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ࢫ الملموســــــية: ٮڈــــــدفࢫɸــــــذهࢫالدراســــــةࢫإڲــــــʄࢫالتعــــــرفࢫعڴــــــʄࢫأثــــــرࢫجــــــودةࢫخــــــدماتࢫالنقــــــلࢫاݍݨــــــويࢫمــــــنࢫخــــــلالࢫأȊعادɸــــــاࢫاݍݵمســــــة

טعتماديــة،ࢫטســتجابة،ࢫכمــان،ࢫوالتعــاطفࢫعڴــʄࢫرضــاࢫالزȋــون،ࢫوذلــكࢫمــنࢫخــلالࢫدراســةࢫميدانيــةࢫعڴــʄࢫعينــةࢫمــنࢫزȋــائنࢫاݍݵطــوطࢫ

  . اݍݨوʈةࢫاݍݨزائرʈة

ࢫباسـتخدامࢫال؄فنـامجࢫטحصـاǿيࢫ وتوصـلتࢫالدراسـةࢫإڲـʄࢫوجـودࢫࢫ.(IBM spss statistic v 25)تمـتࢫمعاݍݨـةࢫالبيانـاتࢫإحصـائياً

علاقــةࢫذاتࢫدلالـــةࢫإحصــائيةࢫلبعـــديࢫالملموســيةࢫوטعتماديـــةࢫعڴــʄࢫرضـــاࢫالزȋــائن،ࢫوعـــدمࢫوجودɸــاࢫبالɴســـبةࢫلبعــدࢫטســـتجابة،ࢫȊعـــدࢫ

 .כمان،ࢫوȌعدࢫالتعاطف

  .شركةࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫاݍݨزائرʈة ،رضاࢫالزȋون  ،جودةࢫخدماتࢫالنقل ،النقلخدماتࢫ،ࢫاݍݨودة :الɢلماتࡧالمفتاحية

  .JEL: L15، L91، L93، M31تصɴيفࡧ

Abstract:  

This study aims to identify the impact of the quality of air transport services through its five dimensions: 

tangibility, reliability, responsiveness, safety, and empathy on customer satisfaction, through a field study on a 

sample of Algeria airlines company customers. 

The data was processed using the statistical program (IBM spss statistic v 25). The study found a 

statistically significant relationship for the dimensions of tangibility and reliability on customer satisfaction, and 

its absence the dimension of response, the dimension of safety, and the dimension of empathy. 

Keywords: quality; transport services; quality of transportation services; Customer satisfaction; Algeria airlines 

company. 

Jel Classification Codes: L15; L91; L93; M31. 
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  : مقدمة. 1

،ࢫحيـثࢫيـوفرࢫلزȋائنـھࢫالراحـة وכمـانࢫوإمɢانيـةࢫࢫʇعدࢫالنقلࢫاݍݨويࢫمنࢫأحدثࢫأنـواعࢫالنقـلࢫوأسـرعɺاࢫوأك؆فɸـاࢫمرونـةࢫوتطـوراً

ۘــܣࢫلاࢫȖســتطيعࢫأنࢫتصــلࢫإلٕڈــاࢫوســائلࢫالنقــلࢫכخــرى  ۘــܣࢫتحتلɺــاࢫخــدماتࢫ. الوصــولࢫإڲــʄࢫכمــاكنࢫالبعيــدةࢫالّ ࢫللمɢانــةࢫالɺامــةࢫالّ ونظــراً

النقـــــلࢫاݍݨـــــويࢫࢭـــــʏࢫحيـــــاةࢫכفـــــرادࢫوالمجتمعـــــات،ࢫفقـــــدࢫأصـــــبحࢫטɸتمـــــامࢫبقيـــــاسࢫجودٮڈـــــاࢫضـــــرورةࢫحتميـــــةࢫلتحقيـــــقࢫالنمـــــوࢫوالتطـــــورࢫ

ʋئــةࢫȖسـودɸاࢫالمنافسـةࢫالشــديدةࢫوازديـادࢫوڤـʏࢫالزȋــائنࢫالـذينࢫأصـبحواࢫيطــالبونࢫشـرɠاتࢫالط؈ـفانࢫبضــرورةࢫإدراجࢫوטسـتمرارʈةࢫࢭـʏࢫب

  .اݍݨودةࢫضمنࢫاس؅فاتيجياٮڈاࢫلتقديمࢫأحسنࢫاݍݵدمات،ࢫبماࢫيلۗܣࢫحاجاٮڈمࢫوʈتوافقࢫمعࢫتوقعاٮڈم

ۘــܣࢫٮڈــتمࢫبــرأيࢫالزȋــونࢫحــولࢫمــاࢫتقدمــھ،ࢫوتحــرصࢫعڴــʄࢫالق المؤسســةࢫالناݦݰــةࢫاليــومࢫۂــʏࢫالّ يــاسࢫالــدوريࢫلمســتوʈاتࢫالرضــاࢫف

ۘـــــܣࢫيقـــــدمɺاࢫباعتبارɸـــــاࢫفرصـــــةࢫ ـــــاࢫتـــــوڲʏࢫأɸميـــــةࢫبالغـــــةࢫللشـــــɢاوىࢫالّ لديـــــھ،ࢫوتبحـــــثࢫعـــــنࢫالمشـــــاɠلࢫالمســـــȎبةࢫݍݰـــــالاتࢫعـــــدمࢫالرضـــــا،ࢫكم

  .لاكȘشافࢫنقاطࢫالضعفࢫوالمباشرةࢫبالإجراءاتࢫالتܶݰيحيةࢫليتحولࢫالزȋونࢫالمشتɢيࢫإڲʄࢫزȋونࢫوࢭʏࢫللمؤسسة

بمعــزلࢫعــنࢫɸــذاࢫالواقــع،ࢫبــلࢫۂــʏࢫȖســڥʄࢫكغ؈فɸــاࢫمــنࢫشــرɠاتࢫالط؈ــفانࢫإڲــʄࢫكســبࢫرضــاࢫولʋسـتࢫاݍݵطــوطࢫاݍݨوʈــةࢫاݍݨزائرʈــةࢫ

ࢫ ࢫوتطلعــاً اليــة،ࢫتفـوقࢫمتطلبـاتࢫالزȋـائنࢫوتوقعــاٮڈم،ࢫࢭـʏࢫوقـتࢫأصـبحࢫفيــھࢫالزȋـونࢫأك؆ـفࢫانفتاحـاً زȋائٔڈـاࢫبتقـديمࢫخـدماتࢫذاتࢫجـودةࢫع

  .لاࢫيقبلࢫبالمستوʈاتࢫالمتدنيةࢫلݏݵدمات

ࢫعڴʄࢫɸذاࢫالتقديم،ࢫت:  לشɢالية .1. ۘܣࢫيمكنࢫصياغْڈاࢫكماࢫيڴʏوȋناءً   :ظɺرࢫمعالمࢫإشɢاليةࢫالدراسة،ࢫوالّ

ɸــــلࡧتوجــــدࡧعلاقــــةࡧذاتࡧدلالــــةࡧإحصــــائيةࡧبــــ؈نࡧجــــودةࡧخدمــــةࡧاݍݵطــــوطࡧاݍݨوʈــــةࡧاݍݨزائرʈــــةࡧورضــــاࡧزȋائٔڈــــاࡧعنــــدࡧدرجــــةࡧ"

  " ؟) α=0,05 (معنوʈةࡧ

  :التاليةصياغةࢫالفرضيةࢫالرئʋسيةࢫ تم إشɢاليةࢫالدراسة عڴʄ לجابة أجل من : فرضياتࡧالبحث. 2.1

 "ʈائٔڈـاࢫعنـدࢫدرجـةࢫمعنوȋـةࢫورضـاࢫزʈـةࢫاݍݨزائرʈةـــــــــــــــــــــــــــلاࢫتوجدࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫجـودةࢫخدمـةࢫاݍݵطـوطࢫاݍݨو 

) 0,05=α ." (  

اݍݨـــــويࢫعڴــــــʄࢫرضـــــاࢫزȋــــــائنࢫاݍݵطـــــوطࢫاݍݨوʈــــــةࢫ معرفــــــةࢫأثـــــرࢫجــــــودةࢫخدمـــــةࢫالنقــــــلࢫإڲـــــɸʄـــــذهࢫالدراســــــةࢫٮڈــــــدفࢫ :أɸـــــدافࡧالبحـــــث. 3.1

ۘــܣࢫيمكـنࢫأنࢫȖســاɸمࢫ ࢫالقصــورࢫالمسـȎبةࢫلعـدمࢫرضــاࢫالزȋـائن،ࢫإڲــʄࢫجانـبࢫتقـديمࢫȊعــضࢫטق؅فاحـاتࢫالّ ʏـة،ࢫوكـذاࢫمعرفــةࢫنـواڌʈاݍݨزائر

ʏــة،ࢫوتحســنࢫتنافســيةࢫالشــركةࢫمــنࢫ ࢭــɺــونࢫمــنࢫجȋتحســ؈نࢫمســتوىࢫجــودةࢫاݍݵــدماتࢫالمقدمــةࢫمــنࢫطــرفࢫالشــركةࢫوتحقــقࢫرضــاࢫالز

  .جɺةࢫأخرى 

ۘـܣࢫتـمࢫטطـلاعࢫعلٕڈـاࢫأثنـاءࢫالدراسـةࢫ بالدراسـة،ࢫ الصـلة ذات السـابقة عضࢫالدراساتȊ يمكنࢫتوضيح : دراساتࡧالسابقةال. 4.1 والّ

   :فيماࢫيڴʏ المكتȎية

 عنــــــوان)2010وآخــــــرون،ࡧࡧالشــــــورة( دراســــــةȊن: "،ࡧالموســــــومةࡧʈࡧرضــــــاࡧالمســــــافرʄدراســــــةࡧ: أثــــــرࡧجــــــودةࡧخــــــدماتࡧالط؈ــــــفانࡧعڴــــــ

  "تطبيقيةࡧلݏݵطوطࡧاݍݨوʈةࡧاليمنيةࡧوفقࡧمنظورࡧالمسافرʈنࡧع؄فࡧכردن

المقدمـةࢫلɺـمࢫمــنࢫقبـلࢫشـركةࢫاݍݵطــوطࢫاݍݨوʈـةࢫاليمنيــة،ࢫ عـنࢫاݍݵــدمات رضــاࢫالمسـافرʈن مسـتوى  تحديـد إڲــʄ الدراسـة ɸـدفت

ࢫࢭــــʏࢫالمســــافرʈنࢫمـــعـࢫاݍݵطــــوطࢫاليمنيــــةࢫࢭــــʏࢫنقــــاطࢫالشــــركةࢫࢭــــʏࢫכردن،ࢫحيــــثࢫتــــمࢫاختيــــارࢫعينــــةࢫ حيــــث ɠـــاـنࢫمجتمــــعࢫالدراســــةࢫمتمــــثلاً

،ࢫتـــمࢫجمـــعࢫالبيانـــاتࢫبواســـطةࢫاســـتȎيانࢫيضـــمࢫأســـئلةࢫحـــولࢫالمتغ؈ـــفاتࢫالديموغرافيـــةࢫوأȊعـــادࢫقيـــاسࢫࢫ250عشـــوائيةࢫبلغـــتࢫ مســـافراً

وقــدࢫأشــارتࢫنتــائجࢫالدراســةࢫإڲــʄࢫ. Tواختبــارࢫالفرضــياتࢫࢫspssטحصــاǿيࢫࢫجــودةࢫاݍݵــدمات،ࢫوتــمࢫتحليــلࢫالبيانــاتࢫبواســطةࢫال؄فنــامج

رضـــاࢫالمســـافرʈنࢫعـــنࢫاݍݵـــدماتࢫالمقدمـــةࢫمـــنࢫقبـــلࢫاݍݵطـــوطࢫاليمنيـــة،ࢫعڴـــʄࢫالـــرغمࢫمـــنࢫȖܦـــݨيلࢫȊعـــضࢫالســـلبياتࢫكغيـــابࢫوســـائلࢫ

  .قࢫلݏݵطوطࢫاليمنيةال؅ففيھࢫࢭʏࢫالرحلاتࢫالطوʈلة،ࢫقلةࢫالرحلاتࢫلبعضࢫטتجاɸات،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫنطاقࢫالعملࢫاݍݨغراࢭʏࢫالضي
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 دراسة )Widarsyah, 2013(عنوانȊࡧالمطار: "،ࡧالموسومةࡧʄعادࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧعڴȊةࡧوטنطباع: أثرࡧأȋالتجر" 

ࢫلـȘسعةࢫأȊعادࢫ الوصـولࢫإڲـʄࢫالمطـار،ࢫالطعـام،ࢫ(ɸدفتࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫتحديدࢫأثرࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫعڴʄࢫمستوىࢫالمطارࢫوفقاً

زȋـونࢫمــنࢫࢫ304عڴـʄࢫانطباعـاتࢫالزȋـائن،ࢫتɢونـتࢫالعينـةࢫمـنࢫ) כمـن،ࢫالبʋئـة،ࢫالݤݨـرة،ࢫواݍݨمــاركالȘسـوق،ࢫدائـرةࢫشـؤونࢫالمـوظف؈ن،ࢫ

ʏكيـــــــةࢫ إجمـــــــاڲʈيـــــــةࢫمـــــــنࢫالولايــــــــاتࢫالمتحـــــــدةࢫכمرȋࢫالمنطقــــــــةࢫالغرʏعـــــــةࢫمطــــــــاراتࢫدوليـــــــةࢫࢭـــــــȌلاسࢫفيغــــــــاس،ࢫلـــــــوسࢫأنجلـــــــس،ࢫســــــــانࢫ(أر

توصـلتࢫالدراسـةࢫإڲـʄࢫإيجـادࢫ. ارࢫاݍݵطـيࢫالمتعـدد،ࢫوقدࢫتمࢫجمعࢫالبيانـاتࢫوتحليلɺـاࢫباسـتخدامࢫטنحـد)فراɲسʋسɢو،ࢫوسياتلࢫتاɠوما

ʏعـــادࢫفقــطࢫݍݨـــودةࢫخدمــةࢫالمطـــار،ࢫوالمتمثلــةࢫࢭـــȊعــةࢫأȌــائنࢫحـــولࢫأرȋࢫانطباعـــاتࢫالزʏئـــة،ࢫ: علاقــةࢫإيجابيـــةࢫࢭــʋࢫالمطــار،ࢫالبʄالوصــولࢫإڲـــ

  .الطعام،ࢫوخدماتࢫالݤݨرة

 ةࡧدراســ)Baker, 2013(عنــوانȊࡧصــناعةࡧ: "،ࡧالموســـومةࡧʏاتࡧ: الط؈ــفانجــودةࡧاݍݵدمــة،ࡧورضــاࡧالعمــلاءࡧࡩـــɠمقارنــةࡧبــ؈نࡧشـــر

 "الط؈فانࡧالتقليديةࡧوشرɠاتࡧالط؈فانࡧمنخفضةࡧالتɢاليف

وقــتࢫالوصـــول،ࢫصـــعودࢫالرɠــاـب،ࢫطرʈقـــةࢫالتعامـــل،ࢫ(ɸــدفتࢫɸـــذهࢫالدراســـةࢫإڲـــʄࢫتحديـــدࢫالعلاقــةࢫبـــ؈نࢫأȊعـــادࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫ

ɠاتࢫالط؈ـفانࢫכمرʈكيـةࢫخـلالࢫالف؅ـفةࢫورضاࢫالزȋائنࢫࢭـʏࢫشـر ) כمتعة،ࢫخدمةࢫالزȋائن،ࢫالشɢاوى،ࢫاݍݰصةࢫالسوقية،ࢫوالبɴيةࢫالتحتية

ࢫ). Excel, 2010(،ࢫتـمࢫتحليـلࢫالبيانـاتࢫباسـتخدامࢫمـنݤݮࢫالبحـثࢫالك׿ـܣࢫبالاعتمـادࢫعڴـʄࢫبرنـامجࢫ)2007-2011( وȖشـ؈فࢫالنتـائجࢫإڲـʄࢫأنّ

ۘــܣࢫتتعلـــقࢫباݍݰصـــة التɢــاليفࢫأعڴـــʄࢫمـــنࢫشــرɠاتࢫالط؈ـــفانࢫالتقليديــة،ࢫوɠانـــتࢫךثـــارࢫالّ ࢫجــودةࢫاݍݵدمـــةࢫلشــرɠاتࢫالط؈ـــفانࢫمنخفضـــةࢫ

  .السوقية،ࢫالبɴيةࢫالتحتية،ࢫوخدمةࢫالزȋائنࢫواܷݰة

ڈـــاࢫتمـــتࢫعڴـــʄࢫشـــركةࢫاݍݵطـــوطࢫاݍݨوʈـــةࢫاݍݨزائرʈـــةࢫ ومـــا ࢫعـــنࢫالدراســـاتࢫالســـابقةࢫۂـــʏࢫأّٰ مطـــارࢫاݍݨزائـــرࢫ(م؈ـــقࢫدراســـȘناࢫاݍݰاليـــة

ʏࢫالدراســةࢫتمــت)الــدوڲ ـدماتࢫالمقدمــةࢫللزȋــائنࢫࢭــʏࢫɸـــذهࢫالشــركة،ࢫوأثــرࢫذلــكࢫعڴــʄࢫرضــاɸم،ࢫكمــاࢫأنّ ࢭـــʏࢫࢫ،ࢫوذلــكࢫلمعرفــةࢫمســتوىࢫاݍݵـ

وȋالاعتمـادࢫعڴـʄࢫالدراسـاتࢫ. ف؅فةࢫجائحةࢫɠورونا،ࢫوماࢫيتطلبࢫذلكࢫمـنࢫشـرɠاتࢫالط؈ـفانࢫخـدماتࢫخاصـةࢫوإجـراءاتࢫوقائيـةࢫصـارمة

الملموســـــية،ࢫטعتماديـــــة،ࢫ: الســـــابقةࢫتـــــمࢫاســـــتخدامࢫنمـــــوذجࢫכداءࢫالفعڴـــــʏࢫلقيـــــاسࢫجـــــودةࢫخدمـــــةࢫالنقـــــل،ࢫوفـــــقࢫأȊعادɸـــــاࢫاݍݵمســـــة

  .טستجابة،ࢫכمان،ࢫوالتعاطف

 :منݤݨيةࡧالبحث. 5.1

ــــذيࢫمــــنࢫأدواتــــھࢫالوصــــفࢫوالتحليــــل،ࢫمــــنࢫخــــلالࢫטعتمــــادࢫࢭــــʏࢫɸــــذهࢭــــʏࢫ تـــمࢫטعتمــــاد ࢫالدراســــةࢫعڴــــʄࢫالمــــنݤݮࢫטســــتɴباطي،ࢫوالّ

ـاࢫࢭـʏࢫاݍݨانـبࢫالتطبيقـيࢫفقـدࢫ اعتمـدناࢫعڴـʄࢫاݍݨانبࢫالنظريࢫݍݨمعࢫالبياناتࢫالثانوʈةࢫعڴʄࢫالمܦݳࢫכɠادي׿ܣࢫللأبحـاثࢫوالدراسـات،ࢫأمّ

  .اݍݨويࢫعڴʄࢫرضاࢫزȋائن جودةࢫخدمةࢫالنقلمستوىࢫࢫטستȎيانࢫلتقييم

 :לطارࡧالنظريࡧللدراسة. 2

  :مفɺومࡧɲشاطࡧالنقل 1.2

ࢫࢭــʏࢫاݍݰيــاةࢫטقتصــاديةࢫ ʇعت؄ـفࢫقطــاع ࢫɸامـاً نــةࢫللɺيɢــلࢫטقتصــاديࢫࢭـʏࢫأيࢫدولــة،ࢫوɸــوࢫيلعــبࢫدوراً عـاتࢫالمɢوّ النقــلࢫأحــدࢫالقطا

ࢫمـــعࢫتطـــورࢫ ࢫتطـــورࢫأيࢫمجتمــعࢫمعاصـــرࢫيȘناســـبࢫطــرداً  النقــلࢫوالمواصـــلاتࢫفيــھ،ࢫفالمواصـــلاتࢫۂـــʏࢫعبــارةࢫعـــنࢫنقـــلوטجتماعيــة،ࢫوأنّ

  .כشياءࢫوכحياءࢫمنࢫمɢانࢫإڲʄࢫآخرࢫبواسطةࢫوسائلࢫالنقلࢫواتصالࢫمحددةࢫوع؄فࢫمɴشآتࢫمخصصةࢫلذلك

 شاطࡧالنقلɲفࡧʈعرȖ:  

،ࢫنقلࢫالآۜܣءࢫأيࢫ ،ࢫصـفحةࢫɠ2017اـࢭʏ،ࢫ(لھࢫمـنࢫمɢـانࢫلمɢـان،ࢫنقـلࢫالكـلامࢫأيࢫرواهࢫعنـھࢫʈحو تالنقلࢫلغةࢫمنࢫنقلࢫينقلࢫنقلاً

ھ. )20    ."نقلࢫכفرادࢫمنࢫمɢانࢫإڲʄࢫآخر: "وʉعرّفࢫɲشاطࢫالنقلࢫعڴʄࢫحسبࢫالموسوعةࢫالعرȋيةࢫالعالميةࢫبأنّ



 -اݍݨزائرʈةࢫدراسةࢫميدانيةࢫعڴʄࢫعينةࢫمنࢫزȋائنࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫ- أثرࢫجودةࢫخدمةࢫالنقلࢫاݍݨويࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋائن
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ھ ࢫبأنّ ،ࢫ2003المشـاقبةࢫوࢫالعـدوان،ࢫ( "عمليةࢫالتحرʈكࢫالميɢانيɢيࢫللبضاعةࢫمنࢫمɢانࢫلآخـر: "وʉعرّفࢫɲشاطࢫالنقلࢫاصطلاحاً

ݯݨـــازي،ࢫ( "Ȗغي؈ـــفࢫمɢـــانࢫالســـلعةࢫمـــنࢫموقـــعࢫتɢـــونࢫفيـــھࢫالمنفعـــةࢫأقـــلࢫإڲـــʄࢫموقـــعࢫتـــزدادࢫفيـــھࢫالمنفعـــة: "أيࢫبمعۚـــܢࢫآخـــر. )45صـــفحةࢫ

  .)174،ࢫصفحةࢫ2005

ــھ ʇعــرّف كمــا أوࢫالممتلɢــاتࢫمــنࢫمɢــانࢫإڲــʄࢫآخــرࢫݍݵلــقࢫمنفعـــةࢫ/ɲشــاطࢫأوࢫوســيلةࢫتخــتصࢫبتحرʈــكࢫوانتقـــالࢫכܧــݵاصࢫو: "بأنّ

مɢانية،ࢫفɺوࢫينقلࢫالسلعࢫوכفرادࢫمنࢫمɢانࢫتقلࢫفيھࢫالمنفعةࢫأوࢫتنخفضࢫإڲʄࢫمɢانࢫذاتࢫمنفعـةࢫعاليـةࢫف؈فتفـعࢫالـثمن،ࢫوɸـوࢫȖغلـبࢫ

ـــھشــرعࢫالمࢫھوقـــدࢫعرفــ .)30،ࢫصــفحةࢫ2010زɸــري،ࢫכ (" عڴــʄࢫȊعــدࢫالمســافات ɠــلࢫɲشــاطࢫينقــلࢫبواســطتھࢫܧـــݵصࢫ: "اݍݨزائــريࢫعڴــʄࢫأنّ

  ).17-88،ࢫمنࢫالقانونࢫرقمࢫ16المادةࢫ("ɠانࢫنوعɺا طبيڥʏࢫأوࢫمعنويࢫأܧݵاصࢫأوࢫبضاǿعࢫمنࢫمɢانࢫإڲʄࢫآخرࢫعڴʄࢫم؅نࢫمركبةࢫمɺما

ࢫɲشاطࢫالنقلࢫيتمثـلࢫࢭـʏࢫتحرʈـكࢫ،ࢫمنࢫالتعارʈفࢫالسابقة  أو  السـلعࢫمـنࢫأمـاكنࢫלنتـاجࢫوإيصـالɺاࢫإڲـʄࢫأمـاكنࢫالبيـعيتܸݳࢫأنّ

טسْڈلاكࢫبالكمياتࢫالمطلوȋة،ࢫوࢭʏࢫכوقاتࢫالمحددة،ࢫوɸذاࢫماࢫʇسɺمࢫࢭʏࢫاستحداثࢫالمنفعةࢫالمɢانيةࢫوالمنفعـةࢫالزمانيـة،ࢫمـعࢫال؅فك؈ـقࢫ

  .عڴʄࢫضرورةࢫخلقࢫنوعࢫمنࢫالتوازنࢫب؈نࢫالمنافعࢫالمحققةࢫوالتɢلفةࢫالمصاحبةࢫلɺا

  :النقلࡧخصائص  2.1.2

ــقةࢫݍݨانــبࢫال يمكــنࢫتنــاول  ــقةࢫݍݨانــبࢫالطلــبࢫواݍݵصــائصࢫالمم؈ّ ،ࢫعــرضخصــائصࢫالنقــلࢫمــنࢫخــلالࢫشــق؈ن،ࢫاݍݵصــائصࢫالمم؈ّ

  : )54-49،ࢫالصفحاتࢫ2016جدار،ࢫ(وɸذاࢫكماࢫيڴʏࢫ

 ࡧخدماتࡧالنقلʄقةࡧݍݨانبࡧالطلبࡧعڴ  :وۂʏࢫȖشمل : اݍݵصائصࡧالمم؈ّ

 ـــوࡧطلـــبࡧمحفـــوزࡧأوࡧمشـــتقɸࡧخـــدماتࡧالنقـــلࡧʄـــاࢫلاࢫتطلــــبࢫ : الطلـــبࡧعڴـــɺࢫخـــدماتࢫالنقـــلࢫبمختلـــفࢫأنواع وʈقصـــدࢫبـــذلكࢫأنّ

ࢫɲشاطࢫالنقلࢫɸوࢫɲشاطࢫمستقلࢫقائمࢫبذاتھ،ࢫوإنماࢫتطلبࢫلتحقيقࢫأغراضࢫمختلفة،ࢫفنلاحظࢫأنّ    : لذاٮڈاࢫبالرغمࢫمنࢫأنّ

مࢫࢭــــʏࢫטنتقــــالࢫإڲــــʄࢫمواقــــعࢫالعمــــلࢫأوࢫحيــــثࢫȖعقــــدࢫطلــــبࢫכفــــرادࢫالمســــافرʈنࢫعڴــــʄࢫخــــدماتࢫالنقــــلࢫɸــــوࢫطلــــبࢫمشــــتقࢫمــــنࢫرغبــــْڈ -

صـفقاتࢫالتبـادلࢫالتجـاريࢫالــداخڴʏࢫواݍݵـارڊʏ،ࢫالرغبـةࢫࢭــʏࢫقضـاءࢫأوقـاتࢫالفــراغࢫوטسـتجمام،ࢫالرغبـةࢫࢭــʏࢫטنتقـالࢫإڲـʄࢫأســواقࢫ

  التداول؛ࢫࢫࢫ

- ʄࢫنقـلࢫالمـوادࢫכوليـةࢫوالسـلعࢫالرأسـماليةࢫإڲـʏوࢫطلبࢫمشتقࢫمنࢫالرغبـةࢫࢭـɸعࢫǿࢫخدماتࢫنقلࢫالبضاʄيعࢫࢫالطلبࢫعڴɴمراكـزࢫالتصـ

جࢫقابـلࢫللاسـْڈلاك،ࢫومـنࢫثـمࢫنقـلࢫالسـلعࢫالٔڈائيـةࢫإڲـʄࢫمراكـزࢫالتوزʉـعࢫوטسـْڈلاك،ࢫومـنࢫثـمࢫتحقيـقࢫوȖعظـيمࢫ Ȋغرضࢫإعدادࢫمنتَ

جࢫورفاɸيةࢫالمسْڈلك   .           رȋحيةࢫالمنتَ

 ࡧزمـنࡧأداءࡧخدمـةࡧالنقـلʏࡧخـدماتࡧالنقـلࡧالبديلـةࡧبـاختلافࡧالـوفرةࡧࡩـʄمعـدلاتࢫالطلــبࢫتتـأثرࢫ: اخـتلافࡧمعـدلاتࡧالطلـبࡧعڴـ

ــذيࢫȖسـتغرقھࢫرحلــةࢫטنتقــالࢫمــنࢫ عڴـʄࢫخدمــةࢫالنقــلࢫبـاختلافࢫقــدرةࢫوســيلةࢫالنقـلࢫالمســتخدمةࢫعڴــʄࢫاختصــارࢫعنصـرࢫالــزمنࢫالّ

ۘـܣࢫتخضـعࢫ ࢫمـنࢫوجـودࢫتɢلفـةࢫالفرصـةࢫالبديلـةࢫلـزمنࢫرحلـةࢫטنتقـال،ࢫوالّ أɸميـةࢫالوقـتࢫالمقتصـدࢫانطلاقـاً مɢانࢫإڲʄࢫأخر،ࢫوتأȖيࢫ

كتقييمـــھࢫللمنـــافعࢫالمســـتمدةࢫمـــنࢫإطالـــةࢫف؅ـــفةࢫالتمتـــعࢫوטســـتجمامࢫكنȘيجـــةࢫلاختصـــارࢫ ظـــۜܣࢭـــʏࢫجانـــبࢫكب؈ـــفࢫمٔڈـــاࢫللتقيـــيمࢫالܨݵ

  .زمنࢫالسفر

 ࡧلاخـــتلافࡧالمســـتوىࡧטقتصـــادي يتصـــفࢫالطلـــبࢫعڴـــʄࢫخـــدماتࢫوســـائلࢫ :تبـــاينࡧمعـــدلاتࡧالطلـــبࡧعڴـــʄࡧخـــدماتࡧالنقـــلࡧوفقـــاً

 والتقلبـات النقـل خـدمات عڴـʄ الطلـبالنقـلࢫبصـفةࢫعامـةࢫبالتقلـبࢫوعـدمࢫטنتظـام،ࢫوʈرجـعࢫذلـكࢫإڲـʄࢫوجـودࢫارتبـاطࢫوثيـقࢫبـ؈نࢫ

الطلـبࢫعڴــʄࢫنقـلࢫالبضـاǿعࢫإڲــʄࢫالزʈـادةࢫࢭـʏࢫف؅ــفاتࢫالـرواجࢫטقتصـاديࢫنȘيجــةࢫللتوسـعࢫࢭــʏࢫ رواجࢫوكســاد،ࢫفيميـل مـن טقتصـادية

مراكـزࢫלنتـاجࢫوטسـْڈلاك،ࢫوʈنصـرفࢫنفــسࢫالتحليـلࢫإڲـʄࢫالزʈـادةࢫعڴــʄࢫخـدماتࢫالسـفرࢫȊغـرضࢫالمتعــة،ࢫحيـثࢫتتولـدࢫعـنࢫحركــةࢫ

للقيـــامࢫبـــرحلاتࢫ مٔڈـــا جانـــب بتخصـــيص ɴشـــاطࢫטقتصـــاديࢫزʈـــادةࢫࢭـــʏࢫمســـتوىࢫمـــداخيلࢫכفـــرادࢫعڴـــʄࢫنحـــوࢫʇســـمحالـــرواجࢫࢭـــʏࢫال



  طاɸ؈فࢫناديةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫحواسࢫمولودࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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ـــاࢫࢭـــʏࢫحـــالاتࢫטنكمـــاشࢫטقتصـــاديࢫفتتجـــھࢫمعـــدلاتࢫالطلـــبࢫعڴـــʄ. الت؇ـــقهࢫوטســـتجمام ࢫ أمّ خـــدماتࢫالنقـــلࢫإڲـــʄࢫالتضـــاؤلࢫنظـــراً

المــوادࢫכوليــةࢫوعناصــرࢫלنتــاجࢫإڲــʄࢫمراكــزࢫלنتــاج،ࢫلانخفــاضࢫمعــدلاتࢫלنتــاجࢫوالتــداول،ࢫممّــاࢫيــؤثرࢫعڴــʄࢫالطلــبࢫȊغــرضࢫنقــلࢫ

 إضـــافةࢫاڲـــʄࢫذلـــك،ࢫטنكمـــاشࢫࢭـــʏࢫالطلـــبࢫعڴـــʄࢫخـــدمات. وانخفـــاضࢫالطلـــبࢫعڴـــʄࢫنقـــلࢫالمنتجـــاتࢫالٔڈائيـــةࢫإڲـــʄࢫمنافـــذࢫالȘســـوʈق

ࢫلتدɸورࢫمستوʈاتࢫمداخيلࢫכفراد،ࢫومنࢫثمࢫارتفاعࢫتɢلفةࢫالفرصࢫالبديلةࢫلأوقاتࢫالراحةࢫوالفراغ  .   السفرࢫنظراً

 ࡧخدماتࡧالنقلالʄࡧمعدلاتࡧالطلبࡧعڴʏتقلباتࡧࡩ:  

ࢫ: التقلباتࢫاليوميةࢫࢭʏࢫالطلبࢫعڴʄࢫخـدماتࢫالنقـل - بالɴسـبةࢫلطلبـاتࢫالنقـلࢫȊغـرضࢫالسـفرࢫنلاحـظࢫتقلـبࢫمعـدلاتࢫالطلـبࢫتبعـاً

ࢫلاخــتلافࢫمواعيــدࢫالعمــلࢫومواعيــدࢫ) Ȋعــدɸاࢫأوࢫقر٭ڈــا(لاخــتلافࢫمنــاطقࢫتركــزࢫالقــوىࢫالعاملــةࢫ مــنࢫمراكــزࢫלنتــاج،ࢫوكــذلكࢫوفقــاً

  الدراسةࢫبالɴسبةࢫلطلابࢫالمدارس؛ࢫ

وʈقتصــرࢫعڴــʄࢫالطلــبࢫعڴــʄࢫخــدماتࢫالنقــلࢫȊغــرضࢫالســفرࢫللعمــلࢫأوࢫقضــاءࢫלجــازةࢫכســبوعية،ࢫوكــذلكࢫ: ســبوعيةالتقلبــاتࢫכ  -

  القوان؈نࢫالمنظمةࢫلمواعيدࢫלجازةࢫכسبوعيةࢫللعامل؈ن؛

ࢫلتنــــوعࢫالɴشـــــاطࢫ: التقلبــــاتࢫالموســــمية - ࢭــــʏࢫالطلــــبࢫعڴـــــʄࢫخــــدماتࢫنقــــلࢫالبضــــاǿعࢫفتختلـــــفࢫوفقــــاً بالɴســــبةࢫللتقلبـــــاتࢫالموســــميةࢫ

يࢫࢭـــــʏࢫمختلـــــفࢫالقطاعـــــات،ࢫحيـــــثࢫتظɺـــــرࢫتلـــــكࢫالتقلبـــــاتࢫبوضـــــوحࢫࢭـــــʏࢫالقطـــــاعࢫالزراڤـــــʏࢫبدرجـــــةࢫأك؄ـــــفࢫمـــــنࢫالقطـــــاعࢫטقتصـــــاد

ࢫلارتبـــــاطࢫالɴشـــــاطࢫالزراڤـــــʏࢫبمواعيـــــدࢫمحـــــددةࢫللـــــدورةࢫالزراعيـــــة،ࢫوȋالتـــــاڲʏࢫيـــــزدادࢫالطلـــــبࢫعڴـــــʄࢫنقـــــلࢫ الصـــــناڤʏ،ࢫوذلـــــكࢫنظـــــراً

 . قلࢫالمحاصيلࢫالزراعيةࢫࢭʏࢫأوقاتࢫجنٕڈا،ࢫكماࢫيزدادࢫالطلبࢫعڴʄࢫن)البذور،ࢫכسمدة(مستلزماتࢫלنتاجࢫالزراڤʏࢫ

 قةࡧݍݨانبࡧعرضࡧخدماتࡧالنقل   :وۂʏࢫȖشمل :اݍݵصائصࡧالمم؈ّ

 اليفࡧعرضࡧخدماتࡧالنقلࡧباختلافࡧوسيلةࡧالنقلࡧالمستخدمةɢاختلافࡧت:  

 ــاليفࢫعــرضࢫخـــدماتࢫɢافــةࢫالمبـــالغࢫالمدفوعــةࢫلوســيلةࢫالنقــل،ࢫكمـــاࢫتتضــمنࢫتɠـاـبࢫɠــاليفࢫعــرضࢫخـــدماتࢫنقــلࢫالرɢتتضــمنࢫت

  .               تɢاليفࢫالܨݰنࢫوالتأم؈نࢫوالتخزʈنࢫأثناءࢫالطرʈق: نقلࢫالبضاǿعࢫɠافةࢫالمبالغࢫالمنفقةࢫالمدفوعةࢫلوسيلةࢫالنقل،ࢫمثل

 عدمࡧالقابليȊنعرضࡧخدماتࡧقطاعࡧالنقلࡧيتصفࡧʈةࡧللتخز :  

 قصــدࢫʈࢫآنࢫواحــد؛ࢫوʏــقةࢫيطلــقࢫعلٕڈـاࢫاق؅ــفانࢫטسـْڈلاكࢫبالإنتــاجࢫࢭـ تنفـردࢫخــدماتࢫقطـاعࢫالنقــلࢫبمختلـفࢫوســائلھࢫبخاصـيةࢫمم؈ّ

ࢫخدماتࢫوسائلࢫالنقلࢫيتمࢫاسْڈلاكɺاࢫبمجردࢫإنتاجɺا،ࢫو؅ʈفتبࢫعڴʄࢫذلكࢫعدمࢫقابليةࢫتلكࢫاݍݵدماتࢫللتخزʈن   . بذلكࢫأنّ

 عدمࡧالقȊابليةࡧللتجزئةعرضࡧخدماتࡧقطاعࡧالنقلࡧيتصفࡧ :  

 يقصد ɸعة،ࢫبحيثࢫيبدأࢫعرضࢫȊࢫخدماتࢫالنقلࢫتقدمࢫبصورةࢫمستقلةࢫومتتا هࢫاݍݵـدماتࢫمـنࢫنقطـةࢫטنطـلاقࢫإڲـʄࢫذبذلكࢫأنّ

  .نقطةࢫالوصولࢫȊشɢلࢫلاࢫيتجزأ

 ࡧانجازࡧاݍݵدمةʏࡧالسبقࡧࡩʄࡧلتباينࡧوسيلةࡧالنقلࡧعڴ   : اختلافࡧمعدلاتࡧعرضࡧخدماتࡧالنقلࡧوفقاً

 عــرفȖ ــɸقصــدࢫبــذلكࢫتبـــاينࢫݯݨــمࢫالمعــروضࢫمـــنࢫخــدماتࢫالنقــلࢫع؄ـــفࢫوســائلࢫالنقــلࢫالمختلفـــة،ࢫࢫهࢫاݍݵاصــيةࢫبالاعتماديـــة،ذʈو

بالɴســـــبةࢫلɢـــــلࢫوســـــيلةࢫعڴـــــʄࢫحــــــدى،ࢫومـــــدىࢫتأثرɸـــــاࢫبالعوامـــــلࢫوالظـــــروفࢫالطبيعيــــــةࢫ وʈرجـــــعࢫذلـــــكࢫإڲـــــʄࢫاخـــــتلافࢫطاقـــــةࢫالنقــــــل

ۘܣࢫقدࢫȖعوقࢫاɲسيابࢫتدفقࢫحركةࢫالنقلࢫع؄فࢫالوسيلةࢫالمستخدمة   . وטقتصاديةࢫالّ

 ࡧالوجھࡧכكملعرضࡧ اختلافʄاࡧعڴɸخدماتࡧالنقلࡧمنࡧحيثࡧمعدلࡧتكرارࡧاݍݵدمةࡧوانجاز:  

 قصدʈۘـܣࢫتصـلࢫ٭ڈـاࢫوسـيلةࢫ و اختلافࢫوسائلࢫالنقلࢫمنࢫحيثࢫقدرةࢫɠلࢫمٔڈاࢫعڴʄࢫتكرارࢫأداءࢫاݍݵدمة،ࢫأيࢫعـددࢫالمـراتࢫالّ بذلكࢫ

نـــة محطـــاتࢫטنطـــلاق بـــ؈ن النقـــل ࢫوســـائلࢫ. والوصـــولࢫخـــلالࢫف؅ـــفةࢫزمنيـــةࢫمعيّ النقـــلࢫال؄ـــفيࢫواݍݨـــويࢫوࢭـــʏࢫɸـــذاࢫالصـــددࢫنجـــدࢫأنّ
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ــاࢫمــنࢫحيــثࢫالقــدرةࢫعڴــʄࢫانجــازࢫاݍݵدمــة. تحتــلࢫالمɢانــةࢫכوڲــʄ،ࢫثــمࢫيلٕڈــاࢫالنقــلࢫبالســككࢫاݍݰديديــة،ࢫثــمࢫوســائلࢫالنقــلࢫالمــاǿي  أمّ

نــةࢫعڴـــʄࢫانجـــازࢫالنقــلࢫبصـــورةࢫتامـــةࢫأوࢫɠاملــةࢫدونࢫاݍݰاجـــةࢫإڲـــʄࢫ عڴــʄࢫالوجـــھࢫכكمـــل،ࢫفيقصــدࢫ٭ڈـــاࢫمـــدىࢫقــدرةࢫوســـيلةࢫنقـــلࢫمعيّ

وʈـــأȖيࢫࢭـــʏࢫ. قـــدرٮڈاࢫعڴــʄࢫأنࢫتتـــوڲʄࢫبنفســـɺاࢫتقـــديمࢫخدمـــةࢫالنقــلࢫمـــنࢫنقطـــةࢫبدايـــةࢫالرحلــةࢫإڲـــʄࢫٰڈايْڈـــاوســائلࢫنقـــلࢫوســـيطة،ࢫأيࢫ

مقدمــــةࢫوســــائلࢫالنقــــلࢫبالɴســــبةࢫلɺــــدهࢫاݍݵاصــــيةࢫالنقــــلࢫال؄ــــفي،ࢫوذلــــكࢫمــــنࢫخــــلالࢫنقــــلࢫالرɠـــاـبࢫمــــنࢫمنــــاطقࢫالســــكنࢫومواقــــعࢫ

לنتـاجࢫإڲـʄࢫمواقـعࢫالتصــɴيع،ࢫثـمࢫإڲـʄࢫمنافــذࢫࢫכعمـالࢫإڲـʄࢫمراكـزࢫלنتــاجࢫأوࢫالȘسـوʈق،ࢫوكـذلكࢫܧـݰنࢫالبضــاǿعࢫونقلɺـاࢫمـنࢫمراكــز 

  .  التوزʉعࢫوטسْڈلاك

 :النقلࡧاݍݨوي عمومياتࡧعنࡧࡧࡧ2.2

ʇعدࢫالنقلࢫاݍݨويࢫࢭʏࢫالوقتࢫاݍݰاڲʏࢫأفضلࢫوسـيلةࢫللانتقـالࢫللمسـافاتࢫالبعيـدة،ࢫفɺـوࢫواسـطةࢫنقـلࢫبـ؈نࢫالقـاراتࢫوالبلـدانࢫ

)ʏالنقــلࢫاݍݨــويࢫالــدوڲ(ࢫالبلــدࢫالواحــدࢫʏــ؈نࢫالمــدنࢫࢭــȋࢫو،)ʏࢫالف؅ــفةࢫ)النقــلࢫاݍݨــويࢫالمحڴــʏࢫم؈قتــھࢫالســرعةࢫوכمــانࢫوإيصــالࢫالمنقــولࢫࢭــ،

 . المحددة

 :اݍݨوي ࡧمفɺومࡧالنقل 1.2.2

ʇعــدࢫالنقــلࢫع؄ــفࢫالطــائراتࢫأوࢫمــاࢫʇعــرفࢫبالنقــلࢫاݍݨــويࢫمــنࢫأحــدثࢫوســائلࢫالنقــلࢫالمɺمــةࢫࢭــʏࢫنقــلࢫالمســافرʈنࢫواحتياجــاٮڈم،ࢫ

ۘــــܣࢫتمكنــــھࢫمــــنࢫوصــــلࢫمــــاࢫȊعــــدࢫمــــنࢫ تصــــادي،ࢫوذلــــكࢫلتم؈ــــقهࢫبالســــرعةࢫالّ ۘــــܣࢫيرتكــــزࢫعلٕڈــــاࢫالɴشــــاطࢫטق وأحــــدࢫالــــدعائمࢫכساســــيةࢫالّ

ࢫالنقــــلࢫכخــــرى،ࢫولــــمࢫʇعــــدࢫالنقــــلࢫاݍݨــــويࢫالمســــافاتࢫࢭــــʏࢫزمــــنࢫقصــــ؈ف،ࢫȖ݀ݨــــزࢫعــــنࢫتحقيقــــھࢫمركبــــاتࢫ عڴــــʄࢫطبقــــةࢫمعينــــةࢫمــــنࢫحكــــراً

المجتمــع،ࢫبــلࢫأصــبحࢫللɢافــة،ࢫوازدادتࢫأɸميتــھࢫࢭــʏࢫمجــالࢫالرɠـاـبࢫوالبضــاǿعࢫȊعــدࢫتنــاقصࢫכخطــارࢫاݍݨوʈــة،ࢫحيــثࢫأصــبحتࢫالطــائرةࢫ

  .منࢫوسائلࢫالنقلࢫכخرى  أك؆فࢫأماناً 

مثـلࢫ،ࢫنھࢫيحقـقࢫأك؆ـفࢫمـنࢫم؈ـقةࢫسـواءࢫللأܧـݵاصأولاࢫشكࢫ،ࢫةالنقلࢫاݍݨويࢫɸوࢫالوسيلةࢫالمثڴʄࢫللانتقالࢫللمسافاتࢫالبعيدف

بالإضـــافةࢫإڲــــʄࢫ،ࢫالســـرعةࢫࢭـــʏࢫإنجـــازࢫכعمـــالࢫخاصـــةࢫعنـــدماࢫيɢـــونࢫالعمـــلࢫذوࢫأɸميـــةࢫقصـــوىࢫࢭـــʏࢫتحديـــدࢫصـــفقاتࢫاقتصـــاديةࢫكب؈ـــفة

الزɸــورࢫوכدوʈــةࢫࢫأمــاࢫبالɴســبةࢫللبضــاǿعࢫفتتجڴـʄࢫم؈قتــھࢫࢭــʏࢫنقـلࢫالســلعࢫالبالغــةࢫכɸميــةࢫوالنـادرةࢫمثــل،ࢫالراحـةࢫالمتاحــةࢫࢭــʏࢫالطـائرات

وʈتضـمنࢫɸـذاࢫالنـوعࢫمــنࢫالنقـلࢫخطـوطࢫمحليـةࢫداخـلࢫإقلــيمࢫ،ࢫإلاࢫأنࢫتɢلفتـھࢫمرتفعـةࢫوحمولتــھࢫمعقولـةإݍـݸ،ࢫ... والفواكـھࢫالطازجـة

  .   البلدࢫوخطوطاࢫدوليةࢫب؈نࢫالبلدان

كغ؈ـفهࢫمـنࢫࢫالطائرة،ࢫالمطار،ࢫوالطرʈق،ࢫحيـثࢫʇعتمـدࢫالنقـلࢫاݍݨـوي : وʈتɢونࢫنظامࢫالنقلࢫاݍݨويࢫمنࢫثلاثࢫعناصرࢫأساسيةࢫ

כɲشطةࢫטقتصاديةࢫכخرىࢫعڴʄࢫɸياɠلࢫوتجɺ؈ـقاتࢫوȋۚـܢࢫتحتيـةࢫȖسـاɸمࢫࢭـʏࢫاشـتغالھࢫبالشـɢلࢫالمطلـوب،ࢫمـنࢫأجـلࢫتحقيـقࢫالɺـدفࢫ

  .(AVIA.PRO, 2016) المسطرࢫلھ،ࢫوɸوࢫنقلࢫכفرادࢫوالسلعࢫجوا

،ࢫ2013مɢـــي،ࢫ(وȘʈســمࢫالنقـــلࢫاݍݨـــويࢫبمجموعـــةࢫمـــنࢫاݍݵصـــائصࢫتم؈ـــقهࢫعـــنࢫبقيـــةࢫأنـــواعࢫالنقـــلࢫכخـــرى،ࢫنـــذكرɸاࢫࢭـــʏࢫךȖـــيࢫ

   )3صفحةࢫ

 ـذاࢫمـاࢫيــدفعࢫ: الظـروفࢫالمناخيـةɸࢫالطـائرةࢫمـنࢫبقيـةࢫכنـواعࢫכخـرىࢫمـنࢫوسـائلࢫالنقـل،ࢫوʄميـةࢫعڴـɸعت؄ـفࢫمـنࢫأك؆ـفࢫالمـؤثراتࢫأȖو

دراســـةࢫتوقعـــاتࢫالظـــروفࢫاݍݨوʈـــةࢫعنـــدࢫقيـــامࢫالطـــائراتࢫبـــالإقلاعࢫوالɺبـــوط،ࢫبحيـــثࢫيـــتمࢫتزوʈـــدɸاࢫبɴشـــرةࢫجوʈـــةࢫمفصـــلةࢫإڲـــʄࢫ

 ؛Ȗشملࢫحركةࢫالرʈاحࢫواݍݰرارةࢫوالضغطࢫاݍݨويࢫوالرؤʈة

 ـــمࢫاݍݵصـــائصࢫالمم؈ـــقةࢫلـــھࢫعـــنࢫغ؈ــــفهࢫمـــنࢫوســـائلࢫالمواصـــلاتࢫכخـــرى،ࢫفمتوســــطࢫ: الســـرعةɸعـــدࢫســـرعةࢫالنقـــلࢫاݍݨـــويࢫمــــنࢫأȖ

  ؛كيلوم؅فࢫ900وࢫ600عةࢫࢭʏࢫالساعةࢫࢭʏࢫالنقلࢫاݍݨويࢫت؅فاوحࢫب؈نࢫالمسافةࢫالمقطو 



  طاɸ؈فࢫناديةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫحواسࢫمولودࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
 

  367 .اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫجامعة ،»384 - 361: ص م،2022 مارس،ࢫ01: ،ࢫالعدد07: إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«
 

  ࢫ: مــانכʏســبةࢫلوســائلࢫالنقــلࢫכخــرى،ࢫحســبࢫإحصــائياتࢫטتحــادࢫالــدوڲɴࢫכقــلࢫبالʏࢫالنقــلࢫاݍݨــويࢫۂــʏإنࢫعــددࢫاݍݰــوادثࢫࢭــ

 ؛للنقلࢫاݍݨوي،ࢫوعليھࢫفالنقلࢫاݍݨويࢫʇعت؄فࢫوسيلةࢫالنقلࢫכك؆فࢫسلامةࢫوأماناࢫعڴʄࢫלطلاق

 عـــد: الراحـــةʇمࢫأنࢫالطـــائرةࢫأك؆ـــفࢫعرضـــةࢫ اݍݵـــوفࢫɸۘـــܣࢫتجعـــلࢫالنـــاسࢫٱڈـــابونࢫالســـفرࢫبالطـــائرات،ࢫلتصـــور الّ مـــنࢫأك؆ـــفࢫالعقبـــاتࢫ

ۘــــܣࢫȖســـ؈فࢫعڴــــʄࢫכرض،ࢫبالإضــــافةࢫإڲـــʄࢫاݍݵــــوفࢫمـــنࢫט؅ɸــــقازاتࢫوضـــيقࢫالتــــنفس،ࢫلكــــنࢫ لݏݰـــوادث مــــنࢫوســـائلࢫالنقــــلࢫכخـــرىࢫالّ

وصـولࢫالبضـاǿعࢫالمنقولـةࢫأوࢫالمسـافرʈن،ࢫولمـاࢫ سـرعةࢫࢭـʏ مـنمـاࢫتـوفرهࢫ عن فضلا כفضل، الطائرة جعلت اݍݰالية والراحة כمان

  . لɺذاࢫالعاملࢫمنࢫأɸميةࢫعندماࢫيɢونࢫالمنقولࢫعرضةࢫللتلف

  :خدماتࡧشرɠاتࡧالنقلࡧاݍݨوي   2.2.2

  :يمكنࢫتصɴيفɺاࢫإڲʄࢫنوع؈نخدماتࢫمتعددةࢫومتنوعةࢫللمسافرʈن،ࢫ) الط؈فان(تقدمࢫشرɠاتࢫالنقلࢫاݍݨويࢫ

 ابɠخدماتࡧنقلࡧالر: 

خدماتࢫماࢫقبلࢫלقلاع،ࢫخدماتࢫعڴʄࢫمـ؅نࢫالطـائرة،ࢫوخـدماتࢫمـاࢫȊعـدࢫ: إڲʄ يمكنࢫتقسيمࢫخدماتࢫنقلࢫالرɠابȊشɢلࢫعامࢫ

  :ݨدولࢫالمواڲʏوɸذاࢫماࢫيݏݵصھࢫاݍ. الɺبوط

  اݍݵدماتࡧالمقدمةࡧمنࡧطرفࡧشرɠاتࡧالنقلࡧاݍݨوي : 1جدولࡧ

  الɺبوطخدماتࡧماࡧȊعدࡧ  خدماتࡧعڴʄࡧم؅نࡧالطائرة  )ࡩʏࡧالمɢاتبࡧوالمطار(خدماتࡧماࡧقبلࡧלقلاعࡧ

  ؛تحديدࢫموقعࢫمɢاتبࢫالمؤسسة -

  ؛تحديدࢫسعرࢫالتذاكر -

  ؛تقديمࢫالمعلومات -

  ؛قطعࢫالتذاكرࢫومنحࢫاݍݵصومات -

  تأكيدࢫاݍݱݨز -

  ؛نقلࢫالمسافرʈنࢫإڲʄࢫالمطار -

  .تقديمࢫخدماتࢫمكتبࢫالمطار -

  ؛استقبالࢫالمسافرʈن -

  ؛Ȗعليماتࢫالط؈فان -

  ؛التواصلࢫمعࢫالمسافرʈن -

  ؛رعايةࢫכطفال -

  ؛رعايةࢫالمرعۜܢࢫوالمسن؈ن -

  ؛خدماتࢫלطعام -

  .خدماتࢫالرعايةࢫالنفسية -

  ؛Ȗعليماتࢫالɺبوط -

  ؛إرشادࢫالمسافرʈن -

  ؛ٮڈيئةࢫوسائلࢫالنقل -

  ؛استلامࢫاݍݰقائب -

  .לبلاغࢫعنࢫالمفقودات -

  )242،ࢫصفحةࢫ2009ردينة،ࢫ( :المصدر

 الܨݰنࡧاݍݨوي خدماتࡧ:  

بنــاءࢫعڴـــʄࢫ،ࢫموجـــبࢫبوليصــةࢫالܨـــݰنبۂــʏࢫعبـــارةࢫعــنࢫأيࢫءـــۜܣءࢫأوࢫمــادةࢫأوࢫقطعـــةࢫأوࢫعــدةࢫقطـــعࢫتنقــلࢫجـــواࢫعڴــʄࢫمـــ؅نࢫطــائرةࢫ

ســـلمࢫأنـــواعࢫالܨـــݰنࢫالمســـتخدمةࢫخاصـــةࢫࢭـــʏࢫأوʈتم؈ـــقࢫالܨـــݰنࢫاݍݨـــويࢫباعتبـــارهࢫأســـرعࢫو ،ࢫعقـــدࢫم؄ـــفمࢫبـــ؈نࢫالناقـــلࢫوالمرســـلࢫوالمســـتلم

عڴـʄࢫاخـتلافࢫمتطلبـاتࢫɠـلࢫ بنـاءً ،ࢫإڲـʄࢫنـوع؈نࢫأساسـي؈ن الܨـݰنࢫاݍݨـوي وʈصـنفࢫࢫ،حالةࢫالسلعࢫالقيمةࢫوالثمينةࢫأوࢫالسرʉعةࢫالتلف

  :وۂʏ،ࢫنوعࢫوظروفھࢫاݍݵاصةࢫأثناءࢫعمليةࢫالܨݰن

 و : الܨݰنࡧاݍݨويࡧالعاديࡧأوࡧالعامʉعࢫǿلࢫالبضاɠࢫمعاملةࢫخاصة،ࢫݍݸإ...وכثاثࢫشملࢫʄ؛مماࢫلاࢫيحتاجࢫإڲ 

 ۘــܣࢫتتطلــبࢫمعاملــةࢫخاصـةࢫأثنــاءࢫ :الܨـݰنࡧاݍݨــويࡧاݍݵــاص : تتمثــلࢫࢭــʏࢫالܨــݰناتࢫךتيــة وۂـʏ( عمليــةࢫܧــݰٔڈاوۂــʏࢫالܨـݰناتࢫالّ

   ).والموادࢫاݍݵطرةࢫ،ال؄فيدࢫالعاديࢫوالدبلوما؟ۜܣࢫوالسرʉع،ࢫכشياءࢫالثمينة،ࢫاݍݰيوانات،ࢫالܨݰناتࢫالقابلةࢫللتلف

  :جودةࡧخدمةࡧالنقلࡧاݍݨوي  3.2

ɠـلࢫمـنࢫالسـلعࢫواݍݵـدماتࢫࢭـʏࢫالكث؈ـفࢫمـنࢫمفـاɸيمࢫاݍݨـودة،ࢫكمـاࢫيتحمـلࢫالزȋـونࢫجـزءاࢫمـنࢫمسـؤوليةࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫ Ȗش؅فك

ۘܣࢫيتلقاɸا،ࢫوۂʏࢫظاɸرةࢫغ؈فࢫمعتادةࢫࢭʏࢫ   .صناعيةؤسساتࢫالالمالّ

ࢫإنࢫأيࢫȖعرʈــفࢫݍݨــودةࢫخدمــةࢫالنقــلࢫاݍݨــويࢫلابــدࢫأنࢫيركــزࢫعڴــʄࢫمــاࢫيمكــنࢫأنࢫيتوقعــھ :فɺـومࡧجــودةࡧخدمــةࡧالنقــلࡧاݍݨــوي مࡧ1.3.2

الزȋــونࢫمــنࢫوراءࢫالســȎبࢫاݍݨــوɸريࢫلشــراءࢫɸــذهࢫاݍݵدمــة،ࢫوȋالتــاڲʏࢫتحديــدࢫمــدىࢫقــدرةࢫɸــذهࢫاݍݵدمــةࢫعڴــʄࢫالوفــاءࢫبحاجــاتࢫالزȋــونࢫ



 -اݍݨزائرʈةࢫدراسةࢫميدانيةࢫعڴʄࢫعينةࢫمنࢫزȋائنࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫ- أثرࢫجودةࢫخدمةࢫالنقلࢫاݍݨويࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋائن
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ۘـܣࢫتقـدمɺاࢫɸـذهࢫاݍݵدمـةࢫللزȋـونࢫومسـتوىࢫ نࢫȖعرʈفࢫجودةࢫخدمةࢫالنقلࢫاݍݨويࢫيتمحورࢫأساساࢫحـولࢫالمنـافعࢫالّ اݍݰقيقية،ࢫلذاࢫفإ

ۘܣࢫتقدمɺاࢫاݍݵدمةࢫللمستفيدࢫإدراكھࢫلɺا،ࢫأيࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫإجماڲʏࢫالمنا   .)91،ࢫصفحةࢫ2010الصميدڤʏࢫوࢫردينة،ࢫ(فعࢫوالقيمࢫالّ

جــودةࢫخدمــةࢫالنقــلࢫاݍݨــويࢫȖشــ؈فࢫلمــدىࢫتطــابقࢫכداءࢫالفعڴــʏࢫݍݵدمــةࢫالنقــلࢫاݍݨــويࢫمــعࢫتوقعــاتࢫزȋائٔڈــا،ࢫأيࢫ فــإنّ ،ࢫوعليــھࢫ

Ȗع؄ـــفࢫعــنࢫالـــرأيࢫالــذيࢫيبديـــھࢫالزȋــون،ࢫحيـــثࢫإذاࢫتوافـــقࢫكمـــاࢫأٰڈــاࢫڈــاࢫالفـــرقࢫبــ؈نࢫتوقعـــاٮڈمࢫلݏݵدمــةࢫوإدراكɺـــمࢫلــلأداءࢫالفعڴـــʏࢫلɺــا،ࢫأّٰ 

وɢʈونࢫ،ࢫכداءࢫوالتوقعاتࢫفإنࢫذلكࢫʇعۚܣࢫرضاࢫالزȋون،ࢫوإذاࢫانخفضتࢫɲسبةࢫכداءࢫعنࢫتوقعاتࢫالزȋون،ࢫفɺذاࢫʇعۚܣࢫخدمةࢫرديئة

ــــ عمـــــاࢫɸــــوࢫمتوقــــعࢫفســـــيɢونࢫالزȋــــونࢫراضــــياࢫوســـــعيداࢫنȘيجــــةࢫاݍݵدمــــةࢫالمم؈ـــــقةࢫالفعڴــــʏࢫزادࢫכداءࢫاࢫإذاࢫبــــذلكࢫالزȋــــونࢫغ؈ــــفࢫراعـــــۜܣ،ࢫأمّ

  . لھالمقدمةࢫ

  :جودةࡧخدمةࡧالنقلࡧاݍݨوي ࡧأȊعاد 2.3.2

ۘــــــــܣࢫاستعرضـــــــɺاࢫɠــــــــلࢫمــــــــن ـــــــنࢫأȊعـــــــادࢫجــــــــودةࢫاݍݵدمـــــــةࢫالّ " Kotler" إنࢫأȊعـــــــادࢫجــــــــودةࢫخـــــــدماتࢫالنقــــــــلࢫاݍݨـــــــويࢫلاࢫتختلــــــــفࢫعـ

ݰھࢫوɸذاࢫماࢫࢫ،"Zeithaml & Berry"و   :اݍݨدولࢫالمواڲʏيوܷ

  Ȋعادࡧجودةࡧخدمةࡧالنقلࡧاݍݨوي أ: 2جدولࡧ

  כمثلة  Ȋعادכ

  الملموسية

ۘܣࢫيتمࢫمنࢫخلالɺاࢫتقييمࢫاݍݵدمة،ࢫوȖشملࢫالمتغ؈فاتࢫךتية   :ɠلࢫماࢫيتعلقࢫبالȘسɺيلاتࢫالماديةࢫالّ

 ؛جاذبيةࢫالمباɲيࢫوسɺولةࢫالوصولࢫإڲʄࢫمختلفࢫالمصاݍݳ -

 טتصال؛مظɺرࢫالموظف؈نࢫوموادࢫ،ࢫوكذاࢫوכجɺزةࢫالطائراتحداثةࢫ -

  .ونوعيةࢫالطعامࢫالمقدمɢاتبࢫوכروقةࢫوالطائرةࢫنظافةࢫالم -

  טعتمادية

ɸاتثباتا،ࢫالبعدࢫכك؆فࢫوࢫوɠࢫتحديدࢫإدراʏميةࢫࢭɸونࢫכك؆فࢫأɢʈو الز  وȋعـرفࢫ.جـودةࢫاݍݵدمـةعـنࢫنࢫȖالقـدرةࢫبأٰڈـاࢫ טعتماديـةࢫو

  :خلال،ࢫوɸذاࢫمنࢫودقيق عڴʄࢫتقديمࢫوعودࢫاݍݵدمةࢫȊشɢلࢫموثوق 

ۘܣࢫȖعلنࢫعٔڈاࢫشركةࢫالنقلࢫاݍݨوي  -  ؛טل؅قامࢫبالمواعيدࢫوالقيامࢫبɢافةࢫכعمالࢫالّ

 ؛عندماࢫتواجɺھࢫمشكلاتࢫتتعلقࢫبالسفر) المسافر(زȋونࢫטل؅قامࢫبتقديمࢫالمساعدةࢫلل -

 ؛أداءࢫالعملࢫبجودةࢫعاليةࢫمنࢫأولࢫݍݰظة -

  .عدمࢫتكرارɸاتوفرࢫܥݨلࢫخاصࢫبالأخطاءࢫالمرتكبةࢫمنࢫطرفࢫالعامل؈نࢫليتمࢫحلɺاࢫمعࢫ -

  טستجابة

  :ۂʏوʈتضمنࢫɸذاࢫالبعدࢫأرȌعةࢫمتغ؈فات،ࢫ

 ؛ئٔڈاࢫعنࢫمواعيدࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫبدقةࢫوࢭʏࢫالوقتࢫالمناسبȋالامࢫز بإعاɸتمامࢫالمؤسسةࢫ -

 ؛حرصࢫموظفٕڈاࢫعڴʄࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالفورʈةࢫلɺم -

 للزȋائن؛لتقديمࢫالمساعدةࢫࢫالدائمࢫستعدادࢫט  -

  .الزȋائن تالفورʈةࢫلطلباࢫטستجابةالموظف؈نࢫعنࢫࢫاɲشغالعدمࢫ -

 انــــــــــــمכ 

تمثـلࢫالرغبـةࢫ فࢼـܣ،ࢫالتبادليـةࢫالناݦݰـة ومɺمـاࢫللعلاقـات أساسـياً  خلقࢫوكسبࢫالثقـة،ࢫحيـثࢫȖعـدࢫالثقـةࢫȊشـɢلࢫعـامࢫعنصـراً 

 :ة،ࢫوɸذاࢫمنࢫخلالالزȋونࢫثقتھࢫالɢامل واعتمادࢫالطرفࢫכخرࢫࢭʏࢫتبادلࢫتجاريࢫمع؈نࢫيضعࢫفيھࢫوטستعداد

 ؛المسافرʈنࢫبالأمانࢫوالراحةࢫࢭʏࢫسفرɸمضمانࢫشعورࢫ -

 ؛السلوكࢫاݍݨيدࢫلموظفيࢫشركةࢫالنقلࢫاݍݨويࢫيɴآۜܡࢫالثقةࢫلدىࢫالمسافرʈن -

- ʏن تحڴʈࢫالتعاملࢫمعࢫالمسافرʏ؛موظفيࢫشركةࢫالنقلࢫبالأدبࢫوטح؅فامࢫࢭ 

ۘܣࢫيطرحɺاࢫالمسافرʈن -   .לجابةࢫعنࢫɠلࢫالȘساؤلاتࢫالّ

  التعاطف

 :،ࢫوذلكࢫمنࢫخلالالܨݵظۜܣࢫالمقدمࢫللزȋون ࢫوטɸتمامعۚܣࢫمستوىࢫالعنايةࢫʉو 

 ؛أنࢫيبديࢫموظفوࢫشركةࢫالنقلࢫاݍݨويࢫاɸتماماࢫبالمسافرʈن -

 ؛فɺمࢫحاجاتࢫالمسافرʈنࢫȊشɢلࢫتامࢫوטɸتمامࢫ٭ڈمࢫȊشɢلࢫܧݵظۜܣ -

  . أنࢫيɢونࢫلدىࢫالموظف؈نࢫساعاتࢫعملࢫتكفيࢫلɢافةࢫالمسافرʈن -

  )252-235الصفحاتࢫ،ࢫ2018كشɢوش،ࢫ( :المصدر

  



  طاɸ؈فࢫناديةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫحواسࢫمولودࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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 :ضاࡧالزȋونࡧعنࡧجودةࡧخدمةࡧالنقلࡧاݍݨوي ر  4.2

ʇســتحوذࢫرضــاࢫالزȋــونࢫعڴــʄࢫأɸميــةࢫكب؈ــفةࢫࢭــʏࢫسياســةࢫأيࢫمؤسســة،ࢫوʉعــدࢫأك؆ــفࢫالمعــاي؈فࢫفعاليــةࢫلݏݰكــمࢫعڴــʄࢫأدا٬ڈــا،ࢫلاࢫســيماࢫ

  .عندماࢫتɢونࢫɸذهࢫالمؤسسةࢫمتوجɺةࢫنحوࢫتحقيقࢫاݍݨودة

  :فɺومࡧرضاࡧالزȋون م 1.4.2

شعورࢫوإحساسࢫنفؠۜܣࢫإيجاȌيࢫأوࢫسلۗܣࢫيتولدࢫلدىࢫالزȋونࢫنȘيجةࢫالمقارنةࢫب؈نࢫتوقعاتھࢫقبلࢫشراءࢫالمنـتجࢫ": ʇع؄فࢫالرضاࢫعن

بتعب؈ـفࢫآخــرࢫأيࢫ .)14،ࢫصــفحةࢫ2017أحمـد،ࢫ(  "للمنـتجࢫȊعــدࢫعمليـةࢫالشــراء) المــدرك(وȋـ؈نࢫمســتوىࢫכداءࢫالفعڴـʏࢫ) سـلعةࢫأوࢫخدمــة(

ۘܣࢫيجرٱڈـاࢫالزȋـونࢫلمـاࢫيحصـلࢫعليـھࢫمـنࢫمنـافعࢫمـنࢫالمنـتجࢫمقابـلࢫمـاࢫيقـومࢫبـھࢫمـنࢫتܸـݰياتࢫبالمـالࢫواݍݨɺـدࢫوالوقـتالمقارنةࢫ: "ɸو  "الّ

  .)235،ࢫصفحةࢫɲ2017شادࢫوࢫموراد،ࢫ(

ʄــونࢫإڲـــȋشــ؈فࢫرضــاࢫالزʇون : "كمــاࢫȋࢫاݍݵ؄ــفةࢫاݍݵاصــةࢫبــالزʄندࢫعڴـــȘســʇࢫʏنــاࢫ،ࢫحكــمࢫإجمــاڲɸعـــدࢫȖۘــܣࢫ نقطــةࢫمرجعيــةࢫبالɴســـبةࢫوالّ

،ࢫصـفحةࢫ2017مرازقـةࢫوࢫمخلـوف،ࢫ( "حيثࢫأنـھࢫيقـارنࢫمـاࢫبـ؈نࢫכداءࢫالمقـدمࢫلـھࢫومـاࢫقـدمࢫلـھࢫخـلالࢫتجـاربࢫاسـْڈلاكيةࢫسـابقة إليھ،

392(.  

أنࢫالفــــردࢫلديــــھࢫثــــلاثࢫفــــإنࢫرضــــاࢫالزȋــــونࢫدالــــةࢫلمســــتوʈاتࢫɲســــȎيةࢫمــــنࢫالتوقعــــاتࢫوכداءࢫالمــــدرك،ࢫأيࢫ،ࢫومــــنࢫɸــــذاࢫالمنطلــــق

  :حالاتࢫمنࢫלشباع،ࢫنذكرɸاࢫࢭʏࢫךȖي

 ونࢫغ؈فࢫراعۜܣ= כداءࢫأقلࢫمنࢫالتوقعاتࢫȋ؛الز  

 ساويࢫالتوقعاتࢫʇونࢫراعۜܣ= כداءࢫȋ؛الز    

 ونࢫراعۜܣࢫجدا= כداءࢫأك؄فࢫمنࢫالتوقعاتࢫȋالز. 

  :أɸميتھࢫࢭʏࢫɠونھإنࢫرضاࢫالزȋونࢫɸوࢫالناتجࢫالٔڈاǿيࢫللتقييمࢫالذيࢫيجرʈھࢫلعمليةࢫتبادلࢫمعينة،ࢫوت؄فزࢫ

 عا،ࢫواحتمــــالࢫʉونࢫســــرɢــــونࢫراضـــياࢫعــــنࢫاݍݵدمـــةࢫالمقدمــــةࢫإليــــھࢫمـــنࢫقبــــلࢫالمؤسســـةࢫفــــإنࢫقــــرارهࢫبـــالعودةࢫإلٕڈــــاࢫســـيȋــاـنࢫالزɠإذاࢫ

  ؛توجɺھࢫإڲʄࢫالمؤسساتࢫالمنافسةࢫيبقىࢫمنخفضاً 

 غذيـــةࢫعكســـيةࢫللمؤسســـةࢫفيمـــاࢫيخـــصࢫاݍݵدمـــةࢫالمقدمـــةࢫإليـــھ،ࢫممّـــȖـــونࢫȋرࢫيمثـــلࢫرضـــاࢫالزʈࢫتطـــوʄخـــدماٮڈاࢫاࢫيقـــودࢫالمؤسســـةࢫإڲـــ

  ؛المقدمة

 لمــةࢫالمنطوقــةࢫɢــقࢫالʈن،ࢫخاصــةࢫטتصــالࢫعــنࢫطرʈــونࢫراضࢫعــنࢫأداءࢫالمؤسســة،ࢫفإنــھࢫســوفࢫيتحــدثࢫعٔڈــاࢫللآخــرȋـاـنࢫالزɠإذاࢫ

  . )24،ࢫصفحةࢫ2010الطاǿيࢫوࢫالعبادي،ࢫ(الموجبة،ࢫوɸذاࢫماࢫيولدࢫزȋائنࢫجددࢫ

   :رضاࡧالزȋون عڴʄࡧجودةࡧخدمةࡧالنقلࡧاݍݨويࡧأثرࡧأȊعادࡧ 2.4.2

جودةࢫأيࢫخدمةࢫعـنࢫرضـاࢫࢫأثر جودةࢫخدمةࢫالنقلࢫاݍݨويࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋونࢫلاࢫتخرجࢫࢭʏࢫإطارɸاࢫعنࢫمضمونࢫࢫأثر إنࢫتحليلࢫ

خث؈ــفࢫوࢫ(ɠــلࢫȊعــدࢫمــنࢫأȊعــادࢫجــودةࢫخدمــةࢫالنقــلࢫاݍݨــويࢫالمــذɠورةࢫآنفــاࢫعڴــʄࢫرضــاࢫالزȋــونࢫࢫأثــر زȋائٔڈــا،ࢫلــذاࢫســنحاولࢫفيمــاࢫيڴــʏࢫإبــرازࢫ

  ):44-39 ات،ࢫصفح2017مراي׿ܣ،ࢫ

  ون لموسيةࡧالمࡧأثرȋࡧرضاࡧالزʄعڴ: 

ومـنࢫبـ؈نࢫتلــكࢫ،ࢫالمؤسسـةࢫاݍݵدميــةࢫلعديـدࢫمـنࢫالعوامــلࢫعنـدࢫاتخـاذɸمࢫلقـرارࢫشــراءࢫأوࢫاسـتخدامࢫخدمـةࢫمعينــةࢫزȋـائنيتـأثرࢫ

ۘــــܣࢫأعطيــــت ۘــــܣࢫȖســــاعد كب؈ــــفة لɺــــاࢫأɸميــــةࢫالعوامــــلࢫالّ عڴــــʄࢫخلــــقࢫالبʋئــــةࢫأوࢫاݍݨــــوࢫ البʋئــــةࢫالماديــــةࢫأوࢫمــــاࢫʇســــ׿ܢࢫالعناصــــرࢫالملموســــةࢫالّ

ۘـــܣࢫࢫȋــائنلــدىࢫالز  טنطباعــات كمــاࢫȖســاعدࢫأيضــاࢫعڴـــʄࢫتɢــوʈن النفؠــۜܣࢫعنــدࢫشــراءࢫاݍݵدمــةࢫأوࢫإنجازɸــا، عــنࢫالمؤسســةࢫواݍݵــدماتࢫالّ



 -اݍݨزائرʈةࢫدراسةࢫميدانيةࢫعڴʄࢫعينةࢫمنࢫزȋائنࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫ- أثرࢫجودةࢫخدمةࢫالنقلࢫاݍݨويࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋائن
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غ؈ــــفࢫٮڈــــاࢫالماديــــةࢫأوࢫالعناصــــرࢫالملموســــةࢫلتقوʈــــةࢫالمغــــزىࢫࢭــــʏࢫمنتجا لتحــــاولࢫاســــتخدامࢫالــــدلائࢫيــــةؤسســــاتࢫاݍݵدمالمكمــــاࢫأنࢫ. تقــــدمɺا

ۘܣࢫلɺاࢫدورࢫࢭʏ ومنࢫأɸمࢫالعناصرࢫالداخليةࢫواݍݵارجية. الملموسة   :كسبࢫالرضاࢫمݏݵصةࢫࢭʏࢫاݍݨدولࢫالمواڲʏ للبʋئةࢫالماديةࢫالّ

 عناصرࡧالداخليةࡧواݍݵارجيةࡧللبʋئةࡧالماديةال: 3جدولࡧ

 العناصرࡧالداخلية العناصرࡧاݍݵارجية

 ؛ݯݨمࢫالبناءࢫالمادي -

 ؛شɢلࢫوتصميمࢫالبناء -

 ؛לضاءةࢫاݍݵارجية -

 ؛المداخل -

 .إݍݸ... مواقفࢫالسيارات -

- ʏ؛التصميمࢫالداخڴ 

 ؛כلوان -

 ؛المعداتࢫووسائلࢫالعرض -

 ؛ࢫלضاءةࢫالداخلية -

 .إݍݸ... التكييفࢫوالتدفئة -

   )47-31،ࢫالصفحاتࢫ2017خث؈فࢫوࢫمراي׿ܣ،ࢫ( :المصدر
 

ۘــܣࢫتتضـــمن ݍݵـــارڊʏࢫللمؤسســةࢫيمكـــنࢫأنࢫيــؤثرࢫعڴـــʄࢫالزȋــون،ࢫف؅فكيبـــةࢫالبنــاءࢫالمـــاديࢫالّ اݍݱݨــمࢫوالشـــɢلࢫ إنࢫالمــدخلࢫالمــاديࢫا

ࢫوטنطبــاعࢭـʏࢫتɢـوʈنࢫالصـورةࢫɸمࢫرةࢫلɺـاࢫعوامــلࢫȖسـالمجـاو والمـوادࢫالمسـتعملةࢫࢭـʏࢫالبنـاءࢫوالموقـعࢫوعناصــرࢫاݍݨاذبيـةࢫمقارنـةࢫلبنـاءاتࢫا

وتصــميمࢫالمــدخلࢫللعمــارةࢫوتصــميمࢫ،ࢫللســيارات مثــلࢫســɺولةࢫالتوقــفࢫووجــودࢫمواقــف،ࢫلإضــافةࢫإڲــʄࢫعوامــلࢫأخــرى باࢫ.ȋــائنلــدىࢫالز 

والمحافظــــةࢫࢫوטســــتمرارʈةلصــــلابةࢫباࢫاݍݵــــارڊʏࢫقــــدࢫيــــوڌʏ المظɺــــرمــــؤثرة،ࢫحيــــثࢫأنࢫכبــــوابࢫوالشــــبابيكࢫأيضــــاࢫȖعــــدࢫعوامــــلࢫمɺمــــةࢫو 

  .ميةوالتقد

،ࢫوالتدفئــة دࢫوالمɢاتــبࢫوלضــاءةࢫوכلــوانࢫوالســتائرࢫوأنظمــةࢫالتكييــفالتصــميمࢫالــداخڴʏࢫوترتʋــبࢫالمعــداتࢫوالمقاعــ نّ كمــاࢫأ

  .لدىࢫالزȋائنࢫالذɸنية والصورةࢫטنطباعɠالصورࢫوالرسومࢫالبيانيةࢫجميعࢫتلكࢫالعواملࢫȖش؅فكࢫࢭʏࢫخلقࢫ وجودةࢫالدلائلࢫالمرئية

 ࡧرضاࡧالز ࡧوטعتمادية טستجابة أثرʄعڴȋ ون:  

اݍݵدمــــةࢫ اࢫيتوجـــبࢫعڴــــʄࢫمقـــدموالوقـــتࢫالــــذيࢫيɴتظـــرهࢫلݏݰصـــولࢫعڴــــʄࢫاݍݵدمـــة،ࢫممّــــيتـــأثرࢫالزȋـــونࢫبطرʈقــــةࢫتقـــديمࢫاݍݵدمــــةࢫ

Ȋســـرعةࢫوكفــاءةࢫحۘـــܢࢫيقـــنعɺمࢫ والعمــلࢫعڴـــʄࢫحلɺــا،ࢫلشـــɢاوٱڈمࢫوטســتجابةمتطلبــاتࢫالزȋـــائنࢫ ɠـــل القــدرةࢫعڴـــʄࢫالتعامــلࢫالفعـــالࢫمــع

ۘـܣࢫيتعـاملونࢫمعɺـابـأٰڈ سـتجابةࢫȖع؄ـفࢫعـنࢫالمبـادرةࢫࢭـʏࢫتقـديمࢫفـإنࢫט ،ࢫإڲـʄࢫذلـك إضـافة،ࢫمࢫمحـلࢫتقـديرࢫواح؅ـفامࢫمـنࢫقبـلࢫالمؤسسـةࢫالّ

وتصــلࢫ،ࢫواللطــف ملــةلمجاوʈركــزࢫɸــذاࢫالبعــدࢫعڴــʄࢫاࢫ.اݍݵدمــة يɴتظــرࢫليحصــلࢫعڴــʄلɢــلࢫمــنࢫاݍݵدمــةࢫمــنࢫقبــلࢫالعــامل؈نࢫبصــدرࢫرحــبࢫ

وقـــدرةࢫالمؤسســـةࢫعڴـــʄࢫتقـــديمࢫ،ࢫيɴتظـــرهࢫࢭـــʏࢫتلقـــيࢫاݍݵدمـــةࢫوלجابـــةࢫعڴـــʄࢫأســـئلتھ טســـتجابةࢫللزȋـــونࢫمـــنࢫخـــلالࢫطـــولࢫالوقـــتࢫالـــذي

ɸنـــاࢫʇســـتلزمࢫالموازنـــةࢫبـــ؈نࢫטســـتجابةࢫوســـلوكࢫمقـــدمࢫاݍݵدمـــة،ࢫأيࢫأنࢫدرجـــةࢫودقـــةࢫوســـرعةࢫ لتلبيـــةࢫاحتياجاتـــھࢫوإرضـــائھ،اݍݵدمـــةࢫ

  .هرغباتࢫالزȋونࢫوكسبࢫرضا ث؈فࢫࢭʏتأטستجابةࢫلɺاࢫ

اݍݰصـــولࢫعڴـــʄࢫ وعـــدمࢫטنتظـــار إنࢫטســـتجابةࢫࢭـــʏࢫتقـــديمࢫاݍݵدمـــةࢫتنࢼـــܣࢫحالـــةࢫالقلـــقࢫوالشـــكࢫالـــذيࢫيتـــوڲʄࢫلـــدىࢫالزȋـــونࢫࢭـــʏࢫ

ۘــܣࢫيضــطرࢫالزȋــون  .ا٭ڈمــࢭــʏࢫالزمــانࢫوالمɢــانࢫاللــذينࢫيرغــبࢫاݍݵدمــةࢫ أنࢫيɴتظــرهࢫتــؤثرࢫكث؈ــفاࢫعڴــʄࢫالطرʈقــةࢫ فــالإدارةࢫاݍݨيــدةࢫللوقــتࢫالّ

ۘܣࢫيدركࢫالزȋونࢫفٕڈاࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫومدىࢫإشباعɺاࢫلمتطلباتھ   .الّ

  ون ࡧأثرȋࡧرضاࡧالزʄالتعاطفࡧوכمانࡧعڴ: 

ۘــܣࢫ وتــرتبطࢫɸــذه،ࢫلآخرʈنبــاࢫɠــلࢫعلاقــة أساســيةࢫࢭــʏࢫȖشــɢلࢫالمشــاعرࢫالمتبادلــةࢫبــ؈نࢫمقــدمࢫاݍݵدمــةࢫوالزȋــونࢫظــواɸر  المشــاعرࢫالّ

. صـــرʈحاً  ʇع؄ـــفࢫعٔڈــاࢫȖعب؈ــفاً  وʈصــعبࢫࢭـــʏࢫȊعــضࢫכحيــانࢫأن،ࢫبخ؄فاتـــھࢫالܨݵصــيةوثيقاً  ارتباطــاً ࢫالزȋــائنيحملɺــاࢫمقــدمࢫاݍݵدمــةࢫاتجـــاهࢫ

مشـــاعرࢫالتعـــاطفࢫࢫالزȋـــائنوࢫالموجɺـــةࢫنحـــ بـــ؈نࢫتلـــكࢫالمشـــاعر للغايـــة،ࢫومـــن مـــؤثراً  لرغمࢫمـــنࢫذلـــكࢫفـــإنࢫɸـــذهࢫالمشـــاعرࢫتلعـــبࢫدوراً بـــا

   .وכمان



  طاɸ؈فࢫناديةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫحواسࢫمولودࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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  :ʇعودࢫإڲʄ لذلكࢫأظɺرتࢫنتائجࢫإحدىࢫالدراساتࢫاݍݰديثةࢫحولࢫأسبابࢫاع؅فاضࢫالزȋائنࢫعنࢫاقتناءࢫاݍݵدمات كيداً تأ

 : % 14 ࢫالمنتجࢫأوࢫعدمࢫملائمةࢫاݍݵدمة؛ʏعيوبࢫࢭ 

 : % 68 تمام،ࢫسوءࢫالمعاملة؛ɸسلوكياتࢫمقدمࢫاݍݵدمة،ࢫعدمࢫט 

 : % 13 افيةࢫأوࢫنقصࢫالمعلومات؛عدمࢫتوافرࢫɢاݍݵ؄فةࢫال 

 : % 2 سمعةࢫالمؤسسة؛ 

  : %3 أسبابࢫأخرى.  

اقتنــــاءࢫخــــدماتࢫ الســــȎبࢫالرئʋؠــــۜܣࢫوراءࢫامتنــــاعࢫالزȋــــائنࢫعــــن وۂــــʏࢫأنّ ،ࢫإنࢫدلالــــةࢫɸــــذهࢫالنتــــائجࢫتكمــــنࢫࢭــــʏࢫحقيقــــةࢫأساســــية

الزȋـونࢫأوࢫالمشـاعرࢫالبـاردةࢫأوࢫ تجاɸـلوࢫأقـدࢫيتمثـلࢫࢭـʏࢫغيـابࢫטبȘسـامةࢫ،ࢫوالـذيࢫالمؤسسـةࢫيكمـنࢫࢭـʏࢫטتجـاهࢫالسـلۗܣࢫلمقـدمࢫاݍݵدمـة

  .لأمانباࢫعدمࢫالشعور 

ومتحمســـــاࢫ رضــــاࢫالزȋــــونࢫʇســـــتمدࢫࢭــــʏࢫالمراحـــــلࢫכوڲــــʄࢫمــــنࢫاتجاɸـــــاتࢫوســــلوكياتࢫمقـــــدمࢫاݍݵدمــــة،ࢫعنــــدماࢫيɢـــــونࢫمتفــــائلاً  إنّ 

ۘـܣࢫȖعكـسࢫטتجـ ومستعداࢫلمساعدةࢫالزȋـائن،ࢫفـإنࢫɸـذاࢫيـدعمࢫفـرصࢫالبيـعࢫوتكـرارࢫالتعامـل،ࢫومـنࢫبـ؈نࢫأɸـم اهࢫטيجـاȌيࢫالمؤشـراتࢫالّ

  :يڴʏ ب؈نࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫوالزȋائنࢫما

 טستعدادࢫاݍݨيدࢫلݏݵدمة؛ 

 ونࢫȋلصداقة؛باإشعارࢫالز 

 إبرازࢫاݍݨانبࢫالܨݵظۜܣ؛ 

 شغالࢫɲمورࢫأخرى؛بأعدمࢫט 

 لا؛.....تجنبࢫقولࢫآسفࢫ 

 ون؛ࢫللاستجابةعرضࢫبدائلࢫȋلطلبࢫالز 

 ونࢫواح؅فامࢫوقتھȋاستخدامࢫاسمࢫالز. 

ۘـــܣࢫيتحـــدث تـــؤثركمــاࢫ ،ࢫعڴــʄࢫرضـــاࢫالزȋـــون ) وלيمـــاءات ،ࢫالتعب؈ـــفاتاللفظيــةטتصــالاتࢫغ؈ـــفࢫ( اࢫمقـــدمࢫاݍݵدمـــة٭ڈــࢫالطرʈقــةࢫالّ

ڈـــاࢫ ـــݳࢫوتؤكـــدحيـــثࢫأّٰ أداةࢫمســـاعدةࢫتـــؤثرࢫࢭـــʏࢫنظـــرةࢫالزȋـــائنࢫوتضـــمنࢫمشـــاركْڈمࢫ،ࢫوۂـــʏࢫɠلمـــاتࢫمقـــدمࢫاݍݵدمـــةࢫوتجســـمࢫأفɢـــاره توܷ

  . لمشاعرࢫمقدمࢫاݍݵدمة

 :واقعࡧاݍݨودةࡧࡩʏࡧشركةࡧاݍݵطوطࡧاݍݨوʈةࡧاݍݨزائرʈة. 3

وذلــكࢫبـــالنظرࢫإڲــʄࢫأɸميْڈــاࢫࢭــʏࢫتحقيــقࢫم؈ـــقةࢫ،ࢫجــودةࢫاݍݵــدماتࢫمــنࢫأك؄ــفࢫاɸتمامـــاتࢫشــركةࢫاݍݵطــوطࢫاݍݨوʈــةࢫاݍݨزائرʈــةࢫȖعــد

  .تنافسيةࢫللمؤسسة،ࢫوكذاࢫالمحافظةࢫعڴʄࢫالزȋائنࢫاݍݰالي؈نࢫالذينࢫأصبحواࢫأك؆فࢫإدراɠاࢫواɸتماماࢫباݍݨودة،ࢫوكسبࢫزȋائنࢫجدد

  :التعرʈفࡧȊشركةࡧاݍݵطوطࡧاݍݨوʈةࡧاݍݨزائرʈة 1.3

،ࢫتحظــىࢫباســـتقلاليةࢫ1962اݍݵطــوطࢫاݍݨوʈــةࢫاݍݨزائرʈـــةࢫۂــʏࢫشـــركةࢫوطنيــةࢫتɴشــطࢫࢭـــʏࢫمجــالࢫالنقـــلࢫاݍݨــوي،ࢫأɲشــأتࢫســـنةࢫ

دج،ࢫعرفــتࢫالشــركةࢫخــلالࢫالســنواتࢫכخ؈ــفةࢫنمــواࢫكب؈ــفاࢫلأدا٬ڈــاࢫالتجــاريࢫࢫ60000000000ماليــةࢫوذاتࢫرأســمالࢫاجتمــاڤʏࢫيقــدرࢫبـــࢫ

ࢫ59مـــنࢫ مليـــونࢫمســـافرࢫســـنوʈاࢫع؄ـــفࢫأســـطولࢫمɢـــون  6,1أك؆ـــفࢫمـــنࢫࢫنȘيجـــةࢫللمخطـــطࢫالمتوســـطࢫالمـــدىࢫللمؤسســـة،ࢫفࢼـــܣࢫتنقـــلࢫاليـــوم

اݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫاݍݨزائرʈةࢫࢭʏࢫتطورࢫمستمرࢫع؄فࢫعصرنةࢫأسطولɺاࢫوأدواتࢫȖسي؈فɸاࢫوأنظمةࢫלعلامࢫلـدٱڈا،ࢫوكـذاࢫع؄ـفࢫوضـعࢫ. طائرة

  . )2021اݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫاݍݨزائرʈة،ࢫ( معاي؈فࢫلɴشاطاٮڈاࢫلمواجɺةࢫالتحدياتࢫالدائمةࢫوالɺامةࢫعڴʄࢫمستوىࢫالسوق 



 -اݍݨزائرʈةࢫدراسةࢫميدانيةࢫعڴʄࢫعينةࢫمنࢫزȋائنࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫ- أثرࢫجودةࢫخدمةࢫالنقلࢫاݍݨويࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋائن
 

  .اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫجامعة ،»384 - 361: ص م،2022 مارس،ࢫ01: ،ࢫالعدد07: إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«  372
 

  :عاي؈فࡧاݍݨودةࡧࡩʏࡧشركةࡧاݍݵطوطࡧاݍݨوʈةࡧاݍݨزائرʈةم 2.3

Ȗعتمــدࢫشــركةࢫاݍݵطــوطࢫاݍݨوʈــةࢫاݍݨزائرʈــةࢫعڴــʄࢫمجموعــةࢫمــنࢫالمعــاي؈فࢫࢭــʏࢫتحســ؈نࢫجــودةࢫخــدماٮڈاࢫالمقدمــة،ࢫوʈمكــنࢫȖعــدادࢫ

أيࢫانطلاقاࢫمنࢫتقدمࢫالزȋونࢫإڲʄࢫوɠالاتࢫالشركةࢫإڲʄࢫغايةࢫنزولھࢫمنࢫالطـائرة،ࢫوʈمكـنࢫࢫ،ɸذهࢫالمعاي؈فࢫوفقࢫالȘسلسلࢫالزمۚܣࢫللسفر

ʏاࢫفيماࢫيڴɺة،ࢫال؄فامجࢫالمعتمدةࢫلتحس؈نࢫجودةࢫاݍݵدمات،ࢫ( تݏݵيصʈةࢫاݍݨزائرʈ2021اݍݵطوطࢫاݍݨو(:   

 ࡧنقـــاطࡧالبيـــعمʏࢫاتصـــالࢫمباشـــرࢫمـــعࢫالشـــركة،ࢫأوࢫأحـــدࢫوكلا٬ڈـــاࢫأوࢫ :عـــاي؈فࡧجـــودةࡧاݍݵدمـــةࡧࡩـــʄـــذهࢫالمرحلـــةࢫعڴـــɸࢫʏـــونࢫࢭـــȋـــونࢫالزɢي

 :عڴʄࢫالمعاي؈فࢫךتيةࢫטعتمادوسيطࢫمنࢫالوسطاء،ࢫوɸناࢫيمكنࢫ

 ܦݨيلࢫالتذاكرȖ؛سرعةࢫاݍݱݨزࢫو   

 ڈا ۘܣࢫيطلبوٰ    ؛حسنࢫالتعاملࢫمعࢫالزȋائنࢫوتزوʈدɸمࢫبالمعلوماتࢫالّ

 ࢫالموظف؈نࢫباللطفࢫوالمجاملةʏ؛تحڴ   

 ࢫحالʏذهࢫالرحلةࢫبإلغا٬ڈاࢭɸࢫʄنࢫعڴʈابࢫاݍݰاجزɠعلمࢫالرȖالاتࢫأنࢫɠࢫالوʄ؛ةࢫإلغاءࢫالرحلةࢫيجبࢫعڴ   

 رࢫلائقɺالاتࢫوال؅قامࢫموظفٕڈاࢫبمظɠةࢫالوʈنظافةࢫوٮڈو . 

 ࡧالمطارمʏعاي؈فࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧࡩ: ʏࢫالمطارࢫفيماࢫيڴʏتتمثلࢫالمعاي؈فࢫכساسيةࢫالمعتمدةࢫࢭ:  

 ابࢫوتوف؈فࢫمواقفࢫللسياراتɠولةࢫتنقلࢫالرɺ؛س  

 اب،ࢫتوف؈فࢫالمعلوماتࢫاللازمةࢫعنࢫالسفرɠ؛مثلࢫشاشةࢫأوقاتࢫالرحلاتࢫوלرشادࢫوتقديمࢫالمساعدةࢫاللازمةࢫللر  

 قࢫفرقࢫمتخصصةʈمࢫبالتفاصيل،ࢫوذلكࢫعنࢫطرɸابࢫوإخبارɠܦݨيلࢫومساعدةࢫالرȘيلࢫعمليةࢫالɺسȖ؛   

 ابɠ؛توف؈فࢫوسائلࢫטتصالࢫللر  

 انࢫɢيئةࢫالموظف؈نࢫوروحࢫ،ࢫכمانࢫونظافةࢫالمɸالعملࢫوטح؅فاموكذاࢫ. 

 ࡧمــ؅نࡧالطـائرةمʄࢫاتصـالࢫمباشـرࢫمـعࢫالشــركةࢫ :عـاي؈فࡧجـودةࡧاݍݵدمـةࡧعڴـʄـلࢫالمراحـلࢫالسـابقةࢫيصـبحࢫعڴــɠع؄ـفࢫالمســافرࢫʇعـدࢫأنࢫȊ

ʏࢫتوف؈فࢫماࢫيڴʄعملࢫالشركةࢫعڴȖࢫم؅نࢫالطائرة،ࢫولإرضائھࢫʄمنࢫحيثࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫلھࢫعندࢫصعودهࢫعڴ:  

 ابɠةࢫللرʈابࢫتقديم: مثل،ࢫتقديمࢫاݍݵدماتࢫالضرورɠ؛الطعامࢫوتلبيةࢫاݍݰاجاتࢫوالرغباتࢫالممكنةࢫللر  

 ʏࢫالمضيف؈نࢫبالسلوكࢫالمثاڲʏ؛تحڴ  

 ؛أناقةࢫالمضيف؈نࢫوالمضيفات  

 ࢫتقديمࢫاݍݵدماتʏةࢫࢭʈشاطࢫواݍݰيوɴ؛טل؅قامࢫبال   

 ةࢫداخلࢫالطائرةࢫأثناءࢫالرحلةʈتوف؈فࢫالمعلوماتࢫالضرور. 

 عدࡧالرحلةمȊعاي؈فࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧ: ʏاࢫفيماࢫيڴɺمكنࢫتݏݵيصʈو:  

 ࢫمتناولࢫ،ࢫتوف؈فࢫوسائلࢫטتصالʏاࢫࢭɺائن؛وجعلȋالز   

 ضࢫالتذاكرࢫغ؈فࢫالمستعملةʈعوȖعةࢫوǿ؛البحثࢫعنࢫכمتعةࢫالضا  

 ائنتوف؈فࢫمحلاتࢫللبيعࢫحۘܢࢫيتمكنࢫȋ؛منࢫاقتناءࢫاحتياجاٮڈمࢫالز  

 ائنتوف؈فࢫوسائلࢫالنقلࢫللȋسياراتࢫכجرة( ز.(  



  طاɸ؈فࢫناديةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫحواسࢫمولودࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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،ࢫفةࢫالـــذكرࢫللوصــولࢫبجــودةࢫخـــدماٮڈاࢫإڲــʄࢫالمســتوىࢫالمطلـــوبلكــنࢫبــالرغمࢫمــنࢫاعتمـــادࢫالشــركةࢫعڴــʄࢫمجموعـــةࢫالمعــاي؈فࢫســال

ۘـܣࢫȖعيـقࢫوصـولɺاࢫإڲـʄࢫ،ࢫوتحقيقࢫمɢانةࢫمرموقة ورسمࢫصورةࢫجيدةࢫللمؤسسة،ࢫغ؈فࢫأٰڈاࢫتواجھࢫمجموعـةࢫمـنࢫالعوائـقࢫوالعراقيـلࢫالّ

ۘܣࢫيمكنࢫتݏݵيصɺاࢫࢭʏࢫךȖي،ࢫɸذهࢫالمɢانة   :والّ

  يةࢫونقصࢫלɴʈوɢعدامࢫالدوراتࢫالتɲانياتࢫالماديةنقصࢫخ؄فةࢫالموظف؈نࢫلاɢ؛م  

 سبةࢫلݏݵطوطࢫالداخلية،ࢫغيابࢫالمنافسةࢫɴميةࢫكب؈فةࢫلݏݨودةخاصةࢫبالɸعطيࢫأȖ؛مماࢫجعلࢫالشركةࢫلاࢫ   

 ائنࢫعنࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةȋ؛نقصࢫالبحوثࢫوالقياساتࢫلتحديدࢫدرجةࢫرضاࢫالز 

 يةȎاتࢫכجنɠ؛غيابࢫاتفاقياتࢫالتعاونࢫمعࢫالشر  

  ًاʈتمامࢫباݍݨودةࢫنظرɸ؛أك؆فࢫمنھࢫتطبيقياً  ט  

  ࢫالتعطلࢫالمستمرࢫللطائرات،ࢫقدمࢫכسطولʄبࢫتأخرࢫالرحلات،ࢫمماࢫيؤديࢫإڲȎسʇوالذيࢫ . 

  :طرقࡧوال؄فامجࡧالمعتمدةࡧلتحس؈نࡧجودةࡧاݍݵدماتࡧالمقدمةال 3.3

ۘـܣࢫيمكـنࢫتݏݵيصـɺاࢫ ةࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫاݍݨزائرʈةࢫبمجɺوداتࢫمعت؄فةࢫفيمـاࢫيخـصࢫتحسـ؈نࢫجـودةࢫخـدماٮڈاࢫ،ࢫوالّ قامتࢫشرك

  ):2021اݍݨوʈةࢫاݍݨزائرʈة،ࢫاݍݵطوطࢫ(فيماࢫيڴʏࢫ

   :نࡧالناحيةࡧالتنظيميةم.1.3.3

ۘـܣࢫ وليةࢫجميعࢫأفرادࢫالشركة،ࢫɠلࢫࢭʏࢫإطارࢫوظيفتھ،ࢫوالزȋونࢫيحكمࢫعڴـʄࢫجـودةࢫاݍݵدمـةࢫمـنࢫخـلالࢫالطرʈقـةࢫالّ اݍݨودةࢫمسؤ

يتعامــــلࢫمــــنࢫخلالɺــــاࢫمــــعࢫأيࢫܧــــݵصࢫيتصــــلࢫبــــھࢫࢭــــʏࢫالشــــركة،ࢫلــــذاࢫفــــإنࢫشــــركةࢫاݍݵطــــوطࢫاݍݨوʈــــةࢫاݍݨزائرʈــــةࢫتحــــرصࢫعڴــــʄࢫضــــرورةࢫ

مختلــــفࢫالوحــــداتࢫوכقســــامࢫذاتࢫالعلاقــــةࢫبــــالزȋون،ࢫوȖســــɺيلࢫتــــدفقࢫالمعلومــــاتࢫبئڈــــا،ࢫلتقــــديمࢫالــــدعمࢫوלســــنادࢫ التɴســــيقࢫبــــ؈ن

  .لزȋائٔڈاࢫوكسبࢫرضاɸمࢫعنࢫالشركةࢫوماࢫتقدمھࢫمنࢫخدمات

قࢫمفɺـومࢫاݍݨـودةࢫطرʈقـھࢫإڲـʄࢫالɺياɠـلࢫالتنظيميـةࢫلشـركةࢫاݍݵطـوطࢫاݍݨوʈـةࢫاݍݨزائرʈـة،ࢫحيـثࢫɠانـتࢫاݍݵدمـةࢫȖســوّ  لـمࢫʇعـرف

،ࢫأيـنࢫعرفـتࢫ1980بدونࢫأيࢫنوعࢫمنࢫالتنميط،ࢫوɠلࢫموظفࢫيقومࢫبمɺمتھࢫالمحددةࢫدونࢫأدɲىࢫاɸتمامࢫبتحسـ؈نࢫاݍݵدمـةࢫإڲـʄࢫغايـةࢫ

أنࢫɸـذاࢫالقسـمࢫلـمࢫʇعـرفࢫالنجـاحࢫالمتوقــعࢫ إلاّ  وذلـكࢫعـنࢫطرʈـقࢫإɲشـاءࢫقســمࢫخـاصࢫبجـودةࢫاݍݵدمـة،،ࢫاݍݨـودةࢫسـȎيلɺاࢫإڲـʄࢫالشـركة

،ࢫ1988وࢭـــʏࢫســــنةࢫ. دࢫإڲـــʄࢫعـــدمࢫטســـتقرارࢫوטɸتمـــامࢫȊعنصــــرࢫاݍݨـــودةࢫȊشـــɢلࢫســـطڍʏولـــمࢫتكـــنࢫلديـــھࢫالفعاليـــةࢫالتامـــة،ࢫوذلــــكࢫʇعـــو 

عمدتࢫشركةࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈـةࢫاݍݨزائرʈـةࢫلإɲشـاءࢫɸيɢـلࢫجديـدࢫضـمنࢫɸيɢلɺـاࢫالتنظي׿ـܣ،ࢫيتمثـلࢫࢭـʏࢫقسـمࢫمعـاي؈فࢫوȖسـي؈فࢫاݍݨـودة،ࢫ

ـــ ،ࢫ)مصـــݏݰةࢫȖســـي؈فࢫاݍݨــــودة(لثانيـــةࢫبتحديـــدࢫمعـــاي؈فࢫاݍݨـــودة،ࢫأمـــاࢫا) مصـــݏݰةࢫمعـــاي؈فࢫاݍݨــــودة(ذيࢫيضـــمࢫمصـــݏݰت؈ن،ࢫٮڈـــتمࢫכوڲـــʄࢫوالّ

فتتمثلࢫمɺامɺاࢫࢭʏࢫوضعࢫنظامࢫݍݨمعࢫالمعلوماتࢫاللازمةࢫلȘسي؈فࢫنظامࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫࢭʏࢫالشركة،ࢫفـالفوزࢫبرضـاࢫالزȋـائنࢫواݍݰفـاظࢫ

  .بالاعتمادࢫعڴʄࢫسياسةࢫȖسوʈقيةࢫمبɴيةࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫجودةࢫخدماتࢫالشركة علٕڈمࢫلنࢫيتحققࢫإلاّ 

شــــركةࢫاݍݵطـــوطࢫاݍݨوʈـــةࢫاݍݨزائرʈـــةࢫࢭـــʏࢫإطــــارࢫاتࢫتحســـ؈نࢫاݍݨـــودة،ࢫحيـــثࢫتقـــومࢫوتظɺـــرࢫɸـــذهࢫالسياســـةࢫمـــنࢫخـــلالࢫمخططــــ

ࢫمخطــطࢫتحســـ؈نࢫاݍݨـــودةࢫبــإطلاقࢫعمليـــةࢫســـ؄فࢫךراءࢫ لتقيــيمࢫجـــودةࢫخـــدماٮڈاࢫومعرفــةࢫآراءࢫالزȋـــائنࢫوانتقـــاداٮڈمࢫواق؅فاحـــاٮڈمࢫدورʈـــاً

القيـامࢫبالتعـديلاتࢫوלجـراءاتࢫࢫالمقدمة،ࢫوكذاࢫالبحثࢫعنࢫالمشاɠلࢫالمسȎبةࢫݍݰالاتࢫعدمࢫالرضـا،ࢫوذلـكࢫمـنࢫأجـل حولࢫاݍݵدمات

التܶـــݰيحيةࢫاللازمـــةࢫواق؅ــــفاحࢫالتحســـʋنات،ࢫفعــــدمࢫالرضـــاࢫالمعــــاݍݮࢫبطرʈقـــةࢫســـʋئةࢫمعــــادلࢫلزȋـــونࢫمفقــــود،ࢫوقـــدࢫأشــــرفࢫعڴـــʄࢫɸــــذهࢫ

وɠانـتࢫنȘيجـةࢫسـ؄فࢫךراءࢫعـدمࢫرضـاࢫالزȋـائنࢫ. وذلكࢫبالتعاونࢫمعࢫالمضيف؈نࢫوالمضيفاتࢫعڴʄࢫم؅نࢫالطائرة،ࢫالعمليةࢫالقسمࢫالتجاري 

  :وكذاࢫعڴʄࢫم؅نࢫالطائرة،ࢫوذلكࢫمنࢫحيث،ࢫࢭʏࢫالوɠالات،ࢫالمطار،ࢫأثناءࢫالȘܦݨيل ماتࢫالمقدمةعنࢫاݍݵد

  



 -اݍݨزائرʈةࢫدراسةࢫميدانيةࢫعڴʄࢫعينةࢫمنࢫزȋائنࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫ- أثرࢫجودةࢫخدمةࢫالنقلࢫاݍݨويࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋائن
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 قةࢫטستقبالࢫوطولࢫمدةࢫإصدارࢫالتذاكرʈ؛طر  

 ائنȋ؛نوعيةࢫالمعلوماتࢫالمقدمةࢫللز  

 ؛كيفيةࢫمعاݍݨةࢫכمتعةࢫوعدمࢫاح؅فامࢫمواعيدࢫالرحلات 

 نʈتمامࢫبالمسافرɸعدمࢫט.  

مـةࢫللشـركةࢫإɲشـاءࢫمجموعـةࢫحـلࢫالمشـاɠل،ࢫوۂـʏࢫعبـارةࢫعـنࢫȖسـميةࢫݍݰلقـاتࢫاݍݨـودةࢫٮڈـدفࢫإڲـʄࢫقـررتࢫالمديرʈـةࢫالعا،ࢫوعليھ

اكȘشــافࢫمصــادرࢫغيــابࢫاݍݨــودةࢫمــنࢫجɺــة،ࢫوتحســ؈نࢫومراقبــةࢫعناصــرࢫجــودةࢫاݍݵــدماتࢫالمقدمــةࢫمــنࢫجɺــةࢫأخــرى،ࢫوࢭــʏࢫɸــذاࢫלطــارࢫ

  :توصلتࢫالمجموعةࢫإڲʄࢫإبرازࢫعامل؈نࢫأساسي؈نࢫلغيابࢫاݍݨودة،ࢫوɸما

 مالࢫإيصالࢫالمعɸائنإȋࢫالزʄ؛لوماتࢫإڲ  

 عدمࢫاح؅فامࢫمواعيدࢫالرحلات .  

وȌغـــرضࢫتحســـ؈نࢫجـــودةࢫاݍݵـــدماتࢫالمقدمـــةࢫمـــنࢫطـــرفࢫشـــركةࢫاݍݵطـــوطࢫاݍݨوʈـــةࢫاݍݨزائرʈـــةࢫ،ࢫانطلاقـــاࢫمـــنࢫنتـــائجࢫســـ؄فࢫךراء

  : أشرفࢫالقسمࢫالتجاريࢫعڴʄࢫȊعضࢫالعمليات،ࢫنذكرࢫمٔڈا

 ࢫنقصࢫانتقالࢫالمعلوماتࢫداخلياࢫʄۘܣࢫأدتࢫإڲ   ؛وخارجياالبحثࢫعنࢫכسبابࢫالّ

 ؛اق؅فاحࢫלجراءاتࢫالتܶݰيحيةࢫاللازمة  

 عࢫللمعلوماتʉشرࢫالسرɴرࢫالعلاقاتࢫمعࢫوسائلࢫלعلامࢫبالʈ؛تطو  

 ࢫم؅نࢫالطائرةʄالاتࢫوالمطارࢫوعڴɠࢫالوʏائنࢫࢭȋةࢫللزʈ؛تقديمࢫالمعلوماتࢫالضرور  

 ائنȋنࢫالعمالࢫالذينࢫلدٱڈمࢫصلةࢫمباشرةࢫمعࢫالزʈوɢت.  

  :منࡧالناحيةࡧالعملية 2.3.3

اݍݵطــوطࢫاݍݨوʈــةࢫاݍݨزائرʈــةࢫإڲــʄࢫتحســ؈نࢫجــودةࢫخــدماٮڈا،ࢫوذلــكࢫمــنࢫخــلالࢫعــرضࢫمجموعــةࢫمــنࢫاݍݵــدماتࢫࢫشــركة عمــدت

  : اثةࢫوالعصرنة،ࢫنذكرɸاࢫࢭʏࢫךȖياݍݨديدةࢫوالمتماشيةࢫمعࢫاݍݰد

 برنامجࡧ"Air Algérie Plus :" 

ـ يتضمن شـركةࢫاݍݵطـوطࢫاݍݨوʈـةࢫأسـطولࢫمـاࢫسـافرࢫالزȋـونࢫعڴـʄࢫمـ؅نࢫھࢫɠلّ ɸذاࢫال؄فنـامجࢫامتيـازاتࢫللزȋـائنࢫכوفيـاء،ࢫحيـثࢫأنّ

ــــ،ࢫ)ࢭــــʏࢫشـــــɢلࢫأميــــال(جمــــعࢫࢭــــʏࢫرصــــيدهࢫمجموعـــــةࢫمــــنࢫالنقــــاطࢫ اݍݨزائرʈــــة اࢫباختيــــارࢫدرجــــةࢫالســـــفرࢫأوࢫليــــتمࢫاســــȘبدالɺاࢫȊعــــدࢫذلـــــكࢫإمّ

טنضــمامࢫࢫكمــاࢫأنّ . نــةࢫمــنࢫوزنࢫכمتعــةࢫمجانــاً اݍݰصــولࢫعڴــʄࢫتــذكرةࢫمجانيــةࢫلــھࢫأوࢫلܨــݵصࢫمــنࢫاختيــاره،ࢫأوࢫالســماحࢫبɴســبةࢫمعيّ 

أوࢫع؄ـــفࢫالموقــــعࢫ ينطلـــقࢫمــــنࢫمـــلأࢫطلــــبࢫטنضـــمامࢫالمتواجــــدࢫعڴـــʄࢫمســــتوىࢫوɠــاـلاتࢫالشــــركةࢫأوࢫإحـــدىࢫمــــديرʈاٮڈا جانــــاً لɺـــذاࢫال؄فنـــامجࢫم

  : وʈنقسمࢫɸذاࢫال؄فنامجࢫإڲʄࢫثلاثࢫمستوʈات. לلك؅فوɲيࢫللشركة

 وتمثــــلࢫالمســــتوىࢫכولࢫمــــنࢫبرنـــامج): بطاقــــةࢫטســـتقبال(بطاقـــةࢫجرجــــرةࢫ "Air Algérie Plus"، بمجــــردࢫيـــتمࢫاݍݰصــــولࢫعلٕڈــــاࢫ

  :טنضمامࢫإڲʄࢫبرنامجࢫالمسافرʈنࢫכوفياء،ࢫوتمنحࢫلصاحّڈاࢫטمتيازاتࢫךتية

 ؛כولوʈةࢫعڴʄࢫقائمةࢫטنتظارࢫࢭʏࢫالمطار -

  ؛كغࢫ10إعفاءࢫخاصࢫبحمولةࢫכمتعةࢫبمقدارࢫ -

 .حصولࢫالمسافرࢫعڴʄࢫمجموعةࢫمنࢫالنقاطࢫمضافةࢫإڲʄࢫرصيده -



  طاɸ؈فࢫناديةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫحواسࢫمولودࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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 ࢫ): البطاقــــةࢫاݍݵاصــــة(بطاقــــةࢫشــــيلياࢫʄــــونࢫعڴــــȋعــــدࢫجمــــعࢫ" بطاقــــةࢫشــــيليا"يحصــــلࢫالزȊ25000ࢫتمنحــــھࢫࢫʏࢫرصــــيده،ࢫوۂــــʏنقطــــةࢫࢭــــ

 :טمتيازاتࢫךتية

  ؛כولوʈةࢫࢭʏࢫقائمةࢫטنتظارࢫࢭʏࢫالمطار -

  ؛مقابلࢫɠلࢫرحلةࢫيقومࢫ٭ڈاࢫالمسافرࢫ% 25علاوةࢫبɴسبةࢫ -

- ʄࢫمستوىࢫشباكࢫالدرجةࢫכوڲʄܦݨيلࢫعڴȘ؛ال  

  ؛כولوʈةࢫࢭʏࢫȖܦݨيلࢫכمتعة -

  . كغࢫ15إعفاءࢫخاصࢫبحمولةࢫכمتعةࢫقدرهࢫ -

 ــاتࢫɸيــة(بطاقــةࢫتاɸعــدࢫجمــعࢫ): بطاقــةࢫالرفاȊــذاࢫالمســتوىࢫɸࢫʄــتمࢫالوصــولࢫإڲــʈࢫرصــيدࢫالمســافر،ࢫوטمتيــازاتࢫࢫ40000وʏنقطــةࢫࢭــ

ʏاࢫۂɺۘܣࢫيحصلࢫعلٕڈاࢫمالك  : الّ

   ؛כولوʈةࢫعڴʄࢫقائمةࢫטنتظارࢫࢭʏࢫالمطار -

  ؛ساعةࢫقبلࢫالسفرࢫ24ݯݨزࢫالمقعدࢫاݍݵاصࢫبھࢫلمدةࢫ -

  ؛عڴʄࢫɠلࢫرحلة% 50علاوةࢫبɴسبةࢫ -

- ʄࢫمستوىࢫشباكࢫالدرجةࢫכوڲʄܦݨيلࢫعڴȘ؛ال  

  ؛כولوʈةࢫࢭʏࢫȖܦݨيلࢫכمتعة -

  ؛كغࢫ20إعفاءࢫخاصࢫبحمولةࢫכمتعةࢫبمقدارࢫ -

-E(حصــولࢫالزȋـــونࢫعڴــʄࢫتـــذكرةࢫإلك؅فونيــةࢫ -  Ticket(لࢫآمــن،ࢫممّـــ،ࢫɢشـــȊنࢫبيانـــاتࢫاݍݱݨــزࢫʈۘــܣࢫيـــتمࢫفٕڈــاࢫتخـــز اࢫʇســـɺلࢫوالّ

وʈضـــــفيࢫعلٕڈـــــاࢫالمزʈـــــدࢫمـــــنࢫالمرونـــــة،ࢫفعڴـــــʄࢫالزȋـــــونࢫأنࢫيتوجـــــھࢫإڲـــــʄࢫالمطـــــارࢫوʈظɺـــــرࢫللموظـــــفࢫوʉســـــرعࢫعمليـــــاتࢫاݍݱݨـــــرࢫ

المســؤولࢫرقــمࢫتأكيــدࢫاݍݱݨــز،ࢫثــمࢫʇســلمھࢫأمتعتــھࢫوʉســتلمࢫمنــھࢫبطاقــةࢫرɠــوبࢫالطــائرة،ࢫوࢭــʏࢫحالــةࢫعــدمࢫوجــودࢫأمتعــةࢫ

  .بحيثࢫيدخلࢫرقمࢫاݍݱݨزࢫبصفةࢫآليةࢫوʉستلمࢫبطاقةࢫرɠوبࢫالطائرة،ࢫتحدثࢫالعمليةࢫإلك؅فونياً 

 قــةࡧمعاݍݨــةࡧכمتعــةتحʈعة : ســ؈نࡧطرǿــةࢫبــإجراءࢫخــاصࢫبالأمتعــةࢫالضــاʈــةࢫاݍݨزائرʈوكــذاࢫ،ࢫحيــثࢫقامــتࢫشــركةࢫاݍݵطــوطࢫاݍݨو

 . كيفيةࢫȖعوʈضࢫכمتعةࢫࢭʏࢫحالةࢫعدمࢫالتوصلࢫإڲʄࢫإيجادɸا

 ࡧالمطـارʏنࡧࡩـʈـوبࢫوغلـقࢫأبـوابࢫ : تحقيقࡧالتكفلࡧالتـامࡧبالمسـافرɠࢫغايـةࢫالرʄܦـݨيلࢫإڲـȘالطـائرة،ࢫأيࢫالتكفـلࢫ٭ڈـمࢫمنـذࢫبدايـةࢫال

  :ɸما،ࢫولɺذهࢫالطرʈقةࢫتأث؈فينࢫأساسي؈نࢫعڴʄࢫجودةࢫخدمةࢫالشركة

 ࢫالمطارʏائنࢫࢭȋقةࢫالتعاملࢫمعࢫالزʈ؛تحس؈نࢫطر  

 اح؅فامࢫالمواعيد. 

 ࡧمستوىࡧالمطارʄناتࡧالمدخلةࡧعڴʋوب: التحسɠشاءࢫقاعدت؈نࢫجديدت؈نࢫللرɲما،ࢫحيثࢫقامتࢫالشركةࢫبإɸ:  

 قاعدة "VIP"م؈ن،ࢫɺابࢫالمɠࢫقاعدةࢫخاصةࢫبالرʏ؛وۂ  

  ــةࢫمتصــلةࢫبقاعــاتࢫالوصــولʈــلࢫوســائلࢫالراحــة،ࢫوكــذاࢫفــتحࢫســاحةࢫتجارɢࢫدرجــةࢫכعمــال،ࢫمرفقــةࢫبʏنࢫࢭــʈࢫقاعــدةࢫللمســافر،

 . وɸذاࢫ٭ڈدفࢫتحقيقࢫالراحةࢫوالرفاɸيةࢫللزȋون 
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 :تقييمࡧرضاࡧالزȋائنࡧعنࡧجودةࡧخدماتࡧاݍݵطوطࡧاݍݨوʈةࡧاݍݨزائرʈة .4

  : الطرʈقةࡧوכدوات 1.4

ۘــܣࢫتــمࢫتحديــدɸاࢫمــنࢫمجتمــعࢫالدراســة،ࢫباســتخدامࢫمجموعــةࢫمــنࢫכدواتࢫالعيّ ۂــʏࢫاݍݵطــوةࢫכوڲــʄࢫلدراســةࢫخصــائصࢫ نــةࢫالّ

  .ݍݨمعࢫالبياناتࢫمنࢫالمجتمعࢫالمدروس،ࢫوɸذاࢫȊعدࢫقياسࢫصدقɺاࢫوثباٮڈا،ࢫمنࢫأجلࢫاستخلاصࢫالنتائج

 ـة :جتمـعࡧوعينـةࡧالدراســةمʈــةࢫاݍݨزائرʈـائنࢫشــركةࢫاݍݵطـوطࢫاݍݨوȋــذاࢫمـنࢫجميــعࢫزɸࢫبحثنـاࢫʏـونࢫمجتمــعࢫالدراسـةࢫࢭــɢولكــنࢫ،ࢫيت

لصــعوȋةࢫواســتحالةࢫدراســةࢫجميــعࢫمفــرداتࢫمجتمــعࢫالدراســةࢫموضــوعࢫטɸتمــام،ࢫوذلــكࢫلك؄ــفࢫݯݨمــھ،ࢫإڲــʄࢫجانــبࢫالقيــودࢫ نظــراً 

وقـــدࢫتـــمࢫטعتمـــادࢫعڴـــʄࢫ. علينـــاࢫטعتمـــادࢫعڴـــʄࢫأســـلوبࢫالعينـــاتࢫݍݨمـــعࢫالبيانـــاتࢫכوليـــةࢫالمطلوȋـــة اݍݵاصـــةࢫبالوقـــت،ࢫɠــاـنࢫلزامـــاً 

 . مفردةࢫ200تتɢونࢫمنࢫمʋسرةࢫعينةࢫ

 بࢫالتــداب؈فࢫوלجــراءاتࢫ: مـعࡧالبيانــاتداةࡧجأȎســȊــي،ࢫوذلـكࢫɲيانࢫالك؅فوȎــقࢫاســتʈــةࢫللدراســةࢫعـنࢫطرȋتــمࢫجمـعࢫالبيانــاتࢫالمطلو

متمثلـةࢫ الوقائيةࢫلݏݰدࢫمنࢫانȘشارࢫف؈فوسࢫɠوروناࢫوانتقـالࢫالعـدوى،ࢫوقـدࢫقسـمتࢫقائمـةࢫטسـتȎيانࢫإڲـʄࢫثلاثـةࢫمحـاورࢫأساسـية

ʏࢭ :  

  ࢫمعلومـــــاتࢫمتعلقـــــةࢫباࢫ:المحـــــورࡧכولʄـــــائنࢫالمتعـــــامل؈نࢫمـــــعࢫشـــــركةࢫو ݍݵصـــــائصࢫالديميحتـــــويࢫعڴـــــȋغرافيـــــةࢫوالܨݵصـــــيةࢫللز

  ؛نةࢫالدراسةوالممثل؈نࢫلعيّ ،ࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫاݍݨزائرʈة

 يɲࢫ:المحـــورࡧالثـــاʄعـــادࢫ) 21( يحتـــويࢫعڴـــȊࢫخمســـةࢫأʄـــة،ࢫمقســـمةࢫإڲـــʈـــةࢫاݍݨزائرʈعكـــسࢫمؤشـــراتࢫجـــودةࢫخـــدماتࢫاݍݨوȖعبـــارةࢫ

 : ɠالآȖي

 عبارات؛) 06( ذيࢫيتمࢫقياسھࢫمنࢫخلالالّ : Ȋعدࢫالملموسية -

  عبارات؛) 04(ذيࢫيتمࢫقياسھࢫمنࢫخلالࢫالّ : Ȋعدࢫטعتمادية -

  عبارات؛) 04(ذيࢫيتمࢫقياسھࢫمنࢫخلالࢫالّ : Ȋعدࢫטستجابة -

  ذيࢫيتمࢫقياسھࢫمنࢫخلالࢫعبارت؈ن؛الّ : Ȋعدࢫכمان -

  .عبارات) 04(ذيࢫيتمࢫقياسھࢫمنࢫخلالࢫ"ال: Ȋعدࢫالتعاطف -

 سࢫرضا عبارات) 05(يتضمنࢫخلالࢫࢫ:المحورࡧالثالثʋةࢫتقʈةࢫاݍݨزائرʈونࢫعنࢫجودةࢫخدماتࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوȋالز.  

مـــــنࢫطـــــرفࢫالمســـــتجوȋ؈ن،ࢫلتحديـــــدࢫمــــــدىࢫ وقـــــدࢫتمـــــتࢫمراجعـــــةࢫوفـــــرزࢫقـــــوائمࢫטســـــتȎيانࢫمباشـــــرةࢫȊعــــــدࢫاســـــتلامɺاࢫإلك؅فونيـــــاً 

ۘــܣࢫتحتــويࢫعڴــʄࢫنــوعࢫمــنࢫاللــȎسࢫأوࢫعــدمࢫالوضــوحࢫࢭــʏࢫלجابــة،ࢫأصــبحࢫعــددࢫالقــوائمࢫ ائمࢫالّ صــلاحيْڈاࢫللتحليــل،ࢫفبعــدࢫاســȘبعادࢫالقــو

  . )%(86,50وعليھ،ࢫبلغࢫمعدلࢫטستجابةࢫࢭʏࢫɸذهࢫالدراسةࢫ. قائمةࢫموزعةࢫ200قائمةࢫمنࢫأصلࢫ 173لصاݍݰةࢫللتحليلࢫا

  ࡧالدراسةכʏدواتࡧטحصائيةࡧالمستعملةࡧࡩ: 

ۘـܣࢫتتوافـقࢫمـعࢫ يقࢫأɸدافࢫالدراسةࢫواختبارࢫالفرضياتࢫالمحددة،ࢫتمࢫاستخدامࢫمجموعةࢫمـنࢫכدواتࢫטحصـائية،ࢫوالّ لتحق

  :الدراسة،ࢫنذكرɸاࢫكماࢫيڴʏطبيعةࢫ

 برنــامجࢫاݍݰزمــةࢫלحصــائيةࢫللعلــومࢫטجتماعيــة اســتعمال (IBM spss statistic v 25) ۘــܣࢫتــمࢫ لتحليــلࢫووصــفࢫالبيانــاتࢫالّ

  جمعɺا؛

 كرونبــاخࢫألفــا"معامــلࢫالثبــاتࢫ "(Cronbach Alpha)ࢫلفقــراتࢫالمقيــاس،ࢫʏســاقࢫالــداخڴȖــذاࢫلاختبــارࢫمــدىࢫטɸوالتأكــدࢫمــنࢫ،ࢫو

  ؛ةࢫأداةࢫالدراسةثباتࢫومصداقي



  طاɸ؈فࢫناديةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫحواسࢫمولودࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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 ــلࢫخاصــيةࢫوســمة،ࢫوذلــكࢫلوصــفࢫ: أســاليبࢫלحصــاءࢫالوصــفيɢيࢫلȌــةࢫوالمتوســطࢫاݍݰســاʈســبࢫالمئوɴاݍݨــداولࢫوالتكــراراتࢫوالɠ

وتحديـــدࢫأɸميـــةࢫالعبـــاراتࢫالـــواردةࢫࢭـــʏࢫטســـتȎيان،ࢫوكـــذاࢫטنحـــرافࢫالمعيـــاريࢫلبيـــانࢫمـــدىࢫ،ࢫنــةࢫحـــولࢫمتغ؈ـــفاتࢫالدراســـةآراءࢫالعيّ 

  ؛اݍݰساȌيȖشȘتࢫלجاباتࢫعنࢫوسطɺاࢫ

 يࢫاللامعل׿ܣࢫǿטختبارࢫלحصا"Khi-deux". 

 مــــنࢫ: الدرجــــةࢫالمرتفعــــة؛ࢫ3.66 – 2.34مــــنࢫ: الدرجــــةࢫالمتوســــطة؛ࢫ2.33أقــــلࢫمــــنࢫࢫ– 1مــــنࢫ: الدرجــــةࢫالمنخفضــــةࢫ:درجــــةࢫالموافقــــة

 .فأك؆فࢫ3.67

 ࢫمجموعــةࢫمــنࢫالمحكمــ؈نࢫ :دقࡧوثبــاتࡧأداةࡧالدراســةصــʄعرضــھࢫعڴــȊيانࢫقمنــاࢫȎࢫمــنࢫأجــلࢫقيــاسࢫصــدقࢫטســتʏالمتخصصــ؈نࢫࢭــ

טسـتȎيانࢫيقـʋسࢫالعوامـلࢫالمــرادࢫ ومـنࢫأجـلࢫالتأكــدࢫمـنࢫأنّ . المجـال،ࢫللتأكـدࢫمـنࢫمـدىࢫفعاليتـھࢫوتحقيقــھࢫالɺـدفࢫمـنࢫالدراسـة

والتأكدࢫمنࢫصدقھ،ࢫتمࢫالقيامࢫباختبارࢫمدىࢫטȖساقࢫالداخڴʏࢫلفقراتࢫالمقياس،ࢫحيثࢫتمࢫاختبارࢫمدىࢫטعتماديـةࢫ،ࢫقياسɺا

،ࢫوقــــدࢫبلغـــــتࢫدرجــــةࢫاعتماديـــــةࢫ(Cronbach Alpha) "كرونبــــاخࢫألفــــا"دامࢫمعامــــلࢫالثبـــــاتࢫعڴــــʄࢫأداةࢫجمــــعࢫالبيانـــــاتࢫباســــتخ

ࢫلاعتمـــادࢫنتـــائجࢫالدراســـة81,11%טســـتȎيانࢫحســـبࢫɸـــذاࢫالمعامــــلࢫ ــــݳࢫاݍݨـــدولࢫالمـــواڲʏࢫصــــدقࢫ. ،ࢫوۂـــʏࢫɲســـبةࢫجيـــدةࢫجــــداً وʈوܷ

  : טȖساقࢫالداخڴʏࢫلمختلفࢫأسئلةࢫטستȎيان

  ستȎيانلمحاورࡧט  "كرونباخࡧألفا"معاملࡧالثباتࡧ: 4 جدول 

  

  .مادࢫعڴʄࢫنتائجࢫالتحليلࢫלحصاǿيمنࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعت: المصدر

  :رضࡧالنتائجࡧومناقشْڈاع 2.4

  :نةࡧالدراسةحليلࡧالبياناتࡧالܨݵصيةࡧلعيّ تࡧ1.2.4

ʏانࢫكماࢫيڴɠري،ࢫɺنة،ࢫوالدخلࢫالشɺة،ࢫالمʈس،ࢫالفئةࢫالعمرɴلࢫمنࢫاݍݨɠعࢫأفرادࢫالعينةࢫحسبࢫʉتوز:  

  خصائصࡧعينةࡧالدراسة: 5اݍݨدول 

 "كرونباخࡧألفا"معاملࡧالثباتࡧ عددࡧالفقرات محاورࡧטستȎيان

 %86,32 20 المحورࢫالثاɲي

 %75,06 5 المحورࢫالثالث

 %81,11 25 المعاملࢫالعامࢫللثبات

  %التكرارࡧالɴسۗܣ  التكرار  فئاتࡧالمتغ؈ف  المتغ؈ف

  اݍݨɴس

  60%  104  ذكر

  40%  69  أنۙܢ

 100%  173  المجموع

  العمرʈةࡧالفئة

  25%  43  [سنةࢫ18-36[

  43%  74  [سنةࢫ36-50[

  32%  56  سنةࢫفأك؆فࢫ50

  100%  173 المجموع

  المɺنة

 7%  12  طالب

  28%  49  تاجر

  45%  77  موظف

  16%  28  متقاعد

 4% 7  بطال

  100%  173  المجموع

 6%  11  دجࢫ18000أقلࢫمنࢫ  الدخل
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  .منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫ:المصدر

 ،ࢫكمـا%40مقابـلࢫࢫ%60نةࢫالدراسةࢫتفوقࢫɲسبةࢫלناث،ࢫوذلـكࢫبɴسـبةࢫ،ࢫأنࢫɲسبةࢫالذɠورࢫࢭʏࢫعيّ أعلاهمنࢫاݍݨدولࢫ نلاحظ

شـركةࢫاݍݵطــوطࢫاݍݨوʈـةࢫاݍݨزائرʈــةࢫȖسـتقطبࢫوتتعامــلࢫمـعࢫزȋــائنࢫمـنࢫشــرائحࢫعمرʈـةࢫمختلفــة،ࢫلكـنࢫالفئــةࢫࢫتبـ؈نࢫنتـائجࢫاݍݨــدولࢫأنّ 

ۘـܣࢫي؅ـفاوح العمرʈةࢫכك؆فࢫسفراً  ثـمࢫتلٕڈـاࢫࢭـʏࢫࢫ،43% بɴسـبةسـنة،ࢫ 49وࢫ36عمرɸـاࢫمـاࢫبـ؈نࢫ معࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫاݍݨزائرʈةࢫۂʏࢫالفئـةࢫالّ

ۘـــــܣࢫيتجـــــاوزࢫعمرɸـــــاࢫ ࢭـــــʏࢫعينـــــةࢫ حضـــــوراً  ثـــــمࢫتـــــأȖيࢫࢭـــــʏࢫالمرتبـــــةࢫالثالثـــــةࢫالفئـــــةࢫכقـــــل ،32% بɴســـــبة،ࢫســـــنةࢫ49المرتبــــةࢫالثانيـــــةࢫالفئـــــةࢫالّ

ـــࢫ.ســـنةࢫ35وࢫ18مـــاࢫبـــ؈نࢫ موۂـــʏࢫفئـــةࢫالـــذينࢫت؅ـــفاوحࢫأعمـــارɸ ،الدراســـة مـــعࢫاݍݵطـــوطࢫ يخـــصࢫمɺنـــةࢫالمســـتجوȋ؈نࢫכك؆ـــفࢫســـفراً  اࢫفيمـــاأمّ

لـدٱڈمࢫלمɢانيــاتࢫالماديـةࢫالɢافيــةࢫࢫأوࢫتɢــوʈنࢫأوࢫبحكـم وɸـذاࢫلغـرضࢫالقيــامࢫبمɺمـة ،77%اݍݨوʈـةࢫاݍݨزائرʈـةࢫفɺــمࢫالمـوظف؈ن،ࢫبɴســبةࢫ

وتوزعـتࢫبـاࢮʏࢫمفـرداتࢫالعينـةࢫمـاࢫبـ؈نࢫفئـةࢫالطـلابࢫبɴسـبةࢫ ،28%ثـمࢫالمتقاعـدينࢫبɴسـبةࢫ ،49%بɴسـبةࢫ ،ࢫوʈلٕڈمࢫالتجـارللسفرࢫجواً 

فـــوقࢫدخلɺــــمࢫي )45%( مـــنࢫمفـــرداتࢫالعينــــةࢫالك؄ــــفى ࢫɴســـبةالكمـــاࢫȖشــــ؈فࢫنتـــائجࢫاݍݨـــدولࢫإڲــــʄࢫأنࢫࢫ.7%وفئـــةࢫالبطـــال؈نࢫبɴســــبةࢫ ،%12

دج،ࢫɸذاࢫماࢫيفسـرࢫبـأنࢫأغلبيـةࢫزȋـائنࢫاݍݵطـوطࢫاݍݨوʈـةࢫاݍݨزائرʈـةࢫمـنࢫذويࢫالـدخولࢫالمرتفعـةࢫوالقـدرةࢫالشـرائيةࢫالعاليـة،ࢫࢫ60000

 ورجــالࢫأعمـــالࢫوتجــار،ࢫلمـــاࢫيتم؈ــقࢫبـــھࢫالنقــلࢫاݍݨـــويࢫمـــنࢫارتفــاعࢫࢭـــʏࢫכســعار،ࢫثـــمࢫيــأȖيࢫࢭـــʏࢫالمرتبــةࢫالثانيـــةࢫذويࢫالـــدخول  مــنࢫإطـــارات

ۘـــــــܣ ،المتوســــــطة ،ࢫأمـــــــاࢫالمرتبــــــةࢫالثالثـــــــةࢫوالراȊعـــــــةࢫفتعــــــودࢫلأܵـــــــݰابࢫالـــــــدخولࢫ27%بɴســــــبةࢫ دجࢫ59999وࢫ30000 بـــــــ؈ن مـــــــا ت؅ــــــفاوح والّ

  .الضعيفة

  :حليلࡧاتجاɸاتࡧالزȋائنࡧنحوࡧأȊعادࡧجودةࡧخدماتࡧاݍݵطوطࡧاݍݨوʈةࡧاݍݨزائرʈةتࡧ2.2.4

  :كماࢫيڴʏيمكنࢫتوضيحࢫاتجاɸاتࢫالزȋائنࢫنحوࢫأȊعادࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫالمقدمةࢫمنࢫطرفࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫاݍݨزائرʈةࢫ

 عدࡧليلࡧتحȊائنࡧنحوࡧȋاتࡧالزɸةالملموسيةࡧݍاتجاʈةࡧاݍݨزائرʈݵدماتࡧاݍݵطوطࡧاݍݨو: 

مـنࢫخـلالࢫࢫݏݵـدماتࢫالمقدمـةࢫمـنࢫطـرفࢫاݍݵطـوطࢫاݍݨوʈـةࢫاݍݨزائرʈـةالملموسـيةࢫليمكنࢫتوضيحࢫاتجاɸـاتࢫالزȋـائنࢫنحـوࢫȊعـدࢫ

ʏاݍݨدولࢫالمواڲ:  

  اݍݨوʈةࡧاݍݨزائرʈةݵدماتࡧاݍݵطوطࡧالملموسيةࡧݍياسࡧاتجاɸاتࡧالزȋائنࡧنحوࡧȊعدࡧق: 6جدولࡧ

رقــــــــــــــــــــــــــــــــــــــمࡧ

  العبارة
 العبــــــــــــــــــــــارات

المتوســـــــــــــــطࡧ

 اݍݰساȌي

טنحـــــــــــــرافࡧ

 المعياري 

درجــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــةࡧ

  الموافقة
  ال؅فتʋب

 03 مرتفعة 0,869 4,13 .وɠالاتࢫاݍݨوʈةࢫاݍݨزائرʈةࢫنظيفة  01

 01 مرتفعة 0,671 4,53 .ظɺورࢫالموظف؈نࢫبمظɺرࢫأنيق  02

 05 متوسطة 0,913 3,01 .السفرمقاعدࢫالطائرةࢫمرʈحةࢫأثناءࢫ  03

 04 متوسطة 0,891 3,04 .الطائرةࢫمجɺزةࢫبمقاعدࢫمخصصةࢫلذويࢫטحتياجاتࢫاݍݵاصة  04

 02 مرتفعة 0,781 4,21 .تقدمࢫوجباتࢫمتنوعةࢫأثناءࢫالرحلة  05

 06 متوسطة 0,968 2,98 .تتوفرࢫالطائرةࢫعڴʄࢫوسائلࢫترفٕڈية  06

 - مرتفعة 0,571 3,67   المعياريࡧלجماڲʏࡧلبعدࡧالملموسيةالمتوسطࡧاݍݰساȌيࡧלجماڲʏࡧوטنحرافࡧ

 .منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫ:المصدر

ࢫالمســــتجوȋ؈نࢫأبـــدواࢫدرجــــةࢫموافقــــةࢫاݍݨــــدولࢫأعـــلاهخــــلالࢫ مـــن Ȋعــــدࢫالملموســــيةࢫنحــــوࢫعبـــاراتࢫرتفعــــةࢫمإجماليـــةࢫ،ࢫنلاحــــظࢫأنّ

 عبـاراتࢫبدرجـةࢫموافقـةࢫمرتفعـة،ࢫتتقـدمɺاࢫࢭـʏࢫالمرتبـةࢫכوڲـʄࢫالعبـارةࢫالثانيـة )03(جاءتࢫࢫولقد،ࢫ)3,67 بلغ إجماڲʏ حساȌي بمتوسط(

تقـــدمࢫ( الثانيــةࢫالعبـــارةࢫاݍݵامســة ،ࢫوࢭـــʏࢫالمرتبــة)4,53(حســاȌيࢫ بمتوســـط) ɸنــدامࢫموظفــوࢫاݍݵطـــوطࢫاݍݨوʈــةࢫاݍݨزائرʈـــةࢫلائــقࢫوأنيــق(

 22%  38  [دج30000- 18000[

 27% 46  [دج60000- 30000[

 45% 78  دجࢫفأك؆فࢫ60000

 100%  173  المجموع



  طاɸ؈فࢫناديةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫحواسࢫمولودࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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وɠــاـلاتࢫ( ،ࢫوࢭـــʏࢫالمرتبــةࢫالثالثـــةࢫالعبــارةࢫכوڲـــʄ)4,21( بمتوســطࢫحســـاȌي) اݍݵطــوطࢫاݍݨوʈـــةࢫاݍݨزائرʈــةࢫوجبـــاتࢫمتنوعـــةࢫأثنــاءࢫالرحلـــة

عبــاراتࢫبدرجـةࢫموافقــةࢫمتوسـطة،ࢫحيــثࢫجــاءتࢫ )03(كمــاࢫجـاءتࢫ. )4,13(بمتوسـطࢫحســاȌيࢫ) اݍݵطـوطࢫاݍݨوʈــةࢫاݍݨزائرʈـةࢫنظيفــة

) اݍݵاصـــةطـــائرةࢫاݍݵطـــوطࢫاݍݨوʈـــةࢫاݍݨزائرʈـــةࢫمجɺـــزةࢫبمقاعـــدࢫمخصصـــةࢫلـــذويࢫטحتياجـــاتࢫ(ࢭـــʏࢫالمرتبـــةࢫالراȊعـــةࢫالعبـــارةࢫالراȊعـــةࢫ

) مقاعـدࢫطــائرةࢫاݍݵطــوطࢫاݍݨوʈــةࢫاݍݨزائرʈـةࢫمرʈحــةࢫأثنــاءࢫالســفر( العبــارةࢫالثالثــة ،ࢫوࢭــʏࢫالمرتبـةࢫاݍݵامســة)3,04(بمتوسـطࢫحســاȌيࢫ

تتـــــوفرࢫطــــائرةࢫاݍݵطـــــوطࢫاݍݨوʈـــــةࢫاݍݨزائرʈـــــةࢫعڴـــــʄࢫ(،ࢫوࢭـــــʏࢫالمرتبـــــةࢫالسادســــةࢫوכخ؈ـــــفةࢫالعبـــــارةࢫالسادســـــةࢫ)3,01(بمتوســــطࢫحســـــاȌيࢫ

 متدنيــة،ࢫحيــثࢫتراوحــتࢫمــاࢫبــ؈نࢫࢫالبعــدولقــدࢫɠانــتࢫقــيمࢫטنحــرافࢫالمعيــاريࢫࢭــʏࢫɸــذاࢫ. )2,98(بمتوســطࢫحســاȌيࢫ) وســائلࢫترفٕڈيــة

 .  يدلࢫعڴʄࢫتجاɲسࢫوعدمࢫالȘشȘتࢫࢭʏࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫحولࢫعباراتࢫɸذاࢫالبعدماࢫوɸذاࢫ،ࢫ0,968و 0,671

 عدࡧليلࡧتحȊائنࡧنحوࡧȋاتࡧالزɸةטعتماديةࡧݍاتجاʈةࡧاݍݨزائرʈݵدماتࡧاݍݵطوطࡧاݍݨو:  

مـنࢫخـلالࢫࢫݏݵـدماتࢫالمقدمـةࢫمـنࢫطـرفࢫاݍݵطـوطࢫاݍݨوʈـةࢫاݍݨزائرʈـةטعتماديـةࢫليمكنࢫتوضيحࢫاتجاɸاتࢫالزȋائنࢫنحوࢫȊعدࢫ

ʏاݍݨدولࢫالمواڲ:  

  ݵدماتࡧاݍݵطوطࡧاݍݨوʈةࡧاݍݨزائرʈةטعتماديةࡧݍياسࡧاتجاɸاتࡧالزȋائنࡧنحوࡧȊعدࡧق: 7جدولࡧ

رقمࡧ

  العبارة
 العبــــــــــــــــــــــارات

المتوسطࡧ

 اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

 المعياري 

درجةࡧ

  الموافقة
  ال؅فتʋب

 04 مرتفعة 0,867 4,14 .تواجدࢫالموظفونࢫࢭʏࢫمɢانࢫعملɺمࢫأثناءࢫطلبࢫاݍݵدمة  07

 03 مرتفعة ɸ. 4,21 0,783ناكࢫسرعةࢫࢭʏࢫإجراءاتࢫاݍݱݨزࢫوȖܦݨيلࢫالتذاكر  08

 01 مرتفعة 0,673 4,59 .يقدمࢫمضيفوࢫالطائرةࢫالمعلوماتࢫالضرورʈةࢫللرɠابࢫأثناءࢫالرحلة  09

 02 مرتفعة 0,678 4,53 .يتقنࢫطقمࢫالضيافةࢫلغاتࢫمختلفة  10

ʏࡧوטنحرافࡧالمعياريࡧלجماڲʏيࡧלجماڲȌمرتفعة 0,633 4,37  لبعدࡧטعتماديةࡧالمتوسطࡧاݍݰسا - 

  .منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫ:المصدر

ࢫاݍݨـــــدولࢫأعــــلاهمــــنࢫخـــــلالࢫ لبعـــــدࢫטعتماديـــــةࢫنحـــــوࢫɠـــــلࢫالعبــــاراتࢫرتفعــــةࢫالمســـــتجوȋ؈نࢫأبــــدواࢫدرجـــــةࢫموافقـــــةࢫم،ࢫنلاحـــــظࢫأنّ

ݏݵـــدماتࢫטعتماديــةࢫللزȋــائنࢫنحــوࢫȊعــدࢫלيجابيــةࢫلتجاɸـــاتࢫعڴــʄࢫט يـــدلمــاࢫ،ࢫوɸــذاࢫ)4,59وࢫ4,14ي؅ــفاوحࢫبــ؈نࢫبمتوســطࢫحســاȌيࢫ(

ࢫ)0,673(وت؅ــــــفاوحࢫمــــــاࢫبـــــــ؈نࢫטنحــــــرافࢫالمعيــــــاريࢫمنخفضـــــــة،ࢫ كمــــــاࢫجـــــــاءتࢫقــــــيم. مــــــنࢫطــــــرفࢫاݍݵطـــــــوطࢫاݍݨوʈــــــةࢫاݍݨزائرʈــــــة المقدمــــــة

 .،ࢫوۂʏࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫتجاɲسࢫࢭʏࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫعڴʄࢫعباراتࢫɸذاࢫالبعد)0,867(و

 عدࡧليلࡧتحȊائنࡧنحوࡧȋاتࡧالزɸةטستجابةࡧݍاتجاʈةࡧاݍݨزائرʈݵدماتࡧاݍݵطوطࡧاݍݨو:  

مـنࢫخـلالࢫࢫاݍݨزائرʈـةࢫݏݵـدماتࢫالمقدمـةࢫمـنࢫطـرفࢫاݍݵطـوطࢫاݍݨوʈـةטسـتجابةࢫليمكنࢫتوضيحࢫاتجاɸاتࢫالزȋائنࢫنحـوࢫȊعـدࢫ

ʏاݍݨدولࢫالمواڲ:  

  ݵدماتࡧاݍݵطوطࡧاݍݨوʈةࡧاݍݨزائرʈةטستجابةࡧݍياسࡧاتجاɸاتࡧالزȋائنࡧنحوࡧȊعدࡧق: 8جدولࡧ

رقمࡧ

  العبارة
 العبــــــــــــــــــــــارات

المتوسطࡧ

 اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

 المعياري 

درجةࡧ

  الموافقة
  ال؅فتʋب

ۘܣࢫتواجھࢫ  11  02 متوسطة 0,970 2,94 .الزȋائنɸناكࢫاستعدادࢫݍݰلࢫالمشاɠلࢫالّ

 04 متوسطة ɸ. 2,85 0,974ناكࢫسرعةࢫࢭʏࢫالبحثࢫعنࢫכمتعةࢫالضاǿعة  12

 03 متوسطة 0,969 2,90 .اعلامࢫالمسافرʈنࢫمسبقاࢫبتأخرࢫأوࢫإلغاءࢫالرحلة  13

ۘܣࢫلمࢫيتمࢫاستعمالɺا  14  01 متوسطة 0,892 3,09 .يتمࢫȖعوʈضࢫالتذاكرࢫالّ

ʏيࡧלجماڲȌࡧالمتوسطࡧاݍݰساʏمتوسطة 0,631 2,94  لبعدࡧטستجابةࡧوטنحرافࡧالمعياريࡧלجماڲ - 

  .منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫ:المصدر



 -اݍݨزائرʈةࢫدراسةࢫميدانيةࢫعڴʄࢫعينةࢫمنࢫزȋائنࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫ- أثرࢫجودةࢫخدمةࢫالنقلࢫاݍݨويࢫعڴʄࢫرضاࢫالزȋائن
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ࢫالمســـــتجوȋ؈نࢫأبـــــدواࢫدرجــــــةࢫموافقـــــةࢫمتوســـــطةࢫنحـــــوࢫɠـــــلࢫعبـــــاراتࢫاݍݨـــــدولࢫأعـــــلاهخـــــلالࢫ مـــــن ــــظࢫأنّ Ȋعـــــدࢫטســــــتجابةࢫ،ࢫنلاحـ

ݏݵــــدماتࢫטســــتجابةࢫللزȋــــائنࢫنحــــوࢫȊعــــدࢫالســــلبيةࢫلتجاɸــــاتࢫيــــدلࢫعڴــــʄࢫטمــــاࢫ،ࢫوɸــــذاࢫ)3,09و 2,85ي؅ــــفاوحࢫبــــ؈نࢫحســــاȌيࢫ بمتوســــط(

ࢫ)0,892(טنحــــــرافࢫالمعيــــــاريࢫمنخفضـــــــة،ࢫوت؅ــــــفاوحࢫمــــــاࢫبـــــــ؈نࢫ كمــــــاࢫجـــــــاءتࢫقــــــيم. مــــــنࢫطــــــرفࢫاݍݵطـــــــوطࢫاݍݨوʈــــــةࢫاݍݨزائرʈــــــة المقدمــــــة

 .،ࢫوۂʏࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫتجاɲسࢫࢭʏࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫعڴʄࢫعباراتࢫɸذاࢫالبعد)0,974(و

 عدࡧليلࡧتحȊائنࡧنحوࡧȋاتࡧالزɸةכمانࡧݍاتجاʈةࡧاݍݨزائرʈݵدماتࡧاݍݵطوطࡧاݍݨو:  

مـــنࢫخـــلالࢫࢫݏݵـــدماتࢫالمقدمـــةࢫمـــنࢫطـــرفࢫاݍݵطـــوطࢫاݍݨوʈـــةࢫاݍݨزائرʈـــةכمـــانࢫليمكـــنࢫتوضـــيحࢫاتجاɸـــاتࢫالزȋـــائنࢫنحـــوࢫȊعـــدࢫ

ʏاݍݨدولࢫالمواڲ:  

  اݍݨزائرʈةݵدماتࡧاݍݵطوطࡧاݍݨوʈةࡧכمانࡧݍياسࡧاتجاɸاتࡧالزȋائنࡧنحوࡧȊعدࡧق: 9جدولࡧ

رقمࡧ

  العبارة
 العبــــــــــــــــــــــارات

المتوسطࡧ

 اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

 المعياري 

درجةࡧ

  الموافقة
  ال؅فتʋب

 02 متوسطة 0,972 2,96 .أشعرࢫبالأمانࢫعندࢫالتعاملࢫمعࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫاݍݨزائرʈة  15

 01 متوسطة 0,968 2,99 .أثقࢫࢭʏࢫموظفيࢫاݍݨوʈةࢫاݍݨزائرʈة  16

 - متوسطة 0,631 2,94  لبعدࡧכمانࡧاݍݰساȌيࡧלجماڲʏࡧوטنحرافࡧالمعياريࡧלجماڲʏالمتوسطࡧ

  .منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫ:المصدر

ࢫالمســتجوȋ؈نࢫأبـدواࢫدرجــةࢫموافقــةࢫمتوسـطةࢫنحــوࢫɠــلࢫعبـاراتࢫاݍݨــدولࢫأعـلاهمـنࢫخــلالࢫ بمتوســطࢫ(Ȋعــدࢫכمــانࢫ،ࢫنلاحــظࢫأنّ

ݏݵــدماتࢫالمقدمـةࢫمــنࢫطــرفࢫכمـانࢫللزȋــائنࢫنحـوࢫȊعــدࢫالسـلبيةࢫلتجاɸــاتࢫيــدلࢫعڴـʄࢫטمـاࢫ،ࢫوɸــذاࢫ)2,99وࢫ2,96ي؅ــفاوحࢫبـ؈نࢫحسـاȌيࢫ

،ࢫوۂــʏࢫȖشـــ؈فࢫإڲـــʄࢫ)0,972(وࢫ)0,968(טنحــرافࢫالمعيـــاريࢫمنخفضـــة،ࢫوت؅ــفاوحࢫمـــاࢫبـــ؈نࢫ كمــاࢫجـــاءتࢫقـــيم ،اݍݵطــوطࢫاݍݨوʈـــةࢫاݍݨزائرʈـــة

 .راتࢫɸذاࢫالبعدتجاɲسࢫࢭʏࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫعڴʄࢫعبا

 عدࡧليلࡧتحȊائنࡧنحوࡧȋاتࡧالزɸةالتعاطفࡧݍاتجاʈةࡧاݍݨزائرʈݵدماتࡧاݍݵطوطࡧاݍݨو:  

مـنࢫخــلالࢫࢫݏݵـدماتࢫالمقدمـةࢫمـنࢫطــرفࢫاݍݵطـوطࢫاݍݨوʈـةࢫاݍݨزائرʈـةالتعـاطفࢫليمكـنࢫتوضـيحࢫاتجاɸـاتࢫالزȋـائنࢫنحـوࢫȊعــدࢫ

ʏاݍݨدولࢫالمواڲ:  

  اݍݵطوطࡧاݍݨوʈةࡧاݍݨزائرʈةݵدماتࡧالتعاطفࡧݍياسࡧاتجاɸاتࡧالزȋائنࡧنحوࡧȊعدࡧق: 10جدولࡧ

رقمࡧ

  العبارة
 العبــــــــــــــــــــــارات

المتوسطࡧ

 اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

 المعياري 

درجةࡧ

  الموافقة
  ال؅فتʋب

 04 متوسطة 0,962 2,99 .عنࢫالرحلةيࢫعندࢫتأخر ʏࢫيبديࢫالموظفونࢫȖعاطفɺمࢫمڥ  17

 01 مرتفعة 0,785 4,16 .واݍݰيوانات ɠالسوائلࢫܣتفس؈فاتࢫعندࢫرفضࢫنقلࢫأمتعۘࢫʏڲ تقدم  18

 02 متوسطة ɸ. 3,12 0,894ناكࢫرعايةࢫواɸتمامࢫكب؈فࢫبذويࢫטحتياجاتࢫاݍݵاصة  19

 03 متوسطة 0,970 3,01 .تحڴʏࢫالموظف؈نࢫباللطفࢫعندࢫȖعاملɺمࢫمعࢫכطفالࢫوالمسن؈ن  20

ʏࡧوטنحرافࡧالمعياريࡧלجماڲʏيࡧלجماڲȌمتوسطة 0,691 3,31  لبعدࡧالتعاطفࡧالمتوسطࡧاݍݰسا - 

  .منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫ:المصدر

ࢫالمســـتجوȋ؈نࢫأبـــدواࢫدرجـــةࢫموافقـــةࢫاݍݨـــدولࢫأعـــلاهخـــلالࢫ مـــن Ȋعـــدࢫالتعـــاطفࢫنحـــوࢫعبـــاراتࢫࢫإجماليـــةࢫمتوســـطة،ࢫنلاحـــظࢫأنّ

،ࢫمحتلـــةࢫبـــذلكࢫالمرتبــــةࢫ)18العبـــارةࢫ(ولقــــدࢫجـــاءتࢫعبـــارةࢫواحـــدةࢫبدرجـــةࢫموافقــــةࢫمرتفعـــةࢫ،ࢫ)3,31 إجمـــاڲʏࢫبلـــغحســـاȌيࢫ بمتوســـط(

عبـــاراتࢫ )03(كمـــاࢫجـــاءتࢫ. )4,16(بمتوســـطࢫحســـاȌيࢫ) واݍݰيوانـــات ɠالســـوائلࢫܣتفســـ؈فاتࢫعنـــدࢫرفـــضࢫنقـــلࢫأمتعۘـــࢫʏڲـــ تقـــدم(כوڲـــʄࢫ

) واɸتمــامࢫكب؈ـفࢫبــذويࢫטحتياجـاتࢫاݍݵاصــةɸنــاكࢫرعايـةࢫ(ࢭــʏࢫالمرتبـةࢫالثانيـةࢫ )19العبـارةࢫ(بدرجـةࢫموافقـةࢫمتوســطة،ࢫحيـثࢫجــاءتࢫ

تحڴــــʏࢫمـــوظفيࢫاݍݵطـــوطࢫاݍݨوʈـــةࢫاݍݨزائرʈـــةࢫبـــاللطفࢫعنــــدࢫ( ࢭـــʏࢫالمرتبـــةࢫالثالثـــة )20العبـــارةࢫ(،ࢫوجـــاءتࢫ)3,12(بمتوســـطࢫحســـاȌيࢫ



  طاɸ؈فࢫناديةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫحواسࢫمولودࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
 

  381 .اݍݨزائر الوادي،الشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫࢫجامعة ،»384 - 361: ص م،2022 مارس،ࢫ01: ،ࢫالعدد07: إقتصادࢫالمالࢫوכعمال،ࢫالمجلدمجلةࢫ«
 

موظفـــوࢫاݍݵطــــوطࢫ يبـــدي(ࢭـــʏࢫالمرتبــــةࢫالراȊعـــةࢫ )17العبـــارةࢫ(،ࢫوجـــاءتࢫ)3,01(بمتوســــطࢫحســـاȌيࢫ) Ȗعـــاملɺمࢫمـــعࢫכطفـــالࢫوالمســـن؈ن

 .)2,99(بمتوسطࢫحساȌيࢫ) عنࢫالرحلةيࢫعندࢫتأخر ʏࢫاݍݨزائرʈةࢫȖعاطفɺمࢫمڥࢫاݍݨوʈة

يــدلࢫعڴــʄࢫمــاࢫوɸــذاࢫ،ࢫ0,970و0,785 متدنيــة،ࢫحيــثࢫتراوحــتࢫمــاࢫبــ؈نࢫࢫالبعــدولقــدࢫɠانــتࢫقــيمࢫטنحــرافࢫالمعيــاريࢫࢭــʏࢫɸــذاࢫ

  .  تجاɲسࢫوعدمࢫالȘشȘتࢫࢭʏࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫحولࢫعباراتࢫɸذاࢫالبعد

 :عنࡧجودةࡧخدماتࡧاݍݵطوطࡧاݍݨوʈةࡧاݍݨزائرʈةࡧائنالزȋࡧياسࡧدرجةࡧرضاق 3.2.4

ȋةࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫالمࢫائنيمكنࢫتوضيحࢫدرجةࢫرضاࢫالزʈةࢫاݍݨزائرʈعنࢫجودةࢫخدماتࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʏواڲ:  

  درجةࡧرضاࡧالزȋونࡧعنࡧجودةࡧخدماتࡧاݍݵطوطࡧاݍݨوʈةࡧاݍݨزائرʈة: 11جدولࡧ

  درجـةࡧالرضا             

 جودةࡧاݍݵدمة   أȊعاد

غ؈فࡧراضࡧ

 تماما

غ؈فࡧ

 راض

غ؈فࡧ

 محدد
 راض

راضࡧ

 تماما

المتوسطࡧ

 اݍݰساȌي

טنحرافࡧ

 المعياري 
  ال؅فتʋب  درجةࡧالرضا

 02 مرتفعة Ȋ %16 %21 %9 %31 %23 4,02 0,760عدࢫالملموسية

 01 مرتفعة Ȋ %10 %13 %3 %59 %15 4,80 0,696عدࢫטعتمادية

 05 منخفضة Ȋ %13 %46 %14 %15 %12 2,15 0,874عدࢫטستجابة

 04 منخفضة Ȋ %19 %42 %3 %22 %14 2,26 0,832عدࢫכمان

 03 منخفضة Ȋ %18 %35 %8 %25 %14 2,33 0,793عدࢫالتعاطف

  .منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫ:المصدر

الملموسـيةࢫ وفقـاࢫلبعـدي عـنࢫجـودةࢫخـدماٮڈا أنࢫدرجـةࢫرضـاࢫزȋـائنࢫاݍݵطـوطࢫاݍݨوʈـةࢫاݍݨزائرʈـة،ࢫمنࢫاݍݨـدولࢫأعـلاه لنا يȘب؈ن

ـــقࢫالبعـــدينࢫدرجـــةࢫعاليـــةࢫمـــنࢫالرضـــا،ࢫوقـــدࢫجـــاءࢫȊعـــدࢫטعتماديـــةࢫࢭـــʏࢫالمرتبـــةࢫכوڲـــʄࢫبدرجـــة  وטعتماديـــةࢫɠانـــتࢫإيجابيـــة،ࢫحيـــثࢫحقّ

ومتوســــطࢫ) 54%(،ࢫوʈليـــھࢫࢭـــʏࢫالمرتبـــةࢫالثانيـــةࢫȊعـــدࢫالملموســـيةࢫبدرجـــةࢫرضـــاࢫبلغـــتࢫ)4,80(ومتوســـطࢫحســـاȌيࢫ) 74%(بلغـــتࢫࢫ)(رضـــا

ࢫ%27טســتجابةࢫدرجــةࢫرضــاࢫمنخفضــةࢫت؅ــفواحࢫبــ؈نࢫȌعــدࢫכمــان،ࢫو Ȋعــدࢫالتعــاطف،ࢫȊعــدࢫ،ࢫࢭــʏࢫحــ؈نࢫܥــݨلࢫɠــلࢫمــنࢫ)4,02(حســاȌيࢫ

  .عڴʄࢫال؅فتʋب) 2,15(وࢫ) 2,26(،ࢫ)2,33(ومتوسطࢫحساȌيࢫقدرࢫبـࢫ 39%و

يــدلࢫعڴــʄࢫمــاࢫوɸــذاࢫ،ࢫ0,874و0,696 ولقــدࢫɠانــتࢫقــيمࢫטنحــرافࢫالمعيــاريࢫࢭــʏࢫɸــذاࢫالمحــورࢫمتدنيــة،ࢫحيــثࢫتراوحــتࢫمــاࢫبــ؈نࢫ

 .  تجاɲسࢫɲسۗܣࢫوعدمࢫالȘشȘتࢫࢭʏࢫإجاباتࢫأفرادࢫعينةࢫالدراسةࢫحولࢫفقراتࢫالمحور 

 :نتائجࡧاختبارࡧفرضياتࡧالدراسة. 5

ʏانتࢫنتائجࢫاختبارࢫفرضياتࢫالدراسةࢫكماࢫيڴɠلقدࢫ:  

ʄسيةࢫإڲʋش؈فࢫالفرضيةࢫالرئȖ: 

H0: ـــةࢫورضـــاࢫʈـــةࢫاݍݨزائرʈائٔڈـــالاࢫتوجـــدࢫعلاقـــةࢫذاتࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫبـــ؈نࢫجـــودةࢫخدمـــةࢫاݍݵطـــوطࢫاݍݨوȋـــةࢫزʈعنـــدࢫدرجـــةࢫمعنو 

)0,05=α ( .  

  :وۂʏ،ࢫفرضياتࢫفرعية) 05(وتتفرعࢫɸذهࢫالفرضيةࢫإڲʄࢫخمسةࢫ

H0-1 :عدࢫلاࢫتوجدࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫȊائٔڈاالملموسيةࢫورضاࢫȋةࢫࢫزʈ0,05 (عندࢫدرجةࢫمعنو=α (؛   

H0-2 :عدࢫلاࢫتوجدࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫȊائٔڈاטعتماديةࢫورضاࢫȋةࢫࢫزʈ0,05(عندࢫدرجةࢫمعنو=α (؛  

H0-3 :عدࢫلاࢫتوجدࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫȊائٔڈاטستجابةࢫورضاࢫȋةࢫࢫزʈ0,05(عندࢫدرجةࢫمعنو=α (؛ 

H0-4 :عدࢫلاࢫتوجدࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫȊائٔڈاכمانࢫورضاࢫȋةࢫࢫزʈ0,05(عندࢫدرجةࢫمعنو=α (؛   

H0-5 :عدࢫلاࢫتوجدࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫȊائٔڈاالتعاطفࢫورضاࢫȋةࢫزʈ0,05( عندࢫدرجةࢫمعنو=α  .(  

                                                             
راض+ راضࢫتماماࢫ= راضࢫ.  
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  :وذلكࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫقاعدةࢫالقرارࢫالتالية،ࢫ''Khi-deux''سʋتمࢫاستخدامࢫاختبارࢫࢫات،ولغرضࢫاختبارࢫɸذهࢫالفرضي

 فرضيةࢫالعدمࢫ نقبلH0انتࢫقيمةࢫمستوىࢫالدلالةࢫالمستخرجࢫɠإذاࢫ )Sig.(أك؄فࢫمنࢫمستوىࢫالدلالةࢫالمعتمدࢫࢫ)0,05=α (؛  

 نرفضࢫفرضيةࢫالعدمࢫH0انتࢫقيمةࢫمستوىࢫالدلالةࢫالمستخرجࢫࢫɠإذاࢫ)Sig. (أقلࢫمنࢫمستوىࢫالدلالةࢫالمعتمدࢫ)0,05=α .(  

  :ختبارࢫمنࢫخلالࢫاݍݨدولࢫךȖيوʈمكنࢫتوضيحࢫنتائجࢫט 

 اختبارࡧالفرضياتتائجࡧن: 12جدولࡧ

 Khi-deux test لدراســــةالفرضياتࢫالفرعيةࢫل
  درجةࢫاݍݰرʈة

)ddl( 

  درجةࢫالمعنوʈة

)Sig.( 
 نȘيجةࢫالفرضية

 )H0-1(رفضࢫ 18,361 4 042،0 )H0-1(الفرضيةࢫالفرعيةࢫכوڲʄࢫ

 )H0-2(رفضࢫ 11,345 4 040،0 )H0-2(الفرضيةࢫالفرعيةࢫالثانيةࢫ

 )H0-3(قبولࢫ 9,235 4 061،0 )H0-3(الفرضيةࢫالفرعيةࢫالثالثةࢫ

 )H0-4(قبولࢫ 8,146 4 057،0 )H0-4( الفرضيةࢫالفرعيةࢫالراȊعة

 )H0-5(قبولࢫ 7,643 4 054،0 )H0-5(الفرضيةࢫالفرعيةࢫاݍݵامسةࢫ

  .منࢫإعدادࢫالباحث؈نࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫنتائجࢫالتحليلࢫלحصاǿيࢫ:المصدر

فـــرعيت؈نࢫمـــنࢫأصـــلࢫخمســـة،ࢫوۂـــʏࢫتلـــكࢫالمتعلقـــةࢫببعـــديࢫالملموســـيةࢫرفـــضࢫفرضـــʋت؈نࢫ،ࢫيتܸــݳࢫمـــنࢫخـــلالࢫاݍݨـــدولࢫالســـابق

لبعـــديࢫالملموســـيةࢫوטعتماديـــةࢫورضـــاࢫ اࢫʇعۚـــܣࢫأنـــھࢫتوجـــدࢫعلاقــةࢫذاتࢫدلالـــةࢫإحصـــائيةࢫبـــ؈نࢫجـــودةࢫاݍݵدمــةࢫوفقـــاً وטعتماديــة،ࢫممّـــ

  لقــةࢫببعــدࢫטســتجابةࢭــʏࢫحــ؈نࢫɠانــتࢫالفرضــياتࢫالفرعيــةࢫالمتع).  α=0,05(زȋــائنࢫاݍݵطــوطࢫاݍݨوʈــةࢫاݍݨزائرʈــةࢫعنــدࢫدرجــةࢫمعنوʈــةࢫ

ـــــالتعـــــاطفࢫمقبولـــــة،ࢫممّـــــȌعـــــدࢫכمـــــان،ࢫو Ȋعـــــدࢫ لبعـــــدࢫ ھࢫلاࢫتوجـــــدࢫعلاقـــــةࢫذاتࢫدلالـــــةࢫإحصـــــائيةࢫبـــــ؈نࢫجـــــودةࢫاݍݵدمـــــةࢫوفقـــــاً اࢫʇعۚـــــܣࢫأنّ

  ).  α=0,05(التعاطفࢫورضاࢫزȋائنࢫاݍݵطوطࢫاݍݨوʈةࢫاݍݨزائرʈةࢫعندࢫدرجةࢫمعنوʈةࢫȌعدࢫכمان،ࢫو Ȋعدࢫטستجابة،ࢫ
  

 :اتمـــةخࡧ.6

ـــȖعــدࢫجــودةࢫخـــدماتࢫ ذيࢫيوجــبࢫعڴـــʄࢫشــرɠاتࢫالط؈ـــفانࢫالنقــلࢫاݍݨـــويࢫمحــددࢫأسا؟ــۜܣࢫمـــنࢫمحــدداتࢫرضـــاࢫالزȋــائن،ࢫכمــرࢫالّ

نجــاحࢫ טɸتمـامࢫبتعزʈـزࢫإدراɠاـتࢫالزȋـائنࢫݍݨـودةࢫاݍݵــدماتࢫالمقدمـة،ࢫ٭ڈـدفࢫȖعزʈـزࢫمسـتوىࢫالرضــاࢫلـدٱڈم،ࢫوكسـبࢫولا٬ڈـم،ࢫحيـثࢫأنّ 

وفيمـاࢫيڴـʏࢫاسـتعراضࢫلأɸـمࢫالنتـائجࢫالمتوصــلࢫ. ۘـܣࢫتقـدمɺاوقنـاعْڈمࢫبالمنتجــاتࢫالّ  وȋقـاءࢫأيࢫمؤسسـةࢫࢭـʏࢫالسـوقࢫمـرتبطࢫبرضـاࢫزȋائٔڈـا

  :إلٕڈاࢫࢭʏࢫɸذهࢫالدراسة

 ــ علاقــةࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫبــ؈نࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫوفقــاً  توجــدȋــةࢫعنــدࢫائنࢫلبعــدࢫالملموســيةࢫورضــاࢫزʈــةࢫاݍݨزائرʈاݍݵطــوطࢫاݍݨو

وتوفرɸــاࢫعڴـʄࢫمتطلبــاتࢫالراحــةࢫ،ࢫوʈمكــنࢫتفسـ؈فࢫذلــكࢫبنظافـةࢫوɠـاـلاتࢫاݍݵطـوطࢫاݍݨوʈــةࢫاݍݨزائرʈـةࢫ) α=0,05(درجـةࢫمعنوʈــةࢫ

والْڈوʈـــة،ࢫبالإضـــافةࢫإڲـــʄࢫال؅ـــقامࢫموظفٕڈـــاࢫبمظɺـــرࢫلائـــقࢫوأنيـــقࢫيناســـبࢫبʋئـــةࢫالعمـــل،ࢫوتقـــديمࢫالشـــركةࢫلوجبـــاتࢫطعـــامࢫمتنوعـــةࢫ

  ؛خلالࢫرحلاٮڈاࢫتلۗܣࢫمتطلباتࢫالزȋائنࢫوتناسبࢫأذواقɺم

 ــلبعــدࢫטعتماديــةࢫورضـاࢫز  علاقــةࢫذاتࢫدلالــةࢫإحصــائيةࢫبــ؈نࢫجـودةࢫاݍݵدمــةࢫوفقــاً  توجـدȋــةࢫعنــدࢫائنࢫʈــةࢫاݍݨزائرʈاݍݵطــوطࢫاݍݨو

،ࢫوʉعــودࢫذلــكࢫإڲــʄࢫالســرعةࢫࢭــʏࢫإجــراءاتࢫاݍݱݨــزࢫوȖܦــݨيلࢫالتــذاكر،ࢫكفــاءةࢫطقــمࢫالضــيافةࢫوقدرتــھࢫ) α=0,05(درجــةࢫمعنوʈــةࢫ

بتقـديمࢫاݍݵـدماتࢫالمطلوȋـةࢫمنـھࢫعڴـʄࢫأكمـلࢫوجـھ،ࢫࢫوال؅قامـھعڴʄࢫالتواصلࢫوتقديمࢫالمعلوماتࢫالضرورʈةࢫللرɠابࢫأثناءࢫالرحلـة،ࢫ

  ؛اجࢫإڲʄࢫטل؅قامࢫبالوقتࢫوכداءࢫاݍݨيدفالزȋونࢫيحت

  ًلاࢫتوجدࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫوفقا ȋـةࢫعنـدائنࢫلبعدࢫטستجابةࢫورضاࢫزʈـةࢫاݍݨزائرʈاݍݵطوطࢫاݍݨو 

عڴـــʄࢫمســـتوىࢫالمطـــاراتࢫالشـــركةࢫ،ࢫوȖعـــودࢫحالـــةࢫعـــدمࢫالرضـــاࢫɸـــذهࢫإڲـــʄࢫضـــعفࢫاســـتجابةࢫمـــوظفيࢫ) α=0,05(درجـــةࢫمعنوʈـــةࢫ



  طاɸ؈فࢫناديةࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫحواسࢫمولودࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫࢫ
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،ࢫخاصـةࢫعنــدࢫالوقـوعࢫࢭـʏࢫمشــɢلة،ࢫكضـياعࢫכمتعـةࢫأوࢫتــأخرࢫوصـولɺا،ࢫكمـاࢫأنࢫالشــركةࢫلاࢫȖعـوضࢫلزȋائٔڈـاࢫثمــنࢫلطلبـاتࢫالزȋـائن

ۘܣࢫتمࢫاقتناؤɸاࢫبتخفيضاتࢫࢭʏࢫالسعر،ࢫوعدمࢫإعلامɺمࢫمسبقاً    ؛ةࢫأوࢫإلغا٬ڈاــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبتأخرࢫالرحل التذاكرࢫغ؈فࢫالمستعملة،ࢫالّ

 ـــ دلالــةࢫإحصـــائيةࢫبـــ؈نࢫجــودةࢫاݍݵدمـــةࢫوفقـــاً لاࢫتوجــدࢫعلاقـــةࢫذاتࢫȋـــةࢫعنـــدࢫائنࢫلبعــدࢫכمـــانࢫورضــاࢫزʈــةࢫاݍݨزائرʈاݍݵطـــوطࢫاݍݨو

إڲـʄࢫقـدمࢫأسـطولɺاࢫوافتقـارهࢫالشـركةࢫ،ࢫوʈرجعࢫعدمࢫشعورࢫالزȋائنࢫبالثقةࢫوכمـانࢫعنـدࢫالتعامـلࢫمـعࢫ) α=0,05(درجةࢫمعنوʈةࢫ

  ؛زȋائناࢫيجعلھࢫمحلࢫانتقاداتࢫواسعةࢫمنࢫطرفࢫاللشروطࢫכمنࢫوالسلامة،ࢫممّ 

  ًـ لاࢫتوجدࢫعلاقةࢫذاتࢫدلالةࢫإحصائيةࢫب؈نࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫوفقاȋـةࢫعنـدࢫائنࢫلبعـدࢫالتعـاطفࢫورضـاࢫزʈـةࢫاݍݨزائرʈاݍݵطـوطࢫاݍݨو

،ࢫوجــاءࢫذلــكࢫنȘيجـــةࢫنقــصࢫاللطــفࢫوالمجاملــةࢫࢭــʏࢫالتعامـــلࢫمــعࢫالزȋــائن،ࢫخاصــةࢫذويࢫטحتياجـــاتࢫ) α=0,05(درجــةࢫمعنوʈــةࢫ

  . طلباتࢫخاصةࢫوʈحتاجونࢫإڲʄࢫاɸتمامࢫورعايةࢫأك؄فاݍݵاصة،ࢫכطفال،ࢫوالمسن؈ن،ࢫفɺؤلاءࢫلدٱڈمࢫمت

  ًناءȋو ʏعضࢫטق؅فاحات،ࢫكماࢫيڴȊذهࢫالدراسة،ࢫيمكنࢫتقديمࢫɸࢫʏࢫالنتائجࢫالمتوصلࢫإلٕڈاࢫࢭʄعڴ:  

 اࢫبطــــائراتࢫجديـــدةࢫوالــــتخلصࢫمـــنࢫالطــــائراتࢫɺــــاࢫأك؆ـــفࢫتنافســــيةࢫع؄ـــفࢫتــــدعيمࢫأســـطولɺعــــثࢫالشـــركةࢫوجعلȊࢫإعـــادةࢫʄالعمـــلࢫعڴــــ

ۘܣࢫȖشوهࢫصورٮڈاࢫباستمرارصاݍݰةࢫالالقديمة،ࢫغ؈فࢫ   ؛للاستغلالࢫوالّ

 شـغالاتھɲونࢫوטسـتجابةࢫلطلباتـھࢫوלصـغاءࢫلاȋتمامࢫبالزɸعةࢫوفعّ ،ࢫضرورةࢫטʉـھ،ࢫوإيجـادࢫحلـولࢫسـرɺۘـܣࢫتواج الـةࢫللمشـاɠلࢫالّ

  ؛سواءࢫعڴʄࢫمستوىࢫالوɠالة،ࢫالمطار،ࢫأوࢫعڴʄࢫم؅نࢫالطائرة

 ـــاراتࢫالســـل إقامـــةɺࢫتنميـــةࢫالمʄـــةࢫتركـــزࢫعڴـــʈيـــةࢫدورȎʈـــائنࢫبـــاختلا وكيةࢫلمقـــدميࢫاݍݵـــدماتࢫدوراتࢫتدرȋࢫفلكيفيـــةࢫالتعامـــلࢫمـــعࢫالز

 خصائصɺم؛

 شغيلࢫشاشاتࢫالمقاعدȘࢫم؅نࢫالطائرةࢫكʄزةࢫال؅ففيھࢫعڴɺ؛ضبطࢫمواعيدࢫالرحلاتࢫوتوف؈فࢫأج  

 ــيࢫللتــذاكرࢫلتجنــبࢫعنــاءࢫالتنقــلࢫوטنتظــار،ࢫواݍݰــدࢫمــنࢫטكتظــاظࢫوטخــتلاطࢫمــعࢫالغ؈ــفࢫɲــائنࢫنحــوࢫاݍݱݨــزࢫלلك؅فوȋتوجيــھࢫالز

 . خاصةࢫࢭʏࢫظلࢫجائحةࢫɠورونا
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