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 الملخص    

 

تهدف الدراســة للتعرف على مســتود جودة الخدمام المقدمة فا مجال الضــيافة فا شــركة الخطوط الجوية  

ــاف ال جوة بين ما ــتوخ الخدمة والتعرف على ه    الليبية واكتشــ هو متوقع من قبل العملاء والواقع فا مســ

 التوقعام وهل ها توقعام واقعية ام غير قابلة للتطبـيق . 

ــتبيال تبين  60وقد قامت الباحثة بتوزيع   ــركة فا مديبة طرابلس وبعد ت ريب الاسـ ــتبيال علا عملاء الشـ اسـ

ود الخدمام و توصلت الدراسة الا نتيجة م ادها ال الشركة  وجود فجوة حقيقية بين الواقع والمتوقع فا مست

ــتود توقعام عملاجها وقد نجات فا معيار   ــيافة  فا مسـ ــتود خدمام الضـ تعمل جاهدة على ال يكول مسـ

البظافة والراحة والاسـتقبال وحسـن المعاملة والتواصـل والامال والخدمة الشـخصـية وفشـلت فا مجال الالت ام  

ربكــــــــــــة فا  مواعيد تقديم خدمام الضيافة وفا مجال الترفيل حلباء الرحلة وفا   إحداثبالمواعيد وبالتالا 

مبح قيمة لعملاجها ، وحوصت الباحثة إدارة الشركة بضرورة الارص علا الالت ام بمواعيد الاقلاع والهبوط 

ــاجـل ترفيـل متبوعـة للعملاء البـاء الرحلـة واعطـاء قيمـة للع ملاء الـداجمين اووفيـاء المعلبـة والاهتمـام بتوفير وســ

 تمي هم عن غيرهم .

 الكلمام الم تاحية:

 جودة الخدمة، الضيافة الجوية، شركة الخطوط الجوية الليبية .

ABSTRACT  

 

The study aims to identify the level of quality of services provided by the Libyan 

Airlines Co and to discover the gap between what is expected by customers and 

reality in the level of service, and identify these expectations and whether they 

are realistic or not applicable . 

The researcher distributed 60 questionnaires to the company’s customers in the 

city of Tripoli, and after completing the questionnaire, it was found that there 

was a real gap between reality and expectations in the level of services. The 

study reached the conclusion that the company is working hard to ensure that the 
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level of hospitality services is at the level of its customers’ expectations, and it 

has succeeded in the cleanliness standard. Comfort, reception, good treatment, 

communication, safety and personal service but failed in the field of punctuality 

and thus created confusion in the timings of providing hospitality services and in 

the field of entertainment during the flight and in providing value to its 

customers. The researcher recommended that the company’s management be 

careful to adhere to the announced take-off and landing times and pay attention 

to providing various means of entertainment to customers during the flight and 

giving value to loyal permanent customers 

Keywords: 

Quality of service, air hospitality, Libyan Airlines. 
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 مقدمة 

ــباـت المبظمـام و الاكومـام فا العـالم توليهـا إهتمـامـا            إل الاهتمـام بـالجودة هـاهرة عـالميـة حيـت حصــ

ــة و حسلو  حياة  ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــة و فلس ة إداري ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ خاصا ، و حصبات الجودة ها الوهي ة اوولى فى المبظم

حا اســتراتيجيا للاصــول على المي ة يمكِبها من الاصــول على المي ة التبافســية حيت حصــبات الجودة ســلا

 " التبافسـية .و قد حدد إدرا  حهمية الجودة كسـلاا اسـتراتيجا للاصـول على مي ة تبافسـية إلى تببا فلسـ ة

إدارة الجودة الشـاملة   و ها فلسـ ة قاجمة على حسـاج مجموعة من الافكار الخاصـة بالبظر إلى الجودة على  

لمبظمة و وهاج ها ذام العلاقة للوصـول إلى مسـتود متمي  من الجودة  حسـاج حنها عملية دم  جميع حنشـطة ا

   .1و تصبح مسؤولية كل فرد فا المبظمة مما يرفع حداء المؤسسة

تتبع المبظمام العديد من الاســتراتيجيام من حجل تاســين مســتود حداجها ، ومن حهم الاســتراتيجيام         

ــتوخ الجودة بوص ها ــ ــ ــام بمســ ــ ــ ــ ــ ــ إستراتيجية مهمة تساعدها فا تلبية رغبام واحتياجام و توقعام   الاهتم

ــتود الخدمام التا تقدمها حتى  ــركام الطيرال للارتقاء بمس ــعى الكثير من المبظمام الخدمية ومبها ش وتس

تصـل لدرجة التمي  ،تسـتخدم العملاء بالرغم حل الخدمام التا تقدمها ه   الشـركام يكول حكثر صـعوبة فا  

 را لما تتمتع بل ه   الخدمام من خصاجص متعددة كعدم الملموسية و التباين فا مستود الجودة .قياسها نظ  

 أولا : مشكلة الدراسة

 مع اتساع م هوم الجودة فا الخدمام المقدمة فا مجال الطيرال وحهمية مواكبتها .  

مواكبة المتغيرام العديدة فا  فإل الشــركام تواجل تاديام كبيرة ومتعددة فا مقدمتها القدرة علا المبافســة و

 بيئة العمل .

وول رضـا العملاء   ال باجن   هو الهدف الاسـمى ال د تسـعى الشـركام لتاقيقل الامر ال د حوج  

عليها العمل علا تطوير خدماتها والتركي  على مســتود جودة الخدمام للوصــول لهدفها   رضــا العملاء   

. لكن مع اتسـاع رغبام العملاء وزيادة طموحاتهم ههرم    ال جوة   ال خ هو الضـامن لها للبقاء والاسـتمرار

بين واقع مستوو  وود  الخدمات وبين ماوو مووقع من قل  العملاء لمستوو      وهى موضـوع الدراسـة ...

ــتطلاعية التا  وود  الخدمة  ــة الاس المراد الاصــول عليها وه ا ما لاحظت الباحثل وجود  من خلال الدراس

 قامت بها.

فا تشخيص ال جوة القاجمة بين متطلبام العملاء وما تقدمل الشركة  من تم تاددم المشكلة الباثية و

ــيافة الجوية وذلا لقيمتل العالية لدد العملاء لهم  ــتود جودة خدمام الضـ ــة علا مسـ ــرم الدراسـ وقد اقتصـ

ية فا سـوا الطيرال وتبوع مجالاتل و ة على معاييرماددة لل والتبافسـ ضـيافة الجوية  تشـمل  قد رك م الدراسـ

ــراءام اومن و السلامة، والبظافة والترفيل ، كما سوف يتم  ــ ــ ــة، إجــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــ ــقبال، الإعاشــ ــ ــ ــ ــ خدمام الإست

     التعرف على  توقعام العملاء ومدد واقعيتها . 

 ثانيا: فرضيات الدراسة 

 . تسعى الشركة الى تقديم خدمام تتوافق مع ما يلبا رغبام وحاجام العملاء وإمكانياتها المتاحة -

 
 2مطبوعات كلية العلوم الاقتصادية ، جمهورية الجزائر ، ص 2020،   جودة الخدمات ،د حازم أحمد فروانه 1
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ــركة الخطوط الجوية   - ــيافة الجوية بشـ ــتوخ خدمام الضـ للعميل توقعام غير واقعية  فا تقييم مسـ

 الليبية.

 يوجد فجوة فا مستود جودة الخدمة المقدمة بين الواقع و المتوقع. -

 دراسة ثالثا: أومية ال

 مااولة إلراء المكتبة العلمية بمساهمة علمية جديدة فا مجال جودة خدمام الضيافة الجوية. -

 الكشف عن مستود جودة خدمام الضيافة الجوية التى تقدمها الشركة . -

تقديم مجموعة من البتاج  والتوصــيام التا تســاعد ادارة الشــركة ومتخدخ القرار بها فا الارتقاء  -

 بمستود جودة الخدمة المقدمة للمستود المتوقع من قبل العملاء.

 رابعا: أوداف الدراسة :

دراســة وتشــخيص الواقع فا مســتود جودة الخدمام المقدمة فا مجال الضــيافة الجوية بالشــركة  -

 لدراسة. مال ا

 توضيح مدد الت ام الشركة بمعايير الضيافة الجوية.  -

 مااولة تشخيص ال جوة فا مستود جودة الخدمام المقدمة بين الواقع والمتوقع.  -

 خامسا: مجومع و عينة الدراسة :

يتمثل مجتمع الدراسة فا عملاء شركة الخطوط الليبية بمديبة طرابلس، نظرا  لعدم مادودية مجتمع 

عميل، وزعت عليهم    60، وللتكل ة التا تبجم عن كبر حجم العيبة فقد تم اخ  عيبة عشواجية حجمها    الدراسة

 %.86.7استمارة مبقاة وخالية من العيو . ب لا تكول نسبة الاستجابة  52استمارة رجع مبها  60

 :منهجية الدراسة   سادسا:

التاليلا  للتعرف على جودة خدمام الضيافة الجوية والتعرف اعتمدم الدراسة على المبه  الوص ا           

على ال جوة بين الواقع والمتوقع من العملاء، وقد تم توزيع الاستبيال على عيبة استطلاعية فى البداية مکونة  

للتاقق من صدا الاستبيال ، لم تطبيق حداة     15من   الدراسة اوساسية وذلک  عميل وهم من خارج عيبة 

 عميل   60  الاستبيال   على مجتمع العيبة اوصلى وال د بلب عددهم  الدراسة 

 سابعا : الدراسات السابقة

( بعنوان: أثر تطوير وود  خدمات الضيافة الجوية على رضاء  2019دراسة )ابراويم و أخرون، -

 ومهورية مصر العربية –العملاء 

الضـيافة الجوية على رضـاء العملاء ، وذلک   هدفت الدراسـة إلى إلقاء الضـوء على حلر تطوير جودة خدمام

افـة الجويـة  وحبعـاد جودة  ــيـ من خلال التعرف على حراء العملاء ووجهـام نظرهم ناو تطوير خـدمـام الضــ

ــة   ــرية   ، وقد اعتمدم الدراس ــتجابة ، الجوان  المادية والبش الخدمة   الإعتمادية ، اومال ، التعاطف، الإس

اسة عن تطوير خدمام الضيافة الجوية وحلر ه ا التطوير على رضاء العملاء على المبه  الوص ا له   الدر

کما تعرض الباحت لمجموعل من المشکلام التى تعترض مجال الضيافة الجوية، وطرا حلها وقد تم توزيع 



 2024 18العدد  لية الاقتصاد   كمجلة 
 

26 

 

من داخل مصـــر  ،  250عميل  ، تم تقســـيمهم الى   500الاســـتبيال على مجتمع العيبة وال د بلب عددهم  

 من خارج مصر .  250و 

وقد توصلت نتاج  الدراسة الميدانية إلى حل جودة خدمام الضيافة الجوية المقدمة من شرکة مصر للطيرال 

على متن طاجراتها جاءم بدرجة متوسطة ، فهباک للالة حبعاد للجودة تب   بشکل جيد وهم   الملموسية ، 

يوجد بها قصور من وجهة نظر العملاء وهما     اومال ، الإستجابة   بيبما هباک بعدين من حبعاد الجودة

الإعتمادية ، التعاطف  . بوجل عام عن رضا العملاء عن جودة خدمة وعدة توصيام حخرد ذام العالقة 

 بموضوع الدراسة.

وامعة   –( بعنوان: وود  الخدمة وأثروا علي رضتتا الابا ن    2015دراستتة ) ومام مدمد ضتتان   -

 مصراتة ، ليليا

راسة الى ابراز حهمية الجودة فا حياة المبظمام الخدمية، وحلره   الجودة على رضا ال باجن، هدفت ه   الد

وذلا من خالل التطرا إلى العديد من المااور كطبيعــــــــــــــة وادارة جودة الخدمام،وخصاجص 

ت الدراسة إلى  الخدمام، والم ي  التسويقا للخدمام، ودورة حياة الخدمة وك لا رضا المستهلا، وقد خلص

عدة توصيام من شأنها حل تقدم حهم الدعاجم التا يستبد إليها م هوم الجودة، وك لا الطرا السليمة لتاقيق  

 الجودة المطلوبة  

بعنوان قياس مسوو  وود      )(    2017دراسة قام بها ) د.مراد إسماعي  د. علدوس علد العايا،   -

 موبيلييس –دراسة حالة مؤسسة  Servperf الخدمات الهاتفية النقالة بنموذج 

المقدمة من طرف  الدراسة إلى قياج مستود حبعاد جودة الخدمام من وجهة نظر ال باجن  هدفت ه   

بأبعاد  الخمسة     ServPerf  مؤسسة الخدمام الهات ية البقالة  موبيليس  وه ا بالاعتماد على نموذج

للجودة وها  الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، اومال، والتعاطف ، بالإضافة لبعد سادج المتمثل فا  

توزيع   تم  حيت  من 123الاتصال،  العديد  إلى  الدراسة  توصلت  ولقد  المؤسسة،  زباجن  على  استمارة 

ايجابا لدد زباجبها بالإضافة إلى اختلاف اوهمية الاستبتاجام حهمها حل جودة الخدمام المقدمة لها حلر  

 .البسبية لكل بعد من اوبعاد الستة

 

 :الخدمة   أولا : وود 

الخدمة حيت عرفها             الجودة يج  تعريف م هوم  البدء بتوضيح م هوم  ها    Palmer Adrinقبل 

حو كعبصر جوهرخ من مبت  ملموج حيت  عملية انتاج مب عة غير ملموسة بالدرجة الاساسية , حما باد داتها 

 2يتم من خلال حخ شكل من اشكال التبادل إشباع حاجة حو رغبة شخصية لدد العميل حو المست يد. 

وفا مااولة شرا معبى  الجودة ومراحل تطور م اهيم الجودة لابد حولا من فهم معبى كلمة “الجودة”, فالبرغم  

م يتم الات اا على معبـــــاها حتى الآل، ويبدو انل على كثرة ما نسمعها  من شيوع استخدام ه   الكلمة، إلا انل ل

 .نصبح حكثر اختلافا فا معباها

 
 .5، ص2020تسويق الخدمات، رانيا المجنى، منشورات الجامعة الافتراضية السورية، الجمهورية العربية السورية ،  2
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 الجود  لغة: 

فا اللغة العربية فإل اوصل الاشتقاقا للجودة هو:  ج ود  وهو حصل يدل على التسمح بالشاء          

وكثرة العطاء. 3. والجواد: السخا، وقيل: هو ال خ يعطا بلا مسألة صيانة للآخر من ذل السؤال. ومن 

. وقد جاد جود، وحجاد: حتى اشتقاقاتل: الجيد: ضد الردخء. وجاد الشاءُ، يجود جودةٌ، وجودة : صار جيدا  

بالجيد من القول حو ال عل. ويقال حجاد فلال فا عملل وحجَْوَدَ، وجاد عملل يجود جودة . ورجل مجيد: حخ يجيد 

 ويقال ه ا شاء جَيِّدٌ: بيّن الجُودة والجَودة.4  كثيرا . وبيّنُ الجودةِ: حخ راجعٌ 

 الجود  إصطلاحاً : 

 م هوم الجودة سوف نستعرض ما  يلا : من اهم التعاريف التا تباولت

هو مصطلح يعبر عن حالة شئ سواء كال ه ا الشيئ هو مبت  حو خدمة حو مؤسسة حو    Qualityالجودة

برنام  دراسى حو تدريبى حو مستود آداء عمل فالمبت  الجيد هو ال د ياقق بل ي وا توقعام  

بام وهي تل و حيضا مطابقة المبت  للمواص ام الـمستهلا و يعبى حيضا مقدرة المبت  على الوفاء بمتطل

 5 الموضوعة حلباء التصميم.و درجة استي اء المتطلبام التا يتوقعها المست يد من الخدمة

وه ا التعريف يصف الجودة على حساج التكل ة   (Value based) وتعرف الجودة على حساج القيمة 

الجيد هو ال خ يقدم حداء حو متطلبام متواجمة مع السعر  والسعر، وطبقا له ا التعريف فال المبت  

ولكن عي  ه ا التعريف انل يرك  على جان  واحد فقط  .(Feigenbaum, 1993) والتكل ة المطلوبة

 6وهو تخ يض التكاليف على المبظمة

تعبا الدرجة العالية من البوعية حو القيمة.           حكس ورد الجودة كما وردم فا قاموج      

تعري ا للجودة باعتبارها:   1994وتضمبت المواص ة القياسية الدولية لمصطلاام الجودة إصدار عام 

كلية التا ياملها المبت  حو الخدمة وقابليتل لتاقيق الاحتياجام  مجموعة الخواص والخصاجص ال

                Fitness For Use – والرضاء حو المطابقة للغرض 7.    

وترد الباحثة حل الجودة تعبا تاقيق البجاا فا تاقيق الهدف وتاسين فا الاداء وانخ اض       الاخطاء    

زوانا فعلا سوف تشعربها حال توفرها مستهلاكا    كبت ام مبت  .  والشكاوخ وتعبا السرعة فا الانجا  

 
 1/493المقاييس معجم  3
 (. 404-4/403.)تاج العروس  4
5 quality-is-quality/what-to-certification/road-and-https://engfac.mans.edu.eg/quality  
6https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9#cite_not 
 لمرجع السابق نفسر ا  7

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A3%D9%83%D8%B3%D9%81%D9%88%D8%B1%D8%AF
https://engfac.mans.edu.eg/quality-and-certification/road-to-quality/what-is-quality
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حل  الجودة  تتعلق بمبظور العميل وتوقعاتل وذلا بمقارنة اوداء ال علا للمبت  حو الخدمة مع   التوقعام   

لمبت  المرجوة من ه ا المبت  حو الخدمة وبالتالا يمكن الاكم من خلال مبظور العميل بجودة حو رداءة ذلا ا

 حو الخدمة 8.

: الجود  حسب ملدأ الوركيا    

الوركيا على العمي   -أ  

وجورال الجودة على حنها »إرضاء العميل« حو »مقابلة الغرض« وه ا المسلا يعتمد على   يعرف ديمب 

قدرة الشركة على تاديد متطلبام العميل وبعد ذلا تب ي  ه   المتطلبام. وه ا التعريف للجودة ال خ يرك   

ا تعتمد فا حداء  على العميل وهو مباس  جدا  للشركام التا لها خدمام ذام اتصال مباشر بالعملاء حو الت

 خدمتها على عدد كبير من الموه ين.

الوركيا على العملية  -ب   

يعرف كروسبى الجودة على حنها »مطابقة المتطلبام«. وه ا التعريف يعطى حهمية حكبر على دور    

الإدارة فا مراقبة الجودة حيت حل دور العملية والطريقة فا تقديم الخدمة ها التا تادد جودة المبت  

لبهاجا. وبالتالا فإل التركي  هبا داخلا وليس خارجا. وه ا التعريف مباس  للشركام التا تقدم »خدمام ا

 قياسية«، لا تتطل  اتصال كبير بالعملاء. 

الوركيا على القيمة-ج  

ل  تعرف الجودة ححيانا  حنها »التكل ة بالبسبة للمبت ، والسعر بالبسبة للعميل« حو »مقابلة متطلبام العمي    

على حساج الجودة، والسعر، والإمكانية« وبالتالا فإل التركي  هبا حيضا  خارجا وذلا بمقارنة الجودة مع 

 السعر والإمكانية9.  

    

 تانيا : مفهوم وود  الخدمة 

 
8 https://www.slideserve.com/laszlo/5146019  
   واي باك مشين قععلى مو 2017أغسطس   24نسخة محفوظة 2012أكتوبر  25تاريخ الولوج  الجودة قاموس الأعمال 9

http://www.businessdictionary.com/definition/quality.html
https://web.archive.org/web/20170824142526/http:/www.businessdictionary.com/definition/quality.html
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%A7%D9%8A_%D8%A8%D8%A7%D9%83_%D9%85%D8%B4%D9%8A%D9%86


 2024               18العدد                 الاقتصاد والعلوم السياسيةمجلة كلية  

 

 

29 

بانها الم هوم الدخ يعكس مدد ملاجمة الخدمة المقدمة بال عل  لتوقعام  تعرف جودة الخدمة :           

 10المست يد مبها  

 العوامل المؤلرة فا وجود الخدمة 

 تاليل توقعام العميل   -

 تاديد جودة الخدمة -

 اداء العاملين   -

 الجود  والمواصفات القياسية 

تمثل الجودة مجموعة السمام والخواص للمبت  التا تادد مدد ملاءمتل لتاقيق الغرض ال خ حنت               

للجودة، والتا تشكل  المادد اوساسا  القياسية  المواص ام  المتوقعة وتعدّ  المستهلا  ليلبى رغبام  حجلل  من 

ه   اوعمدة اوساسية يمكن إحداث عمليام  حعمدة حساسية تقوم عليها جودة الإنتاج وجودة الخدمام ومن خلال  

الم هوم المادد لرقابة جودة المبت  بواسطة إدارة حو شعبة  التطوير المطلوبة لتلبى رغبام المستهلكين. حل  

ماددة قد حصبح م هوما  باليا ، وتاولت حقسام رقابة الجودة إلى مسئولية جماعية وههر الم هوم الساجد اليوم 

 وال خ يبادخ بالإدار  الشاملة للجود  حو الضلط الموكام  لجود  الإنواج وتقديم الخدمات 11           

وتعرف إدارة الجودة الشـاملة بأنها مبه  شـامل لتاسـين التبافسـية وال اعلية والمرونة فا المبظمة من خلال  

ا  فـ مـا  ظـيـ بـ تـ ود  ــتـ مســـ حخ  ا  فـ رد  فـ كــل  ــرا   وإشـــ ــاط  نشــــ كــل  لـ والـ ـهـم  م  ظـيـ بـ تـ والـ ط  خـطـيـ تـ الـ

                                                                                               المبظمام.  

 موطللات عناصر الجود  الشاملة :

مواص ام للمبت  بما يلبا توجهام السوا ومتطلبام المستهلا الاالية والمستقبلية  ـ  وضع  

ـ توحيد جودة المواد والمدخلام التا تتعامل معها المبشأة والتعامل مع موردخ المدخلام من خلال 

كيد  مواص ام وشروط مل مة توكيد الجودة حلباء التاضير والإنتاج وتلافا اوخطاء قبل الوقوع فيها وتو

جودة المبت  البهاجا، متضمبا  عمليام ال رز والتدري  والتغليف والتعبئة والبطاقة والبقل وضبط جودة 

 اوجه ة والمعدام المستخدمة فا القياج والمعايرة. 

 
 المملكة العربية السعودية. (291ص) 2009 ، كفاءة وجودة الخدماتعبد الرحمن ثابت،  10
11 https://ar.wikipedia.org/wiki / جودة 
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 ـ تاليل المعلومام التا ترد من اوسواا والمستهلكين والعملاء والاست ادة مبها فا تاسين الاداء. 

وتدري  العاملين لرفع ك اءة اوداء والا اه على مستود جودة اوداء وخلق روا الانتماء  ـ تلافا الاخطاء 

للمؤسسة من خلال السمعة الطيبة التا حازم عليها المؤسسة فا توجهها ل يادة المبيعام وتقليل التكل ة 

 وارضاء رغبام المستهلكين 12. 

يران  ثالثاً: مفهوم الجود  في الخدمات المقدمة في مجام الط  

          حل اوج اء الرجيسية للطاجرة المستخدمة فا الضيافة الجوية ها جسم الطاجرة واوجباة وقمرة  

القيادة ومعدام الهبوط والماركام و تعتمد الضيافة الجوية علا عبصرين اساسين هما الخدمة المقدمة 

 ومقدم ه   الخدمة ما يعرف بالمضيف الجوخ  13. 

 ماوي خدمة الضيافة الجوية ؟ 

الضيافة الجوية ها خدمة يقدمها طاقم الطاجرة للركا  حلباء رحلام الطيرال. تشمل ه   الخدمة توفير 

الطعام والمشروبام، وتوزيع المجلام والصاف، وتوفير الوساجل الترفيهية مثل حفـــــلام وموسيقى، وتقديم  

المساعدة والراحة للركا  فا جميع جوان  الرحلة. تختلف مستويام الضيافة الجوية من شركة طيرال إلى  

 حخرد، وتكول عادة  حفضل فا الدرجام العليا مثل الدرجة اوولى والدرجة العادية. 

 من وو المضيف الجوي ؟

ا باسم طاقم الطاجرة، مسؤولية ضمال سلامة وراحة ورضا يتامل  مضي وا الطيرال، المعروفول حيض 

 الركا  على متن الطاجرة. وتشمل واجباتهم: 

 

الاستعدادام قبل الرحلة يقوم المضي ول ب اص المقصورة ومعدام الطوارئ وحح مة اومال للتأكد من حل -1

 كل شئ على ما يل م قبل الاقلاع .

عروض السلامة توضح الاستخدام السليم لاح مة الامال وسترام البجاة وحبوا  الخروج للركا  الباء    -2

 إحاطة السلامة قبل الرحلة. 

لركا : تساعد المضي ام الركا  فا حمل حمتعتهم، والإجابة على اوسئلة المتعلقة بالرحلة،  . خدمة ا3 

 وتقديم معلومام حول الخدمام على متن الطاجرة، مثل الوجبام والترفيل14.

 
12 https://ar.wikipedia.org/wiki / جودة 
13 https://www.flightschoolusa.com/ar/ 
14 https://skyacad.com/blog/1613029308الجوي/-المضيف-مهام-a 
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 15المهارات الوي يوموع بها المضيف الجو  : 

يج  حل يبتبل المضي ول لإحتياجام الركا   . 

 الوعام  مع الآخرينت مهارات 

يج  حل بمتلكوا مهارام اتصال ممتازة وحل يتمتعوا بمظهر احترافا ومتقن. بالإضافة إلى ذلا، حل تسمح 

لهم قدراتهم على التعاطف مع الآخرين وإقباعهم وتبسيق حفعالهم معها بالت اعل بشكل جيد مع العملاء 

              والمضي ين والطيارين وغيرهم من موه ا شركام الطيرال.

 ـ الاستماع ال عّال   

 حل تسمح لهم قدرتهم على فهم عملاجهم والاستجابة لهم بأداء وهي تهم بشكل جيد . 

 الوواص  الشفهي -

نظرا  ول السلامة ها شاغلهم اوساسا، يج  حل بكونوا قادرين على نقل التعليمام بوضوا إلى الركا  

 والطاقم. 

 ت الوفكير النقدي  

استخدام المبطق لال المشكلام واتخاذ القرارام، خاصة فا المواقف العصيبة، هو    القدرة على  

 حمر ضرورخ 

 القدر  على الانوقام -

 يج  حل يكول لدد المضي ول الرغبة والقدرة على الانتقال وفقا  للاحتياجام العملية. 

 
15 2medium.com/@osossmahmed202 
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 الانولاه -

باومن حو السلامة حلباء الرحلة. كما يج  حل يج  حل يكول مضي و الرحلة على دراية بأخ مخاطر تتعلق 

 يبتبهوا لاحتياجام الركا  من حجل ضمال تجربة س ر ممتعة. 

 مهارات خدمة العملاء -

يج  حل يكول لدد مضي ا الرحلة الات ال واللباقة والايلة للتعامل مع المواقف العصيبة وتلبية احتياجام 

 الركا .

 القدر  على الودم  اللدني:  -

المضي ول بدفع عباصر الخدمة وسابها وحملها والوقوف والمشا ل ترام طويلة . يقوم  

 معايير وود  خدمات الضيافة:  

فا صباعة الطيرال، غالب ا ما يتم تاديد التمي  فا الخدمة فا مجال الضيافة الجوية من خلال عدة معايير. 

 وتشمل ه   : 16-

 

الطيرال جاهدة لتقديم خدمة شخصية لركابها، بما فا ذلا الترحي   الخدمة الشخصية: تسعى شركام  -1 

 بهم بالاسم، وتقديم وجبام ومشروبام مخصصة، وتقديم المساعدة الخاصة حس  الااجة. 

 

ا للتمي  فا خدمة شركام الطيرال. تعمل -2  الالت ام بالوقت: يعد اوداء فا الوقت المادد جانب ا مهم 

غادرة الرحلام ووصولها فا الموعد المادد، مما يقلل من التأخير  شركام الطيرال على ضمال م

 والاضطرابام للركا .

 

البظافة: تاافظ شركام الطيرال على معايير عالية من البظافة على طاجراتها، بما فا ذلا التبظيف  -3 

 والتطهير المبتظم للمقاعد والامامام والمباطق اوخرد.

 

ة إلى توفير تجربة س ر مرياة، بما فا ذلا المقاعد ال سياة، ومساند الراحة: تهدف الخطوط الجوي-4 

 الرحج القابلة للتعديل، والتاكم فا درجة الارارة. 

 
16 https://eiaacademy.com/الجوية/ -عنالضيافة-شامل-دليل 
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الاتصال: تتواصل شركام الطيرال مع الركا  بشأل حالة الرحلة والتأخير والإلغاء، مما يوفر  -5 

 معلومام واضاة وفا الوقت المباس  لتقليل الإزعاج والتوتر 

 

السلامة: تعطا شركام الطيرال اوولوية للسلامة فا جميع جوان  عملياتها، بما فا ذلا إجراءام -6 

الصيانة والت تيش الصارمة، والطيارين والطاقم المدربين تدريبا  جيدا ، والالت ام الصارم ببروتوكولام  

 السلامة. 

 

ا تبافسية وخدمام ذام -7  قيمة مضافة، مثل برام  المسافر الداجم، القيمة: تقدم شركام الطيرال حسعار 

 وترقيام المقاعد، ومكافآم الولاء، لتوفير قيمة لركابها. 

 

ه   مجرد حمثلة قليلة من العديد من معايير التمي  فا الخدمة فا مجال الضيافة الجوية. تعمل شركام 

كابها. الطيرال على تلبية ه   المعايير وتجاوزها لتوفير حفضل تجربة س ر ممكبة لر  

 

 الجان  العملا : جودة الخدمة المقدمة فا مجال الضيافة الجوية بشركة الخطوط الجوية الليبية

شركة الخطوط الجوية الليلية ها الباقل الجوخ الوطبا فا ليبيا،يقع مقرها فا العاصمة طرابلس، بمطار  

 معيتيقة الدولا

ملوكة بالكامل للاكومة الليبية.وها م   

تات اسم »الخطوط الجوية للمملكة الليبية«، ولم تغيير إسمها لاحقا  فا عام   1964تأسست الشركة عام 

تم تغيير اسم الشركة إلى إسمها الاالا  2006إلى »الخطوط الجوية العربية الليبية« لم فا عام  1969

 »الخطوط الجوية الليبية«.  

 

 

 المقدمة  .1

يتباول ه ا ال صـــل وصـــ ا  ت صـــيليا  للجراءام التا تم اتباعها فا تب ي  الدراســـة، من إعداد حداة  

ــة لجمع البيانام ــالي     الدراسـ ــة، واوسـ ــدقها ولباتها، وبيال إجراءام الدراسـ ــتبانة ، والتأكد من صـ  الاسـ

 جراءام.الإحصاجية التا استخدمت فا معالجة البتاج ، وفيما يلا وصف له   الإ

 أدا  الدراسة  .2

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B7%D8%A7%D8%B1_%D9%85%D8%B9%D9%8A%D8%AA%D9%8A%D9%82%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D8%B7%D8%A7%D8%B1_%D9%85%D8%B9%D9%8A%D8%AA%D9%8A%D9%82%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%88%D9%84%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D8%B1%D8%A7%D8%A8%D9%84%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%84%D9%8A%D8%A8%D9%8A%D8%A7
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من  تتكول  والتا  رجيسية،  كوسيلة  الاستبانة  على  البات  مال  للمشكلة  البيانام  جمع  فا  البات  اعتمد 

 ج جين رجيسيين يمكن تصبي هما كما يلا: 

الج ء اوول: ياتوخ ه ا الج ء على البيانام الشخصية لعيبة البات والممثلة فا  الجبس، العمر، الاالة  

 المستود التعليما، .  الاجتماعية،

على   الج ء  ه ا  ياتوخ  الثانا:  بشركة   40الج ء  الجوية  الضيافة  فا  الخدمام  بجودة  متعلقة  عبارة 

الليبية، والتا قسمت إلا   الليبية كوسيلة للس ر،    7الخطوط    14عبارام متعلقة بأسبا  اختيار شركة الخطوط 

عبارام متعلقة بالمستويام    5جوة فا جودة الخدمة. اخيرا ،   عبارة متعلقة بال   12عبارة متعلقة بمؤشرام الجودة،  

 المتوقعة من الخدمة. 

 مجومع وعينة الدراسة  .3

يتمثل مجتمع الدراسة فا عملاء شركة الخطوط الليبية بمديبة طرابلس، نظرا  لعدم مادودية مجتمع 

 60عميل، وزعت عليهم    60ها  البات، وللتكل ة التا تبجم عن كبر حجم العيبة فقد تم اخ  عيبة عشواجية حجم

 %. 86.7استمارة مبقاة وخالية من العيو . ب لا تكول نسبة الاستجابة  52استمارة رجع مبها 

 المقاييس والاخولارات الإحصا ية المسوخدمة في تدلي  الليانات  .4

 اوسالي  المستخدمة فا تاليل البيانام:  

 

1. Relative Frequency:   التاليل الوص ا للبيانام المتاصل عليها، وت يد  يستخدم بشكل حساسا فا

الباحت فا الاكم على العبارام من حيت قبولها من عدمل وفق درجام البداجل المغلقة المعدة من قبل 

 الباحت.

 : يبين مدد لبام إجابام م ردام العيبة على حسئلة الاستبيال.Cronbach's Alphaاختبار  .2

للتوزيع للعيب  Kolmogorov-Smirnovاختبار   .3 البيانام  تبعية  مدد  اختبار  فا  يستخدم  الواحدة:  ة 

 الطبيعا من عدمل.

 : يستخدم فا اختبار التساؤولام فا حالة تبعية البيانام للتوزيع الطبيعا. Tاختبار  .4

  

 اخولارات صدق الأدا  وثلاتها واتساق علاراتها   .5

كبير فيما لو تم إعادة تطبيقها على ن س    يقصد بثبام الاستبيال الاستقرار فا نتاججها وعدم تغييرها بشكل 

حفراد العيبة عدة مرام خلال فترام زمبية معيبة. اما الاتساا الداخلا فيقصد بل مدد اتساا كل عبارة من عبارام  

الاستبيال مع الماور ال خ تبتما إليل ه   العبارة. فا ه   الدراسة تم التاقق من لبام صاي ة الاستبيال من خلال  

، والاتســاا من خلال الجدر التربيعا لمعامل حل ا  Cronbach's Alpha Coefficient)ل ا كرونباخ   معامل ح 

 : 1كرونباخ، فكانت البتاج  كما بالجدول  

  1جدول رقم  

  نتاج  التبام والاتساا

 القرار  معام  الاتساق  معام  ألفا  عدد الليانات  المدور 

 ومتسق لابت  0.948 0.898 14 مؤشرام الجودة

 لابت ومتسق   0.856 0.733 12 ال جوة
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 تابتة ومتسقة  0.957 0.915 33 الاستمارة 

 

 ، حل معامل حل ا كرونباخ لكل المااور وللدرجة الكلية للاستمارة كال اكبر 1يتضح من خلال الجدول 

ومن خلال معامل الاتساا نلاحظ ال جميع العبارام متسقة مع مااورها وسكبت فا مكانها،عليل    0.6017من  

فإل الباحثة قد تأكد من صدا ولبام واتساا الاستبانة وصلاحيتها للتاليل والإجابة على حسئلة الدراسة ومن 

 تمارة.  تم الوصول للبتاج  اللازمة لاختبار فرضيام الدراسة التا وضعت من حجلها الاس

 توزيع الليانات:  .6

  Kolmogorov-Smirnovتم استخدام اختبار  ،لمعرفة ما اذا كانت البيانام لها توزيع طبيعا ام لا

  :2فكانت البتاج  كما ها موضاة بالجدول 

   توزيع البيانام 2جدول رقم  

 القرار  Test Statistic p-value المدور

 يتبع  0.200 0.095 مؤشرات الجود  

 يتبع  0.200 0.085 الفجو  

 

بالجدول  الموضاة  البتاج   خلال  المشاهد  2من  المعبوية  مستود  ال  يتبين    p-value لمااور   

%، مما يدل على تبعية البيانام للتوزيع الطبيعا. عليل يتم استخدام اختبار معلما  5الدراسة كال اكبر من  

 الخدمية.متمثل فا اختبار تا  لقياج ال جوة 

 تدلي  الليانات الوصفية للدراسة .7

تم الاعتماد فا ه   الدراسة على استخدام عدة مقاييس ، الثباجا مبها لقياج مستود التوقعام، حيت 

. ومقياج للالا لقياج اسبا  اختيار الخطوط الليبية كوسيلة للس ر،  2اعطا  نعم  درجة واحد ،  لا  درجة 

الدرجة واحدح و  الدرجة  حيت اعطا لا   الدرجة  2الا حد ما   الخماسا حيت 3،  نعم   المقياج  . اخيرا ، 

= اوافق جدا  . بعد الانتهاء من ترمي  5= غير موافق تماما   إلى  1ابتداء  من    5إلى    1كانت الدرجام من  

 SPSS (Statistical Package forالاجابام وإدخال بيانام الدراسة باستخدام ح مة البرمجيام الجاه ة  

Social Science)  . 

 قامت الباحثة بتقسيم البيانام المجمعة عبد تاليلها إلى قسمين على الباو التالا:  

البيانية    القسم الأوم:    5-1تم فا ه ا القسم التعرف على خصاجص مجتمع الدراسة من خلال الاشكال 

 التالية: 

     

 
، طرق البحث في الادرة: مدخل لبناء المهارات البحثية. دار المريخ، ترجمة إسماعيل بسيوني،  2010)أوما سيكاران   17

 الطبعة الثانية، المملكة العربية السعودية(,
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 التمثيل البيانا للجبس                  -1الشكل 

 

% ونسبة الاناث  57.69ال نسبة ال كور حعلى من نسبة الاناث حيت كانت نسبة ال كور  1يتبين من الشكل 

42.31 % 

 التمثيل البيانا لل ئة العمرية -2الشكل        

 

    
 

% تليها ال ئة العمرية من  38.46سبة  ببسبة  45الى  36ال ال ئة العمرية الاكبر من    2يتبين من الشكل 

% 26.92سبـــــــــــــــــة  ببسبة  55الى  46% تليها ال ئة العمرية من  28.85سبة  ببسبة  35الى  25

 %. 5.77سبة  ببسبة  55العمرية  اكبر من واخيرا ال ئة 



 2024               18العدد                 الاقتصاد والعلوم السياسيةمجلة كلية  

 

 

37 

 

 

 
 التمثيل البيانا للاالة الاجتماعية                   -3الشكل 

 

% والمطلقول ببسبة 25% يليهم الع ا  ببسبة 73.06ال حغل  العيبة مت وجول ببسبة   3يتبين من الشكل 

1.92 .% 

 

 التمثيل البيانا للمستود التعليما -4الشكل  
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الى   36% ال ئة العمرية الاكبر من   53.85ال حغل  العيبة تعليمهم فوا العالا ببسبة  4يتبين من الشكل 

% تليها ال ئة 28.85سبة  ببسبة  35الى  25% تليها ال ئــــــــــــــــــة العمرية من  38.46سبة  ببسبة  45

واخيرا ال ئـــــــــــــــــــــــــــة العمرية  اكبر  % 26.92سبـــــــــــــــــة  ببسبة  55الى  46العمرية من  

 %. 5.77سبة  ببسبة  55من 

  

 
 التمثيل البيانا للجبسية  -5الشكل 

 

% من عملاء شركة الخطوط الجوية الليبية بطرابلس مال البات  92.3  يتضح حل 5من الشكل البيانا  

 كانوا ليبيين، والباقا من جبسيام عربية حخرد. 

 

% تعليم عالا،  53.8% مبهم مت وجين، 73.1% ذكور. كما ال 57.7  ال 5-1من خلال الاشكال       

سبة. بشكل عام اغل  عملاء شركة الخطوط الجوية الليبية تعليمهم عالا  55إلا  36% اعمارهم من 65.4

ال خ يخ م  واعمارهم فا مرحلة البض ، مما يجعلهم اكثر دقة فا معرفة الاسبا  وتاديد ال جوة، الامر

 موضوع الدراسة، وي يد من الثقة فا نتاججهم.

 

 

الواني: الدراسة    القسم  اهداف  تاقيق  إلى  تهدف  والتا  بالاستبيال   الواردة  اوسئلة  تاليل  القسم  ه ا  فا  تم 

 وتاليل اشكاليتها الرجيسية. وذلا من خلال الاجابة على التساؤولام وال رضيام التالية:

 

  .و  وربت السفر على مون شركة الخطوط الجوية الليلية    الوساؤم الاوم: ▪

لمعرفة ال كال العملاء قد جربوا الس ر على متن شركة الخطوط الليبية ام لا، وال كال قد تمت الس ر 

  :  3فكم مرة تم الس ر، قامت الباحثة باحتسا  التكرارام البسبية لكل بديل . فكانت البتاج  كما فا الجدول  

 

  3الجدول رقم  
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 يةالتكرار البسبا للس ر عبر الخطوط الجوية الليب

و  وربت السفر على مون  

 شركة الخطوط الجوية الليلية 
 القرار  النسلة% الوكرار 

 7.7 4 لا

وربوا السفر ولاكثر  

 من مرتين

 11.5 6 نعم لمرة واحدة 

 9.6 5 نعم لمرتين 

 71.2 37 نعم لاكثر من مرتين

 100.0 52 الكلا 

متن شركة % من المباولين قد جربوا من قبل الس ر على  92.3 ، نلاحظ ال  3من خلال الجدول  

% لاكثر من مرة. بشكل 71.2% لمرتين،  9.6% سافروا لمرة واحدة،  11.5، مبهم  الخطوط الجوية الليبية  

ال خ يجعلهم   % من العملاء سافروا مرتين فأكثر على متن شركة الخطوط الجوية الليبية، الامر80.8عام  

على معرفة بخدمام الضيافة للشركة والاكم عليها من حيت الجودة، وهل ها وفق ما كانوا متصورين ام 

 انها دول ذلا، الامر ال خ يع ز نتاج  الدراسة . ل يادة التوضيح تم تمثيل البتاج  بالشكل التالا:

 
 ية التمثيل البيانا لعدد مرام الس ر عبر الخطوط الليب -6الشكل 

 الوساؤم الواني : "أسلاب أخويار السفر علر شركة  الخطوط الجوية الليلية "

  :4ك لا ، تم تاليل سب  اختيار الس ر عبر الخطوط الجوية الليبية، فكانت البتاج  كما بالجدول 

  4جدول رقم  

 الس ر عبر الخطوط الجوية الليبية التكرار البسبيا لاسبا 
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اسلاب اخويار السفر علر الخطوط 

 الجوية الليلية 

النسلة المئوية لدروة 

 الاسلاب%

ترتيب  

الاومية من  

حيث 

 الموافقة

 القرار 

 لا
الي حد 

 ما
 نعم

 الا حد ما  2 36.5 48.1 15.4 اسعارها مباسبة . 1

 لا 6 7.7 30.8 61.5 الانضباط بالمواعيد 2

3 
مواعيد الرحلام مباسبة  

 ومتبوعة .
 الا حد ما  4 19.2 59.6 21.2

4 
الخدمام التا تقدمها لعملاجها 

 ممتازة
 الا حد ما  5 9.6 55.8 34.6

 الا حد ما  1 40.4 48.1 11.5 المعاملة الممتازة لطقم الضيافة .  5

 الا حد ما  3 26.9 48.1 25.0 الشعور العالا باومن والامال .  6

7 
الم ايا التا تمباها الشركة 

 لعملاجها. 
 لا 5 9.6 30.8 59.6

 

 

 

  ، نلاحظ ال:4من خلال الجدول  

% من المسافرين اختاروا الس ر عبر شركة الخطوط الجوية الليبية بسب  المعاملة الممتازة لطقم 40.4 .1

 الضيافة. 

 الليبية بسب  اسعارها المباسبة.% من المسافرين اختاروا الس ر عبر شركة الخطوط الجوية 36.5 .2

% من المسافرين اختاروا الس ر عبر شركة الخطوط الجوية الليبية بسب  الشعور العالا باومن 26.9 .3

 والامال.

% من المسافرين اختاروا الس ر عبر شركة الخطوط الجوية الليبية بسب  مواعيد الرحلام مباسبة 19.2 .4

 ومتبوعة.

المسافرين اختاروا  9.6 .5 التا % من  الخدمام والم يا  الليبية بسب   الجوية  الخطوط  الس ر عبر شركة 

 تقدمها لعملاجها. 

 % من المسافرين اختاروا الس ر عبر شركة الخطوط الجوية الليبية بسب  الانضباط بالمواعيد. 7.7 .6

 من خلام وذه النوا ج نسونوج ان المسافرين علر شركة الخطوط الجوية الليلية اخواروا السفر علر 

 وذه الشركة بسلب المعاملة الممواز  لطاقم الضيافة، وبسلب اسعاروا الونافسية في السوق الليلي.

 الوساؤم الثالث :" الغرض من السفر  

  : 5تم تاليل الغرض من الس ر، فكانت البتاج  كما بالجدول  
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  5جدول رقم  

 التكرار البسبا للغرض من الس ر

 القرار  النسلة% الوكرار  الغرض من السفر 

 55.8 29 السياحة 

 بغرض السياحة

 26.9 14 الدراسة 

 7.7 4 العلاج

 9.6 5 اخرد  حغراض

 100.0 52 الكلا 

% كال 26.9،  بغرض السياحة  % من المباولين كال س رهم55.8 ، نلاحظ ال  5من خلال الجدول  

% لاغراض اخرد. ل يادة التوضيح تم تمثيل البتاج   9.6% بغرض العلاج،  7.7س رهم بغرض الدراسة،  

 بالشكل التالا: 

 
 التمثيل البيانا للغرض من الس ر -7الشكل 

 

  .و  وربت السفر بواسطة شركات طيران غير الخطوط الجوية الليلية؟    الوساؤم الرابع: ▪
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لمعرفة ال كال العملاء قد جربوا الس ر بواسطة شركام طيرال غير الخطوط الجوية الليبية ام لا، 

  :   5قامت الباحثة باحتسا  التكرارام البسبية لكل بديل . فكانت البتاج  كمــــا فا الجدول  

  5جدول رقم  

 تكرار البسبا للس ر عبر خطوط اخردال

 القرار  الوكرار النسلي%  الوكرار  أخر  تجربة السفر على مون شركات طيران 

 40.4 21 مبافسة  مالية طيرال شركام

شركات طيران  

 اونلية

 46.2 24 اجببية  طيرال شركام

 13.5 7 لا

 100.0 52 الكلا 

متن شركام % من المباولين قد جربوا من قبل الس ر على  40.4 ، نلاحظ ال  5من خلال الجدول  

لم يسافروا. بشكل عام  13.5% سافروا بواسطة شركام طيرال اجببية ،  46.5،  طيرال مالية مبافسة  %

الليبية، مما يجعلهم86.6 قادرين    % من العملاء سافروا على متن شركام مبافسة لشركة الخطوط الجوية 

على المقارنة بين خدمام الضيافة لشركة الخطوط الليبية والشركام المبافسة. ل يادة التوضيح تم تمثيل البتاج  

 بالشكل التالا: 
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 التمثيل البيانا للس ر عبر خطوط مبافسة -7الشكل 

 

الاولى:  ▪ رغلات       الفرضية  يللي  ما  مع  تووافق  خدمات  تقديم  الى  الشركة  العملاء تسعى  وحاوات 

  . وإمكانياتها المواحة

العملاء  وحاجام  رغبام  يلبا  ما  مع  تتوافق  خدمام  تقديم  الى  تسعى  الشركة  كانت  ال  لمعرفة 

وإمكانياتها المتاحة ام لا، قامت الباحثة باحتسا  التكرارام البسبية لكل بديل وباحتسا  المتوسط الاسابا  

ال المتوسط  اختبار تا  حول  عبارة،  30   رضالكل  =    الجودة. لكل لمؤشرام  الكلية  وللدرجة  عبارة 

  :  6فكانت نتاج  كما فا الجدول  

 

 

 

  6جدول رقم  

 نتاج  اختبار ال رضية الاولى

 مؤشرات الجود  

 النسلة المئوية لدروة المؤشر%
المووسط 

 الدسابي 

P- 

value 
 القرار 

 ويد  مووسط ضعيف
ويد  

 وداً 
 ممواز

1 
إلت ام الشركة بالمواعيد 

 المعلبة لرحلاتها
 ضعيف 0.000 2.13 1.9 21.2 9.6 23.1 44.2

2 

اسلو  المعاملة من قبل 

موه ا الشركة مع  

 العملاء 

 جيد 0.184 3.19 7.7 34.6 32.7 19.2 5.8

3 

مستود الخدمام  

  التمويبية   الوجبام

الغ اجية  التا تقدمها  

الشركة لعملاجها الباء  

 رحلاتها 

 جيد 0.161 2.79 0.0 30.8 34.6 17.3 17.3

4 

مستوخ الراحة الباء 

الرحلة فا المقاعد  

 والمساحام المتوفرة 

 جيد 0.276 2.83 7.7 19.2 34.6 25.0 13.5

5 

سرعة الانجاز بالبسبة 

لإجراءام الصعود 

والوصول لعملاء 

 جيد 0.310 2.83 7.7 25.0 26.9 23.1 17.3
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الشركة من قبل موه ا 

 الشركة 

6 

معاملة طقم الضيافة  

الجوية للعملاء الباء  

 الرحلة 

5.8 7.7 34.6 32.7 19.2 3.52 0.001 

جيد 

جدا   

 فأعلى 

7 
مستوخ البظافة داخل  

 الطاجرة
 جيد 0.805 2.96 9.6 21.2 34.6 25.0 9.6

8 

والاناقة مستوخ البظافة 

لطقم الضيافة الباء 

 الرحلة 

7.7 5.8 32.7 36.5 17.3 3.50 0.002 

جيد 

جدا   

 فأعلى 

9 
مستود الشعور باومال  

 والراحة الباء الرحلة 
 جيد 0.655 3.08 13.5 25.0 30.8 17.3 13.5

10 
مستوخ الترفيل المتوفر 

 علا الرحلة 
 ضعيف 0.006 2.42 7.7 23.1 17.3 7.7 44.2

11 
سهولة التواصل مع  مدد 

 طقم الضيافة بالطاجرة
 جيد 0.103 3.23 7.7 34.6 36.5 15.4 5.8

12 

مستود البشاشة وحسن 

الاستقبال من طقم  

 الضيافة بالطاجرة 

 جيد 0.104 3.29 19.2 28.8 23.1 19.2 9.6

13 

مستود رضاكم عن 

الضيافة الجوية بشركة  

 الخطوط الليبية

 جيد 0.534 3.10 9.6 28.8 30.8 23.1 7.7

14 

مستود رضاكم على 

تبوع الم ايا التا تمباها 

 الشركة لعملاجها 

28.8 26.9 25.0 17.3 1.9 2.37 0.000 
متوسط  

 فأقل 

 
الدروة الكلية لمؤشر  

 الجود  
 ويد  0.605 2.95 9.3 27.1 28.8 18.3 16.5

  ، نلاحظ ال:6من خلال الجدول  

 =05.0  كال اصغر من مستود المعبوية المادد 1  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .1

% من عملاء شركة الخطوط الجوية الليبية  44.2، مما يدل على ال  3، وبمتوسط حسابا اصغر من  

 يرول بأل الشركة تلت م بدرجة ضعي ة بالمواعيد المعلبة لرحلاتها.
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،   =05.0  كال اكبر من مستود المعبوية المادد 2  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .2

% من عملاء شركة الخطوط الجوية الليبية يرول بأل موه ا الشركة  يتعاملول 32.7مما يدل على ال 

 باسلو  جيد مع العملاء . 

،   =05.0المادد     كال اكبر من مستود المعبوية3  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .3

% من عملاء شركة الخطوط الجوية الليبية يرول بأل الشركة  االوجبام الغ اجية  34.6مما يدل على ال 

 التا تقدمها لعملاجها الباء رحلاتها تعتبر جيدة. 

،   =05.0  كال اكبر من مستود المعبوية المادد 4  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .4

% من عملاء شركة الخطوط الجوية الليبية يرول بأنهم يشعرول بمستوخ جيد 34.6مما يدل على ال  

 من الراحة الباء الرحلة فا المقاعد والمساحام المتوفرة.

،   =05.0  كال اكبر من مستود المعبوية المادد 5  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .5

% من عملاء شركة الخطوط الجوية الليبية يرول بأل موه ا الشركة يقدمول 26.9مما يدل على ال  

 مستود جيد من الانجاز عبد انجاز اجراءام الصعود والوصول للعملاء. 

 =05.0من مستود المعبوية المادد    كال اصغر6  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .6

% من عملاء شركة الخطوط الجوية الليبية يرول 51.9، مما يدل على ال  3، وبمتوسط حسابا اكبر من  

 بأل معاملة طقم الضيافة الجوية للعملاء الباء الرحلة ممتازة. 

،   =05.0ود المعبوية المادد   كال اكبر من مست7  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .7

ال   على  يدل  داخل  34.6مما  البظافة  بأل مستوخ  يرول  الليبية  الجوية  الخطوط  % من عملاء شركة 

 الطاجرة جيد.

 =05.0  كال اصغر من مستود المعبوية المادد 8  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .8

% من عملاء شركة الخطوط الجوية الليبية يرول 53.8، مما يدل على ال  3با اكبر من  ، وبمتوسط حسا 

 بأل مستوخ البظافة والاناقة لطقم الضيافة الباء الرحلة ممتازة.

،   =05.0  كال اكبر من مستود المعبوية المادد 9  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .9

% من عملاء شركة الخطوط الجوية الليبية يرول بأنهم يشعرول بدرجة جيدة 30.8مما يدل على ال  

 باومال والراحة الباء الرحلة. 

 =05.0  كال اصغر من مستود المعبوية المادد  10  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .10

ء شركة الخطوط الجوية الليبية  % من عملا44.2، مما يدل على ال  3، وبمتوسط حسابا اصغر من  

 يرول بأل مستوخ الترفيل المتوفر علا الرحلة ضعيف.

 =05.0  كال اكبر من مستود المعبوية المادد 11  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .11

الجيد مع طقم 36.5، مما يدل على ال   بالتواصل  الليبية يرول  الجوية  الخطوط  % من عملاء شركة 

 الضيافة بالطاجرة. 
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 =05.0  كال اكبر من مستود المعبوية المادد 12  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .12

ة الليبية يرول بال مستود البشاشة وحسن % من عملاء شركة الخطوط الجوي23.1، مما يدل على ال  

 الاستقبال من طقم الضيافة بالطاجرة كال جيد.

 =05.0  كال اكبر من مستود المعبوية المادد 13  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .13

يين بدرجة جيدة % من عملاء شركة الخطوط الجوية الليبية يرول بانهم راض30.8، مما يدل على ال  

 عن الضيافة الجوية بشركة الخطوط الليبية.

 =05.0  كال اصغر من مستود المعبوية المادد  14  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .14

% من عملاء شركة الخطوط الجوية الليبية  65.7، مما يدل على ال  3، وبمتوسط حسابا اصغر من  

 رضاهم على تبوع الم ايا التا تمباها الشركة لعملاجها متوسط فأقل.يرول بأل مستوخ 

  للدرجة الكلية لمؤشرام الجودة وال خ value–Pمستود المعبوية المشاهد    مما سلق ومن خلام

من عملاء شركة الخطوط الجوية %  28.8، مما يدل على ال    0.05كال اكبر من مستود المعبوية المادد  

لشركة تسعى بدرجة جيدة الى تقديم خدمام تتوافق مع ما يلبا رغبام وحاجام العملاء  الليبية يرول بأل ا

 وإمكانياتها المتاحة. 

 

  .تقييم العمي  للخدمات الوى تقدم ل  يكون وفقا لمعايير يمكن ان تكون غير واقعية    الفرضية الثانية: ▪

لمعرفة ال كال تقييم العميل للخدمام التى تقدم لل يكول وفقا لمعايير يمكن ال تكول غير واقعية ام لا، 

قامت الباحثة باحتسا  التكرارام البسبية لكل بديل وباحتسا  المتوسط الاسابا لكل عبارة، اختبار تا حول 

30 المتوسط ال رضا =  7عبارة وللدرجة الكلية لل جوة. فكانت نتاج  كما فا الجدول  لكل :  

 

  7جدول رقم  

 نتاج  اختبار ال رضية الثانية

 الفجو  

 النسلة المئوية للفجو % 

المووسط 

 الدسابي 

P- 

value 
 القرار 

لا 

اوافق 

 ً  تماما

لا 

 اوافق

اوافق 

لدد  

 ما

 اوافق
اوافق 

 وداً 

1 

تستطيع شركة الخطوط 

الجوية الليبية مبافسة 

الشركام الطيرال  

المالية من ناحية خدمام 

 الضيافة 

5.8 19.2 42.3 28.8 3.8 3.06 0.659 
لاد  

 ما

2 

تستطيع شركة الخطوط 

الجوية الليبية مبافسة 

الشركام الطيرال  

21.2 26.9 23.1 21.2 7.7 2.67 0.065 
لاد  

 ما
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العالمية من ناحية 

 خدمام الضيافة 

3 

مستود وجبام الطعام  

المقدمة الباء الرحلة فا  

 مستوخ توقعاتا 

7.7 21.2 40.4 25.0 5.8 3.00 1.000 
لاد  

 ما

4 

مستود الامال  

والطمأنيبة  الباء الرحلة  

 فا مستوخ توقعاتا 

7.7 5.8 48.1 30.8 7.7 3.25 0.068 
لاد  

 ما

5 

 مستود الراحة  الباء

الرحلة فا مستوخ 

 توقعاتا 

7.7 17.3 34.6 28.8 11.5 3.19 0.214 
لاد  

 ما

6 

مستود التواصل مع طقم  

الطاجرة  الباء الرحلة فا  

 مستوخ توقعاتا 

 اوافق 0.003 3.44 11.5 44.2 25.0 15.4 3.8

7 

مستود توفر وساجل  

الترفيل  الباء الرحلة فا  

 مستوخ توقعاتا 

11.5 32.7 32.7 19.2 3.8 2.71 0.050 
لاد  

 ما

8 

مستود نظافة الطاجرة  

الباء الرحلة فا مستوخ 

 توقعاتا 

11.5 11.5 30.8 38.5 7.7 3.19 0.222 
لاد  

 ما

9 

مستود البظافة والاناقة 

لطقم الطاجرة فا مستوخ  

 توقعاتا 

 اوافق 0.000 3.56 13.5 50.0 23.1 5.8 7.7

10 

مستود الدقة والالت ام  

مواعيد بالمواعيد فا 

الاقلاع والهبوط مستوخ  

 توقعاتا 

26.9 25.0 30.8 15.4 1.9 2.40 0.000 
لا 

 اوافق

11 

مستود سرعة انجاز 

اجراءام  الرحلة فا  

 مستوخ توقعاتا 

3.8 32.7 48.1 13.5 1.9 2.77 0.054 
لاد  

 ما

12 
مستود رضا  عن 

الممي ام التا تمباها  
21.2 50.0 21.2 5.8 1.9 2.17 0.000 

لا 

 اوافق
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الشركة لعملاجها فا 

 مستوخ توقعاتا 

 0.508 2.95 6.6 26.8 33.3 22.0 11.4 الدروة الكلية للفجو  
لدد  

 ما

 

  ، نلاحظ ال:7من خلال الجدول  

،   =05.0  كال اكبر من مستود المعبوية المادد 1  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .1

الليبية يرول بأل شركة الخطوط الجوية 42.3مما يدل على ال   % من عملاء شركة الخطوط الجوية 

 الليبية تستطيع لاد ما مبافسة الشركام الطيرال المالية من ناحية خدمام الضيافة. 

،   =05.0  كال اكبر من مستود المعبوية المادد 2  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .2

% من عملاء الشركة يرول بأل شركة الخطوط الجوية الليبية تستطيع لاد ما 23.1مما يدل على ال  

 مبافسة الشركام الطيرال العالمية من ناحية خدمام الضيافة. 

،   =05.0  كال اكبر من مستود المعبوية المادد 3  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .3

% من عملاء الشركة يرول بأل مستود وجبام الطعام المقدمة الباء الرحلة كال 40.4مما يدل على ال 

 لاد ما فا مستوخ التوقعام. 

،   =05.0  كال اكبر من مستود المعبوية المادد 4  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .4

عملاء الشركة يرول بأل مستود الامال والطمأنيبة  الباء الرحلة كال لاد   % من48.1مما يدل على ال  

 ما فا مستوخ التوقعام. 

،    =05.0  كال اكبر من مستود المعبوية المادد  5  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد   .5

لباء الرحلة كال لاد ما فا  % من عملاء الشركة يرول بأل مستود الراحة  ا34.6مما يدل على ال  

 مستوخ التوقعام. 

 =05.0  كال اصغر من مستود المعبوية المادد 6  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .6

% من عملاء الشركة يرول بأل مستود التواصل مع طقم الطاجرة  الباء الرحلة  44.2، مما يدل على ال  

 كال فا مستوخ التوقعام. 

،   =05.0  كال اكبر من مستود المعبوية المادد 7  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .7

% من عملاء يرول بأل مستود توفر وساجل الترفيل  الباء الرحلة كانت لاد ما  32.7مما يدل على ال  

 فا مستوخ التوقعام.  

،   =05.0  كال اكبر من مستود المعبوية المادد 8  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .8

% من عملاء الشركة يرول بأل مستود نظافة الطاجرة  الباء الرحلة كانت لاد 30.8مما يدل على ال  

 ما فا مستوخ التوقعام. 
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 =05.0من مستود المعبوية المادد    كال اصغر9  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .9

% من عملاء الشركة يرول بأل مستود البظافة والاناقة لطقم الطاجرة كال فا  30.8، مما يدل على ال  

 مستوخ التوقعام. 

 =05.0  كال اصغر من مستود المعبوية المادد  10  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .10

% من عملاء الشركة يرول بأل مستود الدقة والالت ام بالمواعيد فا مواعيد 51.9، مما يدل على ال  

 الاقلاع والهبوط لم يكن فا مستوخ التوقعام.

 =05.0  كال اكبر من مستود المعبوية المادد 11  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .11

% من عملاء الشركة الخطوط الجوية يرول بأل مستود سرعة انجاز اجراءام  48.1، مما يدل على ال  

 الرحلة كانت لاد ما فا مستوخ التوقعام. 

 =05.0  كال اصغر من مستود المعبوية المادد  12  للعبارة  value–Pمستود المعبوية المشاهد  .12

مستود رضا  عن الممي ام التا تمباها  % من عملاء الشركة يرول بأل  71.2، مما يدل على ال  

 الشركة لعملاجها لم يكن فا مستوخ التوقعام.

  للدرجة الكلية لل جوة وال خ كال اكبر من value–Pمستود المعبوية المشاهد    مما سلق ومن خلام

من عملاء شركة الخطوط الجوية الليبية يرول بأل %  33.3، مما يدل على ال    0.05مستود المعبوية المادد  

تقييم العميل للخدمام التى تقدم لل يكول لاد ما وفقا لمعايير يمكن ال تكول واقعية، وه   المعايير متمثلة فا 

الدقة والالت ام بالمواعيد فا مواعيد   مستود الرضا عن الممي ام التا تمباها الشركة لعملاجها، مستود 

 هبوط  الاقلاع وال

 

اخ اساج ببى العميل مستود توقعاتل، قامت الباحثة باحتسا  التكرارام البسبية لكل   ولمعرفة على

  :  8بديل حول مصادر بباء التوقع حول مستود الضيافة . فكانت البتاج  كما فا الجدول  

  8جدول رقم  

 التكرار البسبا لمصادر بباء مستود توقع الخدمة

 خلام مسوو  الووقع واء من 
 نعم لا

 القرار 
 النسلة% الوكرار  النسلة% الوكرار 

خبرام س ر سابقة بواسطة  

 شركام مبافسة دولية .
 نعم 67.3 35 32.7 17

خبرام س ر سابقة بواسطة  

 شركام مبافسة مالية. 
 نعم 75.0 39 25.0 13

ما يروج لل فا وساجل الدعاية  

 المختل ة للضيافة الجوية. 
 لا 48.1 25 51.9 27
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ما يقولل الاخرين بباء على  

 تجاربهم . 
 لا 48.1 25 51.9 27

 لا 34.6 18 65.4 34 وساجل اخرد 

% من المباولين كال مستود توقعهم عن خدمام الضيافة  67.3 ، نلاحظ ال  8من خلال الجدول  

المقدمة من قبل شركة الخطوط الجوية الليبية من خلال خبرام س ر سابقة بواسطة شركام مبافسة دولية ،  

كانت من    % من خلال خبرام س ر سابقة بواسطة شركام مبافسة مالية. مما يدل على ال التوقعام75.0

خلال المقارنة بمستود الخدمام المقدمة من الشركام المبافسة سواء المالية او الدولية، الامر ال خ قد يجعل 

هبا  فجوة مابين ماهو متوقع   بباءعن تجار  س ر فعلية فا شركام مبافسة مالية حو دولية   من مستود 

 خدمة وما بين ماهو موجود بال عل.

 نوا ج الدراسة .8

 ه   الدراسة إلى جملة من البتاج  يمكن إيجازها فيما يلا: توصلت 

اغل  عملاء شركة الخطوط الجوية الليبية تعليمهم عالا واعمارهم فا مرحلة البض ، مما يجعلهم اكثر  .1

دقة فا معرفة الاسبا  وتاديد ال جوة. كما ال اغلبهم جربوا الس ر ولاكثر من مرتين على متن الخطوط 

ل الليبية  مما  الجوية  مختل ة،  واجببية  مالية  متن شركام  على  سافروا  ك لا  والعلاج.  السياحة  غرض 

الليبية والمقارنة مع  الخطوط  لشركة  الضيافة  توقعام على مستود خدمام  بباء  قادرين على  يجعلهم 

 الشركام المبافسة.

 لرحلاتها.تعانا شركة الخطوط الجوية الليبية من ضعيف الالت ام بالمواعيد المعلبة  .2

تتمتع شركة الخطوط الجوية الليبية بمستود ممتاز من البظافة والاناقة واللباقة والمعاملة لطقم الضيافة   .3

 الجوية للعملاء الباء الرحلة. 

 تعانا شركة الخطوط الجوية الليبية من ضعف مستوخ الترفيل علا الرحلة.  .4

 وية الليبية لعملاجها كال دول المستود.درجة الرضا عن تبوع الم يا التا تمباها شركة الخطوط الج .5

تسعى شركة الخطوط الجوية الليبية بدرجة جيدة الى تقديم خدمام تتوافق مع ما يلبا رغبام وحاجام  .6

 العملاء وإمكانياتها المتاحة.

مستوخ  .7 فا  كال  الرحلة  الباء  الطاجرة  طقم  مع  الليبية  الجوية  الخطوط  شركة  عملاء  تواصل  مستود 

 التوقعام. 

 ود البظافة والاناقة لطقم الطاجرة كال فا مستوخ التوقعام. مست .8

 مستود الدقة والالت ام بالمواعيد فا مواعيد الاقلاع والهبوط لم يكن فا مستوخ التوقعام.  .9

مستود رضا عملاء شركة الخطوط الجوية الليبية عن الممي ام التا تمباها الشركة لعملاجها لم يكن  .10

 فا مستوخ التوقعام. 

 لعميل للخدمام التى تقدم لل يكول لاد ما وفقا لمعايير واقعية.تقييم ا .11

يببا عملاء شركة الخطوط الجوية الليبية مستود توقعاتهم عن خدمام الضيافة المقدمة من قبل الشركة  .12

 من خلال خبرام س ر سابقة بواسطة شركام مبافسة مالية ودولية.
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 علا نتاج  الدراسة  فال الباحتة توصا بالتالى :  بباءا  توصيات الدراسة : - 9

تعانا مبها شركة الخطوط الجوية الليبية وها عدم الالت ام    بالمواعيد وضع الالول للمشكلة التا -1

                                              المعلبة لرحلاتها.

 للعملاء اتباء الرحلة.               زيادة الاهتمام  بمستوخ ونوعية الترفيل المقدم  -2     

العمل على توفير مي ام ذام قيمة لعملاء الشركة تمباها مي ة تبافسية فا السوا   المالا   -3

 والدولا .                                                               

يقدمل مبافسين  خلال دراسة ماالسعا لوضع خطط تطوير فا مستوخ خدمة الضيافة الجوية من  -4    

 الشركة الماليين والدوليين لعملاجهم فا ه ا المجال. 

صى الباحثة فا بضرورة مواصلة البات فا موضوع مستوخ الخدمام الجوية    من كما تو -5   

 حجل تغطية كل جوانبل.                                                           

 المراوتتع :

 ، مطبوعام كلية العلوم الاقتصادية جمهورية الج ا جرجودة الخدمام     2020فروانل ، حازم ححمد ،   -

قياج جودة الخدمام التا تقدمها شركة جوال من وجهة نظر ال باجن فا   ،(2011)العلول، إياد فتاا، -

 .الإدارية، جامعة اوزهر، غ ة، فلسطين، رسالة ماجستير، كلية الاقتصاد والعلوم ماافظة غ ة

البات العلما فا العلوم   ،(2005)عاشور، البشير مامد، غبية، المهدخ الطاهر، شلابا، البهلول عمر، - 

 .، المكت  الوطبا للبات والتطوير. ليبياطرابلس –الادارية والمالية اوسس والم اهيم والمباه  

، الرياض، معهد الإدارة العامة، الجودة الشاملة(1990) بت صالح، سعيد، خالد بن سعد، بو حميد، هدد ب- 

 .، المكت  العربا الاديت، الإسكبدرية، مصرالإدارة الإستراتيجية ،(1427)السيد، إسماعيل مامد، 

العباية بالعملاء فا سوا المملكة العربية السعودية  الواقع  ،(2007)عبيد سعد العبدلا، عبيد سعد، -

 .، مكتبة الملا فهد للبشر، الرياض، السعوديةوالمأمول 

 .، دار الاصاا  للبشر والتوزيع، الرياض، السعوديةضبط الجودة ، (2007)عشونا، مامد ححمد، -
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، جامعة الشرا اووسط طرا ومباه  البات العلما ،(2009)البعيما، مامد عبد العال، وآخرول، -

 .والتوزيع للدراسام العليا، دار الوراا للبشر

 الدار الجامعية للطباعة والبشر   ك اءة وجودة الخدمام،  ، 2009لابت ،عبد الرحمن ،  -

   واخ با  مشين على موقع 2017حغسطس   24نسخة ما وهة 2012حكتوبر  25  الجودة قاموج اوعمال

طرا البات فا الادرة: مدخل لبباء المهارام الباثية. دار المريخ، ترجمة  ، 2010حوما سيكارال  -

 المملكة العربية السعودية. إسماعيل بسيونا، الطبعة الثانية،

المجلد  معجم المقاييس    1399-1979احمد بن فارج ، الماقق هارول ، عبدالسلام    بن زكريا ،- 

 المملكة العربية السعودية-الاول 

إصدارام وزارة الارشاد والبباء   تاج العروج  ،2001-1965ال بيدخ ، مامد مامد مرتضا الاسيبا  -

 الكويت  

  مبشورام الجامعة الافتراضية السورية، الجمهورية العربية 2022   تسويق الخدمام، المجبى ،رانيا ،-

 السورية .                                                             

 المواقع :

1. https://eiaacademy.com/ الجوية -عنالضيافة-شام -دلي 

2. https://skyacad.com/blog/الجوي/-المضيف-مهامa-1613029308 

3. medium.com/@osossmahmed2022   

4.  -to-certification/road-and-eg/qualityhttps://engfac.mans.edu.

quality-is-quality/what   

5. https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%

A9#cite 
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https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D8%A7%D9%8A_%D8%A8%D8%A7%D9%83_%D9%85%D8%B4%D9%8A%D9%86
mailto:medium.com/@osossmahmed2022%203
https://engfac.mans.edu.eg/quality-and-certification/road-to-quality/what-is-quality
https://engfac.mans.edu.eg/quality-and-certification/road-to-quality/what-is-quality
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