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 كلمة شكر            
 ،وبه نستعينبسم الله الرحمان الرحيم 

  أشرف المرسلين. والصلاة والسلام على        
 .“ ولم يشعر...... خرج منها ولم يشكرقديما: " من كان في نعمة  بعد: قالواأما 

 وهدانا به لنور  ووهبنا العقلولأنه لا شكر قبل شكر الله العلي الرزاق الذي منحنا الصحة 

 لأزيدنكم "، لذلك وإن شكرتمظلمات الجهل، فهو الذي قال: "  ووقانا منالعلم 

 ربي أوزعني أن أشكر"شكر الله واجب على كل واحد منا، ولا أفضل من قول:  فإن

نعمتك التي أنعمت علي وعلى والدي وأن أعمل صالحا ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك 

 ."الصالحين

ولأن رسول الله صلى الله عليه وسلم قال: " من لم يشكر الناس لم يشكر الله، ومن أسدى معروفا 

 .“لم تستطيعوا فادعوا له  فكافئوه فإن

كل من  والعرفـان إلىالشكر  وأثمن عباراتبأرقى  ويشرفنا أن نتقدميسعدنا  واعترافا بالجميل      

" أونيس عبد المجيد "، الدكتور  الأستاذ رأسهم المشرففي إنجاز هذا العمل المتواضع، على أعاننا 

إتمام هذا البحث  في التي كانت عونا لنا الذي لم يبخل علينا بتوجيهاته ونصائحه القيمةالذي 

 والأساتذة السابقين، كما لا ننس ى كل المعلمين دكدوك سيد احمد"المؤطر " والسيد

 .إلى الذين كانوا عونا لنا في بحثنا هذا ونورا يض يء الظلمة التي كانت تقف أحيانا في طريقنا

 جزاكم الله عنا ألف خير.
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 الإهــــــــداء
 

 بسم الله الرحمان الرحيم

 .وسيلتنا والنجاح غايتناوجل الذي جعل لنا الكفاح  الله عزنحمد 

أمي  أشق طريق الحياة إلى وعلماني كيفإلى أعزما أملك في هذا الوجود إلى من ربياني 

 وأبي أطال الله في عمرهما.

في  لأشق طريقي في هذه الحياة وعوني أخواتي كانوا سنديو إلى أعز من أحب إخوتي و 

كل خطوة خطوتها كل لحظة من حياتي و في  

، نجمة،أصدقائي سارة، جهيدةإلى جميع  فايزة. وصديقة الطفولة   

إلى  7102تخصص إدارة التسويق دفعة  إلى كل طلبة الفوج الأول السنة الثانية ماستر 

 مذكرتي أهدي هذا العمل ولم تسعهكل من تسعه ذاكرتي 

 إلى كل من أحب

                                 

  يـــــاســمــين    

 

 

 

 

 

 



 

 الإهــــــــداء
 

 فبعد علي   الله فضل لولا إليه لأصل كنت وما لهذا وفقني الذي لله الحمد

 حلمت طالما التي النجاح من الدرجة هذه إلى اليوم أصل والمثابرة التضحية من سنوات

 :بعد أما ،بها

 منحتني من إلى ورعايتي تربيتي في تعبت من إلى الحنان،و  الحب منبع إلى العمل هذا أهدي

 الغالية أمي بدعائها وحضنتني والضراء السراء في معي وقفت من إلى والأمان العطف

 .عمرها في وبارك الله حفظها

 التقى على رباني من إلى والكرم السخاء علمني من إلى والرجولة والقوة العزة منبع إلى

 .عمره في وبارك الله حفضه الكريم أبي وقوتي دربي فكان والفضيلة

 "يونس""، إلى أعز من أحب إخوتي "أعمر

 عائلتي كل إلى 

 نهاد،والحزينة: أصدقائي في دروب الحياة الحلوة  سعدت وبرفقتهم خطوة إلى من معهم

 مولود عبلة، ياسمين، أنيسة،

 7102الثانية ماستر طلبة إدارة التسويق دفعة  وزميلاتي السنةإلى زملائي 

 .مذكرتي تسعهم ولم ذاكرتي وسعتهم الذين كل إلى

 

 نــجــمــة



 

 الملخص:

إن الهدف الرئيسي من هذا الموضوع هو تقديم إطار نظري يحدد و يعرف مختلف المفاهيم           
المتعلقة بالجودة باعتبارها مدخل إداري حديث وقد ركزنا بدرجة أساسية على جودة الخدمات من حيث 

مواصفاته و  0999التطرق إلى المفاهيم المتعلقة بالجودة بالإضافة إلى نظام إدارة الجودة الشاملة آيزو 
القياسية و علاقته بإدارة الجودة الشاملة كما تناولنا مفاهيم حول الرضا و تعرفنا على مصادر رضاهم و 
عدم رضاهم على جودة الخدمة بالإضافة إلى طرق قياس رضاهم و حاولنا في الدراسة الميدانية بشركة 

دمات في تحقيق الرضا لدى الزبائن الخطوط الجوية الجزائرية تحليل مدى مساهمة عملية تقييم جودة الخ
حيث تطرقنا إلى العناصر الأساسية لجودة الخدمة في الشركة بالإضافة إلى التعرف على معايير جودة 

 .الخدمة المعتمدة في شركة الخطوط الجوية الجزائرية

الخدمة في شركة  وأن جودةوقد تبين من خلال الدراسة أن تقييم الزبائن لجودة الخدمات كان إيجابي     
 رضا الزبائن. تساهم بشكل كبير في كسبالخطوط الجوية الجزائرية 

      Le but principale de traité ce thème est présenté par un cadre 

théorique qui limite et décrit les définitions concernant la qualité comme 

introduction administrative récente en s’est basé sur la qualité du service 

du point d’évaluation de la qualité en prenant en considération la qualité 

des services. En ce qui concerne d'aborder les concepts de qualité , 

ainsi que la gestion de la qualité totale du système ISO 9000 et les 

spécifications standard et sa relation avec la gestion globale de la qualité 

que nous avons eu affaire avec les concepts de satisfaction et identifié 

les sources de satisfaction et d'insatisfaction de la qualité du service 

ainsi que les moyens pour mesurer la satisfaction et nous avons essayé 

dans l'étude de cas sur le terrain Air Algérie d'analyser la contribution du 

processus d'évaluation de la qualité des services dans la réalisation de 

la satisfaction des clients, où nous avons eu affaire avec les éléments de 

base de la qualité du service dans l'entreprise, ainsi que d'identifier la 

qualité des normes de service dans l'entreprise Air Algérie. 

    Il a été constaté par l'étude que les clients évaluent la qualité des 

services a été positive et que la qualité de service dans la compagnie 

aérienne algérienne contribuent de manière significative à gagner la 

satisfaction des clients.     
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 مقدمة
 

 أ 

الخدمات حيث إن أحد التحولات الهامة في عالم الأعمال في الفترة الحالية هو زيادة الاهتمام بقطاع 

شهدت العقود الأخيرة تطورا هاما في مجال الخدمات التي أصبحت تشكل أهمية كبيرة في اقتصاديات 

الدول، مما خلق منافسة شديدة بين مقدميها. وفي هذه الظروف، أصبح لدى الباحثين والمتمين بالأنشطة 

ن من أجل خلق ميزة تنافسية وزيادة وأثرها على رضا الزبو  الخدمية وعي بأهمية الجودة في تقديم الخدمات

 الربحية للمؤسسات الخدمية

كما تعد الجودة من أهم القضايا التي تهتم بها المؤسسات المتميزة  مهما كانت طبيعة نشاطها     

فالمؤسسة الخدمية تسعى إلى رفع مستوى أدائها من حيث عمليات تقديم الخدمة وتعزيز مكانتها التنافسية 

المنافسة و هذا من خلال تبنيها استراتيجية تسويقية فهي تعتمد على تخفيض تكلفة في ظل اشتداد 

خدماتها و التركيز على جودتها حتى تصل إلى درجة التميز في الأداء الذي يعد مثالا يسعى الجميع 

للوصول إليه فعلى المؤسسة أن تبحث دوما على زبائن جدد وأسواق أخرى مع الحفاظ على  زبائنهم 

ليين وجعلهم أوفياء من خلال تقديم أحسن المعروضات و الخدمات و ذلك طبقا لمعايير الجودة و الحا

 النوعية 

ومن أجل نمو وتطور المؤسسة أصبح رضا الزبون محور اهتمام إدارة الجودة حيث أصبحت دائمة      

البحث والتعرف على حاجاته وتوقعاته خاصة وأن ثورة تكنولوجيا الاتصالات والمعلوماتية مكنت الزبون 

 من المفاضلة بين الخدمات حسب رغباته واختياراته

مية إلى إرضاء الزبائن من خلال تقديم خدمات ذات جودة عالية، هذا وتسعى أيضا المؤسسة الخد     

لذا فالخطوة  استراتيجياتهمفالزبائن أصبحوا يطالبون المؤسسات الخدمية بضرورة إدراج الجودة ضمن 

 الأولى في طريق تحقيق هذا الهدف تتمثل في محاولة قياس جودة خدماتها اعتمادا على آراء زبائنها.

 الإشكالية:



 مقدمة
 

 ب 

التساؤل  خلال طرحمام جميع المعطيات التي تم سردها يمكن إبراز معالم الظاهرة المدروسة من أ    

 النحو التالي: والمصاغ علىالرئيسي 

 ما مدى رضا الزبون على جودة الخدمات المقدمة من طرف شركة النقل الجوي؟ 

على الأسئلة الفرعية ولكشف جوانب هذه الدراسة من خلال التساؤل الذي تم طرحه يمكن الاعتماد  

 التالية:

 هل يمكن للزبون الرضا على الخدمات المقدمة من دون وجود جودة؟ -1

 أيمكن إرجاع عدم تحقق الجودة في المؤسسات لسوء التسيير داخل المؤسسة؟  -2

ما هي الأساليب التي تستعملها الشركة لتقييم جودة خدماتها هل الزبون راض عن الخدمات  -3

 الشركة؟المقدمة من طرف 

 الفرضيات: 

لكي نستطيع الإجابة على الأسئلة السابقة اعتمدنا في دراستنا على مجموعة من الفرضيات والتي نراها 

 أساسية لتوجيهنا ولعلها تسمح لنا بفهم الموضوع بأكثر دقة وأكثر تفصيل وتتمثل هذه الفرضيات فيما يلي:

ة ستؤثر سلبا على أرباحها وعلى وفاء يترتب على غياب الجودة تحمل المؤسسة لتكاليف باهظ -

 زبائنها وخصوصا سمعتها.             

 الاهتمام بالزبون ومعرفة حاجاته من العوامل التي يجب على المؤسسة التركيز عليها. -

يمكن لإدارة الجودة أن تلعب دور كبير في تحسين الخدمات المقدمة من طرف الخطوط الجوية  -

 إلى كسب رضا الزبون الجزائرية الذي بدوره يؤدي

 الموضوع:أسباب اختيار 



 مقدمة
 

 ج 

 والمتمثلة في:هناك عدة أسباب دفعتنا إلى اختيار الموضوع 

نظرًا للمكانة التي تحتلها المؤسسة الخدمية في الاقتصاد الوطني، أردنا معرفة مدى تركيز  -1

 المؤسسة الجزائرية على تطوير مفهوم جودة الخدمات

 نقص الوعي لدى المؤسسات الخدمية بأهمية جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية  -2

وتوجيه محاولة معرفة العراقيل التي تواجه شركة الخطوط الجوية الجزائرية أثناء تقديمها للخدمات  -3

 تساعد الشركة في تحسين جودة خدماتها. والاقتراحات التيالحلول  بعض

حاجاته  ولا بتحقيقلجوانب المتعلقة بالزبون، فهي لا تهتم بسلوكه إهمال المؤسسات الخدمية ل -4

 درجة رضاه  ورغباته ولا قياس

 أهداف الدراسة:

 تهدف هذه الدراسة إلى:

إلى  والذي يرميتقديم مفهوم إدارة الجودة الشاملة باعتبارها من المفاهيم الجديدة في حقل الإدارة  -1

 تحسين أداء المنظمات من خلال الاهتمام بالجودة.

التعرف على مستويات جودة الخدمة التي تقدمها مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية من خلال  -2

 استقصاء آراء عينة من الزبائن. 

 تزويد مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية بالمعلومات الضرورية لتحسين جودة خدماتها.  -3

 أهمية الدراسة:

تكمن أهمية الدراسة في أن قطاع النقل الجوي يلعب دورا هاما في الاقتصاد الجزائري إلا أن الاهتمام به 

من قبل الباحثين والدارسين لا يزال هزيلا في الجزائر، لذلك فهو يتطلب المزيد من الأبحاث والدراسات 



 مقدمة
 

 د 

هذا القطاع وعلاقتها في رضا خاصة تلك المتعلقة بمجال التسويقي من أجل التعريف بجودة الخدمة في 

 الزبائن.

 المنهج المتبع:

لمعالجة هذا البحث قمنا بإتباع المنهج الوصفي بالنسبة للجانب النظري والمنهج التحليلي فيما يخص 

 :وهي كالآتيتطبيقي  وفصل ثالثالجانب التطبيقي وعليه فقد ثم تقسيم البحث إلى فصلين نظرية 

الجودة آيزو، بينما نتناول في  ونظام إدارةهيم الأساسية المتعلقة بالجودة نستعرض في الفصل الأول المفا

، أما الفصل الثالث فتم تخصيصه للدراسة التطبيقية، بحيث ورضا الزبونالفصل الثاني جودة الخدمة 

حاولنا فيه دراسة جودة الخدمات لشركة الخطوط الجوية الجزائرية، إذ قمنا بإعطاء صورة عامة على 

 .وتحليلههذه المؤسسة من خلال هيكلها التنظيمي، ثم القيام باستبيان نشاط 

 صعوبات الدراسة

 أهمها:في بحثنا لقيت عدة صعوبات من 

قلة المراجع للموضوع المدروس، في حين قلّ ما نجد مراجع تربط بين الجودة ورضا الزبون بالرغم من 
الموضوع.الأهمية البالغة التي يختص بها 



 

 

 الفصل الأول
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 تمهيد

  

  Qualité total

 

Management Qualité Total

               

 المبحث الأول: مفاهيم أساسية حول الجودة

 المبحث الثاني: مفاهيم إدارة الجودة الشاملة

    ومواصفاته القياسية 5666نظام إدارة الجودة آيزو  المبحث الثالث:
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 الأول: مفاهيم أساسية حول الجودةالمبحث 

             
             

       .

 المطلب الأول: تعريف الجودة

     

 

- 
1

- Qualité“Qualities”

 

- 

  

- 

  المطلب الثاني: التطور التاريخي للجودة

 المرحلة الأولى:

 

 

 المرحلة الثانية:
                                                 

00 0101 إدارة الجودة الشاملة في عصر الإنترنت 1 
0100أثر الجودة الشاملة في تطوير تنافسية البنوك 2 

00
 010100الأنترنتإدارة الجودة الشاملة في عصر 3 
 0001إدارة الجودة في الخدمات ، 4
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 المرحلة الثالثة:

  

(proactive)

 المرحلة الرابعة:

  

 

 

                                                 

0666:5660011101إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو 1 
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 المراحل التي مر بها تطور مفهوم الجودة(: 90) مالشكل رق

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:09991099إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات ال آيزوالمصدر

:1

Total Quality Management 

TQM 

 الشاملة إدارة الجودة  

 Quality contvol 

(QC) 

 Quality Contvol 

(QA) 

Inspection 

(INSP) 



مدخل عام إلى الجودة                             الفصل الأول                                          
 

 6 

(:60جدول رقم)

 توكيد الجودة ضبط الجودة التفتيش الخصائص

0666:5660إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو  المصدر:
00 
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 اوأهدافه الجودة أهمية :الثالث المطلب
 :الجودة أهمية / أولا

               
     1 

 : للمؤسسة بالنسبة 1-
              

            
              
       

 

 

  

  

 : للجودة القانونية المسؤولية 2-
              

                 
        . 
 : العالمية المنافسة 3-

              
              

              

                                                 
 0660،00الجودة في الخدمات ، قاسم نايف علوان، إدارة1
011000إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء2

OISيزووالأTQMإدارة الجودة الشاملة3 
011001 
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. 

 : المستهلك حماية 4-
              
     . 
              

             1. 

               
            

            
     .

 :الجودة أهداف /ثانيا
        

           ةالجود ضبط تخدم أهداف 1-
              
      .... . 

            : الجودة تحسين أهداف 2-
   . 

          : 
-        . 
-         . 
-        . 
-            . 
-         

 مفاهيم إدارة الجودة الشاملة المبحث الثاني:

                                                 
 101100إدارة الجودة في الخدمات،1
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 المطلب الأول: تعريف إدارة الجودة الشاملة

-  

 

- 

 

- 

 

- 

 

 

 المطلب الثاني: مبادئ إدارة الجودة الشاملة

  :التركيز على الزبائن /أولا

                                                 

011000الجودة في المنظمات الحديثة1 
 تطبيق إدارة الجودة الشاملة نظرة عامة، إدارة الجودة الشاملة،2

000000
001100الجودة الشاملة 3 
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 :التركيز على العمليات والنتائج /ثانيا

 :الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها /ثالثا

 :تعبئة خبرات القوى العاملة /رابعا

  :ستراتيجيالتخطيط الا /خامسا

 القياس والتحليل /سادسا

                                                 

تأثير ثقافة المؤسسة على تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة، قسم1 

011101
27 الجودة الشاملة 2

نظام إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية،3

0110000
(5660إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الـتأهيل للآيزو )4

011001 
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  .المطلب الثالث: عناصر إدارة الجودة الشاملة ومكوناتها

 :الشاملة الجودة إدارة عناصر-أولا

              
           : 

 .       الجودة عملية 1-
           : التكنولوجيا 2-

    . 
         : التنظيمي الهيكل 3-

       . 
           : الأفراد نظام 4-

. 

      : المهام 5-

               
          

 (: عناصر إدارة الجودة الشاملة ومكوناتها60) جدول رقم

،جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، المصدر

 خطوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة الرابع:المطلب 

 والتحضير: الإعداد /أولا

                                                 
الخدمات و أثرها على رضا العملاء 1

011000
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-  
-  
  
-  
-  

-  
-  
-  
-  

 

-  
-  

-  
-  

-  
-  
- 

 :التخطيط/ ثانيا

 

                                                 

 27،صسابق الذكر،  مرجع ،الشاملة الجودة إدارة ،سكيجابلون جوزيف1 

31لجودة الشاملةلمنهج العلمي لإدارة اا 2 
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-  

- 

 

- 

 

- 

 

- 

 

-  

-  

-  

-  

-  

-  

 التقدير والتقويم: /ثالثا

 

التقدير والتقويم -

 

التنظيميالتقدير  -

 :التطبيق والتنفيذ /رابعا

                                                                                                                                                         

 08مرجع سابق الذكر، ص العملاء،  رضا على وأثرھا الخدمات جودةبوعنان نور الدين، 1 
011000 الجودة الشاملة،إدارة 2
00المنهج العلمي لإدارة الجودة الشاملة3
نظام إدارة الجودة الشاملة والمواصفات العالمية دراسة علمية وتطبيقية4

010100 
00جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء، 5
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-  
-  
-  

-  
-  
-  
- 

 :تبادل ونشر الخبرات/ خامسا

- 
 

- 
 

- 
 

    ومواصفاته القياسية 0999المبحث الثالث: نظام إدارة الجودة آيزو 
     9000         

             
              

.               
 

                                                 

00المنهج العلمي لإدارة الجودة الشاملة1 
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 0999إدارة الجودة ايزو نظام مفهوم :المطلب الأول
المعيار الذي يقاس عليه نظام إدارة الجودة يمكن تعريف نظام إدارة الجودة كما  0999يعتبر الإيزو     

 يلي:

 

0000

 .0999مواصفات الإيزو  مكونات سلسلة الثاني:المطلب 

 ISO/ تعريف المنظمة العالمية للتقييس 0

ISO International Standardization Organization  

:091

 5666سلسلة مواصفات الإيزو /مكونات 0

                                                 

011000إدارة الإنتاج والعمليات في الصناعة1 
00، مرجع5666الايزو  إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات تأهيل2 
إدارة الجودة الشاملة3

010010010010
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0999

 

 توفير دليل للسيطرة على الجودة يتضمن القواعد الإرشادية للأيزو-

 توثيق إجراءات الجودة.-ب

 وجود تعليمات مكتوبة للعمل.-ج

iso 9000

 

2090 –Iso 

0999-Iso: 

:0999Iso-: 

2Iso-90002

Iso9001.Iso9002.Iso9003 

30999ISO1ISO9001

 

ISO-9000-49

 

ISO-9001ظم الجودةن

 

Iso-9002 :نظم الجودة  

Iso-9003 :نظم الجودة  

Iso-9004 :نظم الجودة  

Iso-9004-1 

Iso-9004-2 

Iso-9004-3 

Iso-9004-4 

Iso-9004-5 

Iso-9004-6 

Iso-9004-7 

                                                 

10،(9001)الايزو إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات تأهيل1 
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Iso-10005 

Iso-10006 : 

Iso-10007 

Iso-10008 : 

Iso-10011-1:  

Iso-110011-2 

Iso-10011-3 

Iso-10012-1: 

Iso-10012-2 

Iso-10013 : 

Iso-10014 

Iso-10015 

Iso-10016 

10017-Iso

 5666 الايزوومزايا الحصول على شهادة  الثالث: أهميةالمطلب 

iso 9000

 5666ة الحصول على شهادة الإيزو /أهمي0

                                                 
 010010إدارة الجودة الشاملة إبراهيم الحداد1
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Business Compétitivités

Estabilishing 
an Infrastructure

0111iso
w t o

juraniso9000
TQM 

 5666الإيزو مزايا الحصول على شهادة /0

 الشاملة الجودة بإدارة 9000 الإيزو الجودة إدارة نظام علاقة :المطلب الرابع

                                                 

ISOيزو والإ TQMإدارة الجودة الشاملة 1 
0110000000

00يزولإإدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل ا2 
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         9000      
              

             9000  
            : 

  :1التشابه أوجهأولا/ 

            9000    
 : 

-                 
               

       . 

-            
    . 

-             
        . 

-               
          

 

  :الاختلاف أوجه ثانيا/
         0111     

: 

                                                 

 101
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-      9000          
               

        . 

       9000       
              

  

             
 . 

-       9000       
           

    .

               1900
                

          9000    
           9000  

      

 الشاملة الجودة بإدارة 9000 الإيزو الجودة إدارة (: أوجه تشابه واختلاف نظام60جدول رقم )

 أوجه الاختلاف           
 الإيزو الجودة إدارة نظام أوجه التشابه

9000
 الجودة إدارة

الشاملة
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 المصدر: من إعداد الطالبتين

 

 خـلاصـة 

كخلاصة لكل ما سبق ذكره في هذا الفصل فالجودة هي المحور و الأساس الذي تدور حوله إدارة       

الجودة الشاملة بتضمينها في كافة جوانب العمل و في جميع نشاطات و وظائف و عمليات المؤسسة ، 

لجهود لتحقيق هذا بهدف تحقيق الإشباع الحدي للمستهلك و الزبون، إلا أن ذلك يتطلب تنسيقا و توجيها ل

     
     

    .

   

  
     

  
    

    
  

    
   

  

    

9000    

    
    

  
   

    
   

  
   
   

.

  
   

   
  

  .
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للتسيير تقوم على عدة مبادئ و أسس و  الشاملة كفلسفةالهدف من خلال ما يسمى بإدارة الجودة 

متطلبات تسعى لتحقيق هدف المؤسسة في تلبية حاجات و رغبات الزبائن و المستهلكين و الأفراد 

حفيز للمؤسسة و مساعدتها على العاملين على حد  سواء، و بالتالي تحقيق التميز للمؤسسة تنافسيا  و كت

تجسيد مبادئ هذه الفلسفة و أهدافها ظهر ما يسمى بأنظمة إدارة الجودة الشاملة التي هي عبارة عن 

 سلسة للمواصفات يطلق عليها اسم سلسلة مواصفات الايزو.

وبسبب الوضعية الاقتصادية التي شهدها العالم في الفترة الأخيرة أدى إلى عدة تحولات و التي       

مست جميع القطاعات الخدمية خاصة قطاع النقل الجوي الذي شهد عدة تطورات و تغيرات تتوافق    مع 

 اقتصاد السوق.

 



 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
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 تمهيد

 المبحث الأول: أساسيات حول الرضا

 المبحث الثاني: ماهية الخدمة

 المبحث الثالث: قياس رضا الزبون على جودة الخدمة 
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 الرضا حول تالأول: أساسياالمبحث  

 من ورغباته حاجاته تلبية أجل من أصلا وجدت لأنها وذلك الزبون، رضا تحقيق إلى مؤسسة أي تسعى
 التي للمؤسسة التسويقي البرنامج لنجاح الأساس المفتاح هو الزبون ولاء كذلك المنتجات، تقديمها خلال
 به الاحتفاظ ثم ومن الزبون على الحصول على تركز

 المطلب الأول: تعريف الرضا

 1قام العديد من الباحثين والمختصين بتوضيح مفهوم الرضا من خلال إعطاء التعاريف الخاصة به

أو الرضا بأنه" حكم الزبون بالنظر لخبرة الاستهلاك  Ph.Kotlerو Dubois عرف كل من: -
 الاستعمال الناتج عن توقعاته بالنسبة للمنتج والأداء المدرك.

وهناك من اعتبر أن "الزبون يكون راضيا عندما نقسم له المنتج أو الخدمة التي تلبي احتياجاته  -
 أو تفوقها"

أن رضا الزبون استجابة الزبون للخدمة أي الحكم و التقييم الذي  Fronell at. all 1996ويرى  -
 2يصدره الزبون لخدمة أو منتج معين

حيث عرف أيضا " رد فعل إيجابي أو سلبي من قبل الزبون من خلال خبرته الشرائية أو  -
 3استهلاكه فهو نتيجة المقارنة بين توقعات الزبون للمنتج والأداء المدرك"

أن الرضا هو "الحكم والرأي نتيجة تقييم الزبون للخدمة أو المنتج المدرك والخدمة  وبالتالي نستنتج
 المتوقعة".

 

 

 

                                                 
مدخل للجودة في تسويق الخدمات ودورها في إرضاء الزبائن1 

010111

تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا الزبون والمحافظة عليه2 

00
. Pearson éducation. 12edition.France.2006.P172Marketing Management Philip Kotler et d’autres. 3 
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 المطلب الثاني: أبعاد رضا الزبون ومحدداته

الزبائن مختلف  ةيرتبط رضا الزبون بمجموعة من الأبعاد والمحددات تختلف باختلاف المنتج، طبيع
 1العوامل المؤثرة فيهم.

 الزبون / أبعاد رضا1

 تقود أهمية رضا الزبون إلى الحديث عن الأبعاد الثلاثة الرئيسية لرضا الزبون و التي تتمثل فيما يلي:

 فهم حاجات الزبائن -أ
يتوجب على المسوقين أن يكونوا على اتصال دائم مع الزبائن سواء الحاليين منهم أو المحتملين ليتسنى 

الشرائي لهؤلاء الزبائن، إذ يعد فهم الزبون والإلمام بحاجاته ورغباته لهم معرفة العوامل التي تحدد السلوك 
 من أكثر الأمور أهمية للمؤسسة.

 التغذية المرتدة للزبائن -ب
تتمثل هذه الخطوة في الطرق والأساليب التي يستعملها المسوقين لتعقب آراء الزبائن عن المنظمة لمعرفة 

 ام بذلك عن طريق الاستجابة.مدى تلبيتها لتوقعاتهم يمكن للمؤسسة القي

 القياس المستمر-ج

الخطوة الأخيرة لتحقيق الرضا تتمثل في قيام المؤسسة بإنشاء برنامج خاص لقياس رضا الزبائن كنظام 
CSMيقدم إجراء لتتبع رضا العملاء طوال الوقت بدلا من معرفة مدى تحسين أداء المؤسسة في  ي، الذ

 وقت معين.

 /محددات رضا الزبائن2

 يمكن تلخيص محددات رضا الزبائن في ثلاثة عناصر كما يلي:

                                                 

NCAدور التسويق الأخضر في تحقيق رضا الزبون دراسة حالة1 
0101010000 
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الحصول عليه من اقتناء  توقعات الزبائن: تعبر التوقعات عن الأداء الذي ينتظر أو يتطلع الى -أ
المنتج أو علامة معينة، ويعبر عنه بالقيمة المتوقعة قبل تنفيذ قرار الشراء يمكن أن تحدد 

 الجوانب الأساسية للتوقع الذي يكونه الزبون عن المنتج فيما يلي:
  توقعات عن خصائص المنتج )الجودة المتوقعة(: تتعلق الجودة بمجموع الخصائص التي يملكها

تج في حد ذاته، والتي يرى الزبون أنها ضرورية ومناسبة ويمكن أن تحقق له مجموعة من المن
 المنافع بعد استعمال المنتج.

  توقعات عن المنافع أو التكاليف الاجتماعية: تتعلق المنافع الاجتماعية التي يمكن للزبون
اجتماعي، بمعنى ردة فعل تحصيلها من اقتنائه للمنتوج ما يمكن أن يمنحه للزبون من أثر ايجابي 

 الآخرين اتجاه الزبون نتيجة اقتنائه لهذا المنتج سوآءا كان بالاستحسان أو بالرفض
  توقعات عن تكاليف المنتج: يكون الزبون مجموعة من التوقعات في مقابل المنافع، هي توقعات

قد صنف كل من  عن التكاليف أو السعر الذي يدفعه مقابل الحصول على المنتج مقارنة بالمنافع
 التوقع إلى ثلاثة أنواع هي: Pitte & Woodside-بيت وودسايد

 *التوقع التنبئي: يتعلق بالمعتقدات عن مستوى أداء معين ويقاس بقوة الاعتقاد.

*التوقع المعياري: يرتكز هذا التوقع على مستويات مثالية حول ما يجب أن يكون عليه أداء منتج أو 
 طلاقا من دراسات وأبحاث نظرية قياسية.إعدادها ان معلامة، يت

*التوقع المقارن: يقوم الزبون بتكوين توقع عن المنتج أو العلامة على أساس المقارنة بمنتجات أو 
 علامات يتوقع أنها في نفس المستوى.

الأداء المدرك: يعبر الأداء المدرك عن مستوى الأداء الذي يحصل عليه فعلا الزبون نتيجة استعماله -ب
أن الأهمية الأساسية للأداء المدرك تكمن في  Permant & Churchillواستهلاكه للمنتوج يرى كل من 

كونه يعتبر مرجعيا لتحديد مدى تحقق التوقعات التي كونه الزبون بخصوص المنتج الذي كان محل 
قاييس المقارنة اختيار من بين مجموع البدائل، و يعتبر الإدراك من بين المعايير المعتمدة في نظرية م

 لقياس الرضا.
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المطابقة)التثبيت(: تمثل المطابقة عملية إيجاد الفرق بين مستوى التوقعات )الأداء المتوقع( ومستوى -ج
الأداء الفعلي الذي حصل عليه الزبون بعد شراء المنتج ويمكن التمييز بين حالتين من الانحراف كما هي 

 موضحة في الشكل الموالي:

 

 

 ( مطابقة الأداء والتوقعات92الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 66صسابق الذكر،  دور التسويق الأخضر في تحقيق رضا الزبون، مرجع سهام، يعلوط المصدر:

 ملاحظة ما يلي: نمن خلال الشكل أعلاه، يمك

أن الأداء الفعلي أو المدرك أكبر من التوقعات التي  الانحراف الموجب: يقصد بالانحراف الموجب -
في الشكل أعلاه تعبر هذه الحالة عن الهدف الذي  t 1كونها الزبون قبل عملية الشراء عند النقطة

 تسعى المؤسسة إلى تحقيقه من خلال تحسين أدائها باستمرار.
الانحراف السلبي: ينشأ الانحراف السلبي عندما يكون مستوى الأداء الذي يدركه الزبون أقل من  -

 في الشكل أعلاه. 2tالتوقعات لدى الزبون كما هو موضح عند النقطة 
وجود نقاط تقاطع بين مستوى الأداء  ظإضافة إلى هاتين الوضعيتين الموضحتين في الشكل أعلاه، نلاح

يوضح هذا النموذج تطور التوقعات بالنسبة للأداء  و 2xو  1xتعبر عن نقاط التساوي  المدرك والتوقعات
 المعياري.

1t 

X

1 

X

2 

2t 

 الزمن

 توقعات

 الزبون

 الأداء
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 المطلب الثالث: أهمية الرضا

يستحوذ رضا الزبون على أهمية كبيرة في سياسة أي مؤسسة و يعد من أكثر المعايير فعالية للحكم على 
 Hoffman et Bastonأدائها لاسيما عندما تكون هذه المؤسسة متوجهة نحو الجودة, إذ اكد كل من 

 1سسة و هي كالآتي :على الأمور الآتية لأنها الوسيلة المعبرة عن رضا الزبون بالنسبة لأداء المؤ  1997

 إذا كان الزبون راضيا على أداء المؤسسة فإنه سيتحدث للآخرين مما يولد زبائن جدد -
 إذا كان الزبون راضيا عن الخدمة المقدمة إليه من قبل المؤسسة فإن قراره بالعودة سيكون سريعا  -
جه الزبون الى إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إليه من قبل المؤسسة سيقلل من احتمال تو  -

 مؤسسة أخرى منافسة 
إن المؤسسة التي تهتم برضا الزبون ستكون لديها القدرة على حماية نفسها من المنافسين ولاسيما  -

 فيما يخص المنافسة السعرية
 إن رضا الزبون عن الخدمة المقدمة إله سيقوده إلى التعامل مع المؤسسة في المستقبل مرة أخرى -
عكسية للمؤسسة فيما يتعلق بالخدمة المقدمة إليه مما يقود المؤسسة إلى  يمثل رضا الزبون تغذية -

 تطوير خدماتها المقدمة إلى المستهلك 
 إن المؤسسة التي تسعى إلى قياس رضا الزبون تتمكن من تحديد حصتها السوقية -
 يعد رضا الزبون مقياس لجودة الخدمة المقدمة -

تقديم مؤشرات لتقييم كفاءتها وتحسينها نحو الأفضل من خلال فبالتالي رضا الزبون يساعد المؤسسة على 
 الآتي:

لغاء تلك التي تؤثر في رضاه -  تقديم السياسات المعمول بها وا 
يعد دالة لتخطيط الموارد التنظيمية وتسخيرها لخدمة رغبات الزبون وطموحاته في ضوء آراءه  -

 التي تعد تغذية عكسية
 المؤسسة ومدى حاجتهم إلى البرامج التدريبية مستقبلاالكشف عن مستوى أداء العاملين في  -

 المبحث الثاني: ماهية الخدمة

 الخدمة وخصائصها  فالمطلب الأول: تعري

                                                 

0110000000إدارة علاقات الزبون1 
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 /تعريف الخدمة:0

الخدمات هي منتجات غير ملموسة يتم التعامل بها في أسواق معينة تهدف أساسا إلى إشباع  -
 والاطمئنان والرعاية كماتوفير جانب كبير من الراحة  وتساهم في ورغبات المستهلكحاجات 

تحقق نوعا من الاستقرار الاقتصادي سواء على مستوى الفرد أم على مستوى الفرد أم على 
 1مستوى المجتمع.

غير  وهذا التبادلالخدمة هي كل أداء أو نشاط يخضع للتبادل  ph.kotler.B.duboisحسب  -
 ألاأن تكون الخدمة مرتبطة بمنتج كما يمكن  نللملكية، ويمكملموس ولا يسمح بأي تحويل 

 2تكون.
بحد ذاتها  ةبالحواس، قائممدركة  ةمنفع»عن فيري أن الخدمة هي عبارة  "كريستوف لوفلوك"أما  -

الغالب غير  وهي فيعليها ملكية  ولا يترتبتكون قابلة للتبادل  دمادي، وقأو متصلة بشيء 
 3محسوسة

 يف السابقة نستنتج من التعار  -
 خصائص الخدمة:/2

 :اللاملموسة -
تفريقا واضحا  اتوتفرق الخدمالخاصية الأساسية أو السمة الأساسية والرئيسية التي تميز  اللاملموسةتعد 
فصفة  الخاصة بالخدمات اللاملموسةالسمات الأخرى للخدمات تنشأ جميعها من خاصية  نالسلع، واعن 

والتقييم التخمين  كونها الخاصية أو الميزة المتمثلة في عدم القدرة أو القابلية بشكل فعلي على اللاملموسة
والشم. واللمس والسمع والنظرخلال استخدام الحواس الخمس التذوق  من  

ه المنتجات تسمح بالتقييم المادي بحيث أن مثل هذ وتحسسها لاإلا أن العديد من الخدمات درجة لمسها 
تبار المادي منه على أساس الاخ والمشورة والتجربة أكثرأن يتم اختيارها على أساس السمعة  تميل إلى

على ذلك فإن  اأهميتهفقط لذلك فإن جهد مسوقي الخدمات ينصب بإشعار المستفيدين بحقيقة الخدمة و 
 ويتم ذلكسا ملمو  تسويقية لجعل غير الملموس استراتيجيةتتبنى  والمنظمات الخدميةكثيرا من المؤسسات 

                                                 
011000تسويق الخدمات1 
إرضاء الزبائنمدخل للجودة في تسويق الخدمات ودورها في 2 

010100
0110000شامل  لمدخ»العلمية للتسويق الحديث  سالأس 3 
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د في ذلك جهود تساع والمعدات والتسهيلات والإعلان كلمثل الأجهزة  إضافيةمن خلال تقديم أدلة 
إلى ملموس. ةاللاملموستحويل   

 
 :سريعة التلاشي -

المعلوم أن المنفعة للعديد من الخدمات لها حيات قصيرة أن معظم الخدمات تظهر وتزول خلال فترة 

معينة يصعب على المشتري الحصول عليها في فترات أخرى، فاستخدام سيارة المؤجرة وبسعر معين 

كن عقب هذه الفترة تبدو المنفعة من عملية استخدام السيارة الانتقال بها إلى مكان ما خلال فترة معينة، ول

وبمغادرة السيارة دون استخدامها فإن المنفعة لا تظهر لها أي أثر يذكر وعلى المسافر الانتظار مثلا 

 لموعد السيارة القادم وبوقت قد لا يناسبه.

ومن جهة ثانية فإن استخدام الطاقة الكهربائية زيادة عن الحاجة تعتبر بمثابة خسارة اقتصادية لا يمكن 

ها وذلك لتلاشي وزوال هذه الطاقة وصاحب الفندق قد يخسر الكثير يوميا عند ورود الإفراد إلى استرداد

غرف أعدت لهم الطائرة المسافرة بأقل من العدد المخصص خسارة أيضا لخدمة لا يمكن استردادها 

 1هكذا فإن الخدمات سريعة الزوال تواجه مشكلة كبيرة في تلاشيها خلال فترة زمنية معينة.

 التلازمية -
أن درجة  لونعني بالتلازمية درجة الترابط بين الخدمة ذاتها وبين الشخص الذي يتولى تقديمها. فنقو 

يترتب على ذلك في كثير من الخدمات ضرورة  دالترابط أعلى بكثير في الخدمات قياسا إلى السلع، وق
حضور طالب الخدمة إلى أماكن تقديمها كما هو الحال في الاتصال المباشر العالي حيث تكون الخدمة 

الخدمات الطبية أو خدمات الحلاقة فالخدمة تعتمد على كل من  لموجهة إلى الشخص المستفيد منها. مث
ة للعديد من الخدمات تحتاج إلى تسويقي له مهارة كبيرة في مساعدة المعرفة والخبرة ولهذا السبب وبالنسب

 2المشتري على تعيين وشراء ما يحتاجه من خدمات

 عدم تماثل الخدمات)التباين( -
أنها تعتمد على مهارة وأسلوب وكفاءة مقدمها  اتتميز الخدمات بخاصية عدم التماثل أي التباين. طالم

دم الخدمة يقدم خدماته بطرق مختلفة اعتمادا على ظروف معينة أن مق اوزمان ومكان تقديمها، كم
 )فالطبيب قد يعالج مرضاه

 

                                                 
 1-0000

01 2 
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 عدم القدرة على التخزين  -
الخدمة هي أداء أو جهد وليس شيئا ماديا ملموسا فانه يستحيل تخزينها لخلق ما يعرف  أن إلىنظرا 

بالمنفعة الزمنية، كما هو الحال في السلع المادية بعبارة أخرى فانه لا يمكن تخزين الخدمة في وقت لا 
خدمة، وفي وتقديم ال إنتاجالمستخدمة في  والأجهزةطلب عليها وفي حين يمكن بالطبع تخزين المعدات 

وتقديمه ومنها فان النتيجة  إنتاجهحالة زيادة الطلب على الخدمة في وقت معين بالمقارنة بما يمكن 
 1الحتمية ستكون الانتظار أو عدم القدرة على أداء الخدمة بشكل جيد.

 المطلب الثالث: أهمية الخدمة 

من تطور حيث نمت الخدمات خلال السنوات الماضية نموا  تتضح أهمية الخدمات من خلال ما شهدته
هائلا وجاء ذلك بسبب التطورات التكنولوجية التي شهدها العالم مما أدى إلى اهتمام دول العالم بهذه 

الخدمات وجاء هذا الاهتمام نتيجة تطور المجتمع وزيادة قوته الشرائية فضلا عن ازدياد عدد العاملين في 
 هذا القطاع

 تكمن أهمية الخدمة فيما يلي: حيث

يختلف تسويق الخدمات عن تسويق السلع. و باعتبار أن للخدمات خاصيات و طرق إنتاج و أساليب 
توصيل تختلف عن تلك المتاحة للسلع المادية المحسوسة و بالتالي فان الأنشطة و الفعاليات و السياسات 

لف من حيث الأبعاد و المضامين و المحتوى و و الاستراتيجيات المعتمدة في مجال الخدمات قد تخت
المداخل عن تلك المعتمدة في مجال السلع كما أن أهمية الخدمات في الاقتصاديات المختلفة وبالتحديد 

تفوق أهمية السلع المادية بكثير و  Gross Nation Product / GNP)لي )عالناتج القومي الإجما
  %61.7في اقتصاديات بلدان الاتحاد الأوروبي تشكل كمعدل تمايكفي للتدليل على هذه الحقيقة أن الخد

 2في اقتصاد الولايات المتحدة الأمريكية  %44من الناتج القومي الإجمالي بينما تشكل ما نسبته 

 

                                                 
1 00رضا الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة وولاء الزبون، جامعة

2 01100000تسويق الخدمات
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 المطلب الثالث: تصنيفات الخدمة

بعض الدراسات المتصلة بالخدمات عدد الأطر التصنيفية منها وقد تم اعتمادها محاورة مهمة  طرحت 
في التصنيف حيث يوجد منها المبسط ومنها المتعمق. فهو يعطينا صورة عامة عن الأنواع الشائعة 

 أهمها الآتي:1معالمها وطبيعته اللخدمات بينما الثاني يتغلغل في نسيج الخدمات، موضح

 التصنيف المبسط /أولا

 هناك أنواع من الخدمات التي يمكن أن تصنف وفق هذا الأسلوب ومن أهمها الأسس التالية:

 حسب نوع السوق )أو حسب الزبون( -1
خدمات استهلاكية: وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات شخصية بحتة. ولهذا سميت هذه  -أ

 الخدمة بالخدمات الشخصية.
منشآت: وهي الخدمات التي تقدم لإشباع حاجات منشآت الأعمال كما هو الحال في  خدمات  -ب

 الاستشارات الإدارية
 حسب درجة كثافة قوة العمل  -2
خدمات تعتمد على قوة عمل كثيفة: ومن أمثلتها خدمات الحلاقة والتجميل، وخدمات تربية ورعاية  -أ

 2يب في عيادته وغيرها.الأطفال، وخدمات التدريس، والخدمات التي يقدمها الطب
خدمات تعتمد على المستلزمات: ومن أمثلتها خدمات الاتصال السلكية واللاسلكية، خدمات النقل  -ب

العام، خدمات الطعام، خدمات البيع الآلي، خدمات غسل السيارات آليا، خدمات النقل الجوي 
 وغيرها.

 3حسب درجة الاتصال بالمستفيد -3
خدمات ذات اتصال شخصي عال: مثل )خدمات الطبيب، المحامي، خدمات السكن، خدمات  -أ

 النقل الجوي، وخدمات التأمين( وغيرها.

                                                 
01100010تسويق الخدمات ،1 
011010ثقافة الخدمة ،2 

3 00تسويق الخدمات ،
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خدمات ذات اتصال شخصي منخفض: مثل خدمات الصراف الآلي، وخدمات مواقف السيارات  -ب
 الآلية، والخدمات البريدية إلخ...

مطاعم الوجبات السريعة,و خدمات المسرح, خدمات ذات اتصال شخصي متوسط: مثل خدمات   -ج
 )الموتيل( و غيرهاو فندق راكبي السيارات, 

 حسب الخبرة المطلوبة في أداء الخدمات -4
مهنية: مثل خدمات الأطباء والمحامين والمستشارين الإداريين والصناعيين والخبراء وذوي  -أ

 المهارات البدنية والذهنية 
 رات، وفلاحة الحدائق وغيرهاغير مهنية: مثل خدمات حراسة العما -ب
 1التصنيف المتعمق /ثانيا 

 توجد طرق أخرى يمكم اعتمادها لتصنيف الخدمات. ومن أبرز هذه الطرق نذكر الآتي:

 الخدمات القابلة للتسويق مقابل الخدمات غير القابلة للتسويق  -1
هذا التصنيف بين تلك الخدمات التي يمكن اعتبارها قابلة للتسويق وبين تلك الخدمات التي تقتضي  يميز

ضرورات وعوامل البيئة الاقتصادية والاجتماعية أن تكون منافعها متأتية من آليات لا تعتمد على أساس 
 السوق.

ات غير قابلة للتسويق فهي تلك أما المجموعة الأخرى من الخدمات التي تعتبرها بعض المجتمعات والثقاف
 التي يتم توفيرها بشكل تقليدي سائد داخل المنازل، مثل رعاية الأطفال وتربيتهم.

وتوجد خدمات كانت لفترة طويلة تعتبر غير قابلة للتسويق، إلا أن التغيرات الاقتصادية والسياسية 
لذلك، خدمات الطرق التي يترتب على والاجتماعية والتكنولوجية حولتها إلى خدمات يسهل تسويقها مثال 

 استخدامها من قبل سائقي السيارات دفع رسوم معينة.

 الخدمات المقدمة للمستفيد النهائي مقابل تلك المقدمة للمشتري الصناعي-2
 ثتقدم خدمات المستفيد النهائي إلى الأشخاص الذين يستخدمون الخدمة لمتعتهم أو فائدتهم الخاصة. حي

 لا يترتب نتيجة استهلاك الخدمة من قبل المستفيد النهائي أية منافع اقتصادية أخرى.

                                                 
1 0001تسويق الخدمات ,
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أما خدمات المشتري الصناعي فهي خدمات تقدم إلى مؤسسة أعمال حيث تقوم هذه المؤسسة أو وحدة 
 الأعمال باستخدامها لإنتاج شيء آخر ذي منفعة اقتصادية.

 عملية تقديم أو عرض المنتج الثقل النسبي لعنصر الخدمة في إجمالي-3

يمكن تصنيف الخدمات  و إن ذكرنا بان معظم المنتجات هي عبارة عن تركيبة من السلع و الخدمات. 
طبقا للدور الذي تلعبه الخدمة في إجمالي عرضها أو تقديمها. هناك ثلاثة أنواع رئيسية يمكن تشخيصها 

 في هذا الصدد:

وتوجد مجموعة أخرى من الخدمات مهمتها إضافة قيمة السلع  (pure service)توجد خدمة بحتة 
 الملموسة. أما المجموعة الثالثة من الخدمات فهي تضيف قيمة جوهرية للخدمة

 الخدمات الملموسة مقابل الخدمات الغير ملموسة-4
لخدمات يرى كثيرون أن اللاملموسة تعد من الخواص المميزة للخدمات إلا أنه توجد منطقة رمادية بين ا

الصرفية )البحتة( على طرف واحد والسلع الصرفة على طرف الآخر. إن معظم المساحة الرمادية يمكن 
 تفسيرها في إطار توفر العناصر الملموسة في العرض المقدم

 إن مستوى الملموسة الحاضرة في عرض الخدمة يأتي من ثلاثة مصادر رئيسية:

 الخدمة وتستهلك من قبل المستفيد  سلع ملموسة متضمنة في عرض-
 البيئة المادية التي تحصل فيها إنتاج/استهلاك الخدمة-
 البرهان الملموسة لأداء الخدمة-

 مشاركة المستفيد في عملية إنتاج الخدمة -5
هناك بعض الخدمات التي لا تقدم إلا من خلال المشاركة الكاملة للمستفيدين، بينما خدمات أخرى لا 

المستفيدين إلا دورا بسيطا لتحريك الرعاية الشخصية إلى مشاركة كاملة من قبل المستفيدين تطلب من 
خلال عمليتي إنتاج وتقديم الخدمة معا. وهذه في الغالب عملية ذات طبيعة تفاعلية، كما هو الحال عندما 

حة المناسبة الخ. الزبون لدى الحلاق يجيب على سلسلة من الأسئلة حول قصة الشعر المطلوبة أو التسري
 بالنسبة لمثل هذا الزبون فان جودة عملية إنتاج الخدمة و نتائج الخدمة تعدان في غاية الأهمية.
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أما بالنسبة للخدمات الأخرى، فان الأمر قد لا يتطلب مشاركة كاملة من قبل المستفيد.  فالمستمعون إلى 
ى الخدمة، أنهم يحصلون عليها بشكل موسيقى عبر الإذاعة لا يحتاجون إلى أي مشاركة للحصول عل

 غير فعال أي بدون جهد يذكر سوى جهد الاستماع أو تقليب الموجات

 درجة عدم التماثل أو عدم التجانس-7
 يوجد بعدان لعدم التماثل يستخدمان لتصنيف الخدمات:

وعمليات  مدى تباين معايير الإنتاج عما هو مألوف أو متعارف عليه بخصوص كل من نتائج الخدمات-أ
 إنتاجها أو تقديمها 

 مدى تباين المعتمد في الخدمة لتلبية حاجات معينة لمستفيدين محددين-ب
 نمط تقديم الخدمة-6

 يمكن التمييز بين جانبين اثنين من نمط تقديم الخدمة:

 ما إذا كان تقديم الخدمة يتم على أساس مستمر لكن ضمن سلسلة من العمليات المنفصلة-أ
إذا كان تقديم الخدمة يتم بشكل عرضي أو في إطار علاقة مستمرة ما بين مورد الخدمة والمستفيد  ما-ب

 منها 
إن استمرارية تقديم الخدمة غالبا ما ترتبط بالعلاقة القائمة بين مورد الخدمة والمستفيد. فعلاقة طويلة -ج 

 الأمد مع مورد الخدمة تعد مهمة للزبائن في عدد من الحالات:

 دما تكون عملية إنتاج/استهلاك الخدمة ممتدة على مدى زمني طويل )برنامج الرعاية الطبية مثلا(عن-
 العديد من الخدمات المالية مثلا()عندما لا يتم الانتفاع من الخدمة الا بعد مرور فترة زمنية طويلة -
 عندما يواجه المستفيد درجة عالية من المخاطرة المدركة-
 نمط الطلب-4

تصنيف الخدمات طبقا لنمط الطلب الزمني عليها. فلا يوجد إلا القليل من الخدمات التي يكون يمكن 
الطلب عليها ثابتا على مر الزمن، فالكثير من الخدمات يكون الطلب عليها متباينا ومتذبذبا وقد يكون 

ون غير متوقع التذبذب على مدى يومي أو على مدى أسبوعي أو يكون الطلب موسميا أو دوريا أو قد يك
 إطلاقا

 خدمات مستندة على قوة العمل مقابل خدمات مستندة على المعدات-0
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 إن بعض الخدمات تتطلب لإنتاجها استخدام طرق إنتاج ذات كثافة عمل عالية

ن إدارة الخدمات المستندة على قوة العمل قد تختلف عن تلك الخدمات التي تستند في تقديمها على  وا 
ول من الخدمات يسمح بتقديم خدمة قد تتلاءم مع رغبات ومتطلبات المستفيد بدرجة أكبر الآلة. فالنوع الأ

 1بكثير من النوع الثاني

 المبحث الثالث: قياس رضا الزبون على جودة الخدمة 

 جودة الخدمة  فالمطلب الأول: تعري

ويمكن قياسها من حيث مطابقتها متناهية، هناك من ينظر إلى الجودة كعنصر يمكن قياسه بدقة  -
على الجودة كانت تطبق عند نهاية مرحلة عملية الإنتاج حيث يتم فحص  ةللمواصفات، فالرقاب
وبعد إلا أنها هذا قد تغير الآن لتكون عملية الرقابة على الجودة قبل المعيبة، الجودة للوحدات 

جودة  ومراحلها وعلىفي عملية الإنتاج  وتطبيق الجودةحيث يتم بناء  وعند التسليم الإنتاج
 2التأكد من تطبيقها. وعلى إجراءاتمدخلات الإنتاج 

فيعرفها على أنها: مستوى متعادل لصفات تتميز بها الخدمة المبنية  (Be dira)أما  -
صفات تحدد قدرة جودة  إلى بإضافةعلى قدرة المؤسسة الخدمية واحتياجات الزبائن 

 3المؤسسة داخل عاملكل  ورغباتهم وهي مسؤوليةحاجاتهم  إشباعالخدمة على 
ومنه نستنتج أن "جودة الخدمة لا تتعلق فقط بالقيمة التي يحصل عليها العميل مقابل  -

السعر ولكن تتعلق بالاستخدام الأمثل للموارد ممن قبل المؤسسة الخدمية للوفاء 
 باحتياجات كافة الزبائن"

 
 
 
 

                                                 

00 ثقافة الخدمة،1 
000 0111 تسويق الخدمات،2 

 3 01100000الجودة في المنظمات الحديثة
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 الثاني: قياس جودة الخدمة المطلب 
تختلف طرق توصيف قياس الجودة حسب نوع المواد أو المنتجات المراد شراؤها وأيضا حسب الغرض 

 الذي من أجله يتقرر الشراء وهنا يلاحظ تعدد الطرق المستخدمة في قياس الجودة منها.

 التحليل الفني أو الكيميائي:-أ

لأصناف المرغوب شراؤها خاصة فيها يتعلق بالمواد التي تدخل وهو من الطرق الهامة في تحديد مستوى ا
صفاتها ومكوناتها ومميزاتها  أو الخصائص الكيميائية للمادة. ويحدد التركيب في تركيبة سلعة معينة.

 لاستخدامها أو تشغيل الإنتاجية. ملازمتها وبالتالي مدى

 الرتب )الدرجات(:-ب

رتب تندرج تبعا لمعايير أو مقاييس جودة محددة ومتفق عليها. ويتم وفق  حيث يتم تصنيف السلعة إلى

طريقة الرتب تحديد وتوصيف المدى لكل رتبة أي الحد الأعلى، وبالتالي يتم التعاقد بين البائع والمشتري 

دون الحاجة إلى شرح مطول أو مواصفات محددة والجهات التي تقوم بوضع المعايير والمواصفات 

دود كل رتبة قد تكون هيئات فنية دولية حيث تقوم بوضع معايير تكون الأساس في حالة للرتب وح

 التصدير إلى الخارج.

 الاختبارات الفعلية:-ج

تستخدم الاختبارات الفعلية في قياس جودة المنتج من حيث القوة والمتانة وحسن الأداء وغيرها من 

ة تكون معيارا للقياس كما قد تجري عدة الصفات وتجري هذه الاختبارات بأجهزة قياس نموذجي

اختبارات في ظروف وفي أوقات مختلفة وتعتبر الاختبارات الفعلية في كثير من الأحوال حسب طبيعة 

 أهم للزبون من التحليل الكيماوي.

 عينات القبول:-د

تلك تعتبر العينة أساس توظيف الجودة لكثير من الأصناف المطلوبة، ومن المعروف أن الضبط هو 

الأعداد الفاعلة التي تهدف إلى التحقيق من جودة المنتج وذلك من خلال التأكد من الانحرافات في التنفيذ 

                                                       لن تتجاوز الحدود المسموح بها.                                                                                                

وتستخدم العينة في الغالب عند شراء أصناف ذات خاصية معينة وعادة قد تكون غير متكررة في 

الحالات التي يصعب فيها التعبير بدقة عن المواصفات المطلوبة ويشترط لاستخدام طريقة العينة أن 

صح حدود السماح التي يمكن في إطارها تكون معبرة من حيث الكمية والحجم كما يجب أن تحدد لجنة الف

 قبول المنتج.

 الخرائط الرقابية:-هـ 
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هي عبارة عن رسوم أو خرائط بيانية ترسم على ثلاثة خطوط أحدها يمثل الحد الأقصى المسموح به 

بعدد الوحدات المعيبة والثاني يمثل الحد الأدنى المسموح به للوحدات المعيبة والثالث يمثل الخط الوسيط 

 يطلق عليه متوسط المتوسطات أو أنسب مستوى يمكن الوصول إليه.و

ولكي يتم وضع الخطط أو التميم النهائي للخرائط الرقابية لا بد أن نقوم بأخذ عينات صغيرة من الخط 

الإنتاجي على فترات دورية منتظمة ويتم فحصها بغية تحديد مواصفاتها ثم نقوم بتسجيل البيانات التي يتم 

ليها ثم نقوم بتحليل تلك البيانات على مستوى المتوسطات لتحديد كل من الحد الأدنى الحصول ع

 والأقصى المسموح به للوحدات المعيبة 

 المواصفات القياسية:-و

في بعض الحالات تقوم جهات خاصة معتمدة بوضع صفات قياسية لجميع ما تعتمد عليه الصناعة من 

مواد ومنتجات وعمليات فنية وأجهزة وآلات كما تقوم تلك الجهات بوضع تعاريف محددة للإصلاحات 

الاعتماد  والرموز والتطبيقات المختلفة في التعامل مع هذه المواد أو المنتجات ومن ثم يمكن للمشتري

على هذه المواصفات في وصف جودة المنتجات أو المواد التي يرغب فيها. وعن طريق المواصفات 

القياسية يتم طلب الأصناف واستلامها وتنحصر عملية الفحص عند الاستلام بمطابقة الأصناف الواردة 

 القياسية المتفق عليها. تعلى المواصفا

 العلامات التجارية:-ي

مة التجارية في كثير من الأحوال تعبيرا بديلا عن توظيف الجودة فتميز المواد بعلامات يكون ذكر العلا

تجارية ذات شهرة معينة يؤدي إلى تمكين الموردين أو المنتجين لهذه العلامة التجارية الحصول عليها 

مة من السوق ويسهل بنفس الوقت عملية الشراء حيث لا يقتضي الأمر سوى التأكد من وجود العلا

 التجارية على الأصناف.

وهي تعتبر من أهم الوسائل المتعارف عليها في تمييز المنتجات المتنافسة ويفضل الاعتماد عليها في 

 الحالات التالية1

 صعوبة وصف المواد المطلوبة فنيا .6

 إذا كان الصنف المميز بعلامة تجارية متفوقا بدرجة كبيرة عن غيره من الأصناف البديلة. .6

 1للعامل النفسي أثره في تقرير الشراء بالاسم التجاري.إذا كان  .6

 رضا الزبون وعدم رضا الزبون رالمطلب الثالث: مصاد

 مصادر رضا الزبون:

في سهولة حجز تذاكر الطيران في غير أوقات العمل  لالقدرة على حل المواقف الطارئة1 وتتمث -

 الرسمية.

 سهولة الاستخدام. -

 بيروقراطية العاملين.تجنب التعامل مع  -
                                                 

1 01110000إدارة الجودة في الخدمات مفاهيم وعمليات وتطبيقات,
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 توفير الوقت والنفقات. -

 .7/7أيام الأسبوع  ةساعة، وطيل 2466/توفرها في أي وقت  -

 مصادر عدم رضا الزبون:

 الأعمال الفنية. -

 تكرار الأخطاء في عملية أداء الخدمة. -

 سوء الصميم من حيث1 التصميم الفني، وتصميم أداء الخدمة. -

 لتكنولوجيا الخدمة الذاتية.سوء استخدام الزبون  -

 1بطيء سعة التحميل للموقع -

 قياس ومتابعة الرضا قالمطلب الرابع: طر

 لدينا أربعة طرق لقياس ومتابعة الرضا وهي كالاتي1

تضع العديد من المؤسسات سجلات لزبائنها عند أماكن  /أماكن الاقتراحات وسجلات الاحتجاجات:1

الاستقبال لتدوين ما يحبونه وما يكرهونه، أو تضع خطوطا هاتفية مجانية بالإضافة إلى مواقع الانترنت 

)زبون حاضر( أو تستعين المؤسسة بأحد العمال الذي ينوب عن والتي تسمح بالتقرب من الزبون 

 .(porte-paroleوشكاويهم )المسافرين في طرح احتياجاتهم 

ويتبين من ذلك أن رصد مؤشرات رضا الزبون من خلال نظام الشكاوى والمقترحات يؤمن للمؤسسة 

سهولة انسياب المعلومات المولدة للأفكار، التي تطور استراتيجيات أفضل لترجمة الرغبة في إرضاء 

 الذي تسعى إليه.الزبون إلى فعل يجعل رضا الزبون يقود المؤسسة باتجاه السوق 

وموثوقا فيها، لأن هناك من لا يعبر  %655إن نتيجة الاستقصاءات لا تكون صحيحة  /الاستقصاءات:2

 عن حقيقة شعوره وبالتالي لكي تكون الاستقصاءات فعالة يجب مراعاة ما يلي1

 من الأحسن أن تكون الاستقصاءات دورية.-

 تقصي.أن تكون العينة المختارة ممثلة للمجتمع المس-

يمكن أيضا استقصاء العاملين في مؤسسة الخدمة للوقوف على كافة المشاكل والمعيقات التي حالت دون 

  2تحقيق الأداء المنشود.

وسيلة تستعملها المؤسسة لقياس الرضا خاصة في مجال الخدمات والتوزيع، حيث التسوق الخفي: -

تصوراتهم حول نقاط القوة والضعف في أداء  اتؤجر المؤسسات أشخاصا يمثلون دور الزبائن كي ينقلو

                                                 
تفعيل المزيج التسويقي لمؤسسات على رضا الزبائن، رأث 1 

0100010100,00
 210
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المؤسسة والمنافسين، إن هؤلاء المتسوقين أشباح بإمكانهم اصطناع مشكلة معينة لاختبار مدى قدرة 

 بائعي المؤسسة على معالجتها بصورة جيدة.

 مثلا داخل وكالة البيع أو الحجز للطيران، يكلف شخص من مؤسسة الطيران بأن يتحدث طويلا ويصرخ

 مع موظفي الخطوط الأمامية وقت الازدحام ثم ترى كيف يتم التعامل معه من قبل الموظفين.

على المؤسسة أن تتصل من حين لآخر بالزبائن الذين قاموا بتحليلها)تبديلها(،  تحليل الزبائن الضائعين:-

المعدل يؤدي إلى ، لأن زيادة أو ارتفاع هذا (taux de perte)وتقوم كذلك بقياس معدل ضياع الزبائن 

 إفلاسها، ويعني هذا المؤشر عدم استجابة المؤسسة لرغبات زبائنها، ويحسب بالعلاقة التالية1

 إجمالي الزبائن /معدل ضياع )خسارة(الزبائن=عدد الزبائن الضائعين 

كما يمكن لها أن تقارن نفسها مع المؤسسات التي تنشط في نفس القطاع والتي لها أدنى معدل ضياع 

يقوم بعض الباحثين بالسفر  دسبيل المثال1 ق على «Le Benchmark ING»للزبائن أي التقييم المقارن 

على متن بعض الطائرات المنافسة ليشاهدوا بأنفسهم طريقة الخدمة المقدمة للركاب أثناء التحليق في 

 الجو.
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 خلاصة

 خصائصها تختلف الخدمة جودة بأن نستنتج أن يمكن الثاني الفصل خلال من
 أن كما ، بمقدمها مرتبط الخدمة أداء تجعل الخصائص هذه أن حيث السلعة عن

 ورغبات حاجات تلبية على المؤسسة قدرة بمدى متعلق الخدمات في الجودة مفهوم
 مرتبطة مؤشرات على يعتمد الخدمة جودة تقييم أن كما ، توقعاتهم حسب الزبائن

 من الخدمة جودة لمدى المحدد فيها العميل يعتبر التي ، الخدمة بخصائص
 السابقة وتجاربه ومواقفه الشخصية واحتياجاته المستقبلية توقعاته خلال من عدمها

دراكه ،  نظر وجهة وليس الزبائن طرف من الخدمة فيقيم ، للخدمة الفعلي للأداء وا 
 ومستوى زبونال توقعات بين الفرق عن ناتج يكون التقييم هذا أن كما ، المؤسسة
 ء.للأدا الملموسة وغير الملموسة الجوانب يتضمن بحيث الخدمة لأداء إدراكه

 عمليات على يتوقف استمراريتها وضمان المطلوبة الجودة مستويات تحقيق إن
 بتكييف الداخلي المستوى على المؤسسة بها تقوم التي المستمر ريوالتطو  التحسين
 مستوى وعلى البشرية الموارد وتدريب العمل ت إجراء وتطوير الإدارية الأنظمة
 .الزبائن مع العلاقات في التميز عن البحث طريق عن الخارجي



 

 

الفصل الثالث
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 تمهيد

 

 «Air Algérie»
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 المبحث الأول: تقديم شركـة الخطوط الجوية الجزائرية

 المطلب الأول: تعريف شركة الخطوط الجوية الجزائرية

 لمـحة تاريخية عن الشركـة/أولا

  0000
CGTA000011

01
000000

STA10000100

0000
000001

 0100الخطوط الجوية الجزائريةة 

SNTTA إلةى  

0000
الخطوط الجوية الجزائرية 

- Air Algérie 

- Inter Air services 

 

  

  
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00000000
0010

شةركة الخطةوط الجويةة 000000

0.1ريةالجزائ

0000
01110011000

010100 

 وأهدافها : مهـام الشركـةـانيثالمطلب ال

 أولا/ المهام

   

- 

- 

 

- 

 

-  

- 

 

-  

- 

 

- 

 

-  

- 
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 هـداف الأ نيا/ثـا

   

-  

-  

-  

-  

- 

- 

- 

 

 المطلب الثالث: إمكـانيـات الشركـة وهيكلهـا التنـظيمي
 أولا: مـوارد وإمكـانيـات الشـركـة

 البشريةالمـوارد -أ

. 

catérien

65655666 

(:04جدول رقم )

 القوى العاملة الموظفين

6665 الطاقم الأرضي
056 طاقم الطائرة التقني

060 طاقم الطائرة التجاري
5666 المجموع

المصـدر

 الموارد المادية-ب
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06

6

6560 

 

(: 50جدول رقم )

 عدد المقاعد العدد نوع الطائرة 

 
 

 الركــــــاب

A33-200 56263(5)/251(3) 

B767-30056253

B737-80065144/148/160

B737-60050101

ATR-72-5006066/70

 06   مجموع أسطول الركاب

 HL130-Cargo أسطول الشحن
Convertible

56 

 56  مجموع أسطول الشحن

 06  الأسطول مجموع

المصدر

 ثانيا/الهيكل التنظيمي لشركة الخطوط الجوية الجزائرية

  

-  

-  

-  
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 ( الهيكل التنظيمي للمديرية العامة للخطوط الجوية الجزائرية00شكل رقم )
 

 خلية الشؤون الدولية لجنة مراقبة البرامج

خلية الشركات التابعة و 
 الفرعية

 خلية الاتصال

 الجودة/السلامة الجوية التدقيق الداخلي

 التنبؤ و التطوير الأمن

 القسم التجاري قسم الاستغلال للأسطولالتسيير التقني 

الخدمات 
 اللوجيستية

 الفندقة

HCC (HUB ALGER) شبكة المبيعات 
الخدمات اللوجيستية 

 للطيران
Aéronautique 

مركز مراقبة 
 العمليات

Operations (CCO) 

 التوزيع

 العمليات الجوية
 إنتاج الطائرات

Aéronautique 

 التخزين

 العمليات البرية
 البرامج

 تسيير الايرادات

 قسم الصيانة

 قسم الشؤون العامة

 نظام المعلومات

 الموارد البشرية/التدريب

و الشؤون  التأمينات
 القانونية

 الموارد العامة و المشتريات

 العمل الاجتماعي

 المالية و المحاسبة

التفريغ )الشركات 
 ((التابعة

 الطعام)نشاط فرعي(
 

 الشركات التابعة
 

PDG 
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 المديرية العامة 

-  

-  

-  

-  

- 

 المديرية المالية

  مديرية العمليات الجوية

 

 مديرية نظام المعلومات

 التجاري القسم

-  

-  

-  

-  
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 (:50الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر:
 

 

 

 القسم التجاري

 خلية الإعلام الآلي الوحدات اللامركزية

فرع إدارة الجودة و 

 الإجراءات
 فرع التمويل و التدريب

 مديرية التوزيع
تسيير  مديرية

 الإيرادات
 إدارة الشحن

مديرية شبكة 

  المبيعات

 خلية تطوير السياحة

 مديرية الإعلان و الترويج
فرع دراسة و مراقبة 

 الشبكات

 إدارة الولاء إدارة المواثيق التنفيذية

 المقاطعة الفرنسية المقاطعة المحلية المقاطعة الدولية قسم الإحصاء

 إدارة البرمجيات
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-  

-      

-  

-  

-  

-  

-   

- 

 

-  

    

-  

-  

-  

-  

-  

-  

-  

-  

-  

-  
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-  

-  

 

 المطلب الرابع: شبكات الخطوط الجوية الجزائرية

 /الشبكات المحلية)الوطنية(:1

6565

66.6556

-  

-  

-  

(:50جدول رقم )

المصدر

 /الشبكة الدولية)الخارجية(2

6565

656506 66

Réseau Intérieur 

ALGER ALG BISKRA BSK TOUGGOURT TGR 

BJEJAIA BJA SETIF QSF ADRAR AZR 

CHLEF CFK ANNABA AAE TIMIMOUN TMX 

ORAN ORN TEBESSA TEE BORDJ BADJI MOKHTAR BMW 

TLEMCEN TLM OUARGLA OGX BECHAR CBH 

TIARET TID EL GOLEA ELG TINDOUF TIN 

MASCARA MUW EL OUED ELU EL BAYADH EBH 

MECHERIA MZW HASSI MESSAOUD HME TAMMANRASSET TMR 

CONSTANTINE CZL GHARDAIA GHA DJANET DJG 

BATNA BLJ IN AMENAS IAM IN SALAH INZ 

JIJEL GJL LAGHOUAT LOO ILLIZI VVZ 

    Total 33   
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 (:57جدول رقم)

:المصدر

 

Réseau France Réseau Europe Réseau MMO Réseau Afrique Long 
Courrier 

PARIS ORY/C
DG 

MADRID MA
D 

TUNIS TU
N 

BAMAKO BK
O 

MONTR
EAL 

YU
L 

MARSEILL
E 

MRS PALMA PMI CASABLA
NCA 

CAS NIAMEY NI
M 

PEKIN PE
K 

MONTPE
LIER 

MPL BARCEL
ONE 

BCN BEYROUT
H 

BEY DAKAR DK
R 

Total 02 

LYON LYS ALICANT
E 

ALC DAMAS DA
M 

OUAGADOU
GOU 

OU
A 

  

TOULOUS
E 

TLS LISBONN
E  

LIS DUBAI DXB ABIDJAN AB
J 

  

BORDEA
UX 

BOD LONDRE
S 

LHR AMMAN AM
M 

Total 05   

NICE NCE FRANKF
URT 

FRA LE CAIRE CAI     

METZ ETZ BERLIN SXF NOAKCH
OTT 

NKC     

MULHOU
SE 

MLH ROME FCO TRIPOLI TIP     

LILLE LIL MILAN MX
P 

JEDDAH JED     

Total 10 GENEVE GVA MEDINE ME
D 

    

  BRUXELL
ES 

BRU         

  MOSCO
U 

MO
W 

Total 11     

  VIENNE VIE       

  ISTANBU
L 

IST       

  Total 15       
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 : واقع جودة الخدمة في شركة الخطوط الجوية الجزائريةنيالمبحث الثا

 العناصر الأساسية لجودة الخدمة في شركة الخطوط الجوية الجزائرية الأول:المطلب 

 /الاتصال الداخلي1

                 
  . "inter départements"  "interservices"    

        "inter-directions"    
      : " ".      
   :    .     

           "revues"    
  

        : 
-           . 
-        . 
-                

        . 
        . 

 :الزبائن /أ
             

        .      
"fidélisation"             

       
 :الموظفون / ب

-            
   .

-             . 
-              

     . 
-           . 
-             

 . 
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 :الخارجي الاتصال/2
     : 

- . 
-    . 
-   . 

           
      . 

"Le sponsoring et la presse" -        
    . 

              :مثال
.             

 "  .       . 
              

       . 
            

: 
-         ."Calendrier"  

"des dépliants" -     (  ."des stylos"  
-          ..... 
-        . 
          الوكالات مستوى على *

.. 
.         :الطائرة متن على *

 

 الخطوط الجوية الجزائرية شركةفي  الخدمة معايير جودة الثاني:المطلب 

5556

 معايير جودة الخدمة في نقاط البيع:/1
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- 

- 

- 

- 

- 

- 

معايير جودة الخدمة في المطار: /2

الطائرة:معايير جودة الخدمة على متن /3

ير جودة الخدمة بعد الرحلة:يمعا/0
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 أساليب تقييم جودة الخدمة في شركة الخطوط الجوية الجزائرية المطلب الثالث:
                  
             

.             
 . 

 :الزبائن رسائل- أ
            . "Article de 

presse"              
   . 

               
 60      .        

              
          . 

            . 
 بالطيران الخاص التقرير- ب

        (DAO)     (chef de  
"RSV"   :    (vol)     

    .  
 :كالتالي هي القوانين التنظيمي الجانب من

  . "RSV" -      "support vol"   
  "RSV" -    

-              
       39 

          
 :الشكاوى دفتر- ج

          .    
         .   : 
 بمشكلة؟ يلتقي عندما الزبون يتوجه أين -

 :كانت والإجابة بها قمنا الحجز وكلاء بعض مع مختصرة محادثات
 .الوكالة رئيس إلى يتوجه الزبون مشكلة وجود حالة في -
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   . 

 :للتقييم أخرى أساليب- د
            

 : 
(www.airalgerie.dz)        

  . 
-            

 المبحث الثالث: خطة وضع التحقيق و تحليل الاستبيان

 المطلب الأول:أهداف الاستبيان

29:15,662%

 المطلب الثاني:منهجية تصميم الاستبيان

 /تعريف الاستبيان1

 العينة المستهدفة:  -أ

Google drive
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 المجتمع المدروس : -ب 

 حجم العينة: -ج

::1

:11

 نوع الأسئلة: -د 

 

 المطلب الثالث: تحليل الاستبيان 
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 (: الجنس50جدول رقم)

 

 

 

 

 المصدر:من إعداد الطالبتين

 

 

 (: دائرة نسبية تمثل للجنس53شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر :من إعداد الطالبتين

 

 

من الرجال مما يؤدي بنا القول  %0720و  %0222النتائج تبين أن معظم مستجوبينا من النساء بـ 

 إلى أن النساء يسافرن أكثر من الرجال

 

 

 النسبة المئوية التكرار المعايير

 %06.6 05 امرأة

 %66.6 06 رجل

 %655 666 المجموع

52%

48%

إمرأة

رجل
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 ( :الفئة العمرية50جدول رقم )

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتينالمصدر : 

 

 

 

 (:دائرة نسبية تمثل الفئة العمرية50شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتينالمصدر: 

 

06.0520452

52250204404

 النسبة المئوية التكرار  المعايير

606066.5%

60656606.0%

66056666.6%

0555%

666655%

23%

65%

12%

سنة25أقل من 

سنة40إلى 25من 

سنة60إلى 41من 

سنة60أكثر من 
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 (: المهنة19جدول رقم)

 
 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتينالمصدر :

 

 

 

 (:دائرة نسبية تمثل المهنة50شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر 

0665.0

66.66.60.6

 النسبة  التكرار المعايير

1513.3%
67.2%

7154.9%
46.1%

2210.5%
13199%

13%

6%

54%

7%

20%

عامل حر

تاجر

أجير

طالب

متقاعد
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 مكان الإقامة(:11جدول رقم )

 

 

 

 المصدر:من إعداد الطالبتين

 

 

 (:دائرة نسبية تمثل مكان الإقامة90شكل رقم )

 

 من إعداد الطالبتين المصدر:

 

64.325.6

 النسبة التكرار المعايير

6666.6% 

6560.6%
666655%

74,3

25,7

الجزائر

الخارج
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 (:آخر سفر )الوجهة الأخيرة(12) جدول رقم

 

 

 

المصدر:

 (:دائرة نسبية تمثل آخر سفر90شكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتينالمصدر:

44.115.0

 

 

 

6660.5% 

5066.6%
666655%

15,9

84,1

داخل الوطن

خارج الوطن
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 عدد مرات السفر(:13جدول رقم)

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتينالمصدر:

 

 

 

 (:دائرة نسبية تمثل عدد مرات السفر50شكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتينالمصدر:

6066.0

5.606.66

 

 

 

 

 النسبة المئوية التكرار المعايير

6666.0%

60660.5%

0665.6%

666.6%

666655%

41%

46%

10%

3%

مرة واحدة

مرات2أكثر من 

مرات فأكثر5

مرات7أكثر من 
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 سبب السفر(:10جدول رقم )

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتينالمصدر:

 

 

 (:دائرة نسبية تمثل سبب السفر50شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتينالمصدر: 

 

66.666.6

606.0

 النسبة المئوية التكرار المعايير

0566.6%

6660%
6666.6%

66.0%
666655%

44%

15%

37%

4%

زيارة عائلية

عمل

سياحة

دراسة
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 مكان الحجز(: 10جدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتينالمصدر:

 

 

 

 

 

 

 (:دائرة نسبية تمثل مكان الحجز15رقم)شكل 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر:

 النسبة التكرار  المعايير
 0606.6%

6665.6%
66.6%

6666.6%

06.6%
666655%

51%

29%

3%

12%

5%
وكالة الخطوط الجوية الجزائرية

وكالة سياحية

مركز اتصال الخطوط الجوية 
الجزائرية

موقع انترنت الخطوط الجوية 
الجزائرية

موقع انترنت للحجز
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06.6%
65.666.6

 مكان شراء التذكرة(:10جدول رقم)

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتينالمصدر: 

 

 

 (: دائرة نسبية تمثل مكان شراء التذكرة11شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

  النسبة التكرار المعايير

0006.0%

6066%
60.6%

00.6%
666655%

58%
31%

6%
5%

ةوكالة الخطوط الجوية الجزائري

وكالة سفر

موقع انترنت الخطوط الجوية 
الجزائرية

موقرع انترنت للسف
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56.5317.2
5.3

 (:درجة السفر17جدول رقم )

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتينالمصدر : 

 

 (: دائرة نسبية تمثل درجة السفر12شكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 الطالبتين من إعداد المصدر:

56.6

6.06.6

 النسبة المئوية التكرار  المعايير

43.5%
19604.6%

21.4%
113199%

3%

95%

2%

درجة عمل

الدرجة الاقتصادية

الدرجة الأولى
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 (: سبب اختيار الخطوط الجوية الجزائرية10جدول رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 1 من إعداد الطالبتينلمصدرا

 

 

 

 تمثل نسبة سبب اختيار الخطوط الجوية الجزائرية(:أعمدة بيانية 13شكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 النسبة التكرار المعايير

6560.6%
6066.6%

665.6%

06.6%

6066.6%

60.6%
«Air Algérie plus» 00.6%

6666.6%
 666655%

25,7

22,1

9,7

4,4

14,2

6,2
5,3

12,4

0

5

10

15

20

25

30

الأسعار عدد الرحلات 
و الوجهات

الأوقات جودة الخدمات الحفاظ على 
الأمتعة

الشهرة برنامج 
 Airالوفاء

Algerie 
plus

سبب آخر
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60

66.666.6 

 %66.6لشهرة الشركة و  %0.6من أجل جودة الخدمات ، و  %6.6من أجل الأوقات، و  %5.6،و 
 أسباب أخرى

 

 

 الوسيلة الأنسب لاطلاع الزبائن على معلومات حول الخطوط الجوية الجزائرية (:10جدول رقم)

 

 

 

 

 

 

المصدر

 

على معلومات حول الخطوط الوسيلة الأنسب لاطلاع الزبائن (:أعمدة بيانية تمثل نسبة 10شكل رقم)

 الجوية الجزائرية

 النسبة  التكرار المعايير

00.6%

66.6%

6666.0%
6665.6%

6666.0%
66.6%

6660.5%
666655%

5,3

1,8

11,5

29,2

33,6

2,7

15,9

0

5

10

15

20

25

30

35

40

التلفاز  الراديو الهاتف مواقع التواصل 
الاجتماعية

ايميل/أنترنت مجلات/جرائد لوحات اشهارية
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المصدر:

66.0

65.660.566.0

6.6 

 (: مستوى الرضا عن جودة الخدمة في شركة الخطوط الجوية الجزائرية25جدول رقم)

 

 

 

 

 

المصدر 

(:أعمدة بيانية تمثل نسبة مستوى الرضا عن جودة الخدمة في شركة الخطوط الجوية 10شكل رقم)

 الجزائرية

 

 

 

 

 

 

 

المصدر 

 النسبة التكرار المعايير

66%
6666.6%

6660.5%
6665.0%

6665.6%

666655%

7

37,2

15,9

19,5 20,4

0

5

10

15

20

25

30

35

40

راضي تماما راضي  نوعا ما غير راضي غير راضي تماما
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66.665.665.060.5

6

 مدى رضا الزبائن بالخدمات المقدمة  في نقاط بيع الخطوط الجوية الجزائرية(:21جدول رقم )

 

 

 

 

المصدر:

 

أعمدة بيانية تمثل نسبة رضا الزبائن بالخدمات المقدمة  في نقاط بيع الخطوط  ( :10شكل رقم )

 الجوية الجزائرية

 

 

 

 

 

 

 

المصدر:

 النسبة التكرار المعايير

665.6%

6666.0%
6666.6%

6066.6%

6066.6%
666655%

9,8

41,6

21,2

13,2 14,2

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

راضي تماما راضي  بدون رأي غير راضي غير راضي تماما
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66.0

66.666.666.65.6

في  الجوية الجزائرية(: مدى رضا الزبائن على الخدمات المقدمة من طرف الخطوط 22جدول رقم)

 التسجيل و الصعود()المطار 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبتين

 

في  الجوية الجزائريةبيانية تمثل نسبة رضا الزبائن على الخدمات المقدمة من طرف الخطوط  (: أعمدة17شكل رقم )

 (والصعودالتسجيل )المطار 

المصدر:

 النسبة التكرار المعايير

6666.0%

6566.6%

6066.6%
6560.6%

6660%

666655%

11,5

43,4

13,3
16,8 15

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

50

راضي تماما راضي  نوعا ما غير راضي غير راضي تماما
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66.6

60.660

66.666.0

طرف شركة الخطوط الجوية الجزائرية (: مدى رضا الزبائن على الخدمات المقدمة من 23جدول رقم )

 على متن الطائرة

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتين المصدر :

 

 

(:أعمدة بيانية تمثل نسبة رضا الزبائن على الخدمات المقدمة من طرف شركة الخطوط 10رقم ) شكل

 الجوية الجزائرية على متن الطائرة

 النسبة التكرار المعايير

6660.5%

0666.6%
6666.6%

6665.0%
6066.6%

666655%

15,9

47,8

12,4
10,6

13,3

0

10

20

30

40

50

60

راضي تماما راضي بدون رأي غير راضي غير راضي تماما
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 من إعداد الطالبتين المصدر :

66.62251

225225502450

 (: مدى رضا الزبائن على الخدمات المقدمة من طرف شركة الخطوط الجوية الجزائرية عند الوصول20جدول رقم)

 

 

 

 

 

 من إعداد الطالبتين المصدر:

 

 

 مدة بيانية تمثل نسبة رضا الزبائن على الخدمات المقدمة من طرف شركة الخطوط‘(: أ10شكل رقم )

 الجوية الجزائرية عند الوصول 

 

 

 

 

 

 

 

المصدر 

 النسبة التكرار المعايير

06.6%
6560.0%

6566.6%
6560.6%

6560.6%
666655%

4,4

26,5

17,7

25,7 25,7

0

5

10

15

20

25

30

راضي تماما راضي بدون رأي غير راضي غير راضي تماما
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60.0

60.666.66.6

 /الاقتراحات التي تمكن شركة الخطوط الجوية الجزائرية وضعها لكسب رضا الزبائن 10
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 خلاصة

 

 



 

 

 الخاتمة



 خاتمة
 

 81 

     

   

 

    

نتائـج الـدراسة النظـرية: 

- 

- 

 
-  
- 

 
- 

 



 خاتمة
 

 80 

- 

 نتائـج الـدراسة الميدانـية:

 

- 

 

- 

 

-  

- 

 

 الإجابة على الفرضيات

الفرضية الأولى: 1

     

           

           

        

الفرضية الثانية: 2



 خاتمة
 

 82 

 

الفرضية الثالثة: -3

 

 الاقتراحات

  

- 

 

-  

- 

 

- 

 

-  

- 

 آفـاق الدراسة: 

   



 خاتمة
 

 83 

-  

-  

-  



 خاتمة
 

 84 



 

 

 قائمة المراجع



 

 

 المراجع بالعربية 
 الكتب: -1

  الصناعة والعمليات فيإدارة الإنتاج

2996

 إدارة الجودة الشاملةTQM و الأيزو ISO
2990 

 الشاملةالجودة  إدارة

2999 

  الخدمات إدارة الجودة في

2995 

 الخدمات ق، تسوي

2990 

  والتوزيع،الإعصار العلمي للنشر  ، دارالخدماتتسويق  ،وآخرونعلي توفيق الحاج 
 2990عمان,

  ، 2990الخدمةثقافة 

  (0991للآيزو ) ومتطلبات الـتأهيلإدارة الجودة الشاملة

2994 

 إدارة الجودة الشاملة

2990 

 إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل الإيزو

 



 

 

  الخدمات قتسوي

2990 

 ،2999:0991ومتطلبات الآيزوإدارة الجودة الشاملة  قاسم نايف علوان المحياوي ،
 2995،نالتوزيع، عماالثقافة للنشر و  دار

  والتوزيع، دار الصفاء للنشر ، الحديثةفي المنظمات  ةالجود آخرون، الدرادكةمأمون
 2992,نعمان، الأرد

  العملاءإدارة الجودة الشاملة وخدمة

2997 

  الشاملة،الجودة  ةإدار

2994 

 إدارة الجودة الشاملة في عصر الإنترنت

2919

  الخدمات، قتسوي

2995 

  نظام إدارة الجودة الشاملة والمواصفات العالمية دراسة

 2919وتطبيقيةعلمية 

  2990الزبونعلاقات  ةإدار 

 مذكرات  -2

  دراسة حالة  تفعيل المزيج التسويقي لمؤسسات على رضا الزبائن، رأث محمد،بن شايب
مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في علوم التسيير  ةالجزائرية، أطروحالخطوط الجوية 

  2914/2915أعمال سنة  ةتخصص: إدار 



 

 

  مذكرة مقدمة ضمن نيل  ،العملاءرضا  وأثرها علىالخدمات  الدين، جودةبوعنان نور
 2996تخصص علوم التسيير فرع التسويق، الماجستير،شهادة 

 وولاء الزبون، الزبون كمتغير وسيط بين جودة الخدمة  رضا

 جامعة
  الجودة الشاملة في تطوير تنافسية البنوك رأث

2914 

   ،الشاملة، قسمتأثير ثقافة المؤسسة على تطبيق نظام إدارة الجودة ربيعي ميلود 
وعلوم كلية العلوم الاقتصادية  ،اقتصاد وتسيير المؤسساتتخصص  علوم التسيير،

 55أوت 29جامعة  ،التسيير

  التسويق الأخضر في تحقيق رضا الزبون دراسة  ردو

 NCA29152917حالة

   ة، مذكر الزبائنإرضاء  ودورها فيللجودة في تسويق الخدمات  لمدخ نصيرة،معدن 
بوقرة، امحمد  ةأعمال، جامعإدارة  صالتسيير، تخصلنيل شهادة ماجيستير في علوم 

 2919،سبومردا

  تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحقيق رضا الزبون

والمحافظة عليه

 

 
 مجلات -3

  عامة إدارة الجودة الشاملة نظرة  قالشاملة، تطبيالجودة  ةإدار  جابلونسكي،جوزيف
(1003فبراير )مصر، السادس مركز الخبرات المهنية،  الأولى، العددالسنة  مجلة



 

 

 المراجع بالأجنبية:
Philip Kotler et d’autres. Marketing Management. Pearson 
éducation. 12edition.France ,6550. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الملاحق
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 (02ملحق رقم )
 

 جامعة ــــ أمحمد بوقرة ـــــ بومرداس 

 
 

.والتجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية   

.......وبركاته ورحمة اللهالسلام عليكم   

 سيدي / سيدتي:

 أهداف مباشرة تخدم التي البيانات بعض على الحصول اجل من صممت التي و الاستبيان هذه أقدم أن يسرني    

 أنكم آملين دور جودة خدمات النقل الجوي في كسب رضا الزبون" ، "موضوع حول بإعداده نقوم الذي العلمي البحث

 عبارات من عبارة لكل دقة وموضوعية بكل أراءكمة  و ذلك بإبداء اللازم المعلومات تقديم في جهدا تدخروا لن

 .المناسب المكان في)×( إشارة  بوضع وذلك مناسبًا، ترونه بما الاستبيان

 .                                          العلمي البحثلأغراض  إلا تستخدم ولن التامة والسرية والاهتمام العناية موضع ستكون إجاباتكم بأن علما   
 .تجاوبكمو  تعاونكم حسن ومقدرين شاكرين                                  

 ن:  يالطالبت                                                                                    

 حملات نجمة 
 بوريش ياسمين 

 
 



 

 

 
 
 

 أين كان آخر سفر لك؟ إلى/ 1

.......................................................................................... 

 / كم من تسفر مع الخطوط الجوية الجزائرية؟2

       مرة واحدة

 وأكثرمرتين 

 وأكثرمرات  95

 مرات 96أكثر من 

 / ما هو سبب سفرك؟3

 سفر عمل 

 زيارة عائلية

 سياحة

 آخر

 كان حجزك؟ / أين4

 وكالة الخطوط الجوية الجزائرية

 وكالة سفر

 مركز اتصال شركة الخطوط الجوية الجزائرية

 موقع انترنت للسفر



 

 

 موقع انترنت لشركة الخطوط الجوية الجزائرية

 

 / من أين اشتريت تذكرتك؟5

 وكالة الخطوط الجوية الجزائرية

 وكالة سفر

 موقع انترنت للسفر

 انترنت لشركة الخطوط الجوية الجزائرية موقع

 / عموما تسافر في الدرجة:0

 الاقتصادية 

 عمل

 الأولى

 /اخترت الخطوط الجوية الجزائرية من أجل:0

 الأسعار

 والوجهاتعدد الرحلات 

 الأوقات

 جودة الخدمات

 المحافظة على الأمتعة

 السمعة

 «Air Algérie Plus»برنامج الولاء 



 

 

الوسيلة الأنسب لتبقيكم في اطلاع على كل المعلومات التي تخص شركة الخطوط الجوية  / ما هي8
 الجزائرية؟

 التلفاز

 الراديو

 الهاتف 

 مواقع التواصل الاجتماعية

 الانترنت/الايميل

 الجرائد/المجلات

 اللوحات الإشهارية

 ما هو مستوى رضاك عن جودة الخدمات في الخطوط الجوية الجزائرية؟ / عموما0

 راضي جدا                راضي               نوعا ما          غير راضي         غير راضي تماما

 / عموما ما مدى رضاك على الخدمات المقدمة في نقاط بيع الخطوط الجوية الجزائرية؟19

 راضي              نوعا ما             غير راضي        غير راضي تماما           راضي جدا     

المطار /ما رأيك فيما يتعلق الخدمات المقدمة من طرف شركة الخطوط الجوية الجزائرية في 11
 الصعود(؟و  التسجيل،)

 نوعا ما          غير راضي            غير راضي تماما             راضي جدا              راضي

 / ما رأيك في الخدمات المقدمة من طرف شركة الخطوط الجوية الجزائرية داخل الطائرة؟12

 راضي جدا              راضي            نوعا ما          غير راضي           غير راضي تماما

يتعلق بالخدمات المقدمة من طرف شركة الخطوط الجوية الجزائرية عند  / ما رأيك فيما13
 وقت الانتظار...(؟ الوصول)الأمتعة،



 

 

 راضي جدا            راضي             نوعا ما          غير راضي           غير راضي تماما

 

 شركة الخطوط الجوية الجزائرية لكسب رضاكم؟ / ما هي اقتراحاتكم التي تمكن14

.....................................................................................................

..................................................................................................... 

 لبلد الذي تقيم فيه؟/ ما هو ا15

..................................................................................................... 

 / هل أنت:10

 ذكر 

 أنثى

 / إلى أي فئة عمرية تنتمي؟10

 سنة 25أقل من 

 سنة 49إلى  25من 

 سنة  79إلى  41من 

 سنة 79أكثر من 

 ؟مهنتك/ ماهي 18

 عامل حر 

 تاجر

 موظف

 متقاعد



 

 

 طالب 

 آخر

 
 

 (01ملحق رقم )

 



 

 

13

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

14



 

 

15



 

 

Réductions commerciales  
     

  Au départ d'Algérie lignes Internationales  
 

  

Catégories Taux Validité Conditions d'application 

Bébé 

de 01 jour à 

moins de 24 

mois 

90% 
Toute 

l'année  
Franchise bagages 10 kg 

Enfants 

de 02 à 

moins de 12 

ans  

droit à la 

franchise et 

au siège 

33% 
Toute 

l'année  

-Réseau Europe(Maroc et 

Tunisie inclus) 

25% 
Toute 

l'année  

-Réseaux Moyen - Orient et 

Afrique classes First et affaires  

33% 
Toute 

l'année  

-Réseaux Moyen - Orient et 

Afrique classes économique et 

tarifs spéciaux 

Jeunes 

de 12 à 24 

ans 
33% 

Toute 

l'année 
-vers le Moyen - Orient vers 

les villes Africaines desservies 

par vol direct Air Algérie 
de 12 à 29 

ans 
40% 

Toute 

l'année  

Etudiants 

de 24 à 31 

ans 
33% 

Toute 

l'année  
-vers le Moyen - Orient  

de 29 à 31 

ans 
40% 

Toute 

l'année 

-vers les villes Africaines 

desservies par vol direct Air 

Algérie 

(Certificat de scolarité 

obligatoire)  

Jeunes 

Etudiants  

de 12 à 26 

ans 
25% 

Toute 

l'année  

vers l'Europe (Maroc et Tunisie 

inclus)  

(Certificat de scolarité 

obligatoire)  

Conjoint   50% 

Séjour 

max 01 

mois 

-vers l'Europe (Maroc et 

Tunisie inclus)  

Chef de famille paie plein tarif, 

le conjoint 50% 

Famille   40% 

Plus de 06 

jour et 

moins de 

01 mois 

Couple et un ou plusieurs 

enfants de moins de 19 ans ou 

conjoint et deux ou plusieurs 

enfants de moins de 19 ans 

Personnes 

âgées  

60 ans et 

plus 
40% 

Plus de 07 

jours et 

moins de 

08 mois 

Vers la france, non valable du 

1er Juillet au 15 Septembre 

Personnes 

âgées  

Hommes 60 

ans et pus 

Femmes 55 

ans et plus 

40% 

Plus de 07 

jours et 

moins de 

02 mois 

vers l'Afrique de l'Ouest , 

valable toute l'année 

  

  



 

 

 

 

  Lignes Nationales 
 

  

Catégories Taux Validité Conditions d'application 

Bébés 

de 01 jour à 

moins de 24 

mois 

90% Toute l'année  Franchise bagages 10 kg 

Enfants 

de 02 ans à 

moins de 12 

ans 

33% Toute l'année  droit à la franchise et au siège 

Jeunes 

Etudiants  

de 12 à 26 

ans 
25% Toute l'année  Certificat de scolarité obligatoire 

Famille   25% 
Séjour ùax 60 

jours 

Couple et un ou plusieurs enfants de 

moins de 19 ans ou conjoint et deux ou 

plusieurs enfants de moins de 19 ans 

 

 

  


