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 الممخّص  

 
إن النشاط التدريبي لمشركات التي تعمل في مجال الطيران, والنقلل الجلول للص صيويليت, يتميل  ب لا شلن النشلاط 

ي مجللا ت رصللرو , ويرجللب ال للب  فللي  لللك إلللي رن التللدري , يعتبللر ر للد الركللا    التللي التللدريبي لمشللركات التللي تعمللل فلل
تمنح شمي ر ا  ا المنظمت الدوليلت الم ل ولت شلن إيلدار التشلريعات, والقلوانين المم ملت ل ي لات الطيلران الملدني, ومقر لا 

بالمتطمبللات الصايللت بال للجمت الجويللت فللي مدينللت منتللا بكنللدا تللراصير العمللل لشللركات الطيللران, و لللك فللي  الللت وفا  للا 
 لمطا رة ومن شمي ا . 

ومن  نا وج  ا  تمام بالموارد البشلريت, و للك ملن صلجل شلدم اللربط بلين ت ديلد ا  تياجلات التدريبيلت, والبلرام  
 ران العماني .التدريبيت المقدمت لأفراد الضيافت الجويت, وبين ا تياجات ت قيق التمي  في رداء الصدمت شمي طا رات الطي

وي دف   ا الب ث إلي درا ت وت ميل ال يا ات التدريبيت لأفراد الضيافت الجويت لت ديد نوا ي الضعف والقيلور 
ب ا, وك لك العمل شمي وضب مقتر ات, وتوييات, ت دف إلي  يادة فعاليت النشاط التدريبي من رجل ت قيق التميل  فلي 

 ي .العمان نرداء الصدمت شمي طا رات الطيرا
 
 

 

 الموارد البشريت, التدري , جودة الصدمت, التفكير الإبداشي, التفكير الإبتكارل.كممات مفتاحية:  
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  ABSTRACT    

 
Training of air companies differ from the training of other companies that work in 

other fields. This is because raining is one of the bases upon which the  international 

organization, based in Montréal, Canada,  issues licenses,  rules and regulations for  civil 

aircraft authorities to ensure safety of passengers. This is why there care must be taken of 

human resources by dissociating the needs and programs of the training offered to air hosts 

from the requirements to achieve distinguished service performance on Omani aircrafts. 

This research aims to study and analyze training policies of air hosts for defining and 

overcoming the weaknesses, applying the suggestions and recommendations that aim to 

increase the efficiency of the trainings which lead to peculiar performance of Omani air 

service. 
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   :مقدمةال
 ,ت تفلوق توقعلات العملجءوتقلديم صلدما ,والقلادرة شملي ت قيلق التميل  فلي الأداء ,إن توافر الموارد البشلريت المدربلت

لكللي ييللبح ل للا دور ر ي للي  ,فللي مواج للت مللا تب لللص مللن ج للود ن للو تطللوير ردا  للا لمطيللران العمللانيا  قيقيللا يمثللل ت للدي
 ,وتكنولوجيلا يلناشت الطلا رات ,تطور العممي ال ريب وال ا ل فلي مجلال شملوموبار  في شالم الطيران, فعمي الرغم من ال

ومتا لللت لمشلللركات التلللي تعملللل فلللي مجلللال الطيلللران والنقلللل الجلللول, بلللل وريلللبح  ,ريلللب ت متلللوافرة ,فلللتن تملللك التكنولوجيلللا
م للا تقللدم الم يللد مللن ممللا جع ,التنللافس شمللي رشللدا بللين الشللركات العالميللت اليللانعت لتمللك التكنولوجيللا لمعمللل شمللي ترويج للا

لت ف  الشركات التي تعمل في مجال الطيران شمي شراء طرا ات طا رات ا دون غير ا من طلرا ات الشلركات  ,الت  يجت
تطاللل   كومت للا بللرن تمللارس نفو  للا لمضللتط شمللي  كومللات الللدول الأصللرو لإجبللار  ,الأصللرو, وريللب ت تمللك الشللركات

 ت ا دون الشركات الأصرو.شركات الطيران التابعت ل ا لشراء منتجا
  يعتملد ر ا لا شملي  ,ومن ثم ريبح مجلال المناف لت بلين الشلركات التلي تعملل فلي مجلال الطيلران والنقلل الجلول

 يث لم يعد  نلاك  كلر ملن , جميب شركات الطيران دو وا تقدام ر دث طرا ات الطا رات ف    نظرا لتوافر ا ل ,شراء
ريلبح  ,شمي بيع ا لشلركت دون الأصلرو, بلل إن مجلال المناف لت بلين شلركات الطيلران الشركات المنتجت لتمك التكنولوجيا

رو رثنللاء  ,يعتمللد  اليللا شمللي معيللار جللودة الصدمللت المقدمللت مللن شللركات الطيللران لمعمللجء  للواء قبللل قيللام الر مللت الجويللت
ن  مي ا  تمرار في مجال المنافتتمثل في قدرت ا ش ,رو ما بعد انت ا  ا, وال ل يعني رن قوة المنظمت  اليا ,الر مت   ت, وا 

ومللن  ,يعتمللد فللي الم للتقبل شمللي مللدو قللدرت ا شمللي إدارة موارد للا ال قيقيللت بفعاليللت وكفللاءة  للوف  ,نجللاح شللركت الطيللران
ريت, وشمي رر ل ا  يا لات التلدري , باع  يا ات رشيدة لتنميت الموارد البشت  , ويتم  لك من صجل ار م ا موارد ا البشريت

الركلا    و لد,  يلث إنلص يعتبلر إبالن بت لمشركات التي تعمل فلي مجلال الطيلران للص تميل  وصيويليتال ل يعد ي  التدر 
 .الأ ا يت التي يتم بناء شمي ا ترصير م اولت العمل لتمك الشركات

 
 مشكمة البحث: 

 ,شلركت الطيلران العملانيتتمثل مشكمت الب ث في شدم الربط بين ا  تياجات التدريبيت لأفلراد الضليافت الجويلت فلي 
وبين ا تياجات ت قق التمي  في رداء الصدمت المقدمت من ج ت ثانيت. فقلد  ,وما يرافق ا من برام  تدري  صايت من ج ت

والتللي تضللمنت إجللراء  ,م2007كشللفت الدرا للت ا  للتطجشيت التللي قللام ب للا البا للث فللي شللركت الطيللران العمللاني فللي العللام
وملللب بعلللي الم لللتفيدين شلللن طتيلللان التلللدري  الفنلللي شملللي بلللرام   ,شلللن الملللوارد البشلللريتمقلللابجت ملللب بعلللي الم للل ولين 

ونقللللر الو للللا ل الم للللاشدة لمتللللدري  فللللي المراكلللل   ,وشللللدم تللللوفر الكفللللاءات التدريبيللللت الجيللللدة بالشللللكل الكللللافي ,التللللدري 
 المتصييت.

 
 :ثأىمية البح

 تنبع أىمية ىذا البحث من خلال المحاور التالية :
رم تشلللريعيت  ,رم اقتيلللاديت ,تواجلللص ت لللديات شديلللدة  لللواء ركانلللت فنيلللت يلللران العملللانيالطإن مؤ  لللت  -1

لل ا فلتن قلوة المنظملت  اليلا تقلاس بقلدرت ا شملي  بالإضافت إللي التنلافس الشلديد فلي مجلال الطيلران شملي ال لا ت العالميلت.
القلادرة شملي رداء العملل اليل يح ملن  ويتم  لك شن طريق توافر الملوارد البشلريت المتميل ة ,ا  تمرار في مجال المناف ت
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وت ديثلص بيلورة م لتمرة لمواكبلت  ,والعملل شملي تطلويرا ,وفي كلل ملرة, وي لتم م  للك ا  تملام بالنشلاط التلدريبي ,رول مرة
 والتتييرات العالميت في مجال صدمت الركا . ,التطورات
وشللدم  ,ب للمطنت شمللان الجللولوالنقللل  ,م دوديللت الدرا للات العمميللت التللي ت للتم بدرا للت مجللال الطيللران -2

 كفايت ا ل د العج  الواضح في   ا المجال.
وي ا م في  يادة رفا يتلص,  , يؤدل إلي ت قيق م ايا شديدة لممجتمب ,إن تطوير   ا اليرح العمجق -3

لي وبالتا ,مما يؤثر شمي تعظيم الرب يت ,والعمل شمي ج   شمجء جدد ,و لك شن طريق ال فاظ شمي العمجء ال اليين
تدشيم النشاط ا قتيادل لممجتمب.بالإضافت إلي شعور ربناء المجتمب بالفصر لوجود شركت وطنيت ل ا مكانلت مرموقلت فلي 

 ال ا ت الدوليت.
 
 :أىداف البحث  

 ,النشلللاط التلللدريبي الصلللار بلللرفراد الضللليافت الجويلللت لت ديلللد نلللوا ي القيلللور وقيلللاس درا لللت وت ميلللل -1
 ا من رجل  يادة فعاليتص لت  ين م توو رداء رفراد الضيافت الجويت.وال مبيات الموجودة بص لمعالجت 

 .الطيران العمانيتطوير النشاط التدريبي لت قيق التمي  في رداء الصدمت المقدمت شمي طا رات  -2

 

 :  فروض البحث
  تياجلاتا  ديلد تواتجا لات رفلراد الضليافت الجويلت بشلرن  ,اصتجفات جو ريت بين اتجا ات الرؤ لاء د  توج -1
  .في رداء الصدمت ا شمي التمي  وترثير  ,التدريبيت
واتجا لللات رفلللراد الضللليافت الجويلللت بشلللرن نتلللا   البلللرام   ,  توجلللد اصتجفلللات جو ريلللت بلللين اتجا لللات الرؤ لللاء -2

 وقدرت ا شمي ت قيق التمي  في رداء الصدمت .  ,التدريبيت المقدمت لأفراد الضيافت الجويت
دراك الركلللا  لمعلللايير جلللودة الصدملللت المقدملللت شملللي  ,ريلللت بلللين إدراك الضللليافت الجويلللتفلللروق جو  د  توجللل -3 وا 

 طا رات الطيران العماني .
 

   منيج البحث:
 با للللتصدام الم للللح (Evaluative Descriptive Research) التقللللويمي الويللللفيرتبللللب البا للللث المللللن   

ورثلرا شملي التميل  فلي رداء الصدملت, و للك  ,بالتلدري  وت ميل المعمومات الصايلت ,ا جتماشي,  يث قام البا ث بتجميب
وي لاشد شملي  ,ي قلق ر لداف الب لث ,ن  ل ا الملن  مميت ال ميمت في   ا اليدد.  يلث إبتري التويل إلي النتا   الع

 .قياس فروضص, واصتيار ردوات القياس, وا تنباط النتا   من صجل تف ير ا
 فللي,  يللث تللم تجميللب الكثيللر مللن البيانللات المتواجللدة لمكتبيللت والميدانيللتوبي الدرا للت اكمللا رشتمللد البا للث شمللي ر للم

الدرا ت الميدانيت لم يول شمي البيانلات  ا تصدمتوالعربيت المتعمقت بموضوع الب ث, كما  ,والدوريات الأجنبيت ,المراجب
 ا لللتمارتين لللث بتشلللداد قلللام البا يلللث ملللن ميلللادر ا الأيلللميت با شتملللاد شملللي قا ملللت ا  تقيلللاء المعلللدة ل للل ا التلللري. 

 : لج تقياء شمي الن و التالي
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و لي ت تلول  ,والملدربين ,ن الجلويينوالمشلرفي ,الرؤ لاءو  ,ا تمارة ا تقياء موج ت إلي رفلراد الضليافت الجويلت -1
إلللي  دسالأولللي بللالفري الأول, فللي  للين تتعمللق الأ لل مت مللن ال للا الصم للتتتعمللق الأ لل مت  , للؤا  نرربعللت وششللري شمللي
 يتعمق بالفري الثالث. ال ل ال ؤال الثامن ششربا تثناء بالفري الثاني,  نيعشر ال ث ولاالث

بللالفري الثالللث مللن  وتتعمللق,  ت للعت ششللر  للؤ     و للي ت تللول شمللي  ,ا للتمارة ا تقيللاء موج للت إلللي الركللا  -3
 الدرا ت.

 ,بوا للطت ا صتبللارات المعمميللتو  ,والمجموشللت الإ يللا يت لمعمللوم ا جتماشيلت ,ولقلد تمللت ا  للتعانت بال ا لل  ا للي
 يللث يللتم  ,اللل ل يقلليس الفللروق الجو ريللت بللين اتجا للات مجمللوشتين م للتقمتين  Mann Whineyوبا للتصدام اصتبللار 

ا تصدامص شندما يكون التو يب النظلرل لممجتملب الأيلمي غيلر معلروف, وكل لك إ ا كانلت البيانلات الصايلت بالب لث ملن 
 النوشين ا  مي والترتيبي.

تللم ا للتصدام الجللداول التكراريللت لإجابللات كللل شينللت مللن شينللات مجتمللب الب للث م للل الدرا للت لمعرفللت ترتيلل  كلل لك 
 الإجابت شن كل  ؤال من ر  مت ا  تقياء داصل العينت.

 : وقد تم ت ديد  جم العينت وفقا لممعادلت التاليت

 (1-)ق x 2د.م() ن =
2 

  جم العينت -ن    :ن يث إ
 فلللللللللتن  ,% كملللللللللا  لللللللللو متبلللللللللب فلللللللللي الب لللللللللوث ا جتماشيلللللللللت95وشنلللللللللد معاملللللللللل ثقلللللللللت  ,اريلللللللللتد.م: الدرجلللللللللت المعي

 .1996الدرجت المعياريت = 
 %10و و ي اول  ,د: الصطر الم موح بص في اتجاا وا د

 .095يفتري رن : ق =  ,ق: ن بت المفردات  ات الصاييت المعينت, ولم يول شمي ركبر  جم لمعينت
 

 ن =
(1996)2 

x (095( )095)     
(091)2 

 مفردة  100ن  =       
 

 :مجتمع وعينة البحث
 :يتكون مجتمب الب ث من

ا للتمارة ا تقيللاء شمللي رفللراد  نما للت وششللريوقللد تللم تو يللب  ,تصللتر بللرفراد الضلليافت الجويللت و :العينللت الأولللي -1
مللن شللدم ا تمللام رفللراد با للث ص ال  ظللوال للب  فللي  لللك مللا  ,عللت ا  للتماراتوقللام البا للث بج للود مضللنيت لمتاب ,الضلليافت

 ا تمارة.100واليال ت لمت ميل الإ يا ي  ,وقد كانت ا  تمارات المرتدة ,الضيافت للإجابت شمي ا  تقياء
ا لتمارة ن ثمانيوقد قام البا ث بتو يب  ,والمدربين ,والمشرفين الجويين ,و ي الصايت بالرؤ اء :العينت الثانيت -2

شملي   م الإجابلتضلورف ,اللبعي ملن إشطلاء البيانلات صلوف   ولكلن نتيجلت ,والملدربين ,والمشلرفين الجلويين ,شمي الرؤ لاء
 ن ا تمارة.ة اليال ت لمت ميل الإ يا ي ثجثيالمرتد فقد بمغ شدد ا  تمارات ,بعي الأ  مت
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اد وقللد راشللي البا للث تنللوع رفللر  ,وقللد قللام البا للث بتو يللب ما للت ا للتمارة ,و للي الصايللت بالركللا  :العينللت الثالثللت -3
وتنوع اللر جت الجويلت, وقلد كلان  ,وك لك تعدد ,ال يا ت(  -رجال الأشمال  –العينت من  يث درجت الضيافت ) الأولي 

 ( ا تمارة.94واليال ت لمت ميل الإ يا ي ) ,ا  تمارات المرتدة دشد
 

 فيوم التدريب وأىميتو: م أولًا:
 ,,  و لكللن تعريفللات م جميعللاصايللت الإدارلالتللدري   و ,اصتمللف الكتللا  و البللا ثون  للول تعريللف التللدري  شمومللا  

المطموبلت منلص  الأدوارو  بالأشمالليقوم  ,التطوير ال ل ي دث لممتدر  رو ,الت  ين رو ,التتيير إليتشير  رن اتتفق في 
 .والمجتمبالمنظمت  ر دافو  ,ر دافصو بما ي ا م في ت قيق  ,رفضلبكفاءة و فعاليت 

 ,ويلقل قدراتلص ,النظلام الل ل يعملل شملي ت ويلد الفلرد بالمعموملات برنلص William F. Glueck   [1]فقلد شرفلص  
 وتتيير اتجا اتص ب دف تطوير ردا ص بما ي قق ر داف المنظمت " ,وتنميت م اراتص

وتطللوير  ,ت  للينفللي وي للا م  ,الفللردل الأداءيركلل  شمللي تتيللر م للتوو  ا  نشللاطIancunning   [2 ]كمللا اشتبللرا 
 المنظمت . في  الأفرادو يادة قدرة  ,الم ارات بشكل فعال اءورد ,المعارف

 [3] : يميمن ر م ا ما  ايا شديدة لمفرد والمنظمت,ت قيق م   إليوي دف التدري  
ت قيلق  فليوي ل م  ,بما يتنا ل  ملب ا تياجلات م التدريبيلت الأفرادوم ارات  ,ويقل معارف ,وتنميت ,تكوين -1
 المنظمت . ر داف

 وبر لمو تلدصل شمي لا ,   التليوالتعلديجت  ,بلالتتيرات بلرول رو وتعلريف م  ,الأداء بر الي ت كير العاممين  -2
 . ر ترو  ,رو رج  ة ,من ردوات ث  ما ي ت د   ا تصدام
وفلي ال ملول  الأداءوت قيلق   مرك يلت  ,ال مطتتفويي  فييمكن ا شتماد شميص  ,تكوين يف ثان مؤ ل -3

 .رصرومواقب إلي  و تنتقلم ل القيادة التي تتقاشد ر
والجماشلات شملي اصلتجف م لتويات م التنظيميلت با لتصدام مل ي  متكاملل الملداصل  الأفلرادتطوير  لموكيات  -4

 ,تيلللرة شملللي الملللدو القيللليروالمواقلللف المت ,بملللا ي للل ل ملللن معالجلللت المشلللكجت ,التنظيمللليلمتلللدري  ملللب ملللدصل التطلللوير 
 و الطويل .والمتو ط ر
وفللي  للاشات العمللل ,  كنتيجللت  ,الصامللات رو ,المللوارد فلليمضللافت بتقميللل الفاقللد والقيمللت ال ,الإنتاجيللت يللادة  -5

 ال موك . رنماطوت  ين  ,الأداء رتفاع كفاءة 
 ,تصيلر فليالعماللت  فلي لدث فلا ي  فلت ال يكل العمالت ,   والعددل النوشيالتوا ن  إشادة في الإ  ام -6

 . رصرولتصييات   متر يمقطاع معين ,  يمكن من صجل التدري  الت ويمي  رو
وترشلللليد ال للللموكيات  ,والتطللللوير التنظيمللللي مللللن صللللجل تنميللللت الم للللارات ,التم يللللد لإشللللادة التنظلللليم الإدارل -7

 ور الي  تنظيميت جديدة.  ,وتصييات ,لتتنا   مب م تويات

وت  للين ر للالي  التعامللل مللب العمللجء ممللا يرفللب درجللت  ,المنظمللات الصدميللت فلليتقميللل وقللت رداء الصدمللت  -8
ويلرو البا لث رن  للك يلرتبط  ,م مرك  لا التناف ليويلدش ,ر  لان م فلي م شن المنظمت ومنتجات ا,  وي  ن يلورت ا رضا 

 ارتباطا مباشرا بموضوع الب ث.
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 بعاد جودة الخدمة : مفيوم وأثانياً: 
 مفيوم جودة الخدمة :-8

توقعللللات  مطابقلللتلجلللودة برن للللا اBerry   [4 ]فقلللد شللللرف , وتباينللللت ا راء  ول لللا  ,لقلللد تعلللددت تعللللاريف الجلللودة
وقللد قامللت الجمعيللت الأمريكيللت لمراقبللت الجللودة بوضللب تعريللف مللؤداا رن الجللودة  للي ال للمات والصيللا ر الكميللت  ,العميللل
 .J   ب اجللات م, ومللن نا يللت شرف للا كللل مللنوتفللي  ,رو الصدمللت التللي تتطللابق مللب المطمللو  مللن قبللل العمللجء ,لم للمعت

Joseph  [5   ]شرف للا كللل مللن كمللا  الأداء.  للي جللودةرو بعبللارة رصللرو  ,اء الصدمللتبرن للا م للتوو ردDuffy and 

Katchand  [6 ]رو لمنظمت الصدمت كم ا. ,برن ا تقييم العمجء لمصدمت الأ ا يت رو لمقدم الصدمت 
 أىمية تحسين جودة الخدمة:-8/9

شمي لا  والفوا لد التلي تعلود ,لمنظملتيؤكد البا ثون والممار لون شملي ر ميلت ت  لين جلودة الصدملت المقدملت لعملجء ا
 بالن لبت لممنظملت  املا تعتبلر جانبلا تناف ليا ,جودة الصدملتإلي رن  wong and tjsvild"[7] من  لك فقد رشار كل من 

ورضلاء العملجء شلن الصدملت  ,يلؤدل إللي  يلادة جلودة الصدملت المدركلت ,رن ت  ين جلودة الصدملت Trust [8] وقد روضح
والصدمللت التللي تقللدم ا  ,وت للدث  للؤ ء العمللجء شللن المنظمللت ,اظ منظمللت الصدمللت بعمج  للا ال للاليينممللا يللؤدل إلللي ا تفلل

و يت ا  ,و يادة إيرادات ا ,مما يؤدل إلي ج   شمجء جدد لممنظمت .ورقارب م ,والتوييت ب ا لأيدقا  م ,بشكل إيجابي
 ,يصفللي مللن تكللاليف إنتللاج الصدمللت ,الصدمللت  لل ا مللن نا يللت ومللن نا يللت رصللرو فللتن ت  للين جللودة .ورربا  للا ,ال للوقيت

 .[4] ( يوضح نتا   ت  ين جودة الصدمت1والشكل التالي رقم ) وبالتالي ت داد ررباح المنظمت ريضا .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 نتائج تحسن جودة الخدمة (8شكل رقم )
 
 
 كيفية تحسين جودة الخدمة :  -:/8

 

تحسين جىدة 
 الخذمة

سيادة جىدة الخذمة المذركة 
 ورضاء العملاء

 الاحتفاظ بالعملاء

ادة الإيزادات سي
 والحصة السىقية

 تخفيض التكاليف

 سيادة الزبحية

الاتصالات الشفهية 
 الإيجابية

 جذب العملاء الجذد

جودة  جيود تحسين 
 الخدمة
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المكونات 
 المادية للخذمة 

يح الطللرق التللي يمكللن رن تتبع للا المنظمللات الصدميللت لت  للين لقللد تعللددت إ لل امات البللا ثين فللي  للبيل توضلل    
 :[5] ما يمي يمكن ت  ين جودة الصدمت شن طريق رنص J. Josephوقد اقترح  ,جودة الصدمت التي تقدم ا إلي شمج  ا

  ديد معايير تقديم العمجء لجودة الصدمت في ضوء توقعات م شن الصدمت . ت -1
 م ارات الموظفين بيفت م تمرة . تنميت معارف وقدرات و  العمل شمي -2
 ,والدقلللت ,والعداللللت ,تلللوافر في لللا الب لللاطت, ومكافلللمت م ب يلللث توضلللب نظلللم جيلللدة لقيلللاس رداء العلللاممين -3

 . والثقت فيص ,والتوقيت المنا  

شمميللللت  يشملللل ة  والمللللوظفين المتيللللمين بللللالعمجء مباشللللر   ,راك كللللل مللللديرل الإداراتشللللإ العمللللل  شمللللي -4
 الت  ين 

 و ا تبدال المديرين غير المؤ مين  لتقديم صدمت  جيدة . ر ,إشادة تدري  -5

 ترك انطباع  إيجابي قول في   ن العمجء شن منظمت الصدمت .  العمل  شمي -6

 تشجيب الأفكار الجديدة لت  ين جودة الصدمت .  -7

 

 العوامل التي تؤثر عمي إدراك العملاء لجودة الخدمة .  -;/8
يتلرثر بعلدة  ,رن إدراك العميلل لجلودة الصدملت إلليBerry And A Parasuraman لقلد انت لي كلل ملن         

  [:9] الن و التالي ( تمك العوامل شمي2)التالي رقم شكل الويوضح  ,شوامل 
 
 
 
 

  
 
 
 

 العوامل التي تؤثر عمى إدراك العميل لجودة الخدمة (9شكل رقم )
 

 ( 3جودة الصدمت المقدمت ل م يوضح شكل )ورثر ا شمي إدراك العمجء ل ,فيما يتعمق بمكونات الصدمت
  [9] يود البا ث الإشارة إليص باصتيار ما

 
 
 
 

 مكونات الخدمة (:شكل رقم )
  .وتمثل في مجموش ا مكونات الصدمت ,ونجد رن الشكل يدور  ول ثجثت شناير غايت في الأ ميت

 جىدة الخذمة
 
 
 
 

القيمة التي 
يحصل عليها 

 العميل

أدارك العميل 
 لجىدة الخذمة

 مكونات الخدمة
الجوانب المادية 

 الممموسة

لقاء العملاء بمىظفي 
 الخذمة

 الصورة الذىنية لمخدمة سعر الخدمة

 العنصر البشري

 العمليات 
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 ملن ر لم العنايلر التلي تلؤثر شمليا يعلد لص يمت بموضوع الب ث , كم االعنير البشرل لم ث شرح ويتناول البا
 . دمت المقدمت ل مإدراك العمجء لجودة الص والتي بدور ا تؤثر شمي ,نات الصدمتمكو 

والمقيللود بالعنيللر البشللرل  نللا  كللل مللن لللص دور فللي ت قيللق جللودة الصدمللت  للواء العمللجء " مقيمللي الصدمللت "  
ت قيلق  وتعملل شملي ,لتلي ترصل  بر لبا  التقلدموا ,منظملات الصدميلتال و  ا فتننا نلر  يفين " مقدمي الصدمت "  وشموالموظ

 ينملا تطملق لفلظ العميلل اللداصمي شمليب‘ الم لتفيد ملن الصدملت  تطمق لفظ العميل الصلارجي شملي ,صدمتالتمي  في رداء ال
 مقدم الصدمت . 

ل يقبمص  ؤ ء الجودة ال  وم تو  وتعمل شمي التعرف شمي ,رجيينجء الصاموشميص فتن المنظمت يج  رن ت تم بالع
بيلورة  وتلؤد ,موايفات وصيلا ر لمصدملت يإلثم يتم ترجمت كل  لك ‘ ت ديد العمجء الدا مين  والعمل شمي ,العمجء

وبالتلالي يت قللق التميلل  فللي رداء الصدملت . كمللا يجلل  رن تقللوم المنظملت ريضللا با  تمللام بللالعمجء  ,وق توقعللات العمللجءتفل
فمللن المتفلق شميللص رن  نلاك مجموشللت  ,وقلدرات م ,ون " مقلدمو الصدمللت " ملن صللجل تنميلت م للارات مو لم الموظفلل ,اللداصميين

 ,بلالعمجء والقدرات التي يج  رن يتيف ب ا العاممون بمنظمات الصدمت صايت مملن ل لم اتيلال مباشلر ,من الم ارات
قلدرة  للي  لد كبيلر شملي, يتوقلف نجا  لا إتتناف ليت لمصلدماالتماي  في ال وق ال إ تراتيجيترن  شمي[10] وقد ركد إدريس

الن لو  وتوييف الوظلا ف شملي ,من صجل تيميمو لك  ,المنظمت في ت قيق درجت شاليت من رضاء شمج  ا الداصميين
ثللارة ,بللص بالن للبت لكللل فللرد اللل ل ي للمح بشللتم ا بللالأفراد المنا للبين ووضللوح الللدور المطمللو  القيللام  ,افعيللت فللي العملللالد وا 

 .وتنميت م ارات التعامل مب العمجء  ,فب كفاءة الأداءر والتدري  ل
رن ملن ر لم صطلوات بنلاء الجلودة فلي منظملات الصدملت بعلد ت ديلد  إلي Reger Bennet [11] ويشير  كل من  

رن  ,  يثمت جودة الصد ل م ترثير بالغ في  كم العميل شميو لك لأن العاممين  , و تدري  العاممين  ,توقعات العمجء
بلل  ,قلد يكلون  لو الشلصر الأول والأصيلر ,وصايت فلي الصلط الأملامي ,يكمن في رن موظف الصدمت ,ب  وراء  لكال 

 ,ويصملق  ل ا الفلرد ملن تيلرفاتص  تعامجتلص اليلورة ال  نيلت لمنظملت الصدملت ,وربما يكون الو يلد الل ل ي تلك العميلل بلص 
 وقدرة  ؤ ء الموظفين .  , د كبير بكفاءة إلين كبيرا من  كم العمجء شمي الجودة مر و  تن ج ء  وبالتالي ف
 لو ا  للتثمار فلي تنميللت م للارات  ,الجللودة بم لتوو وا رتقللاء ,مللت  لدف ا التميلل منظملت صد إن النقطلت ال امللت لأل 
 النقاط التاليت شند تدري  العاممين :  رة التركي  شميوضرو  ,العاممين
 ر ميت الجودة .  -
 ظمت والعاممين معا . الربط بين ر ميت الجودة لممن -

 وبين برام  تدري  العاممين .  ,الربط بين ر داف المنظمت -

ويمثلل قلوة  ,الأجلل طويلل   ا   لتثمار ا يعلد   ,تلدري  العلاممين بشلكل م لتمر الإدارة العميلا رن تلؤمن بلرن يج  شميل ا 
 لدرا ت . ا ف البا ث لمويول إليص من صجل   او  ا يتطابق تماما مب ما ي د ,تناف يت شظيمت

 
 ثالثاً: تحميل بيانات الاستبيان:

" والصلار Mann Whitney( النتلا   التلي تلم ال يلول شمي لا ملن صلجل اصتبلار"1)التلالي رقلم جلدول الضلح و ي
 بكل شبارة من شبارات بنود ت ديد ا  تياجات التدريبيت.

 حو بنود تحديد الاحتياجات التدريبية.(لفروق الجوىرية بين اتجاىات الرؤساء وأفراد الضيافة الجوية ن8) الجدول

جوىرية    رتب المتوسطات 
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أفراد  الرؤساء العبارة
 الضيافة

Z* P(v) 
 الجوىرية

 

 الاختلاف

الجية المسئولة عن تحديد الاحتياجات  -8
 التدريبية لأفراد الضيافة الجوية

 غير دالة >0988 ;<>89 ;9:? >9@=

الأسس المستخدمة في تحديد  -9
 حتياجات التدريبية لأفراد الضيافة الجويةالا

 غير دالة 0 @>= 9;;09 <<9@< >=9:?

المؤشرات التي تستخدم في تحديد -:
 الاحتياجات التدريبية لأفراد الضيافة الجوية

 **)دالة( 9:?09 09989 >?09? 900@<

الأىداف المرجوة من تحديد الاحتياجات  -;
 التدريبية

 غير دالة ;0908 ;=;99 =:9=< :;9?@

معوقات تحديد الاحتياجات التدريبية  ->
 لأفراد الضيافة الجوية

 غير دالة @0990 >>899 >;9?< <:9@?

الأسس المستخدمة عند ترشيح أفراد  -=
 الضيافة الجوية لمبرامج التدريبية

 غير دالة ?:099 8?898 ?;99? 9@89<

 ن لممقارنت بين متو ط مجتمعين.كانت العينتان م تقمتي إ ا ,ت في  الت ما صتبار قيمت الم  وبMann Whitney *ت تصدم في اصتبار 
  0905* تشير إلي رن الفروق  ات د لت إ يا يت شند م توو *

 
وشينت رفراد الضيافت الجويت ن و بنود ت ديد ا  تياجات  ,وبا تقرار وت ميل نتا   اتجا ات كل من شينت الرؤ اء

 التدريبيت تبين ما يمي:
واتجا لللات رفللراد الضللليافت الجويلللت بالن للبت لبنلللود ت ديلللد  ,:   توجللد اصتجفلللات جو ريللت بلللين اتجا لللات الرؤ للاءرو 

 ا  تياجات التدريبيت التاليت:
 الج ت الم  ولت شن ت ديد ا  تياجات التدريبيت. -
 الأ س الم تصدمت في ت ديد ا  تياجات التدريبيت. -
 ياجات التدريبيت.المؤشرات التي ت تصدم في ت ديد ا  ت -
 معوقات ت ديد ا  تياجات التدريبيت لأفراد الضيافت الجويت. -
 الأ س الم تصدمت شند ترشيح رفراد الضيافت الجويت لمبرام  التدريبيت. -

واتجا لللات رفلللراد الضللليافت الجويلللت  ,تجا لللات الرؤ لللاءت جو ريلللت  ات د للللت إ يلللا يت بلللين اثانيلللا: توجلللد اصتجفلللا
 الأ داف المرجوة من ت ديد ا  تياجات التدريبيت .ي:بالن بت لمبند التال

وشينت رفلراد الضليافت الجويلت بشلرن الأ لداف  ,( التو يب التكرارل لإجابات كل من شينت الرؤ اء2ويوضح جدول )
 المرجوة من ت ديد ا  تياجات التدريبيت لأفراد الضيافت الجويت.

 
 وعينة أفراد الضيافة الجوية ،ساء(التوزيع التكراري لإجابات عينة الرؤ 9جدول )ال
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 الاحتياجات التدريبيةبشأن الأىداف المرجوة من تحديد  

 
 الإجــابة

 عينة أفراد الضيافة الجوية عينة الرؤساء
 الترتيب النسبة المئوية التكرار الترتيب النسبة المئوية التكرار

 8 %=; =; ; %80 : تحقيق رضاء العاممين
 9 %90 90 8 %<9=; ;8 تحقيق رضاء الركاب

 : %@8 @8 9 %0: @ تنفيذ تعميمات دليل الضيافة الجوية
 ; %:8 :8 : %:8:9 ; تقديم خدمة تفوق توقعات الركاب

 > %9 9 - - - أسباب أخرى

  يتضح من الجدول السابق الأتي:
 ,ات دليلل الضليافت الجويلتوتنفيل  تعميمل ,فتن ت قيق رضاء الركا  جلاء فلي الترتيل  الأول ,بالن بت لعينت الرؤ اء

وتقديم صدملت تفلوق توقعلات الركلا  فلي الترتيل  الثاللث, ثلم رضلاء العلاممين فلي الترتيل  الرابلب.  ,جاء في الترتي  الثاني
وت قيللق رضللاء الركللا  فللي  ,فللي الترتيلل  الثللانيفقللد جللاء ت قيللق رضللاء العللاممين  ,بالن للبت لعينللت رفللراد الضلليافت الجويللت

ثلم تقلديم صدملت تفلوق توقعلات الركلا  جلاء فلي  ,نفي  تعميمات دليل الضيافت الجويت في الترتيل  الثاللثوت ,الترتي  الثاني
 الترتي  الرابب.

وشينت رفراد الضيافت الجويت ن و الأ داف المرجلوة ملن  ,معني  لك رن  ناك اصتجفات جو ريت بين شينت الرؤ اء
 ت ديد ا  تياجات التدريبيت لأفراد الضيافت الجويت.

يجلل  رن يكللون  للدف م  ,ولكللن البا للث يصتمللف مللب اتجا للات كللل من مللا نظللرا لأن العللاممين فللي المنظمللت الصدميللت
المرجللو ت قيقلص ملن ت ديلد ا  تياجلات التدريبيللت  وبالتلالي فلتن ال لدف ,تفلوق توقعللات الركلا  ,الأ ا لي  لو تقلديم صدملت

وكلل لك ال للدف  ,و للو ت قيللق رضللاء العللاممين ,لأفللراد الضلليافت الجويللت الجو ريللت مللن وج للت نظللر رفللراد الضلليافت الجويللت
 ,  ي قللق ال للدف المنشللود لأل منظمللت صدميللت ,و للو ت قيللق رضللاء الركللا  ,المرجللو ت قيقللص مللن وج للت نظللر الرؤ للاء

 لو  ,ل ا نيي   وقي متمي  شمي الم توو العالمي صايت رن ال دف ملن ت ديلد ا  تياجلات التدريبيلت ت عي رن يكون
 شمي ا يتم توجيص ال يا ت التدريبيت لمعمل شمي ت قيقص. و و ال ل بناء   ,نقطت البدايت لمنشاط التدريبي

وشدم رغبت م في  ,فت مف وم الصدمتل ا فتن البا ث يرو رن  ناك قيورا شديدا لدو رفراد الضيافت الجويت في معر 
ورن  للدف م الأول مللن وج للت نظللر م المطمللو  ت قيقللص مللن ت ديللد  ,تطللوير ردا  للم مللن رجللل تقللديم صدمللت متميلل ة لمركللا 

فتن البا ث يرو رن لم رفضلل  ,رما بالن بت لمرؤ اء جاء في ترتي  مترصر بالن بت ل م. فقد ,ا  تياجات التدريبيت لمركا 
وال للعي إلللي ت قيقللص  يللث جللاء ت قيللق رضللاء الركللا  فللي  ,الصدمللت فللي معرفللت مف للوم جللودة الصدمللت  للا  مللن مقللدمي

لتميلل  فللي رداء لللم تيللل بعللد إلللي م للتوو  ت قيللق ا ,الترتيلل  الأول مللن وج للت نظللر م إ  رن اتجا للات م فللي رداء الصدمللت
 مما  بق تثبت ي ت الفري الأول إلي  د كبير .و  ,الصدمت

 Mann Whitney( النتلللا   التلللي تلللم ال يلللول شمي لللا ملللن صلللجل اصتبلللار 3لتلللالي رقلللم )جلللدول االيوضلللح كملللا 
 والصار بكل شبارة من شبارات بنود البرام  التدريبيت الصايت برفراد الضيافت الجويت.

 
 صة بنود البرامج التدريبية الخاوأفراد الضيافة الجوية نحو  ،ساء(الفروق الجوىرية بين اتجاىات الرؤ :جدول رقم )ال

 بالبرامج التدريبية المقدمة لأفراد الضيافة الجوية.



 قياس رثر تدري  الموارد البشريت شمي التمي  في رداء الصدمت
 ديو , مر  , الف ارل                                              " درا ت تطبيقيت شمي صدمات الضيافت الجويت بالطيران العماني "
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 العبارة

 رتب المتوسطات
 
Z 

P(v)  
 الجوىرية

جوىرية 
 الرؤساء الاختلافات

أفراد 
الضيافة 
 الجوية

تحقق البرامج التدريبية لأفراد الضيافة الجوية  -<
 لةغير دا 8@@09 09088 ?;09? >?09? .القدرة عمى تحقيق رغبات الركاب

ق البرامج التدريبية لأفراد الضيافة الجوية تحق -?
القدرة عمى مواجية حل المشاكل التي تواجييم أثناء 

 عمميم
 غير دالة @<099 -:?890 >999? 9@99<

تساعد البرامج التدريبية أفراد الضيافة الجوية  -@
 غير دالة ?0?09 -:;099 0@09? ><9?< عمى تنمية ميارتيم عمى فيم احتياجات الركاب

تساعد البرامج التدريبية أفراد الضيافة الجوية  -80
 غير دالة :@@09 -00@0900 ?;9;? <>09? في تنمية ميارتيم في إظيار التعاطف مع الركاب

تساعد البرامج التدريبية أفراد الضيافة الجوية   -88
 غير دالة =8<09 -:=:09 8980? ??9<< عمى تنمية ميارتيم في إظيار المجاممة لمركاب

تساعد البرامج التدريبية أفراد الضيافة عمى تحقيق 
 غير دالة 9<=09 -:9;09 ;?9@< <:9:? سرعة الاستجابة لتمبية طمبات الركاب.

تعتبر المدة الزمنية المقررة لمبرامج التدريبية  -89
 دالة* >0908 -0:;09 ;>9;? := كافية لتحقيق اليدف منيا.

برامج التدريبية مع اليدف محتويات ال تتلاءم -:8
 غير دالة 9>090 -;@898 9:9<< 9:0;@ من عقدىا

محتويات البرامج التدريبية مع طبيعة  تتلاءم-;8
 غير دالة :=:09 -80@09 :90@< <?9=? عمل أفراد الضيافة.

تتلاءم محتويات البرامج التدريبية مع قدرات  ->8
 غير دالة 9>090 -?:@89 <99<< 9>9;@ واستعدادات أفراد الضيافة.

تتلاءم محتويات البرامج التدريبية مع حاجة  -=8
أفراد الضيافة لاكتساب معارف وميارات تحقق التميز 

 في أداء الخدمة المقدمة.
 دالة* :0909 -998:8 0@9=< ?90=@

 05,0* تشير إلي رن الفروق  ات د لت إ يا يت شند م توو 
وشينت رفراد الضيافت الجويت ن و نتا   البرام  التدريبيلت  ,من شينت الرؤ اء وبا تقرار وت ميل نتا   اتجا ات كل 

 المقدمت لأفراد الضيافت تبين ما يمي:
واتجا للات رفللراد الضلليافت الجويللت  ,رو :   توجللد اصتجفللات جو ريللت  ات د لللت إ يللا يت بللين اتجا للات الرؤ للاء 

 -ن و البنود التاليت:
 لمقدمت لأفراد الضيافت الجويت شمي ت قيق رغبات الركا .م اشدة البرام  التدريبيت ا -
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و للل المشللاكل التللي تللواج  م  ,مللنح البللرام  التدريبيللت المقدمللت لأفللراد الضلليافت الجويللت القللدرة شمللي مواج للت -
 رثناء شمم م شمي الطا رة.

 تنميت البرام  التدريبيت لأفراد الضيافت الجويت لم ارات م في إظ ار المجاممت لمركا . -
 لتجابت للدي م لتمبيلت طمبلات لضيافت الجويت شمي ت قيق  رشت ا م اشدة البرام  التدريبيت المقدمت لأفراد ا -
 الركا .
 مج مت م تويات البرام  التدريبيت مب ال دف من ا. -
 مج مت م تويات البرام  التدريبيت مب طبيعت شمل رفراد الضيافت الجويت. -
 مب قدرات وا تعدادات رفراد الضيافت الجويت.مج مت م تويات البرام  التدريبيت  -

واتجا للات شينللت رفللراد الضلليافت  ,ثانيلا: توجللد اصتجفللات جو ريللت  ات د للت إ يللا يت بللين اتجا للات شينللت الرؤ لاء
 الجويت ن و البنود ا تيت: 

 مدو كفايت المدة ال منيت المقررة لمبرام  التدريبيت لت قيق ال دف من ا. -
رام  التدريبيت مب  اجت رفراد الضيافت الجويت  كت ا  معارف وم ارات ت قق التمي  مج مت م تويات الب -

 في رداء الصدمت.
وشينللت رفللراد الضلليافت الجويللت ن للو مللدو كفايللت المللدة ال منيللت المقللررة  ,( إجابللات الرؤ للاء4)رقللم  جللدولويوضللح 

 لمبرام  التدريبيت لت قيق ال دف من ا.
 بشأن مدى كفاية المدة الزمنية عينة الرؤساء وعينة أفراد الضيافة(تكرار إجابات ;)جدول رقم ال

 المقررة لمبرامج التدريبية لتحقيق اليدف منيا 

 
 الإجابة

 عينة أفراد الضيافة الجوية عينة الرؤساء
 الترتيب النسبة المئوية التكرار الترتيب النسبة المئوية التكرار

 > %> > - - - غير موافق تماما
 9 %8: 8: 8 %<9== 90 افقغير مو 

 ; %? ? ; %:9: 8 لا أدري
 8 %8; 8; 9 %:9:9 < موافق

 : %>8 >8 : %<9= 9 موافق تماما

 
 وشينت رفراد الضيافت الجويت ا تي: ,يتضح من إجابات شينت الرؤ اء

ة لمبللرام  التدريبيللت رن المللدة ال منيللت المقللرر  ,ن للبت لعينللت الرؤ للاء فقللد جللاء فللي الترتيلل  الأول مللن وج للت نظللر مبال
رن  ,غير كافيت لت قيق ال دف من ا, بينما بالن بت لعينلت رفلراد الضليافت الجويلت جلاء فلي الترتيل  الأول ملن وج لت نظلر م

 المدة ال منيت لمبرام  التدريبيت كافيت لت قيق ال دف من ا.
 ,البلرام  التدريبيلت التلي تعقلد ل لم يلرون رن ,يرجب إلي رن رفلراد الضليافت الجويلت ,ويرو البا ث رن  لك ا صتجف

 ت ب  إضاشت ال اف  الش رل نظرا  رتباط ال واف  الش ريت بعدد  اشات الطيران المقررة ل م.
 



 قياس رثر تدري  الموارد البشريت شمي التمي  في رداء الصدمت
 ديو , مر  , الف ارل                                              " درا ت تطبيقيت شمي صدمات الضيافت الجويت بالطيران العماني "
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وشينللت رفللراد الضلليافت الجويللت بشللرن مللدو مج مللت م تويللات البللرام   ,(  إجابللات شينللت الرؤ للاء5يوضللح جللدول )و 
 المقدمت.ت قق التمي  في رداء الصدمت  , كت ا  معارف وم اراتالتدريبيت مب  اجت رفراد الضيافت الجويت 

 بشأن مدى ملائمة محتويات وعينة أفراد الضيافة ،(تكرار إجابات عينة الرؤساء>جدول )ال
 نحو تحقيق التميز في أداء الضيافة البرامج التدريبية 

 
 الإجابة

 عينة أفراد الضيافة الجوية عينة الرؤساء
 الترتيب النسبة المئوية التكرار الترتيب المئوية النسبة التكرار

 : %90 90 ; %:8:9 ; غير موافق تماما
 8 %9; 9; 9 %90 = غير موافق
 > %: : > %80 : لا أدري
 9 %99 99 8 %0; 89 موافق

 ; %:8 :8 : %<9=8 > موافق تماما

 
 :رفراد الضيافت الجويت ا تي توشين ,يتضح من إجابات شينت الرؤ اء

رن للم غيللر مللوافقين شمللي رن  ,فقللد جللاء فللي الترتيلل  الأول مللن وج للت نظللر م ,بالن للبت لعينللت رفللراد الضلليافت الجويللت
ت قللق التميلل  فللي رداء الصدمللت المقدمللت مللن م  ,ت للاشد شمللي اكت للاب م معللارف وم للارات ,البللرام  التدريبيللت التللي تعقللد ل للم

رن م موافقلون شملي  ,في الترتي  الأول من وج ت نظر م فقد جاءت ,شينت الرؤ اء بينما, الطيران العماني شمي طا رات 
ت قللق التميلل  فللي رداء  ,ت للا م فللي اكت للاب م معللارف وم للارات ,رن البللرام  التدريبيللت التللي تعقللد لأفللراد الضلليافت الجويللت

 .الطيران العمانيالصدمت المقدمت شمي طا رات 
 , ظ رن البلرام  التدريبيلت التلي تقلدم لأفلراد الضليافت الجويلت يث يج ,البا ث مب اتجا ات الضيافت الجويت يتفقو 

  ت تللول شمللي موضللوشات ت للا م فللي رفللب م للتوو رداء رفللراد الضلليافت الجويللت لت قيللق التميلل  فللي رداء الصدمللت المقدمللت 
 شمي الطا رات.

ريبيلللت المقدملللت لأفلللراد إللللي ضلللرورة ا  تملللام بتطلللوير البلللرام  التدبلللالطيران العملللاني الأملللر الللل ل يلللدشو الم للل ولين 
الميلللا مثلللل شلللركت لتواكللل  البلللرام  التلللي تقلللدم فلللي شلللركات الطيلللران المناف لللت  ات التيلللنيف المتقلللدم ش ,الضللليافت الجويلللت

 لوفت ا ن ا , ومما  بق تثبت ي ت الفري الثاني إلي  د كبير. رو شركت , نتافورة
والصلار بكلل  Mann Whitneyاصتبلار ( النتلا   التلي تلم ال يلول شمي لا ملن صلجل 6يوضلح جلدول )كل لك و 

 .ن معايير جودة الصدمت المقدمت شمي طا رات الطيران العمانير مايمع
 
 
 
 
 
 
 



 Sciences Series .Tishreen University Journal. Eco. & Leg   2007( 4( العدد )29موم ا قتياديت والقانونيت المجمد )الع مجمت جامعت تشرين 

 

 205 

دراك الركاب لمعايير جودة الخدمة المقدمة ،الضيافة الجوية أفراد(الفروق الجوىرية بين إدراك =جدول رقم )ال  وا 

 الجوىرية z (v)p رتب المتوسطات العبارة
أفراد  

 يافةالض

 الركاب

 *><09 -0><89 0=9;80 999?88 .في التعامل مع الركاب الأمان

 0099 ;>=99 >99?@ >88899 الاستجابة لمطالب الركاب رغم ضغوط العمل

 0980 ->>>99 999@@ 999>89 .منح الوقت الكافي لمرد عمي استفسارات الركاب ليا

 09000 -9899: 999@> ;889998 .تقديم النصيحة عند احتياج الركاب ليا

 09008 00<09 999?@ 8889999 .سرعة تقديم الخدمة

 09888 09800 999>? 998@88 .المظير  الحسن لمقدمي الخدمة

 >0989 ->>89 988?< >99<88 .الضيافة والركاب أفرادالأداء الذي يبعث عمي الثقة بين 

 09999 -9.999 80898 889999 .الكياسة وحسن الخمق في التعامل مع الركاب

 0>09 -8999 80899 999;89 .تقدم خدمة تفوق توقعات الركاب

 05,0 فروق  ات د لت إ يا يت شند م تووتشير إلي رن ال* 
 

ر جللودة الصدمللت وشينللت الركللا  ن للو إدراك معللايي ,الجويللت مفللردات كللل مللن شينللت رفللراد الضلليافت لوبا للتقراء وت ميلل
 يمي : تبين ماالطيران العماني طا رات  المقدمت شمي
دراك ,الضيافت رفراد فروق جو ريت بين إدراك دتوج رو :     : الركا  ن و معايير جودة الصدمت التاليت وا 

 الأمان في التعامل مب الركا  . -
 المظ ر ال  ن لمقدمي الصدمت  -
 الثقت بين رفراد الضيافت الجويت والركا  .  الأداء ال ل يبعث شمي -
  .الركا  تقديم صدمت تفوق توقعات -

دراك الركا  لمعايير جودة الصدمت التاليت  ,الضيافت الجويت رفرادثانيا توجد فروق جو ريت بين إدراك   :وا 
 ا  تجابت لمطال  الركا  رغم ضتوط العمل .  -
 ا تف ارات الركا   منح الوقت الكافي لمرد شمي -
  رشت تقديم الصدمت . -
 الكيا ت و  ن الصمق مب الركا   -

والركلللا  بشلللرن معيلللار ا  لللتجابت  ,( التو يلللب التكلللرارل لإجابلللات كلللل ملللن شينلللت رفلللراد الضللليافت7)ويوضلللح جلللدول 
 لمطال  الركا  رغم ضتوط العمل . 
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 (إجابات كل من عينة أفراد الضيافة والركاب بشأن معيار الاستجابة لمطالب الركاب رغم ضغوط العمل<جدول رقم )ال

 عينة الركاب ةعينة أفراد الضيافة الجوي الإجابة
 الترتيب % التكرار الترتيب % التكرار

 8 %:> ،9 0> 9 %8: 8: الأخرى.عن الشركات  اقل من المستوى

 9 %<9 ،< =9 8 %8; 8; الأخرى.الشركات  عمى نفس مستوى

 : %@8 ،8 ?8 : %?9 ?9 الأخرى.التميز الكبير عن الشركات 

  
الضللليافت  رفلللرادرن ا لللتجابت  ,ج لللت نظلللر مو ملللن  الأولالترتيللل   انلللص جلللاء فلللي ,شينلللت الركلللا  إجابلللاتيتضلللح ملللن 

. بينمللا  الأصللروشللن الشللركات  رقللل فللي الم للتووالطيللران العمللاني طللا رات  لمطاللل  الركللا  رغللم ضللتوط العمللل شمللي
لمطالل  وان ا لتجابت م  ,ملن وج لت نظلر م الأولجلاءت فلي الترتيل   رن لا روضل ت ,الضيافت الجويت رفرادشينت  إجابات

 .شمي نفس م توو الشركات الأصرو لركا  رغم ضتوط العملا
وشينللت الركللا  بشللرن معيللار الصدمللت بمللنح  ,الضلليافت الجويللت رفللرادشينللت  إجابللات( 8)التللالي رقللم جللدول الويوضللح 
 الركا  .  تا تف ارا يالوقت الكافي شم

 الوقت الكافي لمرد عمي استفسار الركابالضيافة الجوية والركاب بشان منح  أفرادعينة كل من  إجابات(?جدول رقم )ال

 عينة الركاب عينة أفراد الضيافة الجوية الإجابة
 ت % ك ت % ك 

 9 %@9 ،? ?9 : %=8 =8 الأخرى.الشركات  مستوىاقل من 

 8 %=> ،; :> 8 %@; @; الأخرى.الشركات  نفس مستوى عمى

 9 ?8:9 :8 9 %>: >: الأخرى.التميز الكبير عن الشركات 

 
لل ا ففلي شينلت الركلا   ,ا واضل ا بلين وج لات نظلر مرن  ناك تباين ,ا د كل شينت شمي إجاباتج ظ من تكرار ي
الشلركات م لتوو نفلس  شمي الطيران العماني النيي ت ل م شمي داءبان م توو ر رجابوا ,% من  جم العينت56نجد رن 
  شن الشركات الأصرو. تووك الصدمت اقل في الم تم رداء برن م توو رجابوا ,% من  جم العينت30. بينما  الأصرو

 دملت شمليتملك الص بلان م لتوو رجلابوا ,% ملن  جلم العينلت49فلان  ,شينت رفلراد الضليافت إجابات إليبينما بالنظر 
 لطيلرانطلا رات ا تملك الصدملت شملي رداء ن م لتووبر رجابوا ,% من  جم العينت35بينما , الشركات الأصرو نفس م توو

بلللين  ا  و للل ا يوضلللح رن  نللاك اصتجفللل ,الأصللروالطللا رات الصايلللت بالشلللركات  شملللي ردا  لللا تفلللوق شملللي م للتووي ,العمللاني
لركلا  ل لا شملي نيلي ت شنلد ا تيلاج االضليافت بشلان معيلار الصدملت الصايلت بتقلديم ال رفرادواتجا ات  ,اتجا ات الركا 
 الطيران العماني.

وشينت الركا  بشرن معيار جودة الصدملت الصلار  ,يافت الجويت( إجابات شينت  رفراد الض9يوضح الجدول رقم ) و 
 شمي الطيران العماني. ب رشت تقديم الصدمت 

 
 بالطيران العمانيالضيافة والركاب بشأن سرعة تقديم الخدمة  أفراد(إجابات كل من عينة @جدول رقم )ال
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 عينة الركاب عينة أفراد الضيافة الجوية الإجابة
 ت % ك ت % ك

 9 %90 @: 9 %99 99 الأخرى.عن الشركات  في المستوىل اق

 8 %0< >; 8 %0= 0= الأخرى.نفس مستوي الشركات  عمى

 : %80 80 : %?8 ?8 الأخرى.التميز الكبير عن الشركات 

 
ولكلن  ,نف لص فلي الترتيل  إجابات موشينت الركا  رن ترتي   ,يتضح لنا من إجابات كل شينت رفراد الضيافت الجويت

% ملن 70تبلاين شينلت الركلا   يلث رن  إلليي  للك ويرجب ال ب  فل ,إ يا يتوجد فروق جو ريت  ات د لت  لك ت رغم
 الأصلروبلص طلا رات الشلركات  م توو الل ل تلؤدوالشمي الطيران العماني شمي نفس  تبان تمك الصدم رجابوا , جم العينت

,  فلي الشلركات الأصلرو ردا  لاشلن  و لتو ملت رقلل فلي المتملك الصد رداء رجلابوا بلان م لتوو ,% من  جلم العينلت20بينما 
  . و اصتجف الصيا ر الديموجرافيت لعينت الركا  ,البا ث رن  ب   لك التباين ويرو

وشينللت الركللا  بشللرن معيللار الكيا للت و  للن ,  شينللت رفللراد الضلليافت الجويللت إجابللات( تكللرار 10ويوضللح جللدول )
 الطيران العماني .ت الصمق في التعامل مب الركا  شمي طا را

 التعامل مع الركابببشأن معيار الخدمة الخاص  عينة كل من أفراد الضيافة الجوية والركاب إجابات(80جدول رقم )ال

 عينة الركاب عينة أفراد الضيافة الجوية الإجابة
 ت % ك ت % ك

 9 >9 <: : %>9 >9 .الأخرىعن الشركات  اقل في المستوى

 8 %=> @: 8 %=; =; كات الأخرى.عمى نفس مستوى الشر 

 : %@8 ?8 9 %@9 @9 التميز الكبير عن الشركات الأخرى.

  
التعامللل الصللار  ر للمو بشللرن  رجللابوا ,% مللن  جللم العينللت56شينللت الركللا  رن ن للبت  إجابللاتيج للظ مللن تكللرار 

شللركات الطيللران  قللدم شملليالم شمللي نفللس الم للتووو  للن الصمللق  ,بللرفراد الضلليافت الجويللت مللب الركللا  مللن  يللث الكيا للت
التعاملل الصلار بلرفراد الضليافت الجويلت ملب الركلا  ملن  ر لمو برن  رجابوا ,من  جم العينت %25ن بت   بينما ,الأصرو

يرجلب  ,البا لث رن  للك داصلل شينلت الركلا  ويلرو شلن الشلركات الأصلرو. ق اقلل فلي م لتووو  لن الصمل , يث الكيا ت
 , ومما  بق تثبت ي ت الفري الثالث إلي  د كبير . اصتجف الصيا ر الديموجرافيت إلي

 
   :الاستنتاجات والتوصيات

 : الاستنتاجات 
واتجا لللات رفلللراد الضللليافت الجويلللت بشلللرن ت ديلللد  ,اصتجفلللات جو ريلللت بلللين اتجا لللات الرؤ لللاء د  توجللل -1

و للك  ,قدملت شملي الطيلران العملانيوترثير ا شمي التمي  في رداء الصدمت الم ,ا  تياجات التدريبيت لأفراد الضيافت الجويت
 بالن بت لمبنود التاليت :



 قياس رثر تدري  الموارد البشريت شمي التمي  في رداء الصدمت
 ديو , مر  , الف ارل                                              " درا ت تطبيقيت شمي صدمات الضيافت الجويت بالطيران العماني "

 

 208 

)الج للللت الم لللل ولت شللللن ت ديلللللد ا  تياجللللات التدريبيللللت , الأ للللس الم لللللتصدمت فللللي ت ديللللد ا  تياجللللات التدريبيلللللت 
د ,المؤشرات التي ت لتصدم فلي ت ديلد ا  تياجلات التدريبيلت ,  معوقلات ت ديلد ا  تياجلات التدريبيلت ,الأ لس المتبعلت شنل

فيمللا شللدا البنللد الصللار بالأ للداف المرجللوة مللن ت ديللد ا  تياجللات   (ترشلليح رفللراد الضلليافت الجويللت فللي البللرام  التدريبيللت
وقلدرت ا  ,التدريبيت الرؤ اء واتجا ات رفراد الضليافت الجويلت بشلرن نتلا   البلرام  التدريبيلت المقدملت لأفلراد الضليافت الجويلت

 الطيران العماني (.ت المقدمت شمي شمي ت قيق التمي  في رداء الصدم
واتجا لللات رفلللراد الضللليافت الجويلللت بشلللرن نتلللا    ,اصتجفلللات جو ريلللت بلللين اتجا لللات الرؤ لللاء د  توجللل -2

وقللدرت ا شمللي ت قيللق التميلل  فللي رداء الصدمللت المقدمللت شمللي الطيللران  ,الجويللت البللرام  التدريبيللت المقدمللت لأفللراد الضلليافت
 يت : العماني بالن بت لمبنود التال

 تالم اشدة شمي تنمي,  ل المشاكل التي تواج  م رثناء شمم م القدرة شمي و  ,ي مواج ت رغبات الركا ) القدرة شم
م ارات م في ف م ا تياجات الركا  , الم اشدة شمي تنميت م ارات م في إظ ار المجاممت لمركا  , الم اشدة شمي ت قيق 

  ,مج مت م تويات البرام  التدريبيت مب طبيعت شملل رفلراد الضليافت الجويلت ,  رشت ا  تجابت لدي م لتمبيت طمبات الركا
 مج مت م تويات البرام  التدريبيت مب قدرات وا تعدادات رفراد الضيافت (.

توجلللد اصتجفلللات جو ريلللت بلللين اتجا لللات الرؤ لللاء ,واتجا لللات الضللليافت الجويلللت بشلللرن نتلللا   البلللرام   -3
 الطيللران العمللانيوقللدرت ا شمللي ت قيللق التميلل  فللي رداء الصدمللت المقدمللت شمللي  ,افت الجويللتالتدريبيللت المقدمللت لأفللراد الضللي

 لمبندين التاليين : 
 لت قيق ال دف من ا . كافيت المدة ال منيت المقررة لمبرام  التدريبيت رن  -
ت مللب  اجللت رفللراد الضلليافت الجويللت  كت للا  معللارف وم للاراتللتجءم  ,م تويللات البللرام  التدريبيللترن  -

 شمي الطيران العماني .ت قق التمي  في رداء الصدمت 
دراك الركلا  لمعلايير جلودة الصدملت المقدملت  ,رفلراد الضليافت الجويلت كار دإتوجد فلروق جو ريلت بلين  -4 وا 

 التاليت : الطيران العماني شمي طا رات 

الركلللا  , تقلللديم  )ا  لللتجابت لمطالللل  الركلللا  رغلللم ضلللتوط العملللل .ملللنح الوقلللت الكلللافي لملللرد شملللي ا تف لللارات
 ,الكيا ت و  ن الصمق في التعامل مب الركا  (.  النيي ت شند ا تياج الركا  ل ا ,  رشت تقديم الصدمت 

دراك الركلللا  لمعلللايير جلللودة ,فلللروق جو ريلللت بلللين إدراك  رفلللراد الضللليافت الجويلللت د  توجللل -5  الصدملللت وا 
 لممعايير التاليت :  العماني طيرانالمقدمت شمي طا رات ال

لأملللان فلللي التعاملللل ملللب الركلللا  ,المظ لللر ال  لللن لمقلللدمي الصدملللت ,الأداء الللل ل يبعلللث شملللي الثقلللت بلللين رفلللراد )ا
 الضيافت والركا  ,تقديم صدمت تفوق توقعات الركا  (.

 
 : التوصيات 

ورفراد الضيافت الجويت بشرن ال لدف  ,ضرورة رن تعمل الإدارة العميا شمي تعديل اتجا ات كل من الرؤ اء -1
وارتباطلص بت قيلق التميل  فلي رداء الصدملت المقدملت  ,و ت قيقص من ت ديد ا  تياجات التدريبيت لأفراد الضيافت الجويتالمرج

 لمركا  .
 ضرورة تطوير وت ديث البرام  التدريبيت شمي ت قيق التمي  في رداء الصدمت المقدمت لمركا   -2
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ل منيللت المقللررة والمللدة ا ,لبللرام  التدريبيللتضللرورة مراشللاة درجللت التنا لل  بللين الموضللوشات التللي تتضللمن ا ا -3
  .لأفراد الضيافت الجويت   تفادة من اا لتمكين ,لتمك البرام 

ورفلراد  ,رؤ لاءكلل ملن ال ر ميلت التمييل  فلي رداء الصدملت للدوو  ,ضرورة دشم الإدارة العميلا لتوضليح مف لوم -4
  الطيران العماني.جل تقديم صدمت متمي ة شمي الضيافت الجويت من ر

المشاركت في ت  لين والعمل شمي  ,س ا تمامات المنظمتة العميا ا  تمام بالركا  شمي رررن تجعل الإدار  -5
 شمي الطيران العماني.وتوقعات م  ,والت ديد الدقيق   تياجات م ,الصدمت شن طريق ا  تماع الجيد لمركا  م توو

وال للموك  ,عيللين مللن نا يللت المظ للر ال  للنضللرورة ا  تمللام ب  للن اصتيللار رفللراد الضلليافت الجويللت شنللد الت -6
ووضللب الضللوابط التللي ت قللق ظ للور م بللالمظ ر الج للق رثنللاء تعللامم م مللب الركللا  مللن اجللل  ,والأصللجق ال ميللدة ,الطيلل 

 .الركا   ت  ين اليورة ال  نيت لممنظمت لدو
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