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“Copying what the competition is 
doing doesn’t work in any industry, 
especially in air travel, which most 
consumers see as a commodity. 
Shashank takes a deep dive into the 
fascinating stories of how successful 
airlines have created their own path.”

—DAVID MEERMAN SCOTT, bestselling 
author of The New Rules of Marketing  
and PR

“When an authority on aviation 
marketing like Shashank authors a  
book on the topic, you must read it.”

—ANGELA GITTENS, Director General, 
Airports Council International (ACI World)

“One of those rare books that’s full 
of inspiring stories and actionable 
strategies, which can help you excel  
in your job as a marketer.”

— DR. BERND SCHMITT, Director -  
Center on Global Brand Leadership, 
Columbia Business School 

“Shashank Nigam gets it: to build a 
lasting brand, you can’t be following 
the usual rules of marketing. Like the 
airlines covered in SOAR, you need  
to think beyond the ordinary.”

—PATRICK MURPHY, former Chairman, 
Ryanair

THE AIRLINE BUSINESS IS ONE OF THE MOST COMPLEX IN THE WORLD, WITH 
OVER 50 DIFFERENT BRAND TOUCHPOINTS THAT CAN MAKE OR BREAK THE 
TRAVELER EXPERIENCE. What does it take to build a truly remarkable airline 
brand? �is book o�ers an illuminating answer by charting the journey of eight 
exceptional airline brands through the eyes of the very people who made it happen– 
the employees.

Combining his unprecedented access to global airline brands with years of experience 
as a brand consultant and an intrepid traveler on over 100 di�erent airlines, author 
Shashank Nigam highlights airline brands that are thinking di�erently about branding 
and winning by daring to challenge conventional wisdom and think di�erently.

Underlying the stories in this book is a powerful new employee-driven, customer-
centric model of business that anyone can use to build a successful brand on a global 
level, no matter how complex your business or industry happens to be.

H O W  T H E  W O R L D ’ S  B E S T  A I R L I N E

B R A N D S  D E L I G H T  C U S T O M E R S

A N D  I N S P I R E  E M P L O Y E E S

SHASHANK NIGAM is the Founder and CEO of SimpliFlying—a marketing strategy �rm 
that has helped over 75 airlines and airports become remarkable. Nigam is a Global 
Brand Leadership Award winner and keynote speaker who inspires senior aviation 
executives across the globe. His perspectives on airline marketing have been featured 
in the BBC, CNBC, Reuters and Bloomberg, and 
leading publications like the Wall Street Journal 
and New York Times. His also writes a monthly 
column in Flight’s Airline Business.

FOREWORD BY HE DG ENG IBRAHIM AL-OMAR
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 قالوا عن الكتاب 

 

ه كث�� من  سيما �� النقل ا��وي الذي �عدّ   لا ين�� تقليد ما يقوم بھ المنافسون �� أي صناعة، ولا
ا �� قصص را�عة عن طر�قة شر�ات الط��ان  عميقً )  شاشانك(�غوص بنا  ، و العملاء خدمة أساسية

 ».النا��ة �� إ�شاء مسار�ا ا��اص
 ديفيد م��مان سكوت 

القواعد  (المؤلف ذا�ع الص�ت لكتاب 
، المتاح  )ا��ديدة لل�سو�ق والعلاقات العامة

 لغة من العر�ية إ�� الفي�نامية.  ٢٥الآن بـ 

 

و�و    ،ي��بك�شعر القارئ بأن صديقًا �عرفھ من زمن �عيد  إذ  جدير بالقراءة،  )  شاشانك(كتاب  «
الأمر ل�س مجرد محاضرة مملة،  ، و دكين�� المعرفة، و�شاركك النصيحة، و�حفزك لبذل قصارى ج�

 ».ولكنھ قصة مسلية تدفعنا إ�� التحليق عاليًا، بقوة موظفينا وعلامتنا التجار�ة وعملائنا
 جاي سور��سن 

رئ�س شركة (أيديا وركس  
IdeaWorks(. 

 

كتاب  ، ف�و  و�وثق�ا  ،�ذا أول كتاب يكشف أفضل الممارسات �� مجال �سو�ق شر�ات الط��ان«
 ».يقرأه �ل من يتطلع إ�� بناء مستقبل م�� �� مجال الط��ان التجاري يجب أن 

 د. مار�و �اردي 
 .)PATAالرئ�س التنفيذي لشركة (باتا 

 

)  شاشانك(كتاب  أن تقرأ    عليك الآن، و كتاب يرسم لك خطة لتصميم علامات تجار�ة طو�لة الأمد«
 ».قبل أن تبدأ شر�ات الط��ان المنافسة �� قراءتھ

 نكو (باندا) بي�ينججيانفرا
�اتب، ومراقب ونائب رئ�س سابق �� 

   .أزول –ال�سو�ق والاتصالات 
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عن رؤ�تھ بتحليلھ للروابط القو�ة ب�ن شر�ات الط��ان ذات العلامات التجار�ة،  )  شاشانك(ع��  «
 ». وعملا��ا وموظف��ا، و�عد بذلك رائدًا �� �غي�� النظرة إ�� �سو�ق شر�ات الط��ان

 جيف �ا��� 
العضو المنتدب السابق ل�سو�ق 

 .شركة بو�نج –شر�ات الط��ان 

 

�غر�دتك، ع��  )  تو�ي فرنانديز(أو عندما يرد  )،  فتيات سنغافورة(تلمس ا��دمة المثالية من شركة  «
كيف ت���� أفضل شر�ات الط��ان �� العالم )  شاشانك ( �كشف  ) و ���ب كيل��(عندما �سمع ��كة    أو

 ». عملا��اروابط مستمرة مع 
 باتر�ك بودس

نائب مدير ال�سو�ق �� شركة  
 بومباردييھ لإنتاج الطائرات ا��ر�ية.

 

من  « الكث��  �علمت  الكث��)،  شاشانك(لقد  س�تعلم  أيضًا  و وأنت  أسرار  ،  عن  �ذا  كتابھ  �كشف 
 طو�لة.  مدة أفضل العلامات التجار�ة، ال�� �ساعد شر�ات الط��ان ع�� الاستمرار �� الصدارة  

 ) يكولا لانج ن(
 .لوف��انزا –مدير ا��دمات المم��ة 

 

يركز �ذا الكتاب ع�� أ�مية الإبداع والتمك�ن عند تطو�ر العلامات التجار�ة لشر�ات الط��ان،  «
 ». روابط قو�ة مع عملائكع�� إيجاد أن التفك�� الأوسع �ساعدك  بو�ذكرك 

 ماري إيل�ن جونز 
الأم��كت�ن    �� المبيعات  مدير    – نائب 

 رات آند و�ت�� ورئ�س و�نج �لوب.ب
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شركة الط��ان التقليدية �� خدمة أساسية �� مجال الأعمال، و�ذا يتطلب تنفيذ متقن، و�ناك  «
الط��ان   أدركت شر�اتلقد ، و بالفعلالآخرون �الفعل ع�� نحو جيد يقدمھ ، و من يقومون بذلك فعلاً 
و�ذا ما جعل�ا    – أ�مية ال��ك�� ع�� العميل وقيمة العلامة التجار�ة  )  شاشانك(ال�� ورد ذكر�ا �� كتاب  

 ». أفضل شر�ات القرن ا��ادي والعشر�ن
 مارك لابيدوس 

المدير التنفيذي لشركة أميديو  
Amedeo . 

 

 

�س�� وفق القواعد المعتادة    عليك ألاعلامة تجار�ة باقية،    ت����بقولھ: ل�ي  )  شاشانك (لقد أصاب  «
 ». عليك أن تفكر بطر�قة مختلفة كما فعلت الشر�ات المشار إل��ا �� الكتابو �� ال�سو�ق، 

 باتر�ك مور��
 . Ryanairالرئ�س السابق لشركة راين�� 

 

مجال صناعة الط��ان فر�د من نوعھ، ولم يتقنھ سوى القليل من الشر�ات، ال�� أصبحت من  «
 ). شاشانك(لتجار�ة مثل أفضل العلامات ا

 ���ي كور�رون 
 ILFCالمدير التنفيذي السابق لشركة 

and Airbus North America . 

 

�ذا الكتاب أحد أندر الكتب الغنية بالقصص المُل�مة وتقنيات العمل ال�� يمك��ا مساعدتك ع��  «
 ».بوصفك مسوقًاالتم�� �� عملك 

 د. ب��ند شميت 
مؤلف، ومدير مركز القيادة العالمية  

�لية �ولومبيا   –للعلامة التجار�ة 
 للأعمال.
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قو�� يوفر  « مخططًا  الكتاب  �ذا  لإ�شاء  لك  شر�ات  ا   �� العامل�ن  �ل  ع��  و�جب  تجار�ة،  علامة 
 ».الط��ان قراءتھ

 أل�ن آدمسون 
شركة لاندور   السابق، الرئ�س 

)Landor  (- أمر��ا الشمالية . 

 

بتأليف كتاب حول �ذا الموضوع، )  شاشانك(عندما يقوم مختص بال�سو�ق �� مجال الط��ان مثل  «
 ». فيجب عليك قراءتھ

 أنجيلا جي�ي�� 
م ا��لس الدو�� للمطارات  مدير عا

ACI World . 

 

حدث فرقًا ��  حول ما يمكن أن يُ   -للقرن ا��ادي والعشر�ن    –نظرة عصر�ة  )  شاشانك(يضيف  «
 ».واحد من أك�� القطاعات تنافسًا وأسرع�ا حركة

 ماي�ل بلانت
  –نائب الرئ�س للاتصالات المؤسسية 

 . Oneworldوان ورلد 

 

الط��ان،   ارا�عً   استقصاءً   )شاشانك(كتاب    عدّ �ُ « لشر�ات  التجار�ة  العلامات  نجاح  كيفية  عن 
 ».ومصدرًا مُل�مًا لمن ير�د العمل �� �ذه الصناعة التنافسية

 أندر�س فابر
المدير التنفيذي لشركة أرمور للط��ان،  

ومدير العمليات السابق لـشركة  
 فولار�س. 
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ع��« الط��ان  لشر�ات  التجار�ة  العلامات  خلال    �عتمد  من  تتحقق  ال��  الرا�عة  العميل  تجر�ة 
�نقل لنا �ذا الكتاب قصص سبع شر�ات  ، و المشاركة والتعاطف والموظف�ن الذين يركزون ع�� العملاء 

قراءة الكتاب ضرور�ة للغاية للمدير�ن التنفيذين �� شر�ات    لذا ُ�عدّ ؛  ذلكط��ان، ن��ت بالفعل ��  
 ».الط��ان، ول�ؤلاء الذين �سعون �ي يصبحوا مدير�ن تنفيذي�ن لشر�ات الط��ان

 د. كيث ماسون 
  –رئ�س مجلس إدارة النقل ا��وي 

 . جامعة كرانفليد
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SOAR 
 إصدار خاص بالمملكة العر�ية السعودية
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SOAR 
ش أفضل  تُر���  ��  كيف  الط��ان  ر�ات 

 وتُل�م موظف��ا؟عملاء�ا العالم 
 

 

 

 

 شاشانك نيجام 
 وماثيو شارب 

   

 واشنطن العاصمة 
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 شاشانك نيجام   -حقوق ال�شر محفوظة 
Copyright © 2022 by Shashank Nigam 

 طبعة خاصة 
�ل ا��قوق محفوظة. لا يجوز استخدام �ذا الكتاب أو إعادة إنتاجھ بأي طر�قة دون إذن كتا�ي من  

 الناشر إلا �� سياق المراجعات. 
 ملك لأ��ا��ا.    -المشار إل��ا �� الكتاب  – جميع العلامات التجار�ة 

 الولايات المتحدة الأمر�كية.  �� Ideapress Publishingلل�شر  �شرتھ أيديابر�س
 أيديا بر�س لل�شر 

www.ideapresspublishing.com 
   Faceout Studio Layoutتصميم الغلاف   

 المصمم: جاسي�ا أنجرست�ن. 
 بيانات الف�رس م��لة �� ملف لدى مكتبة ال�ونجرس.

 غلاف عادي) ( ٧-١١١-٦٤٦٨٧-١-٩٧٨ردمك:  
 (غلاف مقوى)  ٦-٠٦٤-٦٤٦٨٧-١-٩٧٨  ردمك:

 مبيعات خاصة  
كتب أيديابر�س متاحة بخصم خاص لمش��يات ا��ملة و�الأقساط لل��و�ج للمبيعات أو للاستخدام �� 

متو  الشر�ات.  تدر�ب  وعلامات  ابرامج  خاصة  ومُقدمة  مخصصة  بأغلفة  خاصة  طبعات  أيضًا  فر 
 الشركة وا��توى الإضا��. 

١٢٣٤٥٦٧٨٩١٠ 
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 إ�داء  
 عندما �انت فكرة �� مخيل��. ) SimpliFlying) (سيمبل فلاينج ( لإيمانھ �شركة ) دوون(إ�� 

 تخطي ا��دود. ع�� دومًا   لمساعد�ي) لار�د رو��ن(إ�� 

 إ�� والدي لطرحھ الأسئلة الصعبة دومًا. 
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 محتو�ات 
 تم�يد

 مقدمة

 الفصل الأول: السعودية: كرم ضيافة فِطرِي  

 الفصل الثا�ي: و�ست جيت �ار�س 

 حب   الغر�ي: قصةالفصل الثالث: ا��نوب 

 ): مصممة لأجلكFinnairفين�� (الفصل الرا�ع: 

 لا  :): لا تقل أبدًا AirAsiaالفصل ا��امس: ط��ان آسيا (

   اختلاف مب��الفصل السادس: ا��طوط ا��و�ة ال��كية: 

 صور         

 :) أظرف شر�ات الط��ان  kulula.comموقع كولولا ( السا�ع:الفصل 

 الفصل الثامن: ا��طوط ا��و�ة السنغافور�ة: ح�� أدق التفاصيل  

 ) شركة ناشئة Vuelingالفصل التاسع: شركة فيولينغ ( 

 دا: شركة ط��ان صغ��ة من ركن العالم  الفصل العاشر: ط��ان نيوزلن

 الم��ق     

 ) ٦(إكس  نموذج العلامة التجار�ة

 شكر وتقدير  

 قائمة المراجع  
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 تم�يد 
 .، تر�ط المملكة العر�ية السعودية والعالم ببعض�ما ٢٠٣٠السعودية: أجنحة رؤ�ة 

 

جزءً  الط��ان  �ان  السعوديةلطالما  العر�ية  المملكة  إرث  من  و ا  العر�ية  ،  ا��و�ة  ا��طوط  �عمل 
الوط��    -السعودية   من    -الناقل  أك��  العابر    ٧٥منذ  وصولنا  نطاق  توسيع  ع��  �عمل  و��نما  عامًا، 

 والتحس�ن من جو�ره.  - للنظر إ�� الداخل وتقييم موقفناال�ا�� للقارات، فقد أخذنا أيضًا الوقت 

لأنھ �� س�يلنا إ�� رسم طر�ق  ؛  تحو���و مسار    -  اواحدً بوصفنا فر�قًا    -إن المسار الذي بدأناه معًا  
 ونحدد ما نحتاج إ�� �غي��ه.  ،التقدم، �ان علينا أن نركز �ش�ل �امل ع�� الداخل

حيثما   ،يخضع �ل جانب من جوانب العمل لتقييم شامل، مع تطبيق أفضل الممارسات الصناعية
 أمكن ذلك. 

باستمر  الرحلة، نكرس �ل قوانا  �� �ذه  السعودية وم�ان��ا  نحن الآن  ا��و�ة  ا��طوط  لتعز�ز  ار 
 العالمية �� صناعة الط��ان. 

ا خارج  المستمر، أن نحول خطوطنا ا��و�ة من شركة غ�� معروفة �س�ي�  خلال ال��ك��استطعنا من 
 المملكة لتصبح واحدة من ك��ى شر�ات الط��ان الرائدة �� العالم.

لعالم ع�� المملكة العر�ية السعودية، وانفتاح المملكة  لقد �غ��ت الأمور �ش�ل كب�� وسط انفتاح ا
 العر�ية السعودية ع�� العالم.

بوصفنا حلقة  ي�شر احتضان الثقافات بروابط وفرص وطرق جديدة للتألق، ومن �نا ي��ز دورنا  
التطور، إضافة إ�� ذلك، �ستمر شبكة ا��طوط ا��و�ة ��  ،  وصل عالمية، و�ذا ما نركز عليھ اليوم

 وتمتد خططنا للتوسع إ�� مجتمعات جديدة وعواصم عالمية ووج�ات ترف��ية. 

العالمية، ال�� �زت صناعتنا ح�� صميم�ا، ولكننا    ١٩-لقد بدأنا �� منطقة جديدة مع جائحة �وفيد
الآن �ش�د ز�ادة �� رحلات الوصول قبل الموعد ا��دد، ما يدل أنھ ع�� الرغم من �ل ذلك، فإن �ذه  

 لصناعة مرنة والسفر ا��وي �� جو�ره يقوم ع�� الأ��اص، والمو�بة، وال��ابط الثقا��.ا

ا أن تقاليدنا وتراثنا يتألقان �� منتجاتنا: من تصميم  ا تمامً مع استمرار مس��ة نمونا، أصبح وا�ً� و 
ا��دمة ع��  الطائرة وال��فيھ ع�� مت��ا، والمطبخ، والتفاعل ال����� من فرق العمل ع�� الأرض إ��  

 م�ن الطائرة. 
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بخدمة الآخر�ن ووضع السلامة والراحة ��   نفخر ف��ا نا، و�� قوتنا ال��  يلإثقافتنا م�مة بال�سبة  
 مقدمة أولو�اتنا. 

�سعدنا أن نرحب ب�ل مسافر ع�� م�ن رحلات ا��طوط ا��و�ة السعودية، و�أنھ ضيف �� م��لنا،  و 
 من رحلتك. او�شكرك ع�� السماح لقص�نا بأن ت�ون جزءً 

 
 تحيات مع 

 إبرا�يم العمر
مدير عام شركة ا��طوط ا��و�ة 

مجموعة   –  السعوديةالعر�ية 
 . السعودية
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 المقدمة 
SOAR: sôr   فعل / 

 ا �� ال�واء.ترتفع عاليً  يُحلق. أو -١

 . ا��فاظ ع�� ارتفاع �� ال�واء دون رفرفة أجنحة أو استخدام قوة ا��رك -٢

 

سافرت  )،  سيمبل فلاينج( ضت منذ أن تركت وظيف�� �� بوسطن للبدء ��  خلال خمسة عشر عامًا م
�ان عدد من �ذه الرحلات ع�� م�ن  ، و شركة ط��ان  ١٠١مليون ميل ع��  ع��  بالطائرات لما يز�د قليلاً  

أ�ي  المد�ش ). دلتا إيرلاي��(و ) يونايتد إيرلاي�� ( و ) أمر��ان إيرلاي�� ( – ثلاث شر�ات ط��ان أمر�كية ك��ى  
أن�� كنت ع�� م�ن �ذه ا��طوط ا��و�ة، إلا أ�ي لا أتذكر تمامًا م�� كنت ع�� م�ن أي م��ا، و�ذا    أتذكر

لكن شر�ات الط��ان الثلاث    -أتذكر معظم رحلا�ي ووج�ا�ي جيدًا    -لا �ع�� أن ذاكر�ي ضعيفة، فأنا  
�بدو الأمر كما لو أن أك�� ثلاث شر�ات  و ،  ا مع �عض�ا �� �ل مرة أسافر ف��ا مع�م�ذه بدت م�شا��ة جد� 

 ط��ان أمر�كية تحاول جا�دة أن تبقى خفية غ�� م��وظة.

  – لدى الشر�ات الثلاثة تصميمات داخلية زرقاء ورمادية، ومقاعد ضيقة �� الدرجة الاقتصادية  
وح��    يخدم�ا مضيفات ط��ان يبدو عل��ن عدم الا�تمام،  –جميع�م يطلقون عل��ا المقاعد الرخيصة 

 ف�ناك ثمة �شابھ كب��، مع معاناة يتكبد�ا غالبية المسافر�ن. ،�� مقاعد الدرجة الأو��

لا تظ�ر �ذه الأمور إذا كنت مسافرًا �� درجة الأعمال، وغالبًا ما ت�ون اس��احات المسافر�ن عبارة  و 
 عن غرف مزدحمة مع مجموعة محددة من الوجبات ا��فيفة.

لط��ان الثلاث عن أسرّة مسطحة �� رحلات ع�� القارات مثل شركة  عندما �علن إحدى شر�ات او 
بلو( الأخر��ن  فإن  )،  جيت  الأمر  الشركت�ن  ولا  مدة  �عد  نفسھ  تفعلان  تحس�نوج��ة،  مستوى    ينال 

 و��  –)  أتموسف�� ر�س��ش جروب(مؤسس  )  ���ي �ارتفيلدت(ا��دمة إلا القليل من الا�تمام. قال  
  �� واس�شارات  أبحاث  السفرشركة  صناعة  ُ�شر    -  مجال  ��يفة  أخ�ً�ا  �� مقال  س��يت (��  ):  وول 

 . »ذابت شر�ات الط��ان الثلاث الك��ى �� فقاعة واحدة كب��ة متجا�سة«

كنت �� رحلة ط��ان �� وقت  ، فقد  �ناك رحلة داخلية واحدة أتذكر�ا بوضوح  أخرى،من ناحية  و 
تكساس، ��ضور مؤتمر، وكنا ��بط قبل منتصف الليل  متأخر من الليل من شي�اغو إ�� أوس�ن ��  
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ا لل�بوط، ثم اتج�ت مضيفة إ�� الميكروفون، بقليل، ساع��ا جلس المضيفون �� مقاعد�م استعدادً 
أثناء �بوطنا، وأو��ت لنا أ��ا اعتادت أن �غن��ا �ل ليلة    ��  غنت لنا أغنية أطفال عفو�ة   ولد�ش��،

ة يوم منعشة لمعظم الر�اب، الذين صفقوا شاكر�ن المضيفة بمجرد  لأطفال�ا، ع�� أي حال �انت ��اي
وقد تركت لدي انطباعًا لا    م،٢٠١٠�� عام  )  ساوث و�ست(رحل�� الأو�� مع    ���انت تلك  ، و �بوطنا

 يُ����. 

إ��  )  أ(�بدو أن معظم شر�ات الط��ان تحاول أن توفر لنا رحلة �ادئة خلال ترحالنا من النقطة  و 
ع�� س�يل المثال،  ، ففقط ب�و��ا نفس�ا دون أن تتكبد ج�دًا كب�ً�ا)  ساوث و�ست( تم��ت  ومع ذلك  )،  ب  (

فحص   مقابل  أك��  رسومًا  وت�لفك  حقيبة،  فحص  مقابل  رسومًا  الط��ان  شر�ات  معظم  تفرض 
لم تفرض رسومًا ع�� أي حقيبة  )  ساوث و�ست (لكن  )، و يونايتد(حقي�ت�ن، متبعةً بذلك شر�ات مثل  

ع��    سع��ا ل��صول �انت الشر�ات الأخرى مستمرة ��    بموقف�ا ب�نما  وتمسكت  ،عمليا��امنذ أن بدأت  
) �شار��(حيث فاز  )،  �شار�� ومصنع الشو�ولاتة(الأمر �شبھ إ�� حد ما قصة    �ان، وقد  إضافيةإيرادات  

 . بأيد��مقبور�م  البقية حفروا�� ال��اية لأن 

  الأمر�كية   التجار�ة الك��ى لشر�ات الط��ان �� الولايات المتحدة  أن العلامات  للد�شة،من المث��  و 
ولكن شر�ات الط��ان الكب��ة والصغ��ة حول العالم    الر�اب،ل�ست الوحيدة ال�� تضع عبئًا أك�� ع��  

عن غ���ا من الشر�ات ��  ) وامتياز�ا  ساوث و�ست ( تقوم بذلك، ولعل �ذا �و الس�ب �� تفرد شركة  
 العالم.

ت�و و  من  قد  رحل��  أبدًا  أ����  ولن  يُ����،  لا  �عض�ا  أن  إلا  اعتيادية،  ا��و�ة  رحلا�ي  معظم  ن 
م�ن   ع��  �والالمبور  إ��  آسيا(سنغافورة  فحوصات  )  إير  لإجراء  الممر   �� �س��  المضيفة  �انت  عندما 

الطائرة،   م�ن  ع��  كتابًافالسلامة  أقرأ  كنت  أن��  المضيفة  ضوء    ، لاحظت  �شغيل  أحاول  كنت  وقد 
باس��  ال السنغافور�ة  الفتاة  أو عندما خاطبت��  ال قراءة،  أن�� آخر من صعد ع�� م�ن  من  رغم  ع�� 

عرضًا مصممًا خصيصًا للشفق القط�� الشما�� ع�� )  ف�ن إير(الوقت الذي عرضت فيھ    الطائرة، أو
 عند الإقلاع من نيو�ورك.   ٣٥٠م�ن طائرة إير�اص إيھ 

م��م  �لٌّ  ك؟ كيف أصبحوا را�ع�ن إ�� �ذا ا��د؟ لقد طور  ما الذي �ش��ك فيھ شر�ات الط��ان تل
 او�جذب عملاء جددً   ،صيغة فر�دة تمكن علامتھ التجار�ة من ترك انطباع إيجا�ي دائم لدى عملا��ا

درست نجاحات و�خفاقات العلامات    – وغ���ا الكث�� ع�� الأرض    –ساعة �� ا��و    ٢٠٠٠خلال  ، و أيضًا
ا  الط��ان  لشر�ات  ( التجار�ة  عدد�ا  بتطو�ر  ١٠١لبالغ  وقمت  خطوط�ا،  م�ن  ع��  سافرت  شركة   (
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نموذج يمكّن�� من تحليل العناصر الستة الرئ�سة ال�� سوف ترفع أو تحطم أي علامة تجار�ة لشركة  
 ). ٦X Airline Brand Modelللعلامة التجار�ة ل��طوط ا��و�ة ( ٦ط��ان، وال�� أسمي��ا نموذج إكس 

 التجار�ة ل��طوط ا��و�ة. للعلامة   ٦نموذج إكس 

رحل��ا عندما أدركت أن �سو�ق شركة ط��ان يختلف  )  سيمب�� فلاينج( بدأت شرك�� الاس�شار�ة  
�ستمر ارتباط علامتنا التجار�ة �علبة    المثال، س�يل    ع��، فأخرى بوضوح عن �سو�ق أي منتج أو خدمة  

  ط��ان يمكنمع شركة    ولكن  ،ساعة) دقائق، ومع فنجان ق�وة ستار�كس ر�ما  ١٠حو (نفحم ال�وك  
 ) ساعة، اعتمادًا ع�� مدة الرحلة.٢٤ساعت�ن إ�� (  م�ان منأن �ستمر مشاركة علامتنا التجار�ة �� أي  

العلامات  و�ضافة   السفر الأخرى، فإن  الإن��نت، ومراحل ما قبل  ا���ز ع��  التجار�ة  إ�� عملية 
علاوة ع��  ، و ��طوط الط��ان لد��ا أضعاف نقاط الاتصال للعلامات التجار�ة �� القطاعات الأخرى 

ا، ولكن إذا كنا  فإن طعم الق�وة سيظل جيدً   ستار�كس،ذلك، إذا �انت �ناك عاصفة ث��ية ونحن ��  
تلك ال��ظة، لا    ��، ومن شركة الط��انغاضب�ن  وألغيت رحلتنا �س�ب العاصفة، فسنصبح   ،�� مطار

ع�� إ��ا ل�ست س�ب الإزعاج، و   :وتقول   ،يمكن للعلامة التجار�ة لشركة الط��ان أن تتجا�ل المسؤولية
ا، إلا أن شركة الط��ان ال�� يمك��ا أن تر�� إ�� مستوى ا��دث  أن �ذا قد ي�ون ��يحًا عملي� من  رغم  ال

 س��سل إشارة قو�ة لعملا��ا.

الفر�دة لمشاركة شر�ات الط��ان ذات العلامة التجار�ة، يميل معظم   ع�� الرغم من �ذه الم��اتو 
العامة   ال�سو�ق  مبادئ  تطبيق  إ��  الط��ان  شر�ات  ي�بع�ا  نفس�ا،  مسو��  المنتجات    مسوقو �ال�� 

كم مرة رأيت إعلانًا  ، و الط��ان مختلف عن أنواع ال�سو�ق الأخرى   لكن �سو�ق ، و الاس��لاكية الأخرى 
ا؟ �ذا أ�عد ما ي�ون عن الواقع  �س���� فيھ أحد الر�اب ع�� سر�ر مسطح، و��ناول طعامًا ش�ي� جميلاً  

الر�اب، الذين ي�ت�� ��م الأمر �� ا��زء ا��لفي من المقصورة، مكتظ�ن مثل أسماك  إ�� غالبية  بال�سبة  
�الد  ،السردين مقوسة  وأذرع�م  محمول  كمبيوتر  أج�زة  ع��  أعمال�م  إنجاز  يناصورات،  و�حاولون 

عل��مونادرً  أنيقة تضع غطاء  ما يضعف من قيمة    ��  ا ما يجدون مضيفة ط��ان  نوم�م، و�ذا  أثناء 
التجار�ة  سابقًا، وجدوا�ا  العلامة  المذ�ورة  الك��ى  الأمر�كية  الط��ان  شر�ات   �� ا��ال  �و  و�ذا   ،

 وتقلل �� التنفيذ. ،فشر�ات الط��ان دائمًا ما تفرط �� الوعود

وتتحمل ت�اليف ثابتة عالية، وتواجھ ش�وً�ا    ،��ان �� صناعة فر�دة، ودور�ة بطبيع��اصناعة الط
ارتباط طو�لة  مدة  مثل الطقس وأسعار النفط، ولد��ا    ، �س�ب الاعتماد الشديد ع�� عوامل متقلبة

خرى. مع العملاء نادرً 
ُ
 ا ما نجد�ا �� الصناعات الأ
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حسبا��ا  كھ شر�ات الط��ان، وعل��ا أن تأخذ ��  ومن ثم، ف�ناك حاجة إ�� ن�� مم�� يجب أن �سل
 �ل �ذه العوامل الفر�دة �� الصناعة. 

�ن نموذج العلامة التجار�ة المثا�� لشر�ات الط��ان من شأنھ أن يرا�� جو�ر الأعمال والطبيعة  و 
 الفر�دة ل�ذه الصناعة.  

من خلال ال��ك�� ع�� ستة  توجيھ ن�� العلامة التجار�ة لشركة الط��ان  ع��    ٦�ساعد النموذج إكس  
 عوامل رئ�سة: 

معرفة  بتوقعات العلامة التجار�ة: إن دقة ونجاح شركة الط��ان �عتمد ع�� السماح لعملا��ا   .١
 ما تقدمھ. 

ومن خلال جميع   السفر،أثناء  �� بالتفاعل مع شركة الط��ان التجار�ة: الشعور تجر�ة العلامة  .٢
 الرحلة. أثناء ��  نقاط الاتصال �� المطار و

 مف�وم العلامة التجار�ة: مدى جودة التواصل ب�ن شركة الط��ان وعملا��ا وموظف��ا. .٣
يؤثر   .٤ ���ء  أي  التجار�ة:  للعلامة  ا��ارجية  شركة    ،العملاء��  المؤثرات  لسيطرة  يخضع  ولا 

 . )وغ�� ذلكاللوائح  –أسعار النفط  –الط��ان (الطقس  
 ي شركة الط��ان بوعود�ا؟ تنفيذ العلامة التجار�ة: كيف تف .٥
المعنية   .٦ الط��ان  شركة  بھ  تمتاز  الذي  الفر�د  المز�ج  التجار�ة:  للعلامة  ا��في  االمؤثر  ،  حصر��

 و�صعب ع�� المنافس�ن تقليد�ا. 

شركة ط��ان    ١٠٠مع أك�� من ) سيمب�� فلاينج( ع�� مدار خمسة عشر عامًا الماضية، حيث عملت 
العالم،   حول  إ�شاء  ومطار   �� تن��  المبادئ  �ذه  تطبق  ال��  الط��ان  شر�ات  أن  وتكرارًا  مرارًا  رأينا 
 علامات تجار�ة را�عة. 

(إكسو  نموذج  من  الأو��  الثلاثة  العوامل  والتجر�ة    ،eXpectation  (التوقعات  -)  ٦  -تركز 
eXperience،    ��والتعبeXpression  (–    ،كب�� تقع ضمن  إ�� حد    و��ع�� المشاركة الداخلية وا��ارجية

 سيطرة شركة الط��ان. 

الثانية  و  الثلاثة  العوامل  ا��ارجية    – تتعامل    ، eXecutionوالتنفيذ    ،eXternalities(المؤثرات 
ا��في   تأث�� عميق    مع  -)  X-factorوالمؤثر  ل�ا  ي�ون  ما  غالبًا  ال��  الط��ان  لشر�ات  فر�دة  �� جوانب 

ع�� وجھ التحديد الاشتقاق الك�� البحت لقيمة العلامة  )  ٦�تجنب النموذج (إكس  ، و العلامة التجار�ة
العوامل النوعية  وتؤدي    ، أصل غ�� ملموس  ��وذلك لأن العلامة التجار�ة  ؛  التجار�ة لشركة الط��ان

 �� بناء �ذا الأصل.رئ�سًا دورًا 
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  �ذا أنجزت شركة الط��ان ما وعدت بھ، وتفاعلت مع عملا��ا بمواظبة ومسؤولية، واستمرت �� و 
و�و ما يظ�ر �� إنفاق�م واح��ام�م وعاطف��م، واليوم    ،الابت�ار، �ستمر إ��اب الناس ��ا والتعلق ��ا

أك�� من أي وقت م���، ومع تزايد حدة المنافسة العالمية ب�ن شر�ات النقل التجار�ة، أصبح نموذج  
وم٦(إكس   الط��ان  لشر�ات  التنفيذي�ن  المدير�ن  لتوجيھ  الأ�مية  بالغ  أمرًا  تحديد )  ع��  ساعد��م 

إ�� الس��  فآخر ���ء ير�دونھ �و اضطرار�م  ،  كيفية إ�شاء م��ة خاصة ومستدامة للعلامة التجار�ة
 خلف قائد ا��موعة وتكرار ال���ء نفسھ. 

 ؟ كيف �ستفيد من �ذا الكتاب

�ركز �ل فصل ع��  ، و �سمات را�عة بطر�قة أو بأخرى   ) SOARحلق  (دليل    ط��ان ��تمتاز �ل شركة  
�نَّ �عض  ، و شركة ط��ان واحدة فقط، و�تعمق �� كيفية بروز شركة الط��ان من ب�ن الشر�ات الأخرى 

شر�ات الط��ان را�عة �س�ب عروض المنتجات ال�� يقدمو��ا، مثل ا��طوط ا��و�ة السنغافور�ة أو  
خطوط ع �س�ب ثقافة تقدير وتمك�ن الموظف�ن، كما �و ا��ال ��  الآخر را�و�عض�ا  ط��ان نيوز�لندا،  

ومع ذلك �ناك خطوط جو�ة تتصدر القمة ��رد قيام�ا بأشياء  )، آسيا آير)، و(ساوث و�ست(  ط��ان
(�ولولا)  غ�� متوقعة، مثل وجود طاهٍ �� درجة الأعمال �� ا��طوط ا��و�ة ال��كية، أو وضع خطوط  

 ات الأمان. ع�� بطاق لدعابات  ا��و�ة 

شركة الط��ان، ومن الم�م الملاحظة أنھ  ��ا  تمتاز  �� ��اية �ل فصل، أو��ت العوامل الرئ�سة ال��  و
ق �� العوامل الستة، ولك��ا تحاول بدلاً من ذلك ال��ك�� ع�� تحقيق   لا توجد شركة ط��ان تحاول التفوُّ

 مِرارًا. الرّ�اب  نجاح بارز �� �عض م��م، ما يُبق��م �عيدًا عن نطاق المنافسة، و�حافظ ع�� عودة 

�و  لا  ما  مُلاحظة  أيضًا  الم�م  (حلق  من  دليل  بھ  شاملاً  SOAR�تم  تحليلاً  يقدم  كتابًا  ل�س  ف�و   ،(
ا لشركة ط��ان   مخصصً ول�س المقصود بھ أن ي�ون دليلاً ،  لعمليات أو خِطَط أعمال �ل شركة ط��ان

�عي��ا، بل �و حصيلة للمحادثات التفصيلية مع كبار المدير�ن التنفيذي�ن، والموظف�ن الذين يتعاملون  
 �  �� العملاء  ط��انمع  شركة  و ل  ل�ذاوفقً ،  (  ،ا  دليل  أفضل  SOARحلق  فإن  استعراض  ع��  يركز   (

 و�نفذو��ا.  ،ا لآراء وتجارب الأ��اص الذين يديرو��االممارسات �� ال�سو�ق لدى �ل شركة ط��ان تبعً 

  ) SOARوعملنا بجد عند اختيار شر�ات الط��ان ال�� س�تم عرض�ا �� دليل (حلق    ،لقد اج��دناو 
�غط دارسً لضمان  كنت  وسواء  ا��الة،  لدراسات  عالمي  نطاق  ع��  واسعة  إحدى  ية   �� لل�سو�ق  ا 

�س�� لمنصب تنفيذي، فأنا متأكد أن �ذه القصص البد�عة    اا��امعات، أو مدير شركة ط��ان متمرسً 
 وتل�مك.  ،عن شر�ات الط��ان ستحفزك
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ا، وستجد  أي فصل عشوائي� ت�تقي    أو أن   ��ايتھ،�مكنك أن تقرأ الكتاب وفق ترت�بھ من بدايتھ إ��  و 
من دون  و�ن كنت  ،  )، و�مكنك الرجوع إليھ �� أي وقت٦ ي��ص نموذج (إكس  �� ��اية الكتاب فصلاً 

إ�� �عز�ز التعامل مع العملاء �� شركة الط��ان ا��اصة بك، ف���� عدم ال��دد �� التواصل  شك تَتَطلّع  
�مكن العثور ع�� المز�د  ، و �� ال��يد الإلك��و�ي مباشرة، أو مراسل�� عsimpliflying.com  :ع�� موقعنا

موقع ع��  الفيديو  ومقاطع  ال��صية  المقابلات  نصوص  مثل  بالكتاب  المتعلقة  المصادر    : من 
www.simplisoar.com   . 

، ومقابلة  الشائقةالسفر إ�� مقرات شر�ات الط��ان ا��تلفة، والاستماع إ�� �عض القصص و�عدّ 
�� �ذا ا��ال من أعظم مزايا العمل ع�� دليل (حلق  أ��اص شغوف�ن جد�    ) SOARا �شأن العمل 

والاح��ام   للتقدير  بالارتياح  شعرت  مقابلة،  مئة  من  يقرب  و�عدما  الأخ��ة،  ش�رًا  عشر  الاث��  خلال 
 ). ٦المتكرر لنموذج (إكس 

تحلق العلامات التجار�ة لشر�ات الط��ان الواردة �� �ذا الكتاب، وتتفوق �س�ولة ع�� منافس��ا،  و  
 ب�نما يرفرف البقية بأجنح��م بلا �لل ل��تقوا إ�� مستوا�م.

 آمل أن �ستمتع بقراءة �ذا الكتاب. 
 شا�شاك نيجام 

simplisoar@simpliflying.com 
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 لسعودية: كرم ضيافة فِطرِي ��طوط ا��و�ة اا -١

 

 يوم غ�� عادي

من طاقم الطائرة الذين تخرجوا    ا ��صً   ١٢٠ا من أول  �ان محمد واحدً ، فقد  الم يكن يومًا عادي� 
�انت �ذه ��ظة مم��ة خلال  ، و التا�عة ل��طوط ا��و�ة السعودية  Top5�� الدورة التدر��ية ل��نامج  

بَ ا��ارس المبُ�سم  أعوام، إذ  أفراد طاقم الط��ان لعدة  بوصفھ أحد  عملھ مع شركة الط��ان  مدة   رَحَّ
قاعة الاحتفالات    أرشدوه إ��بِجدة، ثم  )  ر��� �ارلتون (  الفخمة لفندقالرد�ة  أثناء س��ه ��  ��  بمحمد  

 الك��ى، حيث شعر و�أنھ أحد أفراد العائلة الملكية. 

ِ�م    ١٢٠جلس ع�� مقعده ب�ن  و  يومًا �� إتقان فن   ١٢خر�جًا من �ذا ال��نامج، الذين أمضوا لتَوَّ
فة الطبيعية المم��ة ال�� تقديم خدمة سر�عة للضيوف ع�� م�ن الطائرة، و�� خدمة تركز ع�� الضيا

السعودية العر�ية  المملكة  ��ا  انضماو   ،تنفرد  بل  يكن ع�� المسرح مدر�ي محمد فقط،  ال لم  رئ�س  م 
الط��ان ��صي�  العامالتنفيذي لشركة  المدير  إ�� جانب  و ا   ، َ� المسؤول�ن  لم  يرى كبار  أن  عتد محمد 

وشع الطائرة،  طاقم  تخرج  احتفالات   �� حاضر�ن  العلامة  التنفيذي�ن  ع��  مؤتمن  و�أنھ  بالتم��  ر 
 التجار�ة ل��طوط ا��و�ة السعودية. 

ا يحمل راية ب�ل تأكيد، أن يصبح سف��ً )  ر��� �ارلتون (�ان الغرض من إقامة حفل التخرج �� فندق  و 
بد    �ان لا، و التجار�ة السعودية  وفخر للعلامة ب�ل اع��از    السعودية العلامة التجار�ة ل��طوط ا��و�ة  

�الملوك من   الطاقم  ضيوف  ؛  معاملة  �عاملوا  �الملوك�ي  و السعودية  المدر�ون  ،  يكن  �م لم    وحد�م 
وشار�و�م رؤ���م بأن شركة الط��ان    ،التنفيذي�نالمدير�ن    مع�م كِبار�ان    ا��ر�ج�ن، بلالذين خاطبوا  

القمة  (  �و جو�ر برنامجو�ذا  ،  مستوى العالمس�تم تص�يف�ا من ب�ن أفضل خمس شر�ات ط��ان ع��  
٥ ()Top5 .( 

العر�ية السعودية ال��   الوط�� للمملكةفجر حقبة جديدة ��ط الط��ان    �إشراقة�ان �ذا اليوم  و 
بالعلامات التجار�ة ا���ولة، تقدم ا��طوط ا��و�ة م��ء  عالم  عامًا، و��    ٧٥امتدت مس����ا لأك�� من  

ا  وغ�� ذلك الكث��، ونظرً   والسفر،افة  السعودية لمسة دافئة من الواقعية والأصالة �� صناعات الضي
بحق أجنحة    �سلكھ لتصبحلطموح�ا، فقد �ان �ذا المسار الذي �ع�ن ع�� ا��طوط السعودية أن  

 . ٢٠٣٠رؤ�ة 
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 ٢٠٣٠أجنحة رؤ�ة 

ا  إطارًا    ٢٠٣٠رؤ�ة    �عدّ  وتنو�ع  إس��اتيجي� النفط،  ع��  السعودية  العر�ية  المملكة  اعتماد  لتقليل 
مثل   العامة  ا��دمات  قطاعات  وتطو�ر  والب�يةاقتصاد�ا،  والتعليم،  وال��فيھ،    ال��ة،  التحتية، 

ا  ا فقط، بل مركزًا ثقافي� ع�� ألا تصبح المملكة مركزًا دي�ي�   يركز  ٢٠٣٠والسياحة، خاصة أن جو�ر رؤ�ة  
 ا. سنو��  مليون زائر ١٠٠جتذب أك�� من ووج�ة سياحية ت

السعودية  وقد   ا��و�ة  ا��طوط  عام    ٣٥نَقَلَت   �� مُسافر  ف��وس   م٢٠١٩مليون   � ِ
تَفَ��ّ قبل 

COVID-19  و�ذه قفزة �ائلة بحلول  ،  أضعاف تقر�بًا  ةز�ادة �ذا العدد ثلاث  ٢٠٣٠، و�ان �دف رؤ�ة
للسفر، حيث تبلغ �سبة متوسط    وتوجھ عالٍ   تتمتع الدولة بإجما�� ناتج مح�� مرتفع،، و ٢٠٣٠عام  

للفرد   للفرد، و�حلم    ١٫٢السفر  الأماكن    نحو ملياررحلة  ز�ارة  إل��ا قاصدين  بالسفر  ��ص مسلم 
حيا��م  �� واحدة  مرة  الأقل  ع��  المنورة  والمدينة  المكرمة  مكة   �� و المقدسة  ا��طوط  ،  أصبحت 

التوج� �ذه  من  للاستفادة  مناسب  وضع   �� للمملكةبوصف�ا  ات  السعودية  الوط��  و الناقل  أشار  ، 
 قائلاً:  ،الرئ�س التنفيذي لشركة الط��ان إ�� ذلك)، إبرا�يم �و���(القبطان 

أن ت�ون واحدة من أك�� الوج�ات السياحية إثارة ��   إ��  تتجھ المملكة العر�ية السعودية
ب�ية تحتية سياحية   العالم خلال العِقد المقبل، وستصبح المملكة مثالاً ع�� طر�قة إ�شاء 

ا من الألف إ�� الياء، وجذب أعداد كب��ة من الزوار مع ا��فاظ ع�� التأث��  جديدة �لي�
، ونحن �� وضع مثا�� لن�ون عاملاً حاسمًا �� مساعدة بلدنا  بوصفھ م�ونًا رئ�سًاالبي��  

 ع�� تحقيق �ذه الرؤ�ة. 

جميع ج�ود التحول ا��اصة    ا يحفزي� داخلال�دف، �ستخدم السعودية شعارًا    تحقيق �ذاولضمان  
شركة الط��ان �� ال��   إ�� أن وفيھ إشارة  ،  ٢٠٣٠��ا، و�و: ا��طوط السعودية ستصبح أجنحة رؤ�ة  

إ��   إ�� المملكة  العالم، وتأ�يس�نقل المملكة  بال�سبة   معتادً قد يبدو �ذا عملاً ، و بالعالم  إ�� معظم  ا 
عقود،   منذ  ال��مة  مراكز�ا  ع��  المسافر�ن  ملاي�ن  تر�ط  ال��  المنطقة   �� الط��ان  لكن  و شر�ات 

، فإن تحقيق �ذه الرؤ�ة يتطلب �غي��ات �� طر�قة التفك��، وتقديم منتجات  إ�� السعوديةبال�سبة  
ط��ان  �ذه �غي��ات أساسية أيضًا �عمل ع�� تحو�ل جو�ر خط ال، و وخدمات �� �ل اتصال مع ضيوف�ا

 إ�� إعادة النظر �� كيفية س�� الأمور �� الما��� لتحديد من�� مختلف. أساسھ، ونحتاجمن 
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 ليل و��ار

جاء مضيف    م، فقد٢٠١٢عام  �انت المرة الأو�� ال�� سافرت ف��ا مع ا��طوط ا��و�ة السعودية ��  
شا�د الأفلام لبقية الرحلة    �املة، ثمبجان�� �� درجة الأعمال، وتناول وجبة    الإقلاع، وجلسط��ان �عد  

اس�يقظ عندما كنا ع�� ، فوقت ا��دمة��  لكنھ �انو الاس��احة، وقت اف��ضت أنھ �ان �� ، فالطو�لة
 ، وشك ال�بوط مباشرة للقيام بإجراءات ما قبل الوصول ال��ائية، وفحوصات السلامة قبل أن �عود

 ا��اصة بطاقم الطائرة الذي يواجھ الر�اب. و�حكم حزام الأمان �� أحد المقاعد القابلة للطي    ،و�جلس

ةما زلت أتذكر رحلات متعددة ع��  و  �ذا المطار الصغ��    ا��روج من�ان  ، و لم أكن أتوقع�ا  مطار جَدَّ
�� تنقل��  و�انت ا��افلات    ال�بوط،�عد    الساعة  �ستغرق م�� ساعت�ن ونصف إ�� ا��طة المزدحمة 

ومعظم�م من الشباب �� ذلك الوقت   -حرارة الصيف، وطواب�� المغادرة طو�لة وشاقة، و�ان الضباط 
ثم، �عد �ل ذلك، أتذكر أن�� ،  لنا بالعبور   من السماحم�تم�ن �� الغالب بالدردشة فيما بي��م بدلاً    -

 ت تجر�ة غ�� سارة. د�ر، و�ان  اة بدت �� و�أ�� مدانتظرت عند س�� الأمتعة 

بالزمن�ذا  و  عام    عدت  بي��ا  م٢٠١٢لتجر�ة  مقارنة  توجد  فلا  تجر�ة،  السعودية    و��ن  ا��طوط 
جَدّ فاليوم،    �� ا��ديد  أو مركز�ا  السعودية  ا��طوط  �غ��  أستوعب  أن  يمكن��  عِقْد من  لم  �عد  ة 
 الزمان. 

،  رة مع زوج�� و�نا�ي ملأ�ي الان��ار، خلال رحل�� الأخ��ة إ�� المملكة، و�ذه الم أعوام  ١٠الآن �عد  و 
 �� ا��قيقة بل إنھ الآن  ،  جدة ا��ديد، و�ان مثل أي مطار حديث  المرة إ�� مركزعندما وصلت �ذه  و 

الك��ى مثل سنغافورة   و أو د�ي  شا�غ واحد من المراكز  �عمل مطار جدة ا��ديد ع�� مدار الساعة  ، 
أك��   الفرسان الرئ�سة، ال�� �عدّ  مقر لصالة ة، و�و  علامات تجار�ة عالمي  الأسبوع، و�عرض طوال أيام 

 .�� العالم اس��احة مسافر�ن 

  نافذة  ٥٠أنا وعائل�� أك�� من    -أوقات الانتظار الطو�لة، حيث وجدنا أمامنا  تختفي  ا أن  �ان را�عً و 
المغادرة�لإ� إجراءات  الأ��اص  -  اء  �ستقبلن  سعوديات  بموظفات  مزودة  و�سمحن    ،وجميع�ا 

وظ�ر ذلك  جيدًا،    تلقوا تدر�بًا �ان من الوا�� أ��م  ، فقد  بطر�قة منظمةقوائم الانتظار    بمرور�م وفق 
طر�قة   زوج��    �عامل�ممن  مع  وا��املات  و�انت  و�نا�يالودي  صادقة،  باب�سامات  لنا  و�رشاد�م   ،

 زوج�� م��ورة للغاية. 

رأينا  و  للأمتعة،  الناقل  الس��  عن  ابتعدنا  بأسماك  عندما   ��� طوابق  أر�عة  من  أسماك  حوض 
 إ��اب ابن��.  ���ء أثارو�و ، القرش وال�ائنات البحر�ة
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م�ً�ا، و�ضم أك��    ١٤علمت أن حوض الأسماك الموجود �� مطار جدة الرئ�س ا��ديد يبلغ ارتفاعھ  و 
ر ا��ديد  �مكن للمطا، و علمنا أنھ أك�� حوض ما�ي موجود �� مطار �� العالم، و سمكة نادرة  ٢٠٠٠من  

من   أك��  مع  سنو��   ٣٠التعامل  مسافر  مرحلتھ  مليون   �� معا  ��    الأو��،  ل�ا  مخطط  إضافية  مراحل 
 المستقبل. 

  ا مر�ع جنبً م��  ألف    ١٨سائق، و�ضم حديقة داخلية بمساحة  من دون    اك�ر�ائي�   ا�خدم المطار قطارً و 
شواطئ البحر    المنقولة منية  إ�� جنب مع حوض أسماك يحتوي ع�� أنواع عدة من الشعاب المرجان

ل�ل الأديان    أيضًا غرفة للصلاة�وجد بمطار جدة  ، و الأحمر ال�� تطل عل��ا المملكة العر�ية السعودية
 ��ميع زائر��ا.

  ا،شاسعً رحل�� ع�� ا��طوط السعودية السابقة    وا��دمة خلال�ان الاختلاف �� معاي�� الطعام  و 
م�ن الطائرة ينافس    توز�عھ ع��الذي تم    اللذيذ المنقوع بالزعفران  ا��مصمع  �ان طبق المزة العر�ية  إذ  

أخ��ت�� مضيفة الط��ان  ؟  عندما سألت عن الطبق، و �� جميع أنحاء الشرق الأوسط  تذوقتأفضل ما  
منطقة   من  أنھ  ��السعودية  السعودية  معينة  العر�ية  أخرى ،  المملكة  بالا�تمام  ولمرة  شعرت   ،

 ا.�ساطتھ إلا أنھ �ان مؤثرً � الرغم من فع� ،�نابالتفاصيل  

شركة  بوصف�ا أفضل  ل��طوط ا��و�ة السعودية  )  س�اي تراكس(  س�ب تزكيةا  �ان وا�ً� فقد  
�ذا ما �ان برنامج التحول الطموح الذي شارك فيھ  أعوام، ف ةأر�عط��ان �� العالم للمرة الثانية خلال 

 . Top5للوصول إ�� مستوى إ�� تحقيقھ  و�س�� ) محمد(

 ما وراء التحول 

ن�يجة ���ود   ال�� ش�د��ا ا��طوط السعودية  النقلة  الذين يقفون خلف �ذه   أولئك�انت �ذه 
التجار�ة و العلامة  مع  ،  بإس�اب  للتحدث  الفرصة   �� أتيحت  فر�ق  كث��  لقد  أعضاء  ا��طوط  (من 

من �ذه المقابلات كيف �ان لرأس   استخلص��ا ع�� مستو�ات مختلفة، و�ش�� الأف�ار ال�� )  السعودية
ال ��المال ال�شري ل��طوط السعودية   إحداث التغي��. دور فعَّ

 قيادة جماعية لتصور أشمل

كب�� مسؤو�� التحول �� ا��طوط السعودية، �ان من الوا��  )  �يم ش��ةإبرا (عندما تحدثت إ��  
الطو�لة �� تنفيذ المشار�ع التحو�لية    خلال خ��تھأن�� كنت أتحدث إ�� ��ص لديھ رؤ�ة �ش�لت من  

 الك��ى.
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الدكتوراه  درجتا ا��امعات الأمر�كية، بما �� ذلك  متعددة من�عد حصولھ ع�� مؤ�لات أ�اديمية و 
�� ذلك    السعودية بماإ�شاء شركة السكك ا��ديدية  ع��  إبرا�يم   الأعمال، ساعد  �� إدارة��  والماجست

كيلوم��، ومشروع أول قطار فائق السرعة ��    ٢٦٠٠  ا��نوب بطول خط سكك حديد من الشمال إ��  
مكة   ب�ن  وجدةالمملكة  المملكة  المكرمة  رؤ�ة  من  جزءًا  لي�ون  دعوتھ  و�عد  انضم٢٠٣٠،  وزارة  ،    إ�� 

والتخطيط ال��ل   ،الاقتصاد  ��ذا  واستعان  ل����صة،  الوط��  المركز  مؤس���  أحد  �ان  حيث 
 . الآ�يا��افل للتحدي 

عن تحو�ل السعودية من الألف إ�� الياء،  المسؤول  لقد طُلب منھ أن ي�ون جزءًا من فر�ق القيادة  و 
والإدارة،   والعمليات،  المالية،  الشؤون  ذلك   �� بما  العملية  جوانب  جانب من  ل�ل  شاملة  نظرة  وفق 

يمك��ا من    إ�� م�انة �ان ال�دف ال��ا�ي �و الوصول با��طوط ا��و�ة السعودية  ، و والموارد ال�شر�ة
الك��ى الأخرى ال�� تحتل مرتبة عالية بانتظام �� جداول    شر�ات الط��ان ا��ليجية تضا��  خلال�ا أن  

 تقييم شر�ات الط��ان. 

طة طر�ق وا��ة لم�ان  �جئت إ�� �نا ب��نامج وخر ، فقد  لم يكن م�� عصا ��ر�ة«قال إبرا�يم:  
 ». ال�بوط �� وج�� الأو��

وتمك�ن موظفي  وكما س��ى لاحقًا �� �ذا الفصل، تضمنت تلك الوج�ة �غي�� الثقافة الداخلية،  
 السعودية. 

حقيقة واقعة، رأت المملكة أن بناء و�نجاز الب�ية التحتية، ومشار�ع  إ��    ٢٠٣٠ل�ي تتحول رؤ�ة  و 
 السياحة ال��مة �� وقت قيا��� لتحقيق �دف أسا���، �و الال��ام بالسياحة المستدامة. 

 وج�ة سياحية فر�دة تجمع ب�ن ال��اث وا��داثة. إيجاد  الن�يجة �انت و 

�شغل    الذي )  حس�ن بندق��(�� محادثا�ي مع ع��    التفك�� الشامل حد أسباب ا��اجة إ�� �ذا  أو 
شركة الط��ان السعودية الفرعية منخفضة  )،  فلاي أديل(ط��ان  ا منصب رئ�س تجر�ة العملاء ��  حالي� 

 الت�لفة.

إ��  ع��(أشار   إ�� ز�ارة المملكة  أن �ناك ما يز�د ع�� مليار مسلم �� جميع أنحاء العالم يتوقون  ) 
إ�� الز�ادة �� أ�شطة سياحة ال��فيھ  إضافة  ، �ذا  �� حيا��مالعر�ية السعودية مرة واحدة ع�� الأقل  

 ال�� �س��دف�ا المملكة. 

ا لأ��ا الناقل الوط��، فإن ا��طوط السعودية �� البوابة إ�� المملكة، �ذه أف�ار بالغة ا��رأة، ونظرً 
 إحياء �ذه الأف�ار. ول�ا دور حيوي �� 
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  و�النظر إ�� الموضوع من   التفك�� الشامل،�ان ن�يجة ذلك أن رأى فر�ق القيادة ضرورة تطبيق وقد  
  ٢٠١٠لن ت�ون مثلما �انت عليھ عام    ٢٠٣٠عام  الط��ان ��    التفك�� الشاملشركة    ا���ة، فإن�ذه  

 إطلاقًا. 

  نفس�ا،  الطر�قةب ورفض القيام بالأمور  ،  ثقافة الشركة�تضمن ذلك رفع ا��ظورات المتأصلة ��  و 
 ال�� لطالما اعتدنا استخدام�ا.

، �� الما��� �ان �ناك رد فعل عنيف من  Top5و�و أحد مديري برنامج ) عمر الز�يدي(أخ���ي وقد 
جد�  مرتاح�ن  �انوا  ر�ما  أخلاقيات أ��اص  �عديل  يقاومون  و�انوا  معينة،  بطر�قة  الأشياء  لأداء  ا 

 من شركة الط��ان.ا��دمة المقدمة 

ولكن  ،  ع�� الرغم من أن التغي��ات لن ���ب ال�ل  وجوب التحول إلا أن الشعور السائد �ان �و  
ما الس�ب �� عدم سعاد��م ��ذا التحس�ن؟ ذلك لأن النمط ا��ديد ل��دمة يتطلب مجموعة م�ارات  

  يقوم فندق � س�يل المثال،  ع�، ف، وتقديم مستوى رفيع من ا��دمةع�� التفاصيلا  خاص�   ا فر�دة وترك��ً 
�و معيار ا��دمة الذي �عمل   مضيف�ن با��طوط السعودية، و�ذا  ٥�� لندن بتدر�ب أفضل  )  ساڤوي (

 شركة الط��ان ع�� تنفيذه ع�� غرار مستوى فنادق ا��مس نجوم.

لتحو�ل منظمة، وعليك   ا��قيقية الوحيدةالطر�قة  ��  �ل ���ء قيد التحديث، فمراجعة �ل ���ء  
ثقافة ي�افأ ف��ا ا���د  لإيجاد  نفسك لمضايقات من البعض، ف�ذا قد �ساعدك إذا كنت �س��    �أن ت�

 والمو�بة، ولا �سمح للأ��اص بال��اجع. 

، و�ذا لا  »، فلتَبِع المث��اتإسعاد ا��ميعإذا كنت تر�د  «:  جو�ز الش���ا، كما قال س�يف  ختامً و 
ال�� �س�� إ�� إ�شاء    ا��طوط السعودية حالة    أو ع���� صناعة أج�زة الكمبيوتر،    ع�� حالتھ ينطبق  

 واحدة من أك�� العلامات التجار�ة لشر�ات الط��ان ابت�ارًا �� العالم.

، وندرك أن الأمر بالغ الأ�مية لشركة الط��ان، ولا  �و الرقمنةالمقبلة  قال إبرا�يم: أحد الأ�داف  
 الآن. —  و�و يحدث —  الأما�ي، بل يجب أن يحدث يمكن أن ي�ون ع�� قائمة

 إدارة تقود�ا القدوة 

و�جب أن ي�ونوا ع�� علم ��ا،   موظفوك،�عاونك  إ�� أن  �� حاجة  إذا �انت لديك رؤ�ة كب��ة، فأنت  
 و�عملوا ع�� تحقيق�ا، واس�يعا��ا والإيمان ��ا بصورة وا��ة.

�ع��   تطو�ر    الداخليةللثقافة    اتام�   ا�غي��ً و�ذا  ع��  ال��ك��  مع  السعودية  الموظف�ن  ل��طوط 
 .و���يع�م
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 .»أن الإدارة مل��مة الآن بالقيادة بالقدوة«من أك�� الأشياء ال�� أثارت إ��ا�ي و 

 ».�� نف���إذا أردت سلوً�ا معينًا، عليك أن تظ�ر �ذا السلوك «): إبرا�يم(قال �� وقد 

طاقم الفر�ق التنفيذي  يَرَ  لم  )  القديمة(�� ا��طوط السعودية    الطائرةطاقم    أن)  عمر(أخ���ي  و 
 ا. أبدًا، إلا �� الرحلات ا��و�ة أحيانً 

الآن،  و  و�رتب  فأما  تخرج،  حفل  �ل   �� واحد  تنفيذي  مدير  تضم  )  عمر( يحضر  عشاء  مأدبة 
و�ذا �ع�� عن أ��م  )،  ر��� �ارلتون (ا��ر�ج�ن والمدير التنفيذي �� أحد فنادق ا��مس نجوم مثل فندق  

 الأ�مية. من موضع تقدير، وأن عمل�م ع�� قدر بالغ 

 ثقافة التمك�ن

فإن التمك�ن �ع�� منح الموظف�ن الاستقلالية �� م�ام�م اليومية والاع��اف  )،  إبرا�يم(وفقًا لما قالھ  
 ا��رجة مثل السلامة. بأ��م س��تكبون أحيانًا �عض الأخطاء، و�ذا لا ينطبق بطبيعة ا��ال ع�� الأمور  

.  نر�د تطو�ر أعضاء فر�قنا لي�ونوا قدوة وقادة لائق�ن بمناص��م من أجل المملكة العر�ية السعودية
 ضافة إ�� �عز�ز التمك�ن، ناضل فر�ق إدارة شركة الط��ان من أجل ثقافة وروح موحدة.إ

 ). س�شرق معًا( ومعناه ) تألق(فإن الشركة قد ترجمت �ذا �� شعار �س�� ) إبرا�يم(ا لما قالھ ووفقً 

آراء مختلفة، ولكن لدينا   �� �ذه الرحلة، وقد ي�ون لدينا أحيانًا  نحن فر�ق واحد، وجسد واحد 
 �ننا نحب ما نفعلھ، ونفعل ما نحبھ.و  نفس�ا، الوت��ةب أيضًا قلبٌ ي�بض 

تمعية، �ناك أيضًا  من التغي��ات ا��والكث��  مع توجھ المملكة العر�ية السعودية ا��ديدة  وتماشيًا  
أن السعودية لد��ا الآن اث�تا عشرة  )  عمر(فرص عمل م��ايدة للموظفات، فع�� س�يل المثال، أخ���ي  

  �� نادرًا  أمرًا  �ان �ذا  للمقصورة، وقد  �عملن بوظيفة مديرة  ��سيدة سعودية  السنوات    السعودية 
 الماضية. 

 ن�� يركز ع�� العميل 

، وتمك�ن ٢٠٣٠التغ��، والتفك�� الشامل لدعم رؤ�ة المملكة لعام    الإدارة بتطبيق�عد ال��ام فر�ق  
 �� اعتماد ن�� يركز ع�� العملاء.المقبلة الفر�ق، �انت المرحلة 

 و�ذا �ع�� الاستماع إ�� طلبات العميل وتوجيھ تدر�ب الموظف�ن لتلبية توقعات العملاء وتجاوز�ا. 

و�و ما �ع��  ) كرم ضيافة فطري (ا من خلال شعار  لسعودية عن �ذا الأمر خارجي� �ع�� ا��طوط او 
 تقديم إبراز كرم الضيافة السعودية للضيوف. 
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عام  وقد    �� المثال،  س�يل  فع��  المتم��ة،  فئ��ا  عن  تقدير�ة  بجوائز  السعودية  ا��طوط  فازت 
بـجائزة  م٢٠١٤ فازت  الأو�(،  الدرجة  من  راحة  وسائل  مجموعة  شركة  )  �أفضل  من  س�اي  (مقدمة 

 مستو�ات ا��دمة نفس�ا �ذا المستوى سابقًا.  أن نالت ولم �سبق )،  تراكس

 ووفق ما ذكره رأفت عمر، مدير ضيافة المقصورة �� ا��طوط ا��و�ة السعودية: 

لكن �ذا لم يكن ين�� إذا كنت  و كنا قبل ذلك نركز قبل ذلك ع�� الدرجة الأو�� فحسب،  
ون�يجةً ،  ضل خمس شر�ات ط��ان، فيجب أن ي�ون �ناك ا�ساقتحاول أن تصبح من أف

الطائرة    لذلك، م�ن  ع��  الفعلية  ا��دمة  أن  من  الرغم  ع��  أنھ  مفاد�ا  فلسفة  قدمنا 
لذلك إذا كنت مسافرًا ع�� ؛  حسب الفئة، إلا أن جميع الضيوف م�ساوونب ستختلف  

د روح  نفس   �� العامة  الروح  فست�ون  الاقتصادية،  الدرجة  الأعمال  م�ن  رجال  رجة 
 والدرجة الأو��. 

التفاعل    ؛أو�� رأفت أن كرم الضيافة من الموظف�ن �و ما س�تذكره الضيوفو  أي س�تذكرون 
 ، فإن تجارب العملاء ا��يدة �� الدافع وراء ال��كيات الشف�ية.ومن دون شكالإ�سا�ي، 

من خلال    اي��ايد سنو�� أمر    الإعلانات، و�والشف�ية بدور�ا أقوى ش�ل من أش�ال    ال��كيات  �عدّ و 
 حول العالم.ألف عميل   ٤٠ع�� دراسة أجر��ا شركة نيلسون العالمية  

 من الأ��اص يثقون �� توصيات من �عرفو��م.  ٪٨٨أن    م٢٠٢١أظ�رت أحدث دراسة أجر�ت عام  و 

الشفو   ٪٣٧�ثق  و  ال��كيات   �� الو�ب ذات  )  تمامًا (  ٪٢٦و�ثق  )،  تمامًا(�ة  من الأ��اص  �� مواقع 
 بآراء المس��لك�ن الم�شورة ع�� الإن��نت. ) تمامًا ( ٪٢٠و�ثق  التجار�ة،العلامات 

�� عام    ٪٧فقط لا يثقون بآراء المس��لك�ن (انخفاضًا من    ٪٥باست�ناء أن    منخفضًا،قد يبدو �ذا  و 
 ). م٢٠١٥

لأ  الناس  يقولھ  ما  أن   �� وعائلا��م والن�يجة  مباشر    ،صدقا��م  �ش�ل  سيؤثر  ي�شرونھ  ��  وما 
 و�و ���ء استوعبتھ ا��طوط ا��و�ة السعودية. المبيعات،

 �جب أن يتما��� الن�� الذي يركز ع�� العملاء مع الاس�ثمار �� تدر�ب الموظف�ن. و 

، الذي �� جو�ره يقوم ع��  Top 5ا  تدر��ي� برنامجًا    )الط��ان(قدمت ا��طوط ا��و�ة السعودية  و 
 النا�ع من القلب. ) الكرم الفطري (أساس الممارسة الثقافية المتمثلة �� أن ت�ون 

حصل جميع الموظف�ن ا��دد الذين يتعاملون مع العملاء فرصة لتطو�ر م�ارات جديدة من خلال  و 
 إكمال التدر�ب.  فش�ئًا بفرصةش�ئًا الموظفون ا��اليون حظي و ، Top5برنامج 
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يقوم  و  ف��ما، حيث  المبادرة  يتو�� زمام  �ان رأفت  أمران  التوجيھ والتقييم، و�ما  إ�� ذلك  �ضاف 
 و�حدد أ�دافًا للمواضع ال�� تحتاج إ�� تحس�ن. ،بتقييم الرحلات الفردية

 أمرًا بالغ الأ�مية. وفحص بيانا��مالاستماع إ�� العملاء  �عدّ  ھفإن ،و�التأكيد

نركز ع�� العملاء، فعلينا  إننا :�ذا قلنا، و إ�� معرفة عملائنا�� حاجة نحن «فـ وكما أخ���ي إبرا�يم، 
 .»أن �ستمع إل��م

 ال��ام بالتغ�� المستمر –خاتمة 

من ا��وائز  بكث��  �� فوز ا��طوط السعودية  رئ�سًا  �ل �ذه المبادرات مث��ة للإ��اب، و�انت س�بًا 
 �� �ذا ا��ال.أخ�ً�ا ال�� نال��ا 

بال�سبة  قد  و  إل�امًا  القصص  أك��  من  الفرص  إ�انت  و�تاحة  التمك�ن  كيفية  ع��  ومثالاً   ،��
 م�� إبرا�يم.   ھللموظف�ن، و�ذا ما شارك 

عام  و للمدير    ،م١٩٩٦��  الق�وة  ��قدم  ا��طوط مدة  أثناء  ��  اجتماع    العام  شركة  مع  تدر�بھ 
�� نفسھ للتمو�ن، وق��ا قال  تلك  :السعودية   �� أيضًا  تنفيذي�   ،الغرفة  سأ�ون  ،  اولكن بصفتھ مديرًا 

��  )  أديل(دعاه المدير العام لتمثيل ط��ان    ، إذعامًا، حقق حلمھ عندما تمت دعوتھ  ٢٥و�عد أك�� من  
 اجتماع مع كبار المسؤول�ن التنفيذي�ن الآخر�ن من مختلف الإدارات. 

 ذلك، �ان سؤا�� الأخ��: من رغم  ع�� الو 

 ؟أعوام ١٠؟ وما الضامن أن ا��طوط ا��و�ة لن ت��اجع خلال ما الذي يمنع تراجع الأمور 

الرئ�س  و  المفتاح  المستمر  -حسب عل��  ب  -�ن  التغ��  السعودية  ، و �و  العر�ية  المملكة  تمامًا مثل 
 وتتطور باستمرار. ،نفس�ا، لا يمكنك أبدًا أن تقف مكتوف اليدين، و�جب أن تتحسن

تحرص  ، إذ  ��يل ا��ديد من السعودي�ناتتمثل ��  م�مة  تمتلك ا��طوط ا��و�ة السعودية م��ة  و 
 .٢٠٣٠ا) ع�� أن ت�ون جزءًا من رؤ�ة  ا��موعة الأخ��ة من ا��ر�ج�ن �� �ذه الدولة الفتية (ديموغرافي� 

�ذا  ، و ثقة والال��ام، وأنا أحب �ذا الأمل �� عيو��م، وأحب اللد��م أملاً إن  «كذلك أخ���ي إبرا�يم:  و 
 .»ما يجعل�� آ�ي إ�� مكت�� �ل يوم

��    لذلك،ون�يجة   السعودية  ا��طوط  إ��  سأعود  بالتأكيد  ��  الأعوام  فإن��  فصل  ف�ذا  المقبلة، 
 . �تظر المز�ديتار��� لا يزال مفتوحًا 
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 السعودية ورؤ���ما��طوط ا��و�ة قادة 

إ�� إجراء مقابلات مع أر�عة مدير�ن با��طوط ا��و�ة السعودية ع�� مستو�ات مختلفة من  إضافة  
تناقشت العام    المنظمة،  المدير  العمر،  إبرا�يم  الم�ندس  من  �ل  إبرا�يم    للسعودية،مع  والقبطان 

 من الأف�ار حول رؤ���م للشركة.  لمعرفة المز�د ؛ الط��انالرئ�س التنفيذي ��طوط  �و���،

 .٢٠٣٠ا من رؤ�ة حول السعودية جزءًا أساسي� ت عدّ �ُ 

تحو�ل نفس�ا إ�� شركة ط��ان عالمية    ��  -منفردة    –�ن ا��طوات ال�� قطع��ا ا��طوط السعودية  و 
 من الطراز الأول مث��ة للإ��اب �ش�ل كب��. 

�� لكن، كما أشار إبرا�يم العمر، فإن رحلة ا��طوط ا��و�ة السعودية لم تبدأ من فراغ، بل  و 
 . ٢٠٣٠من صورة أك��، و�� رؤ�ة المملكة العر�ية السعودية   جزء

ما    الوط��، فإن ا��طوط ا��و�ة السعودية �� الناقل  )،  العمر(وكما قال المدير العام  
 .»٢٠٣٠أجنحة رؤ�ة «يجعل�ا 

و�و ما    ،ا لم �ش�ده من قبلا واقتصادي� ا وثقافي� �ش�د المملكة العر�ية السعودية تحولاً اجتماعي� و 
 مختلف مراحل ا��ياة وقطاعات التجارة والصناعة.�� يؤثر 

ا مع ز�ادة السفر ع�� القطاعات ا��لية  بالغً   ا ا إيجابي� نمو� و�ش�د قطاع الط��ان السعودي  
 .وال��فيھوالدولية، وا��� والعمرة 

إ��   إ�� الممأداء  ون�يجة لذلك، ��دف ا��طوط السعودية  العالم  �� جلب  العر�ية  دور حيوي  لكة 
 السعودية، حيث �عرض ال��اث الثقا�� الغ�� للمملكة ومشار�ع�ا ال��مة الفر�دة. 

للمملكة العر�ية  الإس��اتيجية  و�ذا �ع�� أن ا��طوط السعودية ستواصل المسا�مة �� القطاعات  
النقل    السعودية، وخدمات  السياحة  ذلك   �� المتماشيًا  ،  والإمدادبما  ج�ود  بدعم  ال��امنا  ملكة مع 
امليون  ٣٠ومليون زائر   ١٠٠لاستقطاب   . معتمر سنو��

الكرم  (اسم علام��ا التجار�ة    إ�� اختيار«و�ذا أحد الأسباب ال�� دفعت ا��طوط ا��و�ة السعودية  
نحن فخورون بدورنا الم��ايد �� عرض ثقافة المملكة الفر�دة وتار�خ�ا ومستقبل�ا الطموح  و   )،الفطري 

 . »أمام جم�ور عالمي

�أ�ي �ذا الفخر بالمملكة العر�ية السعودية ا��ديدة من خلال المقابلات ال�� أجر���ا مع الموظف�ن  و 
الط��ان شر�ات  مستو�ات  جميع  خارج  إنھ  ح��  ،  ع��  رسمية  غ��  مناقشات   �� عفوي  �ش�ل  طُرح 
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  ٢٠٣٠فإن تما��� رحلة ا��طوط السعودية �س�� بالتناغم مع رؤ�ة    لذلك،ون�يجة  ،  المقابلات الرسمية
 ا تحف�� لموظفي ا��طوط السعودية. �� أيضً و أمر منطقي من وج�ة نظر تجار�ة، و 

القبطان �و���وقد   أثار�ا  ال��  عندما تحدث عن ��ل   ،�ان تحف�� الموظف�ن �و أحد ا��الات 
 اعة.  ا��طوط السعودية الأخ�� �� الفوز بجوائز الصن

 معرفة الصناعة يحقق فوائد تجار�ة حقيقية 

 حصدت السعودية ع�� مجموعة را�عة من ا��وائز خلال العام الما���.

 لا يقتصر ع�� صناعة الط��ان فقط. و�و ،فما أ�مية ذلك؟ نوقش �ذا الموضوع كث�ً�ا

حيث    ،�ذه ا��وائز م�مة  السعودية، فإنا��و�ة  إ�� ا��طوط  أخ���ي ال�اب�ن �و��� أنھ بال�سبة  
 ع��ا ثلاث مزايا تجار�ة ملموسة لشركة الط��ان.  ينجم

 �� تأكيد من ا��م�ور أن ا��طوط ا��و�ة السعودية �س��  تأ�ي بمثابة  بداية، فإن �ذه ا��وائز 
، إضافة  بل جم�ور الر�اب المسافر�نتصو�ت للثقة من قِ ) ��  تراكس  جائزة س�اي (الاتجاه ال��يح، و

  لأ��ا )  سيمبل فلاي ( المدعومة بجائزة  )  آبيكس للسلامة ال��ية(نحن فخورون أيضًا بـجائزة  ف  ذلك،إ��  
 تصو�ت بالثقة أيضًا �� مجال الصناعة. 

ا��وائز   �ساعد �ذه  حصلنا ع��  ع��  ثانيًا،  والمس�ثمر�ن، وقد  المص��ة  ب�ن أ��اب  الثقة  بناء 
حيث اجتمعت ستة بنوك معًا �� أك�� صفقة تمو�ل، (�� تار�خ صناعة    الما��،تصو�ت بالثقة من القطاع  

تحفز   أيضًا،  ف��  وأخ�ً�ا  أسطولنا،  توسيع  من  نتمكن  ح��  السعودية)  العر�ية  المملكة   �� الط��ان 
 ع�� المسار ال��يح.  ا��و�ة �س��ت ل�م أن خطوط�م لأ��ا تث� ؛الموظف�ن

ا للغاية يجذب الكث��  قطاعًا تنافسي�   التعاون ا��لي��صناعة الط��ان �� منطقة دول مجلس    �عدّ و 
 الأخ��ة. وغالبًا ما يتم تجا�ل �ذه النقطة  الموظف�ن،من 

ع��اف جم�ور المسافر�ن  ا ��ذب أفضل الموظف�ن، وتحتاج إ�� إظ�ار الزخم واولك��ا ضرور�ة جد� 
 وسيلة للقيام بذلك.   الصناعة �ووتوسيع  ا��ال،أنك الأفضل �� 

 فستعت�� الشركة بنفس�ا  بأ�لك،إذا كنت �عت�� 

ب�ئة عمل داعمة �عكس روح بإيجاد لقد تأثرت �شدة مرة أخرى بال��ام المدير�ن والرئ�س التنفيذي 
 وا�ب. المملكة العر�ية السعودية ا��ديدة وت�ا�� الم
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تر�� موظف��ا  بوصف�ا شركة  أن سمعة ا��طوط ا��و�ة السعودية    العمر،أخ���ي المدير العام  وقد  
ما �ساعدنا ع�� تقديم أع�� مستو�ات السلامة والكفاءة ورضا العملاء الذي نال    للتم��،تقود رحلتنا  

فسوف ��تمون    بفر�قك،إذا كنت �عت��    آخر،�مع��  ، و تقدير المنظمات الدولية وال�يئات التنظيمية
 بالعمل.

ا��ا��ف الوقت   �� السعودية  ا��و�ة  ا��طوط  أن  شك  القمة  لا  نحو  مسار�ا  فقد    ،تواصل 
   ال�اب�ن �و��� أنھ حر�ص ع�� ألا تت�ل ا��طوط السعودية ع�� أمجاد�ا.أخ���ي 

إ�� ا��ائزة الثانية من   اع��اف بـمسار�ا نحو القمة الذي بدأ    اع�� أ��)  س�اي تراكس(و�و ينظر 
ا وما زال   ،م٢٠١٧�عد فوز�ا �� عام أعوام  ةقبل خمس   ح�� اليوم.مستمر�

ا ع�� أن تصبح واحدة من أفضل ا���ات العالمية  دية حالي� تركز ا��طوط السعو   المثال،ع�� س�يل  ف
الذي ��دف إ�� تحس�ن تجر�ة   ��ا،الفاعلة �� صناعة الط��ان �� إطار برنامج التحول الداخ�� ا��اص 

رحلة   طول  اتصال ع��  نقطة  �ل  ع��  رقمية   الر�اب،العملاء  أو  مادية  �انت  و سواء  �و  ،  ال�دف  �ن 
 ). الكرم الفطري (الضيافة السعودية الاحتضان والاحتفال بكرم 

ا، و�تمثل أحد �ذه التحس�نات �� تقديم  قامت السعودية بإدخال عناصر خدمة أرضًا وجو� وقد  
و�رافق�م إ��    ،سف�� ل��طوط ا��و�ة السعودية يرحب بالر�اب من الدرجة الأو�� ودرجة رجال الأعمال

ومطار الملك خالد الدو�� �� الر�اض،    ،� �� جدةصالات خطوط الط��ان �� مطار الملك عبدالعز�ز الدو�
 الرحلات.  ومواعيد التحس�نات المتاحة إ�� تقديم معلومات حول إضافة 

للضيوف �� وخدمة المناشف الدافئة    ،ع�� م�ن الطائرة، �عمل الإجراءات ال�سيطة مثل النظافةو 
 الاقتصادية ع�� الارتقاء بتجر�ة العميل.  الدرجة

من  كث��  ا تركز ا��طوط ا��و�ة السعودية �ش�ل كب�� ع�� الاستدامة كما �و ا��ال لدى  حالي� و 
�درك القبطان �و��� تمامًا أ�مية ا��د من التقليد والاست�ساخ �� صناعة  ، و شر�ات الط��ان الأخرى 

 ة أصبحت رائدة �� مجال السياحة المستدامة.خاصة أن المملكة العر�ية السعودي الط��ان،

السعودية   ا��و�ة  ا��طوط  ش�رة  تقتصر  أحدث  ا  حالي� ولم  امتلاك�ا  ��  ع��  الطائرات  أساطيل 
  ١٥، وA321neosطراز  طائرة من   ٢٠ال�� تت�ون من بالأع�� (العالم بموجب اتفاقية التمو�ل المذ�ورة 

  A320neosطائرة من طراز    ٣٠  ) وس�نقل ١٠s  -٧٨٧�نج  ، وثما�ي طائرات بو A321XLRsطائرة من طراز  
إعادة التدو�ر  �غطي  أيضًا إ�� فرع الت�لفة الاقتصادية، و�عمل ع�� مجموعة متنوعة من المشار�ع ال��  

 وتوف�� وقود طائرات منخفض الكر�ون ومستدام، وغ�� ذلك من التطو�رات الأخرى.
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دخلت ا��طوط ا��و�ة السعودية �� )،  اي تيمس� (و�مشارك��ا �� تحدي الط��ان المستدام ضمن  
  تضمن ذلك ل�شغيل أول مخت�� استدامة ع�� م�ن طائرة �� العالم، وقد  )  سيمبل فلاينج(شراكة مع  

ا��وي   السفر  تحو�ل  كيفية  حول  أف�ار  بتقديم  مدر�د  إ��  جدة  من  رحلة  م�ن  ع��  الضيوف  قيام 
لتقديم أف�ار حول السفر    SV 227ع�� م�ن الرحلة    الر�اب  تمت دعوةفقد  ،  مراعاةً للب�ئة  ليصبح أك��

إ��    المطار والوصول والوقت الذي يقضونھ ��   نفس�ا،ذلك الرحلة    وتناول  ،للب�ئةا��وي الأك�� مراعاة  
 الوج�ة. 

ع�� ورق معاد  و  (مطبوعة  لتدو�ن ملاحظات  أوراق  ثلاث  راكب  �ل  أعطينا  الوجبات،  تقديم  �عد 
ثم عُرضت الملاحظات  ،  وقاموا بتدو�ن اق��احا��م قبل �سليم الملاحظات إ�� طاقم المقصورة  )،تدو�ره

 ع�� لوح ح�� يتفاعل مع�ا جميع الر�اب.

بمشاركة   جدة،�عكس ا��ت�� ع�� م�ن الطائرة مبادرة أف�ار مماثلة �� المقر الرئ�س للسعودية �� و 
م�ن الطائرة وأعضاء    الضيوف ع��دمة ال�� قدم�ا  �لغ مجموع الأف�ار المق، و موظفي ا��طوط ا��و�ة

 فكرة فر�دة.  ١٥٠فر�ق ا��طوط السعودية 

ت�ون مسألة وقت فقط قبل أن يتم الاع��اف با��طوط    القمة، فقد  المسار نحو�ذا بقيت ع�� �ذا  و 
من أفضل شر�ات الط��ان �� العالم، وسي�ون ذلك بمثابة بر�ان  بوصف�ا واحدة  ا��و�ة السعودية  

  ة ا��مس الأعوام  �� ج�ود فر�ق التحول بأكملھ �� الشركة الذين لم يكتفوا بما حققوه من أمجاد ��  ع
 الماضية. 

 ةللمرة الثانية خلال أر�ع  »شركة ط��ان �� العالمبوصف�ا أفضل  «ُ�ظ�ر تتو�ج ا��طوط السعودية  و 
 الصعود. والس�ئة) لمواصلةا��يدة أن الأمر يتطلب ج�دًا ثابتًا وترك�ً�ا لا �وادة فيھ (�� الأوقات أعوام 

من  ف لنتعلمھ  الكث��  �ناك  أن  شك  ��    السعودية،لا  الدروس  من  المز�د  �ناك  الأعوام وسي�ون 
 القادمة. 
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 ) ٦تحليل نموذج (إكس 

 

 

 
 

 

خلال   است�نا�ي  �عمل  السعودية  ا��طوط  قامت  تجر�ة  الأعوام  لقد  تحو�ل   �� الماضية  القليلة 
و الر�اب النتائج،  الأو��  ا��مس  المراكز  إ��  الصعود  تدر�ب  إ��    ،ُ�ظ�ر  ا��وائز  كث��  و�قود�م  من 

الآن  �ضم طاقم عمل ا��طوط السعودية  ، و العملاء الراض�نفضلاً ع��    الصناعة،المرموقة �� مجال  
،  إ�� أعماق المملكة  خلال رحلةموظفات محليات مدر�ات جيدًا لتقديم الضيافة الكر�مة ال�� �شعر ��ا  

(إكس    ثم، ومن   نموذج   �� الدرجات  أع��  ���ل  السعودية  ساعد  ٦فإن  وقد  التجار�ة،  للعلامة   (
 �� مركز�ا الرئ�س �� جدة. اجديدً  ا الشركة أيضًا امتلاك�ا مطارً 

�ذا  ، و ال�� ترفع مستوى رحلة العميل بأكمل�ا)،  س�اي تيم(جنبًا إ�� جنب مع أك�� صالة �� العالم  و 
الوج�ات   وع��  المقصورة  درجات  ع��  الأو��  الدرجة  من  خدما��ا  تقديم   �� الط��ان  شركة  استمرت 

 السعودية

 التوقعات 

 ا����ة 

 التعب�� 

 رات ا��ارجية المؤث

 ذ التنفي

 العامل ا��في 
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  ار�ة ذاتتجوعلامة  )  ضيافة كر�مة(لتقديم  فرصة حقيقية    ا��الة،سي�ون لد��ا �� �ذه    ا��تلفة،
 م��ة خفية.  

خلال محادثا�ي مع موظفي ا��طوط السعودية أن التواصل قد تحسن ب�ن أعضاء    كذلك علمت و 
�ناك مجموعات وا�ساب لمديري التنفيذ لمناقشة  ، و الفر�ق وع�� الأقسام �ش�ل كب�� ع�� مر السن�ن

بالأعضاء ،  المشار�ع خاصة  ف�سبوك  مجموعات  الطائر   ،و�ناك  طاقم  يناقش  تحس�ن  حيث  طرق  ة 
و ا��دمة موظفي  ،  الشفاف  التواصل  �ذا  مستو�ات �منح  علام��م    الشركة  عن  التعب��  من  عالية 

و�التجار�ة أيضً ،  �عكس  العملاء  مع  التواصل  حدثن  الذي  التحس�ن  تأخ��    ،ا  إشعارات  من  بداية 
ل �سلاسة  �ل �ذا س�سمح لموظفي السعودية بالتواص، فالرحلة إ�� تطبيق ال�اتف ا��مول ا��دث

 مع عملا��م. 

 تظ�ر ا��لقة الضعيفة �� تحليل العلامة التجار�ة

يمك��ا أن    الط��ان،عندما �سوء الأمور، وتخرج عن سيطرة شركة  ،  ل��طوط ا��و�ة السعودية  
عندما ا��ار مطار جدة �س�ب ارتفاع عدد الر�اب  ، و تحسن أداء�ا تجاه الر�اب أك�� مما �� عليھ الآن

وأدى ذلك إ�� معاناة العلامة    ،يكن أمام ا��طوط السعودية الكث�� مما يمكن أن تفعلھ  لم  الو�اء،�عد  
، ، ومن ثم�ان من الصعب التعامل مع �ذه ا��الات �� ا��طات ا��ارجية لشركة الط��ان، و التجار�ة

 فإن �ذا مجال يتطلب التحس�ن.

عام  و موقع    م٢٠٢١��  فينا�س(اختار  السعودية  )  براند  ا��و�ة  أسرع  ا��طوط  علامة  بوصف�ا 
الأوسط الشرق   �� ازد�ارًا  و تجار�ة  والأك��  ،  الأو��  التجار�ة  العلامة  بالفعل  �انت  لدى  إقبالاً  لقد 

��المستفيدين من قطاعا��ا   العر�ية    ا��تلفة  )،  يجوف(تص�يف  اختاره  وفقًا لما    السعودية،المملكة 
وأصبحت معروفة �ش�ل أفضل ��    ،معروفة جيدًا �� سوق�ا ا����  و�ذا يو�� أن العلامة التجار�ة

إ�� مز�د من البناء ع�� المستوى العالمي إذا حققت شركة  �� حاجة فإن العلامة التجار�ة  ،المنطقة �ل�ا
ومن المتوقع أن تنقل السعودية عشاق كرة    م،٢٠٣٠الط��ان طموح�ا �� النمو �ش�ل كب�� ح�� عام  

رحلة م�وكية يومية، وسيؤدي ذلك إ�� ز�ادة الو��    ٥٠٠ع�� أك�� من    م٢٠٢٢لعالم  القدم إ�� �أس ا
 بالعلامة التجار�ة. 

تصاعدي   عام،�ش�ل  و  مسار   �� �س��  السعودية  ا��و�ة  ل��طوط  التجار�ة  العلامة  لقد  و   ،فإن 
تم��ة، و�ذا ما  لا سيما �� تقديم تجر�ة عملاء مو  الماضية،القليلة الأعوام الكث�� من التقدم �� أحرزت 
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بوصف�ا  حيث ت��ز  ،تجار�ة �� العقد المقبل وما �عدهبوصف�ا علامة  ،فوائد كب��ة للشركة ج��سي�يح 
 للمملكة العر�ية السعودية.  ٢٠٣٠رؤ�ة أجنحة 

 


