

� وا������          ا����� ��كتوجهــات إداريــة حديثــة فــي تحــسين تحديــد دور المقــدرات الجوهريــة والتوجــه الريــادي إلــى البحــث الحــالي  يهــدف   :ملخص   )ايجوث(المعهد العالي للسياحة والفنادق   ياسمين عبد المعطي عطية  أكاديمية تدريب مصر للطيران: ميدانيةدراسة   العميلتحسين سلوكيات مواطنة نحو  الريادي ها وتوجه للمنظمةدور المقدرات الجوهرية -------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------  76 - 60:           ا���
�ت 2018 �و��و -  ا��دد ا�ول -  ���15�د ���� ا�
�د ا������ت ا��ر تمكنـت حاليـا مــن  وبعــد ذلـك. يـة وكــذلك الأفـراد بالـسوق المحلاحة والطيـران العاملـة فــي مجـالي الـسيمـن المؤسـسات والهيئـات للعديـد ا لتقديم خـدماتهتطيران، ثم اتجهالتلبية الاحتياجات التدريبية لشركة مصر ل في أوائل السبعينيات  بها بدأ العملالذي  فـي منطقـة الـشرق الأوسـط وأفريقيـايـة التدريبالأكاديميـاتأكبـر وأعـرق  في الوقـت الحـالي مـن طيرانللب مصر  تدريأكاديمية وتعتبــر. أكاديميــة تــدريب مــصر للطيــران، باعتبــاره أحــد القطاعــات المــؤثرة فــي تحــسين أداء وتنميــة القطــاع المهنــي الــسياحية لمــصر للطيــران وهــو قطــاع التــدريب متمــثلا فــي ضســلوكيات مواطنــة العميــل، فــي أحــد القطاعــات المهمــة فــي الــشركة القابــ المنظمات أن مداخل الإدارة الاستراتيجية التقليدية أصـبحت محـدودة الفاعليـة، ممـا دفـع البـاحثين لتطـوير مـداخل وجدت تلك  إذ .متغيــرات دفعــت تلــك المنظمــات إلــى البحــث عــن أســاليب جديــدة لإدارة أعمالهــاللتحالفــات الاســتراتيجية، وغيــر ذلــك مــن  جديـــدة زيـــادة التوجـــه نحـــو أشـــكالومـــات،  ظهـــور أنمـــاط جديـــدة مـــن المنافـــسة، تطـــور نظـــم تكنولوجيـــا المعل العولمـــة،ظـــاهرة اتـساع ومن أهم هـذه المتغيـرات.  ويحافظ على مركزها السوقيوالارتقاء في أدائها للوصول إلى المستوى الذي يحقق أهدافها اكتساب مزايا تنافـسيةالتي تعوق قدرتها على تغيرات لعديد من الماعمال الحالية، منظمات في ظل بيئة الأالتواجه   :مقدمة  -----------------------------------------------------------------   . الدولية والاعتمادات على العديد من الشهاداتاحصولهة بعد المنافسة بقوة في السوق الدولي وتــشمل المقــدرات الجوهريــة أبعــادا مختلفــة . للمنظمــة وموجهــا للبيئــة الخارجيــة للمــساهمة فــي إضــافة قيمــة للمنظمــة وعملائهــاوتعتبـــر المقـــدرات الجوهريـــة مـــوردا تنظيميـــا مهمـــا  مـــستمدا مـــن المـــوارد الداخليـــة . )2018الياســـري وآخـــرون، (إلـــى المـــوارد الإدارة الاستراتيجية المستند إلى المقدرات الخاصة بالمنظمات، باعتباره تطـورا لمـدخلي المنظمـة الـصناعية والمـدخل المـستند ظهــر مــدخل ومــن هــذا المنطلــق، . المنظمــات بهــدف تلبيــة متطلبــات البيئــة التنافــسية المتغيــرةفــي  لــلإدارة الاســتراتيجيةدة جديــ رية، الإدارة المعلوماتيــة والتكنولوجيــة، والقــدرات ســواء كانــت أبعــادا مرتبطــة بالإمكانيــات الماديــة أو التنظيميــة، الكفــاءات البــش مهــدي ( والإمكانيــات الملموســة وغيــر الملموســة عبــر وحــدات وأقــسام المنظمــة، والتــي تمكنهــا مــن أداء أعمالهــا بــشكل متميــزفالمقــــدرات الجوهريــــة تعــــد بمثابـــــة حــــصيلة المجمــــوع التراكمــــي للقـــــدرات . التــــسويقية، والإدارة الاســــتراتيجية داخــــل المنظمـــــة ممــا يــسهم فــي جعلهــا فــي تحــسين أداء المنظمــات  دور المقــدرات الجوهريــة وقــد أشــارت العديــد مــن الدراســات إلــى     .)2018 ، الياسري وآخرون، 2017وبارة،  مـن هنـا . (De Guimaraes et al., 2016) ئهـا إضـافة قيمـة لعملاوفـي  فـي مجـال أعمالهـا المختلفـةمتميـزةمنظمـات  رورة ضــمنظمــات إلــى  ال إدارةا اتجهــت أنظــارذلــ ). 2017الــساير،  (مهمــة واعتبــارهم بمثابــة أداة تــسويقية ولائهــم وانتمــائهم وزيــادة تــم الاهتمــام بــالعملاء الحــاليينمــا  خاصــة إذا لهــا،  تحــسين أداء المنظمــات وبنــاء مزايــا تنافــسية وهــذا بــدوره يــسهم فــي  . ت العملاء والعمل على إشباعها ومواجهة المنافسينوالاهتمام بالتنبؤ المستقبلي لتغيرات السوق واحتياجافـــي المنظمــــة يتـــصف بالابتكــــار فـــي المنتجــــات أو الخـــدمات المقدمــــة والأســـواق المــــستهدفة، والميـــل نحــــو تحمـــل المخــــاطر   باعتباره توجها اسـتراتيجيا تتبنـاه الإدارة العليـافي تنمية التوجه الريادي للمنظمات ل أثر المقدرات الجوهريةمية تناوهظهرت أ هنيــة يمكــن مــن خلالهــا ذيل أفكــار ومــدخلات شكسهم فــي تــتــاركة العميــل فــي الخــدمات المقدمــة، يمكــن أن شأن ثقافــة مــإلــى  (Groth,2005 ; Rosenbum and Messiah,2007)ار أشـ هذا وقـد. راكهم في الخدمات المقدمةشٕالاهتمام بالعملاء وا لك يمكن من خلالهم أن يتم كذ. افة إلى توطيد مركزها السوقيضت أرباح مرتفعة، بالإزيادة إنتاجية المنظمة، وتحقيق معدلا اركة شســات مــرم تلــك المــداخل زيــادة مماومــن أهــ. هــائافة قيمــة لعملاضــالخــدمات لمزايــا تنافــسية، لابــد مــن اتبــاع مــداخل لإ إلـى أنـه مـن أجـل وصـول مقــدمي بعـض البـاحثينار شــ أكمـا. ارين تنظيميـين للمنظمـةش واعتبـارهم بمثابـة مستـتناقـل للخبـرات    . ما يطلق عليه سلوكيات مواطنة العميلالعميل أو 



ة  استهدفت زيادة الإلمام بموضوع الدراسة من الناحي لأكاديمية تدريب مصر للطيران، دراسة استطلاعيةأجريت   :الدراسة الاستطلاعية 61   ------------------------------------------------------------------------------  ياسمين عبد المعطي عطية كاديمية، الأبتقييم المقدرات الجوهرية الموجودة في  الخاصة  توصيف مشكلة الدراسةعلىالتطبيقية، وبالتالي المساعدة  وجود إمكانيات تقنية  ، اتضحم2017 أغسطس 20 – يوليو 20 في الفترة من للأكاديميةمن خلال الدراسة الاستطلاعية و .ق للأكاديمية باعتباره أحد أهم أدوات التسويسلوكيات مواطنة العميل الخارجي لك في تعزيزذوأثر  ،رق الأوسطشمنطقة الو  جمهورية مصر العربية السياحة والطيران على مستوىمجاليكمنظمة تنافس في مجال التدريب في  وتوجهها الريادي كبائن ، على إجراءات السلامة والطوارئ والإخلاء على الماءوالذي يتيح التدريب وية ب العملي للضيافة الجيالخاص بالتدر CEETجهاز،  حيث يوجد أربعة أجهزة للطيران التمثيلي خاصة بتدريب الطيارين،تمثيليالطيران الأجهزة  تشمل حديثة تم  فصلا دراسيا 73عدد افة إلى ض، بالإ لتدريب الضيافة الجوية على الخدمة على الطائراتCSTالخدمات الجوية  من ناحية أخرى، ظهر اهتمام إدارة  . والتقنيات اللازمة لإتمام العملية التدريبية بكفاءة بأحدث وسائل العرضتجهيزهم لصحة المهنية وا ، لجودة الأداءلحصول على العديد من الاعتمادات والشهادات الدولية مثل شهادات عامةبا الأكاديمية انية الخاصة بالدراسة الاستطلاعية، اجريت مقابلات شخصية قائمة على قائمة وفي خلال الزيارات الميد  )بضائع أساسية وخطرة(الشحن الجوي   تحميل البضائع الخطرة  إدارة علاقات العملاء             أساليب تقديم الخدمة  لسلامة الجوية                    اإجراءات الطوارئ  تدريب العاملين في الخدمات الأرضية   تدريب أطقم الضيافة الجوية  ة الأيكاو   تدريب اللغة الانجليزية الخاصة بالطيران التابعة لمنظم A320, A340, A330, B737, and B777:أطرزهالتدريب على أجهزة الطيران التمثيلي التي تشمل   تدريب مهندسي صيانة الطائرات  تدريب أطقم كابينة القيادة  ) أعمال– محادثة –عام ( اللغة الانجليزية   لبريد الالكتروني       اتيكيت ا  التفكير الابتكاري                     مهارات اجتياز المقابلات الشخصية        إدارة علاقات العملاء                 خدمة العملاء     الدبلومة المهنية في الضيافة الجوية الدبلومة المهنية في التنمية البشرية  الأماديوس  نية في أسعار وحجز تذاكر الطيران      الدبلومة المه  قطاع السياحةدورات ودبلومـات مهنيــة متخصــصة فــي   وصف البرنامج التدريبي  نوع البرنامج التدريبي   المقدمة من أكاديمية تدريب مصر للطيرانالبرامج التدريبية )1(جدول   :  في الجدول التاليهايمكن إجمالأما بالنسبة للبرامج التدريبية التي تقدمها الأكاديمية ف. يالأوروبالاتحاد  صادرة من  وتدريب الطيارين، وشهادات تدريب صيانة الطائراتISO, ISO9001, OSHA18001- 14001تتمثل في شهادات      %20  %55  %25   .تتبنى الإدارة ممارسات لتحسين سلوكيات مواطنة العملاء الخارجيين لديها  %20  %55  %25  .اتصالات متبادلة ومستمرة مع العملاءعلاقات أو ارة بوجود تهتم الإد  %20  %35  %45 .تهتم الإدارة بالعمل وفق الرؤى المستقبلية للقطاع  %60  %20  %20 .الإدارة مستعدة لتحمل المخاطرة مقابل الإبداع والابتكار  %10  %30  %60  .تهيئ الإدارة مناخا تنظيميا داعما للإبداع  %55  %20  %25   .عكس رسالتها وغاياتها وأهدافها بشكل واقعي ومحدد تاتضع الإدارة العليا خطط  %35  %50  %15 .تمتلك موظفين لديهم المهارات المطلوبة للتنافس في سوق العمل  %20  %30  %50 .  دولياتهتم بتطوير إمكانياتها المعلوماتية والتكنولوجية بما يتلاءم مع تطور القطاع  غير موافق  محايد  موافق  العبــــــــارة   تدريب بشركة مصر للطيرانأكاديمية  ورؤساء الأقسام في راءراء عينة من المدآنتائج استطلاع  )2(جدول    :)2( كما هو موضح في جدول النحو التالي على ظهرت نتائج الدراسة و ).2002حامد، (ٕمفردة، لضمان دقة النتائج وامكانية استخدام أساليب التحليل الإحصائية 30 تنص على ألا يقل عدد مفردات العينة عن وذلك بما يتفق مع القواعد الإحصائية المتبعة في حالة الدراسات التطبيقية التي مفردة من مدراء الإدارات ورؤساء الأقسام في أكاديمية التدريب بشركة مصر للطيران،  30استقصاء تم توجهيها لعينة بلغت 



ات متميزة في الأكاديمية حيث بلغت نسبة بوجود أجهزة ومعدنسبة كبيرة من المبحوثين وافقت على اهتمام الإدارة  - 1  :يتضح من بيانات الجدول السابق ما يلي  62  -------------------------------------------------------------------------------  أكاديمية تدريب مصر للطيران: ميدانيةدراسة   دور المقدرات الجوهرية للمنظمة وتوجهها الريادي نحو تحسين سلوكيات مواطنة العميل وكذلك قدرة الإدارة على تطوير إمكانياتها % 80بنسبة الموافقة على توافر الأجهزة والمعدات المتطورة،  حيث بلغت نسبة ، موظفين لديهم المهارات المطلوبة للتنافس في سوق العمل توافر لم يبد المبحوثون تأكدهم من - 2 %.50 بنسبة المعلوماتية والتكنولوجية ، %45موافقة تمام الإدارة بالعمل وفق رؤية مستقبلية للقطاع، حيث بلغت نسبة الهلك يظهر اذ، وك%60الموافقة  بتوفير مناخ مناسب للإبداع والابتكار، حيث بلغت نسبة نسبة كبيرة من المبحوثين وافقت على اهتمام الإدارة - 3 %50محايد  ، لتحمل المخاطرة مقابل الإبداع والابتكار الإدارة استعدادظهر المبحوثون عدم اتفاقهم على أعلى الجانب الآخر  - 4 .ي الإبداع والاستباقية كأبعاد أساسية لتوجهها الرياديمما يعكس تفوق الأكاديمية في بعد ممارسات ل يهاتبناهتمام الإدارة بإدارة علاقات أو اتصالات متبادلة مع عملائها، أو  لم يبد المبحوثون تأكدهم من  - 6 . بالأكاديميةيعكس ضعف الإدارة الاستراتيجية وهذا .% 55 غير موافقحيث بلغت نسبة  راك العاملين وتعريفهم بها، شٕ، وامرتبط تحقيقها بفترة زمنية محددةو خطط تعكس رسالتها وغاياتها وأهدافها بشكل واقعي ومحدد عضبولم يبد المبحوثون موافقتهم على اهتمام الإدارة  - 5 .توجه الريادي للأكاديميةأبعاد ال وهذا يشير إلى ضعف البعد الخاص بتحمل المخاطرة كبعد أساسي من %.60حيث بلغت نسبة عدم الموافقة  تميـز علـى الـرغم مـن وجـود      أنـه كلة البحـث فـيش متحديد  إلىتم التوصل  السابقة الدراسة الاستطلاعيةجئ نتامن خلال  :بحثمشكلة ال % .55 حيث بلغت نسبة محايد ، بها الخاصلتحسين سلوكيات مواطنة العميل رأس بــ الاهتمــام ًإلا أن هنــاك قــصورا فــي، المرتبطــة بالإمكانيــات الماديــة للأكاديميــة جوهريــةالمقــدرات المــصادر فــي بعــض  تحمل  ( الرياديهوج التبعض أبعادالتطبيق العملي ل بالإضافة إلى وجود ضعف في ،بها الاستراتيجية دارةشري والإبالمال ال ، الأمر الذي المقدرات الجوهرية وتوجه الأكاديمية الرياديتقديم مجموعة من التوصيات التي تعمل على تحسين  - 4 .عملائهاسلوكيات مواطنة  تحسين فيرف على أثر العلاقة بين وجود المقدرات الجوهرية والتوجه الريادي في أكاديمية تدريب مصر للطيران التع - 3 كاديمية تدريب شركة مصر للطيران لأ التوجه الريادي بعادأ إبراز - 2  . تدريب شركة مصر للطيرانأكاديمية المقدرات الجوهرية فيمصادر  ليل مدى وجودتح - 1  :تحسين سلوكيات مواطنة عملائها، وذلك من خلال فيأثر المقدرات الجوهرية والتوجه الريادي في أكاديمية تدريب مصر للطيران تهدف الدراسة الحالية إلى التعرف على   :بحثهداف الأ  ؟ العميل بها سلوكيات مواطنة فيهل هناك أثر للعلاقة بين المقدرات الجوهرية والتوجه الريادي في أكاديمية تدريب مصر للطيران  -3  ما مدى تطبيق أبعاد التوجه الريادي في أكاديمية تدريب مصر للطيران؟ - 2 ؟مية تدريب مصر للطيرانفي أكاديما مدى توافر أبعاد ومصادر المقدرات الجوهرية  - 1  :ة التاليتمن خلال التساؤلا مما سبق يمكن إظهار مشكلة البحث. تدريب مصر للطيران فـي أكاديميـة  سـلوكيات مواطنـة العميـلفـيمما يؤثر ٕ وقصور في الاهتمام بالعملاء وادارة علاقات متبادلة معهم ،)المخاطرة المقدرات الجوهرية، التوجه الريادي، سلوكيات (التي تتناولها متغيرات ال تظهر أهمية الدراسة من الناحية العلمية في أهمية  :أهمية الدراسة .كيات مواطنة العميل سلو فيالتأثير على سينعكس بدوره  طبيقية  من الناحية التالدراسةتظهر أهمية كما .  لمنظمات الأعمالوالتميزتسهم في تحقيق البقاء ، والتي )مواطنة العميل ) سلوكيات مواطنة العميل، المقدرات الجوهرية، التوجه الريادي(نتائج العلاقات التأثيرية بين متغيرات الدراسة في أهمية 



ن الدراسات السابقة التي تؤكد على م نظرا لأنه لم يتح للباحثة رصيد ،فرض العدمعلى شكل  تمت صياغة فرض الدراسة  : الدراسةضفر  .ا بالشكل الذي يسهم في تحسين مركزها السوقي محليا ودولياحسين سلوكيات مواطنة عملائهوت التنافسيةالتدريب  أكاديمية زيادة قدرات  للمساهة فيعطائها الأولويةإ تحديد الجوانب التي يجب الاهتمام بها وعلىستساعد متخذي القرار والتي  63   ------------------------------------------------------------------------------  ياسمين عبد المعطي عطية تحسين ممارسات  في ، المقدرات الجوهرية والتوجه الرياديكلا منبين  علاقةلل يوجد تأثير معنوي ذو دلالة احصائيةلا "  :وتمت صياغة الفرض كالتالي .أخرىلحالي في ظروف متغيرة، أو في مجتمعات بحثية عدم وجود فروق بين متغيرات الدراسة في نفس مجتمع الدراسة ا لتمثيلـــي، الإدارة العامـــة للتخطـــيط، الإدارة العامـــة لخـــدمات التـــدريب، الإدارة العامـــة للتـــدريب الفنـــي، الإدارة العامـــة للطيـــران االإدارة العامــة للتــسويق، الإدارة :  إدارات هــي8  والتــي تــضمأكاديميــة تــدريب شــركة مــصر للطيــرانتــشمل  :الحــدود المكانيــة  :، زمنية، بشرية، وموضوعية تم توضيحها فيما يليتنقسم حدود الدراسة إلى حدود مكانية  :حدود الدراسة    ."سلوكيات مواطنة العميل ، ولأن هــذه الـــدورات تقــدم مـــن جهــات أخـــرى عديــدة فـــي جمهوريــة مـــصر العربيــة، ممـــا يجعـــل  القطـــاع الــسياحي المهنـــيفــي تحـسين الأداء فـي، لتـأثيرهم المباشـر ) فقـطالملتحقين بالدورات التدريبية والدبلومات المهنية المتخصصة فـي قطـاع الـسياحة( عمـلاء الأكاديميـةران، وأكاديميـة تـدريب شـركة مـصر للطيـ بـالإدارات العليـا والوسـطى فـي العـاملين تـضم :الحدود البـشرية  .م2017 يوليو إلى أكتوبر  جمع البيانات في الفترة منتم :الحدود الزمنية  .العامة لتدريب الطيران، الإدارة العامة للموارد البشرية، الإدارة العامة لإدارة الجودة لخاصة بالمنظمات، باعتباره تطورا لمدخلي المنظمة الصناعية الـذي اظهر مدخل الإدارة الاستراتيجية المستند إلى المقدرات   :قدرات الجوهريةالم  لإطار النظريا  .الخاص بها للطيران، وأثرهما في تحسين أبعاد وسلوكيات مواطنة العميل تهــتم الدراســة بتحديــد مــصادر المقــدرات الجوهريــة وأبعــاد التوجــه الريــادي فــي أكاديميــة تــدريب مــصر :الحــدود الموضــوعية  .منافسة محلية شــهادات اعتمــاد دوليــة تمكنهــا مــن تنفيــذ تلــك الــدورات بــلا الأرضــية، التــي تعتبــر الأكاديميــة هــي الجهــة الوحيــدة التــي تمتلــكعكس دورات تدريب أطقم كابينة القيـادة، ومهندسـي صـيانة الطـائرات، أطقـم الـضيافة الجويـة، تـدريب العـاملين فـي الخـدمات علـى . مـة إلـى بنـاء مزايـا تنافـسية مـن خلالهـا، تمكنهـا مـن اكتـساب عمـلاء جـدد وزيـادة نـصيبها الـسوقيالأكاديمية بحاجة دائ تعتبــر  و.)2018الياســري آخـرون، (لمزايــا التنافـسية للمنظمــات وتوجههـا الريـاديبنـاء اا مــدخلين رئيـسيين لللمنظمـة، بوصـفهم تحليــل البيئــة الخارجيــة للمنظمــة، والمــدخل المــستند إلــى المــوارد الــذي يعتمــد علــى تحليــل البيئــة الداخليــة بــدوره علــىيعتمــد  وتــرتبط هــذه . المقــدرات الجوهريــة  قــوى اســتراتيجية مــضيفة للقيمــة ومحققــة لــلأداء المتميــز لــدى منظمــات الأعمــال المختلفــة المتاحة، الطريقة التي تنفذ من خلالها نشاطات المنظمـة، والموازنـة المقدرات بثلاثة محاور أساسية تتمثل في موارد المنظمة  . وتـم تعريـف المقـدرات الجوهريـة مـن مختلـف البـاحثين ).2016خلـف،(اطات وحدات الأعمـال فـي المنظمـة شبين الموارد ون تجعلهـا قـادرة  ة التـي تـسمح للمنظمـة بخلـق منتجـات أو خـدمات جديـدمقـدراتبأنها مجموعـة مـن ال) 2012(عرفها راضيفقد  عبارة عن مجموعة المعـارف  هاأنب Agha et al.(2012) عرفها كما .على الاستجابة للمتغيرات المختلفة في بيئة الأعمال إلـــى المقـــدرات ) 2014( وقـــد أشـــار البغـــدادي والعطـــوي.يـــا التنافـــسية المـــستدامة لهـــا تحقـــق المزاالمنظمـــة التـــيالموجـــودة فـــي  ) 2015،  وآخـرونكـاظم(فـي حـين عرفهـا .  مقومـات البيئـة الداخليـة  للمنظمـة مـع متطلبـات البيئـة الخارجيـةمواءمةفي ظل  تحقيـق ميـزة تنافـسية مـستدامة علـىمن المهارات الفريدة، والعوامل التنظيمية والثقافيـة التـي تـساعد  سلسلة باعتبارها الجوهرية أنهـا علـى  Kabu and Kilika  (2016)أكـد و . الحصة السوقية للمنظمة، وتمكنها مـن تحقيـق التفـوق فـي مجـال الأعمـالير تقليدية، يصعب تقليدها على المدى القريب، تساعد في تعظيم بأنها الاستخدام الفعال للموارد لإنشاء ميزة تنافسية فريدة غ      . عن قدرة المنظمة للعمل بفعالية وكفاءة في ظل بيئة الأعمال المتغيرة ومواجهة تحدياتهاعبارة



ل الرجــوع إلــى المــصادر والأبحــاث المختلفــة العربيــة ض، وجــدت الباحثــة أنــه مــن الأفــالدراســةهــذه ييمهــا فــي قمتغيــرات ســيتم ت باعتبارهــا المقــدرات الجوهريــةومــن أجــل تحديــد أبعــاد  . للمنظمــاتتباينــت آراء البــاحثين فــي تحديــد أبعــاد المقــدرات الجوهريــة  :د المقدرات الجوهريةأبعا 64  -------------------------------------------------------------------------------  أكاديمية تدريب مصر للطيران: ميدانيةدراسة   دور المقدرات الجوهرية للمنظمة وتوجهها الريادي نحو تحسين سلوكيات مواطنة العميل منظمـة التنظيميـة والماديـة التـي تـسهم فـي إعـداد اسـتراتيجيات  يـشير هـذا البعـد إلـى مـوارد ال:قـوة المـوارد التنظيميـة والماديـة  :ن هذه الأبعادموفيما يلي توضيح لكل بعد  .بشري، والقيادة والمرونة الاستراتيجيةالمال  الوالمادية، رأس المــوارد التنظيميــة تملشــ، والتــي تطبيقــا البيانــات الــواردة فــي الجــدول الــسابق، أمكــن تحديــد أكثــر الأبعــاد وءضــفــي   8  7  6  5  4  3  2  1  الترتيب  %10  %10  %10  %20  %40  %70  70%  %80  لكتاباالنسبة من مجموع   1  1  1  2  4  7  7  8  المجموع    ___    ___        ___  2018الياسري وآخرون،           ___  ___  ___  ___  2017، بارةمهدي و            ___  ___  ___  2016، خلف      ___    ___       Kabue and Kill, 2016            ___  ___  ___  2015 وآخرون، كاظم          ___  ___  ___  ___ 2014، البغدادي والعطوي            ___    ___ Li, 2014          ___  ___  ___  ___  2013تايه،         ___    ___  ___  ___ Agha et al., 2012   ___            ___  Marucha,2012  الرؤيةفي مشاركة   الخدماتتطوير     تسويقيةمقدرات   معلوماتإدارة   تكنولوجيةإدارة   استراتيجية إدارة  بشريرأسمال   وماديةتنظيمية موارد   المؤلف  )2018 - 2012(ن من الكتاب والدارسين للفترة مهة نظر عينة جأبعاد المقدرات الجوهرية من و )3(جدول   :ح في الجدول التاليضوء عليها كما هو موضقاء الل، ومحاولة إتطبيقايار الأبعاد الأكثر والأجنبية واخت كمـا يـشمل قـدرة المنظمـة علـى تطـوير إمكانياتهـا المعلوماتيـة والتقنيـة . العمل بالمنظمة والتي تمكنها مـن العمـل بـشكل متميـز ، أحد مكونات رأس المال الفكري في المنظمات، ويقصد به المعرفة والمهـارات يعتبر رأس المال البشري : المال البشريرأس ).2016خلف، (بشكل مستمر بما يتناسب مع منافسيها  ري كأحــد أبعــاد المقــدرات شح العديــد مــن البــاحثين دور رأس المــال البــضــوقــد أوالمتميــزة الموجــودة لــدى العــاملين بالمنظمــة،  ــأثير مــوارد للإالتغيــرات فــي البيئــة الخارجيــة وتخــصيص  قــدرة المنظمــة علــى دراســة الــذي يــشير إلــى عنــصر المرونــة الاســتراتيجية بالإضــافة إلــى ،هــدافها واســتراتيجيتها المــستقبليةلأ تشمل عنصري القيادة الاستراتيجية والتي تعني وجود رؤية محددة وواضحة لدى المنظمـة تعتبـر أساسـا : الاستراتيجيةدارةالإ ). 2017، مهدي وبارة(الجوهرية للمنظمات، في تحسين أداء المنظمات وتنافسيتها  الحلالمـة  (مكانياتهـا المختلفـةإمـن خـلال اسـتغلال  حقيـق أهـدافها الاسـتراتيجية، وت(Covin and Miller, 2014) أعمالهـا ي أداءعلـ اتمنظمـ يشير إلى الممارسات المختلفة التي تـساعد  الظهر مفهوم التوجه الريادي كاتجاه إداري حديث  :التوجه الريادي ). 2015كاظم وآخرون، (المنظمة  فــيجــراءات أو المــسارات الجديــدة لمواجهــة هــذه التغيــرات، دون الت درة المنظمـة علـى الإبـداع والابتكـار فالتوجـه الريـادي هـو قـ .ضـافة قيمـة للعمـلاءوالمهارات الـضمنية غيـر الملموسـة لغـرض إ  يـشجع المنظمـات علـى تبنـي ثقافـة تـسمح لهـا بتطـوير المعـارف توجها استراتيجيايمثل التوجه الريادي و). 2017،والخفاجي       .)2013الحدراوي ومخيف، ( .طرة للدخول في أسواق جديدة والاستحواذ على فرص متميزة، وتلبية احتياجات العملاءالمخا علــى أنــشطة مرتبطــة بالإبــداع، والمبــادرة، وتحمــل اً اســتراتيجية تــدفع المنظمــات لتحقيــق ميــزة تنافــسية اعتمــادفهــو ،تواجههــا فــي الاعتبــار المخــاطر المختلفــة التــي قــد ذ، مــع الأخــمــن خــلال تقــديم منتجــات وأفكــار متميــزة، والــدخول فــي أســواق جديــدة



ويمكـن تعريـف التوجـه الإبـداعي .  الوثيقة بـين الإبـداع والريـادةة للعلاق،يعتبر من أساسيات التوجه الريادي :التوجه الإبداعي   :وفيما يلي توضيح لكل منها  .(Kamal et al., 2017 ; Boling et al.,2016). تحمل المخاطرةو ،التوجه الاسـتباقي ويالإبداعالتوجه : ملشن على ثلاثة أبعاد للتوجه الريادي في المنظمات المختلفة تواتفق الباحث  :أبعاد التوجه الريادي 65   ------------------------------------------------------------------------------  ياسمين عبد المعطي عطية والتوجـه الإبـداعي . والفـرص المتاحـةبأنه قدرة المنظمة على تقديم حلول جديدة لمشكلات مطروحة، واسـتغلال كـفء للمـوارد  ويلهــــا إلــــى فــــرص جديــــدة حتتهــــتم بالاتجاهــــات وتحــــدد الاحتياجــــات المــــستقبلية للعمــــلاء ، وتتوقــــع التغيــــرات فــــي طلبــــاتهم، و فالمنظمــــات الرياديــــة تراقــــب .ر المبــــادأة أو الاســــتباقية إلــــى جهــــود المنظمــــة فــــي اكتــــشاف الفــــرص الجديــــدةتــــشي   ):المبادأة(التوجه الاستباقي    . (Ruth et al.,2017)الباحثين إلى دور الأداء الإبداعي للعاملين في المنظمات الخدمية في تحقيق مستويات مرتفعة من ولاء العملاء كمـا أشـار بعـض . (Ngo and O'casb, 2013)، وتحقيقهـا لمزايـا تنافـسية               (Anderson et al., 2014) التــي تــؤثر فــي أداء المنظمــات بــشكل عــام مهمــةمــن الأبعــاد ال ويعتبــر الإبــداع ).2017الــساير، (لتطــوير قــدراتها الإبداعيــة  بتقــديم التــسهيلات وتــوفير البيئــة المناســبة  مــن خلالــهللمنظمــة هــو ثقافــة ســابقة للقــدرة علــى الإبــداع، حيــث أن المنظمــة تهــتم قـــدر كبيــر مــن المــوارد للــدخول فـــي تخــصيص أو ً كإنــشاء المــشروعات فــي أســواق جديـــدة غيــر معروفــة ســابقا، ،بالمخــاطرة المخــاطرة يعبــر عــن الميــل لممارســة الأنــشطة التــي تتــسم حمــل أو تقبــلأن ت Kamal et al.  (2017)أكــد    :مخاطرةتحمل ال  . )2014جلاب،  (والاستجابة لها قبل غيرها من المنظمات ، ولا يعتـرف بهـا صـراحة مـن قبـل رةشـسلوكيات العاملين التي تعزز فعاليـة العمـل داخـل المنظمـة، وتكـون اختياريـة وغيـر مباتعـرف سـلوكيات المواطنـة التنظيميـة بأنهـا و. لتنظيمـيباهتمـام كبيـر فـي الآونـة الأخيـرة مـن قبـل البـاحثين فـي مجـال الـسلوك ا ســلوكيات المواطنــة التنظيميــة التــي حظيــت  مفهــومســلوكيات مواطنــة العميــل، لابــد مــن توضــيحمفهــوم قبــل تنــاول   :سلوكيات مواطنة العميل  .تحسين أداء المنظمات فـي يـسهملمخـاطرة بـسرعة اتخـاذ القـرار الاسـتراتيجي الـذي وعـادة مـا يـرتبط تقبـل ا. مشروعات جديدة ذات عوائـد غيـر مؤكـدة وامتدت أبحاث سلوكيات المواطنة التنظيميـة إلـى دراسـة سـلوك العمـلاء الـذين يـشاركون  .سلوكيات العاملين الموجهة للعملاءيركز في البداية على السلوكيات الموجهة نحو زملاء العمل الآخرين أو المنظمة بشكل عام، ثم اتسع نطـاق المفهـوم ليـشمل ة كـان  إلى أن مفهـوم سـلوكيات المواطنـة التنظيميـ(Groth,2005)كما أشار . (Otto, 2016) نظام المكافآت في المنظمة . (Keh and Teo, 2001 ; Aherne et al., 2005) سـلوكيات الـدور الإضـافي للعميـل العديـد مـن المـصطلحات المـشابهة مثـل سلوكيات مواطنة العميل من المصطلحات الحديثة نسبيا في مجالي الإدارة والتسويق، والذي اسـتخدم فـي وصـفه فهومويعد م       ).2011،  وآخــــرونعبــــد القــــادر(مل العمــــلاء شى توســــيع مفهــــوم ســــلوكيات المواطنــــة ليــــبفعاليــــة فــــي تقــــديم الخدمــــة، بمعنــــ ل بأنها الـسلوك التطـوعي الاختيـاري للعمـلاء والـذي يكـون غيـر مباشـر وغيـر متوقـع وتعرف سلوكيات مواطنة العمي  (Johnson and Rapp, 2010)وسلوكيات العميل المساعدة   .(Bove et al., 2009)التنظيمية للعميل  سلوكيات المواطنة .(Groth, 2005) سلوكيات مواطنة العميل .(Rosenbum and Messiah, 2007) الأداء التطوعي للعميل . (Groth, 2005)يحسن من جودة الخدمة المقدمة ويعـزز فعاليـة العمـل فـي المنظمـات الخدميـة ولا يكافأ، لكنه في مجمله  لاختياريــة المقدمــة مــن أنهــا الــسلوكيات المــساعدة ا) (Rosenbaum and Massiah, 2007)وفــي نفــس الاتجــاه يــرى  بأنهـا عبـارة عـن سـلوكيات   .Bove et al(2009)وعرفها . العميل لدعم أداء وتحسين جودة الخدمة المقدمة في المنظمات بأنهـا سـلوكيات العميـل التطوعيـة التـي تـسهم  Bartikowski and Walsh,  (2011)بينمـا يـرى . هـاالمنظمـة وتطـوير أدائلـدور المطلـوب مـن العميـل القيـام بـه لتقـديم الخدمـة، وتهـدف إلـى تقـديم المـساعدة لتحقيـق كفـاءة العمـل فـي لتطوعية إضـافية  عبـارة عـن سـلوكات   أن سلوكيات مواطنة العميل )2015( وأضاف الطائي والخفاجي.في فعالية الأداء التنظيمي للمنظمات لـذي يعتمـد علـى خبرتـه التراكميـة، وتجربتـه المتكـررة تطوعية اختيارية مـن العميـل تجـاه مقـدم الخدمـة أو المنظمـة الخدميـة، وا    :أبعاد سلوكيات مواطنة العميل      .مع الخدمة، ومعرفته التامة بها بهدف استخدامها في خدمة المنظمة



الكلمـة الإيجابيـة   هـيأخـرىثلاثة أبعاد من سلوكيات تشمل  Groth (2005) هحدد ما توجد فيأو . وتسامح العميلودعمها، ٕ الولاء واظهار الانتماء للمنظمة، المشاركة في أنشطة المنظمـة،هي  أبعاد أربعة والذي يشمل  ,Keh and Teo (2001) هاقترحــالــذي  جميعــا توجــد فــي الإطــار إلا أنهــا اختلــف معظــم البــاحثين فــي تحديــد أبعــاد ســلوكيات مواطنــة العميــل، 66  -------------------------------------------------------------------------------  أكاديمية تدريب مصر للطيران: ميدانيةدراسة   دور المقدرات الجوهرية للمنظمة وتوجهها الريادي نحو تحسين سلوكيات مواطنة العميل مولها شلـ مجتمعـةمن أبعاد سلوكيات مواطنة العميل، فإن الباحثة سوف تعتمد على تنـاول الأبعـاد الـسبعة الباحثون السابقون  تناولـــهواعتمـــادا علـــى مـــا  .يـــة العكـــسيةذالتغولـــى الخدمـــة،  الحـــصول ععلـــىالآخـــرين  عمـــلاء ال، مـــساعدة والتزكيـــةالمنطوقـــة ور ضلك حــذطة التــي تــدعم المنظمــة مثــل بحــوث التــسويق، وكــشاركة فــي الأنــشمل المــش تــ:نظمــةالمــشاركة فــي أنــشطة الم  .(Bove et al., 2009) للمنظمة ئهل مختلفة تدل على انتمائ العميل وسا حيث يستخدم:نتماءإظهار الإالولاء و  :يح لكل منهاض وفيما يلي تو.مجال تطبيق الدراسةلملاءمتها لو أثنـاء  فـيكل المتوقـع، واسـتعداده لتقبـل أي أخطـاء ش إلى تحمل العميل عدم تقديم الخدمـة بالـ هذا البعديريش :تسامح العميل  .(Johnson and Rapp,2010)المقدمة  أو وجــود ارتفــاع فــي أســعار الخــدمات كلاتالتعامــل مــع المنظمــة فــي حالــة حــدوث مــش يــشير إلــى اســتمرار :نظمــةدعــم الم  . (Bove et al., 2009) والمناسبات التي ترعاها المنظمة ضالمعار ــزملاء الاخــرين .(Groth, 2005 ; Bove et al., 2009)كل إيجابي والتوصية بها للآخرين ش تعني التحدث عن المنظمة ب:)الكلمة الإيجابية المنطوقة(التوصية   .(Keh and Teo, 2001 ; Johnson and Rapp,2009) عملية تقديم الخدمة  ــ:مــساعدة ال طـاع التـدريب فـي الـشركة القابـضة  فـي أكاديميـة تـدريب مـصر للطيـران التابعـة لق: ) والإدارة الوسـطىراءالمـد(فئـة العـاملين   :يضم مجتمع الدراسة  : الدراسة وتحديد حجم العينةمجتمع  .وصفها وصفا كميا، مع الربط بين نتائج الوصف الكمي والكيفيلك لأنها تقوم على الجمع بين وصف متغيرات الدراسة وصفا كيفيا، وكـذلك تستند الدراسة إلى المنهج الوصفي التحليلي، وذ  :الدراسةمنهج   .(Groth, 2005; Bartikowski and Walsh, 2011)التي تجريها المنظمة  الخدمـة المقدمـة لتحـسينها، والاسـتجابة للبحـوث حـولٕكاوي وابـداء الآراء شالمقترحـات والـ  ويقـصد بهـا تقـديم:ية العكسيةذالتغ  .(Groth, 2005) لخدمةا لتــسهيل حــصولهم علــى ير إلــى الــسلوك الموجــه والمعتمــد بهــدف مــساعدة العمــلاء الآخــرينش ت جـم ح  مـن جميـع إدارات الأكاديميـة، بلـغ لاختيـار مفـردات العينـةالحصر الشاملوتم الاعتماد على أسلوب . لمصر للطيران ــــى 110تــــم توزيــــع  . مفــــردة110المجتمــــع الأصــــلي  اســــتمارة صــــالحة للتحليــــل  90 اســــتمارة استقــــصاء، وتــــم الحــــصول عل ـــة العمـــلاء   .الإحصائي ـــة فئ ـــدربين(الخـــارجيين للأكاديمي ـــة : )المت ـــدبلومات المهني ـــة وال ـــدربين فـــي الـــدورات التدريبي ) 4230 ( حــــسب بيانــــات إدارة التــــسويق بالأكاديميــــة2017 -2016المتخصــــصة فــــي مجــــال الــــسياحة فــــي العــــام التــــدريبي حيـــث بلـــغ عـــدد المت المحــددة فــي جــداول تحديــد % 5وحــدود خطــأ % 95 قامــت الباحثــة بالاعتمــاد علــى التوزيــع النــسبي عنــد معامــل ثقــة. متـدرب لى إ ةولى موجه الأ، استقصاءقائمتي الفروض من خلال لاختبار ولية اللازمة الأتجمع البياناتم  :ساليب جمع البياناتأ  . استمارة صالحة للتحليل الإحصائي109استمارة، وتم الحصول على  129تــم توزيــع  . مفــردة129وتــم اختيــار عينــة عــشوائية بــسيطة بلغــت ، )بازرعــة، غيــر محــدد تــاريخ النــشر(حجــم العينــات  عملاء لى إ ةوالثانية موجه، )جه الرياديولقياس أبعاد المقدرات الجوهرية والت ( محل الدراسةالعاملين بأكاديمية التدريب الاعتماد على طريقة ليكرت  صممت الاستمارة بوقد). لقياس أبعاد سلوكيات مواطنة العميل ( محل الدراسةأكاديمية التدريب استخدام وتم  . صحة فرض الدراسةولاختبار لتحليل البيانات SPSS24 برنامجبتم الاستعانة  :ساليب تحليل البياناتأ   .الخماسي استخدام تحليل الارتباط التشابكي ب،  الدراسةفرض للتحقق من مدى صحةأساليب الإحصاء الاستدلالي ، والدراسة لتوصيف متغيرات  ومعامل الاختلافالاعتماد على كل من الوسط الحسابي والانحراف المعياريو أساليب التحليل الوصفي



وتحليل الانحدار المتعدد  الذي يحدد علاقة الارتباط بين أكثر من متغير مستقل ومتغير تابع، Canonical Analysis 67   ------------------------------------------------------------------------------  ياسمين عبد المعطي عطية وكذلك  المعياري ، الانحرافبي الوسط الحسا حساب  علىالاعتماد حيث تم ،)المقدرات الجوهرية، التوجه الريادي(الدراسة للمتغيرات المستقلة في حصاء الوصفيفيما يلي عرض لنتائج الإ :قائمة الاستقصاء الموجهة للعاملين: أولا  :لمتغيرات الدراسة مفردات العينة أجوبةالوصفي لتحليل اتجاهات حصاء نتائج الإ   .رضتحقق من معنوية النموذج وصدق الفلل (F)باستخدام اختبار الدلالة  كمــا . وهــي تقابــل قيمــة موافــق بــشدة فــي مقيــاس ليكــرت الخماســي 4.67التنظيميــة والماديــة المتــوافرة فــي الأكاديميــة  بلغــت بيانــات الجــدول الــسابق أن قيمــة المتوســط الحــسابي العــام لإجمــالي القــيم الخاصــة ببعــد المــوارد يتــضح مــن تحليــل  موافق بشدة  %13.46  0.62  4.67  متوسط الإجمالي العام موافق بشدة %17.16 0.79 4.62 . بتوفير موارد مالية مخصصة لنفقات البحث والتطوير الأكاديميةتهتم  4 موافق بشدة %14.17 0.66 4.66   . بتطوير إمكانياتها المعلوماتية والتكنولوجية الأكاديميةتهتم  3 شدةموافق ب %15.88 0.72 4.54  . أماكن مجهزة للتدريب وفق مقاييس حديثة ودولية الأكاديميةتمتلك 2 موافق بشدة %6.65 0.32  4.88  . أجهزة ومعدات متطورة تمكنها من تقديم خدمة متميزةالأكاديميةتمتلك  1 الاتجاه العام %فالاختلامعامل  المعياريالانحراف  الحسابيالوسط  العبارة م  الوسط الحسابي، الانحراف المعياري، معامل الاختلاف لدرجات الموافقة على متغير الموارد التنظيمية والمادية )4 (جدول  : المقدرات الجوهرية ات مفردات العينة لمتغيرأجوبةتحليل اتجاهات  -1  . معامل الاختلاف لكل متغير فرعي، ولإجمالي المتغيرات %  86.54 أي بمــا يعــادل نــسبة اتفــاق% 13.46) مقيــاس التــشتت النــسبي(كمــا بلغــت قيمــة معامــل الاخــتلاف . مفــردات العينــة أجوبـةد فروق جوهرية أو انحرافات بدرجة كبيرة في  مما يعني عدم وجو0.62جاءت قيمة الانحراف المعياري لإجمالي القيم  ة بتوفير برامج تدريبية  مفردات العينة، خاصة فيما يرتبط بمدى اهتمام إدارة الأكاديميأجوبةمما يعني وجود فروق في  0.94كما جاءت قيمة الانحراف المعياري لإجمالي القيم . وهي تقابل قيمة موافق في مقياس ليكرت الخماسي 3.73بلغت  الحسابي العام لإجمالي القيم الخاصة ببعد كفاءة رأس المال البشري أن قيمة المتوسط) 5(جدول يتضح من  موافق %13.28 0.94 3.73  الإجمالي العام �وا�ق %11.89 0.77 4.10 . أداء العاملين بالإدارة العلياأنظمة لتقييمتهتم الإدارة بتوفير   4 �
��د %17.76 0.77 3.05  . بالاحتفاظ بالعاملين ذوي الكفاءات من خلال سياسات واضحة الإدارةتهتم  3 �
��د %17.76 1.20 3.05   .بتحديد الاحتياجات التدريبية للعاملينالإدارة تهتم  2  �وا�ق %17.66 0.77  3.70  . لديهم المهارات المطلوبة للتنافس في سوق العملعاملين  الأكاديميةتمتلك 1 العامالاتجاه  %فالاختلامعامل  المعياريالانحراف  الحسابيالوسط  العبارة م  ال البشريالوسط الحسابي، الانحراف المعياري، معامل الاختلاف لدرجات الموافقة على متغير رأس الم)5 (جدول  . الأجوبةبين   محايد %13.99 0.63 3.20  الإجمالي العام  ��ر �وا�ق %7.53 0.55 2.29  . بين البدائل الاستراتيجيةالإدارة تتنقل  4  �وا�ق %15.43 0.53 3.76   رسالتها وأهدافها  تعكساًتضع الإدارة العليا خطط  3  �وا�ق %19.55 0.65 3.67  .توجد أهداف واضحة ومحددة بفترة زمنية محددة 2 محايد %13.46 0.82  3.10  . رؤية ورسالة واضحةلأكاديميةتمتلك ا 1 الاتجاه العام %فالاختلامعامل  المعياريالانحراف  الحسابيالوسط  العبارة م   الاستراتيجيةالإرادةالوسط الحسابي، الانحراف المعياري، معامل الاختلاف لدرجات الموافقة على متغير  )6 (جدول  .الأجوبةبين %  86.72أي بما يعادل نسبة اتفاق % 13.28) مقياس التشتت النسبي(كما بلغت قيمة معامل الاختلاف . 1.20 بلغت قيمة الانحراف المعياري إذ للعاملين



كما بلغت قيمة معامل .  مما يعني عدم وجود فروق جوهرية أو انحرافات بدرجة كبيرة 0.63المعياري لإجمالي القيم  وقد جاءت قيمة الانحراف .مما يعكس وجود قصور في هذا البعد.  تقابل قيمة محايد في مقياس ليكرت الخماسيوهي 3.20 الاستراتيجية بلغت الإدارةأن قيمة المتوسط الحسابي العام لإجمالي القيم الخاصة ببعد )6(جدوليتضح من  68  -------------------------------------------------------------------------------  أكاديمية تدريب مصر للطيران: ميدانيةدراسة   دور المقدرات الجوهرية للمنظمة وتوجهها الريادي نحو تحسين سلوكيات مواطنة العميل تدعم  للإبداع ا داعما تنظيمياتهيئ الإدارة مناخ 1 الاتجاه العام %فالاختلامعامل  المعياريالانحراف  الحسابيالوسط  العبارة م  التوجه الإبداعيالوسط الحسابي، الانحراف المعياري، معامل الاختلاف لدرجات الموافقة على متغير  )7 (جدول  : التوجه الرياديات مفردات العينة لمتغيرأجوبةتحليل اتجاهات -2  . مفردات العينةأجوبةبين %  86.01ة اتفاقأي بما يعادل نسب% 13.99) مقياس التشتت النسبي(الاختلاف  وهــي  3.52  بلغــت التوجــه الإبــداعي أن قيمــة المتوســط الحــسابي العــام لإجمــالي القــيم الخاصــة ببعــد )7(جــدوليتــضح مــن  موافق %15.02 0.53 3.52  الإجمالي العام محايد %14.04 0.48 3.24  ثمر الإدارة علاقاتها مع عملائها لاقتراح أفكارتست  4  محايد %14.04 0.48 3.24  . جديدةأساليب ترويجية الإدارة تستخدم  3 موافق %21.27 0.68 4.02  .جديدة تبحث الإدارة عن أسواق  2 موافق %10.75 0.51  3.58  .عمليات البحث والتطوير لابتكار برامج جديدة لاســـــتغلال الفـــــرص  برصـــــد معلومـــــات الـــــسوق بـــــشكل مـــــستمرتهـــــتم   4 موافق %21.27 0.68 4.02  .المنافسينتحـرص علــى إدخـال تقنيــات جديــدة فـي عملهــا وتطـوير خــدماتها قبــل   3 موافق بشدة %17.32 0.78 4.76  .قبلية وتحويلها لفرصتهتم بالتعرف على احتياجات العملاء المست 2 موافق بشدة %8.91 0.43  4.71  .تهتم الإدارة بالعمل وفق الرؤى المستقبلية للقطاع 1 الاتجاه العام %فالاختلامعامل  المعياريالانحراف  الحسابيالوسط  العبارة م   المعياري، معامل الاختلاف لدرجات الموافقة على التوجه الاستباقيالوسط الحسابي، الانحراف )8(جدول   .  مفردات العينةأجوبةبين %  84.98بما يعادل نسبة اتفاق أي % 15.02) مقيـاس التـشتت النـسبي(كمـا بلغـت قيمـة معامـل الاخـتلاف . وجود فروق جوهرية أو انحرافـات بدرجـة كبيـرة  ممـا يعنـي عـدم 0.53 وقـد جـاءت قيمـة الانحـراف المعيـاري لإجمـالي القـيم . تقابل قيمـة موافـق فـي مقيـاس ليكـرت الخماسـي بلغــت )  المبــادأة(أن قيمــة المتوســط الحــسابي العــام لإجمــالي القــيم الخاصــة ببعــد التوجــه الاســتباقي ) 8(جــدول يتــضح مــن   بشدةموافق %16.20 0.66 4.56  الإجمالي العام موافق بشدة %17.32 0.78 4.76 .الخارجية ) مقيــاس التــشتت النــسبي(كمــا بلغــت قيمــة معامــل الاخــتلاف . ريــة أو انحرافــات بدرجــة كبيــرة يعنــي عــدم وجــود فــروق جوه ممــا 0.66وقــد جــاءت قيمــة الانحــراف المعيــاري لإجمــالي القــيم . وهــي تقابــل قيمــة موافــق فــي مقيــاس ليكــرت الخماســي 4.56   محايد %13.46 0.58 2.87  الإجمالي العام غير موافق  %12.96 0.97 2.15 .الإدارة مستعدة لتحمل المخاطرة مقابل الإبداع والابتكار  4 غير موافق %18.61 0.45 2.29  .غير مؤكدةتتجه الإدارة إلى استثمار مواردها في تقديم خدمات قد تكون نتائجها   3 غير موافق %12.17 0.45 2.29  داء الأتحسين تتسم الإدارة بالسرعة في اتخاذ القرارات الاستراتيجية التي تسهم في  2 موافق بشدة %10.13 0.48  4.78  .احتمالية النجاح بهاتهتم الإدارة بدراسة الأسواق المحتملة لتقييم المخاطر المختلفة وتعظيم  1 الاتجاه العام %فالاختلامعامل  المعياريالانحراف  الحسابيسط الو العبارة م  الوسط الحسابي، الانحراف المعياري، معامل الاختلاف لدرجات الموافقة على متغير تحمل المخاطرة)9 (دولج  .  مفردات العينةأجوبةبين %  83.08 أي بما يعادل نسبة اتفاق% 16.20



مقيـاس (كمـا بلغـت قيمـة معامـل الاخـتلاف . ات العينـةأجوبـة مفـردي عدم وجود فـروق جوهريـة أو انحرافـات بدرجـة كبيـرة فـ ممـا يعنـي 0.58وقـد جـاءت قيمـة الانحـراف المعيـاري لإجمـالي القـيم . وهي تقابل قيمـة محايـد فـي مقيـاس ليكـرت الخماسـي 2.87أن قيمة المتوسط الحسابي العام لإجمالي القيم الخاصة ببعد تحمل المخاطرة  بلغـت ) 9(جدول يتضح من  69   ------------------------------------------------------------------------------  ياسمين عبد المعطي عطية أي بما يعادل نسبة اتفاق  12.27) مقياس التشتت النسبي(كما بلغت قيمة معامل الاختلاف . أجوبةانحرافات في  مما يعني عدم وجود فروق جوهرية أو 0.863كما جاءت قيمة الانحراف المعياري لإجمالي القيم . ليكرت الخماسي في مقياس  وهي تقابل قيمة موافق3.84  القيم بلغتي أن قيمة المتوسط الحسابي العام لإجمال)11(جدول يتضح من  موافق %12.27 0.863 3.84  الإجمالي العام موافق %7.35 0.818 3.87  .خرين في الحصول على الخدمات الآمساعدة 2 موافق %17.19 0.908 3.81  .كاديميةخرين في معرفة خدمات الألآ امساعدة 1 الاتجاه العام %فالاختلامعامل  الانحراف المعياري الحسابيالوسط  العبارة م   الوسط الحسابي، الانحراف المعياري، معامل الاختلاف لدرجات الموافقة على متغير مساعدة الزملاء )11 (دولج  .%84.59 أي بما يعادل نسبة اتفاق %15.41 )مقياس التشتت النسبي(ل الاختلاف كما بلغت قيمة معام. أجوبةانحرافات في  مما يعني عدم وجود فروق جوهرية أو 0.857كما جاءت قيمة الانحراف المعياري لإجمالي القيم. ليكرت الخماسي وهي تقابل قيمة موافق بشدة في مقياس 4.25  القيم بلغتي أن قيمة المتوسط الحسابي العام لإجمال)10(يوضح جدول  موافق بشدة  %15.41  0.857  4.25  الإجمالي العام موافق بشدة %19.06 0.818 4.28 .الأكاديميةتحدث بإيجابية عن خدمات ال 2 موافق بشدة %11.91 0.896 4.22  . الزملاء بالتعامل مع الأكاديميةتوصية 1 العامالاتجاه  %فالاختلامعامل  المعياريالانحراف  الحسابيالوسط  العبارة م  )كلمة المنطوقةال(الوسط الحسابي، الانحراف المعياري، معامل الاختلاف لدرجات الموافقة على متغير التوصية  )10 (جدول  : سلوكيات مواطنة العميلات مفردات العينة لمتغيرأجوبةحليل اتجاهات ت  . وكذلك معامل الاختلاف لكل متغير فرعي، ولإجمالي المتغير المعياري ، الانحرافالوسط الحسابي  على الاعتماد حيث تم ،)سلوكيات مواطنة العميل( للمتغير التابع في الدراسةحصاء الوصفيفيما يلي عرض لنتائج الإ  :قائمة الاستقصاء الموجهة للعملاء: ثانيا  . % 86.54 أي بما يعادل نسبة اتفاق% 13.46) التشتت النسبي رية  مما يعني عدم وجود فروق جوه0.822كما جاءت قيمة الانحراف المعياري لإجمالي القيم . مقياس ليكرت الخماسي وهي تقابل قيمة موافق في 4.04  القيم بلغتي أن قيمة المتوسط الحسابي العام لإجمال)12(جدوليتضح من  موافق %15.68 0.822 4.04  الإجمالي العام موافق %18.24 0.866 4.03 .الأكاديمية مقترحات لتطوير خدمات اءعطإ  2 موافق %13.13 0.778 4.06  .الأكاديميةداء من الأ بملأ استمارة تقييم الاهتمام  1 الاتجاه الهام %فالاختلامعامل  المعياريالانحراف  الحسابيالوسط  العبارة م  اري، معامل الاختلاف لدرجات الموافقة على متغير التغذية العكسيةالوسط الحسابي، الانحراف المعي)12 (جدول  .87.73% % 84.32 أي بما يعادل %15.68 )مقياس التشتت النسبي(كما بلغت قيمة معامل الاختلاف . أجوبةأو انحرافات في    موافق  %18.47  0.890  3.47  الإجمالي العام موافق %16.69 0.874 3.59 . في حالة وجود تأخير في مواعيد تقديم الخدمةالتسامح 2 محايد %20.26 0.907 3.35  .حالة عدم تقديم الخدمة بالصورة المتوقعةعدم الشكوى وتقبل  1 العامالاتجاه  %فالاختلامعامل  المعياريالانحراف  الحسابيالوسط  العبارة م  الوسط الحسابي، الانحراف المعياري، معامل الاختلاف لدرجات الموافقة على متغير تسامح العميل )13 (جدول  .نسبة اتفاق 



أي بما % 18.47) النسبيمقياس التشتت (كما بلغت قيمة معامل الاختلاف .  مفردات العينةأجوبةأو انحرافات في  مما يعني عدم وجود فروق جوهرية 0.890 كما جاءت قيمة الانحراف المعياري لإجمالي القيم. مقياس ليكرت الخماسي وهي تقابل قيمة موافق في 3.47  القيم بلغتييمة المتوسط الحسابي العام لإجمال أن ق)13(جدول يتضح من  70  -------------------------------------------------------------------------------  أكاديمية تدريب مصر للطيران: ميدانيةدراسة   دور المقدرات الجوهرية للمنظمة وتوجهها الريادي نحو تحسين سلوكيات مواطنة العميل تشارك  التي والمعارضالمناسبات ور ضح 2 موافق %10.93 0.59 3.58   .كاديميةالأ طة التي تدعمشاركة في الانشالم 1 الاتجاه العام %فالاختلامعامل  المعياريالانحراف  الحسابيالوسط  العبارة م  الوسط الحسابي، الانحراف المعياري، معامل الاختلاف لدرجات الموافقة على متغير المشاركة في الانشطة )15 (جدول  . مفردات العينةأجوبةنسبة اتفاق بين % 85.47 أي بما يعادل %14.53 )مقياس التشتت النسبي(كما بلغت قيمة معامل الاختلاف .  مفردات العينةأجوبةانحرافات في  مما يعني عدم وجود فروق جوهرية أو 0.57كما جاءت قيمة الانحراف المعياري لإجمالي القيم . ليكرت الخماسي في مقياس فقوامهي تقابل قيمة  و3.73  القيم بلغتي أن قيمة المتوسط الحسابي العام لإجمال)14(جدول يتضح من  موافق %14.53 0.57 3.73  الإجمالي العام موافق بشدة %12.86 0.65 4.44 .طةشقدمه من أنت وما الأكاديميةالدفاع عن  2 محايد %16.20 0.50 3.02   .ل التي تظهر الانتماءئ الوساضعبم استخدا 1 الاتجاه العام %فالاختلامعامل  المعياريالانحراف  الحسابيالوسط  العبارة م  الوسط الحسابي، الانحراف المعياري، معامل الاختلاف لدرجات الموافقة على متغير إظهار الانتماء )14 (جدول  . مفردات العينةأجوبة نسبة اتفاق بين %81.53 يعادل وهي تقابل قيمة موافق في مقياس  3.9 القيم بلغت ي أن قيمة المتوسط الحسابي العام لإجمال)16(جدول يتضح من   موافق %20.07 0.45 3.9  الإجمالي العام موافق %23.93 0.50 4.02 . عن المنافسينلأكاديميةل التعامل مع افضأ  2 موافق %16.22 0.41 3.78  .سعارالأ حتى مع رفع الأكاديميةاستمرار التعامل مع   1 الاتجاه العام %فالاختلامعامل  المعياريالانحراف  الحسابيالوسط  العبارة م  لاختلاف لدرجات الموافقة على متغير دعم الأكاديميةالوسط الحسابي، الانحراف المعياري، معامل ا )16 (جدول  . مفردات العينةأجوبة نسبة اتفاق بين 83.27  أي بما يعادل%16.73 )مقياس التشتت النسبي(كما بلغت قيمة معامل الاختلاف .  مفردات العينةأجوبةانحرافات في  مما يعني عدم وجود فروق جوهرية أو 0.67معياري لإجمالي القيم كما جاءت قيمة الانحراف ال. ليكرت الخماسي في مقياس محايد وهي تقابل قيمة 3.05  القيم بلغتي أن قيمة المتوسط الحسابي العام لإجمال)15(جدول يتضح من  محايد %16.73 0.67 3.05  الإجمالي العام غير موافق %22.53 0.76 2.43 .الأكاديمية فيها لجوهرية والتوجه  من المقدرات اكلبين للعلاقة يوجد تأثير معنوي ذو دلالة احصائية لا  "لعدم على أنه اينص فرض  : الدراسة فرضاختباراتتحليل الاستدلالي لحصاء نتائج الإ  .نسبة اتفاق% 79.93 أي بما يعادل% 20.07)مقياس التشتت النسبي(كما بلغت قيمة معامل الاختلاف .  مفردات العينةأجوبةفي انحرافات  مما يعني عدم وجود فروق جوهرية أو 0.45كما جاءت قيمة الانحراف المعياري لإجمالي القيم . ليكرت الخماسي   .   المتغير التابعفيلاختبار مدى قدرة المتغيرات المستقلة على التأثير الانحدار المتعدد  تحليل على  كما تم الاعتماد ).سلوكيات مواطنة العميل(والمتغير التابع ) المقدرات الجوهرية، التوجه الريادي(بين المتغيرات المستقلة  تحليل الارتباط التشابكي لتحديد العلاقة ختبار الفرض تم الاعتماد علىولإ ".تحسين سلوكيات مواطنة العميل  في الريادي،



) 0.000(في المتوسط بقيمة احتمالية ) 0.727( كمتغير تابع حيث بلغت قيمة معامل الارتباط وسلوكيات مواطنة العميل ، كمتغيرات مستقلةالمقدرات الجوهرية والتوجه الريادي بين  قوية طرديةارتباطيه علاقة وجودويتضح من الجدول السابق   %19.55 نسبة التباين المفسر من المتغير التابع  التوجه الريادي  المقدرات الجوهرية  ة المستقلاتالمتغير %80.45 نسبة التباين المفسر من المتغيرات المستقلة  Canonical R 0.727  Sig. 0.000  مواطنة العميل سلوكيات  المتغير التابع  المعاملات   اختبار معامل الارتباط  التشابكينتائج)17(جدول رقم   .  كمتغير تابعسلوكيات مواطنة العميلومستقلة  كمتغيرات التوجه الرياديومن المقدرات الجوهرية كل معامل الارتباط بين ) 17(يبين جدول :  التشابكيمعامل الارتباط 71   ------------------------------------------------------------------------------  ياسمين عبد المعطي عطية المقدرات الجوهرية والتوجه ، مما يعني وجود علاقة ذات دلالة احصائية بين )0.05(ية  الدلالة الاحصائىوهي أقل من مستو تحسين سلوكيات مواطنة " تحليل الانحدار المتعدد لقياس العلاقة بين المتغير التابع استخدامتم : تحليل الانحدار المتعدد  . سلوكيات مواطنة العميلو الريادي من التباين الكلي % 85 ، وهو ما يعني أن المتغيرات المستقلة مجتمعة تفسر R2 (0.850(بلغت قيمة معامل التحديد  إذ تحسين سلوكيات مواطنة العميل فيا تأثير كبير مله المقدرات الجوهرية والتوجه الريادي :وذجالقوة التفسيرية للنم  : يلي يتضح من الجدول السابق ما  )135.4( بدرجات حرية 145.139المحسوبة ) F(قيمة    0.000)    F(المعنوية عند         0.850) R2(معامل التحديد المتعدد         % 5مستوي الدلالة الإحصائية   معنوي  0.000  3.852 0.202  المبادأة .6  معنوي  0.000  6.746 0.360  تحمل المخاطرة .5  معنوي  0.000  4.664 0.241  الإبداع والابتكار .4  :التوجه الريادي: ًثانيا  معنوي  0.000  6.744 0.312  .القيادة والمرونة الاستراتيجية  .3  معنوي  0.000  7.391 0.314 .كفاءة رأس المال البشري .2  معنوي  0.000  7.090 0.349 .الموارد التنظيمية والمادية .1  :ات الجوهريةالمقدر: ًأولا المعنوية  المعنوية  مستوي  )T(قيمة  Beta  المتغيرات المستقلة Yالمتغير التابع   سلوكيات مواطنة العميلتحسين أثر المقدرات الجوهرية وأثر التوجه الريادي في  )18(جدول رقم   . لتحليلأهم نتائج هذا ا) 18(، ويتضح من جدول المقدرات الجوهرية والتوجه الريادي ي وهة المستقلات والمتغير"العميل المحسوبة ) F( قيمة حيث تزيد) F( يستدل على معنوية النموذج ككل من خلال مستوي معنوية :المعنوية الكلية للنموذج  . لم يعكسها هذا النموذج%  15 بنسبة ممارسات سلوكيات مواطنة العميل تحسين في تؤثر ى، وأن هناك عوامل أخرسلوكيات مواطنة العميلتحسين ل وهذا ). 1.07 (وهي تساوي % 5 معنوية ىمستوعند ) 135.4(الجدولية عند درجات حرية ) F(عن قيمة ) 145.139( ًيدل على أن نموذج الانحدار ذو دلالة إحصائية، وأن المتغيرات المستقلة تسهم إسهاما معنويا في التأثير  تحسين  فيً ) T( قيمة  زيادةللمتغيرات المستقلة،) T (مستوى معنويةكما يتضح من  ).المتغير التابع (سلوكيات مواطنة العميل المقدرات ( أن جميع المتغيرات المستقلة وهذا يشير إلى). 1.158(والتي تساوي % 5الجدولية عند مستوي معنوية ) T( قيمة عنالتوالي للمتغيرات المستقلة  على 3.852، 6.746، 4.664، 6.744، 7.391، 7.090 المحسوبة والبالغة   .)واطنة العميلممارسات سلوكيات متحسين ( المتغير التابع فيمعنوية التأثير ) الجوهرية والتوجه الريادي



يوجد تأثير معنوي ذو " على أنه  البديل ينص الفرض حيثالعدمى ورفض الفرض البديلمما سبق يمكن قبول الفرض   72  -------------------------------------------------------------------------------  أكاديمية تدريب مصر للطيران: ميدانيةدراسة   دور المقدرات الجوهرية للمنظمة وتوجهها الريادي نحو تحسين سلوكيات مواطنة العميل -5-4( فـي الجـداول الإحـصائية ةأظهرت نتائج تحليل البيانات الإحصائية الخاصة بمصادر المقدرات الجوهرية والموجود :مقدرات الجوهرية في أكاديمية تدريب مصر للطيرانالنتائج المتعلقة بتوافر مصادر ال -1  : تائجن  ".تحسين سلوكيات مواطنة العميل في كل من المقدرات الجوهرية والتوجه الريادي،بين للعلاقة دلالة احصائية  وهـي  3.73 بلغـت ، حيـثقيمة المتوسط الحسابي العام لإجمـالي القـيم الخاصـة ببعـد كفـاءة رأس المـال البـشريارتفاع  2-1  .التدريبيةالدراســة الاســتطلاعية التــي أشــارت إلــى امــتلاك الأكاديميــة لأجهــزة ومعــدات متطــورة، وجميــع الإمكانيــات اللازمــة للعمليــة وهـذا يتفـق مـع مـا تـم التوصـل إليـه مـن خـلال . وهي تقابل قيمة موافق بشدة في مقيـاس ليكـرت الخماسـي 4.67 بلغت حيث ،متـوافرة فـي الأكاديميـةقيمة المتوسط الحسابي العام لإجمالي القيم الخاصـة ببعـد المـوارد التنظيميـة والماديـة ال ارتفاع 1-1  :ما يلي) 6 هتمام إدارة الأكاديمية بتوفير بـرامج تدريبيـة للعـاملين، حيـث تـم  مفردات العينة، خاصة فيما يرتبط بمدى اأجوبةبسيطة في  ممـا يعنـي وجـود فـروق 0.94 قيمة الانحراف المعياري لإجمالي القيم إلا أن. تقابل قيمة موافق في مقياس ليكرت الخماسي ــــى الأخيــــرة، تــــم تخفــــيض عــــدد الــــدورات التدريبيــــة التــــي كانــــت تقــــدم بــــشكل دوري للعــــاملين وللمــــدربين والمحــــددة بأنـــه نظـــرا لاتجـــاه الإدارة إلـــى تخفـــيض بعـــض نفقاتهـــا فـــي الآونـــة  إلـــى  بعـــض مفـــردات العينـــة، أجوبـــةالتوصـــل مـــن خـــلال  نــــاء عل وهـي تقابـل  3.20 بلغـت ، حيـثقيمة المتوسط الحسابي العام لإجمالي القيم الخاصة ببعد الإدارة الاستراتيجيةانخفاض  3-1  .كفاءة رأس المال البشري في الأكاديميةوهذا يمكن اعتباره سببا لما تم التوصل إليه من نتائج الدراسة الاستطلاعية التي أشارت إلى وجود قـصور فـي . احتياجاتهم مما يعكس وجود قصور في هذا البعد، وهو ما يتفق مع ما تم التوصـل إليـه مـسبقا . قيمة محايد في مقياس ليكرت الخماسي ومــن خــلال اســتطلاع آراء بعــض مفــردات العينــة تــم التوصــل إلــى معــرفتهم بوجــود رؤيــة . مــن خــلال الدراســة الاســتطلاعية مـا ) 9-8-7(ليل البيانات الإحصائية الخاصة بأبعاد التوجه الريـادي والموجـودة فـي الجـداول الإحـصائية أظهرت نتائج تح :النتائج المتعلقة بالتزام أكاديمية تدريب مصر للطيران بأبعاد التوجه الريادي -2 .العامة للأكاديميةالعمــل علــى تحقيقهــا، ويــتم مراقبــة الأداء وتقييمــه مــن خــلال إدارة الجــودة بالأكاديميــة، إلا أنــه لا يوجــد إعــلان عــن الأهــداف تهتم بوضع أهداف خاصـة بكـل إدارة يـتم كما تمت الإشارة إلى أن الإدارة . الموقع الالكتروني الخاص بشركة مصر للطيرانالجودة فقط، كما تم ملاحظة أنها غير معلنة بـداخل الأكاديميـة أو فـي صـفحة التواصـل الاجتمـاعي الخاصـة بالأكاديميـة أو ٕ معرفــة العــاملين وادراكهــم لمحتواهــا كــان قاصــرا علــى العــاملين فــي إدارة حيــث أن ، وعــن معرفــة محتواهــاورســالة للأكاديميــة وهي تقابل قيمة  3.52  بلغت ، حيثقيمة المتوسط الحسابي العام لإجمالي القيم الخاصة ببعد التوجه الإبداعيارتفاع  1-2  :يلي تــم التوصــل إليــه مــن خــلال الدراســة الاســتطلاعية التــي أشــارت إلــى وهــذا يتفــق مــع مــا . موافــق فــي مقيــاس ليكــرت الخماســي المتعلقـة ببعـد  مـن خـلال تحليـل البيانـات من ناحية أخرى، .)الهند، الصين، سنغافورة(شرق أوروبا، ومنطقة الشرق الأقصى وتمـت الإشــارة إلــى أنـه حاليــا يــتم دراســة فـتح أســواق جديــدة لخــدمات الأكاديميـة التدريبيــة خاصــة فــي مجـال النقــل الجــوي فــي ، يــةبالأكاديميــة إدارة التــسويق فــي إجــراء بحــوث ســوقية بــشكل دوري، والبحــث عــن أســواق جديــدة لخــدمات الأكاديميــة التدريبكمـا تـشجع الإدارة العليـا . إدارة التسويق بالأكاديمية عن الاحتياجات التدريبية الجديدة في كـل مـن قطـاعي الـسياحة والطيـران بالاعتمـاد علـى المعلومـات التـي توفرهـا العاملين بها على تقديم برامج تدريبية جديدة، أو تطوير محتوى برامج تدريبية قائمة، مفـردات العينـة إلـى دعـم الإدارة العليـا لإدارة التخطـيط وتـشجيع أجوبـةوقد أشارت . اهتمام إدارة الأكاديمية بالإبداع والابتكار   .من خلالها إدارة علاقات متبادلة مع العملاء، وملتقيات التدريب والتوظيف التي تقيمها الكليات والمعاهد المختلفةتخدم فقط للإعـلان عـن الـدورات ولا يـتم العينة باقتصار الوسائل التسويق المحلية على صفحة التواصل الاجتماعي والتي تس بعض مفردات أجوبةالمحلي للبرامج التدريبية  والدبلومات المهنية المتخصصة والمرتبطة بالقطاع السياحي، حيث أوضحت جـود ضـعف فـي اسـتخدام الإدارة لأسـاليب ترويجيـة حديثـة خاصـة فيمـا يتعلـق بالتـسويق  إلـى والتوجه الإبداعي، تم التوصل 



وهـي  4.56 بلغـت ، حيـث)المبـادأة(قيمة المتوسط الحسابي العام لإجمالي القيم الخاصة ببعـد التوجـه الاسـتباقي ارتفاع  2-2 73   ------------------------------------------------------------------------------  ياسمين عبد المعطي عطية وهـي تقابــل  2.87  بلغـت ، حيـثقيمـة المتوسـط الحـسابي العــام لإجمـالي القـيم الخاصـة ببعـد تحمــل المخـاطرةانخفـاض  3-2  .في الأكاديمية لإدارة التـسويق تين التابعٕ، وادارة التعاقداتبحوث السوقمر من خلال إدارة  بشكل مستة والدوليةمعلومات عن السوق المحليأشـــارت إلـــى اهتمـــام الأكاديميـــة بالعمـــل وفـــق رؤى مـــستقبلية للقطـــاع، واهتمامهـــا بـــالتعرف علـــى احتياجـــات العمـــلاء، ورصـــد وهذا يتفق مع ما تم التوصل إليه من خـلال الدراسـة الاسـتطلاعية التـي .  في مقياس ليكرت الخماسي بشدةقابل قيمة موافقت -10 ( فـي الجـداول الإحـصائية مفردات العينة محل الدراسـةأجوبةمن خلال تحليل نتائج قيم المتوسط الحسابي واتجاهات  :النتائج المتعلقة بالتزام عملاء الأكاديمية بأبعاد سلوكيات مواطنة العميل - 3  .المطلوبة والتي تمكن من حسن استغلال الفرص الجديدة يـتم بالـسرعة الإدارة بدراسة الأسواق الجديدة المحتملة، ودراسة إمكانية تقديم خدمات تدريبية جديدة، إلا أن اتخـاذ القـرارات لا مفــردات العينــة مــدى اهتمــام أجوبــةوجــود قــصور فــي اســتعداد الإدارة العليــا فــي الأكاديميــة بتحمــل المخــاطرة، وقــد أوضــحت من خلال الدراسة الاستطلاعية التي أشـارت إلـى وهذا يتفق مع ما تم التوصل إليه . قيمة محايد في مقياس ليكرت الخماسي الكلمـــة الإيجابيـــة ( بـــسلوكيات مواطنـــة العمـــلاء فـــي الأبعـــاد المتعلقـــة بالتوصـــية  ارتفـــاع نـــسبة التـــزام عمـــلاء الأكاديميـــة1-3  :، تم ملاحظة)11-12-13-14-15-16 حيث أشارت بعض مفردات العينة إلـى اهتمـام إدارة الأكاديميـة مـن خـلال إدارة الجـودة بتقـديم . ، والتغذية العكسية)المنطوقة لمعـارض والمناسـبات التـي تنظمهـا الأكاديميـة لعدم معرفتهم بتلك الأنشطة إلا بعد انعقادها، مما يعكـس ضـعفا فـي التـرويج  أرجعــت بعــض مفــردات العينــة ذلــك إلــى إذ أظهــرت النتــائج وجــود قــصور فــي البعــد الخــاص بالمــشاركة فــي الأنــشطة، 2-3  .م بعد كل دورة تدريبيةاستمارات التقيي تحــسين ســلوكيات مواطنــة  فــي  مــن المقــدرات الجوهريــة والتوجــه الريــادي،كــلبــين العلاقــة تــأثير علقــة بالنتــائج المت -4  .أو تحضرها المقــدرات الجوهريــة  علاقــة ارتباطيــة طرديــة قويــة بــين تــم التوصــل إلــى وجــود) 17(مــن خــلال تحليــل بيانــات الجــدول  1-4 : العميل تحـسين  فـي ا كبيـراتـأثير لمقـدرات الجوهريـة والتوجـه الريـاديل تم التوصل إلى أن) 18(نات جدول امن خلال تحليل بي 2-4  )0.727( بلغت قيمة معامل الارتباط إذ كمتغير تابع لوسلوكيات مواطنة العمي كمتغيرات مستقلة، والتوجه الريادي جتمعــة  ، وهــو مــا يعنــي أن المتغيــرات المــستقلة مR2 (0.850( حيــث بلغــت قيمــة معامــل التحديـد سـلوكيات مواطنــة العميــل المقــدرات الجوهريــة والتوجــه (أن جميــع المتغيــرات المــستقلة تــم التوصــل إلــى ) 17(نــات جــدول امــن خــلال تحليــل بي 3-4  .سلوكيات مواطنة العميلتحسين لمن التباين الكلي % 85تفسر  مــا توصــلت إليــه وهــذا يعــزز  .)ممارســات ســلوكيات مواطنــة العميــلتحــسين ( المتغيــر التــابع فــيمعنويــة التــأثير ) الريــادي                         (De Guimaraes et al., 2016 ; Ruth et al.,2017)   دراسات بعض الباحثين



، التــي تمكــن مــن التفاعــل بــشكل أفــضل مــع التحــديات والمخــاطر المتزايــدة فــي بيئــة  بــالإدارة الاســتراتيجيةالاهتمــام 2- 1   .العاملين والتركيز على مواطنتهم التنظيمية التي تزيد من ولائهم والتزامهملم فــي الأكاديميــة، المحافظــة علــى رأس المــال البــشري مــن خــلال تحفيـــز مــن خــلال تــوفير ظــروف اســتمرارية الــتعاسـتقطاب رأس المـال البــشري مـن خــلال الاهتمـام بتخطــيط المـوارد البــشرية، تطـوير وتنميــة أداء رأس المـال البــشري وتــشمل ثــلاث وظــائف هــي . الاهتمــام بــإدارة رأس المــال البــشري واعتبارهــا مــن المهــام الاســتراتيجية لإدارة الأكاديميــة 1- 1 :راتيجية من خلاليتعلق ببعدي رأس المال البشري، والإدارة الاستضــرورة اهتمــام الإدارة العليــا بأكاديميــة تــدريب مــصر للطيــران بتنميــة مــصادر المقــدرات الجوهريــة بهــا خاصــة فيمــا  -1  :توصيات الدراسة     74  -------------------------------------------------------------------------------  أكاديمية تدريب مصر للطيران: ميدانيةدراسة   دور المقدرات الجوهرية للمنظمة وتوجهها الريادي نحو تحسين سلوكيات مواطنة العميل فـالإدارة . افظة على توجه الأكاديمية الريادي وتنافسيتها، وتحسين سلوكيات مواطنة عملائهـاالعمل، من أجل المح ، وضـع   والإعـلان عنهـإ واشـراك العـاملين فـي وضـعهاالاستراتيجية لابد أن تراعي تحديـد رؤيـة ورسـالة الأكاديميـة ، والتـي تـسهم فـي تحقيـق شكل خـاصالأهداف والاستراتيجيات الخاصة بالأكاديمية بشكل عام والوحدات الإدارية ب ــا بالأكاديميــة بتحــسين أبعــاد التوجــه -2     .الرؤية والرسالة والتعريف بها الريــادي بهــا، خاصــة فيمــا يتعلــق ببعــدي التوجــه  ضــرورة اهتمــام الإدارة العلي ــــدة لخــــدمات الأ  الاهتمــــام بإدخــــال وســــائل تــــسويقية وترويجيــــة1-2 :الإبداعي، وتحمل المخاطرة من خلال ــــة التدريبيــــةجدي دعــــم إدارة الموقــــع خــــلال   مــــن،كاديمي ي القطاع من خلال فستجابة للتغيرات السريعة في بيئة العمل على الا دعم الإدارة العليا لأكاديمية التدريب وتشجيعها 2-2 .   ومتابعة أراء العملاء وتحليلها للاستفادة منها،ونشره ،إنـشاء المحتـوىي علـدارة المحتـوى الالكترونـي تـساعد لإ  معلوماتيةنظم والاستعانة ب،تتيح بناء علاقات متبادلة مع العملاء لاستخدام أدوات التسويق بـالمحتوى عبـر وسـائل التواصـل الاجتمـاعي التـي الالكتروني التابعة لإدارة التسويق في الأكاديمية ــالتغيرات المفاجئــة فــي بيئــة العمــل3-2   .لأداء وزيادة قدراتها التنافسيةتقبل المخاطرة والسرعة في اتخاذ القرارات الاستراتيجية التي تسهم في تحسين ا ، والتــي يــرتبط بهــا نــوع مــن  إشــراك العــاملين فــي اتخــاذ بعــض القــرارات المرتبطــة ب ـــة الخارجيـــة(، مـــن خـــلال إشـــراكهم فـــي متابعـــة ودراســـة تقيـــيم الفـــرص والتهديـــدات البيئيـــة المخـــاطرة ـــالقوة )البيئ ، وعلاقتهـــا ب بالإضافة إلى الاهتمام . الاهتمام بالإعلان عن أنشطة الأكاديمية المختلفة، لضمان مشاركة عملائها والاستفادة منهم 2-3  .مستشارين للأكاديمية، من خلال التواصل معهم بشكل دوري ومستمرراكهم فـــي الخـــدمات المقدمـــة، والاســـتفادة مـــن خبـــراتهم واعتبـــارهم ٕالاهتمـــام بـــإدارة علاقـــات متبادلـــة مـــع العمـــلاء، واشـــ 1-3 :ضرورة اهتمام الإدارة العليا بأكاديمية التدريب بالممارسات التي تحسن سلوكيات مواطنة العميل من خلال -3 .فعالة فـي الوصـول إلـى قـرارات يـسهم، وتحقيـق التـوازن بـين مـصالح الأطـراف المختلفـة، بمـا )البيئـة الداخليـة(التنظيمـي والـضعف  ٕتوظيــف فــي الجامعــات والمعاهــد المختلفــة، وادارة علاقــات متبادلــة بــين الأكاديميــة وعملائهــا مــن  والبزيــادة ملتقيــات التــدريب               .الأفراد وشركات السياحة والطيران المختلفة
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The Role of Organization Core  and Its Entrepreneurial Orientation in Enhancing Customer 

Citizenship Behaviors 
 Field study : Egypt Air Training Academy  This study aims to identify the role of organization core competencies (organizing and physical resources, human capital, strategic management) and its entrepreneurial orientation (innovative orientation, proactive orientation, risk taking) in enhancing customer citizenship behavior, in Egypt air training academy, as one of the most important factors in developing the tourism professional sector. The study uses the analytical descriptive approach whose tools and methods described the study quantitatively and qualitatively. The study rises a number of recommendations to improve the academy core competencies and its entrepreneurial orientation, and enhance its customer citizenship behavior. 


