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المنــــتج جــــودة تقــــديم ــــ ــــ سا العنصــــر لأنــــھ كفاءتــــھ، ومــــدى شــــري ال المــــورد بــــأداء ــــون مر مؤسســــة أي نجــــاح وأإن

ــــائن الز وتطلعــــات رغبــــات مــــع تتوافــــق خــــدمات بتقــــديم مطالبــــة اصــــبحت خاصــــة دميــــة ا فالمؤسســــات دمــــة تضــــمنا ــــ ح

للمؤسســـة ـــم وولا م ال،رضـــا ســـليط ب قمنـــا الدراســـة ـــذه ــــــ ع ـــائن الز رضـــا تحقيـــق ـــ دمـــة ا جـــودة ميـــة أ ـــ ع ضـــوء

ـ ال دمـة ا جــودة عـاد ا ـ ع بالاعتمـاد ــذا و تنـدوف الـة و طاســي ان ـ الط شـركة ـمسـتوى عتماديــة: تتمثــل الملموسـية،

ز  مـــن عينـــة ـــ ع عـــھ وتوز يان ســـت ـــ ع عتمـــاد تـــم بحيـــث خـــرى عـــاد ـــا و التعـــاطف والـــذينســـتجابة، الشـــركة ـــائن

ن بــ احصـائية دلالــة ذات علاقـة وجــود ـ ع ــا ال المتوصـل النتـائج وتأكــد تنـدوف، ولايــة باتجـاه الداخليــة طـوط ا سـتخدمون

ائن الز رضا و ان للط الطاسي شركة ا تقدم ال دمة ا   .   جودة

المفتاحية لمات دمة: ال ا جودة دمة، ،ا شري ال ون المورد الز رضا ، طاسي ان الط شركة ،.  

يف   .JEL: M31 ،M30 ،M10تص

Abstract: 

The success of any enterprise depends on the performance of the Human Resource and its efficiency, and 

it is the main element in providing the quality of the product or service. The service companies have become 

required to provide services that satisfy the desires and aspirations of customers in order to ensure their 

satisfaction and loyalty to the institution.In this study, we shed light on the importance of service quality in 

achieving customer satisfaction at the level of Tassili Airlines Tindouf Agency, depending on the dimensions of 

service quality, which are: tangibility, reliability, response, sympathy and the rest of the other dimensions. We 

relied on the questionnaire and distributed it to a sample of customers of Company who use domestic airlines to 

wards the Wilaya of Tindouf, and the results obtained confirm the existence of a statistically significant 

relationship between the quality of service provided by Tassili Airlines and customer satisfaction. 

Keywords: Human Resource, Service, Service Quality, Tassili Airlines, Customer Satisfaction.    

JEL classification codes: M31، M30، M10. 
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  : مقدمة. 1

ـداف أ تحقيـق يمكـن ولا ا، ـداف أ تحقيـق أجـل مـن ـا عمال أداء ن لتحسـ ـدة جا ـدمات ا ات وشـر المؤسسـات س

أجـــلالمؤسســات  مـــن ــة ومدر كفـــؤة أفـــراد ــ ع التـــوفر شـــك ــى أد دون يتطلـــب ـــذا و جــودة ذات خـــدمات ضـــمان خــلال مـــن

ورغباتـھ ـون الز احتياجات م ف الغوص دون جودة ذات خدمة تقديم عن ديث ا يمكن لا لأنھ ذلك ة، مم جودة تحقيق

ا تقديم التم ا بالإضافة ا بتحقيق تمام   .و

ا ت ــ أ لنجــاحلقــد ــ سا المعيــار ــا لأ ذلــك ــا م دميــة ا خاصــة قتصــادية للمؤسســات الشــاغل الشــغل ــودة

والـزوال للفشـل أو والتطور للنجاح إما المؤسسة تدفع ال ف ا، واستمرار اـ. المؤسسة وإدرا وعيـا ـ أك ـون الز أصـبح واليـوم

والمنتج ات الشر عدد ظل خاصة وتطلعاتھ ـدماتلرغباتھ ا ن بـ مـن ختـار و تقـي ي ـون الز وأصـبح ـادة، ا والمنافسة ات

ــا م ا لعــل معــاي عــدة ــ ع اعتمــاده خــلال مــن طلباتــھ ــ تل ــ ال ات الشــر عــن بحــث و ســعرا ــا وأقل ــا وأجود ا مــدى: اســرع

ـــ  ل و ام ـــ ح تمـــام، الرغبـــات، تلبيـــة ـــ الســـرعة ســـتقبال، حســـن لرغباتـــھ، مـــنســـتجابة ـــا وغ نـــة الم بأخلاقيـــات ام

  .المعاي

ي السؤال البحث الية إش بلورة يمكن سبق   :مما

تندوف؟ ان للط طاسي شركة ائن ز راضا تحقيق دمة ا جودة م سا مدى أي   .ا

ون  .2 الز ورضا دمة ا   :جودة

لــــذلك ن، متلازمــــ مــــا لا ما عضــــ عــــن ما فصــــل يصــــعب حيــــث ــــون الز لــــدى والرضــــا ــــودة ا ن بــــ وطيــــدة علاقــــة توجــــد

ن المصط اذين المتعلقة والعناصر يم المفا م أ ا المحور ذا تطرق   .س

دمة. 1. 2 ا وجودة دمة ا ف ي :عر ما ا م نذكر دمة ل ف عار عدة   :ناك

 منـــتجعـــرف مـــن ري جـــو كعنصـــر أو ـــا ذا حـــد ـــ غمـــا ساســـية بالدرجـــة ملموســـة ـــ غ منفعـــة تقـــديم ـــا أ ـــ ع دمـــة ا

صفحة2020ايوب،. (ملموس ،76(  

  وتلر ـتجعرف ي ولا ملمـوس ـ غ أساسـا ون و أخر لطرف يقدمھ أن لطرف يمكن إجراء أو شاط ل ا أ ع دمة ا

عادي بمنتج تقديمھ يرتبط وقد ء لأي تملك حمودي،. (عنھ و صفحة2013حواس ،146(  

 المنـــافع أو شـــاط ال ـــا ا ـــ ع ـــدمات ا ق ســـو ل كيـــة مر معيـــة ا ـــا فتعرف دمـــة ا جـــودة ـــأمـــا ال أو للبيـــع عـــرض ـــ ال

ء ــ أي ملكيــة ــا ع ــتج ي ولا بالضــرورة، ملموســة ســلعة ــا لارتباط صــفحة(عــرض ي، الطــا و ي ــ كــذلك). 16الع عــرف و

معينــة حاجــات تلبيـة ــ ع المؤسســة ا تقـدم ــ ال دمـة ا قــدرة ــ تـؤثر ــ ال والمزايـا والســمات صــائص ا مجمـوع ــا أ ـ ع

)، صفحة2019ق ،55.(  

دمة.  2.2 ا جودة عاد ي :أ فيما ا ص ن ائن للز المقدمة دمة ا بجودة خاصة عاد من مجموعة   :ناك

 نجاز: عتمادية و الوقت حيث من دقيق ل ش الموعودة دمة ا أداء ع دمة ا مقدم قدرة ا   ش

 سـن: المجاملـة ا والتعامـل ام ـ ح مثــل ـون الز معاملـة حسـن ـ تحقيــقو تطلـب و خلاقيـة، سـس ـ ع ند ســ الـذي

بالمؤسسة ن العامل جميع لدى الولاء عنصر توفر المبدأ   .ذا

 ون : ستجابة الز لاحتياجات دمة ا مقدمي استجابة سرعة   .و

 المؤ : المصـداقية تحقيـق مـدى أي ـون، للز ا ـدا ع و ـا اما بال الوفـاء ـ ع المؤسسـة قـدرة مـدى ـا قصـد ــاو لوعود سسـة

تصال وسائل ا إعلانا بوسطة،. (مختلف و صفحة2014سال ،146(  
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 م: الملموســــية وأنــــاق فــــراد ــــر ومظ ورات والــــدي ي والمبــــا ــــزة ج وحداثــــة المســــتلزمات مــــثلا مــــادي ــــو مــــا ــــل ــــ وتتمثــــل

ا   وغ

 ا: مان مان و طمئنان و بالثقة ون الز إحساس مدى و سدديةو وا النفسية الناحية من المؤسسة مع   .لتعامل

 مطالبــھ: العاطفــة واســتجابة رغباتــھ تحقيــق ــ المؤسســة تمــام با ــون الز شــعور أي ون، بــالز المؤسســة تمــام ا مــدى ــو و

ي،( صفحة2020ميمو ،235.(  

ون  .3.2 الز رضا وم   :مف

بــھ شــعر الــذي بالمتعــة حســاس ذلــك عــن ــون الز رضــا ــ داءع مــع الســابقة التوقعــات بمقارنــة قيامــھ عنــد ــون الز

للمنتجـــات ـــ ـــ) singh, 2006, p. 01(الفع تل ـــ ال المنتجـــات تقـــديم ـــ المؤسســـة فعاليـــة لمـــدى ـــون الز إدراك درجـــة ـــو أو

ورغباتـھ ــن،. (احتياجاتـھ صـفحة2009زو دا)04، مقارنـة عــن عبـارة أنـھ ــ ع كـذلك ـون الز رضــا عـرف و دمــة، ل المـدرك ء

المنتج ذا أداء عن المسبقة بتوقعاتھ ستخدام ان،(عد بر و صفحة2019بوزار ،107(  

ون  .4.2 الز رضا عاد و  :أ سية رئ عاد أ بثلاث ون الز رضا صفحة2011خدير،: (يتحدد ،98(  

 لمنــتج: التوقعــات اقتنائــھ عنــد عليــھ صــول ل ــون الز يتطلــع الــذي داء ــ للتوقــعو ساســية وانــب ا وتتحــدد ن معــ

ي فيما المنتج عن ون الز ونھ ي   :الذي

 المقدمة؛ السلعة أو دمة ا مستوى عن   التوقع

 دمة؛ ا أو للسلعة الفعلية صائص   ا

 دمة؛ ا أو للسلعة والمتوقع الفع داء ن ب المقارنة   نتائج

 قبل ممن ون الز ا عل يتحصل ال   المؤسسة؛المعلومة

 المؤسسة؛ مع ون للز السابقة   التعاملات

 لمنتج؛ ذا ل اقتنائھ يجة ن ون الز اتجاه الغ فعل ردة أي جتماعية، اليف الت أو المنافع عن   التوقعات

حول المنتجالتوقعات ع صول ا يل س ون الز ا يتحمل ال اليف   .الت

 المدرك يد: داء الذي داء مستوى و أوركھو للمنـتج اسـتعمالھ عنـد ـون الفعليـة الز صـائص ا ـ ا بالإضـافة دمـة ا

الر  ن ــ للتعب المــدرك داء ـــ ع عتمــد و مــا، ل خــلالل مــن ـــذا و الرضــا عــدم أو وانـــبضـــا ــ رأيـــھ عــن ــون الز ســـؤال

دمة ا او السلعة بأداء المتعلقة داءالمختلفة مع التوقعات مقارنة أي التطابقالفع، عدم درجة تاج واست  . للمنتج

 وجـدد :المطابقة و الشـراء عمليـة قبـل ـر يظ الـذي التوقـع ومسـتوى المنـتج أداء ـ نحـراف درجـة ـا أ ـ ع المطابقة عرف

نحــــراف مـــن ن حالــــة: نـــوع ـــ و ــــون الز توقعـــات مــــن ـــ أك للمؤسســــة ـــ الفع داء ـــون ي عنــــدما ــوـ الموجــــب نحـــراف

حالـــة تـــون نـــا و لديـــھ التوقعـــات مـــن اقـــل ـــون ي ـــون الز يدركـــھ الـــذي داء مســتـوى أن ـــ ع و الســـل نحـــراف ـــة، مرغو

حباط و الرضا  .عدم

 الرضــا عــدم فجــوات :فجــوات تيــةتوجــد النقــاط ــ ا صــ ن ــون الز لــدى الرضـــا عــدم ب صـــفحة2021عمــري،: (ســ ،

247(  

 المؤسســـة وادراك ـــون الز توقعــــات ن بـــ الفجــــ: الفجـــوة ـــذه بصـــورةتتحــــدث المؤسســــة تـــدرك لا عنـــدما يحةوة ــــ

الشراء عملية ائن الز رغبات عن بدقة التحري المؤسسة ع يجب لذلك ون، الز   .رغبات
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 ب ـةالفجوة المعيار دمـة ا ونوعييـھ ـون الز لتوقعـات المؤسسـة إدراك ترجمـة:  ن ـ المؤسسـة تخطـأ عنـدما شـا وت

المقدمة دمة ا عن ون الز   .توقعات

 دمـــة ا وتقــــديم ــــة المعيار دمـــة ا نوعيــــة ن بــــ ــــ: الفجـــوة ع ن القــــائم فـــراد ب وتــــدر يــــل تأ عـــدم ب ســــ شــــأ وت

م رغب عدم أو دمة ا ةتقديم المعيار س المقاي يوازي بما   .داء

  ون الز وتوقعات الفعلية دمة ا ن ب توقعـات: الفجوة مـع ـ الفع داء تطـابق عـدم عن الناجمة الفجوة تلك و

ون    .الز

للدراسة .3 ي الميدا انب   : ا

الدراسة 1.3 ل :مجتمع من الدراسة مجتمع ون ائن يت انؤسسةم ز للط تندوفطاسي  . فرع

الدراسة 2.3 ا :عينة عدد عينة ع الدراسة ذه ت   .مسافر 220أجر

الدراسة  3.3   :أداة

ولتحقيـــق بالدراســـة، المتعلقـــة المعلومـــات و البيانـــات مـــع كـــأداة ـــ عت ـــ ال يان اســـت اســـتمارة ـــ الدراســـة أداة تمثلـــت

مة مســا مــدي لمعرفــة و الدراســة ــداف بمأ ــون الز رضــا تحقيــق ــ دمــة ا فــرعؤسســةجــودة ان ــ للط قمنــا. تنــدوفطاســي

ع تطبيقية دراسة ائنبإجراء المؤسسةز   .ذه

ي حصــــا التحليــــل برنــــامج خــــلال مـــن بانة ســــ وتحليــــل ــــغ بتفر الباحــــث ــــات ، (SPSS)قـــام المعا اســــتخدام تــــم وقــــد

التاليــــة و معامــــل: حصـــائية ـــة المئو ســــب ال ، كرونبــــاخ والمتوســــطاتألفـــا ــــة،االتكــــرارات المعيار نحرافــــات و اختبــــارســـابية

باستخدام المتوسطات ن ب  .T-Testالفروقات

ـــع توز تـــم ـــ220حيـــث ع ـــائناســـتمارة فـــرعمؤسســـة ز ان ـــ للط دادطاســـي اســـ تـــم حيـــث أي 220تنـــدوف، اســـتمارة

سبة جزأين%100ب من ونة م   :و

ول  زء س،: ا ا وتتمثل المبحوثة للفئة صية ال ات المتغ ع السفرشمل مرات عدد و السفر ب العمرس ،.  

ي الثا زء ع: ا اشتمل حيث الدراسة محاور   .عبارة35يمثل

يان سـت لعبـارات ن المبحــوث اسـتجابات لقيــاس ـارت لي مقيـاس اســتخدام تـم ــوقـد أك مـن المقيــاس ـذا ـ عت حيــث

ماالمق ا ارت لي مقياس درجات شيوعا، س شدة(اي موافـق) 1(موافق محايـد) 2(، ـ،) 3(، ـ،) 4(موافـقغ موافـقغ

ة) )  5(شدة رقممو جدول   .)1(حسب

ليكرت: "  1جدول مقياس   "درجات

شدة  ستجابة موافق  محايد  موافق  موافق شدة  غ موافق   غ

  5  4  3  2  1  الدرجة

الباحث :المصدر إعداد   .من

الدراسة4.3 إحصائيات و   :نتائج

 صية ال ات المتغ وفق الدراسة لعينة ي حصا   :الوصف

 العينة أفراد ع ستوز ا ـو :حسب تنـدوف فرع ان للط طاسي مؤسسة من ن المستجو ور الذ و%  60سبة

ناث ور% 40سبھ ذ م الطاسيل ان الط شركة مستوي فع ن المسافر غالبية أن ع يدل ما ذا  .و



محمد   حيمد
 

قتصاديمجلة«  ل المجلدالم ر،02العدد،05، جامعة»128 -119 ص،2022أكتو ب، ضر حمھ يد زائرالش ا   123 .الوادي،
 

 السـفر ب سـ حسب العينة أفراد ع بلغـت : توز قـد للسـياحة الطاسـي خطـوط ن مـ ـ ع ن المسـافر %45.5سـبة

ســـبة ـــا الدراســـة%27.3تل اجـــل مـــن الســـفر ـــل ســـبة بلغـــت نمـــا ب العـــلاج أجـــل مـــن ن العمـــلللمســـافر  % 20.9و

التوا% 05.4 سبةع أخر انت نما اخرى % 0.9ب لأسباب سافرون  .للذين

 الســـفر مــرات عــدد حســـب العينــة أفــراد ــع واحـــدة :توز مــرة ســافرو الـــذين ن المســافر مــن ن المســـتجو معظــم ســبة

ســــبة ســــب% 73.6ب ــــ%   15.9ةو ع ن مــــرت ســــافرو خطــــوط للــــذين ومســــتوي ان ــــ للط ســــافرو10.5الطاســــي لمــــن

اك أو مرات  .ثلاث

 العمــر حســب العينـة أفــراد ـع ن: توز بــ مــا عمـر ــم ل ن المســافر مـن ن المســتجو معظــم ـ31سـبة ســبة50إ ب ســنة

او 68.2% قـدر ســبة ـا ســبة%18.6تل ــ مـنو ــ أك عمـر ــم ل مــن مــن 21ـل اقـل و ســبة30ســنة   % 13.2و

منتمثل أك م من   .سنة50سبة

 يان ست وتحليل   :وصف

 يان سـت وثبـات صـدق ــا :قيـاس ع توز إعـادة تـم لـو يجـة الن نفـس بانة سـ ـذه عطــي أن بانة سـ بـات ب يقصـد

بانة ســ نتــائج ــ ســتقرار ــ ع بانة ســ ثبــات أن أخــرى عبــارة أو والشــروط، الظــروف نفــس تحــت مــرة مــن ــ أك

معينـــة زمنيـــة ات ـــ ف خـــلال مـــرات عـــدة العينـــة أفـــراد ـــ ع ـــا ع توز إعـــادة تـــم لـــو فيمـــا ـــ كب ل شـــ ـــا غي وقـــد.وعـــدم

خـلال مــن الدراسـة بانة إســ ثبـات مــن الباحـث كرونبـاخ:  تحقـق ألفــا كرونبــاخ: معامـل ألفـا قــة طر الباحـث اســتخدم

ج نة مب كما النتائج انت و بانة، س ثبات رقملقياس  ).2(دول

يان: "   2جدول ست ثبات و صدق لقياس كرونباخ ألفا اختبار   "نتائج

كرونباخ ألفا   المحور  معامل

دمة 0.901 ا  1 )عبارات25(جودة

ون  0.840 الز  2 )عبارات10. (رضا

يان 0.922 ست عبارات   )عبارة35( جميع

مخرجات:المصدر ع بالاعتماد الباحث إعداد  .SPSSمن

جــــدول ـــ ة ـــ المو النتــــائج مـــن ـــ عبــــارات) 2(وا ميـــع و مجــــال ـــل ل مرتفعـــة انــــت كرونبـــاخ ألفـــا معامــــل قيمـــة أن

يان و مســـت المحـــاور عبـــارات أن ـــ ع يـــدل مـــامـــا ـــذا و الـــداخ التناســـق و والثبـــات بالصـــدق ســـم ت ـــل ك يان ســـت عبـــارات

قاب ا و يجعل تاج واست والدراسة للتحليل النتائجلة   .استخلاص

 الدراسة فرضيات ع جابة و ي حصا شـارة :التحليل اختبـار استخدام درجـةتم متوسـط انـت إذا مـا لمعرفـة

الموافقة درجة إ وصلت قد جدول.ستجابة ة مو ول بالمحور اصة ا   ).3(رقمالنتائج
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حتمال: "3جدول وقيمة ي سا ا ول(.Sig)المتوسط المجال عبارات من عبارة ل دمة" ل ا   "جودة

  الفقرة  
المتوسط

ي سا  ا

قيمة

  نحدار

القيمة

  حتمالية

sig 

المحددة .1 المواعيد دمات ا بتقديم الة الو م  0.000* 35.87 2,02  .تل

الة .2 الو عمال دمةتواجد ا تطلب عندما م  0.000* 31.01 2,03  .أماك

ائن .3 الز ورغبات باحتياجات الة الو  0.000* 27.97 2,16  .تم

إليھ .4 الوصول ل س و ملائم بموقع الة الو  0.000* 33.33 2,14  .تتمتع

عة .5 وسر لة س ز وا يل ال  0.000* 36.18 2,05  .اجراءات

مناسبة .6 الرحلات  0.000* 40.23 1,79  مواقيت

جيدة .7 سمعة الشركة  0.000* 73.95 2,24  .تمتلك

ن .8 المسافر وامن سلامة الشركة  0.000* 41.95 2,00  تم

9. 
الصعود قبل ا تودع ال وأغراضك حقائبك ع نة وطمأن بالأمان شعر

  .لطائرة
1,91 48.38 *0.000 

10. 
للوصولتحس القيادة طاقم ثقة ولديك السفر ة ف طول نة بطمأن

  .سلام
1,75 57.10 *0.000 

الطائرة .11 مضيفات طرف من جيد باستقبال  0.000* 61.43 1,76  .تحظى

الطائرة .12 من نزولك وعند الصعود عند المضيفة عليك  0.000* 42.73 1,96  سلم

المر .13 مع خاص ل ش الضيافة طاقم اصةيتعامل ا حتياجات  0.000* 50.11 2.25  وذوي

ن .14 والمسن طفال مع عطف و بلطف الطائرة ومضيفات مضيفي  0.000* 42.92 2.45  .يتعامل

15. 
المتعلقة التعليمات تخالف عندما ولطف بلباقة ات تفس ع تتحصل

الطائرة ع   .بالسفر
2.76 43.52 *0.000 

ا .16 مقر بنظافة الة الو اتم  0.000* 40,247 2.27  .وطائرا

للسفر .17 عند حة ومر ة كب طائرات الة الو  0.000* 32,220 2.40  .توفر

رأنيق .18 بمظ الطائرة ومضيفات موظفي  0.000* 37,661 2.93  .يبدوا

الرحلة .19 أثناء ومتنوعة جيدة وجبات الة الو  0.000* 32,253 1.87  .تقدم

الرحلة .20 أثناء ف ال ووسائل والكتب المجلات الة الو  0.000* 41,423 3.59  .توفر

إستفسارات .21 ل عن الطائرة مضيفة  0.000* 50,009 3.72  .تجيبك

ا .22 ل المحدد الوقت عن الرحلة تأخر عند ات تفس ع  0.000* 40,942 3.60  .تتحصل

لك .23 ز ت بالمطار وأنت الرحلة إلغاء فيھحال ت للمب بالفندق  0.000* 45,666 2.82  .غرفة

ا .24 ستعمل لم حالة التذكرة عن ضك عو  0.000* 33,745 3.06  .يتم

25. 
أعوان طرف من سرعة التدخل يتم ن المسافر أغراض ضياع حالة

الة   .الو
2.84 45,307 *0.000 

مخرجات:المصدر ع بالاعتماد الباحث إعداد   .SPSSمن

دلالة*  مستوى عند إحصائياً دال ي سا ا 0.05المتوسط .  

أ دول ا خلال أنعلا من نلاحظ   :ه

 ي ســا ا ــللفقــرة المتوســط المحــددة" و المواعيــد ــ ــدمات ا بتقــديم الــة الو م ــ مــن(2.02ســاوي." .تل ليــة ال الدرجــة

شارة) 5 اختبار قيمة حتماليةوأن87،35، عنـد0.000سـاوي)Sig(.القيمة إحصـائياً دالـة الفقـرة ـذه ـ عت لـذلك

دلالة 0.05مستوى ،الفقـرة ـذه ل ستجابة درجة متوسط أن ع يدل المتوسـطةيختلـفمما الموافقـة درجـة عـن

الفقرة3و ذه ع العينة أفراد قبل من موافقة ناك أن ع ذا  .و
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 ي سـا ا الثانيـةالمتوسـط دمـة"للفقـرة ا تطلـب عنـدما م أمـاك ـ الـة الو عمـال ليــة( 2.03سـاوي." .تواجـد ال الدرجـة

شــارة) 5مــن اختبــار قيمــة حتماليــةوأن31.01، إحصــائيا0.000ًســاوي )Sig(.القيمــة دالــة الفقــرة ــذه ــ عت لــذلك

دلالــــة مســــتوى 0.05عنـــد ،الفقــــرة ــــذه ل ســــتجابة درجـــة متوســــط أن ــــ ع يــــدل الموافقــــةيختلـــفممـــا درجــــة عــــن

و الفقرة3المتوسطة ذه ع العينة أفراد قبل من موافقة ناك أن ع ذا  .و

 ي ســـا ا االمتوســـط عة " امســـةللفقـــرة وســـر لة ســـ ـــز وا يل ـــ ال مـــن(2.05ســـاوي." اجـــراءات ليـــة ال ،) 5الدرجـــة

شــــارة اختبــــار حتماليــــةوأن36.18قيمــــة عنــــد0.000ســــاوي )Sig(.القيمــــة إحصــــائياً دالــــة الفقــــرة ــــذه ــــ عت لــــذلك

دلالة 0.05مستوى ،أن ع يدل الفقـرةمما ـذه ل سـتجابة درجـة المتوسـطةيختلـف متوسط الموافقـة درجـة عـن

الفقرة3و ذه ع العينة أفراد قبل من موافقة ناك أن ع ذا  .و

 ي ســـا ا الالمتوســـط ن " ثامنـــةللفقـــرة المســـافر وامـــن ســـلامة الشـــركة مـــن( 2.00ســـاوي" .ـــتم ليـــة ال قيمـــة)5الدرجـــة ،

شــارة حتماليــةوأن41.95اختبــار مســـتوى0.000ســـاوي )Sig(.القيمـــة عنــد إحصـــائياً دالــة الفقـــرة ــذه ـــ عت لــذلك

0.05دلالـة ،الفقــرة ـذه ل ســتجابة درجـة متوســط أن ــ ع يـدل ــيختلــفممــا و المتوســطة الموافقـة درجــة 3عـن

الفقرة ذه ع العينة أفراد قبل من موافقة ناك أن ع ذا  .و

 ســــاوي المجــــال فقــــرات ميــــع ي ســــا ا المتوســــط بــــأن القــــول يمكــــن عــــام ل شـــ وأن2.41و حتماليــــة،  )Sig(.القيمــــة

مجــــال0.000ســــاوي ــــ عت دمــــة" لــــذلك ا دلالــــة" جـــــودة مســـــتوى عنــــد إحصــــائياً 0.05دالــــة ،أن ـــــ ع يــــدل ممــــا

ــ و المتوســطة الموافقـة درجــة عــن ـاً ر جو يختلــف المجــال ـذا ل ســتجابة درجــة موافقــة3متوسـط نــاك أن ــ ع ـذا و

المجال ذا فقرات ع العينة أفراد قبل   . من

النتائج ي أما الثا بالمحور اصة ة ا   ).4(رقمجدولمو

حتمال: "4جدول وقيمة ي سا ا ول(.Sig)المتوسط المجال عبارات من عبارة ل   "داء" ل
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الة .1 و ع السفر تذكرة أسعار عن را  0.000* 33,047 2,85  .الطاسيأنا

التذكرة .2 سعر ناسبمع ت الة الو ا توفر ال دمات  0.000* 49,165 1,92  .ا

ا .3 ائ ز لصا تخفيضات الة الو  0.000* 29,340 2,53  .تقدم

ال .4 تمام و اصة ا م ظروف وتقدير ائن الز معاملة حسن الة الو ات أولو من

ون    .للز
2,42  30,566 *0.000 

ا .5 غي أفكر ولا المستقبل الة الو ذه مع التعامل  0.000* 31,268 2,55  .أنوي

ان .6 للط طاسي الة و مع التعامل عند عديدة ل مشا  0.000* 38,927 2,55  أواجھ

طاسي .7 شركة وعمال موظفي مع جيدة علاقات  0.000* 31,349 2,17  .أملك

الطائرة .8 ومواعيد نتظار ة ف طول عن را  0.000* 27,048 2,71  أنا

ا .9 بوعود بالوفاء الة الو م  0.000* 31,574 2,23  .تل

ان.10 الط ة وج التذاكر أسعار الرحلات بمواعيد المتعلقة المعلومات ل ب الة الو ي  0.000* 40,441 3,14  .تزود

مخرجات :المصدر ع بالاعتماد الباحث إعداد   .SPSSمن

دلالة*  مستوى عند إحصائياً دال ي سا ا 0.05المتوسط .  



ان للط الطاسي شركة حالة دراسة وي ا النقل ات شر ون الز رضا ع ا وأثر دمة ا   جودة
 

قتصاديمجلة«   126 ل المجلدالم ر،02العدد،05، جامعة»128 -119 ص،2022أكتو ب، ضر حمھ يد زائرالش ا   .الوادي،
 

أن نلاحظ أعلاه دول ا خلال   :من

 ي ســا ا ــللفقــرة المتوســط الطاســي " و الــة و ــ ع الســفر تــذكرة أســعار عــن ــ را ل( 2.85ســاوي." .أنــا ال يــةالدرجــة

شــارة) 5مــن اختبــار قيمــة حتماليــةوأن33.04، إحصــائيا0.000ًســاوي )Sig(.القيمــة دالــة الفقــرة ــذه ــ عت لــذلك

دلالــــة مســــتوى 0.05عنـــد ،الفقــــرة ــــذه ل ســــتجابة درجـــة متوســــط أن ــــ ع يــــدل الموافقــــةيختلـــفممـــا درجــــة عــــن

و الفقرة3المتوسطة ذه ع العينة أفراد قبل من موافقة ناك أن ع ذا  .و

 ي ســــا ا الثانيــــةالمتوســــط التــــذكرة "للفقــــرة ســــعر ناســــبمع ت الــــة الو ــــ ــــا توفر ــــ ال ــــدمات الدرجــــة( 1.92ســــاوي." .ا

مــن ليــة شــارة) 5ال اختبــار قيمـــة حتماليــةوأن49.165، دالـــة0.000ســـاوي )Sig(.القيمـــة الفقــرة ـــذه ــ عت لــذلك

دلالـــة مســـتوى عنـــد 0.05إحصـــائياً ،الفقـــرة ـــذه ل ســـتجابة درجـــة متوســـط أن ـــ ع يـــدل درجـــةيختلـــفممـــا عـــن

و المتوسطة ذه3الموافقة ع العينة أفراد قبل من موافقة ناك أن ع ذا  .الفقرةو

 ي ســا ا التاســعةالمتوســط ــا " للفقــرة بوعود بالوفــاء الــة الو م ــ مــن( 2.23ســاوي" ..تل ليــة ال اختبــار) 5الدرجــة قيمــة ،

حتماليـــةوأن 31.57شـــارة دلالـــة0.000ســـاوي )Sig(.القيمـــة مســـتوى عنـــد إحصـــائياً دالـــة الفقـــرة ـــذه ـــ عت لـــذلك

0.05 ،الفقــرة ــذه ل ســتجابة درجــة متوســط أن ــ ع يــدل ــيختلــفممــا و المتوســطة الموافقــة درجــة ــذا3عــن و

الفقرة ذه ع العينة أفراد قبل من موافقة ناك أن  .ع

 ســــاوي المجــــال فقــــرات ميــــع ي ســــا ا المتوســــط بــــأن القــــول يمكــــن عــــام ل شــــ وأن2.50و حتماليــــة،  )Sig(.القيمــــة

مجال0.000ساوي عت ون " لذلك الز دلالـة" رضا مسـتوى عند إحصائياً 0.05دالة ،متوسـط أن ـ ع يـدل ممـا

ـ و المتوســطة الموافقــة درجــة عـن ــاً ر جو يختلــف المجـال ــذا ل ســتجابة قبــل3درجـة مــن موافقــة نـاك أن ــ ع ــذا و

الم ذا فقرات ع العينة  .جالأفراد

بلغـــت أمـــا فقـــد يان ســـت عبـــارات ميـــع ي ســـا ا المتوســـط أفـــراد2.43:  قيمـــة معظـــم أن ـــ ع ـــذا و موافـــق إجابـــة بدرجـــة

يان ست عبارات ع بالموافقة أجابوا قد   .العينة

الفرضيات5.3     :اختبار

و سية الرئ    :الفرضية

 H0  :تندوف فرع ان للط الطاسي شركة ب ت ةلا دار ا عمليا مختلف دمة ا جودة  .ممارسات

 H1 :ة دار ا عمليا مختلف دمة ا جودة ممارسات تندوف فرع ان للط الطاسي شركة ب  .ت

قم اختبار:  5جدول نتائج ول T-Testيو  .للمحور

ي سا ا المعياري   المتوسط   نحراف
حتمالية   القيمة

Sig 

2.41  0.805 0.00  

مخرجات:المصدر ع بالاعتماد الباحث إعداد  SPSSمن

ة المعنو الدلالة مستوى منو Sig= 0.00قيمة أقل و مس0.05و المعتمدة ة المعنو الدلالة نرفضتوى   .H1نقبلو H0التا

  تندوفو فرع ان للط الطاسي شركة ب ت ةعليھ دار ا عمليا مختلف دمة ا جودة  .ممارسات

الثانية سية الرئ   :الفرضية

 H0  :تندوف فرع ان للط الطاسي بمؤسسة ون الز رضا تحقيق دمات ا جودة م سا  .لا

 H1 :تندوف فرع ان للط الطاسي بمؤسسة ون الز رضا تحقيق دمات ا جودة م  .سا
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رقم اختبار)  6(جدول نتائج يT-Testيو الثا  .للمحور

ي سا ا المعياري   المتوسط حتمالية  نحراف  Sig القيمة

2.5  1.005 0.00  

مخرجات:المصدر ع بالاعتماد الباحث إعداد   .SPSSمن

ة المعنو الدلالة مستوى منو Sig= 0.00قيمة أقل و مس0.05و المعتمدة ة المعنو الدلالة نرفضتوى   .H1ونقبلH0التا

تندوف فرع ان للط الطاسي بمؤسسة ون الز رضا تحقيق دمات ا جودة م   .سا

النتائج .4   :تحليل

فيما ا م أ أبراز يمكن النتائج من مجموعة إ الدراسة ذه   :ي توصلت

 تنـدوف فـرع ان ــ للط الطاسـي بمؤسسـة ــون الز رضـا تحقيـق ــ ـدمات ا جـودة م المقدمــةسـا ـدمات ا لطبيعـة نظــرا

ي سا و ي جرا ا   .عد

 ا جـــــودة ممارســـــات تنـــــدوف فـــــرع ان ـــــ للط الطاســـــي شـــــركة ـــــ ب ـــــةت دار ـــــا عمليا مختلـــــف ـــــ مختلـــــفو ، دمـــــة ـــــ ب ت

دمة ا بجودة الصلة ذات ع( العناصر ستجابةمان، الملموسيةتمادية، الموثقية، ،.( 

 رضــا ــ الطاســيعت شــركة ســ ــ أسا ــدف ــون و الز ــون الز رضــا تحقيــق ــ إ ان ــ العامــةللط ا اتيجي اســ ــ نــاه تت

  .للمؤسسة

  :خاتمة .5

الظ ظـــــل ـــــ ـــــة زائر ا قتصـــــادية المؤسســـــات أصـــــبحت زائـــــري لقـــــد ا للاقتصـــــاد نـــــة الرا ـــــ رفيـــــة ن بالتحســـــ ملزمـــــة

ا خـدما و ـا منتجا ـ ر والتطـو ـا أداء ات و الممسـتو ا واسـتمرار ـا لبقا ضـماننا ـا ائ لز رضـاقدمـة مـن عاليـة لدرجـة تحقيقـا

ـــــائن، الز و ــــؤلاء مســـــتوى ـــــ ع ـــــا قمنـــــا ـــــ ال الميدانيــــة الدراســـــة جـــــاءت لقـــــد تنـــــدوفو فـــــرع ان ـــــ للط الطاســـــي لمعرفـــــةالــــة ،

دمـــةوتحديـــ ا جـــودة يلعبــــھ الـــذي الـــدور الدر  د محـــل بالمؤسسســــة ـــون الز رضـــا تحقيـــق الدراســــةــــ ـــذه ـــت أجر حيــــث اســـة،

إ ت وج يان است استمارة ع بالاعتماد   .مسافر220الميدانية

الفرضيا اختبار ا:تنتائج اختبار التاليةعد للنتائج توصل تم   :لفرضيات

 تنـدوف فـرع ان ــ للط الطاسـي بمؤسسـة ــون الز رضـا تحقيـق ــ ـدمات ا جـودة م المقدمــةسـا ـدمات ا لطبيعـة نظــرا

ي سا و ي جرا ا   .عد

 ـة دار ـا عمليا مختلف دمة ا جودة ممارسات تندوف فرع ان للط الطاسي شركة ب العناصـر. ت مختلـف ـ ب وت

دمة ا بجودة الصلة الملموسية( ذات الموثقية، ستجابة، عتمادية،  ).مان،

الد  :راسةتوصيات

 ن لتحس الة الو داخل القائمة العمليات عض ع ة جذر عديلات بإجراء تندوف فرع الطاسي وحدة قيام ضرورة

المحققة الرضا ات  .مستو

  ون الز رضا لتحقيق الة الو داخل القائم سي ال لنظام ندسة إعادة عملية تندوف فرع الطاسي الة و ع  .يجب
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