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  : مݏݵص

وࢫأإنࢫنجــــاحࢫأيࢫمؤسســــةࢫمرɸــــونࢫبــــأداءࢫالمــــوردࢫالȎشــــريࢫومــــدىࢫكفاءتــــھ،ࢫلأنــــھࢫالعنصــــرࢫטسا؟ــــۜܣࢫࢭــــʏࢫتقــــديمࢫجــــودةࢫالمنــــتجࢫ

حۘــــܢࢫتضــــمنࢫࢫاݍݵدمــــةࢫفالمؤسســــاتࢫاݍݵدميــــةࢫخاصــــةࢫاصــــبحتࢫمطالبــــةࢫبتقــــديمࢫخــــدماتࢫتتوافــــقࢫمــــعࢫرغبــــاتࢫوتطلعــــاتࢫالزȋــــائن

ضـــوءࢫعڴـــʄࢫأɸميـــةࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫࢭـــʏࢫتحقيـــقࢫرضـــاࢫالزȋـــائنࢫعڴـــʄࢫࢭـــʏࢫɸـــذهࢫالدراســـةࢫقمنـــاࢫبȘســـليطࢫالࢫ،رضـــاɸمࢫوولا٬ڈـــمࢫللمؤسســـة

ࢫالملموسـية،ࢫטعتماديــة: تتمثــلࢫࢭـʏمسـتوىࢫشـركةࢫالط؈ـفانࢫطاســيڴʏࢫوɠالـةࢫتنـدوفࢫوɸــذاࢫࢫبالاعتمـادࢫعڴـʄࢫاȊعـادࢫجــودةࢫاݍݵدمـةࢫالۘـܣࢫ

ȋـــائنࢫالشـــركةࢫوالـــذينࢫטســـتجابة،ࢫالتعـــاطفࢫوȋـــاࢮʏࢫכȊعـــادࢫכخـــرىࢫبحيـــثࢫتـــمࢫטعتمـــادࢫعڴـــʄࢫטســـتȎيانࢫوتوزʉعـــھࢫعڴـــʄࢫعينـــةࢫمـــنࢫز 

ʇسـتخدمونࢫاݍݰطـوطࢫالداخليــةࢫباتجـاهࢫولايــةࢫتنـدوف،ࢫوتأكــدࢫالنتـائجࢫالمتوصـلࢫالٕڈــاࢫعڴـʄࢫوجــودࢫعلاقـةࢫذاتࢫدلالــةࢫاحصـائيةࢫبــ؈نࢫ

  .   جودةࢫاݍݵدمةࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫشركةࢫالطاسيڴʏࢫللط؈فانࢫوࢫرضاࢫالزȋائن

  .،ࢫشركةࢫالط؈فانࢫطاسيڴʏ،ࢫرضاࢫالزȋون الموردࢫالȎشريࢫ،اݍݵدمة،ࢫجودةࢫاݍݰدمة: الɢلماتࡧالمفتاحية

  .JEL: M31 ،M30 ،M10تصɴيفࡧ

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 ،ࢫ M30 ،ࢫ M10. 
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  : مقدمة. 1

Ȗسڥʄࢫالمؤسسـاتࢫوشـرɠاتࢫاݍݵـدماتࢫجاɸـدةࢫلتحسـ؈نࢫأداءࢫعمالɺـاࢫمـنࢫأجـلࢫتحقيـقࢫأɸـدافɺا،ࢫولاࢫيمكـنࢫتحقيـقࢫأɸـدافࢫ

مـــنࢫخــلالࢫضـــمانࢫخـــدماتࢫذاتࢫجــودةࢫࢫوɸـــذاࢫيتطلـــبࢫدونࢫأدɲــىࢫشـــكࢫالتـــوفرࢫعڴــʄࢫأفـــرادࢫكفـــؤةࢫومدرȋــةࢫمـــنࢫأجـــلࢫࢫالمؤسســاتࢫט 

تحقيقࢫجودةࢫمم؈قة،ࢫذلكࢫلأنھࢫلاࢫيمكنࢫاݍݰديثࢫعنࢫتقديمࢫخدمةࢫذاتࢫجودةࢫدونࢫالغوصࢫࢭʏࢫفɺمࢫاحتياجاتࢫالزȋـونࢫورغباتـھࢫ

  .وטɸتمامࢫبتحقيقɺاࢫبالإضافةࢫاڲʄࢫالتم؈قࢫࢭʏࢫتقديمɺا

ݍݨــودةࢫالشــغلࢫالشــاغلࢫللمؤسســاتࢫטقتصــاديةࢫخاصــةࢫاݍݵدميــةࢫمٔڈــاࢫذلــكࢫلأٰڈــاࢫالمعيــارࢫכسا؟ــۜܣࢫلنجــاحࢫلقــدࢫأܷــݰتࢫا

واليـومࢫأصـبحࢫࢫالزȋـونࢫأك؆ـفࢫوعيـاࢫوإدراɠاـࢫ. المؤسسةࢫواستمرارɸا،ࢫفࢼܣࢫالۘܣࢫتدفعࢫالمؤسسةࢫإماࢫللنجاحࢫوالتطورࢫأوࢫللفشـلࢫوالـزوال

اتࢫوالمنافسةࢫاݍݰـادة،ࢫوأصـبحࢫالزȋـونࢫيɴتقـيࢫوʈختـارࢫمـنࢫبـ؈نࢫاݍݵـدماتࢫلرغباتھࢫࢫوتطلعاتھࢫخاصةࢫࢭʏࢫࢫظلࢫȖعددࢫالشرɠاتࢫوالمنتج

مــدىࢫ: اســرعɺاࢫوأجودɸــاࢫوأقلɺــاࢫســعراࢫوʈبحــثࢫࢫعــنࢫالشــرɠاتࢫالۘــܣࢫتلۗــܣࢫطلباتــھࢫمــنࢫخــلالࢫاعتمــادهࢫعڴــʄࢫعــدةࢫمعــاي؈فࢫلعــلࢫࢫاɸمɺــا

امࢫبأخلاقيـــاتࢫالمɺنـــةࢫوغ؈فɸـــاࢫمـــنࢫטســـتجابةࢫلرغباتـــھ،ࢫحســـنࢫטســـتقبال،ࢫالســـرعةࢫࢭـــʏࢫتلبيـــةࢫالرغبـــات،ࢫטɸتمـــام،ࢫטح؅ـــفامࢫوטل؅ـــق 

  .المعاي؈ف

  :مماࢫسبقࢫيمكنࢫبلورةࢫإشɢاليةࢫالبحثࢫࢭʏࢫالسؤالࢫטȖي

  .اڲʄࡧأيࡧمدىࡧȖساɸمࡧجودةࡧاݍݵدمةࡧࡩʏࡧࡧتحقيقࡧراضاࡧزȋائنࡧشركةࡧطاسيڴʏࡧللط؈فانࡧتندوف؟ࡧ

  :جودةࡧاݍݵدمةࡧورضاࡧالزȋون  .2

توجــــدࢫعلاقــــةࢫوطيــــدةࢫبــــ؈نࢫاݍݨــــودةࢫوالرضــــاࢫلــــدىࢫالزȋــــونࢫحيــــثࢫيصــــعبࢫفصــــلɺماࢫعــــنࢫȊعضــــɺماࢫلاٰڈمــــاࢫمتلازمــــ؈ن،ࢫلــــذلكࢫ

  .سɴتطرقࢫࢭʏࢫɸذاࢫالمحورࢫاڲʄࢫأɸمࢫالمفاɸيمࢫوالعناصرࢫالمتعلقةࢫ٭ڈاذينࢫࢫالمصطݏݰ؈ن

  :ɸناكࢫعدةࢫȖعارʈفࢫلݏݵدمةࢫنذكرࢫمٔڈاࢫماࢫيڴȖ: ʏعرʈفࡧاݍݵدمةࡧوجودةࡧاݍݵدمة. 1. 2

 عـــرفȖريࢫمـــنࢫمنـــتجࢫࢫɸࢫحـــدࢫذاٮڈـــاࢫأوࢫكعنصـــرࢫجـــوʏࢫأٰڈـــاࢫتقـــديمࢫمنفعـــةࢫغ؈ـــفࢫملموســـةࢫبالدرجـــةࢫכساســـيةࢫغمـــاࢫࢭـــʄاݍݵدمـــةࢫعڴـــ

  )76،ࢫصفحةࢫ2020ايوب،ࢫ. (ملموس

  وتلرɠعرفࢫʇـتجࢫࢫɴونࢫأساسـاࢫغ؈ـفࢫملمـوسࢫولاࢫيɢʈشاطࢫأوࢫإجراءࢫࢫࢫيمكنࢫلطرفࢫأنࢫيقدمھࢫلطرفࢫأخرࢫوɲلࢫɠࢫأٰڈاࢫʄاݍݵدمةࢫعڴ

  )146،ࢫصفحةࢫ2013حواسࢫوࢫحمودي،ࢫ. (عنھࢫتملكࢫلأيࢫءۜܣءࢫوقدࢫيرتبطࢫتقديمھࢫبمنتجࢫعادي

 شـــاطࢫأوࢫالمنـــافعࢫɴࢫاٰڈـــاࢫالʄقࢫاݍݵـــدماتࢫعڴـــʈســـوȘكيـــةࢫلʈـــاࢫاݍݨمعيـــةࢫכمرɺعـــرضࢫللبيـــعࢫأوࢫالۘـــܣࢫأمـــاࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةࢫفتعرفȖالۘـــܣࢫ

وȖعــرفࢫكــذلكࢫ). 16الع؇ــقيࢫوࢫالطــاǿي،ࢫصــفحةࢫ(ȖعــرضࢫلارتباطɺــاࢫȊســلعةࢫملموســةࢫبالضــرورة،ࢫولاࢫيɴــتجࢫعٔڈــاࢫملكيــةࢫأيࢫءــۜܣءࢫ

عڴـʄࢫأٰڈــاࢫمجمـوعࢫاݍݵصــائصࢫوالســماتࢫوالمزايـاࢫالۘــܣࢫتـؤثرࢫࢭــʏࢫقــدرةࢫاݍݵدمـةࢫالۘــܣࢫتقـدمɺاࢫالمؤسســةࢫعڴــʄࢫتلبيـةࢫحاجــاتࢫمعينــةࢫ

  ).55،ࢫصفحةࢫ2019قآۜܣ،ࢫ(

  :ɸناكࢫمجموعةࢫمنࢫכȊعادࢫخاصةࢫبجودةࢫاݍݵدمةࢫالمقدمةࢫللزȋائنࢫنݏݵصɺاࢫفيماࢫيڴʏ :أȊعادࡧجودةࡧاݍݵدمة.  2.2

 لࢫدقيقࢫمنࢫحيثࢫالوقتࢫوטنجاز: טعتماديةɢشȊࢫأداءࢫاݍݵدمةࢫالموعودةࢫʄࢫقدرةࢫمقدمࢫاݍݵدمةࢫࢫعڴʄش؈فࢫاڲȖ  

 ـونࢫمثــلࢫטح؅ـفامࢫوالتعامـلࢫاݍݰسـنࢫ: المجاملـةȋࢫحسـنࢫمعاملـةࢫالزʏتطلـبࢫتحقيــقࢫوۂـʈࢫכسـسࢫכخلاقيـة،ࢫوʄندࢫعڴـȘســʇالـذيࢫ

  .ɸذاࢫالمبدأࢫتوفرࢫعنصرࢫالولاءࢫلدىࢫجميعࢫالعامل؈نࢫبالمؤسسة

 ون : טستجابةȋࢫسرعةࢫاستجابةࢫمقدميࢫاݍݵدمةࢫلاحتياجاتࢫالزʏوۂ.  

 ـون،ࢫأيࢫمـدىࢫتحقيـقࢫالمؤ : المصـداقيةȋـداٮڈاࢫللزɺعȖࢫالوفـاءࢫبال؅قاماٮڈـاࢫوʄقصـدࢫ٭ڈـاࢫمـدىࢫقـدرةࢫالمؤسسـةࢫعڴـʈــاࢫوɸسسـةࢫلوعود

  )146،ࢫصفحةࢫ2014سال׿ܣࢫوࢫبوسطة،ࢫ. (ࢭʏࢫمختلفࢫإعلاناٮڈاࢫࢭʏࢫوسائلࢫטتصال
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 ــــرࢫכفــــرادࢫوأنــــاقْڈمࢫ: الملموســــيةɺوراتࢫومظɢيࢫوالــــديɲــــزةࢫوالمبــــاɺــــوࢫمــــاديࢫمــــثلاࢫالمســــتلزماتࢫوحداثــــةࢫטجɸــــلࢫمــــاࢫɠࢫʏوتتمثــــلࢫࢭــــ

  وغ؈فɸا

 ࢫا: כمانʏونࢫبالثقةࢫوטطمئنانࢫوכمانࢫࢭȋوࢫمدىࢫإحساسࢫالزɸلتعاملࢫمعࢫالمؤسسةࢫمنࢫالناحيةࢫالنفسيةࢫواݍݨسدديةو.  

 ࢫتحقيــقࢫرغباتــھࢫواســتجابةࢫمطالبــھࢫ: العاطفــةʏتمــامࢫالمؤسســةࢫࢭــɸــونࢫباȋون،ࢫأيࢫشــعورࢫالزȋتمــامࢫالمؤسســةࢫبــالزɸــوࢫمــدىࢫاɸو

  ).235،ࢫصفحةࢫ2020ميموɲي،ࢫ(

  :مفɺومࡧرضاࡧالزȋون  .3.2

الزȋــونࢫعنــدࢫقيامــھࢫبمقارنــةࢫالتوقعــاتࢫالســابقةࢫمــعࢫכداءࢫࢫʇع؄ــفࢫرضــاࢫالزȋــونࢫعــنࢫذلــكࢫטحســاسࢫبالمتعــةࢫالــذيࢫʇشــعرࢫبــھ

أوࢫɸـــوࢫدرجـــةࢫإدراكࢫالزȋـــونࢫلمـــدىࢫفعاليـــةࢫالمؤسســـةࢫࢭـــʏࢫتقـــديمࢫالمنتجـــاتࢫالۘـــܣࢫتلۗـــܣࢫ) singh, 2006, p. 01(الفعڴـــʏࢫللمنتجـــاتࢫ

ءࢫالمـدركࢫلݏݵدمــةࢫ،ࢫوʉعـرفࢫرضــاࢫالزȋـونࢫكـذلكࢫعڴــʄࢫࢫأنـھࢫعبـارةࢫعــنࢫمقارنـةࢫכدا)04،ࢫصـفحةࢫ2009زوʈــن،ࢫ. (احتياجاتـھࢫورغباتـھ

  )107،ࢫصفحةࢫ2019بوزارࢫوࢫبرɠان،ࢫ(Ȋعدࢫטستخدامࢫبتوقعاتھࢫالمسبقةࢫعنࢫأداءࢫɸذاࢫالمنتجࢫ

  )98،ࢫصفحةࢫ2011خدير،ࢫ: (يتحددࢫرضاࢫالزȋونࢫبثلاثࢫأȊعادࢫرئʋسيةࢫوۂʏ  :أȊعادࡧرضاࡧالزȋون  .4.2

 ــونࢫلݏݰصــولࢫعليــھࢫعنــدࢫࢫاقتنائــھࢫࢫلمنــتجࢫ: التوقعــاتȋࢫכداءࢫالــذيࢫيتطلــعࢫالزʏمعــ؈نࢫوتتحــددࢫاݍݨوانــبࢫכساســيةࢫللتوقــعࢫࢫوۂــ

ʏونࢫعنࢫالمنتجࢫࢫفيماࢫيڴȋونھࢫࢫالزɢالذيࢫي:  

 التوقعࢫعنࢫمستوىࢫاݍݵدمةࢫأوࢫࢫالسلعةࢫࢫالمقدمة؛  

 اݍݵصائصࢫالفعليةࢫللسلعةࢫأوࢫاݍݵدمة؛  

 ࢫوالمتوقعࢫللسلعةࢫأوࢫاݍݵدمة؛ʏنتائجࢫالمقارنةࢫب؈نࢫכداءࢫالفعڴ  

 ونࢫممنࢫقبلࢫȋالمؤسسة؛المعلومةࢫالۘܣࢫيتحصلࢫعلٕڈاࢫالز  

 ونࢫمعࢫالمؤسسة؛ȋالتعاملاتࢫالسابقةࢫللز  

 ذاࢫلمنتج؛ࢫɺيجةࢫاقتنائھࢫلȘونࢫنȋاليفࢫטجتماعية،ࢫأيࢫردةࢫفعلࢫالغ؈فࢫاتجاهࢫالزɢالتوقعاتࢫعنࢫالمنافعࢫࢫأوࢫالت  

  .التɢاليفࢫالۘܣࢫيتحملɺاࢫالزȋونࢫࢭʏࢫسȎيلࢫاݍݰصولࢫعڴʄࢫالمنتجالتوقعاتࢫحولࢫ

 وࢫمستوىࢫכداءࢫالذيࢫيد: טداءࡧالمدركɸـونࢫعنـدࢫاسـتعمالھࢫللمنـتجࢫأوࢫࢫركھوȋࢫاݍݵصـائصࢫالفعليـةࢫ الزʄاݍݵدمـةࢫبالإضـافةࢫاڲـ

ســـؤالࢫالزȋــونࢫعــنࢫرأيـــھࢫࢭــʏࢫݍݨوانـــبࢫضـــاࢫࢫأوࢫعــدمࢫالرضــاࢫوɸـــذاࢫمــنࢫخــلالࢫلɢلٕڈمــا،ࢫوʉعتمــدࢫعڴـــʄࢫטداءࢫالمــدركࢫللتعب؈ــفࢫࢫنࢫالر 

 . ڴʏࢫللمنتجࢫواستɴتاجࢫدرجةࢫعدمࢫالتطابقالفع،ࢫأيࢫمقارنةࢫالتوقعاتࢫمعࢫכداءࢫالمختلفةࢫالمتعلقةࢫࢫبأداءࢫࢫالسلعةࢫاوࢫاݍݵدمة

 وجـدد :المطابقةʈـرࢫقبـلࢫعمليـةࢫالشـراءࢫوɺࢫأداءࢫالمنـتجࢫومسـتوىࢫالتوقـعࢫالـذيࢫيظʏࢫأٰڈـاࢫدرجـةࢫטنحـرافࢫࢭـʄعرفࢫالمطابقةࢫعڴـȖࢫ

טنحـــرافࢫالموجــــبࢫɸــوـࢫࢫعنــــدماࢫيɢـــونࢫכداءࢫالفعڴـــʏࢫللمؤسســــةࢫأك؄ـــفࢫمــــنࢫتوقعـــاتࢫالزȋــــونࢫوۂـــʏࢫحالــــةࢫ: نـــوع؈نࢫمـــنࢫטنحــــراف

مرغوȋـــة،ࢫטنحـــرافࢫالســـلۗܣࢫوʉعۚـــܣࢫأنࢫمســتـوىࢫכداءࢫالـــذيࢫيدركـــھࢫالزȋـــونࢫيɢـــونࢫاقـــلࢫمـــنࢫالتوقعـــاتࢫلديـــھࢫوɸنـــاࢫتـــونࢫحالـــةࢫ

 .عدمࢫالرضاࢫوלحباط

 ࢫالنقــاطࢫכتيــةتوجــدࢫفجــواتࢫ :فجــواتࡧعــدمࡧالرضــاʏاࢫࢭــɺــونࢫنݏݵصــȋبࢫعــدمࢫالرضـــاࢫلــدىࢫالزȎســȖ) :ࢫصـــفحةࢫ2021عمــري،ࢫ،

247(  

 ـــونࡧوادراكࡧالمؤسســـةȋـــذهࢫࢫالفجــــ: الفجـــوةࡧبـــ؈نࡧتوقعــــاتࡧالزɸܵــــݰيحةࢫوةࢫعنـــدماࢫلاࢫتـــدركࢫالمؤسســــةࢫبصـــورةࢫتتحــــدثࢫ

  .رغباتࢫالزȋون،ࢫلذلكࢫيجبࢫعڴʄࢫالمؤسسةࢫالتحريࢫبدقةࢫعنࢫرغباتࢫالزȋائنࢫࢭʏࢫعمليةࢫالشراء



  جودةࡧاݍݵدمةࡧوأثرɸاࡧعڴʄࡧرضاࡧالزȋونࡧࡩʏࡧشرɠاتࡧالنقلࡧاݍݨويࡧدراسةࡧحالةࡧشركةࡧالطاسيڴʏࡧللط؈فانࡧ
 

  .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ»128 -119 ص،ࢫ2022أكتوȋرࢫ،ࢫ02العددࢫ،ࢫ05،ࢫالمجلدࢫالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ«   122
 

 ـةالفجوةࡧبʈـونࡧࡧونوعييـھࡧاݍݵدمـةࡧالمعيارȋࢫترجمـةࢫ:  ؈نࡧإدراكࡧالمؤسسـةࡧلتوقعـاتࡧالزʏشـاࢫعنـدماࢫتخطـأࢫالمؤسسـةࢫࢭـɴوت

  .توقعاتࢫالزȋونࢫعنࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة

 ــــةࡧوتقــــديمࡧاݍݵدمـــةʈࢫ: الفجـــوةࡧبــــ؈نࡧࡧنوعيــــةࡧاݍݵدمـــةࡧالمعيارʄبࢫכفـــرادࢫالقــــائم؈نࢫعڴــــʈيــــلࢫوتــــدرɸبࢫعـــدمࢫتأȎســــȊشــــأࢫɴوت

ʏةࢫتقديمࢫاݍݵدمةࢫأوࢫࢫعدمࢫرغبْڈمࢫࢭʈسࢫالمعيارʋכداءࢫبماࢫيوازيࢫالمقاي.  

  ونȋࢫمـعࢫتوقعـاتࢫ: الفجوةࡧب؈نࡧاݍݵدمةࡧالفعليةࡧوتوقعاتࡧالزʏࢫتلكࢫالفجوةࢫالناجمةࢫعنࢫعـدمࢫتطـابقࢫכداءࢫالفعڴـʏوۂ

  .الزȋون 

  : اݍݨانبࡧالميداɲيࡧللدراسة .3

 . فرعࢫتندوفࢫطاسيڴʏࢫللط؈فانؤسسةࢫم زȋائن يتɢونࢫمجتمعࢫالدراسةࢫمنࢫɠل :مجتمعࡧالدراسة 1.3

  .مسافر 220أجرʈتࢫɸذهࢫالدراسةࢫعڴʄࢫعينةࢫعددɸاࢫ :عينةࡧالدراسة 2.3

  :أداةࡧالدراسة  3.3

تمثلـــتࢫأداةࢫالدراســـةࢫࢭـــʏࢫاســـتمارةࢫاســـتȎيانࢫالۘـــܣࢫȖعت؄ـــفࢫكـــأداةࢫݍݨمـــعࢫالبيانـــاتࢫوࢫالمعلومـــاتࢫالمتعلقـــةࢫبالدراســـة،ࢫولتحقيـــقࢫ

قمنــاࢫ. تنــدوفࢫطاســيڴʏࢫللط؈ــفانࢫفــرعؤسســةࢫجــودةࢫاݍݵدمــةࢫࢭــʏࢫتحقيــقࢫرضــاࢫالزȋــونࢫبمأɸــدافࢫالدراســةࢫوࢫلمعرفــةࢫمــديࢫمســاɸمةࢫ

  .ɸذهࢫالمؤسسةࢫزȋائنبإجراءࢫدراسةࢫتطبيقيةࢫعڴʄࢫࢫ

وقــــدࢫتــــمࢫاســــتخدامࢫالمعاݍݨــــاتࢫ ، (SPSS)قـــامࢫالباحــــثࢫبتفرʉــــغࢫوتحليــــلࢫלســــȘبانةࢫمـــنࢫخــــلالࢫبرنــــامجࢫالتحليــــلࢫלحصــــاǿي

اختبــــارࢫݍݰســـابيةࢫوטنحرافــــاتࢫالمعيارʈــــة،ࢫاࢫالتكــــراراتࢫوالمتوســــطاتألفـــاࢫكرونبــــاخࢫ،ࢫالɴســــبࢫالمئوʈـــةࢫو ࢫمعامــــل: לحصـــائيةࢫالتاليــــة

 .T-Testالفروقاتࢫب؈نࢫالمتوسطاتࢫباستخدامࢫ

اســـتمارةࢫأيࢫ 220تنـــدوف،ࢫحيـــثࢫتـــمࢫاســـ؅فدادࢫࢫطاســـيڴʏࢫللط؈ـــفانࢫفـــرعمؤسســـةࢫ زȋـــائناســـتمارةࢫعڴـــʄࢫࢫ220حيـــثࢫتـــمࢫتوزʉـــعࢫ

  :وࢫۂʏࢫمɢونةࢫمنࢫجزأينࢫ%100بɴسبة

  .،ࢫالعمرسȎبࢫالسفرࢫوࢫعددࢫمراتࢫالسفرʇشملࢫعڴʄࢫالمتغ؈فاتࢫالܨݵصيةࢫللفئةࢫالمبحوثةࢫوتتمثلࢫࢭʏࢫاݍݨɴس،ࢫ: اݍݨزءࡧכول 

  .عبارةࢫ35يمثلࢫمحاورࢫالدراسةࢫحيثࢫاشتملࢫعڴʄࢫ: اݍݨزءࡧالثاɲي

حيــثࢫʇعت؄ـفࢫɸـذاࢫالمقيــاسࢫمـنࢫأك؆ــفࢫوقـدࢫتـمࢫاســتخدامࢫمقيـاسࢫليɢـارتࢫلقيــاسࢫاسـتجاباتࢫالمبحــوث؈نࢫلعبـاراتࢫטسـتȎيانࢫ

موافـقࢫغ؈ـفࢫ،ࢫ) 4(موافـقࢫغ؈ـفࢫ،ࢫ) 3(،ࢫمحايـدࢫ) 2(،ࢫࢫموافـقࢫ) 1(موافقࢫȊشدةࢫ(ايʋسࢫشيوعا،ࢫدرجاتࢫمقياسࢫليɢارتࢫاݍݵما؟ۜܣࢫالمق

ݰةࢫ) )  Ȋ)5شدةࢫ   .)1(حسبࢫجدولࢫرقمࢫموܷ

  "درجاتࡧمقياسࡧليكرت: "  1جدولࡧ

  غ؈فࡧموافقࡧȊشدة  غ؈فࡧموافق  محايد  موافقࡧ  موافقࡧȊشدةࡧࡧ  טستجابة

  5  4  3  2  1  الدرجة

  .منࢫإعدادࢫالباحث :المصدرࡧ

  :نتائجࡧوࡧإحصائياتࡧالدراسةࡧࡧࡧ4.3

 يࡧلعينةࡧالدراسةࡧوفقࡧالمتغ؈فاتࡧالܨݵصيةǿالوصفࡧלحصا:  

 عࢫأفرادࢫالعينةࢫʉسࡧتوزɴـوࢫ :حسبࡧاݍݨɸࢫللط؈فانࢫفرعࢫࢫتنـدوفࢫʏ؈نࢫمنࢫمؤسسةࢫطاسيڴȋورࢫالمستجوɠسبةࢫالذɲ60  %وࢫ

 .وࢫɸذاࢫماࢫيدلࢫعڴʄࢫأنࢫغالبيةࢫالمسافرʈنࢫفعڴʄࢫمستويࢫشركةࢫالط؈فانࢫالطاسيلۛܣࢫɸمࢫذɠورࢫ% ɲ40سبھࢫלناث



  حيمدࡧمحمدࡧ
 

  123 .الوادي،ࢫاݍݨزائرالشɺيدࢫحمھࢫݍݵضرࢫب،ࢫجامعةࢫ»128 -119 ص،ࢫ2022أكتوȋرࢫ،ࢫ02العددࢫ،ࢫ05،ࢫالمجلدࢫالمٔڈلࢫלقتصاديمجلةࢫ« 
 

 بࡧالسـفرȎعࡧأفرادࡧالعينةࡧحسبࡧسـʉࢫللسـياحةࢫقـدࢫبلغـتࢫࢫ : توزʏࢫمـ؅نࢫخطـوطࢫالطاسـيڴʏنࢫعڴـʈسـبةࢫالمسـافرɲ45.5%ࢫ

 % 20.9وࢫالعمـــلࢫࢫࢫللمســـافرʈنࢫمـــنࢫأجـــلࢫالعـــلاجࢫبʋنمـــاࢫبلغـــتࢫɲســـبةࢫɠـــلࢫالســـفرࢫمـــنࢫاجـــلࢫالدراســـةࢫ%27.3تلٕڈـــاࢫɲســـبةࢫ

 .للذينࢫʇسافرونࢫلأسبابࢫاخرى ࢫ% 0.9بʋنماࢫɠانتࢫأخرࢫɲسبةࢫۂʏࢫعڴʄࢫالتواڲʏࢫࢫ% 05.4

 ــعࡧأفــرادࡧالعينــةࡧحســـبࡧعــددࡧمــراتࡧالســـفرʉنࢫالـــذينࢫســافروࢫمــرةࢫواحـــدةࢫࢫࢫ :توزʈ؈نࢫمــنࢫالمســافرȋســبةࢫمعظــمࢫالمســـتجوɲ

لمــــنࢫســــافروࢫࢫ10.5الطاســــيڴʏࢫللط؈ــــفانࢫوࢫࢫمســــتويࢫخطــــوطࢫ للــــذينࢫســــافروࢫمــــرت؈نࢫعڴــــʄ%   15.9ةࢫوɲســــبࢫ% 73.6بɴســــبةࢫ

 .ثلاثࢫمراتࢫأوࢫاك؆ف

 ـعࡧأفــرادࡧالعينـةࡧحســبࡧالعمــرʉــمࢫعمـرࢫمــاࢫبــ؈نࢫ: توزɺنࢫلʈ؈نࢫمـنࢫالمســافرȋسـبةࢫمعظــمࢫالمســتجوɲ31ࢫࢫʄســبةࢫࢫ50إڲـɴســنةࢫب

  % 13.2وࢫɲســبةࢫࢫࢫ30ســنةࢫوࢫاقـلࢫمــنࢫࢫ ɠ21ـلࢫمــنࢫلɺــمࢫعمـرࢫأك؆ــفࢫمـنࢫوۂــʏࢫɲســبةࢫࢫ%18.6تلٕڈـاࢫɲســبةࢫقـدرɸاࢫو ࢫࢫ68.2%

  .سنةࢫɲ50سبةࢫمنࢫɸمࢫأك؆فࢫمنࢫتمثلࢫ

 يانȎوصفࡧوتحليلࡧטست:  

 يانȎــاࢫ :قيـاسࡧصـدقࡧوثبـاتࡧטسـتɺعʉيجـةࢫلـوࢫتـمࢫإعـادةࢫتوزȘبانةࢫنفـسࢫالنȘـذهࢫלسـɸعطــيࢫȖبانةࢫأنࢫȘبـاتࢫלسـȞيقصـدࢫب

ࢫأك؆ــفࢫمــنࢫمــرةࢫتحــتࢫنفــسࢫالظــروفࢫوالشــروط،ࢫأوࢫȊعبــارةࢫأخــرىࢫأنࢫثبــاتࢫלســȘبانةࢫʇعۚــܣࢫטســتقرارࢫࢭــʏࢫنتــائجࢫלســȘبانة

وقـــدࢫ.وعـــدمࢫȖغي؈فɸـــاࢫȊشـــɢلࢫكب؈ـــفࢫفيمـــاࢫلـــوࢫتـــمࢫإعـــادةࢫتوزʉعɺـــاࢫعڴـــʄࢫأفـــرادࢫالعينـــةࢫعـــدةࢫمـــراتࢫخـــلالࢫف؅ـــفاتࢫزمنيـــةࢫمعينـــة

اســتخدمࢫالباحـثࢫطرʈقــةࢫألفـاࢫكرونبــاخࢫ: معامـلࢫألفــاࢫكرونبـاخࢫࢫ:  تحقـقࢫالباحـثࢫمــنࢫثبـاتࢫإســȘبانةࢫالدراسـةࢫمــنࢫخـلال

 ).2(دولࢫرقمࢫلقياسࢫثباتࢫלسȘبانة،ࢫوɠانتࢫالنتائجࢫكماࢫۂʏࢫمبʋنةࢫࢭʏࢫج

  "نتائجࡧࡧاختبارࡧألفاࡧكرونباخࡧلقياسࡧصدقࡧوࡧثباتࡧטستȎيان: "   2جدولࡧ

  المحور  معاملࡧألفاࡧكرونباخ

 1 )عباراتࢫ25(جودةࢫاݍݵدمةࢫ 0.901

 2 )عبارات10. (رضاࢫالزȋون  0.840

  )عبارةࢫࢫ35( جميعࢫعباراتࢫטستȎيانࢫ 0.922

 .SPSSمنࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫ:المصدر

ـــݰةࢫࢭـــʏࢫجــــدولࢫ أنࢫقيمـــةࢫمعامــــلࢫألفـــاࢫكرونبـــاخࢫɠانــــتࢫمرتفعـــةࢫلɢـــلࢫمجــــالࢫوݍݨميـــعࢫعبــــاراتࢫ) 2(واܷـــݳࢫمـــنࢫالنتــــائجࢫالموܷ

ࢫعبـــاراتࢫטســـتȎيانࢫكɢـــلࢫتȘســـمࢫبالصـــدقࢫوالثبـــاتࢫوȋالتناســـقࢫالـــداخڴʏࢫوɸـــذاࢫمـــامـــاࢫيـــدلࢫعڴـــʄࢫأنࢫعبـــاراتࢫالمحـــاورࢫࢫو مטســـتȎيانࢫ

  .استخلاصࢫالنتائجلةࢫللتحليلࢫوالدراسةࢫواستɴتاجࢫو يجعلɺاࢫقاب

 ࡧفرضياتࡧالدراسةʄيࡧوלجابةࡧعڴǿانـتࢫمتوسـطࢫدرجـةࢫتمࢫاستخدامࢫاختبـارࢫלشـارةࢫ :التحليلࡧלحصاɠلمعرفـةࢫمـاࢫإذاࢫ

ݰةࢫࢭʏࢫجدولࢫࢫ.טستجابةࢫقدࢫوصلتࢫإڲʏࢫدرجةࢫالموافقة   ).3(رقمࢫالنتائجࢫࢫاݍݵاصةࢫبالمحورࢫכولࢫموܷ
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  "جودةࡧاݍݵدمةࡧ" لɢلࡧعبارةࡧمنࡧعباراتࡧالمجالࡧכولࡧࡧ(.Sig)المتوسطࡧاݍݰساȌيࡧوقيمةࡧטحتمالࡧ: "3جدولࡧ

  الفقرة  
المتوسطࡧ

 اݍݰساȌي

قيمةࡧ

  לنحدار

القيمةࡧ

  טحتمالية

sig 

 0.000* 35.87 2,02  .تل؅قمࢫالوɠالةࢫبتقديمࢫاݍݵدماتࢫࢭʏࢫالمواعيدࢫالمحددة .1

 0.000* 31.01 2,03  .أماكٔڈمࢫعندماࢫتطلبࢫاݍݵدمةتواجدࢫعمالࢫالوɠالةࢫࢭʏࢫ .2

 0.000* 27.97 2,16  .ٮڈتمࢫالوɠالةࢫباحتياجاتࢫورغباتࢫالزȋائن .3

 0.000* 33.33 2,14  .تتمتعࢫالوɠالةࢫبموقعࢫملائمࢫوʉسɺلࢫالوصولࢫإليھ .4

 0.000* 36.18 2,05  .اجراءاتࢫالȘܦݨيلࢫواݍݱݨزࢫسɺلةࢫوسرʉعة .5

 0.000* 40.23 1,79  مواقيتࢫالرحلاتࢫمناسبة .6

 0.000* 73.95 2,24  .تمتلكࢫالشركةࢫسمعةࢫجيدة .7

 0.000* 41.95 2,00  ٮڈتمࢫالشركةࢫȊسلامةࢫوامنࢫالمسافرʈن .8

9. 
Ȗشعرࢫبالأمانࢫوطمأنʋنةࢫعڴʄࢫحقائبكࢫوأغراضكࢫالۘܣࢫتودعɺاࢫقبلࢫالصعودࢫ

  .لطائرة
1,91 48.38 *0.000 

10. 
بطمأنʋنةࢫطولࢫف؅فةࢫالسفرࢫولديكࢫثقةࢫࢭʏࢫطاقمࢫالقيادةࢫللوصولࢫࢫتحس

  .Ȋسلام
1,75 57.10 *0.000 

 0.000* 61.43 1,76  .تحظىࢫباستقبالࢫجيدࢫمنࢫطرفࢫمضيفاتࢫالطائرة .11

 Ȗ  1,96 42.73 *0.000سلمࢫعليكࢫالمضيفةࢫعندࢫالصعودࢫوعندࢫنزولكࢫمنࢫالطائرة .12

 0.000* 50.11 2.25  وذويࢫטحتياجاتࢫاݍݵاصةيتعاملࢫطاقمࢫالضيافةࢫȊشɢلࢫخاصࢫمعࢫالمرعۜܢࢫ .13

 0.000* 42.92 2.45  .يتعاملࢫمضيفيࢫومضيفاتࢫالطائرةࢫبلطفࢫوȌعطفࢫمعࢫכطفالࢫوالمسن؈ن .14

15. 
تتحصلࢫعڴʄࢫتفس؈فاتࢫبلباقةࢫولطفࢫعندماࢫتخالفࢫالتعليماتࢫالمتعلقةࢫ

  .بالسفرࢫع؄فࢫالطائرة
2.76 43.52 *0.000 

 0.000* 40,247 2.27  .وطائراٮڈاٮڈتمࢫالوɠالةࢫبنظافةࢫمقرɸاࢫ .16

 0.000* 32,220 2.40  .توفرࢫالوɠالةࢫطائراتࢫكب؈فةࢫومرʈحةࢫعندࢫللسفر .17

 0.000* 37,661 2.93  .يبدواࢫموظفيࢫومضيفاتࢫالطائرةࢫبمظɺرأنيق .18

 0.000* 32,253 1.87  .تقدمࢫالوɠالةࢫوجباتࢫجيدةࢫومتنوعةࢫأثناءࢫالرحلة .19

 0.000* 41,423 3.59  .توفرࢫالوɠالةࢫالمجلاتࢫوالكتبࢫووسائلࢫال؅ففٕڈأثناءࢫالرحلة .20

 0.000* 50,009 3.72  .تجيبكࢫمضيفةࢫالطائرةࢫعنࢫɠلࢫإستفسارات .21

 0.000* 40,942 3.60  .تتحصلࢫعڴʄࢫتفس؈فاتࢫعندࢫتأخرࢫالرحلةࢫعنࢫالوقتࢫالمحددࢫلɺا .22

 0.000* 45,666 2.82  .غرفةࢫبالفندقࢫللمبʋتࢫفيھࢫࢭʏࢫحالࢫإلغاءࢫالرحلةࢫوأنتࢫبالمطارࢫتݲݨزࢫلك .23

 0.000* 33,745 3.06  .يتمࢫȖعوʈضكࢫعنࢫالتذكرةࢫࢭʏࢫحالةࢫلمࢫȖستعملɺا .24

25. 
ࡩʏࡧحالةࡧضياعࡧأغراضࡧالمسافرʈنࡧيتمࡧالتدخلࡧȊسرعةࡧمنࡧطرفࡧأعوانࡧ

  .الوɠالة
2.84 45,307 *0.000 
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ࡧعندࡧمستوىࡧدلالةࡧ*  0.05المتوسطࡧاݍݰساȌيࡧدالࡧإحصائياً .  

  :هࡧنلاحظࡧأنࡧعلا منࡧخلالࡧاݍݨدولࡧأ

 يࢫȌللفقــرةࢫכ المتوســطࢫاݍݰســاʏࢫالمواعيــدࢫالمحــددةࢫ" وڲــʏالــةࢫبتقــديمࢫاݍݵــدماتࢫࢭــɠســاويࢫ." .تل؅ــقمࢫالوʇ2.02)ليــةࢫمــنࢫɢالدرجــةࢫال

ࢫعنـدࢫࢫȖ0.000سـاويࢫ)Sig(.القيمةࢫטحتماليةࢫوأنࢫࢫ35،ࢫ87،ࢫقيمةࢫاختبارࢫלشارةࢫ) 5 لـذلكࢫȖعت؄ـفࢫɸـذهࢫالفقـرةࢫدالـةࢫإحصـائياً

0.05مستوىࢫدلالةࢫ ـذهࢫالفقـرةࢫ،ࢫɺࢫأنࢫمتوسطࢫدرجةࢫטستجابةࢫلʄعـنࢫدرجـةࢫالموافقـةࢫالمتوسـطةࢫࢫيختلـفمماࢫيدلࢫعڴ

 .وɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫɸناكࢫموافقةࢫمنࢫقبلࢫأفرادࢫالعينةࢫعڴʄࢫɸذهࢫالفقرةࢫ3وۂʏࢫ



  حيمدࡧمحمدࡧ
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 يࢫȌࢫأمـاكٔڈمࢫعنـدماࢫتطلـبࢫاݍݵدمـةࢫ"للفقـرةࢫالثانيـةࢫالمتوسـطࢫاݍݰسـاʏالـةࢫࢭـɠسـاويࢫ." .تواجـدࢫعمـالࢫالوʇ2.03 )ليــةࢫɢالدرجـةࢫال

ࢫࢫȖ0.000ســاويࢫ )Sig(.القيمــةࢫטحتماليــةࢫوأنࢫࢫ31.01،ࢫقيمــةࢫاختبــارࢫלشــارةࢫ) 5مــنࢫ لــذلكࢫȖعت؄ــفࢫɸــذهࢫالفقــرةࢫدالــةࢫإحصــائياً

0.05عنـــدࢫمســــتوىࢫدلالــــةࢫ ــــذهࢫالفقــــرةࢫ،ࢫɺࢫأنࢫمتوســــطࢫدرجـــةࢫטســــتجابةࢫلʄعــــنࢫدرجــــةࢫالموافقــــةࢫࢫيختلـــفممـــاࢫيــــدلࢫعڴــــ

 .وɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫɸناكࢫموافقةࢫمنࢫقبلࢫأفرادࢫالعينةࢫعڴʄࢫɸذهࢫالفقرةࢫ3المتوسطةࢫوۂʏࢫ

 يࢫȌعة " ݵامســـةللفقـــرةࢫاݍالمتوســـطࢫاݍݰســـاʉلةࢫوســـرɺܦـــݨيلࢫواݍݱݨـــزࢫســـȘســـاويࢫ." اجـــراءاتࢫالʇ2.05)ليـــةࢫمـــنࢫɢࢫ) 5الدرجـــةࢫال،

ࢫعنــــدࢫࢫȖ0.000ســــاويࢫ )Sig(.القيمــــةࢫטحتماليــــةࢫوأنࢫࢫ36.18قيمــــةࢫاختبــــارࢫלشــــارةࢫ لــــذلكࢫȖعت؄ــــفࢫɸــــذهࢫالفقــــرةࢫدالــــةࢫإحصــــائياً

0.05مستوىࢫدلالةࢫ ࢫأنࢫ،ࢫʄـذهࢫالفقـرةمماࢫيدلࢫعڴɺعـنࢫدرجـةࢫالموافقـةࢫالمتوسـطةࢫࢫيختلـف متوسطࢫدرجـةࢫטسـتجابةࢫل

 .وɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫɸناكࢫموافقةࢫمنࢫقبلࢫأفرادࢫالعينةࢫعڴʄࢫɸذهࢫالفقرةࢫ3وۂʏࢫ

 يࢫȌن " ثامنـــةللفقـــرةࢫالالمتوســـطࢫاݍݰســـاʈســـلامةࢫوامـــنࢫالمســـافرȊســـاويࢫ" .ٮڈـــتمࢫالشـــركةࢫʇ2.00 )ليـــةࢫمـــنࢫɢࢫقيمـــةࢫ)5الدرجـــةࢫال،

ࢫعنــدࢫمســـتوىࢫࢫȖ0.000ســـاويࢫ )Sig(.القيمـــةࢫטحتماليــةࢫوأنࢫࢫ41.95اختبــارࢫלشــارةࢫ لــذلكࢫȖعت؄ـــفࢫɸــذهࢫالفقـــرةࢫدالــةࢫإحصـــائياً

0.05دلالـةࢫ ـذهࢫالفقــرةࢫ،ࢫɺࢫأنࢫمتوســطࢫدرجـةࢫטســتجابةࢫلʄࢫࢫيختلــفممــاࢫيـدلࢫعڴــʏࢫ3عـنࢫدرجــةࢫالموافقـةࢫالمتوســطةࢫوۂــ

 .وɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫɸناكࢫموافقةࢫمنࢫقبلࢫأفرادࢫالعينةࢫعڴʄࢫɸذهࢫالفقرة

 ســــاويࢫʇيࢫݍݨميــــعࢫفقــــراتࢫالمجــــالࢫȌلࢫعــــامࢫيمكــــنࢫالقــــولࢫبــــأنࢫالمتوســــطࢫاݍݰســــاɢشـــȌالقيمــــةࢫטحتماليــــةࢫ،ࢫࢫࢫوأنࢫ2.41و.)Sig( 

ࢫعنــــدࢫمســـــتوىࢫدلالــــةࢫ" جـــــودةࢫاݍݵدمــــة" لــــذلكࢫʇعت؄ــــفࢫمجــــالࢫࢫȖ0.000ســــاويࢫ 0.05دالــــةࢫإحصــــائياً ࢫأنࢫ،ࢫʄممــــاࢫيــــدلࢫعڴـــــ

ࢫعــنࢫدرجــةࢫالموافقـةࢫالمتوســطةࢫوۂــʏࢫ وɸـذاࢫʇعۚــܣࢫأنࢫɸنــاكࢫموافقــةࢫࢫ3متوسـطࢫدرجــةࢫטســتجابةࢫلɺـذاࢫالمجــالࢫيختلــفࢫجوɸرʈـاً

  . منࢫقبلࢫأفرادࢫالعينةࢫعڴʄࢫفقراتࢫɸذاࢫالمجال

ݰة اݍݵاصةࢫبالمحورࢫالثاɲي أماࢫالنتائج   ).4(رقمࢫࢭʏࢫجدولࢫࢫموܷ

  "כداء" لɢلࡧعبارةࡧمنࡧعباراتࡧالمجالࡧכولࡧࡧ(.Sig)المتوسطࡧاݍݰساȌيࡧوقيمةࡧטحتمالࡧ: "4جدولࡧ
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 0.000* 33,047 2,85  .الطاسيڴʏأناࢫراعۜܣࢫعنࢫأسعارࢫتذكرةࢫالسفرࢫع؄فࢫوɠالةࢫ .1

 0.000* 49,165 1,92  .اݍݵدماتࢫالۘܣࢫتوفرɸاࢫڲʏࢫالوɠالةࢫتȘناسبمعࢫسعرࢫالتذكرة .2

 0.000* 29,340 2,53  .تقدمࢫالوɠالةࢫتخفيضاتࢫلصاݍݳࢫزȋائٔڈا .3

منࢫأولوʈاتࢫالوɠالةࢫحسنࢫمعاملةࢫالزȋائنࢫوتقديرࢫظروفɺمࢫاݍݵاصةࢫوלɸتمامࢫالܨݵظۜܣࢫ .4

  .للزȋون 
2,42  30,566 *0.000 

 0.000* 31,268 2,55  .أنويࢫالتعاملࢫمعࢫɸذهࢫالوɠالةࢫࢭʏࢫالمستقبلࢫولاࢫأفكرࢫࢭʏࢫȖغي؈فɸا .5

 0.000* 38,927 2,55  أواجھࢫمشاɠلࢫعديدةࢫعندࢫالتعاملࢫمعࢫوɠالةࢫطاسيڴʏࢫللط؈فان .6

7. ʏ0.000* 31,349 2,17  .أملكࢫعلاقاتࢫجيدةࢫمعࢫموظفيࢫوعمالࢫشركةࢫطاسيڴ 

 0.000* 27,048 2,71  أناࢫراعۜܣࢫعنࢫطولࢫف؅فةࢫלنتظارࢫومواعيدࢫالطائرة .8

 0.000* 31,574 2,23  .تل؅قمࢫالوɠالةࢫبالوفاءࢫبوعودɸا .9

 0.000* 40,441 3,14  .تزودɲيࢫالوɠالةࢫبɢلࢫالمعلوماتࢫالمتعلقةࢫبمواعيدࢫالرحلاتࢫأسعارࢫالتذاكرࢫوجɺةࢫالط؈فان.10

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫ :المصدر

ࢫعندࢫمستوىࢫدلالةࢫ*  0.05المتوسطࢫاݍݰساȌيࢫدالࢫإحصائياً .  
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  :منࡧخلالࡧاݍݨدولࡧأعلاهࡧنلاحظࡧأن

 يࢫȌللفقــرةࢫכ المتوســطࢫاݍݰســاʏوڲــ " ʏالــةࢫالطاســيڴɠســاويࢫ." .أنــاࢫراعــۜܣࢫعــنࢫأســعارࢫتــذكرةࢫالســفرࢫع؄ــفࢫوʇ2.85 )لɢيــةࢫالدرجــةࢫال

ࢫࢫȖ0.000ســاويࢫ )Sig(.القيمــةࢫטحتماليــةࢫوأنࢫࢫ33.04،ࢫقيمــةࢫاختبــارࢫלشــارةࢫ) 5مــنࢫ لــذلكࢫȖعت؄ــفࢫɸــذهࢫالفقــرةࢫدالــةࢫإحصــائياً

0.05عنـــدࢫمســــتوىࢫدلالــــةࢫ ــــذهࢫالفقــــرةࢫ،ࢫɺࢫأنࢫمتوســــطࢫدرجـــةࢫטســــتجابةࢫلʄعــــنࢫدرجــــةࢫالموافقــــةࢫࢫيختلـــفممـــاࢫيــــدلࢫعڴــــ

 .وɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫɸناكࢫموافقةࢫمنࢫقبلࢫأفرادࢫالعينةࢫعڴʄࢫɸذهࢫالفقرةࢫ3المتوسطةࢫوۂʏࢫ

 يࢫȌناســــبمعࢫســــعرࢫالتــــذكرة "للفقــــرةࢫالثانيــــةࢫالمتوســــطࢫاݍݰســــاȘالــــةࢫتɠࢫالوʏــــاࢫڲــــɸســــاويࢫ." .اݍݵــــدماتࢫالۘــــܣࢫتوفرʇ1.92 )الدرجــــةࢫ

لــذلكࢫȖعت؄ــفࢫɸـــذهࢫالفقــرةࢫدالـــةࢫࢫȖ0.000ســـاويࢫ )Sig(.القيمـــةࢫטحتماليــةࢫوأنࢫࢫ49.165،ࢫقيمـــةࢫاختبــارࢫלشــارةࢫ) 5الɢليــةࢫمــنࢫ

ࢫعنـــدࢫمســـتوىࢫدلالـــةࢫ 0.05إحصـــائياً ـــذهࢫالفقـــرةࢫ،ࢫɺࢫأنࢫمتوســـطࢫدرجـــةࢫטســـتجابةࢫلʄعـــنࢫدرجـــةࢫࢫيختلـــفممـــاࢫيـــدلࢫعڴـــ

 .الفقرةوɸذاࢫʇعۚܣࢫأنࢫɸناكࢫموافقةࢫمنࢫقبلࢫأفرادࢫالعينةࢫعڴʄࢫɸذهࢫࢫ3الموافقةࢫالمتوسطةࢫوۂʏࢫ

 يࢫȌــا " للفقــرةࢫالتاســعةالمتوســطࢫاݍݰســاɸالــةࢫبالوفــاءࢫبوعودɠســاويࢫ" ..تل؅ــقمࢫالوʇ2.23 )ليــةࢫمــنࢫɢࢫقيمــةࢫاختبــارࢫ) 5الدرجــةࢫال،

ࢫعنـــدࢫمســـتوىࢫدلالـــةࢫࢫȖ0.000ســـاويࢫ )Sig(.القيمـــةࢫטحتماليـــةࢫوأنࢫ 31.57לشـــارةࢫ لـــذلكࢫȖعت؄ـــفࢫɸـــذهࢫالفقـــرةࢫدالـــةࢫإحصـــائياً

0.05 ــذهࢫالفقــرةࢫ،ࢫɺࢫأنࢫمتوســطࢫدرجــةࢫטســتجابةࢫلʄࢫࢫيختلــفممــاࢫيــدلࢫعڴــʏــذاࢫࢫ3عــنࢫدرجــةࢫالموافقــةࢫالمتوســطةࢫوۂــɸو

 .ʇعۚܣࢫأنࢫɸناكࢫموافقةࢫمنࢫقبلࢫأفرادࢫالعينةࢫعڴʄࢫɸذهࢫالفقرة

 ســــاويࢫʇيࢫݍݨميــــعࢫفقــــراتࢫالمجــــالࢫȌلࢫعــــامࢫيمكــــنࢫالقــــولࢫبــــأنࢫالمتوســــطࢫاݍݰســــاɢشــــȌالقيمــــةࢫטحتماليــــةࢫ،ࢫࢫوأنࢫ2.50و.)Sig( 

ࢫعندࢫمسـتوىࢫدلالـةࢫ" رضاࢫالزȋون " لذلكࢫʇعت؄فࢫمجالࢫࢫȖ0.000ساويࢫ 0.05دالةࢫإحصائياً ࢫأنࢫمتوسـطࢫ،ࢫʄممـاࢫيـدلࢫعڴـ

ࢫعـنࢫدرجــةࢫالموافقــةࢫالمتوســطةࢫوۂـʏࢫ وɸــذاࢫʇعۚــܣࢫأنࢫɸنـاكࢫموافقــةࢫمــنࢫقبــلࢫࢫ3درجـةࢫטســتجابةࢫلɺــذاࢫالمجـالࢫيختلــفࢫجوɸرʈــاً

 .جالأفرادࢫالعينةࢫعڴʄࢫفقراتࢫɸذاࢫالم

بدرجـــةࢫإجابـــةࢫموافـــقࢫوࢫɸـــذاࢫʇعۚـــܣࢫأنࢫمعظـــمࢫأفـــرادࢫࢫࢫ2.43:  قيمـــةࢫالمتوســـطࢫاݍݰســـاȌيࢫݍݨميـــعࢫعبـــاراتࢫטســـتȎيانࢫفقـــدࢫبلغـــت أمـــا

  .العينةࢫقدࢫأجابواࢫبالموافقةࢫعڴʄࢫعباراتࢫטستȎيان

    :اختبارࡧالفرضياتࡧ5.3

ʄسيةࡧכوڲʋالفرضيةࡧالرئ:   

 H0  :ࢫللط؈فانࢫفرعࢫتندوفʏبۚܣࢫشركةࢫالطاسيڴȘةࢫلاࢫتʈࢫمختلفࢫعملياٮڈاࢫלدارʏممارساتࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫࢭ. 

 H1 :ةʈࢫمختلفࢫعملياٮڈاࢫלدارʏࢫللط؈فانࢫفرعࢫتندوفࢫممارساتࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫࢭʏبۚܣࢫشركةࢫالطاسيڴȘت. 

ݳࡧنتائجࡧاختبارࡧ:  5جدولࡧقمࡧ  .للمحورࡧכول ࡧT-Testيوܷ

  טنحرافࡧالمعياري   المتوسطࡧاݍݰساȌي
  القيمةࡧלحتمالية

Sig 

2.41  0.805 0.00  

 SPSSمنࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫ:المصدر

  .H1نقبلࢫو ࢫȋH0التاڲʏࢫنرفضࢫتوىࢫالدلالةࢫالمعنوʈةࢫالمعتمدةࢫو مسࢫɸ0.05وࢫأقلࢫمنࢫو ࢫSig= 0.00قيمةࢫمستوىࢫالدلالةࢫالمعنوʈةࢫ

  ࢫللط؈فانࢫفرعࢫتندوفوʏبۚܣࢫشركةࢫالطاسيڴȘةࢫعليھࢫتʈࢫمختلفࢫعملياٮڈاࢫלدارʏممارساتࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫࢭ. 

  :الفرضيةࡧالرئʋسيةࡧالثانية

 H0  :ࢫللط؈فانࢫفرعࢫتندوفʏونࢫبمؤسسةࢫالطاسيڴȋࢫتحقيقࢫرضاࢫالزʏمࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫࢭɸساʇلاࢫ. 

 H1 :ࢫللط؈فانࢫفرعࢫتندوفʏونࢫبمؤسسةࢫالطاسيڴȋࢫتحقيقࢫرضاࢫالزʏمࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫࢭɸساʇ. 

  



  حيمدࡧمحمدࡧ
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ݳࡧنتائجࡧاختبارࡧࡧ)  6(جدولࡧرقمࡧ  .للمحورࡧالثاɲيࡧT-Testيوܷ

 Sig القيمةࡧטحتمالية  טنحرافࡧالمعياري   المتوسطࡧاݍݰساȌي

2.5  1.005 0.00  

  .SPSSمنࢫإعدادࢫالباحثࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫمخرجاتࢫ:المصدر

  .H1ونقبلࢫࢫȋH0التاڲʏࢫنرفضࢫتوىࢫالدلالةࢫالمعنوʈةࢫالمعتمدةࢫو مسࢫɸ0.05وࢫأقلࢫمنࢫو ࢫSig= 0.00قيمةࢫمستوىࢫالدلالةࢫالمعنوʈةࢫ

  .ʇساɸمࢫجودةࢫاݍݵدماتࢫࢭʏࢫتحقيقࢫرضاࢫالزȋونࢫبمؤسسةࢫالطاسيڴʏࢫللط؈فانࢫفرعࢫتندوف

  :تحليلࡧالنتائج .4

  :يڴʏ توصلتࢫɸذهࢫالدراسةࢫإڲʄࢫمجموعةࢫمنࢫالنتائجࢫيمكنࢫأبرازࢫأɸمɺاࢫفيما

 Ȗࢫللط؈ــفانࢫفـرعࢫتنـدوفʏــونࢫبمؤسسـةࢫالطاسـيڴȋࢫتحقيـقࢫرضـاࢫالزʏمࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫࢭــɸنظــراࢫلطبيعـةࢫاݍݵـدماتࢫالمقدمــةࢫࢫسـا

  .ࢭʏࢫȊعدٱڈاࢫטجراǿيࢫࢫوࢫטɲساɲي

 ࢫللط؈ـــــفانࢫفـــــرعࢫتنـــــدوفࢫممارســـــاتࢫجـــــودةࢫاݍʏبۚـــــܣࢫشـــــركةࢫالطاســـــيڴȘـــــةتʈࢫمختلـــــفࢫعملياٮڈـــــاࢫלدارʏبۚـــــܣࢫمختلـــــفࢫو ، ݵدمـــــةࢫࢭـــــȘت

 ).،ࢫالموثقية،ࢫالملموسيةتمادية،ࢫטستجابةטمان،ࢫטع( العناصرࢫذاتࢫالصلةࢫبجودةࢫاݍݵدمةࢫ

 عت؄ــفࢫرضــاࢫʇʏࢫشــركةࢫالطاســيڴʏســڥȖــدفࢫأسا؟ــۜܣࢫɸــونࢫȋــونࢫو ࢫالزȋࢫتحقيــقࢫرضــاࢫالزʄࢫاســ؅فاتيجيْڈاࢫالعامــةࢫللط؈ــفانࢫإڲــʏنــاهࢫࢭــȎتت

  .للمؤسسة

  :خاتمة .5

ملزمـــــةࢫبالتحســـــ؈نࢫࢭـــــʏࢫ رفيـــــةࢫالراɸنـــــةࢫللاقتصـــــادࢫاݍݨزائـــــري لقـــــدࢫأصـــــبحتࢫالمؤسســـــاتࢫטقتصـــــاديةࢫاݍݨزائرʈـــــةࢫࢭـــــʏࢫظـــــلࢫالظ

تحقيقـاࢫلدرجـةࢫعاليـةࢫمـنࢫرضـاࢫقدمـةࢫلزȋائٔڈـاࢫضـمانناࢫلبقا٬ڈـاࢫواسـتمرارʈْڈاࢫو الممسـتوʈاتࢫأداءɸـاࢫوالتطـوʈرࢫࢭـʏࢫمنتجاٮڈـاࢫوࢫخـدماٮڈاࢫ

،ࢫلمعرفـــــةࢫࢫɠالــــةࢫالطاســـــيڴʏࢫللط؈ـــــفانࢫفـــــرعࢫتنـــــدوفوࢫلقـــــدࢫجـــــاءتࢫالدراســـــةࢫالميدانيــــةࢫالۘـــــܣࢫقمنـــــاࢫ٭ڈـــــاࢫعڴـــــʄࢫمســـــتوىࢫو ɸــــؤلاءࢫالزȋـــــائن،ࢫ

اســـة،ࢫحيــــثࢫأجرʈـــتࢫɸـــذهࢫالدراســــةࢫࢭــــʏࢫتحقيـــقࢫرضـــاࢫالزȋـــونࢫبالمؤسسســــةࢫمحـــلࢫالدر  دࢫالـــدورࢫالـــذيࢫيلعبــــھࢫجـــودةࢫاݍݵدمـــةوتحديـــ

  .مسافرࢫ220الميدانيةࢫبالاعتمادࢫعڴʄࢫاستمارةࢫاستȎيانࢫوجɺتࢫإڲʄࢫ

  :لفرضياتࢫتمࢫتوصلࢫللنتائجࢫالتاليةȊعدࢫاختبارࢫاࢫ:تنتائجࡧاختبارࡧالفرضيا

 ࢫللط؈ــفانࢫفـرعࢫتنـدوفʏــونࢫبمؤسسـةࢫالطاسـيڴȋࢫتحقيـقࢫرضـاࢫالزʏمࢫجـودةࢫاݍݵـدماتࢫࢭــɸسـاȖنظــراࢫلطبيعـةࢫاݍݵـدماتࢫالمقدمــةࢫࢫ

  .ࢭʏࢫȊعدٱڈاࢫטجراǿيࢫࢫوࢫטɲساɲي

 ـةʈࢫمختلفࢫعملياٮڈـاࢫלدارʏࢫللط؈فانࢫفرعࢫتندوفࢫممارساتࢫجودةࢫاݍݵدمةࢫࢭʏبۚܣࢫشركةࢫالطاسيڴȘبۚـܣࢫمختلـفࢫالعناصـرࢫ. تȘوت

 ).טمان،ࢫטعتمادية،ࢫטستجابة،ࢫالموثقية،ࢫالملموسية( ذاتࢫالصلةࢫبجودةࢫاݍݵدمةࢫ

 :راسةتوصياتࡧالد

 ࢫلتحس؈نࢫ ࢫالوɠالة ࢫداخل ࢫالقائمة ࢫالعمليات ࢫȊعض ʄࢫعڴ ࢫجذرʈة ࢫȖعديلات ࢫبإجراء ࢫتندوف ࢫفرع ʏࢫالطاسيڴ ࢫوحدة ࢫقيام ضرورة

 .مستوʈاتࢫالرضاࢫالمحققة

  ونȋالةࢫلتحقيقࢫرضاࢫالزɠسي؈فࢫالقائمࢫداخلࢫالوȘندسةࢫلنظامࢫالɸعمليةࢫإعادةࢫȊࢫفرعࢫتندوفࢫʏالةࢫالطاسيڴɠࢫوʄيجبࢫعڴ. 
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