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  :المستخلص

معرفة الفرق بین توقعاتهم وادراكاتهم لمستوى جودة الخدمة في من خلال للتعرف على رضا المسافرین هدفت هذه الدراسة 
عن توقعات وادراكات المسافرین  لذلك تم اجراء دراسة مقطعیة واستخدم الاستبیان لجمع المعلومات  .الدولي  مطار الخرطوم

) الذي طوره SERVQUALعن جودة الخدمة المقدمة في مطار الخرطوم الدولي كما تم استخدام مقیاس الفجوة (
)Parasuraman et al., 1988 ) العاملین، البیئة المادیة،  ) لقیاس الفجوه بین الادراكات والتوقعات لابعاد الخدمة الثلاث

 الحزم برنامج استخدام كما تم  (230) .بلغت المسافرین من عشوائیة عینة اختیار تم الغرض من الرضا. لهذا الاجراءات) للتحقق

 الآتیة : التكرار والنسب المئویة  والتحلیلیة الوصفیة الإحصائیة المعالجات )  لإجراءSPSSالاجتماعیة ( العلوم في الإحصائیة

) لمعرفة دلالة الفروقات بین التوقعات T-test)  Pairedیة،  وتم استخدام اختبارات  المعیار  الحسابیة، والانحرافات المتوسطات
  والادراكات ومن ثم اختبار الفرضیات.

 أنخفاض الإحصائي التحلیل نتائج قد بینت . وخكرونبا الفا معاملالدراسة الثلاث باستخدام  ثبات معاملات   من التحقق تم قد و

كما اظهرت النتائج وجود فجوات سالبة  .مطار الخرطوم الدولي في المسافرین  قبل من  الخدمة جودة مستوى ادراك في واضح
الثلاثة: العنصر البشري (العاملین)، محیط الخدمة (البیئة المادیة)، العملیات  الخدمة أبعاد جودة شملت ذات دلالة احصائیة

في مطار الخرطوم الدولي لان الخدمة  المسافرین المتحقق امستوى رض انخفاض في واضح بشكل انعكس (الاجراءات) الأمرالذي
 هان اكبر اختلاف بین التوقعات والادراكات كان لمحدد الاجراءات یلی كما اظهرت النتائج  .المقدمة اقل من توقعات المسافرین

مطار الخرطوم الدولي الى . لذلك تحتاج الخدمة في  محدد البیئة المادیة  بینما اقل اختلاف كان لمحدد العنصر البشري
 تحسینات في الابعاد الثلاثة لتقلیل الفجوة.

Abstract: 
The study aimed to measure the level of satisfaction and service quality offered by the Khartoum 
International Airport from passenger’s point of views.  The study is a cross sectional research 
that used  survey instrument which aimed to capture the passengers' perceptions and expectations  
about the service they received at the airport, leading to an evaluation of overall perceived 
service quality based on gap analysis. A total of 230 passengers responses were analyzed using 
descriptive statistics, paired T-test analysis to identify the quality gap in the airport services. 
Therefore, the quality gap of the services was determined according to differences between the 
passengers' perceptions and expectations. 
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The results demonstrated that there was a significant negative quality gaps in all the quality 
dimensions (the people, the physical layout, and the processes). The perceived services offered at 
the airport were below the passengers expectations indicating a low level of the satisfaction. 
Thus, more improvements are recommended to reduce the gap across the three above-mentioned 
dimensions. 

  التوقعات . –فجوة الجودة  –خدمة المطار  الكلمات المفتاحیة :
  مقدمة: ال

المسافرین على ان المطار یخلق انطباع المسافر الأول والأخیر من المدینة أو البلد، لذلك فان  تجربة المطارالممتعة تشجع 
لقد أصبح  .تكرار السفر في المستقبل. وتعتبر خدمة العملاء الممتازة  واحدة من أعظم أصول المطار في بیئة الیوم التنافسیة

في هذا الاتجاه. لذا  حاسماً  النقل الجوي واحدة من الصناعات الرئیسیة في جمیع أنحاء العالم، وفي أي بلد یلعب المطار  دوراً 
خدمات المطار مسألة هامة لإدارة المطار حیث تعتبر أحد مؤشرات  نم جودة الخدمات ومستویات رضا الركاب عأصبح تقیی

 الأداء الرئیسیة لتشغیل المطار. 

، الرکاب ومشغلي الطائراتل لقد ظلت المطارات على مدار العقد الماضي واقعة تحت ضغط تجاري جدیر بالاعتبار من قب
ل رکاب وشرکات الطیران کما تتنافس مع المطارات الأخرى بالنسبة لجهة الإقلاع وجهة الوصووتتنافس المطارات على ال

فقد أصبحت شرکات الخطوط الجویة واتحادات شرکات الخطوط الجویة تفرض المزید من ل.  بحرکة النقل والاتصا
لحاجة العملاء  معدلة وفقاًالمطالب فیما یتعلق بخدمات مباني الرکاب والتصمیم والتخطیط الذي یتطلب تقدیم خدمات 

أصبح فقد لاحتیاجات العملاء.  والمرافق والمنشآت الخاصة بمبنى الرکاب أو المناطق الخاصة بمباني الرکاب المعدلة وفقاً
لدیهم المزید من المتطلبات فیما یتعلق بالعملیات الخاصة بالمطار والخدمات وتصمیم مباني الرکاب والأنشطة  ب أیضاًكاالر

تتمیز بالجاذبیة  کعهدها دائماًل التجاریة بالمطارات.  وهنا تحتاج المطارات للاستجابة إلى هذه التوقعات المتزایدة لکي تظ
 الطیران. ب ومصلحة صناعة كاك في مصلحة الروذلل، أو انتقال بصفتها جهات مغادرة أو وصو

لذلك نجد ان  تقدیم خدمات ذات جودة عالیة  للمسافرین بمختلف انواعهم هي من اساسیات البقاء وتكوین المیزات التنافسیة   
دیري للمطارات في ظل تعدد الخیارات امامهم  والمنافسة علیهم من قبل المطارات ، ولتحقیق رضا المسافرین  یحتاج م

التوقعات . ویعتبر تحدید وقیاس رضا العمیل  هلهذ المطارات لفهم توقعات هؤلاء العملاء  وترجمتها في مستویات جوده مناسبه
  تسویق الخدمات الناجحة.   وجودة الخدمة عنصرین أساسیین لإدارة

  جودة الخدمة: 
وتتمیز بكونها غیر ملموسة ویستفاد منها دون تملكها" " الخدمة هي أي نشاط أو منفعة یمكن لطرف أن یقدمه لطرف آخر، 

 في العملاء توقعات و حاجات لإختلاف ذلك و الخدمة لجودة بالنسبة المفاهیم تتعدد .)2008(مییك هیلین و مییك ریتشارد ، 
 حیث من الخدمة جودة تعریف یمكن ،و الخدمة جودة على الحكم في العملاء إختلاف و ، المطلوبة الخدمة جودة عن البحث

هذا  و . التوقعات یفوق مستوى ظهور حتى أو التوقعات و المدركة الخدمات بین مطابقة وجود مدى العمیل بمعنى مدركات
 فیما من قبله متوقع هو ما تحدید و , العمیل نظر وجهة الإعتبار بعین الأخذ على الخدمات مسوقي یجبر حیث مهم الإختلاف

  ).Denton, 1996تفوقها ( أو التوقعات هذه مع لتتطابق الخدمات تطویر ثم من و الخدمة جودة تقییم أو الخدمة بجودة یتعلق
  تسویق الخدمات الناجحة.   یعتبر تحدید وقیاس رضا العمیل وجودة الخدمة عنصرین أساسیین لإدارةكما 
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  أبعاد جودة الخدمة:
الخدمة تمییز نفسها عن منافسیها في السوق تقدیم مستویات من الطرق الاساسیة التي تستطیع من خلالها مؤسسات تقدیم 

وتختلف الخدمة عن السلعة بسبب عدم حصول العمیل على شیئ ملموس وانما یحصل على  عالیة من الجودة في خدماتها.
كن من محموعة منافع یصعب قیاسها وتؤثر كیفیة حصوله علیها على تجربته وانطباعة عن الخدمة. وهنالك ثلاث ابعاد یم

  ) وهي:Zeithmal, et al,2008خلالها قیاس جودة الخدمة من وجه نظر العمیل(
 الجانب الفني )Technical( :  ویقصد به الاجراءات والانشطة  التي تقدم من خلالها الخدمة والتكنولوجیا المتاحة وتعد

على انطباعه حول الخدمة من ناحیة الدقة ذات اهمیة لأن العمیل یكون مضطراً للمرور بجمیع اجراءات الخدمة  مما ینعكس 
  والسرعة والتسلسل المنطقي.

  الجانب الوظیفي)Functional (: خدمة من قبل الجهات التي تلعب دوراً  في تقدیم الخدمة وبالتالي یقصد به كیفیة تنفیذ ال
الخدمة  والتأثیر على رضاء العمیل ویعتبر العاملون من العناصر الاساسیة في انتاج وتقدیم  .التاثیر على متلقي الخدمة 

 . بمهارتهم في الاداء والصدق والالتزام بالوعود والود والرغبة في تقدیم المساعدة

 )  الجانب البیئي أو محیط الخدمةMechanical(: ویعني بیئة الخدمة التي یتم التفاعل فیها بین مقدم الخدمة والعملاء
 هیزات والمعدات التي تساعد في اداء الخدمة .ویمثل الجانب الملموس من المباني والتج

دارتها، یركز هذا النموذج على الفرق بین ی) بتصمParasuraman et al., 1988قام ( م نموذج بهدف تقییم جودة الخدمة وإ
ق هذا توقعات العمیل عن الخدمة في مجال معین وتقییمه لهذه الخدمة بعد الحصول علیها. لذلك هدفت هذه الدراسة الى تطبی

النموذج من خلال معرفة الفرق بین توقعات العملاء وادراكاتهم لمستوى جودة الخدمة للعناصر الثلاث الاساسیة المرتبطة 
لخدمات وهي: الافراد، عملیة التسلیم والخصائص الملموسة. وذلك لان عند تسویق الخدمة غالباً ما یكون العمیل  بتسویق ا

وصیل الخدمة واستقبالها. ومن ثم، فإن كفاءة الموظفین وعملیات التسلیم والبیئة المادیة و أو مشتركا في عملیة ت موجوداً 
  المرتبطة بتوصیل الخدمة تعد من العناصر الاكثر أهمیة في سیاق تسویق الخدمة.

 :الافراد بمثابة ینتج عن تزامن الخدمة وجود أفراد لهم دور أكثر أهمیة في تسویق الخدمات، ویمكن أن یعتبر هؤلاء  الأفراد
نتج، وذلك على عكس العدید من المنتجات التي تكون فیها خصائص المنتج والعلامة التجاریة هي العوامل المسیطرة عند  المُ

 تقییم العمیل للمنتج.

جاً ویعتبر دور الافراد مهماً على وجه التحدید في تسویق الخدمات، حیث تصبح الخدمة فعلاً غیر ملموسة أكثر من كونها منت
. ومن ثم، تأتي جودة الخدمة الى حد كبیر بالمؤسسة التى توفر الخدمة وبمدى تفاعلها مع العمیل.    ملموساً

إن الاهمیة المباشرة لعنصر الأفراد في تقدیم الخدمة تتوقف على مستوى التواصل مع العمیل والاحتكاك به الى جانب توفر 
. ولیس كافیاً أن تقتصر مهمة الموظفین على القیام بعملهم وحسب وتحقیق مستوى الخدمة  مستوى المهارة المطلوب أیضاً

أن یعملوا بأسلوب یناسب تسویق و المطلوب، حیث یجب أن تكون لدیهم أیضا القدرة على فهم ما یمثله كل من المنتج والشركة 
ا وعلى اسالیب التعامل مع هذا المنتج. لذلك یجب على الشركة أن تدرب العاملین لدیها على مواجهة المشكلات وعلاجه

  هم بالطریقة المناسبة وتوفر بیئة عمل تمكنهم من إنجاز عملهم بشكل فعال.ائالعملاء وتكاف
  وكلما زاد مستوى الاحتكاك بالعمیل، زادت أهمیة الأفراد (فریق العمل) في التأثیر المباشر على انطباع العمیل عن الخدمات.
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  :الانظمة والمعدات اللازمة لتقدیم الخدمة بمستوى الجودة المطلوب. ویعد كل من عدم إمكانیة یشتمل التسلیم على التسلیم
تخزین الخدمة وتزامنها مع طلب العمیل لها وتغیر شكلها من الاسباب الرئیسیة التي تضاعف من أهمیة عملیة التسلیم في 

. وفي الحالتین، تكون تسویق الخدمة. فعندما یطلب العمیل خدمة ما، فإنه إما یریدها في ا لحال أو في وقت لاحق مستقبلاً
 الانظمة على أتم استعداد لضمان توفیر الخدمة في الوقت الذي حدده العمیل.

یشیر مصطلح تزامن الخدمة الى احتمالیة أن تكون عملیة تسلیمها مرئیة بالنسبة للعمیل، في حین أن النواحي غیر الملموسة 
بح عملیة التسلیم عنصراً مهماً عند تقییم العمیل لمستوى توصیل الخدمة. كما أن تدفق للخدمة قد ینتج عنها أن تص

 المعلومات إلى العمیل ووقت الانتظار وسهولة الدفع، جمیعها عناصر أساسیة وشائعة الاستخدام عند تقدیم معظم الخدمات.

  :تعتبر الخصائص و ملموسة من بیئة الخدمات.البیئة المادیة للخدمات یشیر الى الجوانب ال مصطلحالخصائص الملموسة
الملموسة للخدمة أو للشركة السمات المادیة الوحیدة التي یمكن أن یستخدمها العمیل لتحدید قیمة الخدمة، وهي تتضمن 
 التصلیح والدیكور وتصمیم المباني والمعلومات الترویجیة الخاصة بالشركة (مثل الكتیبات الترویجیة والخطابات وبطاقات
العمل) إلى جانب المظهر الخارجي للعاملین بالشركة. وللبیئة المادیة تأثیرها الملحوظ من حیث: سلوك العملاء، سلوك 
الموظفین وكفاءتهم، المدى الذي تسمح من خلاله بیئة الخدمات بتقویة العلاقة بین الموظفین والعملاء ومراعاة الأدوار 

یفة للخدمات، یصبح العمیل مضطرباً خشیة أن یبدو علیه الجهل ومن المستبعد أن الخاصة بكل منهم. وفي حالة البیئة الضع
یكرر تجربته بالحصول على هذه الخدمة، مما یكون له أثر سلبي طویل المدى على ربحیة المؤسسة (مییك هیلین و مییك 

 ).2008ریتشارد ، 

  رضا العمیل:
تعریفه أكثر صعوبة في مجال تسویق الخدمات مقارنة بتسویق إن رضا العمیل مفهوم مجرد یصعب تعریفه بدقة. ویكون 
وقع مسبق عما ینبغي أن یحصلوا علیه منها، والذي یعتمد على تالمنتجات. إن العملاء یتقدمون للحصول على الخدمة ولدیهم 

عناصر العامة التي بعض أو جمیع ما یلي: تجربتهم السابقة مع الخدمة أو تجربتهم مع خدمة من شركة منافسة أو أي من ال
ذا تجاوزت الخدم . الٍ توقعات العمیل، فإنه یحكم علیها بأن مستوى جودتها ع ةتأسست بناءً علیها وجهة نظرهم بشأن الخدمة. وإ

). 2008(مییك هیلین و مییك ریتشارد ،   أما إذا لم تتمكن من تحقیق توقعاته، فإن حكمه یكون أن مستوى جودتها منخفض
ت الشركات من تحقیق التوقعات أو تجاوزها، فإن العملاء سیشعرون بالرضا. یمكن قیاس مستوى رضاء ولكن طالما تمكن

العملاء من خلال تحلیل مصادر المعلومات المتاحة بالفعل بإستخدام قواعد بیانات الشركة من أجل تحلیل شكاوي العملاء 
لاء لمعرفة هل قابلت الخدمة توقعات العملاء أو إجراء بحث خاص عنهم أو من خلال استطلاعات الرأي الخاصة بالعم

 منظمة نجاح عن تعبیر الأمر حقیقة في هو الحالیین نهائیة للعملاء كمحصلة الرضا قیاس إن تجاوزتها أم لم تقابل التوقعات.
 و بینهم التبادلیة العلاقة على الحكم في إعتمدوها التي لمؤشراتهم تستجیب و مقنعة بطرق العملاء هؤلاء حاجات تلبیة في الأعمال

 و العملاء حاجات بتحقیق بالوفاء المنظمة قدرة لقیاس عكسیة تغذیة یعطي هذا أن كما .خدماتها و منتجاتها خلال من المنظمة بین
 بعنصرین الزبون رضا یتعلق و ).Kaplan& Atkinson, 1998التبادل ( هذا جراء للطرفین نتائج مرضیة على الحصول

 Abu(  اخرى جهة من المقدمة للخدمات الذاتي الإدراك و جهة من للزبون الشخصیة التوقعات مستوى و طبیعة : أساسین

Hasan et al,2008.( للتعرف على رضا المسافرین من خلال استطلاعات الرأي الخاصة بهم  لذلك هدفت هذه الدراسة
  لمعرفة الفرق بین توقعاتهم وادراكاتهم لمستوى جودة الخدمة في مطار الخرطوم. 
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  الدراسات السابقة : 
الغرب ، ولم  قد تمت دراسة الأداء التشغیلي وجودة الخدمة  للمطارات الدولیة على مدى سنوات من قبل العدید من الباحثین في

 الصلة ذات السابقة الدراسات سنستعرض . ولذلكاتالخدمة في المطار  ةیجد الباحث اي دراسة في الدول العربیة عن جود
  : بالبحث الحالي

والتي قامت بدراسة انطباعات ركاب الانتظار عن جودة الخدمة في المطار   Jin-Woo and Se-Yeon  (2011 )دراسة  
 Incheon Internationalة والرضا وصورة المطار وسلوك المسافرین في مطار انشوین الدولي (وتأثیرها على القیم

Airport لمطار من شأنها رفع مستوى رضا ركاب الانتظار وتصورات قیمة، وتشكیل صورة ل). بینت النتائج أن جودة الخدمة
لها تأثیر غیر مباشر على سلوك الركاب  عن طریق المطار. بالإضافة إلى ذلك، بینت النتائج ان جودة الخدمة في  المطار 

  القیمة، والرضا، وصورة المطار. 
عن اهمیة توقعات العملاء وتاثیرها على درجة الرضا في مطار اتاتورك بتركیا .     Ozlem Atalic (2008)وفي دراسة 

عن طریق المقابلة الشخصیة . وجدت مسافر باستخدم طریقة الاستبانة لجمع المعلومات وملئها  140اجریت الدراسة علي 
الدراسة ان المسافرین یعطون معظم عناصر المرافق والقدرات الاهمیة الاكثر بینما بعض العناصر الاخري مثل عدد المطاعم 
والمقاهي ومحلات التسوق الداخلیة وخدمات الهاتف والفاكس اقل اهمیة ، كما اوضحت الدراسة ان التوقعات بشأن بعض 

مرافق والقدرات فیما یتعلق بحجمها ونظافتها وتوافرها ، مشبعة لدرجة كبیرة ، بینما هنالك بعض الخدمات التي عناصر ال
اعتبرت مهمة من جانب المسافرین ولكنها لم تشبع بالدرجة  الكافیة او اشبعت بصورة اقل مثل : سهولة الوصول وتوافر مواقف 

  لاتجاهات وشاشات عرض معلومات الطیران وغیرها.للسیارات  والاشارات الدالة علي الاماكن وا
التي قدمت انطباعات المسافرین عن جودة الخدمة في ستة مطارات برازیلیة. على  )  (Magri & Alves 2005دراسة 

من خصائص او سمات الخدمة  36) لقیاس  ACIأساس دراسة استقصائیة لجودة الخدمة  أجراها مجلس المطارات الدولیة (
من   36و أیضا سمات منشآت المطار والتي تؤثرعلى المسافرین مباشرة. حسبت لكل من المطارات ستة في الدراسة،  المقدمة

قدمت نتائج  .مؤشرات الجودة، شملت: توافر عربات الأمتعة، مناسبة الجو ودرجة الحرارة داخل المطار، والراحة السمعیة 
أو الجوانب التي تساهم أكثر لمفهوم جودة خدمات المطارات من وجه  منهجیة للتحقق من صحة المنهجیة لتحدید الخصائص

نظر مستخدمیها، مما یجعل من الممكن للمهنیین إتخاذ الحلول التي تساهم اكثر في تحسین انطباع المسافرین عن جودة 
  الخدمة  وبالتالي یزید من  رضا المسافرین داخل مبنى المطار. 

مطار من المطارات   14والتي هدفت لدراسة وتحلیل جودة الخدمة في مجموعة من   )  (Yeh & Kuo, 2003دراسة  
الآسیویة. وقد تمت دراسة مجموعة من السمات مثل : الراحة، والوقت اللازم للتجهیز،  يالدولیة في  دول المحیط الهاد

دام استبانة لجمع المعلومات من وكالات والسهولة، ولباقة الموظفین، وتوافر المعلومات والأمن لكل مطار في العینة باستخ
سیاح تایوانیة والتي قامت بزیارة كل المطارات في العینة . وجدت الدراسة ان السمات الست المستخدمة لا تعطي صناع القرار 

  صورة واضحة عن النقاط التي یجب ان تركز علیها جهود التحسین.
ران ـجودة الخدمة في شرکة مصر للطیل على أهم الأبعاد التي تشکالتعرف هدفت الى  ) 1999  ,المحسن (عبدة سدرااما 

أوجه أو الفجوات ل دراسة وتحلی.ووجهة نظر العملاء وتحدید الأداء الفعلي لأبعادها من وجهة نظر عملاء الشرکة  نـم
الواقع العلمي.  فيل جودة الخدمة بالشرکة ودرجة أداء هذه العوامل ي تشکـالمحتملة بین إدراك العملاء لأهمیة الأبعاد الت
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جودة ل ومن أهم نتائج الدراسة هو وجود اختلافات في مستوى أداء العناصر التي تشکل، عمی ٤٥٠وشملت عینة الدراسة 
نظافة ، طاقم الکابینهءة کفا، ى الطائرةـهذه العناصر هي الأمن والسلامة علل وأن أفض، الخدمة بشرکة مصر للطیران

سهولة الحجز وتأکیده.  ، سعر التذکرة،وإجراءات الصعود للطائرة، اـرحلات وإنتظامهـال تعدد، راحة مقاعد الطائرة،الطائرة
جودة الخدمة المتوقعة من شرکة ل وجود اختلافات معنویة لکثیر من العناصر السابق ذکرها والتي تشکوقد بینت النتائج 

لخدمة المقدمة من شرکة مصر للطیران مستوى اوقد اظهرت النتائج كذلك  ان  مصر للطیران من وجهة نظر العملاء  . 
الفرق  وحیث یجد هؤلاء العملاء غالباً، ه المرضي لعملائها وأن هناك حاجة لتطویرها وتحسینها ـى الوجـیس علـعام لل بشک

 ع الأداء الفعلي لهذه الخدمة . ومن ثم فإنه توجد اختلافاتـین واقـبین ما یتوقعون ویطمحون إلیه من خدمة متمیزة وب شاسعاً
 ل .ذه العناصر بالفعـتوى أداء هـلاء شرکة مصر للطیران للأهمیة النسبیة لعناصر جودة الخدمة ومسـمعنویة بین إدراك عم

  فرضیات الدراسة:
 وادراكاتهم العنصر البشرى بالمطار عن المسافرین توقعات بین إحصائیة دلالة ذات فروق لاتوجد -1

 وادراكهم عن البیئة المادیة للمطار المسافرین توقعات بین إحصائیة دلالة ذات فروق لاتوجد  -2

 المسافرین قبل من والمتوقعة المدركة الاجراءات بین إحصائیة دلالة ذات فروق لاتوجد  -3
 الخدمات وتوقعاتهم لهذه المسافرین قبل من المدركة الخدمات بین إحصائیة دلالة ذات فروق  لاتوجد  -4

  المنهجیة:
خدمة في مطار الخرطوم الدولي ومقارنة مستوى على الوضع الحالي للللوقوف التحلیلي یتبع هذا البحث المنهج الوصفي 

علیها عن ل البیانات التي تم الحصول حیث تم تحلیالفجوة بین الادراكات للخدمة الفعلیة في المطار وتوقعات المسافرین 
اسة هو تحدید مستوي جودة الخدمة وقیاس ان الغرض الاساسي من هذه  الدر طریق الإستبیان الذي وزع على عینة البحث . 

بناء علي رغبات  - رضاء العملاء عن الخدمات التي یقدمها مطار الخرطوم الدولي من وجة نظر العملاء وتقدیم مقترحات 
تؤدي الي تحقیق الرضا والذي یعتبر بمثابة  الهدف الذي تسعي الیه أي منظمة سواء كانت عامة او  –وحاجات العملاء 

  خاصة.
استبانة على المسافرین في  300عبر  مطار الخرطوم الدولي مجتمع الدراسة الاصلي فقد تم توزیع عدد  ونیعتبر المسافر 

 & Sekaran Umaمناسبة لمعظم البحوث ( 500وأقل من  30وذلك لان العینات الاكثر من  صالات المطار عشوائیاً 

Bougie Roger , 2010 (  77صالحة للتحلیل بنسبة استجابة بلغت استبانة  230وتم الحصول علي .%  
الجزء الثاني یتعلق بتوقعات  - الاسئلة العامة  -تكونت الاستبانة من ثلاثة اجزاء  الاول منها یتعلق بالبیانات الشخصیة  

.و للاجابة  المسافرین  عن الخدمة في المطار، اما الجزء الثالث یتعلق  بادراكات المسافرین للخدمة الفعلیة التي قدمت لهم
 العلوم في الإحصائیة الحزم برنامج استخدام علي الاسئلة تم استخدام مقیاس لیكرت الذي یحتوي علي خمس درجات. كما تم

الحسابیة،  المتوسطات الآتیة : التكرار والنسب المئویة  والتحلیلیة الوصفیة الإحصائیة المعالجات )  لإجراءSPSSالاجتماعیة (
) لمعرفة دلالة الفروقات بین التوقعات والادراكات ومن ثم T-test)  Pairedاریة،  وتم استخدام اختبارات  المعی والانحرافات

  اختبار الفرضیات. 
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  وصف العینة :
سنة بنسبة  40- 21% وتتراوح اعمارهم ما بین  73.5)  نلاحظ ان اغلب  افراد العینة من الذكور بنسبة 1من الجدول ( 

%  ونجد ان اكثر من 43.9% یلیهم الافراد العازبین بنسبة 54%،  وقد كان الافراد المتزوجین هم اصحاب اعلي نسبة 65.7
% بینما 18.7وبنسبة  43% ، یلیهم المستوي فوق الجامعي بعدد 55.7بة نصف العینة كان مستواهم التعلیمي جامعي بنس

%  اما الافراد الذین تعلیمهم ما دون ذلك لا تتجاوز 16.5بنسبة  38عدد الافراد الذین مستواهم التعلیمي ثانوي بلغ عددهم 
  %. 14نسبتهم 

  
  الخصائص الدیمغوغرافیة لأفراد العینة : ) 1 ( جدول

  النسبة  التكرار  الخاصیة:
  العمر

 %11.7 27 21اقل من

 %42.6 98 30الي  21من

 %23.1 53 40الي  31من 

 %9.6 22 50الي  41من 

 %13 30  50اكثر من 

  النوع
  %73.5  169  ذكر
  %26.5  61  أنثى

  الحالة الاجتماعیة
  %43.9  101  أعزب
  %54  124  متزوج
  %2.1  5  أخرى

  المستوى التعلیمي
  % 21.2  49  ثانوي وأقل

  %60.1  138  جامعي
  % 18.7  43  فوق جامعي

  %100  230  المجموع
  الاستبیان نتائج على اعتمادا ین الباحث المصدر: إعداد

خبرة وعدد مرات السفر و نلاحظ ان اغلب الافراد المسافرین عبر المطار تجربتهم )   2 (تعرض البیانات في  الجدول رقم 
مرات  وهذا بالتاكید سینعكس علي توقعاتهم ورضاهم عن الخدمات المقدمة ، یلیهم في  3ــ  1صغیرة حیث تراوحت بین 
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%  21مرة بنسبة 11ن سافروا اكثر من مرات  ثم الاشخاص الذی7ــ  4% الافراد الذین سافروا من 25.7الترتیب وبنسبة بلغت 
 %. 4.4بنسبة  10مرة بلغ عددهم  11ــ 8بینما الذین سافروا بعدد مرات بین 

  : عدد مرات السفر عبر مطار الخرطوم خلال العمر) 2 ( جدول
  الـفـئـة التكرار النسبة

 مرات 3الي  1من  112 48.9%

 مرات 7الي  4من  59 25.7%

 مرة 11الي  8من  10 4.4%

  11أكثر من  49 21%

 المجموع 230 100%

  الاستبیان نتائج على اعتماداین الباح إعداد المصدر: من
% من الاشخاص المبحوثین كانت رحلتهم  69ان نسبة   )3(أما من حیث توزیع الرحلات فنلاحظ من البیانات في الجدول رقم 

  % كانت رحلاتهم خارجیة . 31داخلیة  بینما 
  نوع الرحلة ) 3( جدول

  التصنیف التكرار النسبة
  داخلیة 72 69.3%

 خارجیة 158 31%

  المجموع 230 100%
  الاستبیان        نتائج على اعتمادا ینالباحث إعداد المصدر: من

%  كانو 9%) و 91ان المسافرین من الجنسیة السودانیة كانت نسبتهم الاعلي   (   )4(و توضح البیانات في الجدول رقم  
 من الجنسیات الاخرى. 

  الجنسیة ) 4 ( جدول
  نوع الجنسیة التكرار النسبة

  سوداني  209 90.9%

 اجنبي 21 9.1%

 المجموع 230 100%

  الاستبیان نتائج على اعتمادا ینالباحث إعداد المصدر: من
  و مناقشة النتائج:تحلیل 

لغرض لتحلیل ابعاد جودة الخدمة واختبار الفرضیات تم تقسیم اسئلة الاستبانة الخاصة بقیاس جودة الخدمة  الي ثلاثة اجزاء 
 العاملین في المطار  والثاني (من) یتعلق ب العنصر البشرى اي مقدمي الخدمة من الموظفین و 10الي س  1الاول (من س 

)  فیتعلق بالاجراءات  31الي س 24تعلق بالبیئة المادیة  بالمطار وتجهیزاته واما الجزء الثالث (من س ) وی23الي س  11س 
 عنصر كل عن مرتین الإجابة المسافر  من یطلب بحیث والعملیات الخاصة بتسهیل السفر وتم استخدام مقیاس لایكرت ،
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ا خماسي متدرج باستخدام  بشدة، موافق   ( الشدیدة والمعارضة الشدیدة وت بین الموافقةیتفا   ( Likert)لیكرت  لمقیاس تبعً
 معارضته للعبارات التي توضح ادراكه  أو موافقته درجة المسافر یحدد وغیر موافق بشدة) بحیث وغیر موافق ، ومحاید، وموافق،

في   الخدمة التي توضح مستوى توقعاته عنللعبارات  معارضته أو موافقته درجة یحدد ثم  الفعلیة التي تلقاها في المطار، للخدمة
 مستوى تمثل درجة من ابعاد الخدمة بحیث ان  عنصر لكل سافرلكل م درجتین المقیاس یوفر المطار قبل استخدامه .وبذلك

 Cronbachخ (كرونبا الفا معامل الخدمة . لاختبار ثبات المقیاس  تم حساب لهذه توقعه مستوى تمثل للخدمة والأخرى إدراكه

Alpha( حیث الثبات، لقیاس ) قیم معامل الفا لفقرات الاستبانة والتي تتمیز بثبات عال، وهذا یدل على 5یبین الجدول رقم (
  . قدرة الاستبانه على تحقیق أغراض الدراسة

  ) قیم معاملات ألفا لفقرات الاسنبانة5جدول  رقم (
  فا للخدمة  المتوقعةمعامل أل  معامل الفا للخدمة المدركة  عدد الفقرات   البعد

 92. 94.  10  العنصر البشري (العاملین)

 94. 96.  13  محیط الخدمة (البیئة المادیة)

 94. 95.  8  العملیات (الاجراءات)

 97. 98.  31  الاداة ككل

  الاستبیان نتائج على اعتمادا ینالباحث إعداد المصدر: من    
 باستخدام الحالیة الدراسة أهداف لتحقیق علیها الاعتماد وامكانیة لثبات المقیاس مناسبة مؤشرات المعاملات هذه الباحث اعتبر وقد
 , Sekaran Uma & Bougie Roger) (60لكون جمیع قیمها قد تجاوزت الحد الادنى المقبول إحصائیاً وهو ( المقیاس هذا

 البیانات الخاصة بتوقعات وادراكات المسافرین للابعاد الثلاث للخدمة  وذلك بحساب   )6(ویعكس الجدول رقم  .)2010

 لتشتم التي والعناصر یقدمها المطار التي الخدمة من مجالات مجال لكل وتوقعاتهم الدارسین دراكات لإ الحسابیة المتوسطات
وبالتالي انخفاض  الخدمة مستوى انخفاض إلى دراكات والإ التوقعات بین السالبة تشیر الفروقات حیث لمجالات، ا هذه علیها

وارتفاع  الخدمة هذه جودة إلى دراكات والإ التوقعات بین  هذه الموجبة قات الفرو تشیر بینما ،مستوى الرضا لدى المسافرین
المتوسطات  :)6(رقم  جدولال في المبینة النتائج إلى تم الوصول )Paired  T test  اختبارت (  استخدام لدى و ،مستوى الرضا

  والمقارنة بینها لمعرفة الفروق ومن ثم قیاس الاختلاف.
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 ): الفجوة بین توقعات المسافرین وادراكهم للخدمة المقدمة6جدول (

  الأبعاد الادراكات  التوقعات  الفرق
 للموظفین منظر حسن وانیق   -1 3.59 3.90 313.-
  لیسوا مشغولون عن تلبیة حاجات المسافرینالموظفون  -2 3.32  3.63 304.-
  دورهم أداءقادرون علي  ونالموظف  -3 3.11  3.56 452.-
 لدي الموظفین رغبة واستعداد  للمساعدة    -4 3.35 3.83 483.-
 وأشعر بإرتیاح عند تعاملي معهم   ونالمطار اجتماعی وموظف  -5 3.20 3.65 452.-
  یعتذرون عند حدوث أخطاء او تأخیر في تقدیم الخدمةالموظفین  -6 3.25  3.78 535.-
  بكل رقي  ونیتعامل الموظف   -7 3.27 3.74 470.-
 حریصون علي خدمة  المسافرین  ونالموظف   -8 3.03 3.69 665.-
 الشعور بالاهتمام الفردي من قبل الموظفین   -9  2.88 3.61 730.-
 الموظفین یعرفون  الإحتیاجات  الخاصة للمسافرین   -10  2.93  3.57 639.-
 المباني نظیفة وجذابة التصمیم               -11  2.89 3.53 644.-
 الاجهزه والمعدات حدیثة ومسایرة للعصر   -12 2.86  3.47 609.-
  وجود علامات واشارات توضح الاتجاهات  - 13  3.58 4.21 635.-
  شاشات لعرض معلومات الطیرانهناك   -14 3.06 3.73 668.-
 هنالك مواقف واسعة  للسیارات   -15 2.96  3.82 861.-
 حمامات نظیفة ومریحة الإستخدام هناك   -16  3.06 3.75 690.-
  الوصول الي داخل المطار بسهولة  -17 3.20 3.91 712.-
  متوفرة خدمات الاتصال والفاكس والصراف الالي -18 3.14  3.81 674.-
  مطاعم ومقاهي ومتنوعة هناك  -19 3.27 3.90 622.-
  اماكن للتسوق ویتوفر فیها كل ما احتاجهناك   -20 3.20 3.70 504.-
  توجد اماكن لاداء الصلاة  -21 3.46 3.94 476.-
 الهدوء وعدم  الازعاج داخل الصالةیسود    -22 3.37 3.84 470.-
  نقل الامتعة  داخل المطار( ترولي) مریحة ومتوفرةوسیلة  -23 3.39  3.87 478.-
  الترحیل من / الي الطائرة سهل ومریح  -24 3.28 3.78 496.-
  الرد علي الإستفسارات او الطلبات في سرعةهناك   -25 3.34 3.81 474.-
  الاخطاء تكتشف وتصحح فوراَ  -26 3.14 3.68 548.-
  الخدمات  بسرعهالحصول علي   -27 3.05 3.74 687.-
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  الاستبیان نتائج على اعتمادا ینالباحث إعداد المصدر: من
اذا نظرنا نظرة عامة للمتوسطات  الخاصة بالتوقعات والادراكات  نجد انها تتراوح ما بین ثلاث الى اربع درجات على     

  ) ما یلي:6( الجدول في النتائج مقیاس لیكرت الخماسي وهي اعلى من المتوسط  في معظمها،  و تشیر
 أكبر لخدماتلالمتوقعة  جودةال تمثل التي المؤشرات درجات اتمتوسط أن جمیعفي قائمة مؤشرات الجودة المتوقعة نجد  .1

خاصة فیما  أن توقعات المسافرین عن خدمات المطار كانت عالیة  على یدل وهذا درجات، ٣ وهو الطبیعي المتوسط من
جودة ( البیئة المادیة ) وذلك بمتوسط ال   بعدقع ضمن ی ذيوال واشارات توضح الاتجاهات"یتعلق بالمتغیر "وجود علامات 

.  ثم المتغیرین  "تواجد المطاعم ) 3.87بمقدار (وهو اعلى توقع  ویلیه المتغیر "تواجد اماكن للصلاة"   .)4.21بلغ (
مما یعني ان على ادارة . )  3.90بمقدار ( ة التوقعاتوالمقاهي"  ومظهر الموظفین" اللذان جاءا في المرتبة الثالثة في قائم

لتتطابق او  أفضل بشكل جمهور المستخدمین إلى في هذه المجالات خاصة  خدماتهم المقدمة جودة مستوى المطار تحسین
   تفوق توقعات المسافرین.

 یدل وهذا ، الطبیعي من المتوسط) اكبر 25 ان تقییم المستخدمین للمطار للخدمات المقدمة فعلیا  جاءت في معظمها ( .2

ي فإیجابي وان كانت اقل من توقعاتهم لهذه الخدمات. ف بشكل فعلیاً  لهم المقدمة المطار خدمات جودة یقیمون  الزبائن أن على
)  درجة  و یتعلق 3.59متوسط بمقدار ( حاز على" منظر واناقة الموظفین"   ان متغیر  نجد خدمة المدركة قائمة ال
اما اقل متوسط  فقد كان لمتغیر  یلیة متغیر "وجود علامات واشارات توضح الاتجاهات"  ین او العنصر البشريبالموظف

أما المؤشرات التي كانت اقل من المتوسط الطبیعي فهي . 2.86)"الاجهزه والمعدات حدیثة ومسایرة للعصر" بمتوسط ر (
الموظفین یعرفون  الإحتیاجات  الخاصة للمسافرین "،" المباني نظیفة  متغیر " الشعور بالاهتمام الفردي من قبل الموظفین "،"

غیر راضین عن  المستخدمین للمطار  أن وجذابة التصمیم " و "  الاجهزه والمعدات حدیثة ومسایرة للعصر "  ومما یدل على
الاهتمام بالمباني ونظافتها بشكل اكبر وعلى ادارة المطار  هذه الخدمات بشكل سیئ یقیمونأداء الخدمة في هذه المجالات و 

دمات في المطار وتوفر الوقت للمسافرین.  اما خمما هو موجود حالیا وتوفیر الاجهزة الحدیثة التي تحسن من شكل ال
المؤشرات " الموظفین حریصون علي خدمة  المسافرین " و" استلام الامتعة سریعاً " فقد جاءت مطابقة تقریبا للمستوى 

 .الطبیعي

"وجود فكانت اكبر فجوة سالبة بین الادركات والتوقعات لمتغیر  جودة الخدمة المدركة والمتوقعة أما من جهة الفجوة بین  .3
) درجة ، بینما اقل فجوة سالبة بین الادراكات و التوقعات كان لمتغیر : "الموظفون 86.- بمقدار ( مواقف واسعة للسیارات"

 ). -. 304المسافرین"  بفارق مقداره ( لیسوا مشغولون عن تلبیة حاجات 

 والتوقعات الإدراك متوسطي بین بالفرق ة مقاسً  العامة لخدمات المطار الجودة لمستوى افراد العینة من المسافرین  تقییم أن .4

نخفض مستوى الرضا الم مما یدل على. المختلفة  للخدمة كان سالبا في معظمه  علیها الابعاد تشتمل التي لمتغیراتا لكل

 اكتمال الخدمات والاجراءات سریعا -28 3.21 3.89 683.-
  السرعة في اجراءات الامن والسلامة  -29  3.14 3.88 744.-
  استلام الامتعة سریعاً   -30 3.01 3.75 739.-
  العلامات الموضوعة علي امتعتي متمیزة  -31 3.07 3.74  670.-
  المتوسط  العام   3.18 3.76 584.-
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تدني الخدمات الفعلیة التي تلقاها المستخدمین للمطار عن مستوى توقعاتهم.  وفي المقارنة  بین متوسطات التوقعات و 
، المقدمة فعلیا ) في جمیع العناصروالادراكات سنلاحظ ان هنالك فجوة سالبة ( توقعات المسافرین للخدمة اكبر من الخدمات 

الخدمة المقدمة في  مستوى انخفاض إلى دراكات والإ التوقعات بین السالبة تشیر الفجوة  حیثوایضا وجودها في المتوسط العام 
وتحسین الأداء فیها  المؤشرات هذه جمیع في النظر إعادة إلى الماسة ذلك الحاجة ویؤكد .مطار الخرطوم حسب رأي المسافرین

 أو تقل بحیث المطار، یقدمها التي الخدمة جودة بمستوى الارتقاء أجل من وذلك بحیث تتلائم مع مستوى توقعات المسافرین 

  تتلاشى هذه الفجوة السالبة. 
  اختبار الفرضیات: 

 جودة درجة و الفعلیة الخدمات جودة درجة )  لدراسة الفروق بینPaired T-Testلاختبار الفرضیات  تم استخدام اختبار (

  .  )7 ( جدول خلال من ذلك یتضح و الفجوة نظریة معادلة وكذلك ، المتوقعة الخدمات
وادراكاهم  للخدمة  العنصر البشرى بالمطار عن المسافرین توقعات بین إحصائیة دلالة ذات فروق توجد الفرضیة الاولى: لا

  الفعلیة التي تلقوها من  الموظفین.
)  بین المتوسط العام =p-value =.000 t ,5.903-وجود فرق ذو دلالة احصائیة ()  7(البیانات في الجدول رقم وضح ت 

 الفعلیة (العاملین) العنصر البشري جودة  أن أبعاد على یدل ). وهذا504.-للخدمة الفعلیة والمتوقعة  العنصر البشري بمقدار  (

العنصر  بین إحصائیة دلالة ذات فروق توجد لا القائلة بأنه الفرضیة نرفض ،وبذلك المسافرین قبل من المتوقعة الجوانب من أقل
  وقبول الفرضیة البدیلة بوجود فجوة بین جودة الخدمة الفعلیة والمتوقعة من وجهة نظر المسافرین. .الفعلیة والمتوقعة البشري

  .وادراكهم الفعلي عن البیئة المادیة للمطار المسافرین توقعات بین إحصائیة دلالة ذات فروق الفرضیة الثانیة:  لا توجد 
)  بین المتوسط العام =p-value =.000 t  ,7.2973-وجود فرق ذو دلالة احصائیة ( )  7 ( الجدول رقمتبین البیانات في 

 المتوقعة الجوانب من قلأ البیئة المادیة الفعلیة أن أبعاد على یدل ). وهذا619.--للخدمة الفعلیة والمتوقعة للبیئة المادیة بمقدار  (
الفعلیة  ابعاد الجودة للبیئة المادیة بین إحصائیة دلالة ذات فروق توجد لا القائلة بأنه الفرضیة نرفض ،وبذلك المسافرین قبل من

  وقبول الفرضیة البدیلة بوجود فجوة بین جودة الخدمة الفعلیة والمتوقعة من وجهة نظر المسافرین. .والمتوقعة
  .المسافرین قبل من والمتوقعة المدركة الاجراءات بین إحصائیة دلالة ذات الفرضیة الثالثة: لاتوجد فروق
         لفعلیة والمتوقعة  دالة احصائیا)بین متوسط مؤشرات بعد العملیات او الاجراءات ا-630.-اظهرت النتائج وجود فرق (

)-7.115,  p-value =.000 t=ابعاد الجودة  بین إحصائیة دلالة ذات فروق توجد لا القائلة بأنه الفرضیة نرفض ) وبذلك
  وقبول الفرضیة البدیلة بوجود فجوة بین جودة الخدمة الفعلیة والمتوقعة من وجهة نظر المسافرین. .الفعلیة والمتوقعة للعملیات

  
  
  
  
  
  
  



  Vol. 15 (02)  مجلة العلوم الاقتصادیة عمادة البحث العلمي
 

37 Journal of Economic Sciences                                            volume 15(2) 2014 
ISSN (Print):1858-6740                                        e-ISSN (Online):1858-6759 

 
 

  ): دراسة الفروق بین ابعاد الجودة الفعلیة والمتوقعة 7جدول رقم ( 

  الاستبیان نتائج على اعتمادا ینالباحث إعداد المصدر: من
 .الخدمات لهذه وتوقعاتهم المسافرین قبل من المدركة الخدمات بین إحصائیة دلالة ذات لا توجد  فروق الفرضیة الرابعة: 

 بین )=p-value =.000 t  ,7.115-إحصائیة (  دلالة ذات فروق لاختبار الفرضیة الرابعة والتي تنص علي  انة لاتوجد

الفرق بین المتوسط العام للتوقعات والمتوسط العام  الخدمات تم قیاس لهذه المسافرین وتوقعاتهم قبل من المدركة الخدمات الفعلیة
 لا القائلة بأنه الفرضیة نرفض اتضج وجود فرق بمقدار ذو دلالة احصائیة وبذلك  )  Paired T-Testللادراكات وباجراء اختبار(

الفعلیة والمتوقعة من وجهة نظر المسافرین. مما یعني ان توقعات العملاء كانت  ابعاد الجودة بین إحصائیة دلالة ذات فروق توجد
ان هنالك فجوة سالبة لجمیع محددات جودة الخدمة  مما  یعكس عدم رضاء  اعلي من مستوى الخدمات المقدمة فعلیا ما یعني 

    .العملاء عن الخدمات المقدمة
) یلیة محدد 630.-ف بین التوقعات والادراكات كان لمحدد الاجراءات بمقدار (اما  في محددات الجودة فقد وجد ان اكبر اختلا

) مما یعني ان على ادارة المطار 504.-) بینما اقل اختلاف كان لمحدد العنصر البشري بمقدار (619.-البیئة المادیة بمقدار (
  طابق او تفوق توقعات المسافرین.بذل الجهود لتحسین الاجراءات وعملیات تسهیل السفر حیث توجد اكبر فجوة لتت

  الخاتمة : 
ان تحقیق الجودة اصبح یراود جمیع المنظمات  انتاجیة كانت ام خدمیة وذلك من اجل تخفیض التكالیف واكتساب میزة تنافسیة عن 

یعني ان على  طریق تقدیم سلع وخدمات تتمیز بالجودة العالیة لترضي حاجات ورغبات عملائها. فالعمیل هو محور الجودة وهذا
المنظمة  ان تحدد السلع والخدمات من وجهة نظر العمیل ولیس من وجهة نظر الادارة ، حتى تستطیع تحدید معاییر ومعدلات 

  الاداء والمواصفات التي تشبع احتیاجات العملاء. 
لمستوى جودة الخدمة في مطار معرفة الفرق بین توقعاتهم وادراكاتهم من خلال للتعرف على رضا المسافرین هدفت هذه الدراسة 

 الخدمة أبعاد جودة شملت الدولي باستخدام مقیاس الفجوة.   وقد اظهرت النتائج وجود فجوات سالبة ذات دلالة احصائیة  الخرطوم

 انخفاض في واضح بشكل انعكس الثلاثة: العنصر البشري (العاملین)، محیط الخدمة (البیئة المادیة)، العملیات (الاجراءات) الأمرالذي

المسافرین. مما یعني ان الفشل في تقدیم خدمة جیدة لنقل الركاب من الاسباب الرئیسة التي تقلل مستوى الرضا ویساعد  مستوى رضا
 مستوى إن القول یمكن فإنه النتائج هذه إلى واستنادًافي تكوین انطباع سالب لدى الركاب مما یلحق الضرر بصورة المطار وسمعته.  

یقدمها مطار الخرطوم كانت دون مستوى رضا المسافرین. ولان مطار الخرطوم یعد من اكبر المطارات في السودان من  لتيا الخدمة
حیث عدد المسافرین فان الدراسات والمعلومات المفصلة  عن رضا المسافرین وانطباعهم عن الخدمة المقدمة تعتبر في غایة الاهمیة 

  
Sig.  t  الأبعاد الادراكات  التوقعات  الفرق  
  متوسط العنصر البشري 3.19  3.70 -504.- -5.903- 000.
  متوسط البیئة المادیة  3.19  3.81  -619.-  -7.297-  000.
  متوسط  العملیات 3.15 3.78 -630.- -7.115- 000.
  أبعاد الجودة  3.18 3.76 5844.- 735.- 000.
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دان وتساعد نتائج هذه الدراسة هیئة الطیران المدني في تحدید معاییر جدیدة لتحسین الخدمة في في عملیة تقییم المطارات في السو 
  المطارات السودانیة.

  :التوصیات والدراسات المستقبلیة
 :وبناءا على اوجه القصور التي اوضحتها الدراسة المیدانیة نوصى بما یلي   الدراسة نتائج ضوء في

لان الخدمات  المستخدمین للمطارتناسب توقعات  المقدمة حالیا تقدیم خدمات افضل من  ببذل الجهود في  توصي الدراسة .1
تقدیم افضل الخدمات لعملائه وتحقیق مستوي  منمطار الخرطوم الدولي  وذلك حتى یتمكن  الحالیة جمیعها دون مستوي التوقعات

  .،عالي من الاداء یجعله في مصاف مطارات العالم الاولي
على والعمل   والاهتمام بشاكوي وملاحظات المسافرین  العملاء اقتراحاتعلي ادارة المطار عمل تقصیات دوریة عن اراء و  .2

   .تحلیلها ووضع الحلول  او تبني الاقتراحات من اجل التحسین والتطویر
الاتجاهات وتوفر اماكن من قبل المسافرین مثل وجود الاشارات لتوضیح  حازت على توقعات عالیة  عناصر ال بعض .3

ا حیث كانت اشباعها ضعیف كان ذات اهمیة عالیة لدي العملاء ولكن  تعتبرتوافر مطاعم ومقاهي  الصلاة والمواقف الواسعة و
فیها وتحقیق رضا المسافرین لهذه  شباعالاالعمل باقصي مایمكن لرفع مستوي نوصي بلذلك  الخدمة الفعلیة فیها أقل من التوقعات

   .تالمجالا
   .جمیع الخدمات والتركیز اكثر علي خدمات العملیات واجراءت السفرمستوى تحسین توصي الدراسة ب .4
   .وضع استراتیجیات تسویقیة تعتمد علي معاییر جودة الخدمة مع اخذ اراء وتطلعات العملاء في المستقبلتوصي الدراسة ب .5
 غیر أخرى  فئات نظر وجهة ومن أخرى متغیرات تتناول المجال هذا في والبحوث الدراسات من المزید إجراءتوصي  الدراسة ب .6

 یكون حتى المطار قدمهای التي بالخدمة علاقة لهم ممن وغیرهم عاملین في خدمة المسافرین والمدراء والمشرفین كال مسافرین ال

ا هناك ا حكمً  الخدمة جودة لتقییم موضوعیً

امج تدریبیة للعاملین في الخطوط الامامیة في مقابلة والتعامل مع توصي الدراسة بالاهتمام بالعنصر البشرى ووضع بر  .7
  المسافرین لزیادة الوعي بجودة الخدمة وتأهیلهم بمهارات البیع والتسویق وحسن التعامل مع الجمهور. 

مطارات توصي الدراسة بتعمیم الدراسة علي طبقت هذه الدراسة على مطار الخرطوم فقط في فترة زمنیة معینة ، علیه  .8
ومقارنتها بمطار الخرطوم  والمطارات الدولیة التي تطبق معییر الجودة  السودان لمعرفة مستویات جودة  الخدمات التي تقدمها
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