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 : ملخص
هددد ه هددلد الدراسددة رلددأ ريددراد أهميددة جدد اة الخدددمام  ددي السقدداا الخدددمي، وتددى اسددسا  الجاندد  ال  ددر    ددأ  ددر ة 

تبدرد  دي مجدا  ،  ما ت بع أهمية الدراسة من أهمية الم ض ا  ي حد ذاته  الخدمة  Air Algérieالخق   الج ية الجزائرية 
 ددي اللدد ذ الددل  ت .ددط  يددهه ومددن يددة  هددلا تددى  دديا ة  أدائهاا اسددتعمال ا وأا ددا تحدددا ل مجسلددة مجددا  ت ا لدد ا وتحلددين 

بعدد أدمدة  Air Algérie ما ي ي: ما ملدت   جد اة الخددمام المسدمدة مدن ردر   در ة الخقد   الج يدة الجزائريدة  الإشك لية
 ؟ه 19ك  يد 

ل.ددر ة محددل ت  دد ه الدراسددة رلددأ أ  ه ددام ملددت   مرت ددع ندد اا مددا لتحلددين الخدددمام والتر يددز   ددأ الجدد اة  ددي ا
 ي  عية الخدمة وم ا  ام الج اة وتسبل مسترحام الزب  هالدراسة،  ما ن  ي ب رورة الاهتمام أكثر 
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Abstract:  

This study aimed to highlight the importance of service quality in the service sector, and the 

theoretical aspect was applied to Air Algeria. The importance of the study stems from the importance 

of the subject itself, as the service is highlighted in its field of use and also determines the institution's 

field of competition and improves its performance in the market in which it operates. Through this, the 

problem was formulated as follows: What is the level of quality of services provided by Air Algeria 

after the Covid 19 crisis?. 

The study concluded that there is a somewhat high level of improving services and focusing on quality 

in the company under study. We also recommend the need to pay more attention to the quality of 

service, quality specifications, and accepting customer suggestions. 
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  مقدمة: .1
،   نه  غل جان  والب حثينتعتبر الج اة من الم اضيع التي لاقه قب لا لد  العديد من الم كرين  

وحيزا  بيرا من البحث لأنه ير ز   أ تسداى الخدمة والم تج بالم ا  ام المق  بة التي ير ب ا الزب   أو  
ت ير يدمة تتما أ مع ما  الزب   او    إرض ءالملت  كه ويرتبط نجاح المجسلة وارت اا أاائ ا من ية   

احتاجهه يت ق مع ى الخبراء   أ أ  الخدمام المسدمة مث  ا مثل الم تجام التي احتاج ا ال را،  يج  
التر يز   أ ن ا الخدمة المسدمة التي تباا، والتي تت ا ق رلأ حد  بير مع العمةء، وبالتالي رارام العميل  

 لج اة الخدمة المسدمةه 
اسدم   ال سل الج   من المجسلام التي تعتبر  سقاا الخدمام الل   كما اعتبر م ض ا مجسلام 

أليام   تعتمد  التي  س عية،  من جم تجام  ير  وهي  م.كةم،  تجاود  ت د   ن.ار ا  ملاهمة  ي  ديدة 
المق  بة التي  السقا ام التي تجا  رلأ ت  ير رؤوس أم ا  ومداييل، وت تى يتسداى الخدمة بالم ا  ام  

ومن يين المجسلام المتع سة بالقيرا  الج  ، مجسلة الخق   الج ية الجزائرية التي    ير   ي ا العميله
السقاا   هلا  يبرة  بيرة  ي  وذام  وحيدة  الجزائر  ت .ط  هي   ي  با تبارها  راسي ي،  ريرا     أ  رار 

مجسلة المبح ثة   ن ا تعمل ب.كل  الأير  مجسلة جديدة  ي مجا  ال سل الج  ه ووقع الايتيار   أ ال
 (ه19، يا ة بعد أدمة   رونا )ك  يد كبير   أ تق ير من يدمات ا حتأ ت بي رغبام الزبائن والعمةء

 الدراسة:  إشكالية •
 انقةقا مما سبق تتمح ر ر كالية الدراسة  ي: 

بعد أزمة    Air Algerieما مستوى جودة الخدمات المقدمة من طرف شركة الخطوط الجوية 
 ؟ 19كوفيد  

ج اة  لأبعاا  ال  رية  الج ان   بمخت ف  تختص  أسئ ة  رعية  ررح  رلأ  الرئيلي  التلاؤ   اس انا 
 الخدمة:
ا  - بعد  ملت    الج ية    لاعتماديةما  الخق    من  ر   ر ة  المسدمة  الخدمة   Airلج اة 

Algerie   ؟ 19بعد أدمة    يد 
بعد   - )الثقة(  ما ملت    الخدم  الأمان  الج ية  لج اة  الخق    المسدمة من رر   ر ة   Airة 

Algerie   ؟ 19بعد أدمة    يد 
بعد   - ملت    الج ية    الاستجابة  ما  الخق    رر   ر ة  من  المسدمة  الخدمة   Airلج اة 

Algerie   ؟ 19بعد أدمة    يد 
بعد   - ملت    الج ية    الملموسية  ما  الخق    رر   ر ة  من  المسدمة  الخدمة   Airلج اة 

Algerie  ؟ 19د أدمة    يد بع 
  Air Algerieلج اة الخدمة المسدمة من رر   ر ة الخق   الج ية    تعاطفالما ملت   بعد    -

 ؟ 19بعد أدمة    يد 
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الدراسة: • ال رضية    فرضيات  ن ع  ل دراسة،  الرئيلي  اللجا   للإجابة  ن  م ا  محاولة 
 الرئيلية التالية: 

  Air Algerieهناك مستوى مرتفع لجودة الخدمة المقدمة من طرف شركة الخطوط الجوية 
 19بعد أزمة كوفيد 

 يت را  ن هلد ال رضية الرئيلية ال رضيام ال رعية التالية:
 Airه ام ملت   م خ ض لبعد الإ تماااة لج اة الخدمة المسدمة من رر   ر ة الخق   الج ية    -

Algerie       ه 19 يد بعد أدمة 
 Airلج اة الخدمة المسدمة من رر   ر ة الخق   الج ية  الأما  )الثسة(ه ام ملت   م خ ض لبعد  -

Algerie    ه 19بعد أدمة    يد 
 Airلج اة الخدمة المسدمة من رر   ر ة الخق   الج ية    الاستجابة  ه ام ملت   م خ ض لبعد   -

Algerie    ه 19بعد أدمة    يد 
 Airلج اة الخدمة المسدمة من رر   ر ة الخق   الج ية    م م سيةاله ام ملت   م خ ض لبعد    -

Algerie    ه 19بعد أدمة    يد 
ا  - لبعد  الج ية    تعارفله ام ملت   م خ ض  الخق    المسدمة من رر   ر ة  الخدمة   Airلج اة 

Algerie    ه 19بعد أدمة    يد 
 أهداف الدراسة: •

 نحاو  من ية  هلد الدراسة تحسيق جم ة من الأهدا : 
 تل يط ال  ء   أ مخت ف الم اهيى بالج اة والخدمة وج اة الخدمة؛  -
 ريراد الأهدا  التي تلعأ ج اة الخدمة تحقيس ا وت عي  ا؛ -
 التقرذ لمخت ف الج ان  ال  رية لتص يف الخدمام المسدمة للأ راا؛  -
 س ج اة الخدمة؛ معر ة مخت ف نماذج قيا  -
 الربط يين الجان  ال  ر  والجان  التقبيسي لم ض ا ج اة الخدمة  ي مقار الجزائره  -

 منهجية الدراسة:  •
والجان   ال  ر   الجان   من  التح ي ي  ي  ة  ال   ي  الم  ج  البحث   أ  هلا  س عتمد  ي 

وحل   ال  اهر  تح يل  الملا دة   أ  الم اهج  من  بقريسة  ام ة،  التقبيسي،   ن ما  البحث  م.كةم 
انقةقا من جمع المااة الع مية بالملح المكتبي أ  الكت  والمراجع ال رقية، والملح الرقمي ال.بكي أ   
للإرار   المك نة  والأسس  الم اهيى  واست با   تح يل  بغرض  وهلا  الأنترنهه  المت  رة  بر  بكة  المراجع 

 ي ل خدمام المسدمة وج ات ا ر زنا   أ ايتيار ققاا ال سل  ال  ر  ل دراسةه ومن أجل اراسة ال اقع ال ع
ال تائج   بالدرجة الأولأ وهلا من ية  الا تماا   أ أااد الاستبيا  وتح يل  الج     نه مجسلة يدمية 

 وايتبار ال رضيامه
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 الإطار النظري للدراسة:  .2
ا ج اة الخدمة، والتر يز من ية  هلا البحث س س م بالتر يز   أ مخت ف الأكر ال  رية لم ض  

   أ أبعااها و  ا رها، من أجل رسسار ا   أ الجان  التقبيسيه 
 :مدخل مفاهيمي حول جودة الخدمة 1.2

الأكاااميين   الباحثين  اهتمام  ناله  رذ  رواجا  وال  لفية  ال كرية  الم اهيى  أكثر  من  الج اة  تعد 
المتلار ة  ي   التغيرام  أام  رذ  و يرهى،  الم ا لة  والميدانيين  اداااا  وأذواق ى،   ة  ن  الزبائن  ثسا ة 

ت ا لية   أسبقية  ل ا  الج اة  جعل  رلأ  الم صرم  السر   من  والتلعي ام  الثماني ام  ية   سد   العالمية 
   (4حة ، صف2006)المزهر،  اعتمدها  ل مدير اختار الملار الصحيح لأااء العم يام الإنتاجية والخدميةه 

التي   الةتي ية  الك مة  رلأ  الج اة  تع ي ربيعة ال.خص أو بقيعة    Qualitasيرجع م   م  والتي 
ال.يء وارجة  ةيته، لسد تعدام تعاريف الج اة بايتة  ال  رة   ي ا وبايتة  تق ر م   م ا  ي  

  9000ضمن الم ا  ام القياسية الدولية الإيزو    Afnorحد ذاته، حيث نجد الجمعية ال رنلية ل تس ين  
الخصائ   2000ربعة   من  مجم  ة  "قدوة  ان ا:  المتق بام    أ  ررضاء  الج هرية   أ  والمميزام  ص 

 (duret & Maurice, 2002, p. 21) المع  ة أو ال م ية لمجم  ة من العمةء"ه
 الخدمة هي م تجام تتك   من الأن.قة والم ا ع أو الإ ا ام التي تسدم ل بيع، والخدمام، ب.كل 
ج هر   ير م م سة، ولكن اك   لم.تر  الخدمة الحق  سط  ي استخدام ا أو رمكانية ال     المجقه  

 (657، صفحة 2023)العوضي و محمد محمد، أبريل ل ا،  الم.تر  ام ك م  عة الخدمة وليس الخدمة ذات اه 
ورغبام   حاجام  ي بي  الل   ال   ي  بالم تج  وإنما  الماااة  بالم تجام  ليس  سط  الج اة   اهتمام 
الزب  ، ويل ل   يه الحياة،  ما ي جه أا ا ل مجسلام والعام ين ي ا، ل لا نجد العديد من الم كرين قدم ا  

 تعاريف أهم ا:  
ج اة الخدمة   أ أن ا: "ر  ج اة الخدمة تتحد  ي ض ء رارام الزب   لج اة    Gaither  اعر   -

مع   المدر ة  الج اة  تتقايق  تتحسق   دما  الخدمة  ج اة  رأاه  لت قعاته"،  حل   تقابس ا  وارجة  الخدمة 
له   بال لبة  الخدمة  ت قعاته  إ   يتقايق مع  المسدمة  ل خدمة  الزب    رارام  ذام ج اة المت قعةه  إذا  ا  

الخدمة بال لبة له ذام ج اة، ولإذا  اقه ستجا  رلأ رسعااد وإي اجه، وإ  لى تتجاود ت قعاته  ة يجثر  
ذلك   أ ج اة الخدمةه  ي حين رذا  انه الخدمة المدر ة أانأ من ت قعاته  ليحكى   ي ا بالةج اة" 

فاطنة،   و  من ية  هلا التعريف نميز أ  ج اة الخدمة تر ز   أ مد  ت ا ق  .(153، صفحة  2011)قرن 
ج اة الخدمة بأن ا:     A.Zeithaml and L. Berry ما  ر     ت قعام الزب   مع ماه  م ج ا  عةه

 (N.Ramya, A , & K., 2019) "تسداى يدمة ممتادة أو مت  قة مسارنة يت قعام العمةء"
مخت  ة لأ خاص    Fisherأما    - أ ياء  اع ي  مجرا،  م   م  تعبر  ن  الج اة  "أ   رلأ:   أ ار 

مخت  ين وهي: ارجة التألق والتميز و    الأااء ممتادا و    يصائص أو بعض يصائص الم تج ممتادة  
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الملت يد"   أو من م   ر  المجسلة  الم ض  ة من م   ر  المعايير  مسارنت ا مع  ،    د  بوسطة  و  )رشيد 
 ر ز هلا التعريف   أ أ  ج اة الخدمة تع ي التميز والأااءه .(141صفحة 

والبعد    - الإجرائي  البعد  ت.مل   أ  التي  الج اة  "ت ك  أن ا:  الخدمة   أ  ج اة  تعريف  امكن 
الجان    يتك    العالية، حيث  الج اة  ذام  الخدمة  تسداى  م مة  ي  ال  ى  ال.خصي  أبعاا  من  الإجرائي 

بعدين رجرائي وأير  يت ا ل  ل خدمة      يف  الجان  ال.خصي  أما  الخدمة  لتسداى  المحداة  والإجراءام 
أسماء،     خصي، حيث اكمل الأو  الثاني" و  ه ا نةحظ أ  هلا التعريف ير ز  .  ( 32، صفحة  2017)خيثر 

 د ال.خصي لتسداى ج اة  الية ت بي الحاجامه   أ البعد الإجرائي البع
 وال.كل الم الي يبرد أهى المصق حام المتع سة بم   م ج اة الخدمة: 

   : 1الشكل 
   المفاهيم الأساسية لجودة الخدمة

 
 

 (16، صفحة 2021)الروقي، : المصدر
  أ أنه أن ا: تعتبر من الم اهيى الحديثة  ي ال كر  من ية  ما تسدم امكن  يا ة تعريف ج اة  

الإاار    ي ت تى يرضا الزب   بالدرجة الأولأ،   ي تلعأ رلأ مقابسة ل م ا  ام والبعد  ن أ  ي ل  
ب.كل  والت قعام  والرغبام  الحاجام  يت بية  ت تى  الخدمة  الج ان ه  ج اة  مخت ف  من  الخدمة  تسداى   ي 

 ملتمره
صفحة 2015)الدراركة،   الخدمة  ي أربع أسباب أساسية لأهمية ج اة الخدمة:وتبرد أهمية ج اة    ،

149 ) 
رذ تزايدم أ داا الم  مام التجارية التي تسدم الخدمام أكثر من أ  وقه    نم  مجا  الخدمة:  -

 ؛م أ،  ع أ سبيل المثا  نصف  ر ام الأ ما  التجارية الأمريكية يتع ق ن.ار ا بالخدمام 
السدر   الم ا لة:  ازدي د   - اعتمد   أ حص ل ا   أ  والم.اريع  ال.ر ام  بساء  أ   المع  م  رذ من 

 الكا ي من الم ا لةه 
أ  تتى معام ت ى بص رة جيدة ويكره   التعامل مع الم  مام التي تر ز   ال  ى الأكبر ل عمةء:  -

 ؛ سط   أ الخدمة،
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العميل:   - يدمة  لج اة  الاقتصاا   الحالي   أ   المدل    ال قه  تحرص  ي  ال.ر ام  أ بحه 
 ه ضرورة استمرار التعامل مع ا وت سيع قا دة  مةئ ا

 الخدمة: نماذج قياس جودة  2.2
 (391، صفحة 2017)مرازقة و سيهام، جوان : تج ه  ي

الخدمة    -أ ج اة  لد  ServQualنم ذج  اراسة  نتيجة  ال م ذج  هلا  ظ ر   :Parasuraman 
Zeithaml and Berry  رذ تساس ج اة الخدمة بالا تماا   أ ت قعام العمةء لملت    1985، س ة ،

الت قعام  هلد  يين  ال ج ة  تحديد  ثى  ومن  المسدمة،  ل خدمة  ال ع ي  الأااء  لملت    وإاراكات ى  الخدمة 
والإاراكام باستخدام أبعاا ج اة الخدمة الخملة المل  رة سابسا ، حيث اعتمد هلا المقياس   أ استبيا   

ما التخدم مقياس ليكارم  عبارة تتع ق بالإاراكام، و ةه  22عبارة تتع ق بالت قعام، و   22متك   من  
يين الإجابام )الأااء ال رذ  يتى تحديد يمس  ج ام أربع م  ا من ج ة   -اللبا ي، وبقرح  الت قعام( 

والسص ر  ي  الخدمة  ج اة  ملت    لتدني  تجا   أ   امكن  والتي  العميل  ج ة  من  و ج ة  الخدمة  مسدم 
 تحقيس اه 

   :2الشكل
 لقياس جودة الخدمة  ServQualنموذج 

 
 

 (2011)قرن و فاطنة، : المصدر
 Taylor  أ يد الباحثين    1992ظ ر هلا ال م ذج س ة    ServPerf أااء الخدمة    نموذج  -ب 

and Cronin    نتيجة الت قعام   للانتق دات وذلك  بجان   يتع ق  الخدمة  يما  ل م ذج ج اة  التي وج  د 
من  ير    " أنه:  الباحثا   ير   رذ  الخدمة،  ج اة  تسييى  ال ج ة  ي  ر ض  كرة  أساس  اس م   أ  حيث 
الم اس  قياس ج اة الخدمة ا تمااا   أ ال رذ يين الت قعام والإاراكام، وه  ما ا ع ى لتسداى مقياس  

 ع ي ل خدمة وذلك با تبارد  كة من أ كا  الاتجاهام"، حيث اعتمد هلا المقياس اعتمد   أ الأااء ال
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لقياس راراكام    Parasuraman ,Zeithaml and Berry  أ ن س العبارام ون س الأبعاا التي اقترح ا  
 الأااء ال ع ي ل خدمة، ويتى القياس بالا تماا   أ مقياس ليكارم اللبا يه

 أبعاد جودة الخدمة:  3.2
ه ام يملة أبعاا لج اة الخدمة تتمثل   Parasuraman ,Zeithaml and Berryحل  الباحثين  

  يما ي ي: 
تحديد    الاعتمادية: • أهمية  ي  الأكثر  ويك    ثباتا  الأكثر  الخملة  الأبعاا  من  البعد  وهلا 

راراكام ج اة الخدمة  ن الزبائن وتعر  الا تماااة بأن ا السدرة   أ تسداى و  ا الخدمة 
 ب.كل م ث ذ واقيق؛ 

)الثقة(: • وم ما   الأمان  أساسيا  ب.كل  ام   صرا  الثسة  تعد  حيث  الثسة،  و ل   ي ق 
تباا  ل عةقام ا الرغبة والاستعداا وا تماا القر  الأير  ي  تمثل  ال اجحة   ي  لتباالية 

 تجار  معين ا ع  يه الزب   ثسته الكام ة؛ 
ويت من هلا البعد أربع متغيرام، تقيس اهتمام المجسلة بإ ةم دبائ  ا ي قه   الاستجابة: •

رغبة الدائمة لم ظ ي ا  تأااة الخدمة، وحرص م ظ ي ا   أ تسداى الخدمام ال  رية ل ى، وال
  ي معاونت ى، و دم ان.غا  الم ظ ين  ن الاستجابة ال  رية لق بات ى؛ 

 وت.مل التل يةم الماااة والمعدام وم  ر الم ظ ين وم اا الاتصا ؛ الملموسية: •
 وتع ي ملت   الع ااة والاهتمام ال.خصي المسدم ل زب  ه التعاطف: •

 : الاطار التطبيقي للدراسة .3
يدء من لمحة ح   مقار          الملتخدمة،  التقبيقية  الج ان   ن ضح من ية  هلا الإرار مخت ف 

 ثى تح يل ال تائج وتسداى مسترحامه ، ه ار  ي مدين الدولي الجزائر
 : عن مطار هواري بومدين الدولي الجزائر تقديمية  لمحة 1.3

مجسلة  م مية   الجزائر ه   ي  ل سان    ياضعة  الج    ل  سل  الجزائرية  ر ة  الج ية  الخق   
أس ى   ذام  مجسلة  ما   EPE/SPAاقتصاااة  رأس  ذام  جزائر ،    60,000,000,000,00،  اي ار 

رقى   تحه  التجار   اللجل  جبائي     0011900B00 16/00ملج ة  ي  ومعر  
ب،  00001600,1190,089 مسرها  اسع  الجزائرهسا  1،  العا مة  الجزائر  أواا ،  م ريس  ت ع    حة 

الإلكتروني:   الم قع  دبائ  ا  تصر   تحه  الجزائرية  الج ية  الم.ار   WWW.airalgerie.dzالخق   
المسدمةه استخدام هلا   الم قع والخدمام  لسراءة  رو  استخدام هلا  ند   ى  بالم قعه نحن  رليه  يما بعد 

  الم قع اع ي قب   ال.رو  الم ضحة أاناد من او  تح  امه
الةدمة   التل يةم  لزبائ  ا  لتسدم  الإنترنه  م قع ا   أ  بكة  الجزائرية  الج ية  الخق    أن.أم 

احت ظ الم قع ومحت ياته بم كية    تلاكر القيرا  والخدمام الإضا ية   أ يق ر ا الج يةهلحجز و راء  
يا ة ل خق   الج ية الجزائرية، وضعه تحه تصر  الزبائن لاستعمالام يا ة لا اج د نلخ أو ييع  
  أو نسل أو تح يل أو ت ديع أو  رض أو ن.ر أو استغة  محت يام الم قع لأ راض تجارية م ما  انه 

http://www.airalgerie.dz/
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تتع د الخق   الج ية الجزائرية    ربيعت ا، من او  رذ  يقي ملبق من رر  الخق   الج ية الجزائريةه
باحترام سرية البيانام المرس ة و دم ر .ائ ا أو ييع ا أو راجارها لقر  ثالث، ما لى ت زم الخق   الج ية 

الم هلد  مثل  رذا  ما  حالة  سيما  ي  لا  يللك،  ل قيام  قان نيا  الل قام الجزائرية  قبل  من  مق  بة  ع  مام 
المختصةه وبالتالي، ومن ية  استخدام هلا الم قع، أنتى تسب    أ  تلتخدم البيانام ال.خصية الخا ة  

 ( 2024)الجزائرية،  بكى من قبل الخق   الج ية الجزائرية لأ راض ترويجية بحثةه
الج ية   الخق    ن.ا   والب ائع ج ا، وي.مل  م ما: اس م  نسل الأ خاص  أساسا   أ   الجزائرية 

 ( 185،   حة  2017-2016)ي ي ة، 
الأ خاص:  - و ير    نسل  م ت مة  رحةم  للأ راا  بر  الج    ال سل  يدمة  المجسلة  تسدم  حيث 

تغقي رحةت ا ملاحام  بيرة والعمرة،  الحج  نح     م ت مة، ورحةم  ل ج ام  تت سع  الجزائر،  ما  من 
ن.ار ا   المجسلة  وتر ز  وأسياه  أمريكا  من  الج ام  وبعض  الأوسط  وال.رذ  أ ريقيا  من  وم ارق  أوروبا 
نسل   بسقاا  مسارنة  بالحداثة  تتميز  التي  ال سل  رائرام  من  الأكبر  العدا  له  وتخصص  الأ راا  نسل    أ 

 م ي   ملا ره   3,5رب الب ائع، حيث ت تسل س  يا  ي المت سط ما اسا
الب ائع:  - اسارب    نسل  ما  تحسق  يللك  المجسلة أج زة يا ة  تمت ك  رن من    200,000حيث 

-Lockheed Lالب ائع الم س لة س  يا، حيث تمت ك لأجل  م يام ال سل هلد راهرة واحدة من ن ا  
100 Hercules  2010م ي   اي ار س ة    174700، وقد حسسه  م يام ال سل ل ا رقى أ ما  اسارب ,

 ع الج   لد  الخق   الج ية الجزائرية  ير  بير ير ى  ر ة تق يرده رلا أ  ن.ا  نسل الب ائ
تس م أا ا الخق   الج ية الجزائرية ي سل البريد وتمت ك من أجل ذلك رائرة  ما ان ا    نسل البريد:  -

 تح ر لإضا ة رائرة أير  لأجل ذلكه
 : Air Algerieري بومدين اسياسة الجودة في مطار هو  2.3

لأحدث المعايير   لامتث له ية  الل  ام الماضية، م حه الخق   الج ية الجزائرية  دة   ااام  
 (Algerie, 2024) الدولية:
: وهي   ااة التدقيق العم ي  ي الأما  الخا ة بالجمعية ل  سل الج  : IOSA-IATA  ااة    -

ه  يرنامج تى وضعه من رر  الجمعية الدولية ل  سل الج   والل  يرمي رلأ مراقبة معايير الأما   ي  
وتس يى التليير العم ي   لاختب رة وأن مة المراقبةه ن ام تسييى معتر  به  الميا، تى وضعه  العم يام الج ي

القيرا ه ت درج الخق   الج ية الجزائرية الي م  ي قائمة  ر ام القيرا  الحام ة  لشرك ت وأن مة المراقبة 
 من رر  يبراء من الجمعية الدولية ل  سل الج  ه IOSAل. ااة 
وضعه الخق   الج ية الجزائرية ولا تزا  تحدث   9001:   ااة الايزو  ISO 9001  ااة    -

يرنامج الج اة الل  يت ا ق ومتق بام معيار أن مة تليير الج اة ل سل الملا رين وال.حن   أ الخق    
الإيزو   الجزائر ،   ااة  التراب  ملت    المججرة   أ  الرحةم  أو  بر  المتق بام   9001العاااة  تحدا 

ي  ام التليير الخاص بالج اة والل  يرمي رلأ رظ ار قدرة ال.ر ة   أ تسداى يدمة ذام ج اة   المتع سة
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متقابسة مع المتق بام والتق عام المتزايدة ل زبائن والمتق بام الت.ريعية المعم   ي ا، وهلا بص ة اائمة  
 وثايثةه 

لأوروبية بخص ص اللةمة مقابسة الأحكام الأوروبية بخص ص اللةمة الج ية: و سا للأحكام ا  -
الب دا   وإلأ  من  الرحةم  الملتعم ة  ي  بالقائرام  الخا ة  القيرا   ووثائق  العما   ريص  الج ية 

الجزء   المب ية  ي  الأحكام  الأوروبية،  المجم  ة  رقى    145الأ  اء  ي  الأوروبية  المجم  ة  قان    من 
ل ل  CE  2042ه2003 الأوروبية  بال  الة  الخا ة  ال بط  الج ية  ل ج ة  الخق      AESAةمة   إ  

 الج ية الجزائرية مصااذ   ي ا   ن ا مقابسة ل متق بام المل  رة أ ةده
 الخدمات المقدمة في مطار هواري بومدين الدولي الجزائر: 3.3

اق ق   يه أا ا مقار الجزائر الدولي ه  أحد المقارام الدولية ال اقعة  ي اولة الجزائر، وتحديدا  
الجزائر   أ بعد   العا مة  بالرمز    17 ي  اوليا  له  المدي ة، ويرمز  ،  ALG ي  متر  رذ ج  ب وسط 

لدولي الرئيلي ويعر  بأنه أكبر مقار  ي الجزائر من حيث الملاحة واسعة ل ر اب،  ما أنه المقار ا
مةيين ملا ر س  يا، وي ى العديد   8الل  اخدم العا مة الجزائر، حيث اخدم  ي المت سط ما اسارب  

ل ر اب،  مبا   ثةثة  المقار،  ما ا ى  وإلأ  ت  ر رحةم مح ية واولية من  التي  القيرا   من  ر ام 
العديد من الخدمام ل ملا رين    متره ي  ر مقار ه ار  ي مدين  3500ومدرجين يب غ ر   المدرج ال احد  

 ( 2022)اليل المقارام،  م  ا ماي ي:
يدمة المتعة الم س اة؛ يدمة مع  مام الرح ة؛    يدمة تح يل العمةم؛  يدمة الإنترنه المجانية؛   -

الأمتعة؛ يدمام ربية؛ يدمام يدمة تخزين المتعة؛ يدمة الاستقبا ؛ الخدمام المصر ية؛ يدمة تغ يف  
 يريداةه 

من   أكثر  الت     وه   العا مةه  الجزائر  مدي ة  اخدم  اولي  ي مدين ه  مقار  ه ار     7مقار 
و ي  ام   الجزائره  مقار  ي  أكبر  أنه  ولا  ك  س  يا  ملا ر  يرج  2014مةيين  حالة  تده ر  وبعد   ،

 ن  ريك ي  ر ل ا ح    تد ئة وت  ية وتكييف المراقبة السداى وديااة الحر ة الج ية،  انه ال.ر ة تبحث  
  Multi V IVيتر ي  ن ام   LGه اء مصممة يص  ا من أجل يرج مراقبة المقار الجديده وقد أو ه 

المبرا بال  اء، والمزوا يت  ية    VRFالل  اعمل يتس ية استعااة الحرارة وب  ام تد ق مااة التبريد المتغير  
وقد   القاقةه  لاستعااة  القاقة   ايتيروق  ام  است ةم  و  اءة  ي  ت  ا  من  به  يتميز  لما  ال  ام  هلا 

 ( LG ،2022) هوم ث قية
الدولي    4.3 بومدين  هواري  مطار  في  المقدمة  الخدمات  لجودة  التقييمية  الدراسة  نتائج  تحليل 

  الجزائر:
 الأدوات المستخدمة في الدراسة:  1.4.3
ح    :  الاستبيان  - والمع  مام  البيانام  لجمع  أساسية  الرقمي  أااة  الاستبيا   التر يز   أ  تى 

الجزائر،   الدولي  ي مدين  ه ار   مقار  المسدمة  ي  الخدمة  ج اة  واستراااد م ض ا  الاستبيا   ت ديع  تى 
   كماي ي:



        

     19بعد أزمة كوفيد   Air Algerieإلهام شيلي      دراسة تقيمية لمستوى جودة الخدمات المقدمة من طرف شركة الخطوط الجوية الجزائرية  

 

76 

 

 : 1الجدول 
 توزيع الاستبيان على عينة الدراسة  

عدد الاستبيانات  
 الموزعة 

الاستبيانات  عدد 
 المسترجعة 

عدد الاستبيانات غير  
 مسترجعة 

عدد الاستبيانات الغير  
 صالحة للتحليل 

عدد الاستبيانات  
 النهائية 

250 155 95 00 155 
100% 62% 38% 00% 62% 

 من ر داا الباحثةه المصدر: 
 لقياس متغيرام الدراسة  ما ه  م ضح  ي الجدو  التالي: ثةثيتى الا تماا   أ مقياس ليكارم ال 

 : 2الجدول 
   مقياس ليكارت الثلاثي 

 موافق محايد  غير موافق 

1 2 3 
 مرت ع  مت سط  م خ ض 

   من ر داا الباحثةالمصدر:  
تى تسلى المجالام رلأ ثةث أقلام  ل قلى حل  مقياس ليكارم الثةثي، حيث تى ر قاء رقى واحد لما  

قيمة   أما  م ا ق،  قيمة    2اسايل   مة  ير  أما  مت سط،  أ   محايد  رلأ  أ     3قدمه  م ا ق  رلأ  قدمه 
 مرت عه 

 مجتمع وعينة الدراسة:   2.4.3
 AIRالج ية الجزائرية      تى ايتيار  ي ة  . ائية من مجتمع الدراسة، الخاص بكل من استخدم الخق  

Algérie  ، وذلك لمعر ة لإسسا  الجان  ال  ر    أ الجان  التقبيسي، من اجل قياس ج اة الخدمام
م راةه وتى ت ديع الاستبيا  رلكترونيا  بر    250المسدمة  ي المجسلة محل الدراسةه تى حصر العي ة  ي  

 المرسله  للاستبي نو سا   إج بة 155م اقع الت ا ل الاجتما ي تى جمع ما اسار 
 يرات الدراسة:. متغ3.5.3

 لمعالجة الدراسة وتحسيق أهدا  ا ت ى ماي ي: 
 تتمثل  ي متغيرام اللن و ل المع  مام ح   المبح ثين؛المتغيرام ال.خصية:   -
الخدمام:    - ج اة  ريرا   متغير  المسدمة  ي  الخدمة  ج اة  بج ان   المتع سة  أبعاا  بكل  ياص  جان  

 الجزائره
 المستخدمة:   الإحصائيةأساليب  4.4.3

تى استخدام الدراسة  المق سة وال لبية و سا    الإحص ء معاالام    لتحسيق أهدا   التكرارام  ال   ي لحلاب 
 المبح ثينه للإج ب ت 
 استبانة الدراسة: وثباتصدق  5.4.3
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أ  اسصد بايتبار  دذ الاستبيا  التأكد  يما رذا  انه أااة القياس  عة تقيس ما ت د  لقياسه، ومن  
 القرذ التي امكن استخدام ا من  دذ المقياس ماي ي:

وه   دذ المحكمين وهلا بغرض الاستبيا    أ مجم  ة من المحكمين، بغرض    الصدذ ال اهر :-
 من م اسبة ال سرام، حيث أيدو تعديةم ومةح ام ساهمه  ي ريراجه بص رته ال  ائيةه والتأكد تدقيس ا  
 الاستبيان: تحليل نتائج  6.4.3

 ال تائج المتع سة بالمتغيرام ال.خصية: (، 03يبين الجدو  رقى )
 : 3الجدول 

 تحليل نتائج المتغيرات الشخصية 
 النسب المئوية التكرار المطلقة الخصائص  البيان 
 %56,77 88 ذكر  الجنس 

 %43,22 67 أنثى
 %100 155 المجموع

 %19,35 30 سنة  20أقر من  العمر
 %45,16 70 سنة  30إللى غاية  20من 

 %35,49 55 سنة  30أكثر من 
 %100 155 المجموع

 %43,22 67 بكالوريا  المستوى التعليمي
 %32,25 50 ليسانس 

 %24,53 38 أعلى من ذلك
 %100 155 المجموع

 %61,29 95 موظف عمومي  الوظيفة 
 %25,80 40 موظف خاص
 %12,91 20 بدون عمل

 %100 155 المجموع
 

 هSPSSمن ر داا الباحثة بالا تماا   أ مخرجام  المصدر:
 امكن تح يل ال تائج التالية: 

 ت ديع أ راا  ي ة الدراسة حل  الج س:  -
الل  ر   تكرار  أ   الجدو   ية   من  ي غه    أكثرنةحظ  حيث  الإناث  نلبة  88من  مااسارب  أ    ،

ام 56.77% ، وهلا راجع لكثر الل ر واستخدام  %43.22م راة، أ  ما اسارب    67تكرار الإناث ي غ    ، 
 ال سل الج   من رر  الل  ر أكثر من الإناث حل  العمل والم.اريع والل ر والرحةمه 

 ت ديع أ راا  ي ة الدراسة حل  العمر: -
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أما  ئة  ،  %19,35م راة أ  ي لبة    30س ة تعاا  تكرار    20 ئة أقل من  نةحظ من ية  ال تائج أ   
أما ال ئة الأييرة أكثر من    ،%45,16مبح ث أ  ي لبة    70س ة م راة تعاا     30رلأ  ااة    20من  
 ه  %35,49م راة ي لبة   55س ة ي غ تكراراها   30
 الملت   التع يمي: ت ديع أ راا  ي ة الدراسة حل   -

نةحظ من ية  هلا الجدو  أ  تكرار الخاص ب ئام الملت   التع يمي المسلمة رلأ ثةث مجالام: أولا  
م راة وب لبة    50، ثانيا: ليلانس يتكرار مق ق أ   %43,22م راة، وب لبة    67تكرار المق ق ل بكال ريا  

مق ق  32,25% يتكرار  ذلك  من  أ  أ  ثالثا:  الملا رين %24,53ي لبة  أ     38،  ا     أ   أ   ه 
 وملتخدمي الخق   الج ية الجزائرية التخدم ا العديد من الأ راا بغض ال  ر  ن   ااات ىه 

 ت ديع أ راا  ي ة الدراسة حل  ال ظي ة:  -
وب لبة مئ ية    95من ية  الجدو  نةحظ أ  تكرارام ال ظي ة م د ة  الآتي: م ظف  ام يتكرار مق ق  

يتكرار مق ق    ،%29ه61   20، وبدو   مل يتكرار مق ق  %25,89ي لبة مئ ية    40وم ظف ياص 
مئ ية   ي لبة  الجزائر   %12.91أ   القيرا   استخدام  ا   أ   م ظ ين    أغلبهم   AIR Algérieه 

  م ميينه 
 تحليل نتائج الاستبيان:  7.4.3
 أبعاا ج اة الخدمام من ية  رجابة المبح ثين  ي الجدو  الم الي:  نتائجالجداو  التالية  يبين 

 الاعتمادية أولا: البعد الأول: معيار 
 ا ى هلا ال را نتائج التح يةم ال  فية المتع سة بمعايير الا تماااة:

 : 4الجدول 
 تحليل نتائج البعد الأول "معيار الاعتمادية" 

التكرار  العبارات
 المطلق 

التكرار 
 ترتيب النسبي

 3 %24,51 38 تعمل الإاارة   أ ا تماا استراتيجية تلا د   أ ت عيل الج اة  -1
 2 %25,80 40 تحرص المجسلة   أ ر تماا   أ أج زة اتصا  ت.جع   أ الر ع من الأااء  -2
 1 %34,83 54 ل خدمامالتحلي ام الملتمرة القيام ب تعمل ال.ر ة   أ   -3
 4 %14,83 23 أسعار الخدمام حتأ تلاهى  ي ضما  العميلت تى المجسلة يتقبيق  -4

 - %100 155 بالاعتماديةمعيار مرتبط 
 ه SPSSمن ر داا الباحثة بالا تماا   أ مخرجام  المصدر:

  ماي ي: معيار الا تماااة ت  ر نتائج الجدو  أ   البية العبارام المعبرة  ن 
 "ل خدمام الملتمرة    م بالتحلي ام ا تعمل ال.ر ة   أ القي"   التي ت ص   أ:  3ة رقى  عبار حص ه ال ✓

أ  أ   مق ق  أ  ي غه    تكرار  مئ ية  54حيث  ه ام    (،%34,83)  وب لبة  أ   يبين  ما  وهلا 
راارة المقار  ي الجزائر ت.جع   أ تحلين  م يات ا  م ا سة ق ية من أ راا  ي ة الدراسة   أ أ   

 ب.كل اور  وو سا لاهى المتغيرام الحا  ة  ي العالى حتأ ت اك  التق ر  ي المقارام العالميةه



        

     19بعد أزمة كوفيد   Air Algerieإلهام شيلي      دراسة تقيمية لمستوى جودة الخدمات المقدمة من طرف شركة الخطوط الجوية الجزائرية  

 

79 

 

  أ أج زة اتصا  ت.جع    التي ت ص   أ: "تحرص المجسلة   أ ا تماا   2حص ه العبارة رقى   ✓
يد:   قدر  تكرار  الأااء"   أ  الر ع من  )  40  أ  مئ ية  أ   %25,80وب لبة  رلأ  يرجع  (، وهلا 

الأولأ   أ   بالدرجة  تعتمد  الجزائرية  الج ية  الخق    يين   أجهزة ر ة  تربط  الاتصا    ن ا 
 العمةء والم ظ ين والزبائن والقائرامه

  أ: "تعمل الإاارة   أ ا تماا استراتيجية تلا د   أ ت عيل  التي ت ص    1حص ه العبارة رقى   ✓
(، وذلك بلب  %24,51وب لبة مئ ية: )   38الج اة"   أ المرتبة الثالثة يتكرار مق ق قدر يد:  

وبالم ا  ام   بج اة  الخدمام  هته  تك    أ   تعمل   أ  يدمام   ي  تسدم  ال.ر ة  مااام  أ  
 تراتيجيت ا الك ية ل .ر ةهالمق  بة للا تعمل   أ راراج ا ضمن اس 

العبارة رقى   ✓ يتقبيق تخفيض    4حص ه  المجسلة  "ت تى  ت ص   أ:  الخدمام التي  لكي   أسعار 
العميلتلاهى  ي   يد:  ضما   قدر  مق ق  وبتكرار  الأييرة  المرتبة  مئ ية    23"   أ  وب لبة 

ارت عه  14,83%) أدمة   رونا  بعد  أ   ذلك  الأييرة  المرتبة  احتة   وسب    التلاكر  أسع ر(، 
 ه والخدمام 

 الأمان )الثقة( ثانيا: البعد الثاني: معيار
 : ما  )الثسة(ا ى هلا ال را نتائج التح يةم ال  فية المتع سة بمعايير الأ

 : 5الجدول 
 تحليل نتائج البعد الثاني "معيار الأمان )الثقة( 

 ترتيب التكرار النسبي التكرار المطلق العبارات
 2 %28,38 44 لملتعم ي يدمات ا تعمل المجسلة   أ ت  ير وسائل الأما   -1
 1 %36,12 56 تحرص المجسلة   أ تسداى يدمات ا ب.كل امن -2
 3 %19,35 30 تزرا المجسلة الثسة  ي  مةئ ا ح   ن عية الخدمة المسدمة  -3
 4 %16,12 25 استعما  ريرا  الجزائرأث اء  ب لأم ن الزبائنا.عر  -4

 - %100 155 بالأمان )الثقة(  معيار مرتبط
 ه SPSSمن ر داا الباحثة بالا تماا   أ مخرجام  المصدر:

  ماي ي: الأما  )الثسة(معيار ت  ر نتائج الجدو  أ   البية العبارام المعبرة  ن 
  أ    "تحرص المجسلة   أ تسداى يدمات ا ب.كل امن"  التي ت ص   أ:  2ة رقى  عبار حص ه ال ✓

من قبل  وهلا يبرد م ا سة  الية    (،%36,16)  وب لبة مئ ية  56حيث ي غه    تكرار مق قأ  أ  
 ي ة البحث، أ  تعمل ال.ر ة   أ ت  يل الخدمام ل عميل بال.كل الآمن والجيد جتأ ترضي  

 متق باته من رعام   أ متن القائرة أو يدمام  ي المقار ن له؛ 
رقى   ✓ العبارة  ت ص   أ  1حص ه  وسائل  التي  ت  ير  المجسلة   أ  "تعمل  لملتعم ي  :  الأما  

(، أ  أ  المجسلة اائى ت  ر %28,38وب لبة مئ ية )  44"   أ تكرار مق ق قدر يد:  يدمات ا
  متق بام الصحة واللةمة الم  ية لم ظ ي ا و مال ا يا ة  يما اخص جان   يانة القائرام 

 وأا ا الما  ل عميل والزب   من الح ااث؛ 
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العبارة رقى   ✓ الخدمة    3حص ه  الثسة  ي  مةئ ا ح   ن عية  المجسلة  "تزرا  ت ص   أ:  التي 
وبقيمة   التكرار  مرتبة  ي  يثالث  )   30المسدمة"  مئ ية  نلبة  اعاا   ما  أ  (،  %19,35أ   أ  

 ؛  ل   مةئ ا  ن رريق الثسة  ي تسداى الخدمة  ي ال قه أو تسداى الخدمةتعمل   أ  ال.ر ة
العبا ✓ رقى  حص ه  "ا.عر    4رة  ت ص   أ:  الجزائرالتي  استعما  ريرا   أث اء  بالأما   "  الزبائن 

قدرد   يتكرار مق ق  الرابعة  المرتبة  )  25  أ  مئ ية  أ   %16,12وب لبة  أ   أ    ي    الزب   (، 
 ير ز   أ ن عية الخدمة قبل الأما ه  ر ة الخق   الج ية الجزائرية 

 للاستجابة  ثالثا: البعد الثالث: معيار

 :ستجابةا ى هلا ال را نتائج التح يةم ال  فية المتع سة بمعايير الا
 : 6الجدول 

 تحليل نتائج البعد الثالث "معيار الإستجابة" 
 ترتيب التكرارر النسبي  التكرار المطلق العبارات

 ل خدمام الم اسبةح     صائح  التسداى ل من العام ين ت  ر ال.ر ة  دا -1
 ل عميل

34 21,93% 3 

 1 %34,83 54 ت  ر المجسلة مخت ف الحاجام والرغبام ل عمةء والملت  كين -2
 4 %14,83 23 ت تى المجسلة يت سي  كاو  واست لارام ح   الخدمة المسدمة ون  يت ا  -3

 2 %28,38 44 تعمل المجسلة   أ تسداى الخدمة  ي وقه ما اق ب ا ال را  -4
 - %100 155 ببالاستجابةمعيار مرتبط 

 ه SPSSمن ر داا الباحثة بالا تماا   أ مخرجام  المصدر:
  ماي ي:  الإستجابةمعيار ت  ر نتائج الجدو  أ   البية العبارام المعبرة  ن 

ال ✓ رقى  عبار حص ه  ت ص   أ:  2ة  ل عمةء  "   التي  والرغبام  الحاجام  مخت ف  المجسلة  ت  ر 
أ  أ    "والملت  كين مق ق  أ  مئ ية  54ي غ    تكرار  لك      (،%34,83)  وب لبة  راجع  وهلا 

 ال.ر ة تعتبر العميل رقى واحد   دها؛ 
التي ت ص   أ: "تعمل المجسلة   أ تسداى الخدمة  ي وقه ما اق ب ا    4حص ه العبارة رقى   ✓

(، وترجع هته ال تائج  %28,38مئ ية ) وب لبة    44ال را"   أ المرتبة الثانية يتكرار مق ق قدرد  
مبدأ   تتبع  أ   ال قه  الخدمة  ي  تل ى  الجزائرية  الج ية  الخق    أ   ر ة    just in timeرلأ 

 الخاص بالج اة والإاارة الحديثة؛ 
رقى   ✓ العبارة  ال صائح ح     1حص ه  لتسداى  العام ين  من  ال.ر ة  دا  "ت  ر  ت ص   أ:  التي 

(،  %21,93وب لبة مئ ية )   34 أ المرتبة الثالثة يتكرار مق ق قدرد    الخدمام الم اسبة ل عميل"  
 أ  أ  ال.ر ة تحرص   أ سماا العميل من ج ة وتسدين ال صح من ج ة أير ؛

يت سي  كاو  واست لارام ح   الخدمة   3حص ه العبارة رقى   ✓ التي ت ص   أ: "ت تى المجسلة 
حيث  ،  (%14,83وب لبة مئ ية )  23ق ق قدرد:  المسدمة ون  يت ا"   أ المرتبة الرابعة يتكرار م

 ت  ر ال.ر ة  ي م قع ا   اء لقرح ال.كاو  ح   الخدمة والتلاكر والت قيهه 
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 الملموسية  رابعا: البعد الرابع: معيار
 الم م سية: ا ى هلا ال را نتائج التح يةم ال  فية المتع سة بمعايير 

 : 7الجدول 
 "معيار الملموسية" تحليل نتائج البعد الرابع 

 ترتيب التكرار النسبي التكرار المطلق العبارات
 1 %37,41 58 تمت ك المجسلة معدام وأج زة تعمل   أ تسداى الخدمة بقريسة رقمية  -1
تحرص المجسلة   أ تسداى مجم  ة من الم ارا التي تلا دها   أ   -2

 تسداى الخدمة 
30 19,35% 3 

 4 %13,54 21 تعديل مسرها و سا لما ي اس  أهدا  ا تعمل المجسلة   أ  -3
 2 %29,67 46 تتمتع المجسلة يت  ير م  ر لائق ل عام ين -4

 - %100 155 بالملموسية معيار مرتبط 
 ه SPSSمن ر داا الباحثة بالا تماا   أ مخرجام  المصدر:

  ماي ي:  Algérieمعيار الم م سية ت  ر نتائج الجدو  أ   البية العبارام المعبرة  ن 
تمت ك المجسلة معدام وأج زة تعمل   أ تسداى الخدمة "  التي ت ص   أ:  1ة رقى  عبار حص ه ال ✓

لةستخدام ال سائط  (،  %37,41)   وب لبة مئ ية  58ي غ    تكرار مق ق  أ أ  أ    "بقريسة رقمية
تقبيق   او  ال.ر ة  م قع  أو  الااميل  الزب    بر  مع  التعامل  حتأ  او  الخدمة  تسداى  الرقمية  ي 

 ال.ر ة  ي حد ذاته؛
التي ت ص   أ: "تتمتع المجسلة يت  ير م  ر لائق ل عام ين"   أ تكرار    4حص ه العبارة رقى   ✓

قدرد   )  46مق ق  مئ ية  ال.ر ة  ي(،  %29,67وب لبة  حل ة  ن  تعكس   رة  ذهن   حتأ 
 الملت  ك؛

التي ت ص   أ: "تحرص المجسلة   أ تسداى مجم  ة من الم ارا التي   2حص ه العبارة رقى   ✓
أ   ر ة  (، أ  %19,35وب لبة مئ ية ) 30تلا دها   أ تسداى الخدمة"   أ تكرار مق ق قدرد 

لمتق   و سا  الخدمة  تصدم  حتأ  م اراها  الت  يع  ي  تعمل   أ  الجزائرية  الج ية  بام  الخق   
 العصر؛

رقى   ✓ العبارة  ي اس     3حص ه  لما  و سا  مسرها  تعديل  المجسلة   أ  "تعمل  ت ص   أ:  التي 
ال.ر ة تعمل   أ تغيير  (، أ  أ   %13,54وب لبة مئ ية )  21أهدا  ا"   أ تكرار مق ق قدرد  

 والعميلهوب اء مسر جديد  ما ه  معم    ي المقار الجديد وهلا ي عكس   أ الملت  ك 
 التعاطف خامسا: البعد الخامس: معيار

 ا ى هلا ال را نتائج التح يةم ال  فية المتع سة بمعايير الا تماااة:
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 : 8الجدول 
 تحليل نتائج البعد الخامس "معيار التعاطف" 

 ترتيب التكرار النسبي التكرار المطلق العبارات
 2 %27,74 43 ل   اها لعمةئ ات ي المجسلة يتسداى يدمات ا و سا  -1
 3 %18,70 29 تس م المجسلة يتسداى يدمام يالة  من الأيقاء  -2
 4 %7,09 11 تس م المجسلة يتسداى الخدمة أو  مرة بالج اة المق  بة -3
 1 %46,45 72 تحرص المجسلة   أ أ  يدمات ا م ج اة  ي  ل مكا  -4

 - %100 155 بالتعاطف معيار مرتبط 
 ه SPSSمن ر داا الباحثة بالا تماا   أ مخرجام  المصدر:

  ماي ي:  Algérieمعيار التعارف ت  ر نتائج الجدو  أ   البية العبارام المعبرة  ن 
ال ✓ رقى  عبار حص ه  ت ص   أ:  4ة  م ج اة  ي  ل "  التي  يدمات ا  ا   المجسلة   أ  تحرص 

، أ  ا   ر ة الخق   الج ية  (%46,45)   وب لبة مئ ية  72ي غ    تكرار مق ق  أ أ  أ    مكا "
من   الاست ااة  امك ه  ي د  أ   العميل  ي  أ   العالى  ي دا   ال روا  ي  من  العديد  ل ا  الجزائرية 

 الخدمام او حتأ الاست لار او الحص     أ التلاكر؛ 
رقى   ✓ العبارة  ل   اها  1حص ه  و سا  يتسداى يدمات ا  المجسلة  "ت ي  ت ص   أ:  لعمةئ ا"    التي 

 يا ة بعد أدمة   رونا؛(، %27.74وب لبة مئ ية ) 43يتكرار قدرد 
التي ت ص   أ: "تس م المجسلة يتسداى يدمام يالية من الأيقاء" يتكرار    2حص ه العبارة رقى   ✓

 أ  المجسلة تقبق مبدأ الخمس أ  ار ل ج اة؛(، أ  %18,70وب لبة مئ ية ) 29مق ق قدرد: 
التي ت ص   أ: "تس م المجسلة يتسداى الخدمة أو  مرة بالج اة المق  بة"   3حص ه العبارة رقى   ✓

ال.ر ة ترا ي تقبيق الج اة  ي جميع  (، أ  أ   %7.09وب لبة مئ ية )   11يتكرار مق ق قدرد  
  م يات ا ويدمات ا المسدمةه

 تحليل النتائج: . 4
  ماي ي: لدراسة ت  ر نتائج ا

  التي ت ص   أ:  3ة رقى عبار  ل نتائج هلا الجان   ي     أكبر تكرار  ا ت خصه  معيار الاعتمادية: -
وب لبة    54حيث ي غه    تكرار مق ق  أ أ  أ    " تعمل ال.ر ة   أ القيام بالتحلي ام الملتمرة ل خدمام "

راارة المقار  ي وهلا ما يبين أ  ه ام م ا سة ق ية من أ راا  ي ة الدراسة   أ أ     (،%34,83)   مئ ية
زائر ت.جع   أ تحلين  م يات ا ب.كل اور  وو سا لاهى المتغيرام الحا  ة  ي العالى حتأ ت اك  الج

: "هناك من ية  هته ال تائج نر ض ال رضية الأولأ الملماة تحه    ا   التق ر  ي المقارام العالميةه
 Airالجزائرية  مستوى منخفض لبعد الاعتمادية لجودة الخدمة المقدمة من طرف شركة الخطوط الجوية

Algerie"، وتبين ل ا ا  ه ام ملت   مرت ع ن  ا ماه 
)الثقة(:  - الأمان  تحرص المجسلة   أ تسداى يدمات ا  "  التي ت ص   أ:  2ة رقى  عبار حص ه ال  معيار 

وهلا يبرد م ا سة  الية    (،%36,16)   وب لبة مئ ية  56حيث ي غه    تكرار مق ق  أ أ  أ    ب.كل امن"
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من قبل  ي ة البحث، أ  تعمل ال.ر ة   أ ت  يل الخدمام ل عميل بال.كل الآمن والجيد جتأ ترضي  
ه من ية  هته ال تائج نر ض ال رضية  متق باته من رعام   أ متن القائرة أو يدمام  ي المقار ن له

)الثقة(  اهناك مستوى منخفض لبعد  "ال رعية الثانية التي ت ص   أ:  لجودة الخدمة المقدمة من  لأمان 
ونلتبدل ا بأ  الملت   مت سط رلأ   "،19بعد أزمة كوفيد     Air Algerieطرف شركة الخطوط الجوية  

 مرت ع وذلك حل  ال تائج المبي ة  ي الجدو  اللايقه 
الحاجام والرغبام  ت  ر المجسلة مخت ف  "  التي ت ص   أ:  2ة رقى  عبار حص ه ال  معيار الاستجابة:  -

والملت  كين أ  أ    "ل عمةء  مق ق  أ  مئ ية  54ي غ    تكرار  لك      (،%34,83)  وب لبة  راجع  وهلا 
واحد   دها رقى  العميل  تعتبر  التي  ه  ال.ر ة  الثالثة  ال رعية  ال رضية  نر ض  المل  رة  ال تائج  من ية  

لبعد  "ت ص   أ:   الم  الاستجابةهناك مستوى منخفض  الخدمة  الخطوط  لجودة  قدمة من طرف شركة 
 ، أ  تلتبد  بأ  ه ام ملت   مرت ع ن  ا ماه "19بعد أزمة كوفيد   Air Algerieالجوية 

تمت ك المجسلة معدام وأج زة تعمل   أ  "   التي ت ص   أ:  1ة رقى  عبار حص ه ال:  معيار الملموسية  -
رقمية  بقريسة  الخدمة  أ  أ    "تسداى  مق ق  أ  مئ ية  58ي غ    تكرار  لةستخدام  (،  %37,41)  وب لبة 

تقبيق  او  ال.ر ة  أو م قع  الااميل  الزب    بر  التعامل مع  او حتأ  الخدمة  تسداى  الرقمية  ي  ال سائط 
ذاته حد  "ال.ر ة  ي  ت ص   أ:  التي  الرابعة  ال رعية  ال رضية  نر ض  لبعد  ه  منخفض  مستوى  هناك 

االملموسية   المقدمة من طرف شركة  الخدمة  الجوية  لجودة  كوفيد     Air Algerieلخطوط  أزمة  بعد 
 ه أعلاهأ  ه ام ملت   مت سط رلأ مرت ع وهلا حل  ال تائج المل  رة  "،19
التعاطف:  - تحرص المجسلة   أ ا  يدمات ا م ج اة  "  التي ت ص   أ:  4ة رقى  عبار حص ه ال  معيار 

، أ  ا   ر ة الخق   الج ية (%46,45)   وب لبة مئ ية  72ي غ    تكرار مق ق  أ أ  أ     ي  ل مكا "
العالى أ  العميل  ي أ  ي د امك ه الاست ااة من الخدمام او   الجزائرية ل ا العديد من ال روا  ي ي دا  

التلاكر الحص     أ  او  الاست لار  "حتأ  ت ص   أ:  التي  الخاملة  ال رعية  ال رضية  نر ض  هناك  ه 
   Air Algerieلجودة الخدمة المقدمة من طرف شركة الخطوط الجوية    تعاطفمستوى منخفض لبعد ال

 ونلتبدل ا بأ  ه ام ملت   مرت ع ن  ا ماه  "،19بعد أزمة كوفيد 
المتمث ة  ي:       الرئيلية  ال رضية  نسبل  ال تائج  إن ا  ية   الخدمة  من  لجودة  مرتفع  مستوى  هناك 

أ  أ  ه ام    ،19بعد أزمة كوفيد    Air Algerieالمقدمة من طرف شركة الخطوط الجوية الجزائرية  
 و سا لاجابام المبح ثينه  تحلين  ع ي ل خدمة المسدمة من رر  ال.ر ة

 خاتمة: .5
خدمام المسدمة من رر  بعد ت اول ا لم ض ا الدراسة المتمثل  ي اراسة تسييمية لملت   ج اة ال

و لا الم اهيى المتع سة بالم ض ا،    19بعد أدمة    يد    Air Algerie ر ة الخق   الج ية الجزائرية  
تعد  الخدمة  حيث  الميزة    ج اة  ال.ر ام وتحسيق  أااء  ي اسقت ا تحلين  يتى  التي  الكيانام الأساسية  أحد 

التي  الت ا ليةه   العم يام الإاارية  الخدمام و ل  يتعد   الم تج  سط وإنما  استصر   أ  الج اة لا  م   م 
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والم ظف من ج ة   وبالعامل  بالزب   من ج ة  ي تى  المجسلة،      ي ا  ا أخرىتس م  است تاج  امكن    ه 
الج ية  الخق    وتعد  ر ة  المجسلة،  ويدمام  م تجام  الزب    تسبل  لمد   معيار  هي  الخدمة  ج اة 

بأدمة    يد   تأثرها  بعد  بأ  ل  كل، يا ة  الخدمة  تسدم  التي  ال.ر ام  وتراجع    19الجزائرية من أهى 
 أرباح اه 

 ت    ا رلأ: ال تائج: -
أكثر  ه  1 الج اة من  أ   الدراسة  نتائج  الباحثين   . ه  اهتمام  ناله  رذ  وال  لفية رواجا  ال كرية  الم اهيى 

هي   وأذواق ى،  الخدمة  الزبائن  ثسا ة  المتلار ة  ي  التغيرام  أام  رذ  و يرهى،  والميدانيين  الأكاااميين 
ج هر   ير   ب.كل  والخدمام،  ل بيع،  تسدم  التي  الإ ا ام  أو  والم ا ع  الأن.قة  من  تتك    م تجام 

  لم.تر  الخدمة الحق  سط  ي استخدام ا أو رمكانية ال     المجقه ل ا،  الم.تر   م م سة، ولكن اك  
 ؛ام ك م  عة الخدمة وليس الخدمة ذات ا

الخدمة، رداااا  ه  2 نم  مجا   تبرد من ية   الخدمة  ل دراسة أ  أهمية ج اة  ال  رية  ال تائج  تبين من 
 ,,,رلخ؛  ال  ى الأكبر ل عمةء، والم ا لة

تائج الدراسة أ  ه ام أن اا  ديدة من الخدمام التي امكن حل  العديد من الأسس من حيث   . ه نه 3
 ؛الا تماااة حل  الزب  ، حل  م.ار ة الزب   أو الملت يد، حيث حل  اوا ع مسدم الخدمة

 . ه الدراسة أ  تقبيق ج اة الخدمام  ي المجسلام التي ت تمي لسقاا الخدمام ت لي ل ا أهمية  ه  4
الجزائرية  كبير  الج ية  الخق    واهم ا  ر ة  العميل    Air Algérieة،  ترضي  يدمة  يتسداى  ت تى  التي 

المبح ثين  إ  ه ام اهتمام مرت ع يتحلين    للإج ب ت والزب  ، وو سا لمعايير الج اة ل خدمة الخمس وو سا  
 ج اة الخدمة  ي المجسلة محل الدراسةه

 ي اء   أ ال تائج التالية نس م يتسداى بعض الاقتراحام:  الاقتراحام: -

 ضرورة الاهتمام بالأبحاث التي ت ص  ح   م ض ا ج اة الخدمة والسقاا الخدمي؛ ه1
 ضرورة ن.ر الس انين التي تلاهى  ي تحلين ج اة الخدمة  ي المجسلام؛  ه2
بالدرجة   ه3 الملت  كين  بمسترحام  والاهتمام  الجزائر  مقار  المسدمة  ي  الخدمة  ي  ا  الاهتمام  ضرورة 

 الأولأ؛
 ضرورة تخصيص م ارا مالية وب.رية من أجل تحلين الخدمة؛ ه4
 أجل الاهتمام بالملت  ك  ي المقار و سا ل م ا  ام العالميةهأكثر حداثة من  أس ليب ضرورة تقبيق  ه5
 قائمة المراجع: .  6
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