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والشكر والتقدكرر
والحقر ر والشكر ر علر توفتقروالتار  حتار هورواللحرر                

:رإال تالشكروالجديرر وفر مكرروالشكر وا لتتار  توقرر

ر،رونفر تصتئلقتيرز دتل ور هتزراتدجةروالفر شكوتر علر ههرواقروسةر،رواقكلترة-
.رر هههرواصترةررواللحر عفيروالفيروفر ك وررو كتاراق رواحمكوفة ت  توفهتت

إالركيرواقكت كةرواحلشحفيرالسللتنةر يروت مةر كدودةرركحتر  توقر تالشكروالجديرر-
والتدةرواوفتايرشتفتفر لفي،ر  ادر فحتدةر لقرواعلفي،ر تدو در ت قدير  للت فرر
 لحقرالفكركحترو وقرششكيروالتاروالرررئفير ليروامعتارواللتردةرواسلتار فحت يرر

 لقرواحلفقر واسلتارد ترسعفحتاركحتر  توقر تالشكروالتارإالرواقكلترر تفيردتسيرر
رشككتترر كهور تظلف والرز فعلفر  تلر عحفرالمت نهحتر مفروفرونلتزر هوروامحي،ر

 لترر تورير ت قديرواق افر تاةررروالفكوار  حتلروامحعفتترولأرافةرر واصفتنةروف
واحتظيرردترر والراقدتلفرودحتار يرست ةر وفتاحةرواج كوار تزدقر ششككيروجديرر

ر.والشكر ومعهترو راشيروفر فجوار لتت شي

 والروحفيرز لئفراعلةر تنفةر تسلكرر،ر لتردةول عتاررولروفر لير ست ه فرولأوفتايإالرر-رر
.ر حتلرواحشللةرواحككجدةر والرر2019 لصصر لتديراتت فردومةرر

إالركير ير كوتفر   لتفرو قير حكةروهقير ههرر

رررررررررررررررررررررررررررررررر يرنهدكر تصترة
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  : باللغة العربيةملخص

  تهدؼ ىذه الدراسة الذ ابراز دكر الجودة في خدمة مطار ىوارم بومدين الدكلر بالجزائر العاصمة ك التي تزيد 
 ك من اجل الالداـ اكثر بالدوضوع ، قمنا باستخداـ الدنهج الوصفي.بدكرىا في تعزيز رضا شركات الطتَاف لديها 

عينة تتكوف من حوؿ  لعرض الخلفية النظرية ،ك استخداـ الاستبياف في الجانب الديدالش لجمع الدعلومات التحليلي
 شركة طتَاف منها عربية ك أخرل اجنبية ، حيث تتضمن ، أسئلة كسيطية لدتغتَات ك ابعاد جودة الخدمة20

 ، حيث تم التأكد من spss  20أسئلة حوؿ رضا شركات الطتَاف ،  مستخدمتُ في ذلك البرنامج الاحصائي ك
 كجود : ك في الأختَ خلصت الدراسة الذ جملة من النتائج تتمثل في. 0.916دلالات صدقو ك ثباتو بنسبة 

كجود علاقة  ، 65% بنسبة رضا الزبوف الصناعيىوارم بومدين ك بتُ جودة خدمات الدطار تاثتَ كارتباطعلاقة 
الدلموسية ، الاستجابة، الاعتمادية ، الأماف ك  )ذات دلالة إحصائية بتُ ابعاد جودة الخدمة من جانب 

لا توجد رضا شركات الطتَاف،  (0.43 0.48 0.41 0.63 0.52) تفسر ما نسبتو على التوالر (التعاطف
طبيعة الدلكية ، نوع الشركة  )فركقات ذات دلالة إحصائية في إجابات شركات الطتَاف حوؿ الدتغتَات الوسيطية 

. لدل شركة الطتَاف (، الخبرة ك نوع الخدمة

جودة خدمة الدطارات، ابعاد جودة الخدمة، زبوف صناعي ، رضا العملاء، شركات طتَاف   : الكلمات المفتاحية

Abstract: 

This study aims at highlighting the best quality standards in the service of the 

HOUARI BOUMEDIENE International Airport in Algiers, which in turn 

enhances the satisfaction of its airlinesand a.And to be more familiar with the 

subject, we used the descriptive approach to provide the theoretical background 

,using the questionnaire method in this area to collect information for a sample of 

20 airlines, including Arab and foreign ,where it included questions related to the 

variables and dimensions of quality of service and questions about the 

satisfaction of airlines,as designed in a manner consistent with the achievement 

of the objectives of the final study   users in it statistical Program SPSS 20,where 

it was confirmed the indications of sincerity and stability by 0.916 .In the last, 

the study concluded with a number of results, which is:There is a correlation 

between the quality of airport services and the satisfaction of the industrial 

customer;There is a statistically significant relationship between service quality 

dimensions sensitivity, responsiveness, reliability, safety, empathy) Explain the 

persontage respectively 0.52 0.63 0.41 0.48 0.43  of customer satisfaction airlines  

,There are no statistically significant differences in the responses of airlines 

regarding the intermediate variables (nature of ownership, type of company, 

experience and type of service). 

Keywords: quality of airport service, quality of service dimensions, industrial 

customer, customer satisfaction, airlines 
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 مقدمـــة

  أ
 

 : توطئة.أ
 في ظل الدنافسة العالدية التي تواجو الدؤسسات في سوؽ العمل ابذهت الدؤسسات الخدمية للاىتماـ بالعملاء كالتًكيز عليهم كذلك   

من خلاؿ معرفة رغباتهم كاحتياجاتهم كالسعي لاشباعها كبرقيقها للوصوؿ الذ درجة الدنافسة كالاستمرارية؛  

  كما يعتبر قطاع النقل الجوم من بتُ القطاعات الدقدمة للخدمات كالتي تساىم بشكل كبتَ في برقيق موارد مالية كاقتصادية كبذارية 
، فهي (الشحن)للبلاد، كمع التطور التقتٍ بالدطارات كالأثر الذم يتًكو من خلاؿ الخدمات التي يقدمها سواء للمسافرين اك البضائع  

تعتبر خدمات مكملة كداعمة لخدمات النقل الجوم، كما برتاج لجهود لتحقيق مستول عاؿ من الجودة الدقدمة خاصة مع الدطارات 
التي تعمل على الصعيد الدكلر كفي ظل التغتَات السريعة في القطاع الخدمي كجب على الدؤسسات الخدمية بالدطار العمل على التطوير 

في الاستًاتيجيات التسويقية الخاصة بو في سبيل تقدلص خدمات تتماشى مع احتياجات كرغبات العملاء من الدسافرين اك شركات 
الطتَاف، لشا أصبح حتميا على الدؤسسات الخدمية الاىتماـ بالجودة من جميع نواحيها خاصة في العقد الأختَ كلذلك كجب على 

الدؤسسات الرفع من الدعايتَ كالارتقاء بدستول الجودة في الخدمات الدقدمة كالتي اصبحت لرالا رئيسيا للاىتماـ نظرا لتاثتَىا القوم على 
اداء الاعماؿ؛ 

 كلضماف البقاء فاف الدؤسسات الخدمية مطالبة ببذؿ الجهود لدواكبة كاشباع حاجات العميل الدتغتَة، ككل ذلك لاستمرارية ارباح 
فالرفع من مستول الاداء كجودة الخدمات للعملاء يدفع بالدؤسسة الذ كسب رضاىم ككلائهم، ك يتحقق . الدؤسسة كزيادة ايراداتها

ذلك بالتطوير الدستمر كالتواصل الدائم كبناء علاقات جيدة مع العملاء كسرعة الاستجابة من خلاؿ حل مشكلاتهم، كلدعرفة الدكر 
الذم تساىم بو جودة خدمة الدطارات في تعزيز رضا عملائها من شركات الطتَاف كجب عليها الاىتماـ بقياس رضا العميل الذم يعد 

بدكره شريكا بالدؤسسة كاصلا غتَ ملموس من اصوؿ الدؤسسة، فعلى مؤسسات الطتَاف اف تسعى للاحتفاظ بعملائها من خلاؿ  
 . الالداـ بجميع ابعاد جودة الخدمة الدقدمة

: الإشكالية العامة.ب
؟  مطار ىواري بومدين الدولي على رضا شركات الطيران جودة خدمات تأثيرما مدى     

 :التالية الفرعية الأسئلة صياغة لؽكن ىذا كعلى
ما مدل تاثتَ بعد ملموسية جودة  خدمة الدطارات على رضا شركات الطتَاف؟ 

ما مدل تأثتَ بعد الاستجابة لجودة خدمة الدطارات على رضا شركات الطتَاف ؟ 
ما مدل تأثتَ بعد الاعتمادية لجودة خدمة الدطارات على رضا شركات الطتَاف ؟ 

ما مدل تأثتَ بعد الأماف لجودة خدمة الدطارات على رضا شركات الطتَاف ؟ 
ما مدل تأثتَ بعد التعاطف لجودة خدمة الدطارات على رضا شركات الطتَاف ؟ 

 :الفرضيات.ت
 :لؽكننا طرح الفرضية الرئيسية كالأتي: ةيالفرضية الرئيس



 مقدمـــة

  ب
 

شركات رضا كتعزيز جودة خدمات مطار ىوارم بومدين الدكلر بتُ مستول إحصائية توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة "
 :الطتَاف  كتتفرع منها فرضيات جزئية كالاتي

 .شركات الطتَافرضا كتعزيز الجزائر الدكلر ملموسية مطار بتُ مستول إحصائية  ذات دلالة  كارتباطتوجد علاقة تأثتَ -

شركات رضا كتعزيز الجزائر الدكلر الاستجابة لدطار بتُ مستول إحصائية  ذات دلالة  كارتباطتوجد علاقة تأثتَ -
 . الطتَاف

شركات رضا كتعزيز الجزائر الدكلر الاعتمادية لدطار مستول  بتُإحصائية ذات دلالة كارتباط توجد علاقة تأثتَ  -
. الطتَاف

 شركات الطتَاف رضا كتعزيز الجزائر الدكلر الاماف لدطار بتُ مستول إحصائية توجد علاقة تأثتَ ذات دلالة  -
 شركات الطتَاف رضا ك تعزيز الجزائر الدكلر التعاطف لدطار بتُ مستول إحصائية  ذات دلالة  كارتباطتوجد علاقة تأثتَ -
شركات الطتَاف تعزل للمتغتَات رضا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ مستول  -

 .طبيعة ملكية الشركة ، نوع شركة الطتَاف ، خبرة الشركة في لراؿ الطتَاف ، نوع خدمة شركة الطتَاف" الوسطية 

 :تتمثل اىم دكافع اختيارم لذذا الدوضوع في الاتي :مبررات اختيار الموضوع.ث
 لاىتماـ الشخصي بالدوضوع؛ا 
  نقص الدراسات كالابحاث الدتعلقة بجودة الخدمة في الدطارات كبصفة خاصة التي تهتم برضا الزبوف الصناعي؛
 بعض ابعاد جودة الخدمة لدل الكثتَ من الدؤسسات العمومية رغم اف لذا تاثتَا كبتَا على رضا العملاء؛ العاؿ 
  افتقار الدطار الذ الجانب الاكادلؽي؛

 :تتمثل اىم أىداؼ الدراسة في ما يلي :أىداف الدراسة.ج
  دراسة ك تقييم أبعاد جودة خدمة الدطارات التي تزيد من تعزيز رضا شركات الطتَاف بدطار الجزائر الدكلر ىورام

 بومدين؛

 التوصل الذ بعض النتائج كالاقتًاحات التي برسن من جودة الخدمة في مطار الجزائر الدكلر ىورام بومدين؛ 
  التاكيد على العية جودة الخدمة الدقدمة في الدطارات كونها مصدر الديزة التنافسية ك الدكر الذم تلعبو في زيادة إيراداتها

 كضماف استمراريتها؛

 :اىمية الدراسة.ح
 النتائج إلذ كالتي لؽكن الاستناد عليها للوصوؿ ابعاد جودة خدمة الدطاراتتكمن ألعية البحث في التعرؼ على 

جودة كتزايد الاىتماـ بدوضوع  تعزيز رضا الزبوف الصناعي كالدتمثل في شركة الطتَاف،الصحيحة ك الدقيقة فيما لؼص 



 مقدمـــة

  ج
 

خاصة كاف جودة الخدمة في الدطار ملزمة باف تواكب الدعايتَ   تعد من الدفاىيم الحديثة  كونها في السنوات الأختَةالخدمة
 .كمواصفات الجودة العالدية

 :الدراسة حدود.خ

 كبسثلت في الرضا لدل الزبوف الصناعي كمتغتَ تابع كجودة خدمات الدطار كمتغتَ مستقل: الحدود الموضوعية*

 2019-04 -15 غاية إلذ 2018-12-16 اقتصرت الحدكد الزمنية للدراسة خلاؿ فتًة :الحدود الزمنية*

 .شركات الطتَاف لدطار الجزائر الدكلر ىوارم بومدينبسثلت الحدكد الدكانية لذذه الدراسة في  :الحدود المكانية*
 :المستخدمة الأدواتو البحث منهج.د

 البحث على الدنهج الوصفي التحليلي لدوضوع الدراسة،  حيث تم الاطلاع على عدد من البحوث اعتمدنا في ىذا -
 ، حيث تم التنقل الذ مكاف لزل الدراسة الديدانيةكالدراسات الدنشورة في الدكريات كالمجلات العلمية الدتخصصة

 الأدكات كمن  صحة الفرضيات من عدمهاإثبات نتائج كإلذ للوصوؿ كالاعتماد على الاستبياف كاداة للدراسة
 .الشخصية الدقابلة  لصدالدستخدمة كذلك في البحث

: مرجعية الدراسة.ذ 
 كأجنبية مصرية ، أردنية لستلفة طبعات من كتب لرموعة يتقدمها الدصادر من لةجم على البحث بهذا الإعتماد .
 ككذا كالمجلات الدلتقيات بعض إلذ بالإضافة ق،دكتورا أطركحات  العلمية البحوث من لرموعة على إعتمدنا كما 

.   بالدوضوع الخاصة كالإحصائيات الأرقاـ بعض جانب إلذ راءثالإ قصد الأجنبية الدقالات
 كما قمنا باجراء الاتصالات الشخصية مع موظفتُ على مستول مطار الجزائر الدكلر ىورام بولشدين؛ 
  تصميم استبانة للوصوؿ الذ افضل النتائج لاثبات مستول جودة الخدمة الدقدمة لشركات الطتَاف في مطار ىوارم

 .بومدين في الجزائر
 :تقسيمات البحث.ه
 كقد تطبيقي كآخر نظرم فصل فصلتُ إلذ البحث تقسيم تم إشكاليتها كمعالجة الدراسة أىداؼ برقيق أجل من  

 : التالية بالخطوات الدراسة بسنهجت
 السابقة الدراسات ككذلك بجودة خدمة الدطارات كرضا شركات الطتَاف الدتعلقة الدفاىيم أىم الأكؿ الفصل فتتناكؿ
 مناقشةمن خلاؿ بدطار الجزائر الدكلر ىوارم بومدين   الديدانية للدراسة  ثالشفصل خصصنا بالدوضوع،كما الدتعلقة
 كفي الأختَ تم تقدلص خابسة تضمنت النتائج المحوصلة كلرموعة من التوصيات؛ النتائج كتفستَ

 
 



 مقدمـــة

  د
 

 :صعوبات البحث.و
  صعوبة  اجراء الدراسة الديدانية من الناحية الأمنية كوف اف الدطار دكلر في ظل الظركؼ الراىنة التي بسر بها الجزائر؛

  قلة الكتب كالدراجع في الدكتبة العربية التي تناكلت خدمات الدطار؛
  ؛ العينة للموضوعأفراد كتفهم الاستبيافصعوبة توزيع 
  بالرحلات  ضغوطات العمل انشغالذمستبياف بسبب الا استمارةفي ملأ  الدوظفتُ العاملتُ في شركات الطتَافتأخر

 الجوية؛
 التحفظ الكبتَ كعدـ التعمق في الدعلومات الدقدمة من طرؼ مؤسسة تسيتَ الدطار الجزائر الدكلر ىورام بومدين؛ 

 
 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول

الأدبٌات النظرٌة لجودة خدمات المطارات ورضا 

 الزبون الصناعً 
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: تمهيد
تسعى الدؤسسات الخدمية لتوسيع حصتها السوقية كزيادة حجم مبيعاتها كذلك بالمحافظة على الزبائن الحاليتُ ك 

استقطاب زبائن جدد كىذا من خلاؿ التًكيز على جودة خدماتها؛ حيث تعد مؤسسات الطتَاف من بتُ الدؤسسات 
الخدمية التي تعمل على برستُ ادائها الخدماتي لتعزيز مكانتها في السوؽ كذلك باتباع استًاتيجية الجودة التي تعد 

: كميزة تنافسية للمؤسسة كىذا من خلاؿ تقدلص خدمات متميزة؛ كسوؼ نتطرؽ في ىذا الفصل الذ الدباحث التالية

الإطار النظري للجودة خدمة المطار ورضا الزبون الصناعي : المبحث الأول
الدراسات السابقة : المبحث الثاني
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 الاطار النظري لجودة خدمات المطارات ورضا الزبون الصناعي: المبحث الأول

خاصة الدؤسسات التي ، تأخذ الجودة في الدؤسسات الخدمية اىتماما كبتَا في تقييم العملاء لدا تقدـ لذم من خدمات
 .الدكلرتعمل على الصعيد 

 ماىية جودة خدمات المطارات: المطلب الأول

 كىذا ،ؿ الأكلويةم كذلك بإعطاء رغبات العم،أصبح من الضركرم على الدؤسسات الاىتماـ بالجودة في المجاؿ الخدمي
تزامن اىتماـ الدؤسسات الخدمية بجودة الخدمة مع إدراؾ العميل  كما؛ في سبيل الوصوؿ إلذ خدمة متميزة للعملاء

كاىتمامو بالجودة خصوصا كوف الخدمة تتصف بعدـ الدلموسية كيصعب قياسها من طرؼ العميل فأصبحت 
 ،الدؤسسات الخدمية تولر اىتماما لجودة الخدمة كالتي بدكرىا برسن من الوضع الدالر للمؤسسة كتزيد من أرباحها

حيث أف الدؤسسات أصبحت لا تعمل على إرضاء العملاء فقط بل على إسعادىم كتقدلص مالا يتوقعونو كما يقوؿ 
 .اليابانيوف 

حيث يعد الدطار من بتُ الدؤسسات الخدمية التي تعمل على برستُ أدائها الخدماتي باتباعها استًاتيجية الجودة من 
 .خلاؿ تقدلص خدمات لشيزة

  جودة الخدمة تعريف:الفرع الاول

جودة الخدمات الدقدمة سواء كانت الدتوقعة أك الددركة من طرؼ العملاء أك التي "تعرؼ جودة الخدمة على أنها 
يدركونها في الواقع الفعلي كىي المحدد لرضي الدستهلك أك عدـ رضاه تغيتَ في الوقت نفسو من الأكلويات الرئيسية 

 .1"للمنظمات التي تزيد تقرير مستول النوعية في خدماتها 
الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي كالبعد الشخصي كأبعاد مهمة في تقدلص " كما لؽكن تعريف الجودة على أنها2

أما . كيتكوف الجانب الإجرائي من النظم كالإجراءات المحددة لتقدلص الدنتجات أك الخدمات, الخدمة ذات الجودة العالية
 .2"الجانب الإنسالش أك الشخصي للخدمة فهو كيف تتفاعل مع العملاء

 3: جودة الخدمة من خلاؿ الأبعاد الثلاثة الخاصة بالخدمات نوجزىا فيما يليككذلك تعرؼ*

 كالذم يتمثل في تطبيق العلم كالتكنولوجيا لدشكلة معينة:البعد الفني . 

 كىي الكيفية التي يتم فيها عملية ثقل الجودة الفنية إلذ العميل كتتمثل في ذلك التفاعل : (غير فني)البعد الوظيفي
 النفسي كالاجتماعي بتُ مقدـ الخدمة كالعميل الذم يستخدـ الخدمة 

                                                             
.181ص،2015، عماف، الأردف، 2، دار الصفاء للنشر كالتوزيع، طادارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء مأموف سليماف الدراركة، 1  

 .119، ص2008 الاردف، 1، دار كنوز للمعرفة العلمية، طادارة خدمة العملاء  اياد شوكت منصور، 2

.503، 2009، الاردف، 5، دار كائل للنشر كالتوزيع، طتسويق الخدماتضمور، ؿىالش حامد ا 3  
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 كىي الدكاف الذم تؤدم فيو الخدمة :الإمكانيات المادية . 

 

معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن لذذه الخدمة "  جودة الخدمة على أنهاكما يعبر عن*
  :التالر كذلك على النحو الذم يعرضو 1،"

  مفهوم جودة الخدمةيوضح: (I-1)الشكل 

 

 

 

 
 

 90، صمرجع سبق ذكره قاسم نايف، :المصدر
 :كلؽكن التعبتَ عنها رياضيا كالتالر

 لدستول الأداء كفي ضوء الدعادلة السابقة لؽكن تصور فتوقعات الزبو-  إدراؾ الزبوف للأداء الفعلي =جودة الخدمة
 : ثلاثة مستويات للخدمة كىي

 . كىي تلك الخدمة التي تتحقق عندما يتساكل إدراؾ الزبوف لأداء الخدمة مع توقعاتو الدسبقة لذا:الخدمة العادية .أ 

 كىي تلك الخدمة التي تتحقق عندما يتدلس الأداء الفعلي للخدمة عن مستويات التوقعات بالنسبة :الخدمة الرديئة .ب 
 .لذا

 .  كىي تلك الخدمة التي تتحقق عندما يفوؽ أك يتجاكز الأداء الفعلي توقعات الزبائن بالنسبة لذا:الخدمة المتميزة .ج 

 أم التي يتوقعها العملاء أك التي يدؿ ،جودة الخدمات الدقدمة سواء كانت الدتوقعة أك الددركة"يقصد بجودة الخدمة  *
 كتعتبر في الوقت نفسو من الأكلويات الرئيسية ،كونها في الواقع الفعلي كىي المحدد لرضى الدستهلك أك عدـ رضاه

 2.كلؽكن الإشارة إلذ لرموعة من المحددات لجودة الخدمة كىي"للمنظمات التي تزيد تعزيز مستول النوعية في خدماتها 

ملابس الدوظفتُ :  كىي الأمور الدرتبطة بالدرافق كالتسهيلات الدقدمة في الدطاعم كالاستًاحات مثلا:المحدد المادي .1
 .في الدطاعم كشركات الطتَاف

 كىو رغبة كاستعداد كقدره موظفي الدنظمة على تقدلص الخدمة الدناسبة للعملاء مثل :المحدد المرتبط بالاستجابة .2
 .الاستجابة الفورية لدوظفي الطوارئ في الدستشفيات

                                                             
   .90، ص2006، دار الشركؽ للنشر ك التوزيع، الاردف، عماف، ادارة الجودة الشاملة في الخدماتقاسم نايف علواف المحياكم،  1

.12، صمرجع سبق ذكره ماموف سليماف الدراركة،  2  

 جودة الخدمة

 توقعات الزبوف للخدمة

 

الفجوة)مستول الجودة  ) 

 

 إدراكات الزبوف للأداء الفعلي
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 . كىو قدرة الدنظمة على الصاز الخدمة التي كعدت بها بشكل دقيق كثابت:المحدد المرتبط بالثقة .3

 كتعود إلذ الدعرفة كحسن الضيافة من قبل الدوظفتُ كقدرتهم على زرع الثقة بينهم كبتُ :تأكيد الثقة المتبادلة  .4
 .(الزبائن)مستلمي الخدمة 

 .كتعود إلذ الرعاية كتركيز الخدمة على أساس فردم من خلاؿ الزبائن: المحدد المرتبط بالعناية .5

جودة الخدمات الدقدمة للعملاء : "من خلاؿ التعاريف السابقة لؽكننا تعريف جودة الخدمة من كجهة نظرنا على انها*
سواءا ما كاف متوقعا اك مدركا ام الخدمات التي يتوقعها العملاء كتقدـ لذم في الواقع كىي المحدد الرئيسي لرضا العميل 

 .   اك عدـ رضاه،كما تعتبر جودة الخدمة الديزة التنافسية للمؤسسات التي تسعى للاحتفاظ بعملائها

  يوضح محددات جودة الخدمة:(I-1)الجدول 

 البيان المؤشر

 جاذبية الدظهر الخارجي للمؤسسة  الجوانب الملموسة 

 التصميم الداخلي للمؤسسة 

 جاذبية الأجهزة كالدعدات الدستخدمة في أداة الخدمة 

 الدظهر اللائق لدقدمي الخدمة 

 الوفاء بتقدلص الخدمة في الدوعد المحدد  الاعتمادية

  (عدـ حدكث الأخطاء)تقدلص الخدمة بشكل صحيح 

 معلومات دقيقة كصحيحة 

 السرعة في تقدلص الخدمة الدطلوبة  الاستجابة

 الإستجابة الفورية لحاجات الزبائن 

 الرد الفورم على الاستفسارات كالشكاكل 

 ثقة بدقدم الخدمةؿ، الشعور بالأماف في التعاـ  الضمان

 برلي مقدمي الخدمة بالأدب كحسن التعامل  التعامل

 فهم كمعرفة احتياجات الزبائن 

 كاللطف في التعامل مع الزبائنملائمة ساعات العمل  

 

-  جامعة أبي بكر بلقايد ، بزصص تسويق دكلر،ماجستتَرسالة  ،أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء,  عبد القادر مزياف:المصدر 
 .45 ص 2012- الجزائر - تلمساف 
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  أبعاد جودة الخدمة:الفرع الثاني
1: لؽكننا أف نوجز أبعاد جودة الخدمة في التالر

 

 كتتمثل في القدرة على الإصغاء للعميل لفهم جميع كغبائو كمتطلباتو سواء بردث أك صمت :الاتصالات .1
 .تعتبر أيضا كسيلة للتعبتَ

كيتمثل في استعداد مقدـ الخدمة في إعطاء الوقت الكافي للعميل للتحدث كإبداء كجهتو : الفهم والإدراك .2
 .نظره دكف ملل أك صحر بهدؼ فهم حاجات العميل الخفية

 . كيتمثل في لزاكلة برقيق رغبة العميل في تقدلص الخدمة لو في الوقت الذم يريده:التوقيت .3

 . كىذه الثقة إلظا تتأثر من خلاؿ السمعة التي يتمتع بها مقدـ الخدمة:الثقة في أداء الخدمة  .4

 يتمثل في الدهارة التي لغب أف يتمتع بها مقدـ الخدمة كذلك فيما يتعلق بطريقة :المضمون الذاتي للخدمة .5
 .عرض الخدمة كإقناع الزبائن بها

 .كتعتٍ القدرة على أداء الخدمة بنفس الكفاءة كالفاعلية طواؿ الوقت:الاستمرارية .6

 أم برقيق التجانس بتُ تطلعات العميل كالخدمة الدقدمة أم برقيق الخدمة درجة الإشباع التي :المطابقة .7
 .يتطلع إليها العميل

 قد يتطلب تقدلص بعض الخدمات استعماؿ بعض الأدكات الدادية لذلك مثل الأدكات التي :الأدوات .8
 .كىكذا يتوقع العميل بأف تكوف الأدكات متوفرة كعلى درجة عالية من الكفاءة, يستخدمها الطبيب

 أبعاد جودة الخدمةيوضح  (:I-2)الشكل 

 

 

 
 

 

 90، ص مرجع سبق ذكرهقاسم نايف علواف المحياكم، : المصدر

 

                                                             
 ماجستتَ  بزصص رسالة، (-سكيكدة-دراسة حالة ميدانية في المؤسسة المينائية )جودة الخدمات واثرىا على رضا العملاء ف، نا نور الدين بوع1

69، ص 2007-2006تسويق، جامعة لزمد بوضياؼ، مسيلة،    

لاستجابةا اللياقة الأمان الملموسية  

 جودة الخدمة

 الاعتمادية
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 نماذج تقييم جودة الخدمة:الفرع الثالث

لقد توصل الباحثوف إلذ لظوذجتُ لتقييم جودة الخدمة كذلك باعتماد ىاذين النموذجتُ على لرموعة من الدؤشرات 
 .التقييمية قابلة للتكييف أك التعديل حسب نوع الخدمة

 (مدخل تحليل الفجوة  )نموذج الفجوة : أولا 

سنة  (berry et al)ظهر خلاؿ الثمانيات كالذم طوره كل من  (servqual)يسمى لظوذج الفجوة بػ 
,  كذلك بهدؼ استخدامو في برليل كبرديد مصادر مشاكل الفجوة كمساعدة الدديرين في كيفية برستُ الجودة1985

 .كتقييم الجودة حسب لظوذج الفجوة يعتٍ برديد الفجوة بتُ توقعات العملاء للأداء الفعلي للخدمة كالخدمة الدتوقعة

  1:لظوذج بخمس فجوات كما ىي موضحة في الشكل التالراؿكقد حدد 

 كتنتج عن الاختلاؼ بتُ توقعات العميل كإدراؾ الدؤسسة الخدمية فقد لا تدرؾ الدؤسسة رغبات العميل :1الفجوة 
 .بدقة ككيفية حكم العميل على مكونات بالخدمة لنقص الدعلومات لديو

 ىي عدـ مطابقة مواصفات الجودة مع إدراؾ الدؤسسة لتوقعات إدارة العميل كيرجع السبب لعدـ قدرة :2الفجوة 
قد رغب : الدؤسسة على كضع مستويات كاضحة للجودة أك أف الدؤسسة لا ترتقي لدستويات توقعات العملاء كمثاؿ

 .كلكن ليس لديها الإمكانات اللازمة, إحدل شركات الطتَاف في سرعة الرد على الدكالدات الذاتفية 

فإذا بسكنت الدؤسسة من كضع . كتتمثل في الفجوة بتُ مستوياف جودة الخدمة ك التسليم الفعلي للخدمة:3الفجوة 
قد تكوف الدواصفات معقدة كغتَ مرنة أك أف العاملتُ , مستويات لزددة لجودة الخدمة فهناؾ عوامل تؤثر على أدائها 

 .غتَ مقتنعتُ بالدواصفات الدطلوبة أك غتَ مدربتُ بصورة كافية على أداء الخدمة 

أم أف الوعود الدعطاة من خلاؿ  (الوسيلة التًكلغية) كتتمثل في الفجوة بتُ أداء الخدمة كالاتصاؿ بالسوؽ  :4الفجوة 
الأنشطة التًكلغية لا تطابق مع الأداء الفعلي للخدمة كيرجع السبب لعدـ التنسيق بتُ العمليات كالتسويق الخارجي 

 .في الدؤسسة 

أم أف الخدمة الدؤذاة لا تتطابق مع الخدمة الدتوقعة من ,  كىي الفجوة بتُ الخدمة الدؤذاة كالخدمة الدتوقعة :5الفجوة 
 .طرؼ العميل كىي حامل لجميع الفجوات كمن خلالذا يتم الحكم على الجودة في الخدمة

 
 

 

                                                             

.505، ص مرجع سبق ذكرهىالش حامد الضمور،   1  
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SERVQUAL.1الفجوة نموذج يوضح : (I-3)الشكل 
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 يوضح نموذج الفجوة: (I-4)الشكل رقم 

 
 
 
 
 

 
 

 

 

Sourse : Kibra Sinsek Orkan Demirhag, Modeling Servicequality , Customer Satisfaction 

And Behavioral Sunstraction In Airlines Industry, Article In The Jurnal Of International 

Sceintifique Research, 2017,02, (06), P13 

  1:نموذج الاتجاه: ثانيا

 taylor et) نتيجة للدراسات التي قاـ بها كل من 1992 ظهر خلاؿ *(servperf)كيعرؼ ىذا النموذج باسم 
cronin)  كتعرؼ الجودة في إطار ىذا النموذج مفهوما ابذاىيا يرتبط بادراؾ العميل للأداء الفعلي للخدمة الدقدمة

 .كيعرؼ الابذاه على أنو تقييم الأداء على أساس لرموعة من الأبعاد الدرتبطة بالخدمة الدقدمة

, كيركز على تقييم الأداء الفعلي للخدمة, يقوـ لظوذج الابذاه على أساس رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة 
أم التًكيز على جانب الادراكات الخاصة بالعميل فقط ذلك أف جودة الخدمة يتم التعبتَ عنها كنوع من الابذاىات 

. كمستول رضا الأداء الحالر للخدمة, كىي دلالة لإدراكات العملاء السابقة كخبرات كبذارب التعامل الدؤسسة 
 كضمن ىذا الاطار ،فالرضا حسب ىذا النموذج يعتبر عاملا كسيطا بتُ الادراكات السابقة للخدمة كالأداء الحالر لذا

 .تتم عملية تقييم جودة الخدمة من طرؼ العميل

أم تقييم لتجربتو الأكلذ مع ). كفي ىذا الصدد يرل أجد الباحثتُ أف العميل يقيم الخدمة على أساس خبرتو السابقة
, كإذا ما انعدمت ىذه الخبرة فإنو يعتمد بشكل أساس على توقعاتو خلاؿ مرحلة ما تقييمية للأداء الحالر، (الدؤسسة 

                                                             

 
.76، صمرجع سبق ذكره،فنانور الدين بوع1  

Servpervf*  ُكتعتٍ أداء الخدمة كتتكوف من العبارتتservice الخدمة ك  performance الأداء. 
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الإبذاه أك الدوقف العميل من الخدمة يتكيف طبقا لدستول الرضا الذم يكوف قد حققو خلاؿ تعاملو مع : بدعتٌ أف
 :الدؤسسة كتتضمن عملية تقييم الجودة كفق ىذا النموذج الافتًاضات التالية

في غياب خبرة العميل السابقة الدتًاكمة كنتيجة لتكرار التعامل مع الشركة فإف عدـ رضاه عن مستول  .1
 .الخدمة الدقدمة يقوده الذ مراجعة الدستول الأكلذ للجودة

فبالتالر فإف تقييم , إف الختَات الدتعاقبة مع الدؤسسة ستقود إلذ مراجعك إدراكية أخرل لدستول الجودة .2
 .العميل لدستول الخدمة يكوف لزصلة لكل عمليات التعديل الإدراكي التي يقوـ بها العميل فيما يتعلق لجودة الخدمة 

كدة كعند جكىكذا فإف رضا العميل عن مستول الأداء الفعلي للخدمة لو أثر مساعد في تشكيل ادراكات العميل لل
 .تكرار الشراء فإف الرضا يصبح أحد الددخلات الرئيسية في عملية التقييم

 :كعليو لطلص إلذ أف الابذاه كأسلوب لتقييم جودة الخدمة يتضمن الأفكار التالية

 .أف الأداء الحالر للخدمة لػدد بشكل كبتَ تقييم العميل لجودة الخدمة الدقدمة فعلا من الدؤسسة الخدمية .1

ارتباط الرضا بتقييم العميل لجودة الخدمة أساسو الخبرة السابقة في التعامل مع الدؤسسة أم أف التقييم عملية تراكمية  .2
 .طويلة الأجل نسبيا

ركيزة أساسية لتقييم  ( كالدلموسية، الأماف،الاستجابة التعاطف (الاعتمادية)تعتبر الدؤشرات المحددة لدستول الجودة  .3
 SERVPERFفق لظوذج مستول الخدمة ك

 .نموذج لتقييم جودة الخدمةيوضح : ( I-5)شكل رقم ال
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 أىمية جودة الخدمة:  الرابعالفرع

تكتسي الجودة ألعية كبتَة بالنسبة للمؤسسات الخدمية التي تسعى للتميز بخدماتها كالرفع من أدائها في سبيل برقيق 
 ،رضا عملاءىا كتلبية احتياجاتهم خاصة كأنو في لراؿ الخدمات يشتًؾ العملاء كالدوظفتُ معا من أجل خلق الخدمة

 1:لذلك تكمن ألعية الجودة في تقدلص الخدمة فيما يلي, فعلى الدؤسسات الاىتماـ بالدوظفتُ كالعملاء معا 

 لقد ازداد عدد الدؤسسات التي تقوـ بتقدلص الخدمات فمثلا نصنف الدؤسسات الأمريكية يتعلق :مو مجال الخدمةن
 .نشاطها بتقدلص الخدمات إلذ جانب ذلك فالدؤسسات الخدماتية مازالت في لظو متزايد كمستمر

 إف تزايد الدؤسسات الخدمية سوؼ يؤدم إلذ كجود منافسة شديدة بينها لذلك فإف الاعتماد على :ازدياد المنافسة
 .جودة الخدمة سوؼ يعطي لذذه الدؤسسات مزايا تنافسية عديدة

فلا يكفي , إف العملاء يريدكف معاملة جيدة كيكرىوف التعامل مع الدؤسسات التي تركز على الخدمة: فهم العملاء
 .تقدلص خدمة ذات جودة كسعر معقوؿ دكف توفتَ الدعاملة الجيدة كالفهم الأكبر للعملاء

  المدلول الاقتصادي لجودة خدمة العميل

أصبحت الدؤسسات تعمل على الاحتفاظ بالعميل في ظل اشتداد الدنافسة فهذا يعتٍ اف الدؤسسات لا تسعى فقط 
لجذب عملاء جدد بل لغب عليها الحفاظ على العملاء الحاليتُ كمن ىنا تظهر الالعية القصول لجودة خدمة العملاء 

 .لضماف ذلك

ماىية جودة خدمات المطارات : الفرع الخامس
تعتبر خدمات الدطارات من الخدمات الدكملة لخدمات لنقل الجوم كما بزتلف ىذه الخدمات من حيث مستول 
الجودة من مطار الذ اخر فهي برتاج الذ جهود لتحقيق مستول عاؿ من الجودة ك لداء في الخمة الدقدمة لاشباع 

رغبات العملاء ك كسب رضاىم كما تعتبر الخدمات الدقدمة في الدطارات ىي الدقياس الحكم على رضا اك عدـ رضا 
. العملاء

، سواءا لنقل الدسافرين اك نقل 2 على انها خدمات اساسية من خدمات النقل الجوم:تعريف خدمات المطار.أ
 .البضائع

 
 

                                                             

.194، ص مرجع سبق ذكره ماموف سليماف دراركة،  1  
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بلوغ اعلى مستول من الجودة "تعرؼ جودة خدمات الدطارات على انها: مفهوم جودة خدمات المطارات.ب
 1".كالاداء في الخدمات الدقدمة بالدطارات

نقوؿ مطار ذك جودة عالية كذلك انو يقدـ ارقى الخدمات التي "كما تعرؼ جودة الخدمات بالدطارات على انها 
 2:يتوقعها العميل كتلبي حاجياتو كاشتمالو على

نوعية شركات الطتَاف التي تشتغل بالدطار؛ -
شرائح الدسافرين كطراز الطائرات؛ -
كثافة الحركة الجوية الدتوقعة؛ -
الخدمات العالية الجودة التي تشبع الرغبات الدختلفة للعملاء؛ -

نظاـ امتٍ فعاؿ ككذلك توافر شركط حماية البيئة؛ -
كمن التعاريف السابقة نعرؼ جودة خدمات الدطارات على انها الدستول العالر من الخدمات الدقدمة بالدطارات سواءا 

ماكاف متوقعا اك مدركا من طرؼ العملاء كيتحقق ذلك بالالتزاـ ادارة الدطارات بدواعيدىا كالاداء في خدماتها كسرعتها 
فالاستجابة كمعالجة شكاكم عملائها كغتَىا من الدعايتَ؛ كما أكدت اغلب الدراسات اف الاىتماـ بجودة خدمة 

. العملاء يزيد من رضاىم

: عوائق خدمات المطار.ج
الدناكلة : في تقرير صادر عن جدكؿ أعماؿ ىيئة الطتَاف ذكرت اف النقص في قطاع الطتَاف ناتج عن الخدمات الثلاثة

 الخدمات تقدـ من أطراؼ خارج الدطارات لشا لغعل ىذا 3الارضية، كالدراقبة الأمنية كمراقبة الحدكد؛ كىذا راجع الذ اف
الاختَ لا يتمتع بالقدرة الكاملة كوف اف الخدمات لا بزضع لادارتو بل لاطراؼ خارجية؛ كشددت الدنظمة لقاءىا عن 

. التعاكف بدا يعرؼ بالنقع النهائي

طرق قياس رضا العملاء بالمطارات : الفرع السادس
  اعتمدت الذيئات الدكلية للطتَاف الددلش مقياسا موحدا كالدتمثلة في معايتَ موضوعة  من طرؼ المجلس الدكلر 

 معيارا اساسيا للحكم على جودة الخدمات الدقدمة في 34للمطارات لقياس رضا العملاء كالذم يعتمد على 
سهولة متابعة الاجراءات ككذا خدمات الامن كالطعاـ كالشراب كغتَىا سيما : الدطارات كمن بتُ ىذه الدعايتَ

                                                             
1 www.icao.nt.com  12-03-2019  22 :00 
 
2
 www.arabic.com  16-04-2019  18 :30 

02/2011/ 7/11-6، الاجتماع الرابع، لدونتًياؿ من تتقرير خبراء اقتصاديات الدطارا  ملتقى عن 3  
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 اصبح معيارا مرجعيا عالديا لتقييم رضا الدسافرين في 2006باستطلاع جودة خدمات الدطارات كمنو انطلاقة عاـ 
 لغة عالدية؛  48 دكلة حوؿ العالد كمتوفر ب 90 مطارا في 390اكتً من 

كيقوـ بو فريق متخصص من الاستشاريتُ الذين يعملوف في قطاعات متعددة بانشاء استبيانات رضا العملاء بطريقة 
. لشيزة تتناسب مع احتياجات كمتطلبات العملاء لتحستُ كتطوير خدمة العملاء

  كما اف ىناؾ ىيئات لستصة بتصنيف الدطارات عن أفضل الخدمات الدقدمة بالدطار على حسب الدستول العالدي 
كىي استطلاعات رأم موسعة استنادا على تقييم الدسافرين للمطارات " جوائز جودة خدمة الدطارات"تسمى ب 

القدرة على الوصوؿ للمطار كسهولة الحصوؿ على بطاقة الصعود على الطائرة كالامن  )بحسب مقاييس متعددة مثل 
 skaytraxفي الدطار ككذا خدمات الدتعلقة بالطعاـ ك الشراب كالبيع ك التجزئة كمن ىذه الشركات نذكر شركة 

 skaytimالعالدية ك 

  كما نرل من كجهة نظرنا اف افضل لظاذج قياس العملاء ىو استطلاعات الرام التي تقوـ بها الادارة كاستخداـ 
ادكات التقييم عالية الدوثوقية بهدؼ برستُ كتطوير الخدمات الدقدمة في الدطارات لاف ما لد لؽكن قياسو لا لؽكن 

تطويره؛ 
 فعلى مؤسسة الدطار القياـ باعداد تقاير لقياس مستول رضا شركات الطتَاف كابداء ارائهم كملاحظاتهم حوؿ 

الخدمات الدقدمة بهدؼ تقييم الدستول الحالر كبرليل الدعلومات التي ترد عبر استطلاعات الرأم بهدؼ برستُ كتطوير 
. تلك الخدمات الدقدمة

 أساسيات حول رضا الزبون الصناعي :المطلب الثاني

 فعلى الدؤسسات التي تسعى للنجاح ، يعد رضا العميل الدقياس الأساسي لتميز الدؤسسات الخدمية كزيادة ربحيتها
 .كما تعتبر الجودة ىي من تصنع رضا العميل, الرفع من مستول جودة خدماتها لاستقطاب العملاء

 الزبون الصناعيمفهوم رضا  :الفرع الأول

ىو استجابة الزبوف للخدمة أم الحكم كالتقييم الذم يصدره الزبوف " أف رضا الزبوف"  formell et al 1996يرل 
1 ."لخدمة أك منتج معتُ

 

2 . على أنو شعور الشخص بالبهجة أك بخيبة الأمل نتيجة مقارنة أداء الدنتج مع توقعات الزبوفKOTLERعرفو 
 

 رضا الزبوف على أنو إدراؾ الزبوف بأف حاجاتو كرغباتو كتوقعاتو حياؿ  (Khirallah. 2005 )في حتُ يرل - 

                                                             
  ص،2011، 1، العدد13، لرلة جامعة الازىر بغزة، المجلد  الجودة الشاملة في تحقيق رضا الزبون والمحافظة عليوإدارة نظاـ موسى سويداف، 1
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1 .الدنتج أك الخدمة قد تم إشباعها
 

، كيعرؼ الرضا على أنو شعور كاحساس نفسي يعبر عن الفرؽ بتُ أداء السلعة أك الخدمة الددركة كتوقعات الزبوف- 
2 كبذلك لؽكن التمييز بتُ ثلاثة مستويات

 

  الزبوف غتَ راضي عدـ الجودة  التوقعات <الأداء  .أ 

  الزبوف راضيالجودةالتوقعات = الأداء  .ب 

 الزبوف راضي جدا جودة عالية  التوقعات >الأداء   .ج 

رضا الزبوف على انو درجة ادراؾ الزبوف مدل فاعلية الدؤسسة في تقدلص Hall ك  Reedك عرؼ كل من - 
3 .الدنتجات التي تلبي احتياجاتو ك رغباتو

 

يتحقق عند ثلاث ابذاه الخدمة الدقدمة كالعميل  ىو الشعور بالارتياح لدل رضا اؿمن التعاريف السابقة نستنتج اف 
 : مستويات ك ىي 

  قة الخدمة الدقدمة لتوقعات العميل بمطا: عميل راضي. 

  بذاكز الخدمة الدقدمة لتوقعات العميل : عميل راضي جدا. 

  عدـ مطابقة الخدمة الدقدمة لتوقعات العميل : عميل غتَ راضي 

    الصناعيمراحل بناء رضا الزبون:الفرع الثاني 

لخصها في فكجب على الدؤسسات التي تسعى للنجاح البحث عن الدراحل التي تتتبعها لبناء الرضا لدل العميل ك
4:ثلاث مراحل ك ىي

 

 .يتوجب على الدسبوقتُ اف يكونوا على اتصاؿ دائم :فهم حاجات الزبائن. 1
 بالزبائن سواء الحاليتُ اك المحتملتُ ليتستٌ لذم معرفة العوامل التي بردد السلوؾ الشرائي لذؤلاء الزبائن اذ يعد فهم 

 .الزبوف ك الالداـ بحاجاتو ك رغباتو من اكثر الأمور ألعية للمنظمة 

 : المرتدة للزبائن التغذية. 2

                                                             
 663 نفس الصفحة ،مرجع سبق ذكره ،نظاـ موسى سويداف1
 .19 ص ،مرجع سبق ذكره.  نور الدين بوعناف 2

، 4 لرلة الريادة لاقتصاديات الاعماؿ، المجلد الثالث، العددالتفاعلية بين ابعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة،لزمد خيثر ك أسماء مرالؽي، العلاقة 3
  .33، ص 2017

وقيمة الزبون، دراسة مقارنة بين المصارف الاسلامية والمصارف  اختبار العلاقة بين جودة الخدمة، رضا الزبونعاصم رشاد كلزمد ابوا فزع ، 4
 .20، ص 2015كية الاعماؿ، جامعة الشرؽ الاكسط، /  بزصص ادارة الاعماؿ ماجستتَ، رسالة التجارية في الاردن،
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تتمثل ىذه الخطوة بالطرؽ كالأساليب التي يستعملها الدسوقتُ لتعقب اراء الزبائن عن الدنظمة لدعرفة مدل تلبيتها 
 .لتوقعاتهم ، ك لؽكن للمنظمة القياـ بذلك من خلاؿ طريق الاستجابة 

 :القياس المستمر . 3
 ـالخطوة الأختَة لتحقيق الرضا تتمثل بقياـ الدنظمة بانشاء برنامج خاص لقياس رضا الزبائن كنظا

(CSM).(Cosmtumer Satisfaction Matrices)م يقدـ اجراء التشبع لرضا الزبوف طواؿ الوقت بدلا ذ اؿ 
. من معرفة مدل برستُ اداء الدنظمة في كقت معتُ

 رضا الزبون الصناعيمحددات :الفرع الثالث

ا أف رغبات العميل ـيعود لصاح الدؤسسات الخدمية إلذ الاىتماـ الدستمر برضا العملاء ك تلبية رغباتهم كاحتياجاتهم عل
ىم ارائخلاؿ استقصاء من متغتَة مع الزمن فعلى الدؤسسات الخدمية الاستثمار في البحوث التي تتعلق برضا العميل 

1: كمن اىم ىذه المحددات لصدلنقاط التي تزيد من رضا العميل كالعمل على برقيقهاالدعرفة  
 

 ىو التصور الذم يكونو الزبوف في عقلو قبل اقتناء السلعة أك الخدمة كمدل برقيق الدنافع التي يرغب في :التوقع  .1
معتمدا في ذلك على الدعلومات التًاكمية التي يكونها من خبرتو السابقة من الاستهلاؾ الفعلي للسلعة , الحصوؿ عليها

كقد يتأثر قرار الزبوف بسلوكو كبتجاربو السابقة حوؿ الخدمة كبدا ينقل إليو من أخبار عن , أك لسلع كخدمات لشاثلة
بالإضافة إلذ ما تقدمو الاتصالات التسويقية من معلومات ككعود عن السلعة . بذارب الأصدقاء بشأف أداء السلعة 

كما ىناؾ عدة تصنيفات للتوقعات , كما ينشر من معلومات عن تلك السلعة أك الخدمة, أك الخدمة لزل التوقع 
 :لثلاث أنواع من التوقعاتwoodsids ك pittsنذكر منها ما عرض من قبل 

 . كىو يوضح معتقدات العميل عن الخصائص كالصفات التي يتوقع كجودىا في الدنتج:التوقع التنبؤي -

 الية التي لغب أف يكوف عليها الأداءت يركز على الدستويات الدت:التوقع المعياري -

 . لؽثل معتقدات العميل حوؿ أداء منتج أك علامة الدنتج معنية بالدقارنة بدنتجات أك علامات أخرل:التوقع المقارن -

كيعتبر التوقع الدعيارم ىو أنسب لزددات الرضا لأنو ينتج عنو رد فعل تقييمي يأتي بعد الاستخداـ كىنا ينتج إحساسا 
 (عدـ الرضا)أك إحساسا سلبيا  (الرضا)إلغابيا 

2.إف ىذه الأحاسيس تتوقف على كجود اختلاؼ بتُ الأداء الددرؾ الدنتج كمستول التوقع - 
 

يعبر الأداء الددرؾ عن مستول الأداء أك الصورة التي لػصل عليو فعلا الزبوف نتيجة استعمالو : الأداء المدرك .2
كاستهلاكو للمنتج كتقييم معتمدا على الدعلومات التًاكمية التي بكونها من خبرتو السابقة من الإستهلاؾ الفعلي 

                                                             

103ص ، مرجع سبق ذكرهعبد القادر مزياف،  1  
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 أف الألعية الأساسية للأداء الددرؾ تكمن في churchill ك parmentكيرل , للسلعة أك السلع كخدمات لشاثلة 
كونو يعتبر مرجعي لتحديد مدل برقق التوقعات التي كونها الزبوف بخصوص الدنتج الذم كاف لزل اختيار من بتُ 

لرموع البدائل كيعتبر الإدراؾ من بتُ الدعايتَ الدعتمدة في نظرية مقاييس الدقارنة لقياس الرضا الدتمثلة في الأداء الدثالر 
 ...كالأداء الدتوسط

 كتعرؼ الدطابقة على أنها مستول من إحساس فرد الناتج عن الدقارنة بتُ أداء الدنتج الددرؾ كبتُ توقعات :المطابقة .3
 3ىذا الفرد كبعبارة أخرل لؽكننا قوؿ أف الرضا ىو حالة للتعرؼ بتُ الأداء كالتوقعات كبالتالر لؽكن القوؿ بأف ىناؾ 

 :مستويات لؽكن أف برقق كىي

  الدستهلك غتَ راضي: التوقعات< الأداء 

  الدستهلك يكوف راضي: التوقعات = الأداء 

  الدستهلك يكوف راضي كسعيد للغاية:  التوقعات>الأداء 

 الصناعيأدوات متابعة رضا الزبون : الفرع الرابع

1: لضماف رضا العملاء انبعث الدؤسسات الدعاصرة أربعة أدكات لدتابعة كقياس درجة الرضا كتتمثل بالآتي
 

 تكرار تحيث يتم استخداـ الدراسات الدسيحية بشكل دكرم كطرح أسئلة لستلفة لقياس حالا: حيةسالدراسة الم .1
 .التعامل كالتي تتعلق بقياس رضا العميل إذا كاف مرتفع أك منخفض

 قياـ الشركة أك الدنتظمة بتعيتُ أفراد يتصرفوف كعملاء للقياـ بالعمليات من الشركة الدعنية كذلك من :التسوق الخفي .2
كذلك من , أجل رفع تقارير للإدراة عن نقاط القوة كالضعف التي لؽكن ملاحظتها أثناء قيامهم بعميلة تقدلص الخدمة

 .أجل متابعة الطرؽ التي يتصرؼ كادر الدوظفتُ بها من العملاء

 توفر الشركات التسهيلات اللازمة للعملاء للاستلاـ طلباتهم كجمع الدعلومات عن شكاكيهم :الاقتراحات والشكاوي .3
 .كمقتًحاتهم كىذه التسهيلات قد تكوف تقليدية أك عن طريق استخداـ تقنيات الاتصالات الحديثة

 تضع الدنظمات عادة مستويات معينة للجودة عن طريق ربط التنافس مع تلك الدستويات أم جعل :تحليل الفقدان .4
كإف الدستول الدلائم للخدمات يعتمد على كيفية استجابة الزبائن للتغيتَات , التنافس أساسا لتحديد تلك الدستويات

 .التي برصل في مستويات ما تقدمو الشركات

 .لشا سبق نستنتج أف ىناؾ عدة طرؽ لؽكن لأم مؤسسة استخدامها لقياس رضا عملائها

 

                                                             
 .20ص ،مرجع سبق ذكره ،عاصم رشاد لزمد أبو فزع 1
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 العلاقة التفاعلية بين جودة خدمة المطارات ورضا الزبون الصناعي: المطلب الثالث
خدمة الطتَاف كالدوثوقية،كالاستجابة )  اثبتت بعض الدراسات اف ىناؾ علاقة كبتَة بتُ سمات جودة الخدمة الاربعة 

؛ كلصد ايضا حسب انو لغب على شركات الطتَاف اف تقدـ الخدمات التي 1كرضا العملاء (كخدمات مناكلة الامتعة
تكوف قادرة على تقدلؽها فقط، لاف ىذا لؽيزىا عن شركات الطتَاف الاخرل من حيث جودة الخدمة، علاكة الذ ذلك 
ينبغي على ذلك اف تعتمد شركات الطتَاف استًاتيجيات تعزز رضا العملاء عن طريق بذاكز مستويات الخدمة الدطلوبة 

كالتعامل بفعالية مع العملاء الغتَ راضيتُ كمواجهة شكاكم العملاء بشكل الغابي كبالتالر تعد الدواجهة الدبكرة 
 كزيادة (Makarand2012). لشكاكم العملاء امرا مهما لتغيتَ انطباع العميل خلاصة القوؿ ىي كلاء العملاء

 2.رضاىم يتم برفيز الربح كالنمو بشكل اساسي من خلاؿ كلاء العملاء الذم يعد نتيجة مباشرة لرضا العملاء
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 الدراسات السابقة : المبحث الثاني 

 . الدراسات السابقة العربية منها كالأجنبية حوؿ جودة الخدمة كرضا العملاء بعضضعرفي ىذا الدبحث سنقوـ ب

  الدراسات العربية: المطلب الأول

نستعرض البعض من الدراسات  كفيما يلي تناكؿ لرموعة من الباحثتُ موضوع جودة الخدمة ككذا رضا العملاء  
 .عالعربية الخاصة بالدوضو

العلاقة بين جودة الخدمة ورضا العملاء دراسة ميدانية على :  بعنوانسامر أحمد قاسم كسليماف علي دراسة -1
 .2015( 3) العدد 37 المجلد ،لرلة جامعة تشرين .المشافي الخاصة في مدينة اللاذقية

 ؟ما ىو أثر أبعاد جودة الخدمة الصحية على رضا العملاء: بسثلت إشكالية ىذه الدراسة في
الدراسة إظهار العلاقة بتُ جودة الخدمة ك رضا العملاء  عن الخدمات الدقدمة في الدشافي الخاصة  ىذه   ىدفت

اؼ الدراسة ثم دإلذ برليل كاقع الخدمة الصحيحة في الدشافي في السورية الخاصة بددينة اللاذقية كلتحقيق أها، كبسورم
 الدشافي الخاصة في مدينة اللاذقية كثم اختيارىا بطريقة ا زبوف من الدرضى الذين ارتادك105توزيع استبياف كزع على

؛  رةيسالعينة الد

 : الدراسة إلذ النتائج التالية وصلتتو

يوجد إدراؾ جيد لمحور الدلموسة كالتعاطف كسرعة الإستجابة كالتأكيد كالضماف، كإدراؾ متوسط الدوثوقية، ككذا -
 .الرضا العميل بتُ أفراد عينة البحث

بينما لد ؛ في رضا العميل بوصفو متغتَا تابعا (التعاطف ك التأكيد ك الضماف ك الدوثوقية)كجود أثر الغابي لكل من -
 .تأثر الدلموسة كسرعة الإستجابة في رضا العميل

الا اف دراسة لعا يتحدثاف عن جودة الخدمة لا لذذه الدراسة لصد أنها تتشابو مع الدراسة الحالية فكعند تطلعنا  
ركزت أكثر عن برليل كاقع الخدمة الدقدمة في الدشافي الصحية كعلاقتها برضا العملاء  على إختلاؼ الدراسة  الباحثتُ

الصناعي الزبوف الحالية التي تبحث في الدكر الذم تساىم بو جودة خدمة الدطارات من خلاؿ أبعادىا في تعزيز رضا 
 .من جهة أخرل الدراسة الأكلذ كانت بددينة اللاذقية بسوريا أما دراستنا فهي بالجزائر 

أثر جودة الخدمة المدركة على رضا الزبائن دراسة حالة الخطوط "  بعنواف ل، لػياكم إلذاـ بوحديد ليلدراسة -2
. 2015، 1، العدد15، لرلة الزرقاء، المجلدالجوية بمطار باتنة في الجزائر

 ما مدى رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة من قبل الخطوط الجوية الجزائرية :بسثلت اشكالية ىذه الدراسة في
 بمطار باتنة؟
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 ىذه الدراسة إلذ الكشف عن الأبعاد ك الدعايتَ التي يستخدمها الزبائن لتقييم جودة الخدمة الدقدمة لذم من فتده  
رضا الزبائن ، كقد  بدطار باتنة ، كبرديد أثر ىذه الأبعاد ك الدعايتَ على مستول طرؼ شركة الخطوط الجوية الجزائرية

اعتمدت الباحثتُ على الدنهج الوصفي التحليلي بالإضافة إلذ استخداـ دراسة حالة مطار باتنة لإبراز مدل رضا 
الذين  زبوف 100 في زبائنو عن الخدمات الدقدمة لذم ، حيث ثم تصميم استبياف كتوزيعو على عينة الدراسة ك الدتمثلة

 . استمارة87ة؛ تم استًجاع يتعاملوف من الخطوط الجزائرية بدطار باتن

 الدراسة إلذ أف خدمات شركة الخطوط الجوية الجزائرية لا ترقى إلذ الدستول الدطلوب، كىناؾ بعض الأبعاد وتوصلت
 .توثر في مستول رضا الزبائن في لرالات خدمات النقل الجوم ، حيث ثم استخلاصها في نقاط قوة كضعف للشركة

أبعاد جودة الخدمة بالنسبة لرضا انها تتوافق مع دراستنا في الكشف عن  إليو من خلاؿ ىذه الدراسة ما نشير   
الزبوف عن الخدمات الدقدمة من طرؼ الخطوط الجوية ، بينما الدراسة الحالية يبحث في أبعاد جودة الخدمة بالنسبة 

ل رضاىا عن الخدمات الدقدمة في الدطار ، كما أف الدراسة الأكلذ د في شركات الطتَاف كـةالصناعي ك الدتمثلللزبوف 
 .كانت على مستول الدطار المحلي ، أما الدراسة الحالية فهي على مستوم الدطار الدكلر

 في ، رضا الزبون وقيمة الزبون  الخدمة اختيار العلاقة بين جودة" بعنوان ،  عاصم رشاد لزمد أبو فزعدراسة -3
قدمت ىذه  ،نة بين المصارف الإسلامية و المصارف التجارية في الأردنردراسة مقا-المصارف الاسلامية 

الدراسة استكمالا لدتطلبات الحصوؿ الذ درجة الداجيستتَ، ادارة الاعماؿ، جامعة الشرؽ الاكسط، كانوف الثالش، 
2015 

 في ، رضا الزبون وقيمة الزبون  الخدمة جودةماىي طبيعة العلاقة بين كل من :  بسثلت إشكالية ىذه الدراسة في
المصارف الاسلامية؟ 

في كل الدصرؼ الإسلامي عن  قيمة الزبوف على رضا الزبوف،  جودة الخدمةاختيار ىذه الدراسة إلذ ىدفت   
الدصارؼ الإسلامية ك الدصرؼ العربي عن الدصارؼ التجارية ، أما عينة الدراسة فاشتملت الزبائن ك الدتعاملتُ مع كل 

كلتحقيق أىداؼ ، لكل نوع من الدصرفيتُ (250)الدصرفيتُ، كثم اختيارىم بشكل عينة ملائمة كقسمت بالتساكم 
الدراسة استخدـ الباحث الدنهج الوصفي التحليلي كما استخدـ الأسلوب التطبيقي لجمع البيانات كبرليلها كاختيار 

 .الفرضيات من خلاؿ استبانة

 . الدراسة إلذ عدد من النتائج أبرزىاوتوصلت -

في الدصارؼ الإسلامية ، بالدقارنة  (الإعتمادية ، الإستجابة ، الدوثوقة ك التعاطف )كجود تأثتَ لجودة الخدمة الدصرفية  -
 (ة الدلموسة الإعتمادية ، الدوثوقة ك التعاطفبجاست الا)مع الدصارؼ

 كما بينت الدراسة كجود تاثتَ في برقيق رضا الزبوف -
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 .كجود تأثتَ لجودة الخدمة الدصرفية الدصارؼ الإسلامية مقارنة مع الدصارؼ التجارية -

 .كجود تأثتَ لقيمة الزبوف في برقيق رضا الزبوف للمصارؼ الإسلامية ك التجارية  -

 .كجود تأثتَ لجودة الخدمة الدصرفية في برقيقها لرضا الزبوف في كلا الدصرفيتُ في الردف بوجود قيمة الزبوف كمتغتَ كسط -

ف في الدنهج الدتبع من طرؼ يكمتقتًف دراسة الباحث مع دراستنا في أف كلالعا تهتم بجودة الخدمة إلا أف الإختلاؼ  -
كما أف الدراسة السابقة الدذكورة الدراسة م الباحث لاتباعو الدنهج الدقارف ، أما دراستنا فتبنت الدنهج الوصفي التحليل

 كالدراسة 2019 كالفتًة الزمنية الرابعة كانت بالدصارؼ أما الدراسة الحالية فكانت بالدطار فضلا عن اختلاؼ الدنطقة
  .2015السابقة 

جودة الخدمة على رضا العملاء   دراسة حالة خدمات النقل الحضري مدينة أثر  : بعنوان عقون شرافدراسة -4
، كرقة عمل مقدمة الذ لرلة ميلاؼ، العدد الثالث، الجزائر– ميلة بالمركز الجامعي عبد الحفيظ بو الصوف ميلة 

2016 

ىل يوجد اثر دو دلالة احصائية لجودة خدمات النقل الحضري بمدينة ميلة : بسثلت اشكالية ىذه الدراسة في
 على رضا العملاء؟

 ىذه الورقة البحثية لدعرفة أثر جودة خدمات النقل الحضرم من خلاؿ أبعادىا عرض الخدمة ، سهولة فتده  
اتبع ، على رضا العملاء" ، الأمن  (الراحة )، بالإىتماـ بالدسافر ، الرفاىية  (الددة)الوصوؿ الدعلومات ، الدواعيد 

 منها على 380 استبياف ثم استًجاع 400 أما الأداة الدستخدمة فشملت توزيع ،الباحث الدنهج الوصفي التحليلي
 .عينة الدراسة ك الدتمثلة في الزبائن الدتعاملتُ من النقل الحضرم

، على رضا العملاء (الددة) ،الدواعيد،  عرض الخدمة، الدراسة إلذ كجود أثر معنوم لثلاثة أبعاد فقط الأمنوتوصلت

 أف كل من الدراستتُ تناكلتا نوع خاص من الخدمة فدراسة الباحث تناكلت جودة الخدمة الخاصة بالنقل  نلاحظ
الحضرم أما الدراسة الحالية فتناكلت جودة الخدمة الدقدمة بالقطاع الخاص بالنقل الجوم، كما بزتلف الدراستتُ من 
حيث العينة الددركسة في الدراسة السابقة استهدفت لزبائن الدتعاملتُ من النقل الحضرم، أما الدراسة الحالية بزص 

 .نوعية من الزبائن كىم الدتعاملتُ مع الدطار الدكلر

 "العلاقة التفاعلية بين ابعاد جودة الخدمة و رضا الزبون بالمؤسسة بعنوان ،  لزمد خيثر ك أسماء مرالؽيدراسة -5
. 2017، عدد الرابع، جامعة خميس مليانة، خنشلة، 3مقاؿ في لرلة الريادة لاقتصادات الاعماؿ، المجلد

 ؟كيف تؤثر أبعاد جودة الخدمة في رضا الزبون في المنظمة:بسثلت اشكالية ىذه الدراسة في
  ىذه الورقة إلذ دراسة العلاقة التفاعلية بتُ أبعاد جودة الخدمة ك رضا الزبوف في الدنظمة،   ىدفت

 : الدراسة إلذ النقاط التاليةوقد توصلت
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 الإتفاؽ على كجود علاقة أكيدة بتُ جودة الخدمة ك رضا الزبوف  -

 .لػتاج الزبوف إلذ الخبرة مع الخبرة لكي لػدد الرضا بينما لؽكن إدراؾ الجودة من دكف خبرة فعلية -

 .تتضح العلاقة بتُ جودة الخدمة كرضا الزبوف في صورة نوايا الشراء -

كما خلصت الدراسة إلذ أف مؤشرات جودة الخدمة تعتمد على معايتَ كمواصفات تضعو الدؤسسة كىو يعبر عن  -
  (إدراؾ الزبوف)حقيقة ملموسة ، بالدقابل مؤشرات الرضا الزبوف تعتمد على قاعدة حساسة يصعب لدسها 

 تأثتَ الدلموسة ، التعاطف ك الأماف على رضا الزبوف  -

تأثتَ الإستجابة ك الإعتمادية على رضا الزبوف، حيث أف درجة كدقة ك سرعة الإستجابة لذا تأثتَ في رغبات الزبوف  -
 .ككسب رضاه

بعد استعراض ما جاء في ىذه الدراسة ، لصد أف الباحثتُ قد تناكلا كيفية تأثتَ جودة الخدمة من خلاؿ أبعادىا على  
ف التشابو مع دراستنا الحالية بينما لؼتلفاف من حيث العينة الددركسة فالدراسة السابقة كمرضا الزبوف في الدنظمة كىنا م

. الصناعيالزبوفاستهدفت الزبائن النهائيتُ بينمادراستنا الحالية تستهدؼ   

الدراسات الاجنبية: المطلب الثاني  
:تناكؿ بعض الباحثتُ الاجانب موضوع جودة الخدمة كرضا العميل في ابحاث نذكر منها ما يلي   

1 1- Faiznali  Bndit Lal Dey Reffaelieve .Amassessmeut Of Service Quality 

And Resulting Customer setisfactiom In Pakistan Intermeatiomal Airlines. 
 كما ينتج عنها من ة الخدـةتقييم لجود"  بعنواف 5 العدد 32ة لإدارة الجودة كالإعتمادية المجلة م  مقاؿ في المجلة الدكؿ

 الهدف    " نتائج من الأجانب كالعملاء الباكستانيتُ في الخارج: رضا العملاء في الخطوط الجوم الباكستالش الدكلية 
من ىذه الورقة ىو تقييم الأجانب ك الباكستانيتُ في الخارج لجودة الخدمات الدقدمة من الخطوط الجوية كتأثتَىا على 

 مستجيبا لأختبار 498 استخدـ الباحث عينة مكونة من ةرضا العملاء الباكستالش الدكلية كلتحقيق أىداؼ الدراس
 جة الدعادلة الذيكيلة ذفرضيات الدراسة من خلاؿ لز

 نتائج ىذه الدراسة إلذ أف رضا العملاء يتأثر بجميع أبعاد جودة الخدمة الخمسية بدا في ذلك ملموس وتوصلت
شركات الطتَاف كملموسة المحطات كالدوظفتُ كالتعاطف كالصورة كما أشارت نتائج الدراسة أنو لغب على الدديرين أف 

على الأبعاد الدختلفة لجودة الخدمة بشركات الطتَاف من أجل تعزيز رضا العملاء كتشجيع كتطوير العلاقات  يركزك
. الطويلة الأمد مع عملاءىم

                                                             
1

 .66 ص,مرجع سبق ذكره, ,  نور الدٌن بوعنان
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 ىذه الدراسة مع دراستنا في إىتماـ بجودة الخدمة كما يتبعو من أثرىا على رضا العملاء إلا أف الإختلاؼ بتُ تشابو  
الأجانب الباكستانيتُ ألذ أف الدراسة  (الدسافرين 'الدراستتُ يتمثل في العينة أم أف الدراسة السابقة شملت الدتعاملتُ 

الحالر استهدؼ العملاء ك الدتمثلتُ في شركات الطتَاف الدتعاملة مع مطار الجزائر الدكلر ككذا أسلوب معالجة الدراسة 
 جة الدعادلة الذيكلية أما دراستنا فاعتمدت على الدنهج الوصفي التحليلي ذالدذكورة اعتمدت على لز

2-Halil Kokmaz , Ibrahim Giritlioĝlu, Cevdet Avcikurt, Hava Yallon Ic Haylarda 

Algilanane Hizmat Kalitesinine Mȗster Memnuniyeti Ve Takrar Satin Alma 

Davanisana Etkisi  
 برت عنواف تاثتَ جودة الخدمة 2015 ،(2)، العدد-تركيا–مقاؿ في لرلة معهد العلوـ الاجتماعية بجامعة كاربوؾ 

 كالتأثتَ على رضا العملاءالددركة على خطوط الطتَاف 

 ىذه الورقة الذ معرفة ابعاد جودة الخدمة الدتصورة  للمسافرين في الخطوط الداخلية لتًكيا كطرح تاثتَ جودة ىدفت  
الخدمة الددركة لشركات الطتَاف على رضا العملاء كتكرار سلوؾ الشراء للمتعاملتُ مع الخطوط التًكية كلتحقيق 

 مسافر كانوا يستخدموف خطوط طتَاف لستلفة في مطار ازمتَ عدناف 311اىداؼ الدراسة اجرم استطلاع رام ؿ
. مندريس

 الدراسة الذ كجود خمسة ابعاد لجودة خدمة خطوط الطتَاف الدتصورة كما كاف ىناؾ تاثتَ كبتَ لجودة اشارت نتائج
خدمة الطتَاف الددركة على رضا العملاء ك كذلك لتكرار سلوؾ،  

 عن ىذه الدراسة انها تتشابو مع الدراسة الحالية فكلالعا يتحدثاف عن جودة الخدمة ك تاثتَىا على رضا   نقول
العملاء الا اف ىذه الدراسة ركزت اكثر عن جودة الخدمة الدتصورة للعملاء كتاثتَىا على السلوؾ الشرائي للمسافر في 

الخطوط الداخلية في تركيا على خلاؼ الدراسة الحالية التي تبحت عن رضا شركات الطتَاف الدكلية ك المحلية بدطار 
 الجزائر الدكلر عن جودة الخدمات الدقدمة 

 

3- Myra salleh,passengers satisfactiom towords airport sewce Qwality im Kuala 

Lum puv imtermatimal Airbort malysia, 25May .2017  

 مقاؿ في بعنواف رضا الدسافرين لضو جودة خدمة مطار كورالا لدبور الدكلر ماليزيا 

 ىذه الورقة إلذ دراسة ألعية موظفي لخدمات كموظفي الخدمة ككذلك الخدمات الدقدمة إلذ مطار كوالا لدبور ىدفت 
الدكلر بجودة خدمات الدطار ماليزيا ثم تقييم النمودج الدقتًح بشكل بذريبي باستخداـ بيانات الدسح التي ثم جمعها من 

 مسافر من الدكلر ك المحلي الذم يستخدـ مطار كوالا لدبور الدكلر ماليزيا 100
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 إلذ أف النمودج لؽكنة التنبؤ بنوايا الركاب لضو جودة خدمة الدطار على كجو التحديد يكوف لدركز تشير النئائج  
الخدمات كموظفي الخدمات تأثتَ كبتَ على رضا الركاب كبالالر يأثر على إدارة الدطار لضو جودة خدمة الدطار 

 .مفيده لإدارة في برستُ رضا العملاءKliaستكوف نتائج ىده الدراسة في جهودىا لتحستُ خدماتها بشكل  
4- Muhammud Shoaib- Farooq Maimoona Salam -Alain Fayolle Impact Of 

Service Om Cutomer Satisfactiom Im Malysia Airlimes  APLS-SEM, Mars 

(2018)  

تأثتَ جودة الخدمة على : كلية إميليوف للإعماؿ بعنواف 180-169: 67مقالة في لرلة إدارة النقل الجوم العدد 
 "رضا العلاء في الخطوط الجوية الداليزية

 الدراسة إلذ تقييم جودة الخدمة التي تقدمها الخطوط الجوية الداليزية كتأثتَىا على رضا العملاء بشكل عاـ دفته   
استبانة شملت 460كلتحقيق ىذه الدراسة لأىدافها ثم جع البيانات كما استخدمت استبياف ذاتي للإدارة مكوف من 

الدشاركتُ في الخطوط الجوية الداليزية فقط لذذا لد بسكن الباحثتُ من إجراء برليل مقارف للنتائج مع شركات طتَاف 
 (PLS-SEM) لإختبار لظوذج (AirQual)أخرل كما أف استخداـ لظدجة

 ىذه الدراسة إلذ اف جميع أبعاد جودة الخدمة الدملوسة لشركات الطتَاف خدمات الدوظفتُ التعاطف وتوصلت  
كالصورة لذا تأثتَ إلغابي مباشر كىاـ على رضا  عملاء شركة الخطوط الجوية الداليزية كمن خلاؿ إجراء 

(MPA) لإكتشاؼ ألعية أبعاد كاداء جودة الخدمة أظهرت النتائج أنو لغب على شركات الطتَاف التًكيز على جميع
ابعاد جودة الخدمة ك التًكيز بشكل خاص على خدمات الدوظفتُ ك الصورة لتعزيز رضا العملاء ، كما بست الإشارة 

 .إلذ أف ىذه الدراسة تساعد شركات الطتَاف على فهم دكر الأبعاد الدختلفة لجودة الخدمة لتعزيز رضا العملاء

تتشابو ىده الدراسة مع الدراسة الحالية من حيث الدوضوع فكلالعا يبحث في تأثتَ جودة الخدمة على رضا العملاء 
إلا أف العينة كالتي تشمل جميع الخطوط الدتعاملة مع مطار الجزائر الدكلر بينما الدراسة السابقة فشملت عينة متكونة 

 .من الدشاركتُ في الخطوط الجوية الداليزية فقط
5-Abdul Gaffer Khan, Rachma Pervin Lama, MD. Shahed Mahmud, 

Inderstanding  Lhe Serice Qwality Amd Costmer Satisfaction Of Mobile 

Banking In Baugladish .Using Astructural Aquation Model,  

، بعنواف فهم جودة 2018مقاؿ في جلوباؿ بيسنيس ريفيو، جامعة مولاتابيهاشالش، للعلوـ التكنولوجيا  سبتمبر، 
 .الذيكلية  استخداـ لظوذج الدعادلةب ش الدصرفية عتَ الذاتف المحموؿ في بنغلادمماتالخدمة كرضا العملاء عن الخد

 الخدمات الدصرفية غبر الذاتف لاستخداـ ىذه الدراسة إلذ فهم العلاقة بتُ جودة الخدمة كرضا العملاء فتده  
 الدعاملة الذيكلية كلتحقيق  أىداؼ الراسة ثم إعدادا استبياف استقصائي منظم لجميع النموذجالمحموؿ من خلاؿ 

البيانات لتحديد الدشاركتُ  في بنغلاديش ، كما استخداـ طريقة أخد العينات الدلائمة لتحديد الدشاركتُ المحتملتُ ؼ 
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-PLS) استبانة من الاستبانات الدوزعة كقد اظهر ريد النتائج التحليل الذم استخداـ240ىذه الدراسة كثم اختيار 

SEM) 

 الدربعات الذيكلية الجزئية ذات الدربعات الصغرل أف ىناؾ تأثتَات الجانبية ككبتَة لجميع بيانات جودة الخدمة كىي 
على رضا العملاء لإستخداـ الخدمات الدصرفية عبر الذاتف (الدلموسة كالدوثوقية كالإستجابة كالتأكد كالتعطف )

 على جميع اركيزت أقل انتة ؾمالمحموؿ خصوصا الإستجابة لذا تأثتَ قوم على رضا العملاء علاكة على ذلك الدملوس
أبعاد جودة الخدمة مع التًكيز بشكل خاص على الاستجابة كالدوتوقية لتحستُ رضا العملاء كتنطوم ىذه الدراسة 
على العديد من الأثار بالنسبة للباحثتُ كالسلطة الدصرفية ككاضعي السياسات ك الوكالات كما يساعد ىذا التأثتَ 

البنوؾ على فهم كتطوير الاستًاتيجيات بالإضافة إلذ السياسات لتحستُ الخدمات الصرفية عبر الذاتف المحموؿ في 
 .بنغلاديش

ىذه الدراسة مع دراستنا أف كلا لعا تهتم بجودة الخدمة الدقدمة كمدل مسالعتها في رضا العملاء إلا أف  تتشابو  
الإختلاؼ في دراستنا عن الدراسة الدذكورة تتمثل في الدنهج الدتبع كىو الدنهج الوصفي التحليلي بينما الدراسة السابقة 
اعتمدت على لظوذج الدعادلات الذيكلية كما أف دراستنا تتناكؿ جدكة الخدمة على مستول الدطارات على غرار ىذه 

 .الدراسة تناكلت جودة الخدمة على مستول الخدمات الدصرفية 

التعقيب على الدراسات السابقة : المطلب الثالث  
 اضافة الذ ما سبق لؽكننا الغاز بعض الاختلافات كالدراسات العربية كالأجنبية عن دراستنا الحالية

يوضح اىم الفروقات الخاصة بالدراسات العربية والاجنبية  (I-2)الجدول رقم 
 الدراسة الاشكالية الهدف المنهج الاداة
 الاستبيان
 المقابلة
 

كصفي 
 برليلي

دراسة ك تقييم ابعاد جودة خدمة 
الدطارات التي تزيد من تعزيز رضا 

شركات الطتَاف بدطار الجزائر الدكلر 
 ىورام بومدين؛

 

ما مدل تاثتَ جودة 
خدمات الدطارات 

على رضا الزبوف 
الصناعي؟  

 

دكر جودة خدمات الدطارات في 
تعزيز رضا الزبوف الصناعي دراسة 
ميدانية لدطار الجزائر الدكلر ىوارم 

 بومدين

كصفي  الاستبيان
 برليلي

 إظهار العلاقة بتُ جودة الخدمة 
 كرضا العملاء  عن الخدمات

ا، الدقدمة في الدشافي الخاصة بسورم
إلذ برليل كاقع الخدمة الصحية في ك

الدشافي  السورية الخاصة بددينة 
.اللاذقية  

ما ىو أثر أبعاد 
جودة الخدمة 

الصحية على رضا 
؟العملاء  

العلاقة بتُ جودة الخدمة كرضا 
العملاء دراسة ميدانية على الدشافي 
.الخاصة في مدينة اللاذقية  

كصفي  الاستبيان الكشف عن الأبعاد كالدعايتَ التي  أثر جودة الخدمة الددركة على رضا  ما مدل رضا الزبائن 
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يستخدمها الزبائن لتقييم جودة  برليلي
الخدمة الدقدمة لذم من طرؼ شركة 

  بدطار باتنةالخطوط الجوية الجزائرية

عن الخدمات الدقدمة 
من قبل الخطوط 

الجوية الجزائرية بدطار 
 باتنة؟

دراسة حالة الخطوط الجوية -الزبائن 
،-بدطار باتنة في الجزائر  

قيمة الزبوف ،  جودة الخدمةاختيار  مقارف الاستبيان
في كل الدصرؼ  على رضا الزبوف

الإسلامي عن الدصارؼ الإسلامية 
ك الدصرؼ العربي عن الدصارؼ 

 التجارية

  ما  ىي طبيعة 
العلاقة بتُ كل من 

، رضا  الخدمة جودة
 الزبوف كقيمة الزبوف 

في الدصارؼ 
 الاسلامية؟

،  الخدمة اختيار العلاقة بتُ جودة
 في رضا الزبوف كقيمة الزبوف 

نة ردراسة مقا-الدصارؼ الاسلامية 
بتُ الدصارؼ الإسلامية ك الدصارؼ 
 التجارية في الأردف

كصفي  الاستبيان
 برليلي

لدعرفة أثر جودة خدمات النقل 
الحضرم من خلاؿ أبعادىا عرض 

الخدمة ، سهولة الوصوؿ الدعلومات 
، بالإىتماـ  (الددة)، الدواعيد 

،  (الراحة )بالدسافر ، الرفاىية 
على رضا العملاء" الأمن   

ىل يوجد اثر دك 
دلالة احصائية لجودة 

خدمات النقل 
الحضرم بددينة ميلة 

 على رضا العملاء؟

أثر جودة الخدمة على رضا العملاء 
   

كصفي  الاستبيان
 برليلي

دراسة العلاقة التفاعلية بتُ أبعاد 
جودة الخدمة كرضا الزبوف في 

 الدنظمة،

كيف تؤثر أبعاد 
جودة الخدمة في رضا 
؟الزبوف في الدنظمة  

العلاقة التفاعلية بتُ ابعاد جودة 
"الخدمة ك رضا الزبوف بالدؤسسة   

كصفي  الاستبيان
 برليلي

تقييم الأجانب كالباكستانيتُ في 
الخارج لجودة الخدمات الدقدمة من 
الخطوط الجوية كتأثتَىا على رضا 

.العملاء الباكستالش الدكلية  

تقييم كيف يتم 
 كما ة الخدـةدجو

ينتج عنها من رضا 
العملاء في الخطوط 
الجوم الباكستالش 

نتائج من : الدكلية 
الأجانب كالعملاء 

الباكستانيتُ في 
؟الخارج  

 كما ينتج عنها ة الخدـةتقييم لجود
من رضا العملاء في الخطوط الجوم 

نتائج من :الباكستالش الدكلية
الأجانب كالعملاء الباكستانيتُ في 
 الخارج

كصفي  الاستبيان
 برليلي

دراسة ألعية موظفي لخدمات 
كموظفي الخدمة ككذلك الخدمات 
الدقدمة إلذ مطار كوالا لدبور الدكلر 
 بجودة خدمات الدطار ماليزيا

رضا ما ىو سلوؾ  
الدسافرين لضو جودة 
خدمة مطار كورالا 
؟لدبور الدكلر ماليزيا  

رضا الدسافرين لضو جودة خدمة 
 مطار كورالا لدبور الدكلر ماليزيا

كصفي  الاستبيان تقييم جودة الخدمة التي تقدمها  تأثتَ جودة الخدمة على رضا  تأثتَ جودة ما ىو 
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الخطوط الجوية الداليزية كتأثتَىا على  برليلي
 رضا العملاء بشكل عاـ

الخدمة على رضا 
العملاء في الخطوط 
؟"الجوية الداليزية  

"العملاء في الخطوط الجوية الداليزية  

 

كصفي  الاستبيان
 برليلي

فهم العلاقة بتُ جودة الخدمة كرضا 
العملاء لإستخداـ الخدمات 

الدصرفية غبر الذاتف المحموؿ من 
لة الذيكليةدخلاؿ النمودج الدعا  

فهم العلاقة كف يتم 
بتُ جودة الخدمة 

كرضا العملاء 
لإستخداـ الخدمات 
الدصرفية غبر الذاتف 
المحموؿ من خلاؿ 

لة دج الدعاذالنمو
؟الذيكلية  

فهم العلاقة بتُ جودة الخدمة كرضا 
العملاء لإستخداـ الخدمات 

الدصرفية غبر الذاتف المحموؿ من 
لة الذيكليةدج الدعاذخلاؿ النمو  

كصفي  استبيان
 برليلي

معرفة ابعاد جودة الخدمة الدتصورة  
للمسافرين في الخطوط الداخلية 
لتًكيا كطرح تاثتَ جودة الخدمة 

الددركة لشركات الطتَاف على رضا 
 العملاء

كف لؽكن لجودة 
الخدمة الددركة اف 

تؤثر على خطوط  
الطتَاف كاف تؤثر على 
 رضا العملاء؟

تاثتَ جودة الخدمة الددركة على 
كالتأثتَ على رضا خطوط الطتَاف 

 العملاء
 

 
من اعداد الطالبة : الدصدر
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:خلاصة الفصل  
ركزنا في ىذا الفصل على اىم الدفاىيم النظرية الدتعلقة بجودة خدمة الدطارات كرضا الزبوف الصناعي ككذا العلاقة 
التفاعلية التي تربط بينهما ؛ فتوصلنا الذ اف جودة الخدمات تقاس عموما بعدة ابعاد ىي الدلموسية، الاستجابة، 

الاعتمادية، التعاطف، كالاماف كىذه الابعاد لذا أثر كبتَ على رضا العملاء كونها تقلص الفجوة بتُ ما يتوقعو العملاء 
ككجدنا اف الحصوؿ على رضا العملاء يساعد الدؤسسات على الوصوؿ .من الخدمة الدقدمة كما بتُ الدنفعة الحقيقة لذا

. الذ مرحلة متقدمة كىي الولاء كالوفاء الذم يضمن بقاء الدؤسسات كلظوىا  



 

 

:الفصل الثاني  

الدراسة الميدانية عمى شركات طيران 
مطار هواري بومدين الدولي              
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: تمهيد
بعد استعراضنا في الجانب النظرم الذ اىم الدفاىيم كالجوانب الدلمة بدوضوع دكر جودة خدمات الدطارات في تعزيز   

 الددركسة في الجانب النظرم على جانبو الديدالش، حيث اختًنا لص الدفاهأىم إسقاطرضا الزبوف الصناعي سنحاكؿ 
ت الاجنبية قصد اسقاط بعض الحقائق الواقعية للخدمات ارم بومدين الدكلر الذم بو العديد من الشرؾكامطار ق

  : ثلاث مباحث كقد تم تقسيم الفصل الذ، في شركات الطتَافةة للزبوف الصناعي كالدتمثلقدـالد

 تقديم عام لمطار ىواري بومدين: الأولالمبحث 
منهجية الدراسة وأدواتها  :المبحث الثاني
عرض ومناقشة النتائج: المبحث الثالث
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 تقديم عام لمطار الدولي ىواري بومدين: المبحث الاول
في ىذا الدبحث سيتم التعرؼ على اىم الخدمات التي يقدمها الدطار لدسافرين اك شركات الطتَاف بعد التعرؼ على   

 عموميات حوؿ الدطارات كجودة خدمة مطار مفاىيم عامة حوؿ الدطار كسنحاكؿ من خلاؿ الدبحث التعرؼ على
  . الدكلر

 عموميات حول خدمات المطارات: المطلب الاول
عبارة عن سطح لزدد على سطح الارض اك  " : على انو الدطار(ICAO)عرفت الدنظمة العالدية للطتَاف الددلش   

ات اللازمة لكي يكوف معد كلكي يستعمل كليا اك جزئيا التمديدعلى الداء لػتوم على كافة الابنية ك التجهيزات ك
 1.لذبوط كاقلاع الطائرات بانواعها الدختلفة

كل مكاف صالح كلرهز لذبوط ك اقلاع الطائرات ك يكوف عبارة عن مساحة كاسعة من "كما يعرؼ الدطار على انو -
الارض البعيدة عن العوائق الطبيعية كتربتها خالية من الدنحدرات تتحمل ثقل الطائرات كتكوف لرهزة لاستقباؿ 

 2.الطائرات تقدلص كل الدساعدات اللازمة لذا كلركابها سواء في الجو اك على الارض

: تعريف شركات الطيران*
ىي شركات نقل جوم سواء للبضائع اك الدسافرين كبزتلف صيغتها بتُ شركة طتَاف عامة كشركة طتَاف خاصة كشركة 

 .طتَاف عالدية تكوف مسجلة في منظمة الايات العالدية كمنظمة الايكاك

: الاقسام الرئيسية للمطارات: الفرع الاول
اف اثر التطور التقتٍ بالدطارت يبدك كاضحا في الخدمات التي يوفرىا الدطار للمسافرين كالطائرات لذلك لغب توفر     

: منشات ارضية ك لرالات لحركة الطائرات نبينها كالاتي

 تتضمن ابنية لزطة الانتظار كاستًاحة الدسافرين للخدمات الدلحقة لذذه المحطة، مراقبة الجوازات، :المنشات الارضية*
، تترانزماؿالاضافة الذ اماكن اقامة لركاب بقسم الامتعة، مواقف السيارات كالحافلات، الدوظفتُ، المحاكر الطرقية، 

كقاعة شرؼ لاستقباؿ كبار الشخصيات، كالدكاتب الادارية كمقرات الخبراء كالعماؿ التقنيتُ 

الذبوط كحظائر كرات كمدارج الاقلاع  دكىي جميع الدساحات الدتاحة للطائرة كالدنح: مجالات حركة الطائرات*
. الطائرات كابراج الدراقبة

 مع التطور العلمي الدذىل كسرعة الاتصالات التقدـ الصناعي للطائرات، ساىم في تطور :محطة الركاب وخدماتها*
قاعة انتظار كاستًاحة ضخمة كىو عبارة عن  فالمحطة ىي عبارة عن بناء بالدطار  terminalsلزطات الركاب 

                                                             

  1 02/2011/ 11-7 من ، ملتقى لفريق خبراء اقتصايات المطارات بمونتريالالدنظمة الدكلية للطتَاف الددلش 
1. ص،4 سلسلة كل ما تريد معرفتو عن علم الطتَاف العدد  2
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للمسافرين ك تتضمن مها مطارات كبرل عدة لزطات للركاب ك تتميز المحطة بالخدمات كافة التي لػتاجها الدسافركف، 
كشراء بطاقات سفر كتوفتَ عربات لنقل الامتعة كاماكن ايداعها، كلزلات البيع كخدمات الطعاـ كغتَىا، ففي 

لكبرل تبدك المحطة من الداخل ك كانها مراكز تسوؽ بذارية، كما تتوفر على كوات لصرؼ العملاء ية ات العالدراالدطا
. كفرع بريدم كمكاتب حجز فندقي ك تاجتَ السيارات

:  مهابط الطائرات ومواقفهاومدارج *
ق الددارج التي كانت مفركشة ذ ىو ارض جرداء في الدطار، تقلع منها الطائرة كتهبط، كيتم تهيئة قrunwayالددارج

بالاعشاب في الدطارت الاكلذ كبعد تسببها في اعاقة الحركة، تم فرشها بالرمل اك التًاب كلكن ىذا الحل لا يصلح الا 
؛ كتتضمن الدطارات الصغرل مدارج اقلاع  كىبوط كاحد اقصر من الف متً، اما الدطارات الاكبر ك في الطقس الجاؼ

.  متً اك اكثر2000الدخصصة للطتَاف الدكلر عموما تكوف مدارج الاقلاع فيها مرصوفة اك مبلطة كيبلغ طوؿ الددرج 

 :مباني الخدمات الخاصة بالبضائع*
مكن تصنيف الدطار في عدد ابنية الخدمات العامة ذات العائدات الدادية الكبتَة كالتي تصل في الدطارات الدكلية ي

 1الكبرل الذ ملايتُ الدكلارات سنويا، ك النابذة من تادية الدسافر كرسوـ النقل ك التًانزيت لو ك البضائع الدنقولة؛

 يوضح مخطط ربط المجال الجوي والأرضي لمحطة الركاب:  (II-1)الشكل رقم 

 
 
 
 
 
 
 

، رسالة دراسة تحليلية للاعتبارات التخطيطية لموقع مطار ياسر عرفات الدولي بقطاع غزةيوسف سليماف أحمد القرا، : المصدر
 37، ص 2014ماجيستتَ في الذندسة الدعمارية، كلية الذندسة، 

 أنواع المطارات : الفرع الثاني
 1:تنقسم الدطارات من حيث الاستخداـ كالفائدة الذ  

                                                             
مرجع سبق ذكره معرفتو،  سلسلة كل ما تريد 1

 المطار

 الجانب الارضً مبنى الركاب الحانب الجوي

المدارج، المحطات 

 الملاحٌة، برج المراقبة

الرصٌف، وسط 

الركاب، عنصر الربط، 

 مواقف الطائرات

الطرق، موقف السٌارات، 

الخدمات العامة والخاصة، 

 الجزء الخارجً للمطار
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 ىو مطار لرهز لخدمة الخطوط الددنية الخارجية كلؽكنو استقباؿ جميع أنواع :(ميناء جوي دولي): المطار الدولي- 
كغالبا ما ,  كما لؽكنو استقباؿ أكثر من طائرة في كقت كاحد نظرا لوجود عدة لشرات كيقدـ جميع الخدمات،الطائرات

. يوجد في عواصم الدكؿ

 كغالبا ما يكوف ذك لشر ، ىو مطار لرهز لخدمة الخطوط الجوية الددنية بتُ مدف الدكلة الواحدة:المطار المحلي- 
. كاحد ك ذك خدمات لزدكدة

 كىو عبارة عن مطار عسكرم لػتوم لرموعة من الطائرات العسكرية يدير القاعدة لرموعة من :القاعدة الجوي- 
القادة في تسلسل رتبهم العسكرية كمعظمهم من الطيارين كالدهندستُ الجويتُ إضافة إلذ ذلك يوجد الدطار العائم 

. لحاملات الطائرات ككذا الدطارات الخاصة بالطائرات الذيلوكبتً

 2:ائف الأساسية للمطاراتظالو:الفرع الثالث
يؤدم الدطار عدة كظائف ىامة كالوظيفة الأساسية ىي ىبوط كإقلاع الطائرات من الدطار كىناؾ كظائف أخرل لغب 

: أف يؤديها الدطار حتى تسهل على الدستخدمتُ للمطار استخدامات كىي
 .نقل الدسافرين كالبضائع من خلالو -
 .عمل الصيانة الدكرية اللازمة للطائرات -
 .انتظار الدسافرين الدغادرين من ذكيهم, بززين البضائع  -

 3ات خدمات المطارالفرع الرابع
: تنقسم خدمات الدطار الذ قسمتُ

 :خدمات للمسافرين .1
خدمات حجز , خدمات الإطعاـ, ىناؾ خدمات يقدمها الدطار للمسافرين من خدمات تأجتَ السيارات 

. الخ...... الفنادؽ
. فكلما كانت الدكلة متقدمة ظهر ذلك في جودة كمستول ىذه الخدمات كتنوعها

 :يقدـ الدطار خدمات كثتَة منها :خدمات الطائرات .2
: خدمة مراقبة الدلاحة الجوية كإرشادىا كتنقسم إلذ قسمتُ - 

                                                                                                                                                                                                    

    1 Matarat Nachat Tateurer،  4ص  – مرجع سبق ذكره  - 

  2 يوسف سليماف احمد القرا، مرجع سبق ذكره، ص 

Matarat Nachat Tateurer2،  14، ص مرجع سبق ذكره  
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كتتضمن مراقبة حركة النقل الطائرات ك الآليات الدتواجدة على سطح الدطار كوسائل نقل : المراقبة الأرضية– أ 
. الخ..... السلالد الدتحركة كجرافات الثلج كعربات التزكيد بالوقود, الأمتعة 

كتتم بواسطة أبراج الدراقبة كبواسطة الرادارات كمهمتها توجيو الطائرات في الجو كسلامة : المراقبة الجوية– ب 
. ىبوطها كإقلاعها

حيث يتضمن مقرات ثانية ,  لؽكن للمطار تقدلص خدمات متعددة كبنية برتية أضافية،كخلافا عن ىذه الخدمات
لعماؿ الخدمة بدختلف اختصاصاتهم كالعماؿ الآليتُ كالديكانيكيتُ كتنحصر خدماتهم في تزكيد الطائرات بالوقود 

كفحصها كصيانتها يضاؼ إلذ ذلك خدمة تأجتَ الطائرات في  (الذكتارات )كصف الطائرات أك كضعها بالحظائر 
كما يقوموف بتحميل الأمتعة كتوفتَ , كخدمات التدريب على الطتَاف كالخدمات الدتعلقة بالطيارين, الدطارات الكبرل 

. مياه الشرب كتنظيف الطائرات

كىذه الإجراءات , فعموما ىناؾ فريق كبتَ خارج المحطة يعمل على تأمتُ كسلامة الطائرة في أثناء الذبوط كالإقلاع
. إضافة إلذ ذلك أنوار الدطار, تكوف غتَ مرئية للمسافرين

 الجوانب النظرية لمطار ىواري بومدين: المطلب الثاني
نشأتو  :    الفرع الاول

 كلم في الإبذاه 17ىو مطار دكلر يبعد عن مدينة الجزائر عاصمة الجمهورية الجزائرية حوالر مطار ىوارم بومدين 
يرجع تاريخ انشاء الدطار الذ فتًة , الجنوبي الشرقي يسمى الدطار بهذا الاسم نسبة للزعيم الجزائرم ىوارم بومدين

 1كيعتبر الدطار الدقر الرئيسي كمركز عمليات شركة الخطوط الجوية الجزائرية, الاستعمار الفرنسي للجزائر
ة للقانوف ع كىي شركة عمومية خاض(SGSIA)يستَ الدطار من طرؼ مؤسسة تسيتَ مصالح كمنشآت مطار الجزائر 

 بدا في ذلك الفرع الخاص ، كبدثابة المحور الرئيسي لشركة طتَاف الجوية الجزائرية2006 نوفمبر 1الجزائرم أنشئت يوـ 
. للشحن ككذلك طتَاف الطاسيلي كايغل أزكر

 آلاؼ مسافر 10 ىكتار من الأراضي كيضم ثلاث لزطات للركاب بسعة حوالر 200يغطي الدطار مساحة قدرىا 
 .كمدرجتُ كمنطقة للشحن كالخدمات اللوجيستية كمرافق للصيانة

 

  ىواري بومدينخدمات مطار: الفرع الثاني

                                                             
1  https://m.marefa.org  18-04-2019  12 :00 

https://m.marefa.org/
https://m.marefa.org/
https://m.marefa.org/
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 ملايتُ مسافر كلكونو دكلو فهو يتطلب 6يعتبر مطار ىوارم بومدين الدكلر أكبر مطارات الجزائر يرتاده سنويا     
 فالخدمات الدقدمة ،دقة عمل في لرمل خدماتو الدقدمة خاصة تلك الدتعلقة بشركات الطتَاف كونها زبوف صناعي

لشركات الطتَاف بزتلف عن تلك الخدمات الدقدمة للمسافر فهي أكثر تعقيدا 

 :(ىواري بومدين  )خدمات مطار الجزائر الدولي - 
أما الخدمات الأخرل فتقدمها شركات أخرل . لؽتلك مطار الجزائر الدكلر ىوارم بومدين المحطة كالددارج كالدواقف   

: كمن بتُ ىذه الخدمات ما يلي

 كتعتٍ تسجيل الركاب كشحن الأمتعة كالتنظيف كالقياـ بكل ما لؼص الطائرة من خدمات منذ :العمليات الأرضية*
ىي ) للعمليات الأرضية (swissport)قدكمها إلذ الدطار حتى مغادرتها فهذه الخدمات تقدمها شركة سويس بور 

ككذا بعض الخدمات تقدمها شركة ايفل أزكر الفرنسية بالتعاقد مع مؤسسة , (شركة عالدية للعمليات الأرضية بالدطارات
. تسيتَ مطار الجزائر الدكلر

يقوـ عماؿ , توجد قاعدة صيانة متطورة بدطار ىوارم بومدين الدكلر تابعة للخطوط الجوية الجزائرية:  الصيانة*
 (...كالكتَكزين – تزكيد الطائرات بالكهرباء )الدكريات اللازمة كمن ىذه الخدمات بالصيانة 

كما تعمل الخطوط الجوية على تدريب عماؿ الصيانة من طرؼ شركات أجنبية للاستمرار في تقدلص أحسن الخدمات 
. الدتعلقة بالصيانة كما يقوـ عماؿ الصيانة كل ما بوسعهم لكي لا تتأخر الطائرة عن موعدىا المحدد

تقوـ الشركات الأجنبية بتقدلص كجباتها لدسافريها كفي حاؿ ما لد تكفي ما نقلو عن كجبات تتقدـ بطلب :  المطاعم*
لدطار الجزائر الدكلر لقسم الإطعاـ فتلبي احتياجاتهم أما بخصوص الدطاعم الدوجودة بيهم الدطار للمسافرين فهي لا 

. ترقى للمستول الدطلوب ككذا غلاء الأسعار فيو

فيما لؼص الخدمات الدرافقة كالفندقة التي بزص شركات الطتَاف فهم غالبا لا لػتاجوف للمبيت : حجز الفنادق*
لأنهم بعد الوصوؿ مباشرة ينزؿ الدسافرين كتبدأ عملية صعود الدغادرين منهم كإذا كاف ىناؾ طاقم طائرة للمبيت فهناؾ 

: تعاقدات مع عدة فنادؽ منها
- Hotel ibis Alger Aéroport 

- Sheraton Club des pius Alger 

- Hotel Hilton Alger 

- Merecure Alger Aéroport 

. توجد عدة شركات تقدـ خدماتها: تأجير السيارات*
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 توجد خدمات صحية بالدطار ىناؾ عيادات كما تتوفر على أجهزة لفحص الدسافرين القادمتُ :الخدمات الصحية*
، خاصة الدسافرين القادمتُ من الدكؿ الدنتشرة بها الأمراض ككذا سيارات إسعاؼ نقل الحالات الصعبة للمستشفيات

 .كما يتوفر الدطار على مصلى كصراؼ

.  الخدمة بعدزبرج الدراقبة التابع للمطار قدلص جدا كالجديد لد يدخل حي: الملاحة الجوية*

 يوضح خدمات مطار ىواري بومدين الدولي:( II-2) الشكل رقم
 

  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 من اعداد الطالبة: المصدر

 
 
 

 خدمات المطار

 خدمات الطائرات

 مراقبة الملاحة الجوٌة

 فحص و صٌانة الطائرات

 تزوٌد الطائرات بالوقود

 خدمات المسافرٌن

 تأجٌر السٌارات

 الإطعام

 حجز الفنادق

 الحجوزات

 تنظٌف الطائرة استقبال المسافرٌن

 تحمٌل الأمتعة
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 يوضح وظائف مطار ىوراي بومدين الدولي: (II-3)الشكل رقم 
 

 
 
 
 

 
 من اعداد الطالبة :المصدر

 جودة خدمات المطارنظام تقييم :الفرع الثالث
 6في كل , تقوـ الدنظمة العالدية للطتَاف الددلش بالتقييم الدستمر للخدمات الدقدمة على مستول الدطارات كمقرىا كندا      

. أشهر تقوـ البعثات بتقييم نوعية كجودة الخدمات بالدطار
 فهناؾ عدة شركات متعاقدة مع مطار الجزائر الدكلر حسب الخدمة الدقدمة كمن بتُ ىذه :تأما بخصوص التعاقدا

: الشركات نذكر
 شركة إيغل أزكر 
 بوريسشركة سو  
  ككذا الخطوط الجوية الجزائرية 

 :نظام معالجة الشكاوي*
لأف الدطار  (parking)أساسا على الدواقف  (ىوارم بومدين)تتمثل شكاكم شركات الطتَاف بدطار الجزائر الدكلر 

 ما لغعلو لؼالف توقيت خرلأحيانا يكوف مزدحم بالطائرات فلا لغدكف موقف ما يضطرىم لإنتظار خركج طائرة أ
الرحلة الدبرمج لكن مع توسعو الدطار الجديد سيحل ىذا الدشكل كما ينتج عنو فتح خطوط جديدة كالتعاقد مع 

. شركات طتَاف أخرل
تلاكس )تسجل شركات الطتَاف كل الأمور التي تعطل عملها خاصة الوقت ك ترسل الشكاكم عبر سجل إلكتًكلش 

خاصة الشكاكم الصادرة من شركات اكركبية فهي حريصة على عدـ التأختَ في مواعيدىا لأنها تعتبر أف  (أك الؽيل
. خسارة الوقت يعتٍ خسارة الداؿ

هبوط واقلاع 

 الطائرات
 صٌانة الطائرات

نقل وتخزٌن 

 البضائع

 نقل المسافرٌن

 وظائف المطار

 استقبال المسافرٌن
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مؤسسة تسيتَ الدطار بالبحث في شكاكيهم كتعمل على برستُ خدماتها كالبحث عن الأخطاء عمل كما ت- 
فهناؾ عماؿ لسصصوف للمراقبة عملهم البحث عن الأخطاء , لتصحيحها كيعاقب كل متسبب في الخطأ بالدؤسسة

 (عماؿ مراقبة الجودة)
تعمل الخطوط الجوية الجزائرية على التحستُ من مستول خدماتها لاعادة كسب رضا شركات الطتَاف كذلك - 

بالتدريب الدتواصل لدوظفيها على الدستول الداخلي كالخارجي كالبحث عن الشكاكم كمعالجتها خصوصا كأنها خسرت 
الألدانية كالتًكية فهذه – الاسبانية – الفرنسية – كبرل شركات الطتَاف مثل الخطوط القطرية كالاماراتية كالبريطانية 

لتدلش خدمات سويس بور كذلك مع الخطوط الجوية الجزائرية كحددث عقودىا مع .الشركات فسخت عقودىا
كيقيت الخطوط الجوية الجزائرية متعاقدة مع الطتَاف الدصرم كالخطوط السعودية كالتونسية كالدغربية , العمليات الأرضية

كالسورية كبعض شركات الطتَاف بسبب ضعف خدماتها كىذا راجع لنقص العماؿ كالعتاد كالشكاكم الدتكررة لشا أدل 
ضا عملاءىا من رة إلذ إعادة كسب دإلذ ضياع مدخوؿ معتبر من العملة الصعبة فالخطوط الجوية الجزائرية تعمل جاه

. شركات الطتَاف كذلك بالتحستُ الدستمر كالرفع من جودة خدماتها

تصنيفات المطارات الدولية حسب جودة الخدمة  * 
نظرا لالعية العميل لدل الدنظمات الربحية كلدا لو من مكاسب تعمل الدؤسسات على الاحتفاظ بو كذلك بالارتقاء في 
مستول جودة خدماتها من خلاؿ ارضائو؛ كلضماف ذلك لصد اف مطار الدلكة علياء الدكلر الذم  يعتبر افضل مطار 

  كالذم ىو 2013 سنة 44 الذ الدركز 2012 عالديا سنة 186في منطقة الشرؽ الاكسط، حيث قفز من الدركز 
مرشح لنيل جائزة افضل مطار عالدي لجودة خدمة الدسافرين الذم يلتزـ بضماف برقيق مستويا عالية من رضا عملائو 
كذلك بحرصو على فهم احتياجاتهم كتلبيتها كبزطي توقعاتهم حيث يستطيع العملاء تقدلص الشكاكم كالاقتًاحات من 

خلاؿ احدل قنوات التواصل الاجتماعي كما انها تاخذ كافة الاراء كالتعليقات بعتُ الاعتبار حيث كضعت برت 
 1.بطاقات الاقتًاحات كىي صناديق منتشرة في كافة مبالش الدطار، ككذا البريد الالكتًكلش، الفاكس ك الذاتف: تصرفهم

 الذيئة الدختصة في ASQيعد مطار اتاتورؾ بتًكيا من افضل الدطارات في اركبا تطورا في قدراتو الخدمية كىذا حسب 
فحص الجودة فمن جانبو اكد كماؿ اكناؿ مدير العاـ لدطار اتاتورؾ الدكلر اف ادراة الدطار ركزت في السنوات الاختَة 

 2.على مستول رضا العملاء الذين يستخدموف الدطار
 كفي الدقابل لصد اف مركز السعودية قد كضع بعض التخصصات الغرض منها النجاح ك الريادية في لراؿ الدطارات من 

التخطيط الرئيسي للمطارات، الجودة في الدطارات، التحليل : خلاؿ التدريب الدستمر ك من بتُ ىذه التخصصات لصد

                                                             
 

1
www.aig.aero.ar.com  28-02-2019  17.00      

2
 www.turkpress.co     04-05-2019  23.30           
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الاحصائي في الطتَاف باستخداـ برنامج اكسل كبالاعتماد كذلك على دكرات ادارة الجودة الشاملة في الطتَاف 
 1. بدركز الخليج للتدريب2019

 2018لزطات الدسافرين ) مطارات عربية ضمن افضل مطارات العالد على ىامش معرض ك مؤبسر 5كما صنفت 
 مطارات عربية كبرديدا من دكؿ 5 متحدث من كبار خبراء الطتَاف العالديتُ ككصلت 300الذم يشارؾ فيو اكبر من 

الخليج  الذ القائمةحيث جاء مطار حمد الدكلر في الدركز الخامس عالديا ك الاكؿ عربيا حسب موقع سكام تراكس 
 2. عالديا53 عالديا كيليو مطار ابوظبي الدكلر في الدركز الثالث عربيا ك 23كحصد مطار دبي الدركز الثالش عربيا ك 

 عاما بفضل 29مرة على مدار 28كختَ مثاؿ على ذلك طتَاف سنغافورة التي احتلت الدرتبة الاكلذ في القائمة خلاؿ 
التميز في جودة خدماتها باالاضافة على كونها اكثر الخطوط التزاما بالدواعيد ككذا الاداء في خدماتها كمعالجتها 

. للشكاكم

كما تعد شراكات الطتَاف التي برتل الدراتب الاكلذ عالديا ىي تلك التي تهتم بجودة الخدمة في الدطار ك بررص على 
راضا عملائها من خلاؿ تقدلص احسن الخدمات في صالة الطتَاف ككل ما يتعلق براحة الدسافرين ككذا معالجة 

. الشكاكم

 منهجية الدراسة وأدواتها: المبحث الثاني
 سنتطرؽ في ىذا الدبحث إلذ توضيح الجوانب الخاصة بدنهجية الدراسة كإجراءاتها الدتبعة من أجل برقيق أىداؼ   

الدراسة، حيث سيتم كصف لرتمع الدراسة ك عينتها، ك الدراحل الدختلفة لتصميم أداة الدراسة التي تم الاعتماد عليها 
لجمع البيانات كالدعلومات حوؿ الدوضوع، ككذا عرض لستلف الدعالجات الإحصائية الدستخدمة للإجابة على أسئلة 

 .الدراسة ك التحقق من الفرضيات

 الطريقة المستخدمة الدراسة  :المطلب الأول
 :من خلاؿ ىذا الدطلب ستنطرؽ الذ الاداكت التي تم استخدمها في الدراسة الديدانية من خلاؿ الفركع التالية

  منهجية الدراسة:الفرع الأول
    تهدؼ ىذه الدراسة إلذ بحث دكر جودة خدمات الدطارات في تعزيز رضا شركات الطتَاف حوؿ مطار الجزائر 

، كقد طبقت ىذه الدراسة على مطار ىوارم بومدين الدكلر بالجزائر كحالة للمؤسسات التجارية الخدمية، (الدكلر
كلبلوغ ىذا الذدؼ فقد تم استخداـ الدنهج الوصفي لعرض الخلفية النظرية للموضوع، أما في الجانب الديدالش من 

الدراسة فقد تم الاعتماد فيو على أسلوب دراسة الحالة كىذا من خلاؿ تصميم الاستبياف باللغتتُ العربية كالالصليزية 

                                                             
  مقاؿ خلود عبد الفتاح، الدنتدل العربي للموارد البشرية 1

2 www.arabicsputniknews.com  02-05-2019 19.00 
*ASQ هٌئة مختصة فحص الجودة 

http://www.arabicsputniknews.com/
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لتسهيل جمع الدعلومات من الدبحوثتُ، كقد تم توزيع استبيانات في شكلها النهائي بغرض جمع بيانات تفيد في حل 
إشكالية البحث، حيث تم بذميعها كمن ثم تفريغها كبرليلها باستخداـ برنامج الحزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية 

(Statistical Package for Social Science) SPSS كالاستعانة أيضا ببرنامج20 النسخة رقم ، Excel ،
 .بهدؼ الوصوؿ لدلالات ذات قيمة كمؤشرات ترجمت إلذ نتائج كتوصيات تدعم موضوع الدراسة

 مجتمع الدراسة وعينتها: الفرع الثاني
 شركة طتَاف لذم علاقة بدوضوع الدراسة منها ما ىي لزلية كاخرل اجنبية، كقد تم 25يتكوف لرتمع الدراسة من   

 . شركة طتَاف20اختيار عينة مقصودة بلغت 

أدوات الدراسة : المطلب الثاني
 المقابلة الشخصية : الفرع الاول

كذلك من خلاؿ مقابلة شخصية مع مسؤكؿ بقسم الدوراد البشرية ككذا قسم الجودة بالدطار كقسم الاستعلامات ككذا 
. موظفتُ بالدطار بغرض إعطاء توضيحات كمعلومات تساعدنا في دراستنا، ك شرح كتوضيح مضموف الاستبياف للعينة

من خلاؿ الزيارات الديدانية للمطار لزل الدراسة، كسماح مسؤكليها لنا بالاستفسار، سمحت لنا الفرصة بأخذ ك
من خلاؿ ملاحظات مهمة حوؿ موضوع الدراسة، ما سيساعد لاحقا في تفستَ النتائج ك التعليق عليها، ككذلك 

 : علىالاىتماـ انصب الدراد الحصوؿ عليها من أفراد عينة الدراسة فقد البيانات كالدعلوماتطبيعة الدراسة كطبيعة 

يث تم تصميمو بغرض جمع البيانات الأكلية من حيث بسثل الأداة الرئيسية التي تم الاعتماد عليها بح: الاستبيان -
 استبياف على أفراد 25تم عرضو على عدد من الأساتذة الدتخصصتُ لتحكيمو، ك بعد تعديلو تم توزيع أفراد العينة، 

 منها 02 استبياف، حيث تم استبعاد 22، إذ تم استًجاع 2019عينة الدراسة، ك ذلك خلاؿ شهر مارس من سنة 
% 80إستبياف، أم ما نسبتو 20نتيجة لعدـ صلاحيتها للتحليل، كخلص عدد الاستبيانات الخاضعة للتحليل إلذ 

: من إجمالر لرتمع الدراسة، ك الجدكؿ الدوالر يوضح ذلك
 
 
 
 
 
 

 :الإحصائيات الخاصة باستمارة الاستبيان يوضح :(II-01)الجدول                                 
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النسبة العدد البيان 
% 100 25عدد الاستمارات الموزعة 

% 88 22 مسترجعةعدد الاستمارات ال

% 12 03 عدد الإستمارات الغير مسترجعة

% 08 02عدد الاستمارات الملغاة 

% 80 20 المقبولة الاستماراتعدد 

 .الاستبيان عن نتائج الطالبة اعتمادامن إعداد : المصدر

 كىذا استبياف، (22):العدد الإجمالر الذم تم استعادتو من الاستبيانات التي كزعت ىو أف يبتُلجدكؿ السابق    ا
( 02)ك عدد الاستبيانات الدستبعدة كانت. استبياف(25) من العدد الدوزع كالبالغ %(88)نسبتو العدد يشكل ما 

من أفراد عينة الدراسة، كما  (%80)بنسبة (20)بلغ عددىا  استبياف في حتُ لصد أف الاستبيانات الخاضعة للتحليل
 .من أفراد عينة الدراسة (%12)، أم ما نسبتو(03)أف عدد الاستبيانات الغتَ مستًجعة بلغ

إلذ الدكر الذم تساىم بو جودة خدمات الدطار في رضا شركات الطتَاف على مستول مطار يهدؼ ىذا الاستبياف -
تم إعداد الاستبياف انطلاقا من الأسئلة  ، فقد ىوارم بومدين الدكلر بالجزائر كحالة للمؤسسات التجارية كالخدمية

بعض الاستبيانات التي تتمحور حوؿ نفس متغتَات حيث مَّر تصميم الاستبياف قبل الشركع في كالفرضيات الدطركحة 
 :في عملية توزيعو بالدراحل التالية

كىذا استنادا على مراجعة دراسات سابقة :  إعداد استبياف أكلر من أجل استخدامو في جمع البيانات كالدعلومات-
 .ذات صلة

 . عرض الاستبياف على الدشرفة من أجل تقييم مدل ملائمتو لجمع البيانات، كتعديلو الأكلر حسب توجيهاتها-

 .كالذين قاموا بتقدلص النصح كالإرشاد من تعديل كحذؼ ما يلزـ تم عرض الاستبياف على لرموعة من المحكمتُ-

 توزيع الاستبياف بشكلو النهائي على جميع أفراد العينة لجمع البيانات اللازمة للدراسة، كذلك بعد أخذ الدوافقة من -
 .الدشرفتُ

تقسيمو حيث تم كقد تم تقدلص ىذا الاستبياف بفقرة تعريفية حثّ فيها الدؤسسات على التعاكف كالصدؽ في الإجابة،  
 :إلذ ثلاثة أجزاء

                                                             
 01أنظر الملحق رقم  (لرموعة الأساتذة بكلية العلوـ الإقتصادية ك التجارية ك علوـ التسيتَ بجامعة غرداية) 
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طبيعة ملكية الشركة ، نوع :" فقرات بزص 04كيتكوف من على معلومات حوؿ شركة الطتَاف لػتوم : الجزء الأول
 .قصد التعرؼ على خصوصيات الدؤسسات"شركة الطتَاف ، خبرة الشركة في لراؿ الطتَاف ، نوع خدمة شركة الطتَاف 

ذ إ. فقرة ( 27)يتكوف من  يوضح أبعاد جودة خدمة الدطار التي تم اعتمادىا في الدراسة، حيث: الجزء الثاني
 متعلقة فقرات( 07): جودة خدمة الدطار ،ككل بعد لػتوم على لرموعة من الفقرات أبعاد ( 05)لػتوم على
فقرات متعلقة الأماف ك  (04)فقرات متعلقة الاعتمادية ك  (07) فقرات متعلقة الاستجابة ، ( 05)الدلموسية ك

. فقرات متعلقة العاطفة (04)

 . فقرة22متعلق برضا شركات الطتَاف ك يتكوف من : الجزء الثالث
 يوضح مضمون الإستبيان:(II-02)الجدول رقم 

            رقم الفقرات البعد

 (07-01) الملموسية

 (12-08) الاستجابة

 (19-13) الاعتمادية

 (23-20) الأمان

 (27-24) العاطفة

 (22-01) رضا شركات الطيران

 من إعداد الطالبة بناءً على الإستبيان:              المصدر

بالإضافة إلذ بعض الأدكات التدعيمية التي تم الاعتماد عليها للحصوؿ على البيانات ك الدعلومات اللازمة بسثلت   
 :فيما يلي

 
 
 
 

 :متغيرات الدراسة: الفرع الثاني
( II-03) على متغتَين للدراسة كلعا الدتغتَ الدستقل كالدتغتَ التابع، كذلك موضح في الجدكؿ رقم تم الاعتماد
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 متغيرات الدراسة: (II-03)الجدول رقم 

 
 

 من إعداد الطالبة: المصدر

 الإحصائية المستخدمة في الدراسةالأساليب  :الفرع الثالث
قد جرت معالجة البيانات الدتحصل عليها من الاستبياف الدوزع على أفراد عينة الدراسة  باستخداـ الحزمة     

، كذلك بهدؼ برقيق أىداؼ الدراسة ك الإجابة على تساؤلاتها، فقد قمنا (SPSS)الإحصائية للعلوـ الاجتماعي 
، كذلك باستخداـ الاختبارات 20الإصدار (SPSS)  بتفريغ كبرليل الاستبياف من خلاؿ البرنامج الإحصائي

 :الإحصائية التالية

 لتحديد ألعية الدراسة النسبية لاستجابات أفراد عينة الدراسة ابذاه لزاكر : و الإنحراف المعياريوسط الحسابي متال
 .ك أبعاد الدراسة

 ذلك لوصف الخصائص الشخصية ك الوظيفية لأفراد العينة: ات و النسب المئويةالتكرار. 
 اختبار ألفا كرونباخ  (Cronbach’s Alpha):لدعرفة ثبات فقرات الاستبياف  .
 معامل ارتباط بيرسون  (Pearson Correlation Coefficient ) : لقياس صدؽ الفقرات كلقياس قوة الارتباط

)-، كإذا كاف قريب من (طردم) فاف الارتباط قوم كموجب  (1)+فإذا كاف الدعامل قريب من : كالعلاقة بتُ الدتغتَين
. يضعف إلذ أف ينعدـ (0)، ككلما قرب من (عكسي ) فاف الارتباط قوم كسالب (1

 سمرنوف- كولومجروف اختبار (Sample K-S -1): توزيع الطبيعيللالبيانات مدل اتباع  لدعرفة. 
 حيث يساعد ىذا التحليل على معرفة العلاقة التأثتَية بتُ الدتغتَ الدستقل ك التابع :تحليل الإنحدار. 
 الاختبار الإحصائي ANOVAعرفة مدل تأثتَ الدتغتَات الشخصية ك الوظيفية على متغتَات الدراسةلد. 
 إختبارt-testلدعرفة أثر الدتغتَ الدستقل في متغتَات الدراسة.  لإختبار العينات الدستقلة. 
  كقد كانت إجابات كل فقرة كفق مقياس ليكارت الخماسي (Likert)   حيث يعتػبر ىػذا الدقيػاس مػن أكثػػر الدقػػاييس

شػيوعا بحيػػث يطلػػب فيػو مػػن الدبحػػوث أف لػػػدد درجػة موافقتػػو أك عػػدـ موافقتػو علػػى خيػػارات لزػػددة كىذا الدقياس 
كما ىو موضح مكوف غالبا من خمسة خيارات متدرجة يشتَ الدبحوث إلذ اختيار كاحد منها كىي خمسػة خيػارات 

 حيث تم برديد لراؿ الدتوسط الحسابي من خلاؿ حساب الددل ، أم أنو تم كضع مقياس (II-04)في الجدكؿ رقم 
ترتيبي لذذه الأرقاـ لإعطاء الوسط الحسابي مدلولا باستخداـ الدقياس التًتيبي ، كذلك للاستفادة منها فيما بعد عند 

 :كما ىو موضح في الجدكؿ الآتي. برليل النتائج

 الاسم المتغيرات

 جودة خدمة الدطار المتغير المستقل

 رضا شركات الطتَاف المتغير التابع
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 :يوضح مقياس ليكارت الخماسي :( II04-)الجدول رقم  

 غير موافق بشدة غير موافق موافق نوعا ما موافق موافق بشدة التصنيف

 1 2 3 4 5 النقاط
 1-1.79 2.59-1.80 3.39-2.60 4.19-3.4 5-4.2 الدرجة

عرض ومناقشة النتائج : المبحث الثالث
 :صدق وثبات الاستبيان: المطلب الاول

 التي تم ،ك للتأكد من مدل صدؽ كصلاحية استمارة الاستبياف ك كأداة لجمع البيانات اللازمة للدراسة الحالية
من أعضاء الذيئة التدريسية بكلية العلوـ الاقتصادية ك  (06)اختبارىا ثم عرضها على عدد من المحكمتُ بلغ عددىم 

 .التجارية ك علوـ التسيتَ، كقد استجيب لآراء السادة المحكمتُ كتعديل ما لغب تعديلو في ضوء مقتًحاتهم

ق عند إعادة توزيع الاستبياف مرة ثانية على نفس أفراد العينة في فتًتتُ يقصػػػػد بػػػػو أف :الدراسةثبات أداة :الفرع الاول
قػػد تم التحقػػػق مػػن ثبػػات ككفي الظػػركؼ نفسػػها . فنحصل على نفس النتائج السابقة كفي الظػػركؼ نفسػػهالستلفتتُ

درجة الاتساؽ ك للاستبيافللتأكػػد مػػػن الثبات الكلي   Alpha Cronbachخالأداة باسػػػتخداـ معامػػل ألفػػا كركنبػػػا
 .فقراتوالداخلي بتُ 

 باستخداـ معامل ألفا كركنباخ، لقياس مدل ثبات لزاكر الاستبياف، ك :اختبار الاتساق الداخلي لأداة الدراسة-أ
: الإتساؽ الداخلي لفقراتو كالنتائج لشثلة في الجدكؿ الدوالر

 .معاملات الثبات لمعدل كل محور من محاور الدراسة مع المعدل الكلي لجميع فقرات الاستبيان:(II5-)الجدول رقم 
 قيمة ألفا كرومباخ عدد الفقرات عنوان المحور

 0.739 07 الملموسية

 0.902 05 الاستجابة

 0.841 07 الاعتمادية

 0.721 04 الأمان

 0.920 04 العاطفة

 0.893 27 جودة خدمة المطار

 0.925 22 رضا شركات الطيران

 0.916 49 جميع الفقرات
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  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج :                              المصدر

كما تراكحت معاملات (0.916)عاؿ حيث بلغ  معامل الثبات العاـ للاستبياف( II-06)    من خلاؿ الجدكؿ رقم 
كىذا يدؿ %( 72) كانت اكبر من الحد الأدلس الدقبوؿ لدعامل الثبات حيث (0,925إلذ0,721) بتُ للمحاكر الثبات

 .الاستبياف بجميع لزاكره يتمتع بدرجة من الثبات لؽكن الاعتماد عليها في التطبيق الديدالش للدراسة أف

معاملات الارتباط بتُ معدؿ كل لزور من  (07)حيث يبتُ الجدكؿ رقم : البنائي للمجالاتصدق القياس - ب
 .لزاكر الدراسة مع الدعدؿ الكلي لجميع فقرات المجاؿ

 .معاملات الارتباط بين معدل كل محور مع المعدل الكلي لجميع فقرات الاستبيان (II6-)الجدول 

 

 0.05الارتباط داؿ إحصائيا عند مستول  **       
  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

كيبتُ أف  (0.05)يتضح أف معاملات الارتباط الدبينة دالة عند مستول معنوية ( II-07)من خلاؿ الجدكؿ رقم 
"   جودة خدمة الدطار" معاملات الارتباط  كانت مرتفعة بالنسبة لكل لزور، إذ أف معامل الارتباط بتُ الحركر الأكؿ 

" حيث أف معامل الارتباط بتُ البعد الأكؿ . كىي درجة مرتفعة(0.826)كالدعدؿ الكلي لفقرات الاستبياف كاف بدرجة
 . كىي درجة متوسطة(0.523)كالدعدؿ الكلي لفقرات الاستبياف كاف بدرجة" الدلموسية 

 كىي (0.814)كالدعدؿ الكلي لفقرات الاستبياف كاف بدرجة " الاستجابة " كما أف معامل الارتباط بتُ البعد الثالش
 .درجة مرتفعة أيضا

 كىي (0.739)كالدعدؿ الكلي لفقرات الاستبياف كاف بدرجة " الاعتمادية " أما معامل الارتباط بتُ البعد الثالث 
 .أيضا درجة مرتفعة

 مستوى الدلالة  معامل الارتباط عنــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوان  المحور 

 0.00 **0,523 الدلموسية 

 0.00 **0,814 الاستجابة

 0.00 **0,739 الاعتمادية

 0.00 **0,921 الأماف

 0.00 **0,461 العاطفة

 0.00 **0,826 جودة خدمة الدطار

 0.00 **0,902 رضا شركات الطتَاف
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كىي أيضا (0.921 )كالدعدؿ الكلي لفقرات الاستبياف كاف بدرجة " الأماف " أما معامل الارتباط بتُ البعد الرابع
 .درجة مرتفعة

كىي أيضا (0.461 )كالدعدؿ الكلي لفقرات الاستبياف كاف بدرجة " أما معامل الارتباط بتُ البعد الخامس العاطفة 
 .درجة متوسطة

كالدعدؿ الكلي لفقرات الاستبياف كاف بدرجة     " رضا شركات الطتَاف " أما معامل الارتباط بتُ المحور الثالش 
 .  كىي أيضا درجة مرتفعة(0.902  ) 

 عرض وتحليل نتائج عينة الدراسة: المطلب الثاني
 ، ثم برليلها ك SPSSفي ىذا الدطلب سيتم عرض نتائج الدراسة الدتحصل عليها من خلاؿ معالجة البيانات ببرنامج 

 .مناقشتها
 النتائج المتعلقة بخصائص أفراد عينة الدراسة: الفرع الأول

  :كىي كما يوضحها الجدكؿ التالر: الشركة ملكية طبيعةتوزيع أفراد العينة تبعا ل-1
 الشركة ملكية طبيعةيوضح توزيع عينة الدراسة حسب  (II8-)الجدول رقم                            

 %النسبــــــــــــــــــــــــــــة  التكــــــــــــــــــــــــــــــرار البيـــــــــــــــــــــــــان

 15% 3 خاصة

 75% 15 عمومية

 10% 2 مختلطة

 100.0% 20 المجموع

، SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

 

 

 الشركة ملكية طبيعةيوضح توزيع أفراد العينة حسب : (II4-)الشكل رقم 

                                                             
   مأخوذ من نتائج الدعالجة ب"الجداكؿ ك الأشكاؿ"كل ما سيتم عرضو في ىذا الدطلب من نتائج  SPSS(أنظر الدلاحق) 
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 .SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على معطيات جدول نتائج : المصدر

فرد بنسبة (15)نلاحظ أف  الطتَافشركة ملكية طبيعةالذم لؽثل توزيع نسب  (II-09)حسب الجدكؿ رقم        
ىم من فئة  (% 15)أفراد بنسبة  (3)أف معظمهم يعملوف في شركات ذك ملكية عمومية ،في حتُ أف (%75)

الدتبقية ما بسثل فردين فهم من شركات ذك ملكية لستلطة أم مابتُ  (%10)الشركات ذك ملكية خاصة ، أما اؿ
                               .، لشا يدؿ على تنوع ملكيات شركات الطتَاف لأفراد المجتمع لزل الدراسة بتغلب القطاع العمومي الخاص ك العمومي

 
 :كىي كما يوضحها الجدكؿ التالر:الطيران شركة نوعلتوزيع أفراد العينة تبعا - 02

 الطيران شركة نوع يوضح توزيع أفراد العينة حسب (II9-)الجدول رقم 

  %النسبة  التكرار البيان

 20% 4 محلية

 55% 11 عربية

 25% 5 هبياجن
 100.0 % 20 المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

 

 الطيران شركة  نوعتوزيع أفراد العينة حسب: (II5-)الشكل رقم 
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  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على جدول نتائج : المصدر

)  مؤسسة طتَاف عربية من لرتمع الدراسة عربية أم ما نسبتو(11) أف ىناؾ(II-10)يتبتُ لنا من خلاؿ الجدكؿ رقم 
( 4)،  في حتُ لصد (%25) من لرتمع الدراسة من شركات أجنبية بنسبة مؤسسات (5)، لصد أيضا %( 55

،كىذا يؤكد تواجد لستلف أنواع شركات الطتَاف عامة لتوفتَ  (%20)مؤسسات من شركات لزلية بنسبة قدرت ب
الامارتية، القطرية، الاردنية، التونسية، )شتى الخدمات ك الشركات العربية خاصة بتفوؽ نسبتها على الشركات الاخرل 

. (الدغربية كغتَىا

 :كىي كما يوضحها الجدكؿ التالر: الطيران مجال في الشركة  حسبخبرةتوزيع أفراد العينة - 03
 الطيران مجال في الشركة خبرةيوضح توزيع أفراد العينة حسب  (II-10)الجدول رقم 

 %النسبة    الـــعــدد البيان

 15% 3 سنوات 10 من اقل

 70% 14 سنة 20الى 10من

 15% 3 سنة 20 من أكثر

 100% 20 المجموع
  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

 

 

 الطيران مجال في الشركة خبرةيوضح توزيع أفراد العينة حسب : (II6-)الشكل رقم 
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  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على جدول نتائج : المصدر

 سنة 20الذ 10منشركات من لرتمع الدراسة قد أجابوا  (14) أف (II11-)   يتبتُ لنا من خلاؿ الجدكؿ رقم 
ما لغعلها في الصدارة ، اما النسب الدتبقية فقد كانت متساكية  (70%) بنسبة الطتَاف لراؿ في الشركة خبرةحسب 

 شركات لكل اقتًاح ، لشا 3 سنوات بدعدؿ 10 سنوات ك أكثر من 10لكل من الخبرتتُ أقل من  (%15)ك بلغت 
 .  يدؿ على كفاءة الشركات بجهود متواصلة لتزخر بخبرات أكبر

: كىي موضحة كالآتي: الطيران شركة خدمة نوعتوزيع أفراد العينة تبعا - 04
الطيران  شركة خدمة نوعيوضح توزيع عينة الدراسة حسب  (II-11)الجدول رقم

 %النسبة  التكرار البيان

 85% 17 المسافرين نقل

 10% 2 (وبريد شحن )البضائع نقل

 % 5 1 وبضائع المسافرين نقل

 % 010 20 المجموع

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

 

 

 

 الطيران شركة خدمة نوعيوضح توزيع أفراد العينة حسب : II(7)-الشكل رقم 
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  SPSS من إعداد الطالبة بالاعتماد على جدول نتائج: المصدر

شركة من شركات عينة الدراسة ىي شركات طتَاف ذك خدمة  (17) أف (II12-)     يتبتُ لنا من خلاؿ الجدكؿ رقم 
، ك تعد نسبة مرتفعة لشا نستنج أف معظم شركات الطتَاف يسايركف ما يتطلبو (%85)نقل الدسافرين، أم ما نسبتو 

 نقلبدعدؿ إجابة فردين فقط أما بالنسبة ؿ( 10%)فبلغت نسبتو  (كبريد شحن )البضائع نقلالمجتمع ، أما بالنسبة ؿ
 ( .%5) معا فبلغت نسبتو كبضائع الدسافرين

 جودة خدمة المطارنتائج تحليل الدراسة حول : الفرع الثاني
    يهدؼ ىذا الجزء إلذ عرض نتائج استخداـ بعض الأدكات الإحصائية الدتمثلة في الدتوسط الحسابي، ك الالضراؼ 

الدعيارم،في برليل إجابات كآراء الأفراد حوؿ ما جاء من فقرات في الاستبياف، حيث سنتناكؿ في البداية مستول برقق 
 .بسكتُ العاملتُ من خلاؿ الإجابات الخاصة لشركات الطتَاف،ثم برليل إجاباتهم

   قصد التعرؼ على مستول جودة خدمة الدطار من خلاؿ إجابات شركات الطتَاف بالدطار، فقد تم تضمتُ ىذا 
 كسنتناكؿ لاحقا كل بعد (الدلموسية ، الاستجابة ، الاعتمادية ،الاماف ، العاطفة ) أبعاد 5الدتغتَ كما ذكرنا آنفا ب 

 .على حدل
تم الاستعانة بالدتوسطات الحسابية ك الالضرافات الدعيارية لبياف الألعية النسبية للعبارات من كجهة نظر شركات الطتَاف 

: بالدطار كدرجة موافقتهم عليها، كما ىو موضح بالجدكؿ التالر
 
 

  يوضح تصورات المستجوبين لمحور جودة خدمة المطار مرتبة حسب الأىمية(II12-)الجدول رقم 
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 الرتبة درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البعد

 04 متوسط 7070. 3.50 الملموسية

 03 متوسط 7690. 3.52الاستجابة 

 05 متوسط 8310. 2.82 الاعتمادية

 01 مرتفع 8090. 4.45 الأمان

 02 مرتفع 6380. 3.72 العاطفة

 / مرتفع 4210. 4.26 المعدل العام
  SPSS من إعداد الطالبة بناءًا على نتائج: المصدر

    يبتُ الجدكؿ أعلاه تصورات الدستجوبتُ أف شركات الطتَاف بالدطار قد أظهركا موافقتهم حوؿ جودة خدمة الدطار 
  كقد جاء الدعدؿ العاـ مرتفعا حيث بلغ (الدلموسية ، الاستجابة ، الاعتمادية، الاماف ، العاطفة): الدتمثلة أبعادىا في

بدتوسط " الأماف"، إذ احتل الدرتبة الأكلذ بعد (4210.)،ك الالضراؼ الدعيارم ( 4.26)الدتوسط الحسابي ككل
في الدرتبة الأختَة بدتوسط " الاعتمادية" ك ىي نسبة مرتفعة من حيث درجة الدوافقة،في حتُ جاء بعد (4.45)حسابي
بدرجة موافقة متوسطة ،كىذه النتائج تؤكد أف مستول جودة خدمة الدطار مرتفع كمقبوؿ عموما ، ( 2.82)حسابي 

 .كفيما يلي برليل كمناقشة كل بعد على حدا. كذلك من كجهة نظر أفراد عينة الدراسة

 الملموسية: البعد الأول
( 07-01) فقرات من 07للتعرؼ على مستول الدلموسية ك دكرىا في برقيق الجودة في خدمة الدطار، تم إقتًاح 

 :لنقيس ىذا الجانب كما يلي
  حسب الأىميةمرتبة" الملموسية "  يوضح تصورات المستجوبين نحو فقرات بعد(II-13)الجدول رقم 

المتوسط العبـارة الرقم 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

درجة 
الموافقة 

الترتيب 

 تتطابق الخدمة لتقدلص متطورة أجهزة بالدطار تتوفر 01
 العالدية الجودة كمعايتَ

 4 توسط ـ1.31389 2.40

 الدكاف في الطلب كقت الخدمات مقدمي يتواجد 02
 المحدد

 2متوسط  1.17429 3.30

 6 لطفض ـ988090. 2.15 (فندؽ ,صراؼ, صحية) خدمات على الدطار يتوفر 03
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 3 توسط ـ1.53125 2.65 مناسبة مهنية ككفاءة لائق بدظهر الدطار موظفو يتمتع 04

 كافية خدمات على الجزائر مطار يتوفر 05
 (مصلي مقهى,مطاعم)

 5 منخفض 1.36111 2.20

 7 منخفض 1.29371 2.10 جيدة نظافة على الدكلر الجزائر مطار يتوفر 06

 1 مرتفع 753940. 4.60 كافية أمتعة حاملات على الجزائر مطار يتوفر 07

/ متوسط  707110. 3.50المعـــــــــــدل الـــــــــــــعام 

  SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج : المصدر

" الدلموسية"      يتبتُ من الجدكؿ أعلاه اف شركات الطتَاف قد أظهركا موافقة متوسطة حوؿ البنود الدتصلة ببعد
  يتوفر(:"07)بحيث جاءت في الدرتبة الأكلذ من حيث درجة الدوافقة للفقرة رقم ، (3.50)بدتوسط حسابي قدر ب

بتقدير مرتفع لشا لغعل الدسافرين في (4.60)فقد جاء متوسطها الحسابي  " كافية أمتعة حاملات على الجزائر مطار
 مقدمي  يتواجد(:"02)راحة تامة كالتي توفر لذم الارلػية كضماف تنقل امتعتهم، تليها في الدرتبة الثانية الفقرة رقم 

بتقدير متوسط ما يدؿ على  (3.30)كقد جاءت بدتوسط حسابي يقدر ب " المحدد الدكاف في الطلب كقت الخدمات
 لائق بدظهر الدطار موظفو يتمتع(:" 04)كجود بعض النقص كقت طلب الخدمة، تليها في الدرتبة الثالثة الفقرة رقم

بتقدير متوسط، كىو ما لاحظناه من خلاؿ بذولنا في  (2.65)فقد جاء متوسطها الحسابي  " مناسبة مهنية ككفاءة
 كمعايتَ تتطابق الخدمة لتقدلص متطورة أجهزة بالدطار  تتوفر("01)الدطار، بينما في الدرتبة الرابعة فقد جاءت الفقرة رقم 

ايضا بتقدير قريب من الدتوسط، لشا يدؿ على إلزامية إدخاؿ أجهزة  (2.40)بدتوسط حسابي بلغ  " العالدية الجودة
 كافية خدمات على الجزائر مطار  يتوفر( "05)متطورة لبلوغ مستول راؽ من برستُ في الاداء ، أما الفقرة 

بدرجة موافقة منخفضة، كذلك  (2.20)فقد جاءت في الدرتبة الخامسة بدتوسط حسابي بلغ " (مصليل، مقو,مطاعم)
لسبب نقص الدطاعم خصوصا كاف الدطار دكلر ككذا غلاء الاسعار فيو، تليها في الدرتبة السادسة من حيث درجة 

،  كذلك لنقص (2.15)بدتوسط حسابي " (فندؽ ،صراؼ، صحية) خدمات على الدطار  يتوفر(:"03)الدوافقة الفقرة 
،ما (2.10)بدتوسط حسابي " جيدة نظافة على الدكلر الجزائر مطار  يتوفر(:"06)في الصراؼ الالر، كأختَا الفقرة 

يؤكد على كجود نقائص من ناحية الخدمات كالدستول الدتدلش في توفر النظافة كىذا راجع اف خدمات لنظافة تقوـ بها 
اطراؼ خارجية يصعب التحكم في اداء خدمتها على مستول الدطار الدكلر ، كىذه النتائج تؤكد من كجهة نظر 

الدستجوبتُ أف الدلموسية  بها قد جاء متوسطا لجميع الفقرات ما يدؿ على أف مؤسسة الدطار تسعى لتقدلص كل ما 
. بوسعها لبلوغ الجودة في شتى خدماتها، كبالتالر فإف مستول برقق الدلموسية جاء بدرجة متوسطة

 
 الاستجابة: البعد الثاني



  الدراسة الميدانية عمى شركات طيران مطار هواري بومدين الدولي                                                              الفصل الثاني
 

52 
 

لقياس مدل  (12-08) فقرات 5بقصد التعرؼ على الاستجابة بالدؤسسة ك بلوغها الدستول الصحيح، تم صياغة 
 :ىذه الدمارسة كالجدكؿ التالر يوضح ذلككجود 

 مرتبة حسب الأىمية " الاستجابة"يوضح تصورات المستجوبين نحو فقرات بعد  (II-14)الجدول رقم 

المتوسط  العبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 لدتطلباتكم الدطار إدارة طرؼ من الاستجابة يتم 08
 كفعاؿ سريع بشكل كاستفساراتكم

 1مرتفع  967910. 3.90

 2متوسط  1.35336 3.40 بسرعة لشكاكيكم الدطار إدارة تستجيب 09

 استجابة جديدة خدمات بتقدلص الدطار خدمات تقوـ 10
 لاقتًاحاتكم

 5متوسط  788070. 2.90

 3 توسط ـ1.05631 3.20 الدعاملات تنفيذ في بسرعة الدطار إدارة تتمتع 11

 الدكلر الجزائر مطار موظفي طرؼ من الخدمة تقدلص مستول 12
 الطلب عند

 4متوسط  1.13671 3.15

 / متوسط 769060. 3.52 المعـــــــدل الـــــــــــــــعام

  SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج : المصدر 
حيث " الاستجابة "أف شركات الطتَاف قد أظهركا موافقة مرتفعة حوؿ البنود الدتصلة ببعد      يظهر الجدكؿ أعلاه 

 في  "كفعاؿ سريع بشكل كاستفساراتكم لدتطلباتكم الدطار إدارة طرؼ من الاستجابة يتم (:"08)سالعت الفقرة 
لشا يدؿ على  ،(3.90 ) بدتوسطو حسابيإغناء ىذا البعد بحيث جاءت في الدرتبة الأكلذ من حيث درجة الدوافقة 

 (:"09)تليها في الدرتبة الثانية الفقرة رقم  اىتماـ ادارة الدطار للمتطلبات كالاستفسارات الدطركحة ك تعجيل النظر فيها،
أقر بو موظفو  كىذا ما ،(3.40)كقد جاءت بدتوسط حسابي يقدر ب " بسرعة لشكاكيكم الدطار إدارة تستجيب

 تنفيذ في بسرعة الدطار إدارة تتمتع(:" 11)ثم تأتي في الدرتبة الثالثة الفقرة رقم الدطار من خلاؿ بذاكبنا معهم ،
 مطار موظفي طرؼ من الخدمة تقدلص مستول ( :"12 )أما الفقرة  ،(3.20 )فقد جاء متوسطها الحسابي " الدعاملات

،  كجاءت في الدرتبة الأختَة (3.15)بدتوسط حسابي بلغ   (4)فقد جاءت في الدرتبة  "  الطلب عند الدكلر الجزائر
بدتوسط  " لاقتًاحاتكم استجابة جديدة خدمات بتقدلص الدطار خدمات  تقوـ(:"10)من حيث درجة الدوافقة الفقرة 

، كىذه النتائج جاءت بدرجة موافقة كىذا حسب الدعدؿ العاـ الذم قدر متوسطو الحسابي ب (2.90)حسابي 
أف مستول الاستجابات لتحقيق جودة الخدمة مقبولة عموما في الدطار كذلك باف ادارة الدطار تبحث في ( 3.52)

 .شكاكم عملائها كتعمل على برستُ خدماتها كالبحث عن الشكاكم كمعالجتها
 الاعتمادية: البعد الثالث
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لقياس مدل كجود ( 19-13) فقرات 07     بغرض التعرؼ على مدل توفر الاعتمادية في خدمة الدطار، تم صياغة 
: ىذه الدمارسة ،كالجدكؿ التالر يوضح ذلك

 مرتبة حسب الأىمية" الاعتمادية"يوضح تصورات المستجوبين نحو فقرات بعد  (II-15)الجدول رقم 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 الدلاحة مراقبة,صيانة (جيد الطائرات خدمات مستول 13
 ) للطائرات اللازمة الدكرية,الجوية

3.45 1.27630  

متوسط 

 

4 

 في مشكلتكم الدطار إدارة برل باف تثق مشكل كجود حاؿ في 14
 الدناسب الوقت

 6متوسط  1.07115 3.10

 2متوسط  1.05006 3.55 كصحيحة دقيقو معلومات الجزائر مطار مؤسسة لر ـدتق 15

 1 رتفعـ 656950. 3.70 بوعودىا بالوفاء الدطار تسيتَ مؤسسة تلتزـ 16

 5متوسط  940320. 3.40 .بدواعيدىا الدطار تسيتَ مؤسسة تلتزـ 17

 3متوسط  760890. 3.50 كدقيق صحيح بشكل الخدمات الدطار مؤسسة موظفو لر يقدـ 18

 7 منخفض 833510. 2.20 الخدمة لتقدلص كافية حجوزات شبابيك على الجزائر مطار لػتوم 19

 متوسط 831530. 2.82 المعــــدل الــــــــــــــــعام

 

/ 

  SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج :                                  المصدر
" الاعتمادية"     يتبتُ من الجدكؿ أعلاه أف شركات الطتَاف قد أظهركا موافقة متوسطة حوؿ البنود الدتصلة ببعد 

 بوعودىا بالوفاء الدطار تسيتَ مؤسسة  تلتزـ(:"16)بحيث جاءت في الرتبة الأكلذ من حيث درجة الدوافقة الفقرة رقم 
بتقدير مرتفع كىذا ما يدؿ على تطبيق الوعود الدعطاة ك الالتزاـ عندىا  (3.70)فقد جاء متوسطها الحسابي " 

 " كصحيحة دقيقو معلومات الجزائر مطار مؤسسة لر ـد تق(:"15)بشكل كاجب، تليها في الدرتبة الثانية الفقرة رقم 
 مؤسسة موظفو لر يقدـ(:" 18)تليها في الدرتبة الثالثة الفقرة رقم (3.55)كقد جاءت بدتوسط حسابي يقدر ب

فنرل أف خدمات ك معلومات مؤسسة  (03.5)بدتوسط حسابي قدر ب " كدقيق صحيح بشكل الخدمات الدطار
 خدمات  مستول(  "13)الدطار تسعى لتوفتَ ما ىو صحيح ك دقيق من أجل جودة أفضل ، ثم تأتي الفقرة رقم 

، كجاءت في الدرتبة (3.45)بدتوسط حسابي  " (للطائرات اللازمة الدكرية,الجوية الدلاحة مراقبة,صيانة)جيد الطائرات
،  (03,4)بدتوسط حسابي  " بدواعيدىا الدطار تسيتَ مؤسسة  تلتزـ(:"17)الخامسة من حيث درجة الدوافقة الفقرة 

كىي نقاط حساسة لغب على الدؤسسة ابزاذ كل التدابتَ لتحستُ خدمات الصيانة كتسيتَ كل الدواعيد المحددة بشكل 
 " الخدمة لتقدلص كافية حجوزات شبابيك على الجزائر مطار  لػتوم(: "19)جيد ، كجاءت في الدرتبة الأختَة الفقرة 

بدرجة موافقة منخفضة نظرا للنقص الدتواجد بالنسبة لشبابيك الحجوزات كأيضا للكم الذائل (2.20)بدتوسط حسابي 
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ك الطلب على الحجوزات لتغطية الخدمات ،كىذه النتائج تؤكد من كجهة نظر الدستجوبتُ أف نسبة توفر ىذه الدمارسة 
شركات  كالخوؼ لدل الاعتمادية لزدكدية لجميع الفقرات ما يدؿ على( 2.82)بالدؤسسة قد جاء منخفضا بنسبة 

 .الطتَاف في حاؿ كجود أعطاؿ أك مشاكل
 الامان:البعد الرابع

أيضا لكل ما من شأنو أف يرفع من مستول الامن    بغرض معرفة مدل توفر الأماف بالدطار كمدل تبتٍ إدارة الدؤسسة 
؛ كالجدكؿ التالر ، لقياس مدل كجود ىذا البعد(23-20) فقرات من04كيشجع على برستُ الأداء، قد تم صياغة 

 :يوضح ذلك
 مرتبة حسب الأىمية" الامان " يوضح تصورات المستجوبين نحو فقرات بعد(II-16)الجدول رقم 

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 1 مرتفع 745160. 4.65 (التفتيش إجراءات)اؿفع امتٍ نظاـ بالدطار يتوفر 20

 4 مرتفع 998680. 3.95 الدكلر الجزائر بدطار الخدمات مقدمي في ثقتك 21

 2مرتفع  598240. 4.60 بالدطار تواجدم فور بالأماف اشعر 22

 3 مرتفع 966550. 4.25 الدكلر الجزائر مطار موظفي مع تعاملك عند بالأماف تشعر 23

 / متوسط 809480. 4.45 الــــــــــــــمعدل الــــــــــــعام

  SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج : المصدر

حيث " الأماف"يظهر الجدكؿ أعلاه أف شركات الطتَاف قد أظهركا موافقة متوسطة حوؿ البنود الدتصلة ببعد     
فقد  في الرتبة الأكلذ من حيث درجة الدوافقة ،("التفتيش إجراءات)اؿفع امتٍ نظاـ بالدطار يتوفر :"(20)جاءت الفقرة 

كىي درجة مرتفعة تدؿ على برقيق الامن ك تغطية كل نقاط التفتيش لضماف سلامة  (4.65)جاء متوسطها الحسابي 
كقد  " بالدطار تواجدم فور بالأماف  اشعر(:"22)الدسافرين كحتى لعماؿ الدؤسسة، تليها في الدرتبة الثانية الفقرة رقم 

 مع تعاملك عند بالأماف تشعر(:" 23)، تليها في الدرتبة الثالثة الفقرة رقم (4.60)جاءت بدتوسط حسابي يقدر ب
، بتقدير مرتفع لشا يؤكد توفر الامن اللازـ ك (4.25)فقد جاء متوسطها الحسابي  " الدكلر الجزائر مطار موظفي

 في  ثقتك:"(21)حرص الدؤسسة على ضماف الامن لشركات الطتَاف، كجاءت في الدرتبة الرابعة كالاختَة الفقرة 
بتقدير مرتفع لشا يدؿ على كضع شركات الطتَاف ( 3.95) بدتوسط حسابي  "الدكلر الجزائر بدطار الخدمات مقدمي

كىذه النتائج تبرز حرص مؤسسة الدطار على ضماف الأمن كالسلامة في  ثقتهم التامة في مقدمي خدمات الدؤسسة
  .أرجاء لزيطها

 العاطفة:البعد الخامس 
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،لقياس (27-24) فقرات من04  بغرض معرفة مدل توفر التعاطف في تعاملات كخدمات مؤسسة الدطار، تم صياغة 
: ؛ كالجدكؿ التالر يوضح ذلكمدل كجود ىذا البعد

 مرتبة حسب الأىمية" العاطفة " يوضح تصورات المستجوبين نحو فقرات بعد(II-17)الجدول رقم

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 الترتيب

 شركات بتُ كمساكاة بعدؿ الدطار إدارة تتعامل 24
 الطتَاف

 4 متوسط 550120. 3.25

 2 رتفعـ 1.22582 3.65 الدعاملة كحسن بالأدب بالدطار الخدمة مقدمو يتحلى 25

 لاحتياجاتكم كاىتماما تفهما الدطار موظفو يظهر 26
 اقتصاديتُ كمتعاملتُ

 3 توسطـ 604810. 3.45

 في باللطف الدكلر الجزائر مطار موظفي يتمتع 27
 معك تعاملهم

 1 رتفعـ 894430. 4.20

 / مرتفع 63815. 3.72 الــــــــــــــمعدل الــــــــــــعام
  SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج : المصدر

حيث " العاطفة"يظهر الجدكؿ أعلاه أف شركات الطتَاف قد أظهركا موافقة متوسطة حوؿ البنود الدتصلة ببعد     
 في الرتبة الأكلذ من حيث درجة  "معك تعاملهم في باللطف الدكلر الجزائر مطار موظفي يتمتع :"(27)جاءت الفقرة 

فقد جاء متوسطها الحسابي الدوافقة كىذا دليل على برلي موظفي الدؤسسة على الاخلاؽ كبذنبهم الجانب الفظ، 
 بالدطار الخدمة مقدمو  يتحلى(:"25)كىي درجة مرتفعة عن البقية، تليها في الدرتبة الثانية الفقرة رقم  (4.20)

لشا لغعل سهولة في تلقي الخدمات ك الأرلػية  (3.65)كقد جاءت بدتوسط حسابي يقدر ب " الدعاملة كحسن بالأدب
 كمتعاملتُ لاحتياجاتكم كاىتماما تفهما الدطار موظفو يظهر(:" 26)تامة، تليها في الدرتبة الثالثة الفقرة رقم 

 بعدؿ الدطار إدارة  تتعامل( "24)بتقدير متوسط، أما الفقرة  (3.45)فقد جاء متوسطها الحسابي  " اقتصاديتُ
بدرجة موافقة  (53,2)ك الاختَة بدتوسط حسابي بلغ  (4)فقد جاءت في الدرتبة  "الطتَاف شركات بتُ كمساكاة

متوسطة، كىو ما براكؿ إدارة الدطار من برقيقو ك السعي دائما من أجل خدمة ك اىتماـ افضل، كىذه النتائج تؤكد 
( 3.72)من كجهة نظر شركات الطتَاف أف مستول توفر التعاطف في الدؤسسة الددركسة لديو مستول مرتفع بنسبة 

تتبتٌ الالتزاـ كحسن التعامل مع عملائها،  كىذا من أجل جودة الخدمة  الدؤسسة لجميع الفقرات ما يدؿ على أف 
. كتقدلص ما ىو أفضل حفاظا على سمعة خدماتها
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 رضا شركات الطيراننتائج تحليل الدراسة حول  :الفرع الثالث
 فقد تم تضمتُ ىذا الدتغتَ بدجموعة من الفقرات كسنتناكؿ فيما يلي ،قصد التعرؼ على رضا شركات الطتَاف      
 :ذلك

تم الاستعانة بالدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية لبياف الألعية النسبية للفقرات من كجهة نظر أفراد عينة الدراسة 
: ك درجة موافقتهم عليها كما ىو موضح في الجدكؿ التالر

 مرتبة حسب رضا شركات الطيرانيوضح تصورات المستجوبين نحو فقرات محور  (II-18)الجدول رقم 
 الأىمية

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

الترتي
 ب

 6 متوسط 9330. 3.150 الدكلر الجزائر مطار في الخدمة مقدمي معاملة عن راض أنا 01

 الدكلر الجزائر مطار طرؼ من لكم الدقدمة الخدمات تتطابق 02
 توقعاتكم مع

 19 منخفض 6560. 1.700

 13 منخفض 7160. 2.250 بالدطار الطائرات كىبوط لإقلاع الددرج عدد عن راض أنا 03

 1 مرتفع 0000. 5.000 الدكلر الجزائر بدطار الأمن خدمات مستول عن راض أنا 04

 مطار إدارة طرؼ من الشكاكم معالجة نظاـ عن راض أنت 05
 .الدكلر الجزائر

 10 متوسط 7530. 2.600

 مع الدكلر الجزائر مطار طرؼ من الدقدمة الخدمات تتوافق 06
 . العالدية الجودة معايتَ

 22 منخفض 4890. 1.150

 16 منخفض 8750. 2.150 الدكلر الجزائر بدطار التامتُ خدمات مستول عن راض أنت 07

 بدطار  الأمتعة كبرميل تنزيل خدمات مستول عن راض أنا 08
 الدكلر الجزائر

 14 منخفض 9100. 2.250

 الدطار مبتٌ في  الدطاعم خدمات مستول عن راض أنت 09
 (متنوعة كجبات)

 21 منخفض 4890. 1.350

 2 مرتفع 0000. 5.000 بالدطار كالتوجيو الإعلاـ قسم خدمات عن راض أنا 10

 بدطار كالجمركة التفتيش إجراءات خدمات عن راض أنا 11
 الدكلر الجزائر

 5 متوسط 7530. 3.600

 11 متوسط 8820. 2.600 الجزائر بدطار للطائرات الدخصصة الحظتَة عن راض أنا 12
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 الجزائر بدطار كالبريد الشحن قسم خدمات عن راض أنا 13
 الدكلر

 8 متوسط 5500. 2.750

 3 مرتفع 0000. 5.000 (الدراقبة برج )للمطار الجوية الدلاحة مراقبة خدمة عن راض أنا 14

 9 متوسط 5500. 2.750 الدكلر الجزائر مطار بدبتٌ البضائع قسم خدمات عن راض أنا 15

 7 متوسط 6150. 2.800 الطائرات صيانة قسم  خدمات عن راض أنا 16

 مطار طرؼ من لر الدقدمة الخدمات أسعار عن راض أنا 17
 الدكلر الجزائر

 12 متوسط 7590. 2.550

 15 منخفض 7860. 2.250 الدكلر الجزائر بدطار النظافة مستول عن راض أنا 18

 20 منخفض 1.000 1.500 بالدطار التجارية المحلات عن راض أنا 19

 4 مرتفع 4470. 4.900 الدكلر الجزائر بدطار بالطيارين الدتعلقة الخدمات عن راض أنا 20

 تأجتَ ,الفنادؽ حجز )الدرافقة الخدمات عن راض أنا 21
 الدكلر الجزائر مطار (تالسيارا

 18 منخفض 6860. 1.950

 17 منخفض 6700. 2.150 الدكلر الجزائر طاربم  الانارة عن راض أنا 22

 / متوسط 6090. 2.650 المـــــــــــــــــــعدل الــــــــــــــــــــــــــــــــــعام
  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر                   

     يبتُ الجدكؿ أعلاه أف العاملتُ في شركات الطتَاف قد أظهركا موافقة متوسطة حوؿ رضاىم، كقد جاء الدعدؿ 
، ك الإلضراؼ الدعيارم لو قدر ب (2.650)العاـ متوسطا حيث بلغ الدتوسط الحسابي الإجمالر لجميع فقرات الأداء 

كاف مستول توافرىا مرتفعا، أما باقي الفقرات فكاف مدل توافرىا  (14,10,04)، حيث أف الفقرات (0.609)
  أنا(:"20)متوسطا، كلد يوجد أم فقرة كاف مستول توافرىا منخفضا، ككاف أكبر قيمة للوسط الحسابي للفقرة رقم 

لزتلة بذلك الدرتبة الرابعة بدتوسط حسابي نسبتو  "الدكلر الجزائر بدطار بالطيارين الدتعلقة الخدمات عن راض
 من الدقدمة الخدمات تتوافق(:" 06)كفي الرتبة الأختَة الفقرة رقم (0.447)،  ك إلضراؼ معيارم قيمتو (4.900)

كالضراؼ معيارم قيمتو  (1.150)بدتوسط حسابي  " العالدية الجودة معايتَ مع الدكلر الجزائر مطار طرؼ
كىذا راجع الذ اف مؤسسة تسيتَ الدطار لا ترقى بدستول مطلوب في برقيق معايتَ الجودة العالدية، كىذه (0.489)

بدطار ىوارم بومدين جاء متوسطا على العموـ كذلك من كجهة نظر رضا شركات الطتَاف النتائج تدؿ على أف درجة 
. شركات الطتَاف

 يوضح تصورات المستجوبين للمتغيرين مرتبة حسب الأىمية(II-19 )الجدول رقم

 الترتيب  الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي 
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 02 801310. 3.3000 جودة خدمة المطار

 01 609140. 2.6500 رضا شركات الطيران

 / 769060. 2.2750 المجموع

   SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج:المصدر 
 (0.8013)كالضراؼ معيارم ( 3.300)  يتضح من الجدكؿ أف الدتوسط الإجمالر جودة خدمة الدطار بلغت نسبتو 

 كالضراؼ (2.650)كىو أكبر من الدتوسط الحسابي رضا شركات الطتَاف الذم جاء بدتوسط حسابي قدره
  لشا يعتٍ اف خدمة مطار ىوارم بومدين لا يتطلع لدستول رضا شركات الطتَاف الخارجي لشا (0.609)معيارم

. ينعكس سلبا عليو من فسخ عقود كغتَىا من الدشاكل

 توزيع البيانات: الفرع الرابع
سمرنوؼ لدعرفة ىل تتبع البيانات التوزيع الطبيعي أـ لا كىو اختبار ضركرم في حالة -  تم إجراء اختبار كولمجركؼ

بتحديد الفرضية حيث قمنا  اختبار الفرضيات لأف معظم الاختبارات الدعلمية تشتًط أف يكوف توزيع البيانات طبيعيا،
 :الصفرية كالبديلة كما يلي

 البيانات تتبع التوزيع الطبيعي: H0 الفرضية الصفرية
. البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي: H1الفرضية البديلة 

 :  كالجدكؿ التالر يوضح النتائج
 .سمرنوف في توزع البيانات- نتائج اختبار كولموجروف (II7-)الجدول رقم 

 قيمة مستوى الدلالة Z قيمة عدد الفقرات عنـــــــــــــــوان المحور القسم

 0.586 0.231 27 عبارات لزاكر خدمة الدطار الأول

عبارات لزور رضا شركات  الثاني
 الطتَاف

22 0.459 0.425 

 0.324 0.625 49 جميـــــــــــــــــــــــــــــــــــــع الفقــــــــــــــــــــــــــرات 

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

، كأف مستول الدلالة (0.231) للمحور الأكؿ تساكم Z يتضح أف قيمة (II-08)   من خلاؿ الجدكؿ رقم 
 للمحور الثالش Z،كما يتضح أف قيمة (0.05)أم أنها دالة إحصائيا عند مستول الدلالة( 0,586)يساكم
ك يتضح ( 0.05)أم أنها دالة إحصائيا عند مستول الدلالة ( 0,425)، كأف مستول الدلالة يساكم(0.459)تساكم

كىذا يدؿ على  ( 0.05Sig ) أم(0.05)من الجدكؿ أيضا أف قيمة مستول الدلالة لجميع الفػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػقرات أكبر من 
يتجو ، حيث H1كنرفض الفرضية البدبلة  H0نقبل الفرضية الصفرية  كبناءن عليو أف البيانات تتبع التوزيع الطبيعي،

     .برليلنا لضو الطرؽ الدعلمية
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 نتائج اختبار الفرضيات ومناقشتها: المطلب الثالث
     بعد استعراض نتائج إجابات شركات الطتَاف حوؿ الاسئلة الدتعلقة بشأف بعض المحاكر كابعاد جودة خدمة الدطار 
كرضا شركات الطتَاف، سنقوـ الآف باختبار الفرضيات التي تقيس لرموعة من العلاقات التأثتَية بتُ متغتَات الدراسة 

 . الدستقلة كالتابعة، كذلك استنادا للإجابات كالنتائج الدتحصل عليها
نتائج التحليل المتعلقة بمدى وجود العلاقة الارتباطية بين جودة خدمات المطار ورضا شركات : الفرع الاول

:  الطيران
رضا شركات كبتُ جودة خدمات الدطار للتحقق من كجود ىذه العلاقة كقياسها تم إجراء اختبار ارتباط بتَسوف بتُ 

     :كما ىو مبتُ في الجدكؿ التالرالطتَاف 
  يوضح معامل ارتباط بيرسون و مستوى الدلالة لدرجات ارتباط متغيرات الدراسة(II-20)    الجدول رقم 

  :المتغير المستقل المتغير
 جودة خدمات المطار الجزائر الدولي

 جودة خدمات الدطار الجزائر الدكلر معامل الارتباط رضا الزبون الصناعي: المتغير التابع
 معاملات بتَسوف

 مستول الدلالة
 العدد

0,672** 
0,000 

20 
 (α≤0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستول  **

   SPSSمن إعداد الطالبة بناءاً على نتائج : المصدر

جودة  بتُ قويةذات دلالة إحصائية ىامة موجبة كنلاحظ من خلاؿ  الجدكؿ أعلاه كجود علاقة إرتباطية      
حيث ظهرت قوة العلاقة في معامل الارتباط الذم رضا الزبوف الصناعي، كبتُ خدمات مطار الجزائر الدكلر 

ك بالتالر فإف ىذه .(0,05)كىي أقل من مستول الدلالة  (0,000)عند مستول الدلالة المحسوبة (0,672)بلغ
 .النتائج تؤكد على كجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بدؤسسة الدطار كذلك من كجهة نظر شركات الطتَاف

نتائج التحليل المتعلقة بوجود علاقة تأثير لجودة خدمات مطار الجزائر الدولي على رضا : الفرع الثاني
: شركات الطيران

تم إجراء اختبار برليل التباين للالضدار لاختبار ثبات صلاحية النموذج لاختبار الفرضية، كالجدكؿ  كلتحقيق ذلك
 :التالر يوضح ذلك

معاملات الانحدار الخطي المتعدد : (II-21)الجدول رقم 
Coefficients

a
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Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1.879 .578  6.250 .004 

 000. 7.370 307. 171. 234. المطار خدمة جودة

 SPSSمن اعداد الطالبة بلاعتماد على مخرجات : المصدر
 ومدى صلاحية النموذج لإختبار الفرضية التباينيوضح تحليل  (II-22)الجدول رقم 

 R R
 مستول الدلالة المحسوبةF درجة الحرية A Beta الالضراؼ 2

جودة 
خدمات 

 الدطار

0,50 0,49 0,59 0.23 0.30 1-19 64.78 0,000
**

 

 (α≤0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستول ** 

  SPSSإعداد الطالبة بناءاً على نتائج التحليل ب  من: المصدر

حيث أظهر رضا الزبوف الصناعي  يؤثر معنويا على جودة خدمات الدطارنلاحظ من خلاؿ الجدكؿ أف لزور      
R(التحديد)معامل ، إذ بلغ  التحليل أثر ذك دلالة إحصائية بتُ الدتغتَين

عند ذات دلالة إحصائية كىي  (0,49) 2
 من التباينات في رضا شركات %49 يفسر ما نسبتو جودة خدمات الدطارأم أف لزور ( α≤0.05)مستول دلالة 

 لو ألعية كبتَة نسبيا في التأثتَ في ىذه العلاقة، لشا يدؿ على قوة جودة خدمات الدطارالطتَاف، كبالتالر فإف لزور 
 أم 0,000، كبدستول دلالة (64,78) المحسوبة بلغت Fأم أف ىناؾ علاقة طردية موجبة، كنظرا لأف قيم  التأثتَ،

ك بناءا على ثبات صلاحية . ، كىذا ما يثبت صلاحية النموذج ( 0.05꞊α)أنها دالة إحصائيا عند مستول دلالة
 .النموذج لؽكن اختبار الفرضية الرئيسية الأكلذ للدراسة من خلاؿ استخداـ الالضدار الدتعدد

في رضا  (الاماف، التعاطف ، الاعتمادية ، الاستجابة ، ملموسية  (أبعاد جودة خدمات الدطارغرض بياف اثر ك ب- 
الدذكورة كتم حساب الأبعاد  من ببعدفرضيات فرعية ترتبط كل كاحدة منها خمسة تم تقسيمها إلذ الزبوف الصناعي 

: يوضح نتائج ىذا الاختبارالتالر معامل الالضدار الدتعدد كالجدكؿ 
 يوضح نتائج تحليل الانحدار بين متغيرات الدراسة II(23)-الجدول رقم 

BETA B جودة الخدمةأبعاد  1  B0 

 (الثابت)
درجة 
 الحرية 

الخطأ 
 الدعيارم

R2 R قيمةT 
المحسوبة 

مستول 
 Tدلالة
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  SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل ب : المصدر

رضا الزبوف بأبعاده الدختلفة في  جودة خدمات الدطارأثر ( II-24)يتضح من نتائج التحليل الإحصائي في الجدكؿ    
R( 0.809 )حيث أظهر التحليل كجود أثر ذك دلالة إحصائية بتُ الدتغتَين فبلغت معاملات الارتباط  ،الصناعي 

2( التفستَ)، أما معامل التحديد (α≤0.05 )عند مستول دلالة على التوالر
R أبعاد على أم أف  (0.655)فقد بلغ

، β( 0.48،  كما بلغت قيمة من التباينات في رضا شركات الطتَاف (%65) يفسر ما نسبتو جودة خدمات الدطار
جودة خدمات ذا يعتٍ أف الزيادة بدرجة كاحدة في أم بعد من أبعاد  كهعلى التوالر (0,63،0.52،0.43، 0.41
 ، 6.19) ىي المحسوبة T، كما أف قيم رضا الزبوف الصناعي سيؤدم إلذ زيادة في  الدطار

جودة ك بالتالر فإف (. α≤0.05) دلالةذات دلالة إحصائية عند مستول، كىي قيمة (4.19،5.62،7.05،8.56
 .رضا الزبوف الصناعيبأبعاده الدختلفة يؤثر في  خدمات الدطار

 إحصائية عندتوجد علاقة تأثتَ ذات دلالة " أنو كعليو يتم قبوؿ الفرضية الفرعية الأكلذ للفرضية كالتي تنص على 
 معلمة أفَّ  في حتُ لصد .رضا شركات الطتَافكالجزائر الدكلر ملموسية مطار بتُ مستول  α ≤ 0.05  معنويةمستول
متغتَات  بتُ الالضدار يوضح برليل  الذمII(-24)الجدكؿ رقم من خلاؿ نتائج جاءت معنوية ملموسية بعد الضدرا 
 ، رضا الزبوف الصناعي يؤثر في ملموسية بعد ف أيعتٍ  لشا الدراسة

 مستولإحصائية عندتوجد علاقة تأثتَ ذات دلالة "أم نقبل الفرضية الفرعية الثانية للفرضية الرئيسية الأكلذ كالتي تنص على أنو  
بعد  معلمة الضدرا أفّ  إذ، رضا شركات الطتَافكالجزائر الدكلر الاستجابة لدطار بتُ مستول  α ≤ 0.05 معنوية

 لشا متغتَات الدراسة بتُ الالضدار يوضح برليل  الذمII(-24)الجدكؿ رقم من خلاؿ نتائج جاءت معنوية  الاستجابة
 ؛رضا الزبوف الصناعييؤثر في الاستجابة بعد ف أيعتٍ 

 مستولإحصائية عندتوجد علاقة تأثتَ ذات دلالة "أم نقبل الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية الأكلذ كالتي تنص على أنو  
بعد  معلمة الضدرا أفّ   ، إذرضا شركات الطتَافكالجزائر الدكلر الاعتمادية لدطار بتُ مستول  α ≤ 0.05 معنوية

متغتَات  بتُ الالضدار يوضح برليل  الذمII(-24)الجدكؿ رقم من خلاؿ نتائج جاءت معنوية تفويض السلطة 
  رضا الزبوف الصناعي؛يؤثر في الاعتمادية بعد ف أيعتٍ  لشا الدراسة

 مستولإحصائية عندتوجد علاقة تأثتَ ذات دلالة "أم نقبل الفرضية الفرعية الرابعة للفرضية الرئيسية الأكلذ كالتي تنص أنو  
الاماف بعد  معلمة الضدرا أفّ   إذرضا شركات الطتَافكالجزائر الدكلر الاماف لدطار بتُ مستول  α ≤ 0.05 معنوية

 ملموسية 
 الاستجابة 
 الاعتمادية 

 الامان 
التعاطف  

 
 
 

0.48 
0.41 
0.63 
0.52 
0.43 

0.43 
0.23 
0,52 
0.30 
0.54 

0.53 1-19 0.41709 0.655 0.809 6.19 
8.56 
7.05 
5.62 
4.19 

0,000 
0,000 
0,000 
0,000 
0.000 
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ف أيعتٍ  لشا متغتَات الدراسة بتُ الالضدار يوضح برليل  الذمII(-24)الجدكؿ رقم من خلاؿ نتائج جاءت معنوية 
  رضا الزبوف الصناعي؛يؤثر في الاماف بعد 

 مستولإحصائية عندتوجد علاقة تأثتَ ذات دلالة "ام نقبل الفرضية الفرعية الخامسة للفرضية الرئيسية الأكلذ كالتي تنص أنو  
بعد  معلمة الضدرا أفّ   ،إذرضا شركات الطتَافكالجزائر الدكلر التعاطف لدطار بتُ مستول  α ≤ 0.05 معنوية

 لشا متغتَات الدراسة بتُ الالضدار يوضح برليل  الذمII(-24)الجدكؿ رقم من خلاؿ نتائج جاءت معنوية التعاطف 
 ؛رضا الزبوف الصناعييؤثر في التعاطف بعد ف أيعتٍ 
 " 0.05لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوية ≥ α في إجابات أفراد عينة الدراسة حوؿ 

طبيعة ملكية الشركة ، نوع شركة الطتَاف ، خبرة الشركة " الوسطية  تعزل للمتغتَات رضا شركات الطتَافمستول 
". في لراؿ الطتَاف ، نوع خدمة شركة الطتَاف 

 
 
 
 
 
 
 
 

  :نتائج التحليل المتعلقة بالتباين الأحادي: الفرع الثالث
مستوى رضا شركات   الشخصية الوسطية حولمتغيراتالتحليل التباين الأحادي لفحص اثر يوضح (II-24)رقم  لجدولا

 الطيران

 مستوى الدلالة Fقيمة متوسط المربعات درجة الحرية مج المربعات مصدر التباين المتغير

طبيعة 
ملكية 
 الشركة

 بين المجموعات-

 داخل المجموعات-

 التباين الكلي-

2.283 

2.667 

4.950 

4 

15 

19 

,8460 

1,000 

,8460 ,6710 

 0,627 0,936 3120, 4 1.394 بين المجموعات-نوع 
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شركة 
 الطيران

 داخل المجموعات-

 التباين الكلي-
17.556 

8.950 

15 

19 
,3330 

خبرة 
الشركة 

في 
مجال 
 الطيران

 بين المجموعات-

 داخل المجموعات-

 التباين الكلي-

2.500 

3.500 

6.000 

4 

15 

19 

1,541 

,3330 

4,624 0,115 

نوع 
خدمة 
شركة 

 الطيران

 بين المجموعات-

 داخل المجموعات-

 التباين الكلي-

1.200 

4.000 

5.200 

4 

15 

19 

4,530 

,8330 

5,436 0,093 

 (.α ≤ 0.05)داؿ عندما يكوف مستول الدلالة 

  SPSSمن إعداد الطالبة بناءا على نتائج التحليل ب : المصدر
 بتُ متوسطات α ≤ 0.05عند مستول عدـ كجود فركؽ ذات دلالة إحصائية (II-25) الجدكؿ رقم  نلاحظ من

طبيعة ملكية الشركة ، نوع شركة " الوسيطية تعزل للمتغتَات رضا الزبوف الصناعي مستول كجودة خدمة الدطار 
، F (0.671 ،0.672، حيث بلغت قيمة "الطتَاف ، خبرة الشركة في لراؿ الطتَاف ، نوع خدمة شركة الطتَاف 

 .عند مستول الدعنوية  دالة إحصائياغتَ   أم 0.05 اكبر من  كىي على التوالر (0.093، 0.115
" الوسيطية الدتغتَات ك منو لؽكننا القوؿ أنو لا توجد فركؽ ذات دلالة إحصائية في إجابات شركات الطتَاف تعزل 

، كبالتالر يتم "طبيعة ملكية الشركة ، نوع شركة الطتَاف ، خبرة الشركة في لراؿ الطتَاف ، نوع خدمة شركة الطتَاف 
. رفض الفرضية
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 :خلاصة الفصل
تم من خلاؿ الفصل عرض نتائج الدراسة الديدانية الدتعلقة بدكر جودة خدمات الدطار في تعزيز رضا شركات الطتَاف 

 شركة طتَاف باستخداـ الاساليب الاحصائية 20بدطار الجزائر الدكلر ىوارم بومدين، حيث شملت الدراسة على 
  قمنا بجمع البيانات الخاصة بالدراسة كبرليلها بهدؼ الوصوؿ الذ النتائج مركرا باختبار spss20كالاستعانة ببرنامج 

الفرضيات التي تؤكد مصداقية النتائج الدتوصل اليها كىذا الذ جانب لزاكلة تقدلص نظرة كاقعية عن الخدمات الدقدمة في 
مطار ىوارم بومدين كتوصلنا الذ اف شركات الطتَاف راضية عن خدمات الدطار نسبيا حيث اف بعد الدلموسية جاء 

بدرجة متوسطة كدرجة مستول الاستجابة كاف مقبولا عموما في الدطار حيث اف الدؤسسة تبحث في شكاكم عملائها 
كتعمل على معالجتها، كما اف درجة بعد الاعتمادية جاء منخفضا لشا يدؿ على لزدكديتها كالخوؼ لدل شركات 
الطتَاف في حاؿ كجود مشاكل، اما بالنسبة لبعد الأماف فقد جاء بتقدير مرتفع كذلك لاف شركات الطتَاف لديهم 
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الثقة التامة في مقدمي الخدمات بدؤسسة الدطار، كأختَا اظهر مستول التعاطف بالدؤسسة الدطار مستول مرتفع لشا 
 .يدؿ على اف الدؤسسة تتبتٌ الالتزاـ كحسن التعامل مع عملائها
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: خاتمة
تم التطرؽ في دراستنا ىذه الذ دراسة ركيزة اساسية من ركائز القطاع الخدماتي حيث تناكلنا في الفصل الاكؿ اىم 

الدفاىيم الخاصة بجودة خدمات الدطارات ككذا طرؽ قياسها كذلك بالتًكيز على اىم الدعايرر التي تزيد من تعزيز رضا 
الزبوف الصناعي فمؤسسات الطتَات برتاج الذ جهود كبتَة لرفع من مستول جودة خدماتها كادائها في سبيل ارضاء 

عملائها، كما قمنا بتحليل كاقع مستول الخدمات الدقدمة لشركات الطتَاف بدطار ىورام بومدين الدكلر بغرض تقدلص 
صورة كاقعية ككيف لؽكن لدؤسسة الدطار اف تساىم في الرفع من رضا شركات الطتَاف؛ من خلاؿ الدراسة التي قمنا بها 

: توصلنا الذ النتائج التالية

: نتائج الدراسة
: من خلاؿ الدراسة النظرية لدوضوع الدراسة تم التوصل الذ جملة من النتائج نوجزىا كالاتي

  اكتشاؼ كبرديد حاجات الزبوف الصناعي يساعد على تقدلص خدمات ذات مستول يرقى لاشباع حاجاتو كرغباتو
 كالعمل على ارضائو؛

  قياس رضا الزبوف الصناعي باستمرار يعتبر الوسيلة الأكثر فعالية لتقدلص خدمة لشيزة  ذات جودة عالية كإعطاء الدؤسسة
 لراؿ لتحستُ أدائها مقارنة بدنافسيها؛

  اف الدؤسسات التي تعمل على الصعيد الدكلر ملزمة اف تقدـ خدمات ذات جودة راقية كفقا للمعايتَ الدكلية في سوؽ
 ذات تنافسية عالية الايزك؛

  تعمل الدؤسسة على الرفع من مستول الجودة في خدماتها كذلك للحفاظ على الزبوف الصناعي ككلائو كعدـ لجوئو الذ
مؤسسات منافسة؛ 

: وتمثلت اىم النتائج فيما يلي: نتائج الدراسة الميدانية
  الاىتماـ بالجودة في الخدمة الدقدمة لشركات الطتَاف يزيد من رضا زبوف الصناعي كىذا ما تم تاكيده في الفرضية

 بتُ مستول 0.05الرئيسية الاكلذ كالتي تنص على انو توجد علاقة تاثتَ ذات دلالة احصائية عند مستول الدعنوية 
 جودة الخدمات الدطار الجزائر الدكلر كبتُ رضا شركات الطتَاف كما بست صحة الفرضية؛

  على  (الدلموسية، الاستجابة، الاعتمادية، الاماف كالتعاطف)ىناؾ تاثتَ لجودة الخدمة الدطارات من خلاؿ ابعادىا
 رضا الزبوف الصناعي كذلك ما تم تاكيده من خلاؿ الفرضيات الفرعية 

  0.05  معنوية مستولإحصائية عندتوجد علاقة تأثتَ ذات دلالة ≥ α  الجزائر الدكلر ملموسية مطار بتُ مستول
  رضا شركات الطتَافك
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  0.05  معنوية مستولإحصائية عندتوجد علاقة تأثتَ ذات دلالة ≥ α الجزائر  الاستجابة مطار بتُ مستول
رضا شركات الطتَاف كالدكلر 

  0.05  معنوية مستولإحصائية عندتوجد علاقة تأثتَ ذات دلالة ≥ α  الجزائر الاعتمادية مطار بتُ مستول
رضا شركات الطتَاف كالدكلر 

  0.05  معنوية مستولإحصائية عندتوجد علاقة تأثتَ ذات دلالة ≥ α  الجزائر الدكلر التعاطف مطار بتُ مستول
رضا شركات الطتَاف ك

  0.05  معنوية مستولإحصائية عندتوجد علاقة تأثتَ ذات دلالة ≥ α  الجزائر الدكلر الاماف مطار بتُ مستول
 رضا شركات الطتَافك
  كما تم نفي الفرضية التي تنص على انو توجد توجد فركؽ ذات دلالة احصائية عند مستول معنوية في اجابات

طبيعة ملكية الشركة، نوع شركة الطتَاف، خبرة الشركة في لراؿ )شركات الطتَاف تعزل للمتغتَات الوسيطية 
 .(الطتَاف، كنوع خدمة شركة الطتَاف

: التوصيات والاقتراحات
في ما يلي نعرض لرموعة من التوصيات على ضوء ما توصلنا اليو من النتائج كالتي لؽكن لدطارات الجزائر الاستفادة 

: منها

 ضركرة الاىتماـ أكثر بجودة الخدمات التي تقدمها مؤسسات الدطار لعملائها لشركات الطتَاف كبرسينها باستمرار؛ 
  التًكيز على اىم معايتَ جودة الخدمة التي تزيد من تعزيز رضا شركات الطتَاف من خلاؿ ضبط الدواعيد كسرعة

 الاستجابة لشكاكم عملائها؛
 على مؤسسة الدطار اف تقوـ بقياس رضا شركات الطتَاف كذلك بغرض التحستُ كالتطوير من خدماتها؛ 

 البحث في شكاكم العملاء كالعمل على اخذىا بعتُ الاعتبار كالاستجابة لذا سريعا؛ 
  ،الاضطلاع على الخدمات الدقدمة في الدطارات العالدية كالتي تعتبر كنموذج عالدي مثل مطار سنغافورة، مطار تركيا

 .مطار ملكة علياء بالاردف، خاصة كاف الدطارات تشهد تطورات مستمرة كابتكارات ذات تنافسية عالية

 :افاق الدراسة
: للراغبتُ في مواصلة البحث في ىذا المجاؿ لؽكن تقدلص الافاؽ الدراسية التالية

 دكر جودة الخدمة الدطارات في برقيق التنمية الدستدامة للقطاع السياحي؛ 
 تاثتَ جودة خدمة الدطارات على الناتج الوطتٍ؛ 
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  ؛(دراسة مقارنة بتُ مطار الجزائر الدكلر كمطار تركيا)تاثتَ جودة خدمات الدطارات على رضا العملاء 
 مسالعة جودة خدمات الدطارات في جذب ك استقطاب السياح الاجانب .
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سياسة الجودة : 01ملحق رقم 
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 العمليات الارضية: 02الملحق رقم 
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المؤسسات المتعاملة مع المطار : 3الملحق رقم
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خدمة تركيب السلالم : 4ملحق رقم 
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 قائمة الاساتذة المحكمين: 5الملحق رقم 

 الامضاء الرتبة القسم اسم المحكم
  لزاضػػػػػػػػػػػر أ العلوـ التجارية شنيتٍ حستُ

  لزاضػػػػػػػػػػػػػر أ العلوـ التجارية أكلاد حيمودة عبد اللطيف
  لزاضػػػػػػػػػػػػػػر ب العلوـ التجارية لزجوبي لزمد لخضر

  لزاضػػػػػػػػػػػػػر أ علوـ التسيتَ خنيش يوسف
  لزاضػػػػػػػػػػػػػػر أ العلوـ الاقتصادية علماكم احمد

  لزاضػػػػػػػػػػر أ العلوـ الدالية كالمحاسبة شرع مرلص
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التوزيع الطبيعي للبيانات الشخصية : 6الملحق رقم 

 

 

 الشركة ملكٌة طبٌعة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 15.0 15.0 15.0 3 خاصة

 90.0 75.0 75.0 15 عمومٌة

 100.0 10.0 10.0 2 مختلطة

Total 20 100.0 100.0  

 

 

 الطٌران شركة نوع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 20.0 20.0 20.0 4 محلٌة

 75.0 55.0 55.0 11 عربٌة

 100.0 25.0 25.0 5 اجنٌه

Total 20 100.0 100.0  

 

 

 الطٌران مجال فً الشركة خبرة

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcen

tage 

cumulé 

Valide 

 15.0 15.0 15.0 3 سنوات 10 من اقل

 85.0 70.0 70.0 14 سنة 20الى 10من

 100.0 15.0 15.0 3 سنة 20 من أكثر

Total 20 100.0 100.0  

 

 

 الطٌران شركة خدمة نوع

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 85.0 85.0 85.0 17 المسافرٌن نقل

 95.0 10.0 10.0 2 (وبرٌد شحن) البضائع نقل

 100.0 5.0 5.0 1 وبضائع المسافرٌن نقل



 قائمة الملاحق
 

 

Total 20 100.0 100.0  

 

المتوسط والانحراف المعياري : 7الملحق رقم
 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 لتقدٌم متطورة أجهزة بالمطار تتوفر

 العالمٌة الجودة ومعاٌٌر تتطابق الخدمة
20 2.4000 1.31389 

 فً الطلب وقت الخدمات مقدمً ٌتواجد

 المحدد المكان
20 3.3000 1.17429 

 صحٌة) خدمات على المطار ٌتوفر

 ( فندق ,صراف,
20 2.1500 .98809 

 وكفاءة لائق بمظهر المطار موظفو ٌتمتع

 مناسبة مهنٌة
20 2.6500 1.53125 

 كافٌة خدمات على الجزائر مطار ٌتوفر

 (مصلً مقهى,مطاعم )
20 2.2000 1.36111 

 نظافة على الدولً الجزائر مطار ٌتوفر

 جٌدة
20 2.1000 1.29371 

 أمتعة حاملات على الجزائر مطار ٌتوفر

 كافٌة
20 4.6000 .75394 

 80131. 3.3000 20 المطار خدمة جودة

 70711. 3.5000 20 الملموسٌة

N valide (listwise) 20   

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 76906. 2.2750 20 الاستبٌان

N valide (listwise) 20   

 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 المطار إدارة طرف من الاستجابة ٌتم

 سرٌع بشكل واستفساراتكم لمتطلباتكم

 وفعال

20 3.9000 .96791 

 1.35336 3.4000 20 بسرعة لشكاوٌكم المطار إدارة تستجٌب

 جدٌدة خدمات بتقدٌم المطار خدمات تقوم

 لاقتراحاتكم استجابة
20 2.9000 .78807 
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 تنفٌذ فً بسرعة المطار إدارة تتمتع

 المعاملات
20 3.2000 1.05631 

 موظفً طرف من الخدمة تقدٌم مستوى

 الطلب عند الدولً الجزائر مطار
20 3.1500 1.13671 

 76906. 3.5250 20 الاستجابة

N valide (listwise) 20   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 الطائرات خدمات مستوى

 الملاحة مراقبة,صٌانة)جٌد

 (للطائرات اللازمة الدورٌة,الجوٌة

20 3.4500 1.27630 

 إدارة تحل بان تثق مشكل وجود حال فً

 المناسب الوقت فً مشكلتكم المطار
20 3.1000 1.07115 

 معلومات الجزائر مطار مؤسسة لً تقم

 وصحٌحة دقٌقه
20 3.5500 1.05006 

 بالوفاء المطار تسٌٌر مؤسسة تلتزم

 بوعودها
20 3.7000 .65695 

 94032. 3.4000 20 .بمواعٌدها المطار تسٌٌر مؤسسة تلتزم

 الخدمات المطار مؤسسة موظفو لً ٌقدم

 ودقٌق صحٌح بشكل
20 3.5000 .76089 

 شبابٌك على الجزائر مطار ٌحتوي

 الخدمة لتقدٌم كافٌة حجوزات
20 2.2000 .83351 

 83153. 2.8250 20 الاعتمادٌة

N valide (listwise) 20   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 فعال امنً نظام بالمطار ٌتوفر

 (التفتٌش إجراءات)
20 4.6500 .74516 

 الجزائر بمطار الخدمات مقدمً فً ثقتك

 الدولً
20 3.9500 .99868 

 59824. 4.6000 20 بالمطار تواجدي فور بالأمان اشعر

 موظفً مع تعاملك عند بالأمان تشعر

 الدولً الجزائر مطار
20 4.2500 .96655 

 80948. 4.4500 20 الأمان

N valide (listwise) 20   
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 بٌن ومساواة بعدل المطار إدارة تتعامل

 الطٌران شركات
20 3.2500 .55012 

 بالأدب بالمطار الخدمة مقدمو ٌتحلى

 المعاملة وحسن
20 3.6500 1.22582 

 واهتماما تفهما المطار موظفو ٌظهر

 اقتصادٌٌن كمتعاملٌن لاحتٌاجاتكم
20 3.4500 .60481 

 الدولً الجزائر مطار موظفً ٌتمتع

 معك تعاملهم فً باللطف
20 4.2000 .89443 

 63815. 3.7250 20 العاطفة

N valide (listwise) 20   

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 فً الخدمة مقدمً معاملة عن راض أنا

 الدولً الجزائر مطار
20 3.1500 .93330 

 طرف من لكم المقدمة الخدمات تتطابق

 توقعاتكم مع الدولً الجزائر مطار
20 1.7000 .65695 

 وهبوط لإقلاع المدرج عدد عن راض أنا

 بالمطار الطائرات
20 2.2500 .71635 

 الأمن خدمات مستوى عن راض أنا

 الدولً الجزائر بمطار
20 5.0000 .00000 

 الشكاوي معالجة نظام عن راض أنت

 .الدولً الجزائر مطار إدارة طرف من
20 2.6000 .75394 

 طرف من المقدمة الخدمات تتوافق

 الجودة معاٌٌر مع مطارالجزائرالدولً

 . العالمٌة

20 1.1500 .48936 

 التامٌن خدمات مستوى عن راض أنت

 الدولً الجزائر بمطار
20 2.1500 .87509 

 تنزٌل خدمات مستوى عن راض أنا

 الدولً الجزائر بمطار  الأمتعة وتحمٌل
20 2.2500 .91047 

 المطاعم خدمات مستوى عن راض أنت

 (متنوعة وجبات)المطار مبنى فً 
20 1.3500 .48936 

 الإعلام قسم خدمات عن راض أنا

 بالمطار والتوجٌه
20 5.0000 .00000 

 التفتٌش إجراءات خدمات عن راض أنا

 الدولً الجزائر بمطار والجمركة
20 3.6000 .75394 
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 المخصصة الحظٌرة عن راض أنا

 الجزائر بمطار للطائرات
20 2.6000 .88258 

 الشحن قسم خدمات عن راض أنا

 الدولً الجزائر بمطار والبرٌد
20 2.7500 .55012 

 الملاحة مراقبة خدمة عن راض أنا

 (المراقبة برج)للمطار الجوٌة
20 5.0000 .00000 

 بمبنى البضائع قسم خدمات عن راض أنا

 الدولً الجزائر مطار
20 2.7500 .55012 

 صٌانة قسم  خدمات عن راض أنا

 الطائرات
20 2.8000 .61559 

 لً المقدمة الخدمات أسعار عن راض أنا

 الدولً الجزائر مطار طرف من
20 2.5500 .75915 

 بمطار النظافة مستوى عن راض أنا

 الدولً الجزائر
20 2.2500 .78640 

 1.00000 1.5000 20 بالمطار التجارٌة المحلات عن راض أنا

 المتعلقة الخدمات عن راض أنا

 الدولً الجزائر بمطار بالطٌارٌن
20 4.9000 .44721 

 حجز) المرافقة الخدمات عن راض أنا

 الجزائر لمطار (السٌارات تأجٌر ,الفنادق

 الدولً

20 1.9500 .68633 

 الجزائر مطار أنوار عن راض أنا

 الدولً
20 2.1500 .67082 

 60914. 2.6500 20 الطٌران شركات رضا

N valide (listwise) 20   
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معامل الفاكرومباخ: 08الملحق رقم   
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 20 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.916 49 

 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 20 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.893 27 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 20 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 20 100.0 
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a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.739 07 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 20 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.902 05 

 

 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations 

Valide 20 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.841 07 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 



 قائمة الملاحق
 

 

 N % 

Observations 

Valide 20 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.721 04 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations 

Valide 20 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les va-

riables de la procédure. 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.920 04 

 

Récapitulatif de traitement des 

observations 

 N % 

Observations 

Valide 20 100.0 

Exclus
a
 0 .0 

Total 20 100.0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

.925 22 



 قائمة الملاحق
 

 

 

 

 

 

سمرنوف–كولومجروف التوزيع الطبيعي : 9الملحق رقم   
 

 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

1م  2م   كلً  

N 20 20 20 

Paramètres normaux
a,b

 
Moyenne 1.4271 1.6146 2.0208 

Ecart-type .48366 .70136 .70679 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue .291 .247 .158 

Positive .291 .247 .158 

Négative .377 .369 .329 

Z de Kolmogorov-Smirnov .231 .459 .625 

Signification asymptotique (bilatérale) .586 .425 .324 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة الملاحق
 

 

 

 

 

 

معامل الارتباط : 10الملحق رقم 

 

Corrélations 

 الطٌران شركات رضا المطار خدمة جودة 

 المطار خدمة جودة

Corrélation de Pearson 1 .672
**

 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 20 20 

 الطٌران شركات رضا

Corrélation de Pearson .672** 1 

Sig. (bilatérale) .000  

N 20 20 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة الملاحق
 

 

 

 

 

اختبار الانحدار الخطي البسيط: 11الملحق رقم   
 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

المطار خدمة جودة 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الطٌران شركات رضا 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 .507
a
 .494 .044 .59555 

a. Valeurs prédites : (constantes), المطار خدمة جودة 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression .666 1 5.666 64.877 .000
b
 

Résidu 6.384 18 .355   

Total 7.050 19    

a. Variable dépendante : الطٌران شركات رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), المطار خدمة جودة 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1.879 .578  6.250 .004 

 000. 7.370 307. 171. 234. المطار خدمة جودة

a. Variable dépendante : الطٌران شركات رضا 

 

 



 قائمة الملاحق
 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 

 ,الملموسٌة ,العاطفة

 ,الأمان ,الاستجابة

الاعتمادٌة
b
 

. Entrée 

a. Variable dépendante : الطٌران شركات رضا 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 .809
a
 .655 .531 .41709 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاعتمادٌة ,الأمان ,الاستجابة ,الملموسٌة ,العاطفة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 قائمة الملاحق
 

 

 
 



 

 

 ONE WAY ANOVAتحليل التباين الاحادي : 12الملحق رقم 

 

 
ANOVA

a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 4.615 5 .923 62.305 .000
b
 

Résidu 2.435 14 .174   

Total 7.050 19    

a. Variable dépendante : الطٌران شركات رضا 

b. Valeurs prédites : (constantes), الاعتمادٌة ,الأمان ,الاستجابة ,الملموسٌة ,العاطفة 

 

 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 

(Constante) .532 .787  6.676 .000 

 000. 6.197 485. 151. 430. الملموسٌة

 000. 8.568 417. 150. 236. الاستجابة

 000. 7.051 631. 162. 528. الاعتمادٌة

 000. 5.622 528. 166. 304. الأمان

 000. 4.193 438. 247. 542. العاطفة

a. Variable dépendante : الطٌران شركات رضا 

 

 

ANOVA à 1 facteur 

 Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

F Signification 

 الشركة ملكٌة طبٌعة

Inter-groupes 2.283 4 0.846 0.846 0.671 

Intra-groupes 2.667 15 1.000   

Total 4.950 19    

 الطٌران شركة نوع

Inter-groupes 1.394 4 0.312 0.936 0.627 

Intra-groupes 7.556 15 0.333   

Total 8.950 19    

 الطٌران مجال فً الشركة خبرة

Inter-groupes 2.500 4 0.1541 4.624 0.115 

Intra-groupes 3.500 15 0.333   

Total 6.000 19    



 

 

 الطٌران شركة خدمة نوع

Inter-groupes 1.200 4 0.4530 5.436 0.093 

Intra-groupes 4.000 15 0.833   

Total 5.200 19    

 

 

 

 

Statistiques 

 رضا  المطار خدمة جودة 

N 
Valide 20 20 

Manquante 0 0 

Asymétrie .284 1.549 

Erreur std. d'asymétrie .512 .512 

Aplatissement -1.161- -1.336- 

Erreur std. d'aplatissement .992 .992 
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THE FIRST Axis: INFORMATION ABOUT THE AIRLINE: 

The nature of the company's ownership:    Privatecompany             A public company 

Mixed company 

Type of airline:  Local Company                  Arab Company              Foreign Company 

Company experience in aviation:  Less than 10 years             From 10 to 20 years 

More than 20 years 

Type of airline service:        Passenger Transport                Transportation of goods               

Transportation of passengers and goods together 

THE SECOND AXIS: QUALITY OF AIRPORT SERVICE: 

DIMENSIO

NS 

N° PHRASES STRONGL

Y AGREE 

OK NEUTRA

L 

STRONGL

Y 

DISAGREE 

NOT 

AGREE 

 

 

 

 

 

TANGIBILIT

Y 

01 The airport has 

advancedequipment to meet the 

international quality standards 

     

02 Service providers are availableat 

the specified time 

     

03 Airport services are available 

(health, Services of exchange, 

hotel) 

     

Dear Employee (s): Greetings 

I would like to put in your hands this questionnaire prepared for the completion of a Master's note for 

the year 2018 2019,Industrial marketing specializationunder the title"The role of the quality of airport 

services on the satisfaction of airlines (Algiers International Airport)" 

The aim of this study is to find the best service quality standards that increase the satisfaction of the 

airlines. Please answer the questions Accuracy and credibility to reach the results of this research, 

noting that the answers will be used only for the purposes of scientific research. 

 

Please accept our sincere thanks for your cooperation 

Student: BEN NADIR  MANSSOURA 



 

 

04 Airport staff enjoy a 

decentappearance and 

professionalcompetence 

     

05 AlgiersAirport has adequate 

services (restaurants, coffee shop) 

     

06 Algiers International 

Airportiswell-kept 

     

07 AlgiersAirportisavailable 

onLuggageholder 

     

 

 

RESPONSE 

08 Airport management responds to 

yourrequirementsquickly and 

effectively 

     

09 Airport management responds to 

your complaints quickly 

     

10 Airport services provide new 

services in response to your 

suggestions 

     

11 Airport management 

enjoysfastimplementation of 

transactions 

     

12 The level of service provided by 

Algeria International Airport staff 

uponrequest 

     

 

 

 

 

 

 

 

Reliability 

13 The level of aircraft services is 

good (maintenance, air navigation 

control, periodicityrequired for 

aircraft 

     

14 You trust thatairport management 

willsolveyourproblem in a 

timelymanner 

     

15 AlgeriaAirportFoundationprovided 

me withaccurate and correct 

information 

     

16 The Airport Management 

Corporation iscommitted to 

fulfillingits promises 

     

17 Airport Management Corporation 

iscommitted to itsschedules 

     

18 Airport staff provide me 

withproper and accurate services 

     

19 AlgeriaAirport has sufficient 

check-in offices to provide service 

     

 

 

 

SECURITY 

20 The airport has an effective 

security system (inspection 

procedures) 

     

21 Trust in service providers atAlgiers 

International Airport 

     

22 I feelsecure once I amat the airport      

23 FeelsafewhendealingwithAlgeria 

International Airport staff 

     

EMOTION 24 Airport management deals fairly 

and equitablywithairlines 

     



 

 

 25 Airport service providers are polite 

and welltreated 

     

 26 Airport staff show understanding 

and attention to yourneeds as 

economic agents 

     

 27 Algiers International Airport staff 

are courteous in 

theirdealingswithyou 

     

 

THE THIRD AXIS: SATISFACTION OF AIRLINES: 

not satisfied Completely Not 

satisfied 

neutral Satisfied Completely 

satisfied 

Phrases N° 

     I amsatisfiedwith the treatment of 

service providers atAlgiers 

International Airport 

01 

     Services provided by Algeria 

International Airport match your 

expectations 

02 

     I amsatisfiedwith the number of 

runways for airport take-off and 

landing 

03 

     I amsatisfiedwith the level of 

security services atAlgiers 

International Airport 

04 

     You are satisfiedwith the 

complaints handling system of the 

Algiers International 

AirportDepartment 

05 

     Services provided by Algeria 

International Airport are in line 

with international quality standards 

06 

     You are satisfiedwith the level of 

insurance services atAlgiers 

International Airport 

07 

     I amsatisfiedwith the level of 

luggageloadingatAlgiers 

International Airport 

08 

     You are satisfiedwith the level of 

cateringat the airport building  

09 

     I amsatisfiedwith the Airport 

Information and Guidance 

Department 

10 



 

 

     I amsatisfiedwith the inspection 

and customs services atAlgiers 

International Airport 

11 

     I amsatisfiedwith the aircraft 

hangar atAlgiersairport 

12 

     I amsatisfiedwith the services of 

the shipping and post 

departmentatAlgiers International 

Airport 

13 

     I amsatisfiedwith the air traffic 

control service of the airport 

(Observation Tower 

14 

     I amsatisfiedwith the services of 

the cargo departmentatAlgiers 

International Airport 

15 

     I amsatisfiedwith the services of 

the aircraft maintenance 

department 

16 

     I amsatisfiedwith the price of 

services provided to me by Algeria 

International Airport 

17 

     I amsatisfiedwith the level of 

cleanlinessatAlgiers International 

Airport 

18 

     I amsatisfiedwith the airport shops 19 

     I amsatisfiedwith the services 

related to the pilots atAlgiers 

International Airport 

20 

     I amsatisfiedwith the 

accompanying services 

(hotelreservation, car rental) 

21 

     I amsatisfiedwith the lights of 

Algiers International Airport 

22 

 
 
 
 
 



 

 

ملحق اسئلة المقابلة 
 

 ما ىي الدؤسسات الخدمية الدتعاقدة مع الدطار؛ 
 ىل ىناؾ شكاكم مقدمة من طرؼ العملاء كما ىو لزتواىا ىل يتم تدكينها في السجلات؛ 
 كيف تقوموف بدعالجة الشكاكم شركات الطتَاف ؛ 
 ىل لديكم نظاـ لتقييم جودة الخدمة؛ 
 ما ىي الخدمات الدقدمة لشركات الطتَاف من طرؼ الدطار ىوارم بومدين؛ 
 ما ىي الفنادؽ الدتعاقد معها؛ 
  ؛(تاجتَ سيارات، خدمات صحية، مصلى، مقهى )ىل لديكم خدمات مرافقة 
 ىل تتوفر لديكم انظمة معلوماتية كقاعدة بيانات للشركات الدتعاملة معكم؛ 
  ىل تقوموف بدكرات تكوينية للموظفتُ؛

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 قائمة الفهرس

 Iالإىداء 
 IIالشكر 
 III الدلخص

 IVقائمة المحتويات 
 VI قائمة الجداكؿ 
 VIII قائمة الأشكاؿ
 IX قائمة الدلاحق
 ج-أالدقدمة العامة 

 والتطبيقية لجودة خدمات المطارات ورضا الزبون الصناعيالأدبيات النظرية : الفصل الأول
 02بسهيد 

 03  لجودة خدمات الدطارات كرضا الزبوف الصناعيالإطار النظرم : الدبحث الأكؿ
 03 ماىية جودة خدمات الدطارات :الدطلب الأكؿ

 03 تعريف جودة الخدمة كالعيتها: الفرع الأكؿ
 06 ابعاد جودة الخدمة: الفرع الثالش

 07 لظاذج جودة الخدمة:الفرع الثالث
 11 العية جودة الخدمة: الفرع الرابع

 11مفهوـ جودة خدمات الدطارات : الفرع الخامس
 12طرؽ قياس رضا شركات الطتَاف : الفرع السادس
 13 اساسيات حوؿ رضا الزبوف الصناعي: الدطلب الثالش
 13 مفهوـ رضا الزبوف الصناعي: الفرع الأكؿ
 14 مراحل بناء رضا الزبوف الصناعي: الفرع الثالش

 15 لزددات رضا الزبوف الصناعي: الفرع الثالث
 16 ادكات متابعة رضا الزبوف الصناعي: الفرع الرابع



 

 

 17 العلاقة التفاعلية لجودة خدمة الدطارات كرضا الزبوف الصناعي: الدطلب الثالث
 18الدراسات السابقة : الدبحث الثالش
 18 الدراسات العربية: الدطلب الأكؿ
 21 الدراسات الأجنبية: الدطلب الثالش

 24التعقيب على الدراسات السابقة : الدطلب الثالث
 27خلاصة الفصل  

 الدراسة الميدانية على شركات الطيران مطار ىواري بومدين: الفصل الثاني
 29: دبسهي

 30 تقدلص عاـ لدطار الدكلر ىورام بومدين : الدبحث الاكؿ
 30 عموميات حوؿ خدمات الدطارات: الدطلب الأكؿ

 30 الاقساـ الرئيسية للمطارات: الفرع الأكؿ
 32 أنواع الدطارات : الفرع الثالش

 32 الوظائف الأساسية للمطارات: الفرع الثالث
 32 خدمات الدطارات: الفرع الرابع

 33 الجوانب النظرية لدطار ىوارم بومدين: الدطلب الثالش
 33 نشأة مطار ىوارم بومدين: الفرع الأكؿ
 34 خدمات مطار ىوارم بومدين: الفرع الثالش

 36 نظاـ تقييم جودة خدمات الدطار : الفرع الثالث
 38 منهجية الدراسة كادكاتها: الدبحث الثالش
 38 الطريقة الدستخدمة للدراسة:الدطلب الاكؿ

 38 منهجية الدراسة:الفرع الاكؿ
 39 لرتمع الدراسة:الفرع الثالش

 39 ادكات الدراسة:الدطلب الثالش
 39 لدقابلة الشخصية كالاستبياف: الفرع الاكؿ



 

 

 42 متغتَات الدراسة: الفرع الثالش
 42 الاساليب الاحصائية: الفرع الثالث

 43 عرض كمناقشة النتائج: الدبحث الثالث
 43 صدؽ كثبات الاستبياف: الدطلب الاكؿ

 43 ثباة اداة الدراسة: الفرع الاكؿ
 45 عرض كبرليل نتائج عينة الدراسة: الدطلب الثالش
 45النتائج الدتعلقة بخصائص افراد عينة الدراسة : الفرع الاكؿ
 49نتائج برليل الدراسة حوؿ جودة خدمات الدطار على رضا شركات الطتَاف : الفرع الثالش

 56نتائج برليل الدراسة حوؿ رضا شركات الطتَاف : الفرع الثالث
 58توزيع البيانات : الفرع الرابع

 39نتائج اختبار الفرضيات مناقشتها : الدطلب الثالث
 59نتائج التحليل الدتلعقة بددل كجود العلاقة الارتباطية بتُ جودة خدمة الدطار كرضا شركات الطتَاف : الفرع الاكؿ
نتائج التحليل الدتعلقة بوجود علاقة تاثتَ لجودة خدمات مطار ىوارم بومدين الدكلر على رضا : الفرع الثالش

شركات الطتَاف 
60 

 63نتائج التحليل الدتعلقة بالتباين الاحادم : الفرع الثالث
 67الخابسة 

 71الدصادر ك الدراجع 
 74الدلاحق 
 77الفهرس 

 

 

 


