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تناول التكليف السادس إجراء مقارنة تحليلية بين دراستين حديثتين في مجال الخدمة الجوية،
حيث تم التركيز على أوجه التشابه والاختلاف والفجوات البحثية بينهما؛ مما أسهم في تكوين 

وقد أظهرت . فهم أعمق لطبيعة العلاقات بين المتغيرات التنظيمية والخدمية في قطاع الطيران
نتائج التحليل أن الدراسات السابقة تناولت متغيرات مثل ظروف العمل وجودة الخدمة بشكل 

.منفصل، دون تقديم نموذج تكاملي يفسر التفاعل بينها في إطار تنظيمي شامل
وانطلاقاً من هذا الأساس التحليلي، يأتي هذا التكليف ليمثل مرحلة أكثر تقدمًا في بناء البحث

جوة العلمي، حيث يتم الانتقال من التحليل النقدي إلى صياغة مشكلة بحثية متقدمة تستند إلى ف
علمية واضحة، مع تحديد المتغيرات والعلاقات بينها وبناء نموذج بحثي قابل للاختبار، بما 

ن كما يعكس هذا التكليف الاستفادة المباشرة م. يتناسب مع طبيعة بيئة الطيران والخدمة الجوية
التغذية الراجعة، من خلال التركيز على دمج المتغيرات في إطار تحليلي موحد بدلًا من دراستها 

.بصورة منفصلة
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عنوان المحاضرة الرئيسية 
تحليل وصياغة مشكلة بحثية متقدمة في مجال الخدمة الجوية في ضوء 

.الحديثةالفجوات البحثية 
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معظمأنإلاالجوية،الخدمةأدبياتفيالمتسارعالتطورمنالرغمعلى
بعضاهتمتحيثمنفصل؛بشكلالأبعادأحدتحليلعلىركزتالدراسات
يالوظيفالرضاعلىوتأثيرهاالجويةالضيافةطاقمعملبظروفالدراسات
برضاوعلاقتهاالجويةالخدمةجودةعلىأخرىدراساتركزتبينماوالأداء،

ذههبينالمنهجيالربطدونالطيران،شركاتبينوالتنافسيةالمسافرين
.متكاملنموذجضمنالمتغيرات

تسمتالنامية،الدولفيخاصةالطيران،شركاتفيالتشغيليةالبيئةأنكما
ميةالتنظيالقيادةبينالعلاقةيجعلمماوالضغط،التعقيدمنعاليةبدرجة

لا،ذلكومع.بسيطةخطيةوليستتفاعليةعلاقةالخدمةوجودةالعملوظروف
تأخذتكامليةبصورةالعلاقةهذهتناولتالتيالدراساتفيمحدوديةهناكتزال
.المتغيراتبينالمباشرةوغيرالمباشرةالتأثيراتالاعتبارفي

بينقةالعلايفسرمتكاملعلميإطارغيابفيالبحثيةالمشكلةتتمثلوعليه،
الجويةالخدمةوجودةالجويةالضيافةطاقمعملوظروفالتنظيميةالقيادة

نظيميةوتتشغيليةتحدياتتواجهالتيالناميةالدولسياقفيخاصةالمدركة،
اتالعمليوسلامةالخدميالأداءجودةعلىمباشربشكليؤثرماوهومتزايدة،
.الجوية
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:السؤال الرئيس
ة الجوية ما أثر القيادة التنظيمية في تحسين العلاقة بين ظروف عمل طاقم الضياف

؟وجودة الخدمة الجوية المدركة في شركات الطيران
:التساؤلات الفرعية

؟لجويةما طبيعة العلاقة بين القيادة التنظيمية وبيئة العمل لدى طاقم الضيافة ا
؟إلى أي مدى تؤثر ظروف العمل في جودة الخدمة الجوية

؟ما تأثير القيادة التنظيمية المباشر في جودة الخدمة الجوية
؟لعملما التأثير غير المباشر للقيادة التنظيمية على جودة الخدمة من خلال ظروف ا

؟هل تلعب ظروف العمل دورًا وسيطًا في العلاقة بين القيادة وجودة الخدمة
دول هل تختلف هذه العلاقات في سياق شركات الطيران بالدول النامية مقارنة بال

؟المتقدمة
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قيادة تتمثل الفجوة البحثية في غياب نموذج تحليلي تكاملي يجمع بين ال
التنظيمية وظروف العمل وجودة الخدمة الجوية ضمن إطار واحد يفسر الأداء

.الشامل لطاقم الضيافة الجوية
اك وعلى الرغم من وفرة الدراسات التي تناولت كل متغير على حدة، إلا أن هن

د الأبعاد نقصًا واضحًا في الدراسات التي تدمج هذه المتغيرات في نموذج متعد
تحليل يفسر العلاقات المباشرة وغير المباشرة بينها، خاصة باستخدام نماذج

.متقدمة مثل نمذجة المعادلات الهيكلية
تقدمة، كما أن معظم الدراسات ركزت على بيئات تشغيلية مستقرة في الدول الم

تشغيلية مع محدودية الدراسات التطبيقية في الدول النامية التي تتميز بظروف
عتبار أكثر تعقيدًا، مما يعزز الحاجة إلى تطوير نماذج تفسيرية تأخذ في الا

.خصوصية هذه البيئات
وعليه، تسهم هذه الدراسة في سد هذه الفجوة من خلال بناء نموذج تكاملي

ل يربط بين القيادة التنظيمية وظروف العمل وجودة الخدمة الجوية، وتحلي
.العلاقات بينها بصورة شمولية
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:تهدف الدراسة إلى
.تحليل أثر القيادة التنظيمية على ظروف عمل طاقم الضيافة الجوية

.العلاقة بين ظروف العمل وجودة الخدمة الجويةدراسة 
.التأثير المباشر للقيادة التنظيمية على جودة الخدمة الجويةقياس 
.التأثير غير المباشر للقيادة التنظيمية من خلال ظروف العملتحليل 
.ةالدور الوسيط لظروف العمل في العلاقة بين القيادة وجودة الخدماختبار 

.ةنموذج تكاملي يفسر العلاقة بين المتغيرات التنظيمية والخدميبناء 
.لخدمةتوصيات تطبيقية لتحسين أداء طاقم الضيافة الجوية وجودة اتقديم 

.الدراسةفرضيات 
.توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين القيادة التنظيمية وظروف العمل

.علاقة ذات دلالة إحصائية بين ظروف العمل وجودة الخدمة الجويةتوجد 
.القيادة التنظيمية تأثيرًا مباشرًا في جودة الخدمة الجويةتؤثر 
خلال القيادة التنظيمية تأثيرًا غير مباشر في جودة الخدمة الجوية منتؤثر 

.ظروف العمل
جودة ظروف العمل دورًا وسيطًا في العلاقة بين القيادة التنظيمية وتلعب 

.الخدمة
.ملفروق ذات دلالة إحصائية في جودة الخدمة تعزى لاختلاف بيئة العتوجد 
.التكامل بين القيادة وظروف العمل في تحسين الأداء الخدمييسهم 
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يرات متغثلاثةيعتمد نموذج الدراسة على إطار مفاهيمي تكاملي يربط بين 
:رئيسة

التنظيميةالقيادة : المتغير المستقل
العملظروف : المتغير الوسيط

الجويةجودة الخدمة : المتغير التابع
مباشر، ويفترض النموذج أن القيادة التنظيمية تؤثر في جودة الخدمة بشكل
س الدور إضافة إلى تأثير غير مباشر يتم عبر تحسين ظروف العمل، مما يعك

.الوسيط للبيئة التشغيلية في تعزيز الأداء الخدمي
كما يمكن تضمين متغيرات ضابطة مثل الخبرة المهنية، نوع الرحلات،

.وضغط العمل
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تغيرات يمثل هذا النموذج الإطار الهيكلي الذي يوضح العلاقات السببية بين م
(Mediation Model)الدراسة وفق نموذج الوساطة 

:مكونات النموذج
 X  التنظيميةالقيادة
M ظروف العمل
 Y  الجويةجودة الخدمة

:المسارات
(A): X → M
(B): M → Y
(C’): X → Y

 (A×B)  (الوساطة)التأثير غير المباشر
:الشكل الهيكلي

(X)القيادة التنظيمية 
▼

(M)ظروف العمل 

▼
(Y)جودة الخدمة الجوية 

:تفسير النموذج
خدمة، كما يفترض النموذج أن القيادة التنظيمية تؤثر بشكل مباشر في جودة ال

تؤثر بشكل غير مباشر من خلال تحسين ظروف العمل، مما يعزز الأداء 
.الوظيفي وينعكس على جودة الخدمة المدركة
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لاختباريتحليلتفسيريتصميمباستخدامالكميالمنهجعلىالدراسةتعتمد
.السببيةالعلاقات

:البياناتجمعأدوات
الجويةالضيافةلطاقمموجهاستبيان
:التحليلأساليب

الوصفيالإحصاء
الارتباطتحليل

المتعددالانحدار
(SEM)الهيكليةالمعادلاتنمذجة

Bootstrap الوساطةلاختبار
.المتوقعالعلميالتحليل

بيئةفيركبيبشكلتؤثرالتنظيميةالقيادةأنإلىالحديثةالأدبياتتشير
الأداءيرتبطالطيران،قطاعوفي.الخدمةجودةعلىينعكسمماالعمل،

.المسافرينبتجربةمباشربشكلالبشري
:النتائجتظهرأنالمتوقعومن
العملظروفعلىللقيادةإيجابيتأثير
الخدمةجودةعلىللظروفإيجابيتأثير

العمللظروفقويوسيطدوروجود
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ط بين يتضح أن تحسين جودة الخدمة الجوية يتطلب نموذجًا تكاملياً يرب
قديم كما تسهم الدراسة في ت. القيادة التنظيمية وظروف العمل والأداء الخدمي

.لناميةإطار تطبيقي يعزز التنافسية في شركات الطيران، خاصة في الدول ا
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