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 أداء الموارد البشرية الوطنية بالخطوط الأمامية بالمؤسسات الخدمية الحكومية السعودية في  المتغيرات المؤثرة  
 دراسة استكشافية 

 بالتطبيق على الخطوط الجوية العربية السعودية( )
 

 فهد بن عبدالله النعيم
 أستاذ مساعد إدارة الأعمال، كلية الاقتصاد والإدارة، جامعة القصيم

 
 (م3/4/2008؛ وقبل للنشر م17/1/2007)قدم للنشر 

 
من القضايا التي تحتل مكانة مرتفعة لدى حكومــة خــادم الحــرم   -وخصوصا الحكومية منها –تعتبر قضية سعودة الوظائف ملخص البحث. 

ور في أحــد تلــع الأعمــال  لا وهــو العمــل الشريف . ولقد حاول الباحث التركيز على كيفية رفع مستوى أداء الموارد البشرية السعودية من الــ ك
ــد أختـــبر الباحـــث أر عـــة مت ـــ ا  توصـــل مـــن واقـــع  ــاخ إة مهـــارا  خاصـــة هـــ ا قانـــب معـــارأ متعـــددة  ولقـ بالخطـــولأ الأماميـــة   والـــتي تحتـ

ة  والتأهيـــل العلمـــ  . الدراســـا  الســـا قة أ ـــا ذا  داـــ  علـــى أداء مقـــدم الخـــدما  بالخطـــولأ الأماميـــة وهـــى العمر الحالـــة الاجتماعيـــة  الخـــبر 
وتوصـــل مـــن دراســـتف الاستكشـــافية الـــتي قـــام تـــا إة أ,يـــة كـــل مـــن مت ـــ  العمـــر   الخـــبرة   والتأهيـــل العلمـــ  في أداء مقـــدم الخـــدما  للعمـــ ء 

للمــوارد البشــرية بالخطــولأ الأماميــة  وأتبــع ذلــع بالتوصــل إة مجموعــة مــن الــدلالا  والتوصــيا  الــتي قــد الــل فائــدة للقــائم  علــى الت طــي  
 بمؤسسة الخطولأ الجوية العر ية السعودية خاصة والمؤسسا  الخدمية الحكومية السعودية عامة بما يملل تــدعيم جانــب قــد يفيــد في قضــية ســعودة

 الوظائف بالمملكة.
 ية  الخطولأ الجوية العر ية السعودطولأ الأمامية  المؤسسا  الخدميةمقدم الخدما   الخ الكلمات المفتاحية:
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 المقدمة
تعتبر خدمة النقل الجوي من الخدمات الحكوميةةة التةةح تةةاحبت بةةدايات ولةةور الدولةةة ال ةةعودية 

حيث أ  ت و بةةدأت الخطةةوط ال ةةعودية رح تلةةا  ،الحديثة فح النتف الأول من القرن العشرين
 ،م1963ثم حولت بموجب مر وم ملكح كريم إلى مؤ  ة عامة فح عةةام  ،م1947المنتومة عام 

إضةةافة إلةةى ربةةط المملكةةة بالعةةالم  ،مطةةاراد داخةةل المملكةةة العربيةةة ال ةةعودية 25أتةةبه انةةا  و
 10 ،مدينةةة فةةح الشةةرط الأو ةةط 11)الخارجح عن طريق التشغيل إلى أربع قارات حةةول العةةالم 

( كمةةا لأمريكيةمدن بالولايات المتحدة ا 3 ،مدن فح أوروبا 8 ،مدينة فح أ يا 15 ،مدن فح أفريقيا
د بحلةةول عةةام تخطت  الخطوط الجوية العربية ال عودية حاجز الخم ةةة عشةةر مليةةون راكةةب  ةةنويا
على م توى شةةركات  28. وتحتل اذه المؤ  ة الترتيب [1]منلم ما يقرب مليون حاج  ،م 2005

 250فح مجال الشحن وذل  من بين أكثر مةةن  24والم توى  ،الطيران العالمية فح مجال الركاب
. وتبلغ حاليا ن بة الكوادر الوطنية فح اذه المؤ  ة  IATAفح منومة الآياتا  شركة طيران أعضاء  
بينمةةا تبلةةغ فةةح ووةةا ف الحجةةز  ،% من إجمالح العاملين بلةةذه المؤ  ةةة 86عموما ما يقرب من 

وأق ةةام خةةدمات الركةةاب  ،بمكاتةةب مبيعةةات التةةذاكر بةةالخطوط ال ةةعودية علةةى م ةةتوى المملكةةة
ولكن فقةةط مةةن الةةذكور دون افنةةاث  فقةةط  ،% من الكوادر الوطنية 100بمطارات المملكة بن بة 

 لعدم  ماح الدولة بعمل افناث فح اذا المجال.
ولقد تطورت حركة نقل الركاب علةةى رحةة ت الخطةةوط الجويةةة العربيةةة ال ةةعودية الداخليةةة 

يةةون مل 13م إلةةى معةةدل 2000حيةةث انطلقةةت فةةح عةةام  ،والدولية فنجد أنلا حققت قفزات متواليةةة
مليةةون راكةةب فةةح عةةام 15م والةةى 2002/2003مليون راكب فح عامح 14ثم إلى معدل  ،راكب
حيةةث  2005مليةةون راكةةب بنلايةةة عةةام  16بينما اجتازت الخطوط ال عودية حاجز الةةة  ،م2004

 .[1] مليون راكب16.8نقلت بالفعل  
 ل ال نوات الأخيرة واذه الحقا ق والأرقام تؤكد تحقيق الخطوط الجوية العربية ال عودية خ

زيادة تقارب مليون راكب فح كل عام بكل مةةا يتطلبةةك ذلةة  مةةن إعةةداد الخطةةط التشةةغيلية وتةةوفير 
ال عة المقعدية وحشد افمكانات البشرية والفنية لمقابلة الطلةةب المتزايةةد علةةى ال ةةفر بةةين مختلةةف 

ال ةةعودية إيةةرادات قيا ةةية كما حققت الخطوط الجويةةة العربيةةة  ،مناطق المملكة والى أنحاء العالم
مليةةار ريال  1بزيادة  ةةنوية تقةةارب  ،مليون ريال 600مليار و 14م مبلغ 2006تجاوزت فح عام 

م بمبلغ 2002مع تحقيق معدلات متزايدة من الربحية لأول مرة فح تاريخ المؤ  ة بداية من عام 
 .[1] مليون ريالا 500م مبلغ 2006مليون ريال لتتضاعف بشكل  نوي وتتجاوز فح عام  117

كما تطورت حركة الشحن فح الخطوط الجوية العربية ال عودية وقامت بفته  أ ةةواط جديةةدة 
وتوطيد تعاونلا مع كبار العم ء وتطوير مرافقلا للشحن، والا تغ ل الأمثةةل فمكانةةات طةةا رات 

ضةةافة محطةةات الشحن الجديدة وا تغ ل الفراغات المتاحة على الرح ت المجدولة وافضافية وإ
حيث انضمت محطةةة شةةنغلاي لتتةةبه المحطةةة التةةينية الثانيةةة بعةةد محطةةة اةةون   ،شحن جديدة
 كون .  

محطة  11للشحن إلى وبذل  ارتفعت عدد محطات الخطوط الجوية العربية ال عودية الدولية 
 ،دللةةح ،اون  كون ، او تند، بانكو ، شنغلاي، الخرطوم ،، نيويور ، ايو تنواح : بروك يل

محطات ال عودية الث ث الر ي ية واح: جدة، الرياض، الدمام. ولقةةد  إلىدكا، أديس ابابا، إضافة 
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بةةذلت إمكاناتلةةا الكبيةةرة لتلبيةةة احتياجةةات ال ةةوط مةةن رحةة ت الشةةحن الجةةوي وتغطيةةة متطلباتةةك 
د فح  وط مثل  وط المملكة, والذي يشلد حركة كبيرة فح مجةةالات الا ةةتيراد  ال ريعة, ختوتا

لشحن والتتدير ودعم و ا ل التبادل التجاري بين المملكة والعالم. حيث نقلت الخطوط الجويةةة وا
كيلو جراما من الشحنات والبريد الجوي من شلر  23و ألفا 456مليونا و  224العربية ال عودية 

 .[2] 2005يناير حتى شلر  بتمبر عام 
م تفضل تةةاحب ال ةةمو الملكةةح 2006/ يناير / 3اة، الموافق  1426/ذو الحجة/3وفح يوم 

ال ةةعودية مةةن   الأمير  لطان بن عبد العزيز ولح العلد بافتتاح الأ طول الجديد للخطوط الجوية 
تغيرة الحجم لخدمة المنوومة التشغيلية للمؤ  ةةة بةةين المحطةةات   EMBAER170طا رات امبراير 

ليميةةة بمةةا تتميةةز بةةك الطةةا رات بالاضةةافة الةةى المحطةةات افق ،الداخلية فح شمال المملكة وجنوبلةةا
الجديدة من الكفاءة التشغيلية والمواتفات التقنية التى تخةةدم الأاةةداف الت ةةويقية للخطةةوط الجويةةة 

فض  عن تزويداا بأفضل المحركات فح العالم، وبذل  يضم أ طول الخطةةوط  ،العربية ال عودية
ملياتلةةا التشةةغيلية للةةرح ت الداخليةةة الجوية العربية ال عودية كافة أنواع الطةةا رات التةةح تخةةدم ع

والدوليةةة لتواتةةل انط قتلةةا إلةةى الم ةةتقبل مةةزودة بمقومةةات النجةةاح، وبرتةةد  ةةتين عامةةا مةةن 
 .[2] الخبرات والتجارب وبثروتلا المتجددة من أبنا لا المبدعين فح جميع المجالات

تقةةوم المؤ  ةةة  ،ولأول مرة منذ تأ يس الخطوط الجوية العربيةةة ال ةةعودية قبةةل  ةةتين عامةةا
بتمويةةل شةةراء طا راتلةةا الجديةةدة ذاتيةةا كةةدليل قةةوي ومؤشةةر بةةالغ الأاميةةة علةةى نجةةاح خططلةةا 

وما اتخذتك من إجراءات منلجية، وما   ،الا تراتيجية وكفاءة عملياتلا التشغيلية ودرا تلا الت ويقية
ات الجديدة لتحقيق نقلة الأمر الذي مكنلا من تحقيق التمويل الذاتح لشراء الطا ر  ،طبقتك من برام 

 نوعية كبيرة فح خدماتلا.
وقد حرتت الخطوط الجوية العربية ال عودية علةةى أن يشةةمل عقةةد شةةراء الطةةا رات علةةى نقةةل  

وتقةةديم خةةدمات التةةدريب للمتختتةةين فةةح الشةةؤون الفنيةةة لتةةيانة   ، التكنولوجيا المتقدمة إلى المملكة 
ذل  يتبه لدى الخطوط الجويةةة العربيةةة ال ةةعودية أول  جميع أنواع الطا رات التح تنتجلا الشركة، وب 

 مركز فح الشرط الأو ط لتيانة اذه الطا رات. 
حتلت المؤ  ةةة  2005وفح الذكرى ال نوية فنشاء الخطوط الجوية العربية ال عودية عام 

عامةةا علةةى  60بمنا ةةبة مةةرور  IATAعلى شلادة الأيو ا لل  مة التشغيلية ودرع منومةةة الآياتةةا 
 .[1]شاء المؤ  ة إن

وعلى الرغم من النجاحات ال ابقة فإن الخطةةوط الجويةةة العربيةةة ال ةةعودية تواجةةك عةةدد مةةن 
 وتتمثل تل  التحديات فيما يلح: [5 – 3]التحديات والمناف ة الشر ة فح ال وط 

 تحرير الأجواء العربية -1
طةةوط الجويةةة العربيةةة يشمل توقيةةع اتفاقيةةة الأجةةواء العربيةةة أحةةد التحةةديات التةةح تواجةةك الخ

ال عودية لأنلا  تؤدي إلةةى نشةةوء حةةرب أ ةةعار محتملةةة حيةةث  ت ةةعى كةةل شةةركة طيةةران الةةى 
الا تحواذ على حتة أكبر من ال وط م تخدمة فةةح ذلةة  تخفةةيض أ ةةعار التةةذاكر و ةةيمنه ذلةة  
شركات الطيران الدولية والخاتة فرتة ذابيةةة لب ةةط  ةةيطرتلا علةةى ال ةةماوات العربيةةة الأمةةر 

د على بعض الشركات لتاله شركات أخرى.الذ  ي  يؤثر  لبا

 سيويةتسرب العمالة الآ -2
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لازالت الخطوط الجوية العربيةةة ال ةةعودية تواجةةك مشةةكلة ت ةةرب بعةةض العمالةةة الأ ةةيوية عبةةر  
بافضافة الى أن  وط الركةةاب    ، بعض شركات الطيران الخليجية وغير الخليجية نتيجة حرب الأ عار 

 الشركات المناف ة. لا يزال فح تاله  

 شركات النقل الداخلي -3
دخل القطاع الخاص كمنافس للخطوط الجوية العربية ال ةةعودية بعةةد  ةةماح مجلةةس الةةوزراء 

 ةةماا والتةةح بةةدأت العمةةل التشةةغيلح مةةن  –بتشكيل شركات نقل جوي داخلية واح شةةركة انةةاس 
افتتاح مكتب شةةركة ا ةةماا  بالتوجك إلى كل من جدة،الدمام،وقد تم م17/2/2007الرياض بتاريخ 

ومن المتوقع أن ي تحوذ القطاع الخاص علةةى حتةةة جيةةدة مةةن  ةةوط  م28/2/2007بالدمام يوم 
 الركاب الداخلح.

 الزيادة المستمرة في حجم التكلفة التشغيلية  -4
تواجك الخطوط الجوية العربية ال عودية كباقح شركات الطيران العالمية زيةةادة م ةةتمرة فةةح 

ومتةةروفات الت ةةويق  ،ة التشغيلية التح تشةةمل اةةامح ربةةه وكةةالات ال ةةفر وال ةةياحةحجم التكلف
والمبيعات، ومختتات المووفين والارتفاع المتواتل لتكاليف الغطاء التأمينح وأ ةةعار الوقةةود 

مما يجعللا فح حاجة فعادة تياغة خطتلا التشةةغيلية لضةةمان ا ةةتمرارية عملياتلةةا  ،وقطع الغيار
  ة الشر ة.ومواجلة المناف

 شركات الطيران منخفضة الأسعار -5
تمثةةل شةةركات الطيةةران العالميةةة منخفضةةة التكةةاليف وأ ةةعار التةةذاكر مثةةل الشةةركة العربيةةة 
بالشارقة من أكبر التحديات التى تواجك شركات الطيران بتفة عامة و الخطةةوط الجويةةة العربيةةة 

 للا انتشار كبير فح الم تقبل القريب. ومثل اذه الشركات متوقع أن يكون ،ال عودية بتفة خاتة
ن شةةركة )نةةاس،  ةةما( تعتمةةد علةةى المناف ةةة إكما أنك على م توى النقةةل الجةةوي الةةداخلح فةة 

 ال عرية حيث أنلا لا تقدم العديد من الخدمات للركاب خ ل رحلة الطيران.

 ات والتحالفات بين شركات الطيرانالاندماج -6
د فةةح الةةدول التةةناعية الكبةةرى تحالفةةات فيمةةا بينلةةا أنشأت بعض شركات الطيران وختو   تا

كما فتحت كثيةةراد مةةن مجةةالات الخةةدمات المرتبطةةة  ،وقامت بفته الأجواء فح نطاط تل  التحالفات
بالنقل الجوي للمناف ة العالمية لما تتميز بك من تقدم تقنح وخبرة طويلة فى مجال الطيةةران. ومةةن 

ركةةزت علةةى   Bilotekach – Volodymr [5]تةةل إلةةى أن درا ةةة مراجعة الباحث للدرا ات ال ابقة تو
 قضية الأ عار بين التحالفات فح شركات الطيران.

 جودة الخدمة -7
واةةى مبنيةةة علةةى  ،أتبحت اليوم رغبات وتوقعات الم افرين للخدمات الجوية عالية جةةداد  

خبراتلم التراكمية رغباتلم فى الحتول على خدمات نقل جوى متميزة  وذات جودة عالية تحاكى 
 . [6]  فى ال فر على متن طا رات مختلف شركات النقل الجوى العالمية

ويرى الباحث أن الخطوط الجوية العربية ال عودية قد قامت بعةةدد مةةن الجلةةود وافجةةراءات 
 لمواجلة تل  التحديات منلا على  بيل المثال : 
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 طول الخطوط الجوية العربية ال ةةعودية  زيادة ال عة الا تيعابية وذل  بالا تخدام الأمثل لأ (أ
خاتة بعد شراء الطا رات الجديدة والا تفادة القتوى من حركة الركاب المواتةةلين مةةن أوربةةا 

 وأمريكا إلى دول أ يا . 
زيادة الحتةةة الت ةةويقية والمتمثةةل فةةى فةةته أ ةةواط جديةةدة وخاتةةة الأ ةةواط العربيةةة ثةةم  (ب

ية مع بعض شركات الطيران الأجنبية لتكون الشبكة العالمية الأ واط العالمية وتوقيع اتفاقيات ثنا 
، واذا التوجك  يزيد من الربحية والوفرة الماليةةة للةةذه للخطوط الجوية العربية ال عودية المتكاملة

 الخطوط . 

إيجاد آلية مرنة ومناف ة للأ عار يتم بموجبلا مناف ةةة شةةركات الطيةةران الأجنبيةةة والمحليةةة  (ج
 الجوية العربية ال عودية الفرتة لل يطرة على ال وط. مما يعطى الخطوط 

من نقاط القوة المتوافرة لةةديلا كةةالعمرة والحةة   وذلةة  با ةةتقطاب أكبةةر عةةدد مةةن  الانط ط (د
المعتمرين والحجاج بالتن يق مع الجلات المختتة وعملةةت علةةى تفعيةةل خةةدمات العمةةرة العةةابرة 

والا ةةتفادة مةةن نوةةام تةةنق ت المعتمةةرين داخةةل  االترانزيتا وعمل البرام  ال ةةياحية للمعتمةةرين
المملكة والتن يق مع شركات العمةةرة لنقةةل المعتمةةرون عبةةر أ ةةطوللا والعمةةل علةةى تقةةديم جميةةع 

 الت لي ت الضرورية للذه الشركات. 

عملت على إرضاء العم ء بتقديم خدمات ذات جودة عاليةةة متميةةزة وا ةةتفادت مةةن التقنيةةة  (اة
عمليةةات تطةةوير خةةدمات الحجةةز الآلةةح والمبيعةةات  فةةحالاتتةةالات والمعلومةةات العالية فى عةةالم 

 افلكترونية عبر افنترنت  والخدمة الذاتية فنلاء إجراءات ال فر. 

واةةى  ،لنلا يةةةوتلت درا ة ختختة الخطوط الجويةةة العربيةةة ال ةةعودية إلةةى مراحللةةا ا (د
د أمةةام المجلةةس الأعلةةى الاقتتةةادي د مةةن إجةةراءات ومةةن ا ،مطروحةةة حاليةةا لمتوقةةع الانتلةةاء قريبةةا

د للآليات  وافق عليلةةا مجلةةس إدارة الخطةةوط الجويةةة العربيةةة ال ةةعودية وقةةد  التحالختختة وفقا
ركزت اذه الآليات على إعادة الليكلة المالية والتشغيلية والقانونية وافدارية الشاملة للمؤ  ة فةةى 

 والشركات الا تشارية العالمية. أجرتلا بيوت الخبرة التحضوء الدرا ات العلمية 

 
 مشكلة وأسئلة البحث 

تتمثةةل فةةح أن مقةةدم الخدمةةة  (فح ضوء ما  بق فإن القضية المطروحة )مشكلة اذا البحث   
للعم ء بالخطوط الأمامية بالرغم من أاميتك لشركتك من حيةةث إمةةداداا بالمعلومةةات عةةن العمةة ء 

والذي لن يتأت إلا من خ ل التوجك   –لبيع الفعلح للعميل ومعرفة احتياجاتلم بافضافة إلى القيام با
والعربيةةة القليلةةة  ،إلا أن الأدبيةةات المتختتةةة الأجنبيةةة منلةةا –بالعم ء بما يحقق رضا العميةةل 

أوضحت أن انا  متغيرات ذات ارتباط بمقةةدم الخدمةةة قةةد تكةةون ذات تةةأثير علةةى درجةةة التوجةةك 
لباحةةث فةةح درا ةةتك الا ةةتط عية ممةةا يتطلةةب الأمةةر القيةةام ويؤكد ذل  ما توتل إليةةك ا ،بالعم ء

 بدرا ة ا تكشافية علمية وطنية توضه أثر اذه المتغيرات على مقدم الخدمة ال عودي.
وبالتحديد فإن اذا البحث ي عى من خ ل التقتح والتحليل إلى افجابة عةةن الأ ةة لة البحثيةةة 

 الآتية:
الخدمةةة الةةوطنى بةةالخطوط الجويةةة العربيةةة ما اةةح درجةةة التوجةةك بةةالعم ء لةةدى مقةةدم  -1

 ال عودية.
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يرجةةع إلةةى  –إن وجةةد  –ال الاخةةت ف فةةح درجةةة التوجةةك بةةالعم ء وتقةةديم الخةةدمات  -2
اخت فات فردية بين مقدمح مثةةل اةةذه الخةةدمات بمعنةةى مةةا اةةح الاخت فةةات الفرديةةة بةةين مقةةدمى 

ي إلى وجود اخت ف بينلم فح درجة الخدمة الوطنيين بالخطوط الجوية العربية ال عودية التح تؤد
 التوجك بالعم ء .

ما او انعكاس أثر اذه الاخت فات الفردية على إعداد مقدمح الخدمات كرجةةال بيةةع ممةةا  -3
وي ةةاعد علةةى ا  ةةعودة ا ووةةا ف مقةةدم الخةةدمات  ،ي اام فح تطوير العنتر البشري ال ةةعودي

اتةةة والمؤ  ةةات ال ةةعودية التةةح تقةةدم بالخطوط الأمامية بالخطوط الجويةةة العربيةةة ال ةةعودية خ
 الخدمات عامة.

 
 أهداف البحث

  عى اذا البحث إلى تحقيق الأاداف التالية:
تحديد درجة التوجةةك بةةالعم ء لةةدى مقةةدم الخدمةةة ال ةةعودي بةةالخطوط الجويةةة العربيةةة  -1

 ال عودية.
 التوتل إلى الع قة بين درجة التوجك بالعم ء وكل من : -2

 م الخدمة.الف ة العمرية لمقد (أ
 الحالة الاجتماعية لمقدم الخدمة. (ب
 م توى التأايل العلمح. (ج
 الخبرة فح مجال تقديم الخدمة للعم ء بالمؤ  ة. (د

ومن ثم اقتراح كيفيةةة الا ةةتفادة مةةن الع قةةات الةةواردة  ،التوتل لمجموعة من الدلالات -3
ت بمةةا يحقةةق التميةةز فةةح باللدف الثانح فح أعداد الكوادر البشرية ال عودية فح مجال تقديم الخدما

وعلةةى كافةةة المؤ  ةةات  ،والخطةةوط الجويةةة العربيةةة ال ةةعودية ،الأداء ويعود بالنفع على العم ء
 Futureالخدميةةة بالمملكةةة العربيةةة ال ةةعودية، ويفةةته الآفةةاط نحةةو المزيةةد مةةن الأبحةةاث الم ةةتقبلية 

Research  

 
 أهمية البحث 

  –لتطةةرط إليةةك فةةح الأدبيةةات ال ةةعودي  ة إلى عدم ا إضاف  –ي تمد اذا البحث أاميتك بتفة عامة 
والتح يمكن أن ت لم فح م اندة ودعم التوجك بالعم ء لدى مؤ  ةةة حكوميةةة    ، من النتا   المتوقعة منك 

وتنشد تحقيق نجاح ت ويقح متميز وذل  من خ ل عدة م ةةارات منلةةا   ، تتتف بكبر حجم ا تثماراتلا 
وختوتا أن الباحث يرى أن اةةذه المنطقةةة البحثيةةة مةةا    ، م ء إعداد فريق بيعح  عودي ذو توجك بالع 

تحتةةاج إلةةى التعمةةق    ( تةةندوط أ ةةود ) زالت على م ةةتوى الأدبيةةات العلميةةة ال ةةعودية منطقةةة مولمةةة  
 وبالتحديد فإن المبررات الر ي ية للذا البحث تتمثل فح الآتح:   ، البحثح 
دمات بةةالخطوط الأماميةةة محاولة الوتول إلى ع قة التوجك بالعم ء لةةدى مقةةدمح الخةة  -1

 بالخطوط الجوية العربية ال عودية بمجموعة من المتغيرات الم تقلة. 
لم ةةاعدة     ومةةن ثةةم تقةةديم مجموعةةة مةةن المقترحةةات   ، التوتل إلى مجموعةةة مةةن الةةدلالات  -2

المخطط الت ويقح بالخطوط الجوية العربية ال عودية فيما يتعلق باختيار وتعيين وإعادة التأايل للمتقةةدم  
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ويحقةةق  يا ةةة الدولةةة    ، بما يحقق التميز فح أداء اذا العامةةل   ، أو العامل بوويفة تقديم الخدمات للعم ء 
الممثلة فح توطين ا عودة ا الووا ف بالشكل ال  ق والذي من أجل تحقيق اذا اللةةدف النبيةةل أنشةة ت  

  تندوط تنمية الموارد البشرية الذي يتبع مباشرة لر يس مجلس الوزراء. 

 
 عة الدراسات السابقة مراج

أن انةةا  تيةةار متةةدفق  م1918ا تخلص الباحث من مراجعتك للدرا ات ال ابقة أنك منذ عةةام 
ختبةةرت أداء مقةةدم الخةةدمات للعمةة ء ومحاولةةة االتةةح   Empirical Studiesمةةن الدرا ةةات التطبيقيةةة  

 الاتتةةاليةلجةةدارة ، كما أضحى انا  تركيز على االمحددات المؤثرة على اذا الأداء إلىالتوتل 
 -Buyer   والتفةةاع ت بةةين المشةةتري والبةةا ع    (Sales Person Communication Competenceلرجل البيع )

Seller Interactions[6-8 ،10]  .  

ويمكن للباحث القول أن  تقديم اذه الخدمات أرتبط بمفلوم التوجك البيعح بالعم ء واو لةةيس 
الت ويق الأجنبية حيث تم افشارة إلى أامية التوجةةك بةةالعم ء فةةح  مفلوما جديدا فح مجال أدبيات

أن ال ةةبب الوحيةةد لقيةةام الشةةركة بأنشةةطة الأعمةةال اةةو فشةةباع حاجةةات  (Drucker, 1954)مةةا أعلنةةك 
مفلوم ت ويقح جديةةد يقةةوم علةةى  (Kotler, 1967)كما طرح   ،ورغبات العم ء وذل  لتحقيق الأرباح

  . [11]خ ل إشباع حاجات العميل بوا طة الأنشطة الت ويقية المتعددة  أن ربه الشركة يتحقق من

وأضحى انا  ااتمام واضه بالتركيز على مقدمح الخةةدمات للعمةة ء فةةح الخطةةوط الأماميةةة  

Front-Liner  ومن الأدبيةةات العلميةةة  [18-12]أدا لم للذا العمل :  فحوختوتا من زاوية ما يؤثر

 . [21-19]العربية 

  Front Line Service Providerمقةةدمح خةةدمات الخطةةوط الأماميةةة  أن[ 22] (.Bitner et al) ويةةرى 
وذلةة  ب ةةبب بي ةةة التفاعةةل بةةين    ، الشركة بالمعلومات عةةن العمةة ء ومعرفةةة احتياجةةاتلم يقوموا بإمداد 

لةةذل     ، وينعكس ذل  بشكل مباشر علةةى عوا ةةد المنشةةأة   ،  Encounter Environmentمقدمح الخدمة والعم ء  
تم التوتل إليلا فح أبحاث  ةةابقة تشةةير  التحأن المؤشرات البحثية [ 23] (Donavan & Hocutt)  يرى 

. اةةذا ويعتبةةر   Positive Outcomesإلى أن التوجك بالعم ء ذو ارتباط بالمخرجات افيجابيةةة للشةةركة 
 –الشركة وعم  لةةا والذي او بالدرجة الأولى تفاعل بين  -عمل مقدمح خدمات الخطوط الأمامية

أكثر المؤشرات البةةارزة الواضةةحة فيمةةا يتعلةةق بةةالجودة الت ةةويقية للشةةركة حيةةث أن الجةةودة مةةن 
مع ضرورة  [5] [24] الأامية بمكان وختوتا فح التناعات الخدمية مثل تناعة النقل الجوي

مات بمةةا يةةنعكس ذلةة  فةةح تكةةرار شةةرا لم لخةةد ،وجود إدرا  لجةةودة الخدمةةة مةةن جانةةب العمةة ء
بضةةرورة زيةةادة تةةدريب وتأايةةل العةةاملين  [25] [3] الدرا ةةات بعةةض الشةةركة. لةةذل  أوتةةت 

بالخطوط الأمامية للخطوط الجوية العربية ال عودية ورفع درجة رضا لم عةةن العمةةل مةةن خةة ل 
  الحوافز المادية والمعنوية وتح ين بي ة ووروف العمل .

 & Saxe  [26])منةةذ طةةرح مقيةةاس جديةةد بمقالةةة  ولقد ولر ااتمام بقياس مدى التوجك بةةالعم ء

Weitz, 1982)  والةةذي أطلةةق عليةةك  (SOCO) Selling Orientation- Customer Orientation ،  ن اةةذا إحيةةث
  The Degree of Customer Orientationالمقيةةاس يقةةيس درجةةة ارتبةةاط رجةةل البيةةع بالتوجةةك بةةالعم ء 



 فهد عبدالله النعيم 

 

98 

رجل البيةةع للمفلةةوم الت ةةويقح لمحاولةةة م ةةاعدة عمليةةة  والمقتود بذل  درجة تطبيق أو ممار ة
 [.27] اتخاذ قرارات شرا ية والتح تشبع حاجات العم ء
بالعديد من الأدبيةةات يرجةةع لشةةلرتك وقبولةةك  (SOCO)ويمكن للباحث القول أن ا تخدام مقياس 

د مكون 24واو يتكون من  ،الوا ع كمؤشر للتنبؤ بالأداء البيعح يقةةيس درجةةة  ت اعح الةةدرجات – ا
والمكونات ذات الارتبةةاط بتتةةرفات محةةددة ربمةةا يقةةوم بلةةا  ،ارتباط رجل البيع بالتوجك بالعم ء

د مكون (12رجل البيع عندما يتفاعل مع العم ء المحتملين وتشمل ) د إيجابي ا Positively Stated ، (12 ) ا
د مكون د  لبي ا تتدرج  (Point Scale -9)الدرجات وكل مكون يقاس على مقياس ت اعح   Negatively Stated ا

 .  Alwaysإلى دا ما  Neverمن النفح المطلق 
ومن المعروف أن قياس درجة التوجك بالعم ء قد يتم بالتقارير التح يعداا بنف ك مقدم الخدمة 

Reports  Self-،  وأن كان انا  درا ات علمية تتبنى اتجاه قيةةاس التوجةةك بةةالعم ء مةةن وجلةةة نوةةر
 [23].  (Donavan & Hocu)ثل درا ة العم ء م
لبةةاحثين فةةح والةةذي تناولةةك العديةةد مةةن ا –ويؤدي الأخذ بمفلةةوم التوجةةك البيعةةح بةةالعم ء     

 .[35-28، 18، 15]أدبيات علمية مختلفة 

، عندما تكون الع قة بةةين مقةةدم الخدمةةة البيعيةةة بةةالخطوط الأماميةةة إلى تح ين الأداء البيعح
وعلةةى ذلةة  يمكةةن القةةول أن مقةةدم  ،من ثم يشبع رجل البيع حاجةةات العمةة ءوالعمل لأمد طويل و

الخدمات البيعية بالخطوط الأمامية ذو التوجك العالح بالعم ء لابد لك مةةن تجنةةب التتةةرفات التةةح 
 Customerحيةةث أن حالةةة عةةدم الرضةةا مةةن جانةةب العميةةل  ،ربمةةا تةةؤدي إلةةى عةةدم رضةةاء العميةةل

Dissatisfaction ،  إلى قيامك بأخبار عدد غير قليل مةةن العمةة ء المحتملةةين, ممةةا قةةد يجعللةةم قد تؤدي
مع افشارة إلةةى أن تكةةاليف جةةذب عميةةل جديةةد قةةد تكةةون أكثةةر مةةن  ،يتحولون للشركات المناف ة
 . [22]تكاليف الاحتفاو بعميل قديم 

يةةرى العديةةد مةةن  –مةةن واقةةع الأدبيةةات  –ولقةةد ا ةةتخلص الباحةةث عةةدد مةةن المتغيةةرات     
البةةاحثين الأجانةةب مةةنلم والعةةرب أنلةةا ذات تةةأثير علةةى الأداء البيعةةح لمقةةدمح الخةةدمات للعمةة ء 

د بالخطوط  الأمامية واح :   وختوتا
   Ageالف ة العمرية لمقدم الخدمة  -1
   Genderالنوع ا الجنس ا -2

   Family Statusالحالة الاجتماعية لمقدم الخدمة  -3

   Educationم توى التأايل التعليمح  -4

  Job Tenure (تاريخ التحاقك بالعمل)مدى التثبيت الوويفح  -5

  Pay (Salary)العا د المادي من الوويفة  -6

   Total Selling Experienceالخبرة فح مجال البيع  -7

يجعةةل انةةا  ضةةرورة   والعربيةةة القليلةةة ،من العرض ال ابق للأدبيات العلمية الأجنبيةةة منلةةا
لتوجةةك بةةالعم ء لمقةةدم الخةةدمات البيعيةةة الةةوطنح ا ال ةةعودي لمحاولة تف ير التذبذب فةةح درجةةة ا

مما قد يؤثر على أدا ك البيعح ومن ثم ينعكس على الأداء الت ةةويقح  ،الجن ية ا بالخطوط الأمامية
للشركة ككةةل وذلةة  بمجموعةةة مةةن المتغيةةرات وختوتةةا أن النتةةا   الم تخلتةةة مةةن الأدبيةةات 

   من درا ات طبقت على بي ات مختلفة عن البي ة الخليجية الأجنبية  وبالأحرى الأمريكية اح نتا
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التح للا مجموعة من تةةفات متفةةردة منلةةا تقييةةد بعةةض الووةةا ف علةةى  ،وتحديداد البي ة ال عودية
 الذكور دون افناث مما يتطلب الدرا ة المتعمقة من جانب الباحث للذه النقطة البحثية.

 

 الدراسة الاستطلاعية
من الذكور فقط )الخدمات للعم ء  مقدمحمن  50ا ة الا تط عية على عدد قام الباحث بالدر

وبالخطوط الجوية العربية ال عودية   (ومن م تويات خبرة متعددة وم تويات تعليمية مختلفة
الموافق   1427مكاتب تذاكر طيران( وذل  فى شلر شوال  5)بمدينة الرياض, وبمنطقة القتيم 

عمدية أعتمد فيلا الباحث على رؤيتك الخاتة بالبحث  فى   ، واى عينة 2006شلر نوفمبر 
اختيار مفردات العينة  وقد  أولرت الدرا ة الا تط عية التح قام بلا الباحث مجموعة من 

 الوواار واح: 
د من جانب مفردات عينة الدرا ة الا ةةتط عية  -1 انا  تترفات إيجابية لاقت قبولا مرتفعا

 . 9,8,1واح التترفات أرقام 
 . 7نا  تترفات  لبية لاقت اتفاقا على رفضلا واح التترف رقم ا -2

والتترفات ال لبية اختلف الرأي عليلا مةةن جانةةب  ،وبالن بة لباقح التترفات افيجابية  -3
 عينة الدرا ة الا تط عية.

 
 فروض البحث

 –رة المباشةة )والعربيةةة القليلةةة ذات الع قةةة  ،توتل الباحث من الدرا ات الأجنبية ال ةةابقة  
ومن النتا   التح توتةةل إليلةةا مةةن خةة ل الدرا ةةة الا ةةتط عية  ،بالقضية البحثية (غير المباشرة

و تتمثةةل فةةروض  ،التح قام بلا إلى بناء وتياغة مجموعة من الفروض تخدم أاداف اةةذا البحةةث
 البحث فح الآتح:

 الفرض الأول
جةةك  بةةالعم ء وفقةةا للحالةةة ليس انا  فروط بين مقدم الخدمات ال عودي من حيث درجة التو

 الأجتماعية.

 الفرض الثاني
ليس انا  فروط بين مقدم الخدمات ال عودي من حيث درجةةة التوجةةك   بةةالعم ء وفقةةا للف ةةة 

 ينتمى اليلا مقدم الخدمة.  التحالعمرية 

 الفرض الثالث
لخبةةرة لليس انا  فروط بين مقدم الخدمات ال عودي من حيث درجة التوجك  بةةالعم ء وفقةةا 

 .فى تقديم الخدمات للعم ء

 الفرض الرابع
ليس انا  فروط بين مقدم الخدمات ال عودي من حيث درجة التوجك بالعم ء وفقةةا لم ةةتوى 

 التأايل العلمى.
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 حدود البحث
 يقتصر هذا البحث على:

قةةط مةةن الةةذكور ف  Front Line Service Providing Jobsمقدم الخدمة للعم ء بالخطوط الأمامية  -1
دون افناث لعدم  ماح الدولة بعمل افناث فح اذا المجال. مما ا تبعد  معك الباحث متغير الجنس 

 .   Genderالنوع( )
مقدم الخدمة للعم ء بةةالخطوط الأماميةةة مةةن ذوي الجن ةةية ال ةةعودية فقةةط لعةةدم  ةةماح  -2

 الجن ية. الدولة بعمل الأجانب فح اذه الوويفة مما ا تبعد معك الباحث متغير اخت ف

نوةةراد لضةةخامة اةةذه    –كمؤ  ةةة خدمةةة حكوميةةة   –مؤ  ة الخطوط الجوية العربية ال عودية   -3
. والتركيةةز علةةى مؤ  ةةة  ( مطةةارات داخليةةة   –كمكاتب حجز  ) المؤ  ة وانتشاراا على م توى المملكة  

ت  واحدة دون باقح المؤ  ات قةةد يخفةةض التةةأثيرات المحتملةةة التةةح تةةأتى مةةع المتغيةةرات فةةح الممار ةةا 
بلذه المؤ  ات مما قد يؤثر على دقة النتا    ولكن علةةى الجانةةب الآخةةر     Organizational Practicesالتنويمية  

لأنةةك قةةد     Single – Firm Studiesمن النتا   التى تتأ س على درا ةةات الشةةركة الواحةةدة    [ 36]   يحذر البعض 
 .    Generalizabilityيؤدي إلح عدم القدرة على التعميم من النتا   الم تحتل عليلا  

مقةةدمح الخةةدمات بةةالخطوط الأماميةةة بمكاتةةب حجةةز مبيعةةات التةةذاكر فقةةط دون بةةاقح  -4
الخدمات ذات الارتباط بالعم ء بالخطوط الجوية العربية ال ةةعودية وذلةة  ل ةةلولة جمةةع البيانةةات 

أي أن الباحث ا تبعد الخدمات التح تقدم بالمطارات ال ةةعودية )والآراء من العاملين بلذه المكاتب 
 وخدمات الضيافة(.

 
 تصميم الدراسة

 مجتمع وعينة الدراسة
يشمل مجتمع الدرا ة كافة مقدمح الخدمات بمكاتب حجز ومبيعات التذاكر بةةالخطوط الجويةةة 

د مكتبةة  40والبةةالغ عةةدداا  ،العربية ال عودية علةةى م ةةتوى المملكةةة  6 ،كاتةةب الريةةاضم 5واةةح  ا
 ،رفحةةاء ،حفةةر البةةاطن ،حا ةةل ،جةةازان ،الجةةوف ،الجبيل ،، تبو ، الباحة، بيشةأبلا ،مكاتب  جدة

 ،مكاتةةب مكةةة المكرمةةة 3 ،المدينة المنورة ،القتيم ،القريات ،عرعر ،الولران ،الطا ف ،شرورة
قةةوم اةةذه المكاتةةب مكاتةةب الةةدمام . وت 3الدوادمح،  ،ينبع ،الوجك ،وادي الدوا ر ،اللفوف ،نجران

 ،تذاكر مبرقةةة ،خدمات كبار الشختيات ،خدمة ذابية ،بتقديم مجموعة الخدمات من حجز وتذاكر
مكافةة ت  ،، خةةدمات المدر ةةينب الكوبونةةات ةةح ،عالم ال عودية لل ياحة ،بطاقات تعود الطا رة

 .(*)خدمات العمرة والح  ،الفر ان

 
 قد لا تتوافر كافة ه ه الخدما  فى كل فرع على حدة . ( *)
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د للبيانةةات غيةةر المنشةةورة مةةن إدارة ) –ب ويبلغ عدد مقدمح الخدمات للعم ء بلذه المكات وفقا

 مقدم خدمة. 1008جدة(  -الموارد البشرية بمؤ  ة الخطوط الجوية العربية ال عودية

وبالرجوع إلى الجداول افحتا ية للعينات لتحديد حجةةم العينةةة عنةةد معامةةل ثقةةة يرتضةةيك 

% أي خطةةأ معيةةاري  95وجرت العادة على ا تخدامك فح البحوث الت ويقية واةةو  –الباحث 

 ( مفردة.278فأن حجم عينة الدرا ة او ) 5%

 
 اع ومصادر البيانات وطريقة جمعهاأنو 

 ،ال ةةابقة (العربيةةة –الأجنبيةةة )البيانةةات الثانويةةة والمتمثلةةة فةةح المراجةةع والدرا ةةات  -1

مةةن وجلةةة نوةةر  –والتح كانةةت ضةةرورية  ،وافحتا يات المنشورة ذات الارتباط بقضية البحث

ولتحديد الم مةةه الأ ا ةةية لمجتمةةع  ،ولتياغة  الفروض ،لبلورة مشكلة وأ  لة البحث –ث الباح

 الدرا ة.

د لقةةدرة مقةةدم الخدمةةة بةةالخطوط  -2 البيانات الأولية والتح تتعلق بة: درجة التوجك بالعم ء وفقا

د لمقياس  ذي اعتمةةد وقد أشتمل الا تبيان الةة  -ال ابق للباحث توضيحك -  (SOCO)الأمامية وذل  وفقا

والذي قام الباحث بإر الك لمفردات العينة بالبريد لكةةل مكتةةب حجةةز  –عليك لجمع البيانات الأولية 

ن التةةفحة الأولةةى اشةةتملت علةةى إحيةةث  ،تةةفحات 3على  –على حده مع قيام الباحث بالمتابعة 

 ، ةةتبيانتقةةديم الدرا ةةة واللةةدف منلةةا وطلةةب التعةةاون فةةح ا ةةتيفاء الآراء البيانةةات الةةواردة بالا

أما التفحة الثالثة فخَتتت للبيانات النوعيةةة لكةةل  ،  (SOCO)والتفحة الثانية ختتت لمقياس 

 مفردة من مفردات عينة الدرا ة، واشتملت تل  البيانات على:

 

 بالسنوات()الفئة العمرية لمقدم الخدمة -1
 صغيرة 

22-25 

 متوسطة 
26-30 

 كبيرة 
 فأكثر 31

 دم الخدمة الحالة الاجتماعية لمق -2
متزوخ وليس لديف  غ  متزوخ 

 أطفال

أرمل -مطلق-متزوخ
 ولديف أطفال 

 أكلر من ذلع جامع   دون الجامع  مستوى التأهيل العلم   -3

 أكلر من ذلع 6-4متوسطة 3-1محدودة بالسنوا ( )الخبرة في مجال تقديم الخدمة للعم ء بالمؤسسة -4
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حتةةا ية ال زمةةة لمراجعةةة محتةةوى ا ةةتمارة وقةةد قةةام الباحةةث بةةبعض الاختبةةارات غيةةر الأ

واى الاعتماد على مجموعة من المحكمين بمكاتب المؤ  ةةة بالقتةةيم وبعةةض أ ةةاتذة  ،الا تبيان
جامعة القتيم.علما بةةأن المقيةةاس الم ةةتخدم فةةى درا ةةة  –إدارة الأعمال بكلية الأدارة  والأقتتاد

وفيما يتعلةةق باختيةةار  م1982ل ولوره عام الباحث  بق أختباره أحتا يا من قبل الباحثين من قب
فقد أ تخدم الباحث افحتاء الوتةةفح والةةذي يشةةتمل  ،أ اليب إحتا ية تفيد الدرا ة الأ تكشافية

المعتمدة   Coefficient of Variationومعام ت الاخت ف  ، Weighted Averageعلى المتو طات المرجحة 
 .  Percentageن ب الم وية وال ، Frequenciesعلى التوزيع التكراري 

 
 نتائج الدراسة الميدانية 

أنك فيما يتعلق باختيار  القارئنتا   الدرا ة الميدانية فإن الباحث يود أن يذكر  ا تعراضقبل 
التحليل وذلةة  للتوتةةل إلةةى ا ةةتدلالات أو ا ةةتنتاجات تتتةةل بفةةروض  فحأ اليب إحتا ية تفيد 

د  -التحليل  فإن الملمة الأولى لأى نوع من ،البحث للختا ص الأ ا ية  توزيعحتحديد  اح -غالبا
وفةةى اةةذا البحةةث تةةم تحديةةد  Determination of the Basic Distributional of the Variablesلمتغيرات الدرا ة 

كما أعتمةةد  ،Percentagesوالن ب الم وية  Frequenciesاذا الختا ص من خ ل التوزيعات التكرارية 
د ع  Coefficient of الاخةةت فعلى معامل و، Weighted Averageلى المتو طات المرجحة  الباحث أيضا

Variation  رتبية  -نوراد لأن البيانات محل الدرا ة بيانات  أ ميةNominal & Ordinary Data . 

 
 مناقشة نتائج الدراسة

لي ةةت ر نتةةا   نتا   اذه الدرا ة تعتب يوضه أن قبل مناقشة نتا   الدرا ة يود الباحث إن 
واةةى الخطةةوط الجويةةة ن مفةةردات عينةةة الدرا ةةة مةةن شةةركة واحةةدة لأ ،Conclusiveنلا ية حا مة 

معيار عدد العاملين إلا أن ،بالرغم من كبر حجم اذه الشركة بمعيار رأس المال  -العربية ال عودية

لقةةدرة علةةى التعمةةيم تجعل الباحث مةةتحفو ولا يملةة  ا Single - Firm Studiesدرا ات الشركة الواحدة 
تلةة   فةةحمقارنةةة مةةا توتةةل  إليةةك مةةن نتةةا    فحالكافية كما أن الباحث لم يكن لك الحرية  .بحرية 

تلةة   فةةحنوراد للندرة الشةةديدة  ،عربية ا -الدرا ة بنتا   درا ات أخرى علمية مشابلة ا خليجية 

د  , قةكما أوضه الباحث ذل  من قبةةل عنةةد مراجعتةةك للدرا ةةات ال ةةاب ،الدرا ات وإنمةةا كةةان متاحةةا
واةةذه الدرا ةةات  ،ةبنتا   درا ات أخرى مشةةابلة أجنبيةةة أو بةةالأخرى أمريكيةة  الا ترشادللباحث 
، ممةةا يضةةعف ال ةةعوديةعلى بي ات قد تكون مختلفة إلى درجة كبيرة عةةن وةةروف البي ةةة  أجريت

 . والا ترشادمعك فعالية المقارنة 

 مايلح  (4-1)من  من واقع الجداولللا توتل ال تمى تلا النتائج الأساسية لهذا البحثمن  

: 

 النتيجة الأساسية الأولى
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( 7فةةى ) انحترتمن جانب مفردات عينة الدرا ة  اتفاقاالتترفات افيجابية الأكثر ن أاح 
ولم يحتل تتةةرف  ةةلبى علةةى   23 ،21 ،16 ،13 ،9 ،8 ،1 تترفات واى التترفات أرقام

وتف ير الباحث للةةذا التتةةرف  ،20الدرا ة إلا التترف رقم  شبك إتفاط من جانب مفردات عينة
أن اذا التترف يدل على ملارة مةةن  اعتقدتال لبى للف ة العمرية الأكبر او أن مفردات الدرا ة 
مةةن جانةةب مفةةردات عينةةة الدرا ةةة  اخت فةةاجانب مقدم الخةةدمات أمةةا التتةةرفات ال ةةلبية الأكثةةر 

ولم   24 ،19 ،11 ،10 ،10 ،7 ،6 ،3رفات أرقام تترفات واى التت (7فى) انحترت أيضا
، 15من جانب مفردات عينةةة الدرا ةةة إلا التتةةرف رقةةم  اتفاطعلى شبك  إيجابحيحتل تترف 

د، وتف ير الباحث لذل  او  إدرا  مفردات اذه الف ة لمعنى اذا ضعف لدى الف ة الأقل تأاي د تعليما
خلص الباحث أن عينة مفةةردات الدرا ةةة تميةةل وي ت م,التترف ب بب ضعف التأايل التعليمى لل
 بالتةةالى( ومن ثم الحتول على رضةةاءه و8التترف رقم)إلى م اعدة العميل على تحقيق أادافك 

 اكتشةةاف(، وذلةة  بمحاولةةة 21خةةدمات الخطةةوط الأماميةةة )التتةةرف رقةةم  ىتحقيق أاداف مقدم
( والبعةةد عةةن 7التتةةرف رقةةم )حاجاتك بدلاد من بذل جلد  لبى محاولاد حث العميل علةةى الشةةراء 

 .(11بما يحقق أاداف الطرفين )التترف رقم  إرضا كمعاملتك معاملة الند،  بل محاولة 

 النتيجة الأساسية الثانية
خدمات الخطةةوط الأماميةةة  مقدمحأن نتا   التترفات المختلفة تجاه العم ء أولرت أن  حا

د  - وايلتم ومحاولة إعطا ك توقع دقيق عن ماذا  ةةيفعل  ،تكحاجا فحشة العميل قبمحاولة منا -غالبا

بشأن المنت  بشكل تةةحيه بقةةدر  أ  لتك( ومحاولة افجابة على 2 ،1المنت  بالن بة لك )التترف 
ضةةوء أن انةةا   فةةحوختوتةةا  (9 ،8التتةةرف )افمكان ومن ثم م اعدتك على تحقيق أادافةةك 

 (20 ،4التترفات أرقام )غير تحيحة  إلى الميل إلى عدم خداع أو إيلام العميل بأشياء اتجاه

 النتيجة الأساسية الثالثة
قد يكةةون للةةا  ،خدمات الخطوط الأمامية لمقدمح الاجتماعيةأنك ثبت أن كل من : الحالة  حا

أفضةةل  منتجةةح( اأمةةنه 16رقةةم ) افيجةةابحأن التتةةرف وتجةةاه العمةة ء،  متأثير علةةى تتةةرفاتل
علةةى معامةةل  واعتمةةادا( 2لعميل ا بالجةةدول رقةةم )عرض من حيث أنك أفضل من ينا ب مشكلة ا

د  احأطفالا ك ولدي أرمل -مطلق  -ا متزوج  ينيوضه أن ف ة المقدم الاخت ف الف ةةة الأكثةةر قيامةةا
د  -وتف ير الباحث لذل  أن اذه الف ة  ،بلذا التترف د  بةةاقحأكبر عمراد مةةن  اح -غالبا الف ةةات وفقةةا

د أكثةةر لكيفيةةة التعامةةل مةةع الآخةةرين مةةن جانةةبقد يكو وبالتالح ،الاجتماعيةللحالة   ،ن لديلا إدراكةةا
د  .تعمل بلا من جانب آخر التحوتعويم العا د لتاله المؤ  ة  وفقةةا  -كما أولةةرت النتةةا    أيضةةا

د    - جواري  اخت ف( أن انا  1من الجدول رقم )  -  الاجتماعيةللحالة   الخدمات  مقدمحبين  -أيضا
أجعةةل للةةم تةةوتا  لكةةح منتجاتحا أر م لوحة شديدة الوردية عن ( 20التترف ال لبى رقم ) فح

د لدى العميل كلما أمكن ذل  ا وأن كان بالجدول رقم )  الاخةةت فعلةةى معامةةل  اعتمادا( 1م موعا
الف ةةة الأقةةل قيامةةا بلةةذا  اةةحأرمةةل ولديةةك أطفةةال ا  -مطلةةق  -ا متةةزوج  ينيوضه أن ف ةةة المقةةدم

 .التترف 

 الأخيرةة و الرابعالنتيجة الأساسية 
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تةةؤدى  التعليمةةح، م ةةتوى التأايةةل مالخدمات، خبةةرتل لمقدمحأن كل من الف ات العمرية  اح
د إلى وجود   .فيما يتعلق بالتترفات تجاه العم ء م بينلاخت فا

توتةةل الباحةةث إلةةى أن التتةةرفات  ،(4بالجةةدول رقةةم ) الاخةةت فعلةةى معامةةل  فاعتمةةادا
د بلةةا  (23 ،21 ،16 ،14 ،12 ،8 ،5افيجابية واى أرقةةام ) الف ةةة  اةةحكانةةت الف ةةة الأكثةةر قيامةةا

أمةةا التتةةرفات ال ةةلبية واةةى  5حالة التترف رقةةم  فحإلا  - ( نة 30أكثر من )العمرية الأكبر 
د بلا  (20، 19 ،18، 17 ،11 ،10 ،6، 4، 3)أرقام  الف ة العمرية مةةن  احكانت الف ة الأقل قياما
مةةن ذلةة    أكثةةروالف ةةة العمريةةة  ،(19 ،18 ،11 ،6 ،4)  نة  بالن ةةبة للتتةةرفات أرقةةام 26-30

 25-20من )ويتضه من ذل  أن الف ة العمرية التغيرة  ،(20 ،10 ،3) أرقامبالن بة للتترفات 
د بالتترفات ال ةةلبية اح نة(  د بالتترفات افيجابية وأكثراا قياما معنةةى ذلةة  أن  .أقل الف ات قياما

د للجوانةةب المختلفةةة للوويفةةة  واكلما أتبح ممراالخدمات كلما كبر ع مقدمح تترفات أكثر إدراكا
 بلم.المنوطة 

د لخبرة   الاخةةت فعلةةى معامةةل  اعتمةةادابين كةةل الف ةةات  اخت فالخدمات وجد  مقدمحووفقا
 ،15 ،14 ،12 ،8 ،5(، توتل الباحث إلى أن التترفات افيجابية واى أرقام )3بالجدول رقم )

د بلا كانت الف ة الأ (23 ،21 ،16 فةةى حالةةة   وات ةةن 3أقةةل مةةن ف ة الخبرة القليلة ا  احكثر قياما
حالةةة  فةةح ةةنوات ا   6-4والخبةةرة المتو ةةطة ا مةةن  (23 ،14 ،12 ،8)التتةةرفات أرقةةام 
( واةةو التتةةرف 5وتترف واحد واةةو التتةةرف رقةةم ) (21 ،16 ،15 ،14)التترفات أرقام 

د  اتفاقا نوات أكثر  6كانت ف ة الخبرة أكثر من  الذيالوحيد  افيجابح  لبةةاقحعلةةى القيةةام بةةك قيا ةةا
 .ف ات الخبرة 

د 19 ،17 ،11 ،10 ،6 ،4 ،3أما التترفات ال لبية واى أرقام ) ( كانةةت الف ةةة الأقةةل قيامةةا
 فةةح)( والأكثةةر مةةن ذلةة  10،11)التتةةرفات  أرقةةام  فةةح) ةةنوات  6-4ف ة الخبةةرة مةةن  احبلا 

د بلةةا )التترفا باقح( أما 3،4التترفات أرقام  ( كانةةت أقةةل القيةةام 6،17،19ت ال لبية الأقل قياما
ا  نة وأن كانت تل  النتا   المرتبطة بالخبرة تبدو مختلفة عن ما  3-1بلا ف ة الخبرة القليلة من ا

أن الخبرة متغيةةر مةةؤثر علةةى أ ةةاس أن القةةا م بةةالبيع  حف [24] [16] ات  ابقةتوتلت إليك درا 
 .ضوء أن لديك معرفة أكثر بطلباتك فح ،ينته العميل لكح الأكثر خبرة لديك رغبة أكثر

د لم توى التأايل التعليمى لمقةةدم بةةين كةةل  اخةةت فخةةدمات الخطةةوط الأماميةةة وجةةد  ىووفقا
توتةةل الباحةةث إلةةى أن التتةةرفات  ،(4الف ةةات إعتمةةاداد علةةى معامةةل افخةةت ف بالجةةدول رقةةم )

د بلا اى الف ة الحاتلة على تأايلى تعليمى مةةا كانت الف ة الأكثر قي 12،16،23افيجابية ارقام  اما
 .(16وقد اشتركت ف ة الم توى الجامعى الأول فى التترف رقم )بعد الشلادة الجامعية الأولى 

د الف ةةة الأكثةةر 10أما بالن بة للتترف ال لبى رقم ) د بلةةا اةةى أيضةةا ( كانت الف ة الأقةةل قيامةةا
ومن ثةةم يعتقةةد معةةك  .ى ما بعد الشلادة الجامعية الأولى تعلما واى الف ة الحاتلة على تأايل تعليم

 .خدمات الخطوط الأمامية ىالباحث أن انا  أامية عالية لزيادة التأايل التعليمى لدى مقدم

 
 دلالات البحث
ال ةةابقة التةةى حاولةةت  -والأجنبيةةة  العربيةةة –يعتبر اذا البحث إمتةةداداد لغيةةره مةةن الأبحةةاث 

لتوجك بالعم ء لدى القةةا مين بةةالبيع بةةالخطوط الأماميةةة بمجموعةةة مةةن التوتل إلى ع قة درجة ا
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بمةةا ي ةةاعد  ،-التعليمةةى  م ةةتوى التأايةةل -الخبةةرة  -العمةةر  -المتغيرات واى الحالة افجتماعيةةة 
 المتعلقةةة بةةالموارد البشةةرية الوطنيةةة فيمةةا يتعلةةق تانعى القرارات على وضع ال يا ات المنا بة

 باللغةةة العربيةةة -ولكةةن مةةا يميةةز البحةةث الحةةالى أنةةك أول بحةةث  .التةةدريب والتوويف و بالاختيار
ين لخدمة تقديم الخدمات بةةالخطوط الأماميةةة فةةى حةةدود علةةم الممار الذكور يطبق على - بالمملكة
 . الباحث

 الدلالة الأولى لهذا البحث

 ،للعمةةرخدمات الخطوط الأمامية وفقا  ىجوارى بين مقدم اخت فاو توتلك إلى أن انا  
ومةةن ثةةم يةةدعو الاجتماعيةةة . محةةدود وفقةةا للحالةةة  واخةةت فالتعليمةةى،  التةةأايلحم ةةتوى  ،الخبرة

ف بكثافةةة عمةةل تةة تتوطنيةةة كنمةةوذج لمؤ  ةةة الخطوط الجوية العربية ال عودية الباحث مؤ  ة 
 مات بالخطوط الأمامية إلى ضرورة:خد ىكمقدمالكوادر ال عودية 

أو  مخةةدمات الخطةةوط الأماميةةة عنةةد تعيةةنل ىفى مقةةدم تفضيل توافر الختا ص التالية -1
  م:إعادة توزيع القدامى منل

 .الأكبر عمراد  (أ
 .متو طة( -خبرة قليلة ) نوات  6ليس من ذوات الخبرة أكثر من  (ب
د يالأكثر تأاي د تعليم (ج  .(على الأقل شلادة جامعية أولى)ا
قبةةل  الاختبةةارة نلايةةة فتةةر فةةحالخةةدمات  مقدمحقياس درجة التوجك بالعم ء لدى  -2
ومن  ،الوويفحاذا الجانب  فحمن لم تثبت جدارتك  مبحيث لا يثبت منل  Job Tenure  الوويفحالتثبت  

 . ملل Career Pathsثم قيام الم  ولين بتعديل الم ارات الوويفية 
تركةةز علةةى تنميةةة بةةالخطوط الأماميةةة لخةةدمات ا مقةةدمحإنشةةاء وحةةدة تنويميةةة لةةدعم   -3

لجملور وافمداد بالمعلومات  وكيفية بناء والمحافوة علةةى ع قةةات مةةا بعةةد ملارات التعامل مع ا
 واء بالتفاعةةل الحةةى غيةةر  -ال عودىول العادات والتقاليد والأعراف ال ا دة بالمجتمع  فح-البيع 

والمحادثةةات  ،افلكترونةةحالترا ةةل  ,وقةةد يكةةون ذلةة  بافعتمةةاد علةةى أجلةةزة الفاك ةةيملىالمباشر 
مةةع  . م , اذا بافضافة للتفاعل الحى المباشةةريؤدى إلى تعويم الدور المتوقع  منل افلكترونية مما

مع أامية غرس مفلوم التكيف البيعى ويقتةةد  ،مضرورة توضيه ونشر فل فة التوجك بالعم ء لل
الباحث بذل  تعديل ال لوكيات البيعية خ ل التفاعل مع العميل ومن خ ل المعلومات من الموقةةف 

 .لى المعلومات المدركة حول طبيعة الموقف البيعى القا م ع
 -بحيةةث أن تلةةتم  The Survey Research Unit الرأيالدعوة إلى إنشاء تطوير وحدة قيا ات  -4

ووجلة نوةةر العةةاملين فةةى مةةدى  ،على المعرفة الدورية لوجلة نور العم ء -بجانب نقاط أخرى 
 .التوجك بالعم ء داخل المؤ  ة 

 ة لهذا البحثالدلالة الثاني

كما  ،البحث المرتبطة بموضوع اذاافدارية للدرا ات ال عودية المكتبة  افتقاداو إولاره 
يحتاج إلى مزيةةد مةةن  التعليمح التأايلحم توى  ،، الخبرةأن متغيرات الدرا ة، وختوتا، العمر

 فةةحأاميةةة متغيرات أخرى قد تكةةون ذات  ا تكشافكما أن الباحث يدعو إلى . الدرا ات المتعمقة
 .ال عوديبالمجتمع خدمات الخطوط الأمامية بالعم ء  مقدمحتوجك 
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بخصمو

لاجتماعيمة لمقمدم
 ى

الخ
دمات 
با

لخطوط الأمامية
. 

 



   الحكومية السعودية ... الخدمية المت  ا  المؤارة في أداء الموارد البشرية الوطنية بالخطولأ الأمامية بالمؤسسا 

  

 

107 
 

 

تابع  
الج 

دول رقم ) 
1 ) .

 
 



 فهد عبدالله النعيم 

 

108 

 

 
 

تابع  
الج 

دول رقم ) 
1 ) .

 
 



   الحكومية السعودية ... الخدمية المت  ا  المؤارة في أداء الموارد البشرية الوطنية بالخطولأ الأمامية بالمؤسسا 

  

 

109 

 
 

الجمم 
دول رقممم )

2)
 .

التوزيممع التكممرارو والنسمملم المئويممة والمتوسممطات
 

المممرجو و 
م

عامممل الاخممتلاف باجممابات مفممردات عينممة الدراسممة
 

ا لفئممات عمممر مقممدم   درجممة التوجممل بالعممملاء وفقمما
بخصممو

 ى
الخ

دما
بات 

لخطوط الأمامية
. 



 فهد عبدالله النعيم 

 

110 

 

تابع  
الج 

دول رقم ) 
2 ) .

 
 



   الحكومية السعودية ... الخدمية المت  ا  المؤارة في أداء الموارد البشرية الوطنية بالخطولأ الأمامية بالمؤسسا 

  

 

111 

 

تابع  
الج 

دول رقم ) 
2 ) .

 
 



 فهد عبدالله النعيم 

 

112 

 

 

الجمم 
دول رقممم )

3)
 .

التوزيممع
 

التكممرارو والنسمملم المئويممة 
والمتوسممطات
 

المرجحممة
 

ومعامممل الاخممتلاف باجممابات مفممردات 
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ا لمسمتوو التأهيمل    درجمة التوجمل بالعمملاء وفقما
بخصمو
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Abstract. Saudization is an important issue for the Saudi government. The researcher tried to shed some light on methods to elevate the 

performance of human resources in one of the front line jobs that requires special characteristics. This research examine four demographic 
variables which thought to be (based on previous studies) related to the performance of front line employees; which are: age, statues, 

experience, and education. Results support previous studies. Recommendations and guidance based on this study were presented;  which 

might be of help to those whom interested in HR planning especially in the Saudiairlines. 
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