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 المستخلص: 

إنَّ الغرض من هذا البحث –Purposeالغرض
هو دراسة تأثير التعافي الإستراتيجي على تعزيز 

في شركة الخطوط الجوية  المسؤولــية الاجتـماعيـة
 العراقية.

ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة   التصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمي   الم  جي
Design/methodology/approachالمـــــدخ 

لقد ت  الحصو  على البيا ات من عي ة تتـأل   -
( مســــــافراتعلى مــــــتن طــــــا رات شــــــركة 107مــــــن  

وقـــــد تـــــ  جمـــــ  هـــــذ  الخطـــــوط الجويـــــة العراقيـــــة. 
البيا ات من مصـادر ر يسـة للمعلومـات باسـتخدا  
أداة البحــــــث. وتــــــ  تحليــــــ  ا دوات العا ــــــدة عــــــن 

(، SPSS.V.21طريــــــــج البــــــــرام  الإحصــــــــا ية 
 AMOS.V.21 .) 

يرتبط مف و  التعافي  –Findings ال تا 
المسؤولــية الإستراتيجي بشك  إيجابي م  

 . الاجتـماعيـة
 –Originality/Valueا صالة  القيمة العلمية

البحث من الدراسات القلا   التي درست يعدُّ هذا 
أو اختبرت العلاقة بين التعافي الإستراتيجي 

 .  المسؤولــية الاجتـماعيـةو 
 الجانب النظري للبحث :  المبحث الأول

 مفهوم التعافي الستراتيجي: -أولا 
تســتخد  كلمــة عالتعــافيع فــي ســياج الخدمــة، وهــذا 
المصــــطل  تــــ  ابتكــــار  مــــن قبــــ  شــــركة الخطــــوط 
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الجويــــة البريطا يــــة فــــي حملت ــــا عمكا ــــة المســــافر 
خاصـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةت  (.Kanousi,2005:58أولاتع 
الشـــركات قـــد لا تكـــون قـــادرة علـــى م ـــ  جميـــ  وأ 

المشـــــــــاك ، ولكـــــــــن يمك  ـــــــــا أن تـــــــــتعل  التعـــــــــافي 
 (.Jung,2017:24م  ا 

علــــــى  (Schumacher,2016:118)وي ظــــــر  
أن التعـــافي هــــو المـــ    الا ســــ  لمعالجـــة أوجــــ  
القصور في الخدمة وتوفير التعـويض ال قـدف فـي 
حالــة فشــ  الخدمــة وكــذلم اســتخدا  إســتراتيجيات 
اخــرك كالاعتــذار، والاســتجابة الســريعة فــي حــا  

 فش  عملية الخدمة. 
إنَّ البحــث فــي تعــافي الخدمــة، يشــ د  مــوات ســريعات 

ومـــــ   العشـــــرين الما ـــــية،علـــــى مـــــدك الســـــ وات 
ظ ـــور اقتصـــاديات الخدمـــة والاســـتراتيجيات التـــي 
تركــز علـــى المســافرين، التـــي بـــدأ عــدد كبيـــر مـــن 
الم ظمــات اتباع ــا بــدأت تتطــور وتظ ــر ل ــا فــي 
ادبيــــــــــــــــــــــــات الاعمــــــــــــــــــــــــا . وعليــــــــــــــــــــــــ  يــــــــــــــــــــــــرك 

 Rudstrom,2008:4 تعــــــــافي الخدمــــــــة هــــــــو )
إســتراتيجية لإدارة الاخطــالا والاخفاقــات والمشــاك  

تحـــــــــدث للم ظمـــــــــة فـــــــــي العلاقـــــــــات مـــــــــ  التـــــــــي 
المسافرين، إذأن الطريقة التي تتعام  ب ا الشـركة 

 م  تعافي الخدمة أمر حيوف لبقالا الشركة. 
يت ـــــمن تعـــــافي الخدمـــــة كافـــــة الإجـــــرالاات التـــــي 
ت د  الى ح  المشـاك ، وتغيـر المواقـ  السـلبية 
من المسافرين غير الرا ين الى عملالا را ـين، 

لحصو  على هؤلالا المسـافرين وفي   اية الامر ا
 Mattsson,2014:4.) 

ـــــــــــــــين   ( أن التعـــــــــــــــافي Stefan,2009:253وب
الاستراتيجي بأ  ، مجموعة من الاجرالاات ت د  
الى ح  المشكلة، وتغير المواق  السلبية للعملالا 

بي مـــــا يعـــــر   غيـــــر الرا ـــــين، والحـــــافظ علـــــي  .
 Becker,2000:527 التعـــــافي الاســـــتراتيجي )

ــــــر هــــــو إجــــــرالاات  ــــــذها لتغيي ــــــ  تصــــــميم ا وت في ت
التصــــورات الســــلبية للعمــــلالا غيــــر الرا ــــين الــــى 

  عملالا را ين.
التعافي  (Wahab,2012:100)كما عر  

الاستراتيجي بأ  ، عملية مدروسة، لعودة 
المسافرين المت ررين إلى حالة من الر ا عن 
الشركة بعد فش  خدمة أو م ت  في تحقيج 

( Forbes,2005:281ركز  التوقعات. وقد 
على التعافي الاستراتيجي للخدمة، من خلا  
تميز التفاع  الا سا ي واعتمد على رؤية 
وا حة حو  طبيعة فش  الخدمة، وتحديد 

 إستراتيجيات تعافي فعالة.
إنَّ أ ـــمن طريقـــة للتعــــافي الاســـتراتيجي للخدمــــة 
ع ـــد حـــدوث فشـــ  الخدمـــة، هـــو تحريـــم العـــاملين 

لتحديد وح  المشكلة التي  على الخطوط الامامية
ـــــــى  ـــــــم  ن العـــــــاملون عل يواج ـــــــا المســـــــافر. وذل
الخطـــــوط الاماميـــــة لـــــدي   ميـــــزة علـــــى الاتصـــــا  
المباشر م  المسـافرين، وكـذلم لـدي   ف ـ  أف ـ  
ـــدي   قـــدرة علـــى الاســـتجابة الســـريعة  للمشـــكلة، ول
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ع ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــد حــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــدوث مشــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــكلة 
 (.(Minazzi,2017:103ومعالجت ا

ي الاستراتيجي، هو ومن وج ة  ظر ا أن التعاف
إدارة علاقة الشركة م  المسافرين عن طريج 
اتخاذ مجموعة من الحلو  والاجرالاات الخاصة 
بتصحي  الخدمة الفاشلة والتي قدمت ا الشركة 
سابقات، لغرض زيادة ر ا المسافرين وكس  

 تعامل   مع ا مجددات. 
ه ام مجموعة من الاساسيات التي ي بغي على 

وم  ا شركات الطيران أن ت ت  م ظمات الاعما  
ب ا لإدارة تعافي الخدمة وهي كالاتي 

 Joshl,2017:306-307:) 
توق  احتياجات التعافي  التعافي الكام   (1

 للخدمة، عملية الخدمة أو تعافي مخصص(.
ب الا الم ظمة على تخوي  الصلاحيات في  (2

 معالجة فش  الخدمة وتعافي ا.
 تدري  الموظفين الذين يتفاعلون م  (3

 المسافرين بشك  مباشر.

يج  ان يت  التخطيط  جرالا التعافي  (4
والعم  على الاحتفاظ بالمسافر مدك الحياة 

 وجعل  سفير غير معلن للشركة. 

يج  أن تدرس م ارات التعافي باستخدا   (5
ثلاثة أ واع من ادارة علاقات المسافرين 

  التحليلية، التعاو ية والتشغيلية(.

 
 
 إستراتيجيات تعافي الخدمة:  -ثانيا

إنَّ فشــــــــ  الخدمــــــــة هــــــــي مشــــــــكلة تواجــــــــ  كافــــــــة 
الم ظمات وبا خص الخدمية م  ا وبالتالي يج  
علي ـــــــا اســـــــتخدا  إســـــــتراتيجيات تعـــــــافي الخدمـــــــة 
للاحتفـــــــــــــــــــــاظ بالمســـــــــــــــــــــافرين والحـــــــــــــــــــــد مـــــــــــــــــــــن 

 (.Pnevmatikoudi,2016:83الم افسين 
لخدمـــة، يتعـــين علـــى الشـــركات وفـــي حالـــة فشـــ  ا

ســــــــــتراتيجيات تعــــــــــافي، واتخــــــــــاذ جميــــــــــ   فيــــــــــذ إت
الاجـــرالاات مـــن قبـــ  الشـــركة للتعامـــ  مـــ  الفشـــ  
ومعالجتــ . وتعــافي الخدمــة ع صــر م ــ  فــي ب ــالا 
ولالا المســافرين، وي بغــي أن تحظــى باهتمــا   ظــرات 
 لصـــــعوبة و فقـــــات اســـــتقطا  المســـــافرين الجـــــدد،
ــــــــــــــة متطلبــــــــــــــات المســــــــــــــافرين والاحتفــــــــــــــاظ  وتلبي

 .(Guchait,2015:3ب   
وع د حدوث المشكلة في الخدمة، فأن 
استراتيجيات تعافي الخدمة للشركة تؤثر على 
 وايا المسافرين المستقبلية تجا  الشركة، وتشير 
الادلة الى أن تعافي الخدمة ال اج  يمكن أن 
يزيد من ولالا المسافر 

 (.Miller,2000:387للشركة 
(، أن McDougall,2016:30بي ما يرك  

فش  الخدمة قد ي ع  ولالا المسافرين للشركة 
حتى ع دما يت  ح  المشكلة بشك  مر ي، وأن 
المسافرين الذين لا تحدث ل   مشكلة في تقدي  
الخدمة يكو ون أكثر ولالا للشركة من المسافرين 
الذين حدثت ل   مشكلة، وت  حل ا بشك  

 مر ي. 
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م ا الى إنَّ استراتيجيات تعافي الخدمة يمكن تقسي
 تفســير، واعتــذار، وتقــدي  مســاعدة، والتعــويض(. 
فالتفســـير: هـــو شـــرع مفصـــ  للعمـــلالا عـــن ســـب  
فشـــــ  الخدمـــــة. أمـــــا الاعتـــــذار هو تعبيـــــر لفظـــــي 
واســــــ  للعمــــــلالا لفشــــــ  الخدمــــــة(، بي مــــــا تع ــــــي 
المســــــاعدة  تع ــــــي مــــــزود الخدمــــــة يقــــــو  باتخــــــاذ 
اجــرالاات عمليــة لحــ  فشــ  الخدمــة، مثــ  اعادتــ  

ــــــــدف واســــــــتبدا  ال ــــــــ   ق ــــــــت (، والتعــــــــويض  دف م 
للعملالا( ويقاس التعـافي ال فسـي مثـ   الاعتـذار، 
والتفسـير( الــى الاجــرالاات، التـي يمكــن ان تحســن 
بشــــــــــــــــــــــــــــك  مباشــــــــــــــــــــــــــــر علــــــــــــــــــــــــــــى ر ــــــــــــــــــــــــــــا 

 (.Lee,2011:199المسافرين 
( أن Azab,2017:58وبالمقاب  يرك  

إستراتيجيات تعافي الخدمةهي عدد من الخطوات 
لاعتذار، الاعادة، اللازمة لتعافي الخدمة: ا

التعاط ، التعويض الرمزف والمادف، المتابعة. 
واقترع أي ات الحاجة الى متابعة أ شطة التعافي 
والتأكيد على  رورة سرعة الاستجابة. خاصةت 
وأن كا ت الاستجابة السريعة إلكترو ية، فقد 
 يكون ل ا تأثير ايجابي على توقعات المسافرين. 

يجيات التعــافي التــي يــت  وفــي الواقــ ، فــأن إســترات
ت فيـــذها ب جـــاع، ي ـــت  ع  ـــا تقيـــي  اعلـــى للعمـــلالا 
مقار ـــة مـــ  حـــالات المعـــاملات التـــي تـــ  الا ت ـــالا 
ــــــــة مــــــــن  ــــــــي المــــــــرة الاولــــــــى وهــــــــي خالي م  ــــــــا ف

 (.Hoffman,1999:73ا خطالا 

وللحصــــــو  علــــــى إســــــتراتيجيات تعــــــافي الخدمــــــة 
أف ــــــــــــــــــــــــــ ، يجــــــــــــــــــــــــــ  علــــــــــــــــــــــــــى الشــــــــــــــــــــــــــركة  

 (:Bejou,2014:22أن 
رسا   الخدمة الر يسة: البي  ل   مرة تعزيز  (1

أخرك بطريقة مثلى. والاعتذار، واي اع المشكلة 
اذا حدث ب ا ا حرا ، وأخباره  عن كيفية 

 التخطيط لم   حدوث هذ  المشكلة مرة أخرك.

تقدي  تعويض عن الفش : حتى لو ت  ح   (2
المشكلة بشك  مر ي. تحتاج إلى تو ي   

 رار التي وتقدي  تعوي ات تت اس  م  الا
 حدثت للعملالا.

إعطالا حوافز لاستخدا  الخدمة مرة أخرك:  (3
التحدف الر يس، هو الحصو  على المسافرين 

 بالشركة،ستخدا  الخدمة الخاصة مرة أخرك لا
  –قسا  ، خدمة مجا ية، الخ  -توفير حافز و 

 لإعادت   مرة أخرك.

تدري  موظفي الشركة على تعافي الخدمة:  (4
ن أن الشركة ترك المشكلة من حيث يت  التأكد م

ع د . وج ة  ظر المسافر بدلات من  ظر الشركة
 وجود  تأخير في الطا رة التفكير في المسافرين
يجلسون في مطار مزدح . ال ظر في طرا ج 
لإبقا  ا على عل ، والتأكيد على الاختلافات في 
السلوم البشرف ومتطلبات   المختلفة، على سبي  

ة، وزوجين كبيرين في السن المثا ، عا لة شاب
 متقاعدين.

 
 
 مراحل التعافي الإستراتيجي:  -ثالثا
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يمكن تقسي  مراح  التعافي الإستراتيجي إلى 
مراح  مختلفة من تعافي الخدمة، حيث سيت  
تسمية تشجي  الشكاوف مرحلة ما قب  التعافي 

وفي هذ  المرحلة سو  يقو  المسافر الخدمة 
، والم ظمة سو  بالشكوك  د الفش  بالخدمة

وبعدها تكون على عل  أن شي ات ما قد حدث، 
مرحلة التعافي الفورية، ففي هذ  المرحلة سو  
تعر  الم ظمة ان ه ام خطأ ما حص  وتعم  
على اصلاح  وربما تعوض المسافر وتكس  

. وفي هذ  المرحلة فأن زمن الاستجابة هو  ر ا
سرعة في ح  المشكلة كلما  تكلما كا إذ الم  ، 

كان ه ام فرصة لرف  مستوك الر ا لدك 
 (.Cheung,2016:2526المسافرين  

ــــــــورف اســــــــتخدا     ــــــــة التعــــــــافي الف وتشــــــــم  مرحل
إســــــتراتيجية واحـــــــد  أو مــــــزج أربعـــــــة أ ــــــواع مـــــــن 
إســتراتيجيات تعــافي الخدمــة: اظ ــار تعــاط  مــن 

خلا  الاستماع الى الشكوك، والاعتـذار، وتحديـد 
دا مــا المشــكلة والتعــويض أف تقــدي  شــيلا الــى حــ

إ ـافي كتعــويض. وجميـ  هــذ  الاســتراتيجيات لا 
يمكــــــــــــــــــــــــــن اســــــــــــــــــــــــــتبعاد بع ــــــــــــــــــــــــــ ا عــــــــــــــــــــــــــن 

 (. Run,2006:99البعض 
ـــد لا تكـــون  ـــة الاخيـــرة هـــي المتابعة،وق أمـــا المرحل
هذ  المرحلـة  ـرورية الا أن المسـافرين يشـعرون 
ـــدها ل ـــ   ـــدير حيـــث ان كا ـــت الشـــركة تمـــد ي بالتق

فعلـــو  لم ـــ  تكـــرار الفشـــ  مـــرة أخـــرك.  وبشـــرع مـــا
وهــــــذا يعتمــــــد أي ــــــا علــــــى مــــــدك خطــــــورة فشــــــ  
الخدمــة، والمثــا  علــى ذلــم المســافر الــذف ق ــى 
الكثير من الوقت والما  سو  يسـعون إليـ  أكثـر 
مــــن إذا كــــان المســــافر لــــ  ي فــــج أف شــــيلا علــــى 

شــك  الاتــي .وال(Mattsson,2014:8 الاطـلاج
 جي:ستراتييو   مراح  التعافي الإ

 
 ( ا وجة الثلاثة للتعافي الاستراتيجي1الشك   

Source: Mattsson, Ramen, (2014), "Service Recovery within a High 
Educational Organization", Master of Science in Business and Economics 
(Civilekonom), Business and Economics,P:8.  
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إنَّ هذ  العمليات تت من تدري  موظفي ا لتكون 
درة على التعام  م  الفش  الذف قد يحدث، قا

كما ا  ا تحتاج الى اتخاذ قرار حو  مستوك 
التمكين الموظفين في خط المواج ة، كذلم يج  
ان تأخذ في الاعتبار  وع العلاقة بين المسافر 

 (.Johnston,2008:8والم ظمة  

( (Kim,2007:78وفي  فس السياج فقد أكد 
ي للخدمة يتكون من أن اطار التعافي الإستراتيج

ثلاثة مراح  هي مرحلة ما قب  التعافي، ومرحلة 
التعافي الفورف ومرحلة متابعة التعافي، وكما 

 مو   في الشك  الاتي:

 

 
 ( مراح  التعافي الاستراتيجي2الشك  

Source: Kim, (2007),"The Service Recovery Strategies, Customer Satisfaction, Customer 
Loyalty", Asian Journal on Quality, Vol. 8 Iss 1 P:77. 

 

 أبعاد التعافي الإستراتيجي: -رابعاا 
 (compensationالتعويض   (1
فــي  يــة  أصــب  التعــويض الم اســ  عــاملات م مــات  
عــــــادة الشــــــرالا للمســــــافرين، وسياســــــة التعــــــويض إ

ـــة  ـــة تعـــزز العلامـــة التجاري لم ظمـــة وكـــذلم لالمر 

جــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــذ  واســــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــتباج ولالا 
 (.Leow,2015:191المسافرين 

   ( التعويض على أJung,2017:30ويعر    
الم ـــاف  الماديـــة وال قديـــة، مثـــ  المبـــال  المســـتردة، 
والخصــــــومات، والا تما ــــــات، لمعالجــــــة الخســــــارة 

 .ة التي حدثت أث الا تأدية الخدمةيالماد
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ويشــير التعــويض إلــى مــا يتلقــا  المســافر  تيجــة   
-McColl لعمليــــــــــــــة التعــــــــــــــافي الاســــــــــــــتراتيجي 

Kennedy,2003:253). 
تقدي  التعويض هو استراتيجية أف   للتعام   نَّ إ

م  إخفاقات الخدمة حيث أ  ا تبدوأكثر فعالية 
م  ا في الحد من الشعور بالخيبة التي يعا ي 

المسافرين بشك  وا   في أعقا  فش  الخدمة 
وما يترت  على ذلم من إجرالاات التعافي 

 (.Dickinger,2017:538الاستراتيجي 
 Responseسرعة الاستجابة   (2

speed) 
( سرعة الاستجابة (Mahesh,2010,35يعر  
وقد لح  المشكلة.  سرعة إجابة الشركة  ا على أ

 (Heinemann,2008:305كد هذا المف و   أ
الاستجابة التي يت  ب ا تصحي  فش   إن سرعة

 كالخدمة أو التعام  م  الشكاوك هي أحد
المحددات الر يسة لتصورات المسافرين عن 

 العدالة الإجرا ية.
( Witold,2005:665ويدع  هذا الم ظور  

أن عفش  الخدمة والشكاوك اللاحقة  الذف  لاحظ  
الية حدوث ا على مدك هي احتم ،من المسافرين

تقدي  الخدمة وقد ثبت أن الاستجابة  عمر
السريعة، والفاعلة، ل ذ  الخدمات حيوية في 

 ع.والولالا الحفاظ على ر ا المسافرين
سرعة  ((Viswanathan,2006:13استخد  

ستراتيجيات التعافي، ووجد الاستجابة كإحدك إ

أن التعافي الفورف فعا  للغاية ع دما يقترن 
 ذار حتى في حالة غيا  التعويض.باعت

أن سرعة الاستجابة تقل  من سلبية كما 
المسافرين، وهذا يفسر إلى حد كبير لماذا ج ود 
تعافي الاستراتيجي التي يقو  ب ا موظفو 
الخطوط ا مامية ترتبط بمستويات عالية من 

 (.(Gyung,2010:983 ر ا المسافرين
 (Apologyالاعتذار   (3

لخدمـــــة المســـــافرين للفشـــــ  فـــــي اع ـــــدما يتعـــــرض 
ن المســـافر يكـــون المقدمـــة مـــن قبـــ  الشـــركات، فـــأ

غيـــــر را ـــــي وم ـــــزع  وهـــــذا يع ـــــي عـــــد  ايفـــــالا 
 (.Migacz,2017:35توقعات المسافر 

ف ــــــ  طريقــــــة أوبعــــــد الاعتــــــرا  بالفشــــــ ، فــــــان 
للشـــــركة يمكـــــن القيـــــا  ب ـــــا هـــــو تقـــــدي  الاعتـــــذار 
للمســافروتقدي  شــرع ل ــ  عــن الفشــ  الــذف حصــ  

 Boshoff,1998:25 كـــذلم يتوقـــ  المســـافرين.)
اعتذار ع دما تسولا الامور، وتظ ر الشركة التـي 

مـــــــــــــــــن بـــــــــــــــــا  المجاملــــــــــــــــــة  تقـــــــــــــــــد  اعتـــــــــــــــــذارات 
 . (Liat,2017:65والاحترا  
الاعتذار هو ردة  (Jung,2015:28ويعر   

فع  من قب  مقدمي الخدمة للعملالا، والتعاط  
مع    تيجة الفش  خدمة، أف هو قبو  
المسؤولية ع د حدوث فش  الخدمة م  المسافر 
والتعبير عن الاس  للعملالا الذين تعر وا الى 

( Simons,2005:88ويرك  .فش  الخدمة
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الاعتذار هو رد فع   فسا ي  موذجي من 
 مات لمشاك  المسافرين.مقدمي الخد

من قب  كما يعر  الاعتذار     
 Zemke,1990:5 )  كقبو  المسؤولية عن فش

الخدمة الذف يواج  المسافرين والتعبير عن 
 . الاس  عن هذا فش 

( أن الاعتــذار م ــ  Boshoff,1998:42ويــرك  
 لاسبا  التالية:ل
   يمكن أجرالا الاعتذار بسرعة، وهذا يحد

 من قلج المسافرين.
 اهتما  الشركة ب    يبين المسافرين

 وبرفاهيت  .
 لمشتكي مسافرات ا غالبا ما يكون المسافر

 .غا بات 
ــــذار كو  ــــرغ  مــــن أهميــــة الاعت ســــتراتيجية إعلــــى ال

التعافي الخدمات ا ساسية، فقد أشارت الدراسات 
أقــــــ  فاعليــــــة إذا تــــــ  الســــــابقة إلــــــى أن الاعتــــــذار 

اســــــــــــــــــــــــــتخدام ا بــــــــــــــــــــــــــدون دعــــــــــــــــــــــــــ   خــــــــــــــــــــــــــر 
(.وه ام احتمـا  Rodolfo,2016:107للعملالا 

تــدهور فـــي  وايـــا المســافرين فـــي غيـــا  الاعتـــذار 
ـــدما يواج ـــون فشـــ  الخدمـــة، علـــى عكـــس اذا  ع 
كـــان ه ـــام امكا يـــة تحســـين  وايـــا المســـافرين مـــ  

 الاعتذار.
المساعدة  تحديد المشكلة(  (4
 Assistance) 

( الــــــــــــــــى ان Levesque,2000:22 يشــــــــــــــــير  
المســــاعدة، هــــي اتخــــاذ اجــــرالاات لحــــ  المشــــكلة، 

ســتراتيجيات فاعليــة المســاعدة ربمــا أكثــر الإ وتعــدُّ 
لتعـافي الاســتراتيجي،    ــا تقـد  للعمــلالا الغــرض 

 الاصلي من شرالا الخدمة.  
 كمــــــــــــــا أكــــــــــــــد هــــــــــــــذا المف ــــــــــــــو  

(Hazee,2017:101) تطـــــــورت كتكتيـــــــم خـــــــط
عزيـــــــز ر ـــــــا المســـــــافرين المواج ـــــــة المشـــــــتركة لت

 وتصورات المسافرين من جودة الخدمة.
وتحديـــــــد المشـــــــكلة هـــــــي الاســـــــتراتيجيات ا كثـــــــر 
 موذجية تطوير من قب  مقدمي التسوج الإ تر ت 

 (McDougall,2016:299)    ــــــــــ . وكــــــــــان لل
المعيـــارف فـــي تحديـــد المشـــكلة، أثـــر مباشـــر علـــى 
الفعاليــــــــــــة المتصــــــــــــورة للمــــــــــــورد فــــــــــــي معالجــــــــــــة 

 (.McDougall,2000:438المشكلة 
( أن (Cheung,2016:2526وتظ ـــــــر دراســـــــة 

المســـاعدة فـــي تحديـــد المشـــكلة، ل ـــا تـــأثير كبيــــر 
علـــــــى ر ـــــــا التعـــــــافي الاســـــــتراتيجي. ولا تـــــــرتبط 
عمليــــــــات التعــــــــافي الاســــــــتراتيجي فقــــــــط بتثبيــــــــت 

ل ــمان عــد  حــدوث ا مــرة  المشــكلة، ولكــن أي ــات 
 .أخرك 
 :الجتـماعيـةالمسؤولــية مفهوم  -خامساا 

إلى  المسؤولــية الاجتـماعيـةيمكن أن يعود مف و  
القرن الثامن عشر ع دما بدأت الشركات تدرم 

 ,Maltbyأهمية وجود قوة عاملة فاعلة 
2004:416.) 
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ـــــة ـــــية الاجتـماعي للشــــركات كا ــــت مســــألة  المسؤولـ
معقــدة جــدات، فــي المجــالات المشــتركة علــى مــدك 
 العقـــود الما ـــية، وقـــد حـــاو  العديـــد مـــن العلمـــالا

ــــية التوصـــ  الـــى تقســـير م اســـ  لمف ـــو   المسؤولـ
ممــا ادك الــي ولادة تعريفــات عديــدة،  الاجتـماعيـــة

تعــــر  مــــن ه ــــا مف ــــو . و الكــــ  محاولــــة لا بــــراز 
اتخــــــــاذ با  ــــــــا تمثــــــــ   المسؤوليـــــــــة الاجتماعيـــــــــ ة 

القــــــرارات التجاريــــــة المرتبطــــــة بــــــالقي  ا خلاقيــــــة، 
واحتــــرا  ال ــــاس،  والامتثــــا  للمتطلبــــات القا و يــــة،

فـــي جميــــ  أ حـــالا العــــال .  والمجتمعـــات، والبي ــــة،
ــــى القــــي   وكــــذلم الممارســــات الشــــفافة القا مــــة عل
ا خلاقيـــــــة، واحتـــــــرا  المـــــــوظفين، والمجتمعـــــــات، 

ـــــة. وهـــــي مصـــــممة لت ـــــدي  قيمـــــة مســـــتدامة والبي  ق
للمســـــــــــــــــــــــــــــــــــاهمين والمجتمـــــــــــــــــــــــــــــــــــ  ككـــــــــــــــــــــــــــــــــــ  

 Stanley,2009:13.) 
للشـركات، الــى  المسؤولـــية الاجتـماعيــةتشـير  كمـا

وجــــــود كيــــــان تجــــــارف، حيــــــث يتحمــــــ  أصــــــحا  
المصــــلحة المتعــــددين مســــؤوليات وواجبــــات علــــى 
مختلـــــــ  المســـــــتويات: الاقتصـــــــادية، والقا و يـــــــة، 
والاخلاقيـة، الا سـا ية. ويـت  التركيـز علـى ا شـطة 

للشـــــركات  المسؤولـــــــية الاجتـماعيــــــةالشـــــركة فـــــي 
ســـــــوالا كا ـــــــت جيـــــــدة أو ســـــــي ة، بتجـــــــا  مختلـــــــ  

  المصــــــلحة. وتفســــــر  ظريــــــة أصــــــحا  أصــــــحا
المصــلحة، لمــاذا يجــ  أن تشــم  أهــدا  الشــركة 
التعام  مـ  المصـال  المختلفـة والمت ـاربة بيـ    

 (.Glavas,2016:5وبين المجتم  

ــــــــــ  أخــــــــــر   ــــــــــام تعري ( Visser,2008:80وه 
يصف ا باعتبارها تمث  الالتـزا  المسـتمر مـن ج ـة 
رجـــــــــا  الاعمـــــــــا  حـــــــــو  التصـــــــــر  الاخلاقـــــــــي 

مـ  لمساهمات فـي مو ـوع الت ميـة الاقتصـادية وا
وأسـره  وكـذلم جودة الحياة للقوك العاملة تحسين 

 للمجتم  المحلي والمجتم  كك .
ويبدو أن ه ام خمسة ع اصر ر يسة في معظ  
التعريفات  للمسؤولية الاجتماعية للشركات( هي 

 CECIL,2013:16:) 
  الشركات لدي ا مسؤوليات تتجاوز إ تاج

  السل ، والخدمات، والرب (.
  تشم  هذ  المسؤوليات المساعدة على

 ح  المشاك  الاجتماعية ال امة.
  الشركات لدي ا جماهير أوس  من

 المساهمين وحده .
  الشركات ل ا  ثار تتجاوز معاملات

 السوج البسيطة.
   الشركات تقد  خدمة واسعة من القي

 الا سا ية وليس فقط على القي  الاقتصادية.
 

المسؤولــية مستوى مشاركة -سادساا 
 :الجتـماعيـة

ه ام العديد من الطرا ج المختلفة للمشاركة في 
، أن علي . وب الات  المسؤولــية الاجتـماعيـةمو وع 
للشركات، يج   المسؤولــية الاجتـماعيـةأ شطة 

أن تذه  الى أبعد من القا ون، حيث ت ص على 
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ف ات  اربعةتشم   المسؤولــية الاجتـماعيـةأن 
 هي: 

 والا سا ية والاخلاقية، والقا و ية، الاقتصادية،
 Schweers,2015:10.)  حيث يت  عر  ا

للشركاتع  المسؤولــية الاجتـماعيـةفي عهر  
 والشك  الاتي يو   ذلم:

 

 
  المسؤولــية الاجتـماعيـة( مستويات مشاركة 3الشك   

Source: Schweers, nils michel,2015,Corporate Social Responsibility as an Indicator for 
Employer Attractiveness. A Cross-Cultural Study,P:10 
 

إنَّ تص ي  الشركة في أف خطوة من ال ر  
 المسؤولــية الاجتـماعيـةيعتمد على كيفية تطبيج 

للشركات في أعمال  . فاذا كا ت الشركة تق  
 من المسؤوليات الاقتصادية فإ  ا لدي ا التزاما 
بإ تاج السل  والخدمات التي يحتاج ا المسافرين 
ويرغبون ب ا،وفي  فس الوقت تحقيج الارباع. 
وبموج  المسؤوليات القا و ية، تتب  الشركات 

هد  المسؤوليات الاقتصادية  من حدود 
المسؤوليات ا خلاقية . وتشم  ين العامةالقوا 

القيا  بما هو صحي  وتج   ال رر  والا سا ية
 Manue,2007:73 وتشير المسؤولية.)

والقي   ا خلاقية إلى المعايير غير المكتوبة،
المستمدة  م ا من 

 (.Glavas,2016:2المجتم  
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حيث أن المسؤولية ا خلاقية تختل  عن 
وذلم لن تكون ه ام عواق   المسؤولية القا و ية،

قا و ية إذا اختارت الشركة عد  اتباع هذ  
المسؤوليات على عكس المسؤولية القا و ية التي 

ت قا و ية اذا تخلفت الشركة ليس ه ام تبعا
.وم  ذلم، فإن الشركات التي تتج   ع  ا

بعواق   تزا  تخاطرالمسؤولية ا خلاقية لا 
سلط ال ولا الإعلامية الذف ي بسب  ال شاطات

على هذ  المسؤولية ومال ا من تأثير على 
المسافرين. والمسؤوليات الا سا ية  طوعية 
بطبيعت ا، وعادة ما تتجاوز ما تتوقع  

 .(Carlsson,2008:13الشركات 
 

 : المسؤولــية الجتـماعيـةأبعاد -سابعاا 
 Economicالمسؤولية الاقتصادية (1

responsibilities 
للشركات   المسؤولــية الاجتـماعيـةقب  ك  شيلا 

يج  على و هي اقتصادية في طبيعت ا. 
  والخدمات التي يحتاج ا الشركات ت ت  السل

، ما ل  تفي الشركات بوظيفت ا المجتم 
الاقتصادية، فلن تتمكن من القيا  باستثمارات 
اخرك، ولا تستطي  البقالا في الاسواج لفترة 

ن عوام  التغير عاملا م طويلة بما يكفي لتكون
 (Jennifer,2007:132 المجتمعي

المسؤولية  (Shiva,2017:8ويعر   
الاقتصادية هي المسؤوليات المبذولة من قب  

 ، وزيادة ارباح ا،لشركة  التحقيج القدرة الت افسيةا
أكد و  وادارة خدمات ا بكفالاة وفعالية.

(Zhang,2013:8) هذا المف و  للمسؤولية
الاجرالاات التي تكون الاقتصادية هي جمي  

مربحة مما يحافظ على الشركة بشك  مستدا  
( Nilsson,2008:6ويرك   ويزيد ربحية الس  .

المسؤولية الاقتصادية هي التزا  الشركات 
 بالقوا ين التي تحمي المجتم .

وتشير المسؤولية الاقتصادية إلى بقالا الشركات 
ملتزمة بالقي  التي تعزز الديمقراطية وحماية 

 شخاص ا كثر  عفا في الاقتصاد. وترتبط ا
والاقتصادية بالممارسات  المسؤولــية الاجتـماعيـة

المرتبطة بعلاقات العم  والاستقرار الاقتصادف 
 (. Glavas,2016:5والحد من فقر المجتم  

 Legalالمسؤولية القا و ية (2
responsibilities 

أهداف ا يم   المجتم  الشركات الحج في تحقيج 
 ذ  قتصادية، ولكن يتطل  من الشركات تحقيقالا

الاهدا   من متطلبات قا و ية، وم  ذلم، فإن 
الخط الفاص  بين المسؤولية الاقتصادية 
والمسؤوليات القا و ية للأعما  التجارية، لا يمكن 
رسم ا بس ولة. فأن سلامة الم تجات خلا  
عمليات الا تاج و رورة  مان صحة 

جميع ا مسا   ذات دُّ الموظفين سو  تع
مسؤولية الاقتصادية وقا و ية في  فس 

 (.Greening,2004:255الوقت 
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( المسؤولية القا و ية Shiva,2017:8ويعر   
هي التزا  الشركة تجا  القواعد والا ظمة السا دة 
في السوج، كما أن المسؤولية القا و ية هي تقيي  

للشركات  المسؤولــية الاجتـماعيـةوتحديد توقعات 
وبالتالي  مان 

 . (Eberhardt,2016:4الاستدامة 
 Ethicalالمسؤولية الاخلاقية  (3

responsibilities  
 الاقتصادية المسؤوليات أن من الرغ  على

 الإ صا  بشأن أخلاقية قواعد تجسد والقا و ية
 تلم تشم  ا خلاقية المسؤوليات فإن والعدالة،
 رغ  المجتم  يتوقع ا التي والممارسات ا  شطة

أ  ا غير محدد 
 (.Aupperle,1985:450بالقا ون 

تقت ي المسؤوليات ا خلاقية من الشرکات 
المشاركة في ممارسات ا عما  بطريقة تتسج 
م  القي  المجتمعية في أمور مث  العم  
الم ص  وا ثر البي ي للإ تاج. على سبي  
المثا  خفض القوة العاملة، هو ممارسة تجارية 

للجد   ، إلا أ   يمكن أن يكون مثيرات لة قا و ات مقبو 
 (.Jennifer,2007:132ا خلاقي  

المسؤوليات (Hanna,2010:73)ويعر  
ا خلاقية هي واجبات الشركة في إدارة ا عما  

 وفقا للمعايير الاجتماعية والعادات الاجتماعية.
( المسؤولية Shiva,2017:8وأكد هذا المف و   

هي مسؤولية الشركة بالالتزا   ، الاخلاقية

والاعترا  بالمعايير الاخلاقية وممارسة العدالة 
 . الت ظيمية بين الافراد العاملين

  responsibilitiesالمسؤولية الا سا ية (4
Philanthropy 

( المسؤولية الا سا ية Manue,2007:74يرك  
  ا المشاركة الفعالة في ا عما  أو أعلى 

ومن  ى تعزيز الرفا  الإ سا ي،البرام  الرامية إل
أمثلة ا عما  الا سا ية، مساهمات ا عما  من 

عما  التعلي  أخلا  دع  المجتم  والمساهمة في 
ن تكون أوالف ون، وترغ  المجتمعات المحلية 

الشركات مساهمة بأموال ا ومرافق ا أو ا غراض 
الشركات غير أخلاقية دُّ الإ سا ية، لك  ا لا تع

 وفر المستوك المطلو .إذا ل  ت
 ( المسؤولية الا سا يةShiva,2017:8شار  أو 
ن تكون للشركة مواط   جيدة للمجتم   على أ

، تعزيز رفاهية الا سان(. بي ما يعزز لمثا سبي  ا
 Kramer,2006:3 المف و  السابج وي ظر )

ن المسؤولية الا سا ية هي الاجرالاات التي أعلى 
الاعما  الا سا ية  تقو  ب ا الشركة التي تعكس

 التي تقدم ا للمجتم .
 منهجية البحث –المبحث الثاني 

 مشكلة البحث: -أولا 
تعدُّ ق ية فش  وتعافي الخدمـة لشـركات الطيـران 
أحــــــدك الق ــــــايا ا كثــــــر تعقيــــــدات التــــــي واج ت ــــــا 
الشركات في الس وات الاخيرة. و تيجة لذلم، فـان 
فكــرة تعــافي الخدمــة فعالــة مــن أجــ  الحفــاظ علــى 
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ولالا المســـــــــــــــــافرين، واصـــــــــــــــــبحت ذات أهميـــــــــــــــــة 
 . (Leow,2015متزايدة 

علـى الصـعيد  وم  استمرار  مو القطاع السـياحي
العــالمي، وزيـــادة التحـــديات التــي يواج ـــا صـــا عي 
خدمــة الطيــران، وارتفــاع الم افســة بيــ   ، وظ ــور 
ــــــــر  ــــــــ  أ ظمــــــــة الحجــــــــز عب تق يــــــــات جديــــــــدة، مث
الا تر يت. تجع  الم افسة أكثر حدة بين الج ات 
الفاعلـــــة فـــــي قطـــــاع الطيـــــران وال ـــــيافة. إذ يعـــــدُّ  

ميـة بـلا شـم  وعية الخدمة المقدمة أمـر بـال  الاه
فــي  جــاع شــركة الطيــران. وبالتــالي فــأن أف فشــ  
فــي الخدمــة لابــد مــن تعــافي بشــك  م اســ ، مــن 
أجــــــ  الحفــــــاظ علــــــى مســــــتوك عــــــالي مــــــن ر ــــــا 
المســـــافرين وكـــــذلم الحفـــــاظ علـــــى صـــــورة شـــــركة 
الطيران السليمة. ولذلم فمن الم ـ  و ـ  بر ـام  
تعــافي الخدمــة بشــك  يلبــي مختلــ  ا ــواع الفشــ  

 (.Cheng ,2017  الخدمة  الذف يواج
وفــي  ـــولا ذلــم تـــ  تحديـــد مشــكلة البحـــث مـــن   

 خلا  إثارة التساؤلات الآتية:
ــــــي المجتمــــــ   (1 ــــــة البحــــــث ف مــــــا تصــــــور عي 

المبحــــــوث عــــــن مف ــــــومي التعــــــافي الإســــــتراتيجي 
 ؟.المسؤولــية الاجتـماعيـةو 
هـــــ  لـــــدك شـــــركة الطيـــــران المبحوثـــــة فكـــــرة  (2

المسؤولـــــــــــــية وا ـــــــــــحة المعـــــــــــال  عـــــــــــن تحقيـــــــــــج 
 من خلا  التعافي الإستراتيجي؟.  الاجتـماعيـة

ـــــــــي  (3 ـــــــــي دراســـــــــة تب  التعـــــــــافي التوســـــــــ  ف
وعــــد  تفويــــت الفــــرص علــــى شــــركة الإســــتراتيجي 

الخطــــوط الجويــــة العراقيــــة فــــي الإفــــادة م  ــــا فــــي 
مواج ــــــة التحــــــديات المحيطــــــة ب ــــــا ممــــــا يؤهل ــــــا 

 للوصو  إلى تحقيج أهدف ا الاجتماعية. 
لتـــــــي مـــــــا هـــــــي إســـــــتراتيجيات التعـــــــافي ا (4

ـــــــى  تساعدشـــــــركة الخطـــــــوط الجويـــــــة العراقيـــــــة عل
خدمات ا التقليدية بخدمات متطورة معـززة   استبدا

دالاإعمال ا وبشك  متكامـ  ومـا هـي الطرا ـج أي ف
 السليمة لتخطيط عمليّة التعافي الإستراتيجي؟.   

مـــــــــــــاهي  ليـــــــــــــات اســـــــــــــتيعا  التعـــــــــــــافي  (5
الإستراتيجي وتطبيق ا في شـركة الخطـوط الجويـة 

وبا خص في محافظـة ال جـ  ا شـر   العراقية 
 ؟البحثعي ة 

 
 :البحث أهمية -اا ثاني

أصــــــب  المســـــــافرين اكثـــــــر اطـــــــلاع حـــــــو  شـــــــرالا 
ـــــــى  خـــــــدمات  ، وزيـــــــادة متطلبـــــــات  ، وبمـــــــا أن عل
ـــــــة متطلبـــــــات المســـــــافرين، ففشـــــــ   الشـــــــركات تلبي
الخدمة لا مفر م  ، وللتخفي  مـن حـدة الاسـتيالا 

مــــن  المســــافر،  تيجــــة فشــــ  الخدمــــة، قــــد أصــــب 
الم ــ  و ــ  إســتراتيجيات تعــافي الخدمــة الفعالــة. 
ـــــــواع  ـــــــأثير أ  ـــــــالي، تبحـــــــث هـــــــذ  الدراســـــــة ت وبالت
ـــــــى توقعـــــــات  اســـــــتراتيجيات تعـــــــافي الخدمـــــــة، عل
المســـــافرين، مــــــن العدالــــــة، والر ـــــا بعــــــد عمليــــــة 

 (.Jung,2017التعافي 
بعـــد حـــالات فشـــ  الخـــدمات، الشـــركات غالبـــات مـــا 

افي للعمــلالا، ت فــذ أ شــطة المعــاملات، لتحقيــج تعــ
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وذلـــــم باســـــتخدا  إجـــــرالاات تصـــــحيحية للتعـــــافي، 
ــــــــم، تبــــــــاد  بــــــــين التعوي ــــــــات  ــــــــى ذل مثــــــــا  عل

ـــة(   Rodolfo et الاقتصـــادية، الاجتماعي
al.,2016.) 

بالإ ــافة الــى ذلــم، أث ــالا عمليــة تعــافي الخدمــة، 
يمكن للشـركات أن تشـج  الا شـطة التـي تشـارم، 

. كمــا لم ــ  الفشــ  فــي المســتقب ، للحــالات مماثلــة
أهميـة  ا البحث مـن خـلا  ت اولـ جالات أهمية هذ

التواصـــ  فــــي عمليـــة تعــــافي الخدمـــة، حيــــث يــــت  
إبـــلال المســـافرين لاعتمـــاد حلـــو  لمعالجـــة ســـب  
الفشــ ، وكــذلم لتج ــ  حــدوث  فــس المشــكلة فــي 

 المستقب . 
 :بحثال أهداف -اا ثالث
إلىتقيــــي  تعــــافي الخدمــــة لشــــركة ا البحــــث  دف ــــذي

، وبالإ ـــافة الـــى ذلـــم، العراقيـــةالخطـــوط الجويـــة 
ــــين التعــــافي  ــــة وا ثــــر ب ــــ  العلاق تشــــخيص وتحلي

ـــــــية الاجتـماعيـــــــةالاســــــتراتيجي وأبعــــــاد  و   المسؤولـ
وأبعادها. مسلطة ال ولا على إستراتيجية التعافي 
والتــــي تعــــدُّ الاكثــــر فعاليــــة فــــي تقــــدي  تعوي ــــات 

 تفوج توقعات المسافرين. 
يســعى البحــث فرعيــة  هــدافاذلــم  جــد أ  ــولا وفــي

 -:تحقيق ا الحالي
 التي يمكن لخيارات  ادراسة وتحلي (1

 في مجا  إستراتيجيات التعافي وسياسة اعتمادها
 التحديات في مواج ة الخيارات هذ  تطوير

 .الت ظيمية

استكشــــا  العوامــــ  المــــؤثرة، التــــي تــــؤثر  (2
فــي فاعليـــة إســـتراتيجيات تعـــافي الخدمـــة والتحقـــج 
في دور سرعة التعافي وتحديد مدك الفشـ  الحـاد 

 للخدمة في عملية تعافي الخدمة. 
مكا يـات متطلبـات دراسة وتحيـ  (3 شـركة  وا 

 التيتواج  ــــات والمشــــكلايةالخطــــوط الجويــــة العراق
ـــــــية لــــــم فــــــي تقــــــدي  الخدمــــــة وا عكــــــاس ذ المسؤولـ

 . الاجتـماعيـة
تبحث الدراسـة  ثـار التعـافي الاسـتراتيجي  (4

ـــية علــى الخطــوط الجويــة العراقيــة لشــركة  المسؤولـ
ـــــة ــــة  الاجتـماعي مــــن حيــــث ر ــــا المســــافرين، وثق

ا قتـرع هـذيالمسافر بالشركة. وبشك  أكثر تحديـدات 
أن التعــــافي الاســــتراتيجي للشــــركة ســــو  البحــــث 

يــر فــي حــوادث تعــافي الخدمــة يكــون ل ــا تــأثير كب
الســـــلبية والتخفيـــــ  مـــــن الاثـــــار الســـــلبية للخدمـــــة 

 المقدمة من قبل ا.
ــاا  للبحــث مجموعــة مــ   :البحــثفرضــيا   -رابع

 الفرضيا  الرئيسة والفرعية وكالآتي: 
ـــــــــرتبط  (1 ـــــــــى: ي الفر ـــــــــية الاساســـــــــية الاول

المسؤولــــــــــــــية التعــــــــــــافي الاســــــــــــتراتيجي مع ويــــــــــــا ب
 ت بثج الفر يات الاتية:، ومن ه ا الاجتـماعيـة

  ـــــــــــرتبط ـــــــــــى: ي ـــــــــــة الاول الفر ـــــــــــية الفرعي
ـــــــــــــــية بـ التعــــــــــــــويض بعلاقــــــــــــــة مع ويــــــــــــــة  المسؤولـ

 وابعادها. (الاجتـماعيـة
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 ـــة الثا يـــــة ـــرتبط ســـرعة الفر ـــية الفرعي : ت
ـــــــــــــة  ـــــــــــــة مع وي ــــــــــــــية بـ الاســـــــــــــتجابة بعلاق المسؤولـ

 وابعادها.( الاجتـماعيـة
 يـرتبط الاعتـذارالفر ية الفرعية الثــالثة : 

ـــــــــــية الاجتـماعيـــــــــــةبـ بعلاقــــــــــة مع ويــــــــــة  ( المسؤولـ
 وابعادها.

  الرابعة: ترتبط المساعدة الفر ية الفرعية
ـــــــــــية الاجتـماعيـــــــــــةبـ بعلاقــــــــــة مع ويــــــــــة  ( المسؤولـ

 وابعادها.

الفر ـية الاساســية الثا يـة: يــؤثر التعــافي  (2
ـــية الاجتـماعيـــةبـ  الاســتراتيجي مع ويــات  ، ( المسؤولـ

 الفر يات الاتية:ومن ه ا ت بثج 
 يـؤثر التعـويض الفر ية الفرعية الاولى :

 .(المسؤولــية الاجتـماعيـةبـ  مع ويات 
 ـــــة ــــة الثا يـ ــــؤثر ســــرعة الفر ــــية الفرعي : ت

 .(المسؤولــية الاجتـماعيـةبـ  الاستجابة مع ويات 
 يــؤثر الاعتــذار الفر ــية الفرعيــة الثــــالثة :

 .(المسؤولــية الاجتـماعيـةبـ  مع ويات 
  الفر ية الفرعيـة الرابعـة: تـؤثر المسـاعدة

 .(المسؤولــية الاجتـماعيـةبـ  مع ويات 
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 : للبحثالمخطط الفتراضي  -اا خامس
 الفر ي. البحث(  موذج 4يعرض الشك   

 
 
 

 للبحث( المخطط الافترا ي 4شك   ال
 :  البحثعينة  -اا سادس

للتصدف الى معالجة  ان جالات محاولة الباحث
مو وع التعافي الاستراتيجي ودور  في 

ابأن  جاع  ، وادركا منالمسؤولــية الاجتـماعيـة
 شركة الخطوط الجوية العراقية يرتبط بطريقة أو
بأخرك بالكيفية التي تتمكن الشركة ب ا من سد 

حاجات ورغبات المسافرين فا مر يست د  
 اختيار عي ة عشوا ية بسيطة من المسافرين.
( 120وفج ذلم الم ظور فقد شملت العي ة  

على متن الخطوط الجوية العراقية  مسافرات 
القادمين من السفر من  الجم ورية الاسلامية 

 مطار الى  جم ورية العراج( الايرا ية  مش د



 علاقة إرتباط

علاقة تاثير      


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ال ج  الاشر ( وبا سلو  المباشر عن طريج 
الزيارات الميدا ية ل ذا الخط لمدة عشرة ايا  
واجرالا مقابلة مع   في صالات المسافرين 
للتعر  على وجود مشاك  يعا ي م   اث الا 

ذ ت  توزي  ، إوصولات الى قاعة قادمون السفر
 .العي ةتمارات الاستبيان على هذ  اس

ت  ، و (111بل  عدد الاستمارات المسترجعة  
ما المتبقي ( استمارات لعد  كفالات ا أ4استبعاد  

( 107والتي خ عت التحلي  الاحصا ي  
 استمارة.
ونتــــائص ال ــــد   البحــــثاختبــــار ادا   -ســــابعاا 
 والثبا : 

 ال د  الظاهري: -ولا أ
ـــــار الصـــــدج الظـــــاهرف  مـــــن أجـــــ  اجـــــرالاات اختب

علــى عي ـــة  واســ لة الاســـتبا ة تــ  عر ـــ الفقــرات 
ابـــدالا  انوقـــد طلـــ  مـــ    الباحثـــ مـــن المحكمـــين،

الملاحظـــات والآرالا حـــو  مـــدك ملا مـــة وو ـــوع 
بالإ افة الى تعـدي   الفقرات للأبعاد التي تمثل ا،

و حـــــذ  الفقـــــرات الجديـــــدة مـــــن وج ـــــة وا ـــــافة أ

 ظره ، وت  الاخذ ب ظر الاعتبار هـذ  التعـديلات 
ـــــد مـــــن لتصـــــب  الاســـــ تبا ة جـــــاهزة، وتشـــــير العدي

%( مـــن 80لدراســـات والابحـــاث الـــى ان اتفـــاج  ا
لوبــة  جــرالا التعــديلات المط المحكمــين يعــد كافيــات 

على الآرالا  ، واعتمادات من قبل   واعتماد الاستمارة
 والملاحظات ت  إجرالا التعديلات والإ افات.

 ثانيا /ثبا   د  الستبانة: 
مــــن أجــــ  التحقــــج مــــن صــــدج الاتســــاج الــــداخلي 

 الفـــا  معامـــ ومـــدك ثبـــات الاســـتبا ة تـــ  اســـتخدا  
كرو بـــــات( لاحتســـــا  الثبـــــات، ومـــــن ه ـــــا تشـــــير 

( الــى معــاملات 1ال تــا   الوا ــحة فــي الجــدو   
 Crobach Alpha للابعــاد حيــث ات ــ  ان )

معام  الثبات العـا  للاسـتبا ة مرتفـ  بلغـت قيمتـ  
( ولمتغيــر 0.916الاســتراتيجي   لمتغيــر التعــافي

(، وتراوحــت قــي  0.943  المسؤولــــية الاجتـماعيـــة
المعـــــــــاملات لمحـــــــــاور وابعـــــــــاد الاســـــــــتبا ة بـــــــــين 

الاسـتبا    ( وهذا يشير الى ان0.923-0.735 
 .والاتساج الداخليات درجة مقبولة من الثبـات 
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 البحث(  ثبات مقياس 1الجدو   

 الرمـز الابعاد المتغيـرات
عدد 
 معـام  الثبـات الفقـرات

 التعافي الاستراتيجي

 X 16 0.916 
 x1 4 0.786 التعويض

 x2 4 0.923 سرعة الاستجابة
 x3 4 0.735 الاعتذار
 x4 4 0.893 المساعدة

المسؤولــية 
  الاجتـماعيـة

 Y 18 0.943 

 Y1 5 0.842 الاقتصاديةالمسؤولية 

 Y2 4 0.823 المسؤولية القا و ية

 Y3 4 0.887 المسؤولية الاخلاقية

 Y4 5 0.860 المسؤولية الا سا ية

  المصدر: مخرجات الحاسو 
 
 (Linearity/ اختبار الخطية ) ثالثاا 

مــــــن أجــــــ  اختبــــــار الخاصــــــية الخطيــــــة لبيا ــــــات 
  لا ن  قو  من كو  ا تتص  بالخطية  أالدراسة 

( وممكــن ان Linearityبــاجرالا اختبــار الخطيــة  
لا يـــؤثر علـــى   حـــرا  قلـــيلات يكـــون الابتعـــاد او الا

عـــن الخطيـــة يـــؤدف  ن الابتعـــاد كثيـــرات أال تـــا  ، الاَّ 

الى تقدير العلاقة بطريقة غير جيدة، من مراجعة 
 ( الخــاص باختبــار خطيــة العلاقــة بــين5الشــك   

ــــــــــية ســـــــــتراتيجي، متغيـــــــــرف  التعـــــــــافي الا المسؤولـ
( وا تشار ال قاط حـو  خـط الا تشـار، الاجتـماعيـة

 يت   ان العلاقة تتص  بالخطية.
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 (المسؤولــية الاجتـماعيـةستراتيجي، (اختبار خطية العلاقة بين المتغيرات  التعافي الا5الشك  

 
 :اختبـار التوزيــع الطبيعـي/  رابعاا 

للتعـــــــــر  علـــــــــى صلاحيــــــــــة وملا مـــــــــة البيا ـــــــــات 
اختبـــــــار قم ــــــا بــــــاجرالا للتحلــــــيلات الاحصــــــا ية ، 

ـــ  الطبيعـــي للبيا ــات وذلــم بالاعتمــاد علــى   التوزي
قيمتــــــــــــــــــــي معــــــــــــــــــــاملي التفــــــــــــــــــــرط  والالتــــــــــــــــــــوالا 

 skewness&kurtosis المجـــــــا  (،وفـــــــي هـــــــذا
تشير اغل  الدراسات الى ان القي  المقبولة تكون 

( Raziyeh& Babak,2015(   2-,2+بـين  
الدراســات الاخــرك تشــير ن ه الــم عــدد مــن أكمــا 

ـــــــــــــة تكـــــــــــــون بـــــــــــــين   ـــــــــــــى ان القـــــــــــــي  المقبول -ال

علـى حجـ  العي ــة  وذلـم اعتمـادات ( 1.96+,1.96
ومستوك المع وية، وكلما اقتربت القي  من الصفر 

 جيدا ومن ه ا كا ت ال تا   كما يلي:كان ذلم 
ــــــ  الطبيعــــــي  (1 ــــــار التوزيـ ـــــر اختب ـــــات متغي لبيا 

 التعافي الاستراتيجي
( والـــذف يشـــير الـــى 2مـــن خـــلا   تـــا   الجـــدو   

ـــ  الطبيعـــي لبيا ــات التعــافي   تيجــة اختبـــار التوزيـ
( فقـرة توزعـت 16الاستراتيجي والذف يتكون من  

ربعـــة ابعــــاد، الـــى مؤشــــرات اختبـــار التوزيــــ  أفـــي 
الطبيعــي لبيا ــات متغيــر التعــافي الاســتراتيجيالذف 
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(، ويت ــ  بــان القــي  تقــ   ــمن 20يتكــون مــن  
ــــــــة لاختبــــــــار التوزيــــــــ  الطبيعــــــــي  الحــــــــدود المقبول

( skewبالاعتمــــــــــــاد علــــــــــــى قــــــــــــي  كــــــــــــ  مــــــــــــن  
( والتــــــــــي كا ــــــــــت  ــــــــــمن الحــــــــــدود kurtosisو 

ات تتـــوزع طبيعيـــا المقبولـــة، ومـــن ه ـــا فـــان البيا ـــ
وبالتــــــالي يمكــــــن اعتمادهــــــا فــــــي اجــــــرالا التحليــــــ  

 الاحصا ي.

 
 اختبـار التوزيــ  الطبيعـي لبيا ات التعافي الاستراتيجي( 2الجدو   

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 
q16 1.000 5.000 -.808 -3.410 .130 .274 
q15 1.000 5.000 -.211 -.891 -.294 -.621 
q14 1.000 5.000 -.819 -3.459 .235 .496 
q13 1.000 5.000 -.727 -3.071 -.217 -.457 
q12 3.000 5.000 -.075 -.317 -.438 -.924 
q11 3.000 5.000 -.237 -.999 -.683 -1.442 
q10 3.000 5.000 -.264 -1.116 -.683 -1.442 
q9 2.000 5.000 -.542 -2.289 -.947 -2.000 
q8 1.000 5.000 -.733 -3.095 -.382 -.808 
q7 1.000 5.000 -.554 -2.338 -.595 -1.257 
q6 1.000 5.000 -.543 -2.295 -.483 -1.020 
q5 1.000 5.000 -.658 -2.780 -.465 -.981 
q4 1.000 5.000 -1.463 -6.177 4.420 9.333 
q3 1.000 5.000 -.909 -3.839 1.639 3.461 
q2 2.000 5.000 -.760 -3.210 1.205 2.545 
q1 2.000 5.000 -.295 -1.245 1.209 2.553 

Multivariate     72.450 15.613 

  شروط التوزي  الطبيعي (4 ل  تحقج فقرة . 
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ـــــات  (2 ــــــ  الطبيعــــــي لبيا  ــــــار التوزيـ ـــــر اختب متغي

  المسؤولــية الاجتـماعيـة
( الــــى مؤشــــرات اختبــــار 3تشـــير  تــــا   الجــــدو   

ــــــــية التوزيـــــــ  الطبيعـــــــي لبيا ـــــــات متغيـــــــر  المسؤولـ
( 18مـــن اربعـــة ابعـــاد مـــن  وتتكـــون  الاجتـماعيــــة

فقـــــرة، ويت ـــــ  بـــــان القـــــي  تقـــــ   ـــــمن الحــــــدود 

المقبولة لاختبار التوزي  الطبيعي بالاعتمـاد علـى 
( والتي كا ت kurtosis( و skewقي  ك  من   

 ـــمن الحـــدود المقبولـــة، ومـــن ه ـــا فـــان البيا ـــات 
تتـوزع طبيعيـا وبالتـالي يمكــن اعتمادهـا فـي اجــرالا 

 التحلي  الاحصا ي.

 
 المسؤولــية الاجتـماعيـةاختبـار التوزيــ  الطبيعـي لبيا ات متغير ( 3الجدو   

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 
y18 1.000 5.000 -.399 -1.685 -.429 -.907 
y17 2.000 5.000 -.520 -2.196 -1.076 -2.273 
y16 1.000 5.000 .156 .660 -.911 -1.925 
y15 1.000 5.000 -.277 -1.168 -.816 -1.722 
y14 1.000 5.000 -.309 -1.304 -.686 -1.447 
y13 1.000 5.000 -.294 -1.243 -.852 -1.800 
y12 1.000 5.000 -.146 -.617 .144 .305 
y11 1.000 5.000 -.299 -1.262 -.921 -1.946 
y10 1.000 5.000 .098 .413 -.991 -2.091 
y9 1.000 5.000 .119 .503 -1.187 -2.505 
y8 1.000 5.000 -.244 -1.029 -1.064 -2.247 
y7 1.000 5.000 -.331 -1.399 -1.143 -2.413 
y6 1.000 5.000 -.164 -.694 -.947 -2.001 
y5 1.000 5.000 -.280 -1.184 -.914 -1.930 
y4 1.000 5.000 -.008 -.035 -.885 -1.868 
y3 1.000 5.000 -.673 -2.840 -.155 -.328 
y2 1.000 5.000 -.291 -1.231 -.546 -1.153 
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Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 
y1 1.000 5.000 -.625 -2.638 -.361 -.762 

Multivariate     24.492 4.721 

 
 / بناء نماذج المتغيرا  خامساا 

ت ــد  هــذ  الفقــرة لب ــالا  مــاذج ومقــاييس الدراســة 
ــــــالا ال مــــــاذج  ــــــى اســــــلو  ب  ــــــم بالاعتمــــــاد عل وذل

 SEM ـــــة تعطـــــي ـــــم لان المعـــــادلات الب ا ي (،وذل
لاختبار العلاقات من م ظور تثبيتي، وهي  تأكيدات 

تمكــن الباحــث مــن معرفــة مــدك ملا مــة البيا ــات 
ـــاس مـــا و ـــعت مـــن أجـــ  قياســـ  مـــن خـــلا   لقي
ـــى مؤشـــرات تســـمى مؤشـــرات جـــودة  اعتمادهـــا عل

  (،4المطابقـــة للبيا ـــات والمو ـــحة فـــي الجـــدو   
ج الاحصــــا ية ا ــــف ــــ  الطر كمــــا أ  ــــا تعــــدُّ مــــن أ
 & Hoxالل مـــــــــاذج المتعـــــــــددة  

Becher,2011:3 ومـن أجــ  اجــرالا الاختبــار ،)
يــت  مقار ــة قــي  ال تــا   مــ  الشــروط المقبولــة وفــي 
حالــة عــد  تحقيق ــا للشــروط يــت  تعــديل ا بالحــذ  

 (. Byren,2010:3و التعدي   أ

 
 مؤشرات جودة المطابقة وشروط ابعض ( 4الجدو   

 المطلوبةالشروط  المؤشرات

 (5مقبولة اصغر من   ( ودرجة الحريةChi-squreال سب  بين   

 (0.90مقبولة اكبر من   (GFIمؤشر جودة المطابق   

 (0.90مقبولة اكبر من   (AGFI مؤشر جودة المطابقة المعد   
 (0.08مقبولة اصغر من   (RMSEAجذر متوسط مرب  خطا التقريبي  

 (0.95مقبولة اكبر من   CFIالمطابقة المقارن مؤشر  

 Daire H., Joseph C., Michael R. Mulle, Structural Equatio Modellig: Guidelies for 
Determiig Model Fit, Joural of Busiess Research Methods Volume 6 Issue 1,2008 . 
 Byre, B. M. Structural Equatio Modelig with AMOS: Basic Cocepts,Applicatios, ad 
Programmig. Secod Editio, Taylor ad Fracis Group, LLC, 2010. 
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 : التعافي الاستراتيجي موذج أ (1

أ مــوذج التعــافي الإســتراتيجي ( 6يعــرض الشــك   
بعــاد وهــي  التعــويض، أربعــة والــذف يتكــون مــن أ
 الاعتذار،المساعدة(.سرعة الاستجابة، 

 
 

 
 ( ا موذج التعافي الاستراتيجي.6الشك   

 
ع د مراجعة القي  المستخرجة في ال موذج  من 

( يت   بان 7ال مذجة ال يكلية والشك   
مؤشرات جودة المطابقة لل موذج  عيفة ومن 
ه ا فان ال موذج غير مقبو  لكو   ل  يحقج 
جمي  الشروط المطلوبة، كما ان المؤشرات ل  
تكون  من قيمة الشروط المسموع ب ا، وه ا 
توج   اجرالا التعديلات المطلوبة على ال موذج 

بحذ  وتعدي  الفقرات بحس  توصيات دلي  
( Modification Indices  المفترض  التعدي

 Hox & Becher,2011:3 )
 Daire,2008:5 ويكون ال موذج مقبو  بعد )

والفقرات ذات  مقار ة قيم  م  الشروط المطلوبة،
(، Wan,2013:200(  0.50كبر من  تشب  أ
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 الاتي:( 7ويكون ال موذج بعد التعدي  كما في الشك   
 

 
 ( الا موذج المعد  للتعافي الاستراتيجي7الشك   

(، وهـي مطابقـة للشـروط 5وتكون خلاصة المؤشرات ع د المقار ة م  الشروط المطلوبـة كمـا فـي الجـدو   
 .الاحصا ية المطلوبة

 ( خلاصة  تا   مؤشرات ال موذج5الجدو   
 الشروط المطلوبة القيـمة المحسوبة المؤشرات

 (5مقبولة اصغر من   1.432 ( ودرجة الحريةChi-squreال سب  بين   
 (0.90قريبة من    GFI) 0.875مؤشر جودة المطابق   

 (0.90قريبة من    AGFI) 0.823 مؤشر جودة المطابقة المعد   
 (0.08مقبولة اصغر من   RMSEA) 0.064جذر متوسط مرب  خطا التقريبي  

 (0.95مقبولة اكبر من   CFI 0.959المطابقة المقارن مؤشر 
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  المسؤولــية الاجتـماعيـةا موذج  (2
( حــو  8مــن مراجعــة ال تــا   الــواردة فــي الشــك  

والـذف يتكـون مـن  المسؤولـــية الاجتـماعيــةا موذج 

ربعــــــة ابعــــــاد وهــــــي  المســــــؤولية الاقتصــــــادية، أم 
ـــــــــة، المســـــــــؤولية  ـــــــــة،المســـــــــؤولية القا و ي  الاخلاقي

 .المسؤولية الا سا ية( وفقرات ا
 

 
  المسؤولــية الاجتـماعيـة( ا موذج 8الشك   

 
ع د مراجعة القي  المستخرجة فـي ال مـوذج  ـمن 

( يت ــــــــ  بــــــــان 9ال مذجــــــــة ال يكليــــــــة والشــــــــك   
مؤشـــرات جـــودة المطابقـــة لل مـــوذج  ـــعيفة ومـــن 
ـــ  يحقـــج  ـــر مقبـــو  لكو ـــ  ل ـــان ال مـــوذج غي ـــا ف ه 
الشروط المطلوبة في، كمـا ان المؤشـرات لـ  تكـن 
 ــمن قيمــة الشــروط المســموع ب ــا، وه ــا توجــ   

اجــرالا التعــديلات المطلوبــة علــى ال مــوذج بحــذ  
وتعـــدي  الفقـــرات بحســـ  توصـــيات دليـــ  التعـــدي  

 & Modification Indices  )Hoxلمفترض  ا
Becher,2011:3  )Daire,2008:5 ويكون )

ال مــــوذج مقبــــو  بعــــد مقار ــــة قيمــــ  مــــ  الشــــروط 
( 0.40كبـر مـن  والفقرات ذات تشب  أ المطلوبة،
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 Wan,2013:200 الاتي:9التعدي  كما في الشك   (، ويكـــــــــون ال مـــــــــوذج بعـــــــــد ) 

 
 بعد التعدي  المسؤولــية الاجتـماعيـة( ا موذج 9الشك   

 
ـــــة مـــــ   ـــــد المقار  وتكـــــون خلاصـــــة المؤشـــــرات ع 

(، وهــــي 6الشــــروط المطلوبــــة كمــــا فــــي الجــــدو   
 .طابقة للشروط الاحصا ية المطلوبةم
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 مؤشرات جودة المطابقة لل موذج( خلاصة 6الجدو   

 الشروط المطلوبة القيـمة المحسوبة المؤشرات
 (5مقبولة اصغر من   1.337 ( ودرجة الحريةChi-squreال سب  بين   

 (0.90مقبولة اكبر من   GFI) 0.904مؤشر جودة المطابق   
 (0.90مقبولة اكبر من   AGFI) 0.849 مؤشر جودة المطابقة المعد   

 (0.08مقبولة اصغر من   RMSEA) 0.056متوسط مرب  خطا التقريبي  جذر 
 (0.95مقبولة اكبر من   CFI 0.976المطابقة المقارن مؤشر 

 
 

 الجانب العملي - المبحث الثالث
 و ف استجابا  متغيرا  البحث:  -أولا 

من خلا  هذ  الفقرة سيت  التعر  على مستوك 
اجابة افراد العي ة على فقرات ومحاور البحث، 

 ال سبة الم ويـة الوسط الموزون ، وذلم باعتماد 
ومعام  الاختلا ،  الا حرا  المعيارف ،
( في likert scale -5وبالاعتماد على مقياس  

اجابات افراد العي ة المتبعة في الاستبا ة، 
 تي:وكالا

وص  وتشخيص ابعاد التعافي  -1
الاستراتيجي: يتأل  متغير التعافي الاستراتيجي 
من اربعة ابعاد وك  م  ا يتكون من اربعة 

( الى الوسط الحسابي 7اس لة، ويشير الجدو   
(، و سبة الاهمية 3.83العا  الذف بلغت قيمت   

(، وهذا يشير الى %76.69ال سبية التي بلغت  
المتغير بشك  مرتف  ويؤكد على ان اهمية هذا 

اتجا  الاجابات  فراد العي ة المبحوثة كان  حو 
الاتفاج والاتفاج بشدة، وذلم با حرا  معيارف 

(، وهذا يد  على ان الا سجا  جيد بين 0.920 
الاجابات وعد  تشتت ا بشك  كبير، بالإ افة 
الى ان معام  الاختلا  يؤكد على تجا س عي ة 

التشتت حيث بلغت قيمت   البحث وعد 
(، اما بال سبة للأبعاد الفرعية فكا ت 24.01% 

 - تا ج ا كما في الجدو  الاتي:
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 التعافي الاستراتيجي الاحصالاات الوصفية لمتغير( 7جدو   ال

 ت

 الاس لة

ابي
حس

ط ال
وس
 ال

رف
عيا
 الم

را 
لا ح

 ا

وف
لم 
ن ا
وز
 ال

 
  
عام

م
لا 

لاخت
ا

 

 شركة الخطوط الجوية العراقية م حت ي

1 
خصمات جيدات كجزلا من ح  مشكلة الخدمة المقدمة 

 من قبل ا.
4.09 0.575 81.87 14.05 

 17.70 78.88 0.698 3.94 حلات جيدات للمشكلة التي واج ت ي. 2
 19.59 79.25 0.776 3.96 حلات كان مقبولات بال سبة لي. 3
 18.13 77.38 0.701 3.86 جيدات لإصلاع الخدمة.عر ات  4
 17.49 79.35 0.693 3.96 التعويض 

حلت مشكلتي واستكملت خطة التعافي بأسرع وقت  5
 ممكن.

3.54 1.07 70.84 30.36 

 29.36 72.71 1.06 3.63 أ جزت خطة تعافي خدمتي بسرعة. 6

7 
حلت مشكلتي في دفعة واحدة وأ ا ل  أكن بحاجة 

 مزيد من المساعدة.لطل  
3.57 1.10 71.40 31.05 

8 
ل  تجعل ي أ تظر دون داعي ووجدت ح  بسرعة 

 لمشكلتي.
3.71 1.12 74.21 30.31 

 30.22 72.29 1.09 3.61 سرعة الاستجابة 

9 
قامت بعلاج المشكلة واعتذرت لي على الفور عن 

 28.65 74.95 1.07 3.74 أف ازعاج.

 15.13 84.86 0.641 4.24 م اسبة وبسرعة.كتبت لي رسالة اعتذار  11
 13.45 86.92 0.584 4.34 قدمت لي بعض التعوي ات الم اسبة عن الاعتذار. 11
 13.67 84.86 0.580 4.24 اعطت ي مزايا إ افية لإدرام الاعتذار أث الا الرحلة. 12
 18.86 82.90 0.781 4.14 الاعتذار 
 26.06 74.39 0.969 3.72 جعلت ي را ي بح  مشكلتي. 13
 25.28 72.52 0.916 3.62 أظ رت مصداقيت ا م  التعام  في ح  المشكلة. 14
 24.92 70.84 0.882 3.54 تمتلم استراتيجيات تعافي لخدمة فعالة. 15
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 28.66 71.21 1.02 3.56 تؤمن بإيجاد عملية تعافي خدمات ا وبشك  موثوج. 16
 26.24 72.24 0.947 3.61 المساعدة 
 24.01 76.69 0.920 3.83 التعافي الاستراتيجي 

  =  107nحج  العي ة  
المسـؤولـية وص  وتشخيص أبعاد  -2

 الاجتماعية المسؤولية: يتال  متغير الاجتماعيـ  
من اربعة ابعاد وك  م  ا يتكون من مجموعة 

الحسابي ( الى الوسط 8اس لة، ويشير الجدو   
(، و سبة الاهمية 3.43العا  الذف بلغت قيمت   

(، وهذا يشير الى %68.74ال سبية التي بلغت  
اهمية هذا المتغير بشك  مرتف  ويؤكد على ان 
اتجا  الاجابات لافراد العي ة المبحوثة كان  حو 

الاتفاج والاتفاج بشدة، وذلم با حرا  معيارف 
  جيد بين (، وهذا يد  على ان الا سجا1.05 

الاجابات وعد  تشتت ا بشك  كبير، بالا افة 
الى ان معام  الاختلا  يؤكد على تجا س عي ة 
الدراسة وعد  التشتت حيث بلغت قيمت  

الفرعية فكا ت  للأبعاد(، اما بال سبة 30.58% 
  تا ج ا كما يلي في الجدو  الآتي:

 
  المسؤولــية الاجتـماعيـةالاحصالاات الوصفية لمتغير (  8جدو   ال

 ت

 الاس لة

ابي
حس

ط ال
وس
 ال

رف
عيا
 الم

را 
لا ح

 ا

وف
لم 
ن ا
وز
 ال

لا 
لاخت

  ا
عام

 م

 شركة الخطوط الجوية العراقية م حت ي

تقو  باتخاذ الاجرالاات اللازمة للاستجابة لشكوك  1
 المسافرين  في اماكن وقوع المشكلة.

3.46 0.984 69.35 28.38 

 27.91 66.73 0.931 3.33 تعم  على تحسين جودة خدمات ا باستمرار. 2
 29.78 71.96 1.07 3.59 تستخد  ر ا عملا  ا كمؤشر لإدالا اعمال ا. 3
 33.67 64.11 1.07 3.20  اجحة في تعظي  ارباح ا. 4
 31.90 70.65 1.12 3.53 تسعى لخفض تكالي  التشغي . 5

 30.53 68.56 1.04 3.42 الاقتصاديةالمسؤولية  

 35.59 60.75 1.08 3.03 ملتزمة بالمعايير القا و ية. 6
 32.67 71.40 1.16 3.57 يسعد ي التعام  مع ا دا ما. 7
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 36.76 61.68 1.13 3.08 تلتز  بالامتثا  للقوا ين السارية. 8

9 
تملم بر ام  يشج  على الت وي  في مكان العم  من 

 47.37 54.58 1.29 2.72  العمر، الج س،العرج(.حيث 

 38.81 62.10 1.20 3.10 المسؤولية القا و ية 

 40.97 57.57 1.17 2.87 لدي ا  ظا  شام  لقواعد السلوم. 11
 35.93 62.62 1.12 3.13 يتب  أفرادها معايير الم  ية العامة. 11

12 
  شطت ا  قيادت ا تراق  جمي  التأثيرات السلبية المحتملة

 28.85 61.50 0.887 3.07 في المجتم .

 15.86 77.14 0.611 3.85 تمتاز بكو  ا من الشركات الجديرة بالثقة. 13

 26.50 70.21 0.930 3.51 المسؤولية الاخلاقية 

 29.02 68.22 0.990 3.41 تسعى لتحسين صورة خدمات ا في المجتم . 14
 31.31 68.60 1.03 3.43 تحرص على تحسين إجرالاات اعمال ا. 15
 30.83 66.54 1.02 3.32 تسعى لتحسين مكا ت ا. 16
 21.01 83.55 0.877 4.17 تقد  مساعدات للمعوزين  الفقرالا(. 17
 25.74 73.64 0.947 3.68 هدف ا الايفالا بمسؤوليت ا الاجتماعية. 18

 28.55 72.11 1.02 3.60 المسؤولية الا سا ية 

 30.58 68.74 1.05 3.43  الاجتـماعيـةالمسؤولــية  

  =  107nحج  العي ة  
 

تحليل علاقا  الرتباط بي  التعافي  -ثانياا 
 :  المسؤولــية الجتـماعيـةالستراتيجي و 

تشير الفر يـ  الفرعيــة الاولــى الى وجود ارتبـاط 
 مع وف احصا سا بين ك  من التعافي 

، ع د والمسووليــة الاجتماعيــ الاستراتيجي 
، ومن خلا  متابعة (0.05 مستوك المع وية  
( يت   ان ه الم علاقة 9 تا   الجدو   

(، وان هذ  العلاقة 0.731ارتباط عامة بلغت  
( T  قيـمةهي علاقة مع وية حيث كا ت 

اكبــر (، وهي 10.992بلغت قيمت ا   المحسوبــ 
مع وية، الع د مستوك  الجدوليـــ من قيمتــ ا 

الى ان العلاقات الفرعية بين  التعافي  بالإ افة
الاستراتيجي( وك  من  المسؤولية الاقتصادية، 

الاخلاقية،  المسؤوليةالمسؤولية القا و ية، 
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المسؤولية الا سا ية( كا ت مع وية. وه ا يكون 
تحقج الفر ية الر يسة الاولى  القرار الاحصا ي:

بين  د علاق  ارتـباط مع وي  احصا ياتوج 

ع د  المسؤولــية الاجتـماعيـةالتعافي الاستراتيجي و 
 (. (<=0.05مستوك  

 
 وابعادها المسؤولــية الاجتـماعيـةالتعافي الاستراتيجي و  قيـ  معام  الارتباط بين( 9جدو   ال

المسؤولية  البيان
 الاقتصادية

المسؤولية 
 القا و ية

المسؤولية 
 الاخلاقية

المسؤولية 
 الا سا ية

 المسؤوليةالاجتماعية 

التعافي 
 الاستراتيجي

0.763 0.672 0.645 0.440 0.731 

 T) 12.108 9.292 8.638 5.016 10.992القيمة التا ية  
Sig 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

القيمة التا ية 
 (0.05الجدولية  

1.66 

( Tالقيمة التا ية  
 2.36 (0.01الجدولية  

 
تحليل أثر التعافي الستراتيجي في  -ثالثاا 

 : المسؤولــية الجتـماعيـة
فــي اطـــار فر ــيات البحـــث يت ــاو  هـــذا المبحـــث 
تحليـ  العلاقــة التاثيريــة بــين التعــافي الاســتراتيجي 
ـــــــــــ التعويض، ســــــــــرعة الاســــــــــتجابة،  ــــــــــ  بــ والمتمث
الاعتـــــــذار، والمســـــــاعدة( كمتغيـــــــرات تو ـــــــيحية، 

ــــية الاجتـماعيــــةومتغيـــر  كمتغيـــر معتمـــد،  المسؤولـ
ــــد اعتمــــد البــــاحث الا حــــدار الخطــــي  أســــلو  ينفق

لقيــاس العلاقـــات، وبشــك  عـــا  اثبتــت ال تـــا   أن 
المسؤولـــية الابعاد مجتمعة تؤثر ايجابات في تعزيز 

المحأوبـة اكبــر ( F، فقــد كا ـت قيمــة  الاجتـماعيــة
 مــــــن القيمــــــ  الجدوليــــــــ  غ ــــــد المســــــتوك المع ــــــوف 

(، وقد بلغت قيمة 0.95( ومستوك الثقة  0.05 
أف أن ال موذج ، (0.587  (R2)معام  التفسير 

 فـــــــيالحاصـــــــ   التبايـــــــــن( مـــــــن %58.7يفســــــر  
ــــــــــــــــية المتمثـــــــــــــــ    المعتــــــــــــــــمدالمتغيـــــــــــــــر  المسؤولـ
، وان الابعـــاد مجتمعـــة تمتلـــم تـــاثير (الاجتـماعيــــة

فقـــــد كا ـــــت  مع ويـــــات باســـــتث الا تـــــاثير  التعـــــويض(
 تيجتـــــ  غيـــــر مع ويـــــة  ـــــمن  مـــــوذج الا حـــــدار 

ر مـــن الخطـــي، حيـــث كـــان مســـتوك المع ويـــة أكبـــ
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(، وقــــد تــــ  الحصــــو  0.05الحــــد المســــموع بــــ   
على  مـوذج الا حـدار الخطـي وكمـا تبي ـ  ال تـا   

(، 10(، والشــك   11(،  10فــي الجــدولين رقــ   

ـــــج الفر ـــــية  ومـــــن خـــــلا  مـــــا تقـــــد  يت ـــــ  تحق
الر يسة الاولـى وفر ـيات ا الفرعيـة بشـك  جز ـي، 

 وتكون المعادلة العلا قية هي كالاتي:
Y= 0.494 +0.385X2+0.194X3+0.333X4 

 حيث ان:
Y :المسؤولــية الاجتـماعيـة . 

X1.التعويض : 
X2.سرعة الاستجابة : 
X3.الاعتذار : 
X4المساعدة :. 
 

( تحلي  التباين ل تا   الا حدار الخطي لاثر أبعاد التعافي الاستراتيجي مجتمعة في 10الجدو   
  المسؤولــية الاجتـماعيـة

 المصادر
درجة 
 الحرية

مجموع 
 المربعات

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 المحتسبة

مستوك 
 المع وية

 0.000 36.251 9.018 36.073 4 التعويض
   0.249 25.375 102 الخطأ
    61.448 106 الكلي

 ( معاملات  موذج الا حدار الخطي11جدو   

 المصادر
قيمة الثابت 

 الفا
قيمة بيتا 
 المعيارية

 مستوك المع وية المحتسبة tقيمة 

 التعويض

0.494 

-0.083 -1.129 0.262 
 0.000 3.860 0.385 سرعة الاستجابة

 0.022 2.331 0.194 الاعتذار
 0.001 3.347 0.333 المساعدة
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 (   تا   تأثير الابعاد مجتمعة 10الشك   
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 الستنتاجا  والتو يا   –المبحث الرابع 
 الستنتاجا  -أولا 
أكـــــد البحـــــث علـــــى إمكا يـــــة الاعتمـــــاد علـــــى  (1

ــــــاب  ل ــــــا بال ســــــبة  ــــــة الت الابعــــــاد الر يســــــة والفرعي
التعــــــــــــافي الاســــــــــــتراتيجي  التعــــــــــــويض، ســــــــــــرعة 
الاســـــــتجابة، الاعتـــــــذار، المســـــــاعدة فـــــــي تحديـــــــد 

 المســــــؤولية  ؤولــــــــية الاجتـماعيــــــةالمسالمشـــــكلة( و 
ـــــــة، المســـــــؤولية  الاقتصـــــــادية، المســـــــؤولية القا و ي
الاخلاقيـــة، المســـؤولية الإ ســـا ية( لتمثيـــ  الابعـــاد 

ــــــــية المـــــــؤثرة لتعـــــــافي الإســـــــتراتيجي فـــــــي  المسؤولـ
فــي شــركة الخطــوط الجويــة العراقيــة،  الاجتـماعيـــة

وهذا يتطل  م  ا الاهتما  بكافة متغيـرات البحـث 
ا ي عكس بـدور  علـى تقـدي  خـدمات ذات جـودة مم

 عالية ي ت  ب ا المسافرين على متن طا رات ا.
ـــة العراقيـــة إلـــى  (2 ت ظـــر شـــركة الخطـــوط الجوي

المســــــافرين الــــــذين يشــــــتكون ع ــــــد حــــــدوث فشــــــ  
الخدمـــة علـــى أ  ـــ  مقـــدمون معلومـــات قيمـــة، ولا 
ــــت  تمــــتعض مــــ   ، إذ يمكــــن اســــتخدام ا فــــي وق

ارات بشــأن تحســـين لاحــج كأســاس ع ـــد اتخــاذ قـــر 
 الخدمة المقدمة من قبل ا.

ـــز  (3 ـــا   التحليـــ  الوصـــفي عـــن تركي كشـــفت  ت
اســــــتجابة العي ــــــة فــــــي اختيــــــار  الموافــــــج تمامــــــات، 
ـــــاس أبعـــــاد التعـــــافي  ـــــى معظـــــ  مقي ـــــج( عل والمواف
الاستراتيجي فـي شـركة الخطـوط الجويـة العراقيـة، 
وهـــذا يـــد  علـــى أمكا يـــة حصـــو  عمليـــة التعـــافي 
والوصـــو  إلـــى مرحلـــة العافيـــة الإســـتراتيجية التـــي 

ل ــــــا شــــــركة الخطــــــوط الجويــــــة تســــــتطي  مــــــن خلا
ـــــى م افســـــي ا مـــــن الشـــــركات  ـــــز عل ـــــة التمي العراقي

 ا خرك التي تعم  في العراج. 
شـــــــخص البحـــــــث مع ويـــــــة الابعـــــــاد الفرعيـــــــة  (4

التابعــــة لتعــــافي الإســــتراتيجي  التعــــويض، ســــرعة 
الاســـــــتجابة، الاعتـــــــذار، المســـــــاعدة فـــــــي تحديـــــــد 
المشــكلة( لتمثيــ  محــور التعــافي الإســتراتيجي فــي 

الجويـــــــة العراقيــــــة كمـــــــا أظ ــــــرت ال تـــــــا   شــــــركة 
ــــى اكتســــاب ا رشــــاقة  مع ويات ــــا، وهــــذا يســــاعد عل
إســـتراتيجية تجعل ـــا خفيفـــة الحركـــة باتجـــا  تحقيـــج 

 أهدا  والتفوج على م افسي ا.
وجـــــد أنَّ ه ــــــام بعــــــض الع اصــــــر الخاصــــــة  (5

ــــــــــ  بــــــــــالتعويض  بالتعــــــــــافي الإســــــــــتراتيجي المتمث
ــــــــةو  ــــــــية الاجتـماعي ـــــــ  بالم المسؤولـ ســـــــؤولية المتمث

الإ ســــا ية عــــد  مع ويت ــــا تحقــــج الفر ــــية ولكــــن 
بشك  جز ـي، وهـذا يـدعو شـركة الخطـوط الجويـة 
العراقيــة إلــى الاهتمــا  ب مــا مــن  احيــة التعــويض 
المـــــادف أو المع ــــــوف ومــــــن ج ــــــة أخــــــرك تحمــــــ  

 مسؤوليت ا اتجا  مسافري ا.
يتجــ  البحــث أن العي ــة أجــابوا علــى الاســ لة  (6

ـــةالمسؤولــــية الاجلقيــاس  المتمثلــة  الموافــج  تـماعي
تمامــات، والموافــج( واثبــت مع ويت ــا ممــا يمكــن ل ــا 
مــن اســت تاج أن هـــذ  الع اصــر تعتمـــد علي ــا فـــي 

 للدراسة قيد البحث. المسؤولــية الاجتـماعيـةقياس 
 التو يا  -ثانياا 
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استكمالات ل رورات البحث الميدا ي ت اولت هذ  
مكن أن الفقرة مجموعة من التوصيات التي ي

تساعد إدارة شركة الخطوط الجوية العراقية 
من  المسؤولــية الاجتـماعيـةالمبحوثة في تحقيج 

خلا  دور التعافي الاستراتيجي وذلم بالاعتماد 
على  تا   واست تاجات البحث المطروحة سابقات 

 وعلى ال حو الاتي:
في اطار الدراسات المستقبلية فان هذا  (1

س  في إجرالا الدراسات البحث يقترع  رورة التو 
التي تمث  محاولة أولية لمجالات معرفة جديدة 

ويحدو ا ا م  في  من حق  الادارة السياحية، 
أن ال تا   التي ت  التوص  إلي ا سيت  من خلال ا 
بلال البحوث  فت  مسارات جديدة ل ا للتحقيج وا 

المسؤولــية المستقبلية على التعافي الإستراتيجي و 
وهذا ما يستلز   رورة تكرار هذ  . ةالاجتـماعيـ

الدراسة بمتغيرات ا أو إ افة أبعاد أخرك في 
شركة قطاع الخدمة غير ال ق  ومن المف   
استخدا  ال موذج المعتمد في هذا البحث والذف 
يع ي العم  على ح  مشاك  القطاعات الخدمة 

 بصورة عامة.
لابد لشركة الخطوط الجوية العراقية أن  (2

استث ا ية لمبدأ الخدمة السياحية  تعطي أهمية
والتي تمث  تحدف يواج  شركات الخدمة 
المعاصرة خصوصات في مجالات ال ق  الجوف 
واستخدا   شركة الخطوط الجوية العراقية 
م حت ي خصمات جيدات كجزلا من ح  مشكلة 

الخدمة المقدمة من قبل ا(، واعتماد بر ام  
ن ذلم تدريبي لتعام  م  فش  الخدمة، بسب  أ

يحقج لشركة الخطوط الجوية العراقية بعدات أف   
 للخدمات وتحسين قدرت ا الت افسية.

ي بغي على شركة الخطوط الجوية العراقية  (3
أن تستفيد من تجار  مثيلات ا العالمية وذلم 
بالعم  على زيادة التعافي الإستراتيجي فيما بي  ا 
ة والتي من شأ  ا أن تس   في دع  قدرات ا الحالي

 .   المسؤولــية الاجتـماعيـةعلى تعزيز 
على الشركة ان تؤدف اهتمامات بــع صر  (4

 شركة الخطوط الجوية العراقية حلت مشكلتي 
واستكملت خطة التعافي بأسرع وقت ممكن( 
وأجرالا مثلات تعديلات على خطوط السفر أو 
الرحلات، وتتاب  بشك  مستمر ودقيج مايطرلا 

ات المسافرين وت   في تغيرات في أذواج وحاج
سياسة مكتوبة تت من من خلال ا ح  المشاك  
التي تواج  المسافرين وتوج  على الادارة العليا 
إلى مخاطر عد  الاهتما  بح  مشاك  
المسافرين وعم  دورت و دوات دراسية للعاملين 
مكا يات   في  في كيفية تعام  وتطوير قدرات   وا 

 مجا  الخدمات السياحية.
علاقة ما بين المسافرين والعاملين تدعي  ال (5

وتقدي  أف   الخدمات وتطوير أفكار خدمية 
بداعية لتطوير الخدمة السياحية، ف لات عن  وا 
أ شالا وحدة مستقلة يلقى على عا ق ا الحصو  
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على المعلومات المقدمة من المسافرين في 
 رحلت   لغرض التعر  على مشاكل  .

بين الادارة تأكد مبدلا التعاون والاستشارة ال (6
والعاملين وخصوصات بما يخص الاهتما  
بالخدمات المقدمة للمسافرين بالسفر والعودة، 
وهذا بدور  سو  يزيد من ولالا المسافر م  

 الشركة.
يوصي البحث إلى  رورة السعي من قب   (7

إدارة شركة الخطوط الجوية العراقية عي ة البحث 
على رف  مستوك الخدمة للمسافرين من خلا  

كما  ا عما  والإجرالاات الخاصة بالسفر أ

بشك  الصحي  من المحاولة ا ولى والق الا 
على المشاك  والاخت اقات التي تحدث  تيجة 

تدرم الشركة بأن الادارة ل ذ  المشاك . وأن 
العليا هي مسؤولة عن مواج ة السب  الكبير من 

 الاشكالات التي تحدث في تقدي  الخدمة.
د على أس لة مقاييس يوصي البحث التأكي (8

متغيرات البحث التي اعتمدها التحلي  الاحصا ي 
والافادة م  ا في تحسين قدرات ا على الت افس 
كون هذ  الع اصر تمث  أه  ع اصر الترابط 
الم طقي في العلاقة والتأثير بين التعافي 

 .المسؤولــية الاجتـماعيـةالإستراتيجي و 
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Abstract 
Strategic Recovery of the Tourism 

Services and its Role in the 
Enhancement of Social 

Responsibility 
An Analytical Study of Samples 

of Voyagers via the Iraqi Airways 
 
Purpose: The purpose of this study 
is to examine the impact of strategic 
recovery on the enhancement of 
social responsibility in Iraqi Airways. 

Design/methodology/approach: The 
data were obtained from a sample 
of (107) passengers on board Iraqi 
Airways. These data have been 
collected from the main sources of 
information using the search tool. 
Findings: The concept of strategic 
recovery is positively associated 
with social responsibility 
Originality/Value: This is one of the 
few studies that have examined or 
tested the relationship between 
strategic recovery and social 
responsibility.  

 


