
 
 شبكة المعلومات الجامعية

 التوثيق الإلكتروني والميكروفيلم

                        

 بسم الله الرحمن الرحيم

               
 

  
HANAA ALY  



 
 شبكة المعلومات الجامعية

 التوثيق الإلكتروني والميكروفيلم

 
 

 شبكة المعلومات الجامعية 
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 شبكة المعلومات الجامعية

 التوثيق الإلكتروني والميكروفيلم

 جامعة عين شمس
 لكتروني والميكروفيلمالتوثيق الإ

 قسم
 ن المادة التي تم توثيقها وتسجيلهانقسم بالله العظيم أ

 علي هذه الأقراص المدمجة قد أعدت دون أية تغيرات

 

 يجب أن
 حفظ هذه الأقراص المدمجة بعيدا عن الغبارت
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كمتغير وسيط بين مزايا التعامل   قةالعلاجودة دور 
 متحولهو نوايا العملاء وشكاوى  دائمال

 
 « على عملاء شركات الطيران فى مصر دراسة ميدانية »

 

  دكتوراه الفلسفةدرجــة  رســالة مقدمــة للحصـول علـى

 فـي إدارة الأعمــال 

 

 إعـداد 

 سيد محمودإيمان مصطفى كمال 

 

 تحت إشراف

 الأستاذ الدكتور

 اوييعائشة مصطفى المن
 التسويق أستاذ

 جامعة عين شمس -كلية التجارة 

. 

 الدكتور

 حنان حسين أحمد

 مدرس بقسم إدارة الأعمال

 جامعة عين شمس -كلية التجارة 
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 الدراســــــات العليـــــــا 
 ال ـــــعمقســـــم إدارة الأ
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 رسالة دكتوراه 

 إيمان مصطفى كمال سيد محمود:  ةاسم الباحث

جودة العلاقة كمتغير وسيط بين مزايا التعامل الدائم وشكاوى العملاء دور  عنوان الرسالة:
  ونوايا تحولهم

 (عملاء شركات الطيران في مصرميدانية على  دراسة)                     

 لجنة المناقشة والحكم على الرسالة :                 

 )مشرفا ورئيساً(                             عائشة مصطفى المنياوي الأستاذ الدكتور/ -1

    .جامعة عين شمس -كلية التجارة ، التسويقأستاذ  •

 )عضــــــوا(                     سماء طاهر مرسي              الأستاذ الدكتور/ -2

 العليا والبحوث.ووكيل الكلية لشئون الدراسات ، قناة السويسجامعة  -كلية التجارة  التسويق،أستاذ  •

 )عضــــــوا(                     حسن عبد المنعم الحيوان  /الأستاذ الدكتور المساعد  -3

 .جامعة عين شمس -كلية التجارة  -الأعمال المساعد  أستاذ إدارة  •
 

 2021/  / تاريخ المناقشة:  

 أجيزت الرسالة بتاريخ     ختـــم الإجـــازة    
  /......./......2021                            /....../......2021 

 موافقة مجلس الجامعة     موافقة مجلس الكلية   
  /......../......2021                                                            /....../......2021 

 الدراســــــات العليـــــــا 
 ال ـــــعمقســـــم إدارة الأ
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 الدراســــــات العليـــــــا 
 ال ـــــعمقســـــم إدارة الأ

العلاقة كمتغير وسيط بين مزايا التعامل   دور  جودة 
 الدائم  وشكاوى العملاء و نوايا تحولهم 

 "دراسة ميدانية على عملاء شركات الطيران فى مصر "

 

 اسم الباحثة: إيمان مصطفى كمال سيد محمود 

 الدرجة العلمية: دكتوراه الفلسفة فى إدارة الأعمال 

 القسم التابع: إدارة الأعمال 

 الكلية : التجارة اسم 

 اسم الجامعة : عين شمس 

 2021سنة المنح:  
 



 و  

  

 



 ز  

 

 
 إلى والدى الحبيب

 إلى جميع أفراد أسرتى

 أهدى هذا العمل العلمى المتواضع

 ةالباحث



 ح  

  

 



 ط  

الأستاذ الدكتور /  
جامعة عين شمس،  –، أستاذ التسويق بكلية التجارة  عائشة مصطفى المنياوى

/ حسين،   الدكتور  الفيا 

 / أحمد    الدكتور  حنان 
حسين،



 ي  

الدك /الأستاذ  عبد    تور  حسن 
الحيوان، التجارة  المنعم  بكلية  الأعمال  إدارة  بقسم  المساعد  عين    –الأستاذ  جامعة 

شمس،

الدكتور /   ء سما  الأستاذ 
طاهر مرسي، أستاذ التسويق ووكيل الكلية لشئون الدراسات العليا والبحوث بكلية  

جامعة السويس،  –التجارة  

مدحت عبد    الأستاذ الدكتور /   
التجارة   بكلية  الإحصاء  أستاذ  جامعة عين شمس،    –العال، 

وهبه كمال  الدكتور/مصطفى 


