق رضا الزبون  اإ

دارة الشلة ال .1  عامة  للجووا الجوية العراقية .تعزيز م هوم التعافي التسويقي لدى اإ

 . من خلال استثمار أ ساليب التعافي التسويقي رضا الزبونصث الشلة المبحوثة على الارتقاا بمس توى  .2

 .ومنافسة الشكات المحلية والعالمية   رضا الزبونتقديم اللتائج والتو يات لمساعدة الشلة العامة  للجووا الجوية العراقية لتحقيق  .3

غلاا المكتبات بمت يرات البحث  .4  . ليكونا مرجعاً  لمعليين في هلا المجال اإ

 ثالثاً :أ هداف البحث

 -يتناول البحث الى العديد من ال هداف أ همها :

 . بو  هما مت يري الدراسة رضا الزبونالتسويقي و  التعافيشرح وتو يف كل من  .1

 .رضا الزبونطرح اإطار نظري وميداني للدراسة، التعافي التسويقي وتأ ثيره في تحقيق  .2

 . بو  هما مت يري الدراسة ورضا الزبونفحص وقياس الصلة الرابوة والتأ ثير بين التعافي التسويقي  .3

 . في الشلة العامة  للجووا الجوية العراقية رضا الزبونبراز أ همية التعافي التسويقي ودوره في تحقيق اإ  .4

 رابعاً : منه  البحث 

اإضووافة لتحقيق ال هداف المتعلقة بالدراسة الحالية والمتمثلة بالجوانب اللظرية والتوبيقية من خلال توضوويح منهزيووة الدراسووة ومسوواعيها ال كريووة   انيسعى الباصث    

 . على  المنه  الو  ي التحليلي  لحصول على نتائج الدراسة وتحليلها ان للجووات العملية التي اتبعها  لو ول اإلى مراحع الدراسة المقصودة بالترتيب. وأ عتمد الباصث

عداد انموذج خاص بالدراسة والموضح أ دناه بالشكل ل    :  خامساً : المخوط ال رضي للدراسة   ل 1بالعتماد على مشكلة وأ همية وتولعات البحث فقد تم اإ   

ذلك صتى يكون بوسعلا شرح  لات الارتباا والتأ ثير بين المت يرات البحثية والتي الا: و   
  )ل الاعتلار ، التعويس ، جعة الاس ت ابة : التعافي التسويقي بأ بعاده ال ربعة والا المت ير المس تقع:

 : رضا الزبون . المت ير التابع
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 :  الآتيةات لتحقيق أ هداف البحث يتم الاعتماد على ال رضي  سادساً : فرضية البحث : 

 دللة اإصصائية  لتعافي التسويقي في رضا الزبون .  ذات علاقة ارتباا  توجد:  الاولىال رضية  .1

 ال رضية الثانية : توجد علاقة تأ ثير ذات دللة اإصصائية   لتعافي التسويقي في رضا الزبون .  .2

 سابعاً: حدود البحث  

 ل رضا الزبون . Yل التعافي التسويقي والمت ير التابع ل Xالمت ير المس تقع ل   ن الحدود العلمية : تجسدت بمت يري  .1

 .   2024/    12/ 1الى تاريخ    2023/  5/  1الحدود الزمانية : امتدت من تاريخ   .2

ب داد الكائن في موار ب داد الدولي ولللك المكاتب ال رعية الرئيسة المعتمدة    -المقر الرئيسي  -العامة  للجووا الجوية العراقية الشلةالحدود المكانية :   .3

 . الصالحيةل     –الاعظمية  –الكاظمية  –في الشلة في ل ب داد السعدون 

 .  رؤساا ال قسام والشعب ل  –معاون المدير العام  –تمثلت بو الادارة العليا والوسوى  لشلة لالمدير العام  الحدود البشية:  .4

 أ دوات البحث   ثامناً: 

. الجانب اللظري 1  

الكتب والبحوث والدوريات والمجلات و ال طاريح والرسائع الموجودة في المكتبات الجامعية تضملتتم الارتكاز على عدة مصادر عربية وأ جنبية والتي   

 ، اإلى جانب الكتب والمقالت الحديثة المعلية بالموضوع البحثي والموجودة على مواقع الانترنت. 

.   تم اس تخدام الاستبانة لجمع البيانات الخا ة بأ فراد عيلة البحث :  . الجانب العملي  2  

 تاسعاً : مجتمع وعيلة البحث  

ب داد كمزتمع  لبحث الحالي تمثلت العيلة الملتقاة للدراسة بجميع القيادات الإدارية العليا والوسوى في   –أ ختار الباصثان الشلة العامة  للجووا الجوية العراقية      

قصديةل, ل  كعيلة عمدية  فقرات الاستبانة    الشلة  استيعاب  على  وال جدر  ال قدر  كونهم   ، آراات  أ واس تولع  ميدانية  لشلة،  زيارات  الباصث  أ جرى  صيث 

العمدية كززا من ذلك    لة والتعامع معها وتحليلها، ولهم القدرة على  لع ومشارلة القرار، ولديهم المعرفة بس ياسة الشلة وتم توزيع اس تمارة الاستبانة على العي 

ل م ردة . وجرى بعدها تدقيق الاس تبيانات المتحصلة، واتضح أ ن هلاك اس تبيانات غير  الحة  لتحليع  105المجتمع لالإدارة العليا، الإدارة الوسوىل وتضملت ل

قصاؤها  3الإصصائي وبل تل ل    100,  وبللك يكون عدد الاستبانات الصالحة  لتحليع الإصصائي ل  ل اس تمارة2وعدد الاس تمارات غير المسترجعة لل استبانة تم اإ

الإصصائي لتحليع نتائج ردود المبحوثين،  بالبرنام   استبانة، ثم عقب ذلك تم توبيق فحص الثبات والصدق على اإجابات هللا المبحوثين، ومن ثم تمت الاس تعانة  
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ذلك  على  بلاا  وتو يات  اس تنتاجات  من  وضعه  يمكن  ما  وتللجيص  واستش اف  البحثية  ال رضيات  ل حص  اللتائج  ت سير  تم  ذلك  ضوا  .   وعلى 

 
 المبحث الثاني / الاطار اللظري                                                

 أ ولً : التعافي التسويقي  

   م هوم التعافي التسويقي  .1

عمال وال سواق مع مرور  أ ن التعافي التسويقي ليس م هومًا ثابتًا عبر التاريخ بع هو اس ت ابة دائمة ومتوورة  لت يرات والتحديات وال رص التي تواجهها ال        

لمت يرة  لقد  ذ تتوور استراتيزيات التعافي التسويقي باس تمرار لتلبية متولبات العصر الحالي وتحقيق الل اح في ظع الظروف الاقتصادية والاجتماعية ااإ الزمن ، 

عادة الإعمار وفقا للا ستراتيزيات الحديثة التي  توور التعافي التسويقي مع تقدم المجتمعات والتكنولوجيا وتجاوز الاقتصادات لل زمات القديمة التي استندت على اإ

م هوم التعافي التسويقي   تعتمد على التكنولوجيا والابتكار، أ ذ  دف جميعها اإلى اس تعادة النمو والثقة والاس تقرار عقب الصدمات التسويقية والاقتصادية، لما أ ن

لالتعافيل في مواضع عديدة من القراَن    يت لىو  ل.63-61  :2020يرتبط بالحاجة لت اوز ال زمات والصدمات التي تواجهها الشكات وال سواقلرمضان، جاثر ،

 الكريم

ونَللسورة البقرة :    ْ تشَْكمرم َ لعََلَّكُم نْ بعَْدِّ ذَلكِّ َّ عََ وْنَا عَلكُم مِّّ نْ  52منها : لثمم هِّم مِّّ لدِّ أَن مسِّ نْ عِّ ْ لَ َّارًا صَسَدًا مِّّ نْ بعَْدِّ ايملِّكُم ونكَُم مِّّ دم ل ، ل ود لَثِّيرم من أ هع الكتب لوَْ يرَم

يرٌل لسورة اٍ قدَِّ ِّّ شََْ ٰ يأ تي الله بأ مره اإن الله علََى كلم وا صَتىَّ ل تظهر الآيات الكريمة الجوانب المختل ة  لتعافي على  109البقرة :  بعَْدِّ مَا تبََيْنَ لهَممم الحَْقِّّ فأَعَْ موا وَأَْ َ حم

 بلاا وتوطيد العلاقات  كافة المس تويات الل س ية والاجتماعية والروصية ، صيث يوصي الله س بحانه وتعالى بأ همية الع و والمسامحة وتجاوز الخلافات ، مما يسهم في

أ ن الع و هو مدخلًا مهماً  لتعافي فهو نوع من التصالح والمسامحة كونه يهدئ الل س ويتيح ال ر ة لمراجعة ال خواا التي   .  الاجتماعية وتعزيز التعافي الاجتماعي

أ ن التعافي التسويقي هو الاجراا اللاجح  لملظمة والت اعع الإيجابي والسريع لمعالجة   صصلت ، سواا على المس توى الشلجصي أ و تلك التي تخص عمع الملظمات

أ ي عملية أ و . وهو   (Jung&Seock,2017:25)المعضلات وخلق  لات بين الملظمة وزبائنها تس تمر لمدى بعيد، صيث يمعنى المسوقين لثيراً بالتعافي التسويقي

خ اق الخدمة ، وذلك سعياً لسترجاع مصداقيتها علد عملااها وتوطيد علاقا ا معهم، فحالة التعافي  ليه نشاا تتبعه الملظمة لتقليص تبعات اإ ضرورة تحتاج الملظمة  لعودة اإ

خ اق أ و سلبية في الخدمة المقدمة. الباصث بأ ن م هوم التعافي التسويقي يمثع استراتيزية محورية تتبناها   يرى.  ل(Msosa &, Govender,2019:2 واتباعه علد أ ي اإ

كانتها في السوق بشكل سلبي ،  الملظمات ، تم تصميمها وتل يلها  لتعافي من ال خواا والتعثرات التي تواجهها اثلاا تقديم الملت  أ و الخدمة التي تلثر على سمعتها وم

   لى رضا الزبون. اإ  اإيجابية تلديتجربة  راضي الىوتحويع فكرة التصور السلبي من زبون غير 

 

 أ همية التعافي التسويقي    -2

: ل 63 -62:  2020لرمضان، وجثير، ، ل60: 2018لالعامري،   ،(Ikponmwen,2011:29-30  )  أ ن أ همية التعافي التسويقي تت لى في الاتي 

   ة  تبلل الملظمات قصارى جهدها لمتلاك سمة التعافي التسويقي من أ جع تخوي فترات الجمود والوهن في الخدمات المقدمة ويساعدها على اس تعاد  -أ  

 .   ازدهارها السابق التي كانت تتسم به، فسمة التعافي تشكل حافزاً مشزعاً  لملظمات لتقوم بملجتلف المشاريع وال عاليات الاقتصادية

صياا روح ا -ب ل ريق  يعتبر التعافي التسويقي ميزة هامة وفاعلة  لملظمة التي توبق هلا الم هوم صيث يسهم في توطيد أ واصر الصلة بين الموظ ين واإ

من ثقة   والاس تقرار بينهم, فمن خلاله تس تويع الملظمة تجاوز ال خواا وحع المشأكل التي تواجه الزبائن دون الحاجة لت يير الموظ ين ، مما يعزز 

 الموظ ين في أ دارة الملظمة والعمع على تحقيق أ هدافها الموضوعة . 

ي يدعوت  ن اعتماد الملظمة على التعافي التسويقي س يعزز من ولا ورضا الزبائن وثقتهم  ا  ، صيث يمكنها من اس تعادة توازنها السابق ال مر الذاإ  -ج 

 .  للاطمئلان داخلياً، وبالتالي اس تقواب زبائن جدد ال مر الذي يكسب الملظمة موقعاً ملحوظاً في السوق



ECONOMICS AND ADMINISTRATIVE STUDIES JOURNAL (EASJ) 

EISSN: 3005-3625, PISSN: 2790-2560, DOI: doi.org/10.58564/EASJ/4.3.2025.12 

 

     Vol. 4, No. 3, Sep. 2025                                               179                                                                2025 ايلول   ل 4مجلد ل  ل 3ل   العدد

اس تعادة رضا زبائنها  لما أ ن اختيار اَلية التعافي التسويقي التي تعالج  ا الملظمة الإخ اقات والمشأكل تلعب دوراً هاماً صول سمعة الملظمة وقدر ا على  -د 

 .   ثقتهم  ا والتعامع وأ عاده 

 

 أ هداف التعافي التسويقي   -3

عادة البلا. أ   ا بشكل أ فضع،  أ ن الهدف ال ساسي  لتعافي التسويقي ليس فقط التعافي أ و العودة اإلى ما كان عليه قبع حدوث المشكلة أ و ال زمة، بع يتولب  اإ

 . ل Najar ,2018 :25للذا فاإن التعافي من كارثة أ و مشكلة سلبية يتولب تخويوًا جيدًا  

  التعامع مع الوضع غير المرضي وتحويع الزبائن المتأ ثرين اإلى زبائن راضين من أ جع تقليع الضرر اللاتج على  ورة العلامة الت ارية -ب

 ل. Jareankieatbovorn,2018:26ل.

 مرة يتم  ا تقديم  استرجاع الملظمة لمصداقيتها وقبولها لدى زبائنها واسترجاع مكانتها وتوطيد الصلات معهم , فتحتاج الملظمة الى التعافي التسويقي في كل    -ج

 ل . Nwankwo،2020:81الخدمة دون المس توى المولوب ل

عادة الشاا، ونش الكلام الش هيي الإيجابي عن الملظمة وتحسين سمعتها ، صيث يسات في بلاا ولا الزبون والاصت اظ تعزيز   -د  به على المدى رغبة الزبائن في اإ  

ل.    Gaffar et al.,2021 :240 الوويع ل    

أ بعاد التعافي التسويقي    -4  

لى الاعتراف  اإ لملظمة والزبون، ويشير الاعتلار  الاعتلار من العوامع المهمة التي من الممكن أ ن تعيد العلاقة التبادلية المبنية على الاحترام ما بين ا   يعتبر :  الاعتلار   . أ  

الزبو  تجاه  الخدمة  مقدم  يبديه  الذي  وا لوف  وال دب  الاهتمام  م ردات  ت رز  التي  الاعتلار  خووات  من  خووة  أ ول  يعتبر  الذي  ال شع   ن بحدوث 

التقصير  صرفات  لما يظهر الاعتلار في ت   ،   ، ل Walker  ،Harrison، 2019:376-391ل   قرار بالمسلولية واللدم عن هلا  اإ الزبائن، وهو  تعاملهم مع  أ ثلاا  العاملين 

2020:53-61)   (Difonzo et al الزبون و تجاه  منه  بدر  الذي  عن  أ س ه  بيان  ثم  ومن  بالزبون،  لحق  الذي  والضرر  المشكلة  عن  الخدمة  مقدم  مسلولية   هو 

 . :Cummings&Yule,2020) 170ل  

 :ل   32،2020:    ويسات الاعتلار في تحقيق التعافي التسويقي من خلال اللقاا الآتية لكامع 

مكانية تقي   :   الاعتراف بالخوأ   .1 الملظمة  ينب ي أ ن يتصف الاعتلار بالصدق والواقعية صيث يشير ضملياً للاعتراف بالإخ اق والتقصير من جانب الملظمة، ويحتاج ذلك اإ

مكانية التصريح بللك  دراك أ خوااها واإ  .   لذا ا واإ

والصدق:  .2 ت ا يع   الش افية  من  يتعلق  ا  وما  الموجبة  للجوأ   ت سيرات  لمسببات  تقديم  الملظمة  على  فيتوجب  والش افية،  بالصدق  المقدم  اتسام الاعتلار  ،  ينب ي 

 والاس تعداد لمعالجة ذلك بشكل فعلي وجدي لتلافي معاودة حدوث ذلك مس تقبلًا.  

بداا صسن نية من    الاس ت ابة السريعة:  .3 لبد  لملظمة أ ن ترفع اعتلارها فور حدوث الإخ اق أ و الضرر مما يسهم في امتصاص غضب الزبائن المتضررين و دئتهم واإ

 الملظمة في معالجة معانا م ومسلوليتها عن تضررت. 

عادة أ موال المتضررين لهم أ و منحهم خدمة اإضافية أ و عبر تحسين    التعويس وتصحيح ال خواا:  .4 ينب ي أ ن يلووي الاعتلار على تقديم حلول لتعويس الضرر الواقع، كاإ

 الخدمات والسلع المقدمة، مما يحسن  ورة الشلة ويبدي جديتها والتزامها بتقويم الحالة السلبية الحا لة.  

عادة التوا ع  .5 يساعد اعتلار الشلة على استرجاع الثقة في ن وس عملااها المتأ ذين وفر ة لسترجاع الصلات معهم والتأ لد من أ ن الشلة ملتزمة بتقديم    :  بلاا الثقة واإ

 منت ات بجودة عالية وتحسين أ دااها.  

   بعس ال وائد القيمة لموازنة التأ ثير السلبي ل شع الخدمة من خلال تقديم الخدمات المس تقبلية مجانًا أ و تقديم خصومات  يترلز بعد التعويس صول كي ية منح  .التعويس:    -ب 

 .   ( (Sciaralli,2017:27 ن  لزبائن المتأ ثرين، تعتمد فعالية تقديم التعويس على مدى خوورة المشكلة التي يعاني منها الزبو 

عادة    يعتبر التعويس منافع مادية أ و نقدية، مثع المبالغ المستردة والخصومات التي يحصع عليها الزبون لمعالجة الخسائر المادية التي تكبدها  أ ثلاا تقديم الخدمات وبالتالي محاولة اإ

ثرائه على صساب الخسارة  تس تعين الملظمة بالتعويس لترم  الضرر الحا ع  لزبائن بسبب الإخ اق الخدمي  ،      الزبون اإلى الوضع الذي كان عليه قبع وقوع الضرر، بشا عدم اإ

حدى الشأكلتين نقدية أ و ل نقدية، ويلدرج ضمن تلك التعويضات ا  لخصومات والمال المسترجع والقسائم  وذلك ب ية عودة التوازن في العلاقة بين البائع والمشتري، وقد تكون باإ

 (Gameti,etal,2021:76)  العميع وغيرها، ومن مسلولية مديري القواع الخدمي انتقاا التعويس الملائم للوع  

تمام التعافي التسويقي والا  سهام التعويس في اإ ل 63:  2021محمود، ل ته، ل   وهلاك عدة نقاا توضح اإ  
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ما بشكل كامع أ و  : يمكن أ ن يكون التعويس المقدم  لعملاا الذين عانوا من كون الملت ات دون مس توى توقعا م ورغبا م بع وتس ببت لهم بضرر ما على شكل م   استرداد المال  .1 ال مسترجع اإ

 بصورة جزئية. 

قيات  : يمكن أ ن تكون الخدمات الإضافية والهدايا المجانية واحداً من أ نواع التعويس المقدمة من قبع الملظمة، اإلى جانب تقديم خصومات أ و تر تقديم هدايا أ و خدمات اإضافية  .2

 ل. (Gameti,etal,2021:32منها نتي ة الإخ اق أ و الخوأ  الحا ع    ن خسارته أ و حالة الضيق التي عانا مجانية ترفع من القيمة المضافة  لزبون وتعوضه ع 

ضافية  لزبون وتدعم تجربته مع الملظمة التعويس غير المباشر  .3 ، ويلدرج تحت  : يمكن أ ن يتم تعويس الزبائن  بشكل غير مباشر كالتحسينات الخدمية والعملية والتي تضيف قيمة اإ

 ذلك الاهتمام  أ لثر بخدمة الزبائن  وتأ مين ميزات اإضافية مثالية ورفع جودة الملت ات والخدمات وغيرها.  

مع   : ويلدرج ضمن الإجرااات التعويضية الاعتراف بالخوأ  والاس ت ادة منه، صيث ينب ي على الملظمة انتهاج الصدق والش افية في أ لية تعاملها  الاعتراف بالخوأ  والتعلم منه  .4

جرااات التعويس الد  ائم ب ية الو ول لنمو مس تدام  الخوأ ، والاس ت ادة منه في تجديد نشاطها وتلافي معاودة وقوع الخوأ  ذاته مس تقبلًا، وكل ذلك من شأ نه أ ن يكون ضمن اإ

 والارتقاا بسمعة الملظمة لل فضع.   

أ فضع    : يلدرج التعويس ضمن قائمة الاهتمامات بت ارب الزبائن بشكل دائم، فلا بد من متابعة متولبات الزبائن  وتوقعا م وجعع تجربتهم بوابع الاهتمام بتزربة الزبائن  .5

تحسين جودة الملت ات والخدمات المتاحة.    ومشارلتهم في  لاعة القرار من خلال مقترحا م المقدمة لـ

الزبائن وتعد منص ة وعادلة، لما يجب    ولبد من مقومات تبنى عليها عملية التعويس في مقدمتها المرونة والمساواة، فلا بد أ ن تجري العملية التعويضية بصورة موافقة لمتولبات 

ئن ويرفع من الصورة الإيجابية  لملظمة  توخي الاس ت ابة بسرعة وفاعلية في تقديم التعويس، والذي بدوره يوطد  لة الزبون بالملظمة ويلدي لس تعادة الثقة والولا في ن وس الزبا 

والو و  التسويقي  التعافي  تمام  اإ ب ية  الخسائر  مع  يتلاام  وبما  بش افية  ذلك  يتم  أ ن  التعويس  من  المس ت يدين  صق  من  أ نه  لما  زبائنها.  المس تدام  لدى  والنمو   ل  لرضا 

 ل. 122:  2023لمصو ى،  

ظهار أ نه سوف يتم  الملظمة  تمثع جعة الاس ت ابة التحدي الذي يواجه مقدمو الخدمة في حع الشكاوى، لذلك يجب على  :    جعة الاس ت ابة  . ج  اإخوار الزبائن بسرعة واإ

   (Msosa,2019 :86).اتخاذ الخووات لحع المشكلة، مما س يلدي اإلى تجلب الصراعات المحتملة بين الزبائن ومقدمي الخدمة  

أ همية لتحقيق جودة الخدمة وزيادة    تعتبر جعة الاس ت ابة اإحدى الاستراتيزيات المهمة والضرورية علد حدوث فشع في تقديم الخدمة، لما أ نها أ حد المعايير ال ساس ية وال لثر 

والتوا ع ال فضع، لما تلدي  قدرة الملظمات على التسل  في الوقت المولوب، ويتضمن ذلك تقديم اعتلار أ و الاس ت ادة من ال نشوة الترويجية لتقليع حالت عدم الرضا  

 ل. Ting,et al.2019:1-18حالت استرداد الخدمة غير الصحيحة اإلى زيادة عدم رضا المس تهلك ل 

لظمة وتعاملها مع حالة الإخ اق  تعكس جعة الاس ت ابة جعة الملظمة لمعالجة ال زمة الحا لة، صيث أ ن توقعات الزبائن  بشأ ن العدالة الإجرائية تحددها جعة اس ت ابة الم 

ف ي حال استياا الزبائن  وتلمرت من الخدمة التي لم تلبي توقعا م فاإن بقاات لمدة طويلة دون أ ن  ل، (Arsenovic,etal,2021:25الخدمي لتقويمه وتلبية شكاوى الزبائن ، 

لى مصالحهم وتلبيتها كلما كان زمن  يلالوا العون الملائم فاإن مشاعر ال ضب والاستياا تت اقم في ن وسهم بشكل كبير ، والعكس صحيح فاإنهم يشعرون باهتمام الملظمة وصر ها ع 

جمة عن تضررت من الخوأ  وذلك من  انتظارت لتلقي المساعدة أ قع ، ويمكن تعريف جعة الاس ت ابة بالزمن ال ا ع بين وقوع الخوأ  وتعامع الملظمة مع تساؤلت الزبائن  اللا 

 الواقعة.  لحظة معرفتها بالمشكلة، ويمكن تعري ها أ يضاً بأ نها الزمن الذي تحتاجه الملظمة لمعالجة الخوأ  واإ لاحه من لحظة علمها بحالة التقصير  

 ثانياً : رضا الزبون 

نتاجية وتنمية معدلت ال       رباح ويعتبر رضا  اإن من أ برز مبادئ التسويق الرئيسة مبدأ  رضا الزبون والذي يرفع من ولاه  لملظمة، اإلى جانب تقليص الكلف الإ

أ نه معياراً يق  من خلاله  الزبون من أ برز المبادئ ال عالة في الت وق على الملافسين من صيث الملافع التي يحصع عليها العميع من تعامله مع الملظمة، اإضافة اإلى  

دها لليع أ قصى  نشاا الملظمات في السوق التلافسي وفي ظع التبدلت المس تمرة التي تورأ  على متولبات الزبائن وأ ذواقهم، وتبلل كافة الملظمات قصارى جه

قق  درجة ممكنة من رضا الزبون وولئه عبر الاهتمام بشكل مت وق عن الملافسين بمتولبات الزبون ورغباته وضمن معدلت تكاليف متدنية، وكل ذ لك يمكن أ ن يحم

 ل. 52: 2022عبر طرح خدمات مثالية وأ داا تسويقي فعال لعبدالهادي وعبدالرزاق،

مع تخويه كل مرحلة،  اإن التوورات المتسارعة التي طالت ال كر التسويقي كان في مقدمة أ هدافها تحقيق المل عة ال لبر  لزبون، صيث تتاح مزايا جديدة  لزبون  

الزبائن الممتلين معياراً يقيس وذلك ضمن الخوة الملظماتية للاتجاه برضا الزبون  عوداً  لهرم التلظيمي  لملظمة، صيث بات حجم القاعدة العائدة  لملظمة والمكونة من 

 ل. 60: 2017قوة الملظمات لتوفيق،

ل تجربتهم مع الملظمة من صيث  ان رضا الزبون يمثع التقي  الإيجابي  لزبائن صول شراا الملت  او الخدمة ،  اذ يعني التقي  الإيجابي ان الزبائن يشعرون بالرضا صو 

والملظمةل   الزبائن  بين  ال مد  طويلة  علاقات  بلاا  الى  يلدي  وبالتالي  لهم  المقدمة  الخدمة  او  الملت   وجودة  معهم  الموظ ين  تعامع  الملا  أ سلوب  أ حمد  و  فاضع 

 ل  53:2022،
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لالعسولي وصسن، منظور  الزبون صسب  رضا  ن  رغم  10:  2020واإ الملظمة  قبع  من  الموروحة  الزبائن  لملت ات  اقتلاا  معدل  قياس  وفعال في  دامغ  دليع  ل 

عد الزبون معياراً لعمع  التوقعات المتبايلة، ومن هلا الملولق فاإن الو ول ل على معدلت القبول لدى الزبائن هو منتهيى غاية الملظمات المعاصرة الرائدة، صيث ي 

عاصرة عمليا ا ومنت ا ا بشكل  الملظمة والمقوم الرئيسي لت وقها على ال ترات الزمنية البعيدة، وستنعدم الملظمات في حالة عدم توافر الزبائن، لذا ترسم الملظمات الم

 يتوافق مع تولعات زبائنها ورضات. 

 ل في اللقاا الآتية:Wu,2022:7ويمتلك رضا الزبائن أ همية كبيرة أ وجزها ل 

 تمعد سمة ت ردية بسبب تعبيرها عن التوازن الل سي صول أ مر محدد. .أ

 تكتسب الملظمة من جراا رضا زبائنها ميزة تلافس ية . .ب 

لووع عوولى يسوواعد الرضووا في تكوووين الدافووع لدى الزبووون ليكووون وفيوواً  لملظمووة، صيووث يميووع الووزبائن الى البقوواا مووع الملظمووة وتكوورار التعامووع معهووا ممووا يق .ج

 الملظمة تكاليف جلب زبائن جدد.

 

 

 المبحث الثالث/ الجانب العملي 

 

 أ ولً  : و ف وقياس أ بعاد المت ير المس تقع ل التعافي التسويقي ل  

 1-و ف وقياس بعد الاعتلار  

ل اما  4.060ن الوسط الحسابي العام لهلا البعد بلغ لاإ اذ يتبين من اللتائج بصورة عامة ل الاعتلار لى نتائج التحليع الو  ي لبعد ل اإ ل 2يشير جدول ل 

ل لما بينت نتائج التحليع ان  العيلة علد جميع اس ئلة هلا البعد كانت علد لالت اقل وبمس توى لجيد أ جوبة أ فرادل اذ ان 0.766الانحراف فقد بلغ ل 

ل  4.400اذ بلغ ل  لتبلل الشلة جهودها لتوجيه ال سف والاعتلار بشكل مباشر لزبائنها ووجهاً لوجهل الوسط الحسابي الاعلى كان علد السلال 

ل من صيث الاهمية النسبية، لما بينت نتائج  2ل اذ كان ترتيبه ل 11.190ل اما معامع الاختلاف فقد بلغ ل 0.492وبمس توى لجيدل وبانحراف سجع ل

زعاج او تلكل بدر منها ل التحليع ان اقع وسط سجع علد السلال   ل  3.600اذ صقق لل تقوم الشلة بتقديم الاعتلار فوراً لزبائنها عن أ ي اإ

 ل من صيث الاهمية النسبية. 5اذ كان ترتيبه ل   ل 35.752ومعامع اختلاف بلغ ل  ل 1.287وبمس توىلجيدل بانحراف بلغ ل
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 ثانياً : و ف وقياس بعد التعويس 

ما الانحراف  أ  ل  3.580 العام لهلا البعد بلغ لن الوسط الحسابياإ اذ يتبين من اللتائج بصورة عامة  ل  التعويس ل الى نتائج التحليع الو  ي لبعد ل 3يشير جدول ل

لما بينت نتائج التحليع ان الوسط الحسابي الاعلى   العيلة علد جميع اس ئلة هلا البعد كانت علد لالت اقل وبمس توى لجيدل  أ جوبة افرادل اذ ان  1.255فقد بلغ ل

ل اما  1.142ل وبمس توى لجيدل وبانحراف سجع ل3.900ذ بلغ لاإ   ل يس تلم الزبون التعويس بشكل مباشر علد ال ذى الحا ع له وبدون تأ خيركان علد السلال ل

بلغ ل  نتائج التحليع ان اقع وسط سجع علد السلال  2ل اذ كان ترتيبه ل29.269معامع الاختلاف فقد  تملح الشلة  ل ل من صيث الاهمية النسبية، لما بينت 

ل اذ كان  37.855ل ومعامع اختلاف بلغ ل 1.287ل وبمس توى لجيدل بانحراف بلغ ل3.400اذ صقق ل ل  خدمات مجانية  لزبون لتعويس عن ال ذى الذي لحق به 

 ل من صيث الاهمية النسبية. 3ترتيبه ل 

 
 و ف قياس بعد جعة الاس ت ابة    -3

ل اما  3.620اذ يتبين من اللتائج بصورة عامة ان الوسط الحسابي العام لهلا البعد بلغ ل  لجعة الاس ت ابةل  الى نتائج التحليع الو  ي لبعد ل 4يشير جدول ل

. لما بينت نتائج التحليع ان الوسط جيدل  ل اذ ان اجوبة العيلة المبحوثة علد جميع اس ئلة هلا البعد كانت علد لالت اقل وبمس توى ل 1.124الانحراف فقد بلغ ل

ل وبمس توى لجيدل وبانحراف سجع  4.200اذ بلغ ل  لتعتمد الشلة المعالجة ال ورية في مواجهة الإخ اق الخدمي المقدم  لزبون الحسابي الاعلى كان علد السلال ل

بلغ ل0.985ل نتائج التحليع ان اقع وسط سجع علد السلال 1ل اذ كان ترتيبه ل 23.446ل اما معامع الاختلاف فقد  ل من صيث الاهمية النسبية، لما بينت 

ل ومعامع  1.082ل وبمس توى لجيدل بانحراف بلغ ل3.200اذ صقق لل  تخصص الشلة أ رقام هواتف ومنافل توا ع اخرى وكادر متلجصص لس تقبال الشكاوى ل 

 ل من صيث الاهمية النسبية. 3ل اذ كان ترتيبه ل33.827اختلاف بلغ ل
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 ثانياً : و ف وقياس المت ير التابع ل رضا الزبون ل 

ل    جدول  ل 5يشير  لبعد  الو  ي  التحليع  نتائج  الى  الزبون ل  لرضا  بلغ  البعد  لهلا  العام  الحسابي  الوسط  ان  عامة  بصورة  اللتائج  من  يتبين  اذ  اما  4.340ل  ل 

ل اذ ان اجوبة العيلة المبحوثة علد جميع اس ئلة هلا البعد كانت علد لالت اقل وبمس توى لجيدل اذ بينت نتائج التحليع ان الوسط  0.622الانحراف فقد بلغ ل

ل اما  0.302ل وبمس توى لجيدل وبانحراف سجع ل 4.900ل اذ بلغ ليعد رضا الزبون من أ ولويات عمع الشلة ومحط اهتمامها الحسابي الاعلى كان علد السلال ل 

بلغ ل التحليع ان اقع وسط سجع علد السلال ل 1ل اذ كان ترتيبه ل6.153معامع الاختلاف فقد  نتائج  بينت  النسبية، لما  تقدم الشلة  ل من صيث الاهمية 

ل اذ كان  32.105ل ومعامع اختلاف بلغ ل1.124ل وبمس توى لجيدل بانحراف بلغ ل3.500ل اذ صقق لخدمات متلوعة لمبتكرهل تلبيةً لحاجات ورغبات الزبائن 

 ل من صيث الاهمية النسبية. 5ترتيبه ل 

 
 ثالثاً : اختبار علاقة الارتباا بين مت يرات البحث 

وجعة الاس ت ابة  الهدف من دراسـة الارتباا بين مت يرات الدراسة هو و ف نوعية واتجاه وقوة العلاقة بينهما صيث يتم الاس ت ادة منها في عمليات الو ـف  

ق  مت يرات أ خرى، اذ يمكن لهله العلاقات أ ن تكون اإيجابية لطرديةل، أ و سلبية لعكس يةل، أ و لل يوجد ارتباال. اذ    بق  بعس تلك المت يرات بالعتماد على

أ ما معامع الارتباا ل+-1ل. ويشير معامع الارتباا ل1-ل ول1يتراوح معامع ارتباا بيرسون، بين ل+ ل فيشير اإلى علاقة  1ل اإلى وجود علاقة عكس ية تامه. 

ل اإلى اتجاه العلاقة فقط، وهلا يعني أ ن  -ل اإلى أ ن المت يرين ل يرتبوان على الإطلاق. لما وتشير علامة ل+ل أ و ل0طردية اإيجابية تامة. ويشير معامع الارتباا ل 

بين   الارتباا  بين  1و    0معامع  الارتباا  معامع  ويشير  طردية،  أ و  موجبة  علاقة  اإلى  يشير  عكس ية   1-و    0+  أ و  سالبة  علاقة    اإلى 

 ل. Soleman.H,2021;196ل

 اول: ال رضية الرئيسة لالاولىل  

   ل رضا الزبون ل توجد علاقة ارتباا ذات دللة اصصائية ما بين ابعاد التعافي التسويقي  

ل  جدول  بين  5يوضح  معامع الارتباا  قيمة  أ ن  الزبون  ل  ورضا  التسويقي  لالتعافي  ل 0.995بل ت  دللة  مس توى  علد  ل,ل،  0.000ل  قيمة  المحسوبة  Zسجلت  ل 

لوجود علاقة ارتباا ذات  ل، وبلااً على ذلك نرفس فرضية العدم ونقبع ال رضية البديلة التي تلص على  1.96ل الجدولية البال ة لZل والا أ لبر من قيمة ل8.657ل

صصائية بين التعافي التسويقي  ورضا الزبون دللة معلوية بين التعافي التسويقي   ، مما يدل  ورضا الزبونل. وتشير هله اللتي ة اإلى أ ن هلاك علاقة ارتباا قوية واإ

 .  رضا الزبون على الدور الرئيسي والمهم  لتعافي التسويقي في تحقيق 
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 رابعاً  : اختبار علاقة  التأ ثير بين مت يرات البحث 

ذ سيتم الاعتماد على معادلة تحليع الانحدار لتقدير معالم الانموذج، وتحليع  اإ التأ ثير التي تم تحديدها مس بقا،  فرضيات    اختباريتناول هلا الجزا من التحليع     

 اإصصائية توضح العلاقة  الانحدار هو أ داة اإصصائية تقوم ببناا نموذج اإصصائي وذلك لتقدير العلاقة بين مت يرين لمت ير مس تقعل و لمت ير تابعل بحيث ينت  معادلة 

نماذج الانحدار ويسمى    الس ببية او البينية بين المت يرات. وعلدما تكون العلاقة في النموذج الإصصائي بين مت ير تابع ومت ير مس تقع فأ ن هلا النموذج هو ابسط

البس يط ل النموذج يسمى الانحدار  Simple-Liner-Regressionانموذج الانحدار الخوي  فان  أ لثر من مت ير واحد  ل وعلدما تكون عدة مت يرات مس تقلة 

ذ سيتم  في رضا الزبون  لتعافي التسويقي    يوجد تأ ثير ذو دللة اصصائية ل   الرئيس ية الثانية  فرضية التأ ثيرل، اذ كانت  Multiple-Regressionالخوي المتعدد ل  ل. اإ

 : تيكالآ التحري عنها وفقا لمعادلة الانحدار الخوي البس يط 

Y= α+β1X1 ………… (1) 

     :اذ سيتم التحليع وفق نموذج الانحدار الخوي البس يط ولما يلي 

 اختبار ال رضية الرئيسة لالثانيةل   .  1

 لرضا الزبونتوجد علاقة تأ ثير ذات دللة اصصائية بين ابعاد التعافي التسويقي في ل

رضا الزبون      (التعافي التسويقي ) 0.881 +0.694 =

 

ل . والا لأ لبرل  9675.776ل  ل أ لمس تلجرجة والبال ةFلاذ يتضح من قيمة    رضا الزبون   و التعافي التسويقي  ل نتائج الاصصاا الاس تدللي بين  6يتبين من جدول ل 

ل  لFمن  البال ة  جدولية  البديلة4.001ل  ال رضية  وقبول  العدم  فرضية  نرفس  ان  الى  تشير  اللتي ة  وهله   ل 

,مما يدل على ان التعافي التسويقي له دور مهم وفعال وتأ ثير  ل رضا الزبون توجد علاقة تأ ثير ذات دللة اصصائية بين ابعاد التعافي التسويقي في    ل التي تلص على  

رضا   %ل من المت يرات التي تورأ  على 66ت سر ما نسبته ل   اس تواع من التعافي التسويقي  ل الى ان  ²Rل  Adjاذ تشير قيمة  ,    رضا زبائن الشلةقوي  في تحقيق  

  ل وهلا يشير الى ثبوت 2.102ل جدولية البال ة لtل . والا البر من القيمة ل154.658لالتعافي التسويقي    ل لمت يرβل أ لمس تلجرجة لولt, لما وسجلت قيمة ل الزبون 

بمقدار وحدة واحدة س يلدي اإلى  التعافي التسويقي  ل بان زيادة  βيتضح من قيمة لل وهو بدرجة تأ ثير قوية، اذ  1.658ل اذ بلغ حجم ال ثر ما قيمته ل βمعلوية ل

 %ل . 88بنس بة ل  رضا الزبون   زيادة 

 
 المبحث الرابع / الاس تنتاجات والتو يات 

المبحث مجموعة من الاس تنتاجات أ ولً : الاس تنتاجات   العملي في مجالي مت يرات   يتضمن هلا  الجانب  اإلى  استناداً  الباصث  ليها  اإ تو ع  التعافي    البحث التي  ل 

 ل والا كالآتي :   ورضا الزبونالتسويقي 
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 للجووا الجوية العراقية ، صيث تم تحقيق وسووط  العامة لةالش تبين من خلال نتائج التحليع الإصصائي وجود تجانس في اإجابات العيلة المبحوثة في  .1

 صسابي جيد لمت يري البحث لالتعافي التسويقي ورضا الزبونل ، مما يشير اإلى مدى أ همية هلين المت يرين بالنس بة  لشلة. 

 ا الزبون . اولت الشلة العامة  للجووا الجوية العراقية اهتماماً واضحاً لتوبيق ابعاد التعافي التسويقي لما له من دور جوهري  ومهم في تحقيق رض .2

رتبة الثالثة , جاا بمعد لالاعتلارل في المرتبة ال ولى من صيث الم اضلة بال بعاد الاخرى، ثم بمعد لجعة الاس ت ابةل، وأ خيًرا بمعد لالتعويسل في الم .3

 . وهلا يشير الى اهتمام  أ دارة الشلة بتقديم الاعتلار وبالسرعة الممكنة  لزبائنها عن ال خواا والضرر الحا ع لكسب رضا وولا الزبون 

لشلة باس تخدام   هلاك  علاقة ارتباا قوية و ذات دللة اإصصائية بين التعافي التسويقي بأ بعاده الثلاث  مع رضا الزبون ، مما يشير اإلى اهتمام  أ دارة ا .4

 .  وتوبيق التعافي التسويقي بأ بعاده لتحقيق مس تويات عالية من رضا الزبون 

ثة، وصر ها على  تشير نتائج التحليع الإصصائي أ ن ل بعاد التعافي التسويقي تأ ثيًرا كبيًرا على رضا الزبون , يعكس ذلك مدى فهم واهتمام الشلة المبحو  .5

جرااات مهمة لتصحيح وتجلب ال خواا التي يرتكبها مقدمو الخدمة مما يلدي الى كسب رضا الزبون وتجديد تعامله مع الشلة .   وضع خوط واإ

%ل , يعني هلا أ ن زيادة  95.4وبنس بة ل  رضا الزبون تشير اللتائج اإلى أ ن الاعتلار الذي تقدمه الشلة المبحوثة لزبائنها له تأ ثير قوي على تحقيق    . .6

مت ير   زيادة  اإلى  س تلدي  واحدة  وحدة  بمقدار  البعد  الزبونهلا  ل   رضا  من  95بنس بة  كززا  فعالة  اعتلارات  تقديم  أ همية  ذلك  يعكس  %ل, 

 .   استراتيزيات التعافي التسويقي لتحقيق ت وق ملموس في السوق

، مما  يسات التعويس سواا كان ماديًا أ و معلويًا، في تحقيق الت وق التسويقي, صيث يعد التعويس وس يلة قوية لتعزيز رضا الزبائن وكسب ولئهم .7

 يلعكس اإيجابًا على ت وق الشلة مقارنةً بملافس يها . 

, صيث  الشلة  رضا زبائناإن جعة اس ت ابة الشلة المبحوثة لزبائنها، وتلبية اصتياجا م ورغبا م، والاس تماع لهم، له تأ ثير واضح وقوي على تحقيق   .8

تلافسي متقدم   تعكس هله الاس ت ابة ال عّالة التزام الشلة بتقديم خدمة عالية الجودة، مما يزيد من رضا الزبائن ويعزز ولئهم، ويضع الشلة في موقع

 .مقارنةً بملافس يها 

 

 ثانياً : التو يات

دارة الشووووووووووووولة المبحوثوووووووووووووة   ليهوووووووووووووا، تووووووووووووووصي الباصثوووووووووووووة اإ  بلوووووووووووووااً عووووووووووووولى الاسووووووووووووو تنتاجات الوووووووووووووتي تم التو وووووووووووووع اإ

 :لآتي ب دادل با -لالشلة العامة  للجووا الجوية العراقية 

س تمرار في تحسين  ضرورة الاعتماد على التعافي التسويقي بجميع أ بعاده لالاعتلار، التعويس، جعة الاس ت ابة ل سواا علد تقديم الخدمة أ و بعدها، , وان الا.  1

 وتعزيز هله ال بعاد سيسات بشكل كبير في تحقيق رضا الزبائن . 

ذ يجب  اإ يمة متميزة تلال رضات وقبولهم,  ضرورة الاهتمام بمت يرلرضا الزبون ل لتحقيق النمو والبقاا من خلال ال داا المت وق  لعمليات ال ساس ية ومنح الزبائن ق   .2

مكانيات ال نشوة الداخلية ودعمها وتحديثها بصورة دورية .   تحديث اإ
عيد العلاقة التبادلية .تعزيز ثقافة الاعتلار لدى الشلة وخا ةً علد مقدمي الخدمي كونهم على تعامع مباشر مع الزبائن ,صيث يعتبر من العوامع المهمة التي ت 3

 المبنية على الاحترام والادب وا لوف ما بين الشلة والزبون. 
دارة الشلة ومقدمي الخدمة لهلا الم هوم , اذ يعتبر معيار يق  من خلاله نش. 4 دراك اإ اا الشلة في السوق،  ضرورة تعزيز م هوم رضا الزبون في الشلة وأ همية اإ

 س تمرارية في السوق . ويعكس مدى نجاحها في تلبية توقعات واصتياجات عملائها, الترليز على تحسين رضا الزبائن يسات في تعزيز ولئهم وزيادة فرص النمو والا

دارة الشلة المبحوثة ان تكثف جهودها لتحقيق اس ت ابة جيعة لصتياجات وشكاوى زبائنها من خلال توفير وسائع توا ع فعالة مع الز. 5 بائن وان تكون  على اإ

 قادرة على اتخاذ قرارات جيعة . 

الت .  6 بتقديم  البر  بشكل  الاهتمام  عليها  يجب  زبائنها،  رضا  وتحقيق  ال خرى  الشكات  مع  الملافسة  مضمار  في  المبحوثة  الشلة  اس تمرار   عويس  لضمان 

الز الزبون يعتبر مورد مهم  لشلة , وان  لتعويس زبائنها , صيث ان  منافس يها  أ ساليب  أ ساليب جديدة ت وق  تلقوا  لالمادي او المعلوي ل وابتكار  بائن  الذين 

 .  الإخ اق الخدمي  التعويس سابقاً يكونون مس تعدين ان يتعاملوا  مع الشلة لنهم متأ لدين ان الشلة س تملحهم قيمة تسد مكان الخلع الذين تعرضوا له بسبب 

دارة الشلة المبحوثة بجميع ابعاد التعافي التسويقي  لما لها من تأ ثير قوي وواضح في تحقيق  .  7  رضا زبائنها . ضرورة اهتمام اإ

دار ا ل عمالها وأ فكارها, وتقديمها خدمات ذات جو .  8 دة ت وق ما تقدمه  الاطلاع على سير عمع الشكات الملافسة والشكات العربية وال جنبية للاس ت ادة من اإ

 .  شركات الويران الملافسة
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دارة الشلة ان تكثف جهودها لتحقيق اس ت ابة جيعة لصتياجات وشكاوى زبائنها من خلال توفير وسائع توا ع فعالة مع الزبائن وان  .  9 تكون قادرة  على اإ

 على اتخاذ قرارات جيعة . 
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