
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  جودة الخدمات المقدمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة و أثرھا على رضا العملاء
  )2(عبد المنعم أبو لیفة. أ                                                                 )1(مفتاح محمد عمار. د

  ملخص الدراسة
تدور ھذه الدارسة حول جودة الخدمات المقدمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة و أثرھا على      

تي تقدمھا الشركة ، و لتحقیق رضا العملاء ، وتھدف إلى قیاس الرضا العام للعمیل عن الخدمات ال
مفردة ، وأخضعت ) 216(أھداف الدارسة فقد تمَّ وضع استبیان ووزع على عینة الدراسة البالغ عددھا 

الإحصائي ، وتمثلت العینة من عملاء الشركة في مطاري ) SPSS(للتحلیل الإحصائي ببرنامج 
الرضا عن أبعاد خدمة النقل الجوي  وقد توصلت إلى أنَّ ھناك علاقة طردیة بین. طرابلس ومصراتھ

ككل و الرضا العام للعمیل عن ھذه الخدمات ، وتوصلت إلى أن ھناك انخفاضاً في درجات رضا العمیل 
عن إجمالي خدمات النقل الجوي المقدمة من قبل الشركة ، وتوصلت الدراسة إلى أن ھناك اختلافات 

وي المقدمة من الشركة باختلاف بعض الخصائص جوھریة في درجات الرضا العام عن خدمة النقل الج
  .الدیموغرافیة لعینة الدراسة

  :وقدمت الدراسة مجموعة من التوصیات أھمھا     
أن تقوم الشركة وبشكل دوري بقیاس الرضا العام لعملائھا عن خدمة النقل الجوي التي تقدمھا  -1

 .الشركة
  .طیط للخدمات الحالیة و المستقبلیةمراعاة الاحتیاجات المختلفة لفئات العملاء عند التخ  -2
 .الاھتمام وتفعیل إدارة التسویق بالشركة ودعمھا بالعناصر الأكفاء ذوي الخبرة و المؤھلات العالیة -3

  .الإطار العام للدراسة/المبحث الأول 
  المقدمة .1.1
  

ق من خلال تعمل المنشآت و المنظمات الإنتاجیة و الخدمیة  على تأكید سیادة العمیل في السو     
التحدث عن حاجات ورغبات العمیل من وجھة نظره ، سلعاً وخدمات ، والعمل علي إنتاجھا بما یحقق 
توقعاتھ التي یطلبھا ولیس التي تقررھا المنشأة من أجل تحقیق رضا العمیل ، ویعدُّ الرضا محورا رئیسیا 

  . في دراسة سلوك العمیل ، بھدف التعرف على حاجاتھ ورغباتھ بكل دقة
إنَّ العمیل الراضي و المنتفع بالسلعة أو الخدمة المقدمة لھ یكون لدیھ الاستعداد لتكرار عملیة      

أما إذا كان العمیل غیر راضٍ عما قدَّم لھ فإنھ لن .  الشراء ، وإخبار الآخرین عنھا من خلال تجربتھ
ل الرئیسي للاحتفاظ بالعمیل ھو یكرر عملیة الشراء وسوف ینقل خبرتھ السلبیة للآخرین ، وأنَّ المدخ
  .إرضاؤه من خلال إشباع حاجاتھ ورغباتھ المتعلقة بالخدمة التي یطلبھا

  -:مشكلة الدراسة .1.2
تحاول شركة الخطوط الجویة اللیبیة من خلال مسیرة عملھا التعرف على كلِّ جدید في صناعة 

و الارتقاء بھا ، و على الرغم من الطیران و النقل الجوي ، وذلك من أجل تحسین مستوى خدماتھا 

                                                             
  .جامعة طرابلس /كلیة الاقتصاد والعلوم السیاسیة  –قسم الإدارة  -عضو ھیئة تدریس -1
  .جامعة مصراتھ /كلیة الاقتصاد والعلوم السیاسیة  –قسم الإدارة  -عضو ھیئة تدریس -2
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حرص الشركة الدائم على الوفاء بالتزاماتھا من خلال تقدیم أعلى مستویات الخدمة لعملائھا ، كشفت 
الدراسة الاستطلاعیة و الزیارات المیدانیة التي قام بھا الباحثان للشركة عدم دقة مواعید الإقلاع و 

عدم دقة إجراءات  -إلغاء الرحلات بشكل مستمر  :ة ما یليالھبوط في الرحلات ومن مظاھر ھذه المشكل
عدم توفر شروط الأمن و السلامة على متن بعض الطائرات ، مما  -كفاءة طاقم الضیافة -تسلیم الحقائب

 .دعا دول الاتحاد الأوروبي منع طائرات شركة الخطوط اللیبیة من الھبوط في مطاراتھا
كاب المسافرین من مطار طرابلس العالمي الصادر ومن خلال الاطلاع على كشف الر     

عن وحدة الإحصاء بالمطار تبیَّن أنَّ عدد المسافرین على رحلات الخطوط الجویة اللیبیة خلال 
  -:م قلیل جدا مقارنة بالشركات الأجنبیة الأخرى ، والجدول التالي یوضح ذلك 2010سنة 

  )2010(ة سنة مجموع عدد الركاب للخطوط اللیبی) 1.1(جدول رقم 

  نسبة اللیبیة  عدد ركاب النقل الأجنبي  عدد ركاب اللیبیة  الوجھة
  %33.60  120223  40591  تركیا/ لیبیا 
  %28.50  25200  10048  مالطا/ لیبیا 

  م 2010إحصائیات مطار طرابلس العالمي   - المصدر 
  :وعلیھا تحددت مشكلة الدراسة في الإجابة عن التساؤلات التالیة 

العلاقة بین أبعاد جودة الخدمات المقدمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة و الرضا العام ما ھي  •
 للعملاء عن ھذه الخدمات؟

 ھل ھناك قصور في أبعاد جودة الخدمات المقدمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة ؟ •
ویة ھل ھناك اختلافات جوھریة في درجات الرضا العام عن جودة خدمات شركة الخطوط الج •

 اللیبیة باختلاف المتغیرات الدیموغرافیة لعینة الدراسة ؟
  -:أھداف الدراسة.1.3

 .قیاس الرضا العام عن خدمة النقل الجوي التي تقدمھا شركة الخطوط الجویة اللیبیة   -1
بیان طبیعة العلاقة بین الرضا العام للعمیل عن خدمة النقل الجوي و الرضا عن الأبعاد  -2

 .نقل الجويالرئیسیة لخدمة ال
 .بیان طبیعة العلاقة بین الرضا العام للعمیل عن خدمة النقل الجوي و خصائصھ الدیموغرافیة -3
  .وضع مجموعة من التوصیات التي یمكن أن تفید المنظمة محل الدراسة -4

  -:أھمیة الدراسة .1.4
حیة الاھتمام برضا العملاء أصبح من أولویات إدارات التسویق بالشركات و المنظمات الرب -1

الخدمیة أو الإنتاجیة ، وعن طریق أبحاث التسویق یمكن الوصول وقیاس رضا العملاء عن 
الخدمات الحالیة أو المنوي تقدیمھا ، ولا شك أنَّ وجھات نظر العملاء سیكون لھا دور كبیر في 

  .تعدیل أو اقتراح الخدمات أو إلغاء بعض الجوانب الغیر مرضى عنھا
من نتائج ومقترحات یمكن أن یكون خارطة طریق و مؤشر لشركة ما تسفر عن ھذه الدارسة  -2

الخطوط الجویة اللیبیة ؛ لتحسین وتطویر خدماتھا وفق الأسالیب العلمیة التسویقیة الحدیثة التي 
  .تركز على العمیل باعتباره الركیزة الرئیسة للتسویق الحدیث

  فرضیات الدراسة.1.5
  :الفرضیة الأولى

01H:ات دلالة إحصائیة بین أبعاد جودة الخدمات المقدمة من قبل شركة الخطوط الجویة لا توجد علاقة ذ
  .اللیبیة و بین الرضا العام للعمیل عن ھذه الخدمات

H11:  وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أبعاد جودة الخدمات المقدمة من قبل شركة الخطوط الجویة
  .خدماتن الرضا العام للعمیل عن ھذه الاللیبیة و بی

  :الفرضیة الثانیة
H02 : لا یوجد ھناك قصور في أبعاد جودة الخدمات المقدمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة مما یؤدي

  .إلى انخفاض الرضا العام للعمیل عن ھذه الخدمات
H12 : ھناك قصور في أبعاد جودة الخدمات المقدمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة مما یؤدي إلى

  .الرضا العام للعمیل عن ھذه الخدمات انخفاض
  :الفرضیة الثالثة



:H03  لا توجد اختلافات جوھریة في درجات الرضا العام للعمیل عن جودة خدمات شركة الخطوط
  .الجویة اللبیبة باختلاف المتغیرات الدیموغرافیة لعینة الدراسة

H13 :دة خدمات شركة الخطوط الجویة توجد اختلافات جوھریة في درجات الرضا العام للعمیل عن جو
  .اللبیبة باختلاف المتغیرات الدیموغرافیة لعینة الدراسة

  :منھجیة الدراسة .1.6
استخدمت ھذه الدراسة المنھج الوصفي التحلیلي من خلال تجمیع البیانات وتحلیلھا و الوصول 

  إلى نتائج      و التوصیات بالشركة محل الدراسة 
 :ي الدراسة الأدوات المستخدمة ف1- 

  :الجانب النظري •
  :اعتمد الباحثان  للحصول على البیانات على الأدوات التالیة 

تمَّ الاعتماد على الكتب و المراجع العلمیة والمجلات و الدوریات الصادرة ، و التي تتضمن 
  .الموضوع محل الدراسة

  :الجانب العملي  •
یع صحیفة استبیان على عینة من عملاء اعتمد الباحثان في الحصول على البیانات عن طریق توز

  .الشركة الجویة العربیة اللیبیة
  :حدود الدراسة2- 

  :الحدود المكانیة  •
شملت ھذه الدراسة عملاء شركة الخطوط الجویة اللیبیة من خلال صالات مغادرة ووصول 

  .احة الدولي ، وكذلك مكاتب السفر و السیھ المسافرین بمطار طرابلس العالمي و مطار مصرات
  :الحدود الزمنیة  •

الفترة التي شملتھا الدراسة متمثلة في تحدید العلاقة بین جودة الخدمات المقدمة من شركة الخطوط 
  .2012-8-25إلي  2010-8-1الجویة اللیبیة ورضا العملاء خلال الفترة 

  : مجتمع الدراسة و اختیار العینة3- 

ین على رحلات شركة الخطوط الجویة اللیبیة ، یتحدد مجتمع الدراسة في كافة الأفراد المسافر
ونظرا لتجانس مجتمع الدراسة تمَّ استخدام أسلوب العینة العشوائیة البسیطة ، و تتمثل العینة في القادمین 

  .مفردة) 270(و المغادرین من مطار طرابلس العالمي و مطار مصراتھ الدولي ، وكانت عینة الدراسة 
  .نظريالجانب ال :المبحث الثاني

  :مفھوم جودة الخدمة.2.1
عند الحدیث عن الخدمات فإننا یجب أن نراعي المستفیدین من ھذه الخدمات، و أنَّ جودة الخدمة 
تكون ناتجة عن جودة التفاعل بین مقدم الخدمة و ممن لھم اتصال مباشر بالمستفیدین من ھذه الخدمة ، 

، كل ھذا ) الأداء الإداري(لإداریة داخل المنظمة وكذلك جودة التفاعل بین مقدمي الخدمة و القیادة ا
بالإضافة إلى التركیز على جودة النتائج    و ھي مدى رضا المستفیدین من الخدمة المقدمة من حیث 

  .السعر ومدى الاستفادة منھا
و نجد أنَّ البعض عرَّف الجودة بأنَّھا قدرة الإدارة على إنتاج سلعة أو تقدیم خدمة تكون قادرة 

بینما عرَّفھا البعض الآخر بأنَّھا القدرة على تحقیق رغبات . ¹لى الوفاء بحاجات العملاءع
العملاء بالشكل الذي یتطابق مع توقعاتھم و یحقق رضاھم التام عن السلعة المقدمة 

  ).م1999الحداد،(
  

ویس وركز البعض الآخر من التعریفات على مقابلة احتیاجات ومتطلبات العملاء، حیث عرَّف ل
LEWIS  إمداد العمیل بما یحتاجھ ، و في الوقت الذي یریده و بتكلفة مقبولة " مفھوم جودة الخدمة بأنھ

  ) .م2001محمود،" (في ظل قیود التشغیل المرتبطة بالعمل
  

جودة الخدمة بأنھا مدى توافق  BERRY and PARAGUAYANكما عرَّف كل من 
عھا العمیل ، فیقوم العملاء بتقسیم جودة الخدمة بمقارنة ما التي یض) المتطلبات(الخدمة مع المواصفات 



بما یحصلون علیھ فعلا أو یدركون أنھم یحصلون علیھ ، فالجودة ھي ما یدركھ ) یتوقعونھ(یرغبونھ أو 
  ) .م1994زین الدین،.(العملاء عنھا

  :أبعاد جودة خدمة النقل الجوي.2.2
  

د التي یَبنى علیھا العملاء حكمھم على جودة الخدمة اتجھت الكثیر من الدراسات إلى تخیل الأبعا
: أنَّ جودة الخدمة لھا بُعدان أساسیان ھما) Swan and comb1976(المقدّمة ، فعلى سبیل المثال یرى 

ھ على الجودة المادیة و التي تتضمن الجوانب المادیة الملموسة التي یتعرض لھا العمیل حال حصول
الخدمة ، و الجودة التفاعلیة وھي تمثل أداء العملیة الخدمیة ذاتھا في أثناء تفاعل العاملین بالمنظمة مع 

 - العناصر المادیة: بین ثلاثة أبعاد للخدمة ھي) Sasser1976(العملاء، وفي نفس الاتجاه یمیز 
  .الأفراد -التسھیلات

قیاس جودة الخدمة إلي البعدین الذین حددھما  لیضیف بُعداً ثالثاً في) Lehtinen1982(ویأتي 
)Swan and Comb1976 ( وھو جودة المنظمة ، و التي تتعلق بصورة المنظمة أو الانطباع الذھني

أیضا أبعاد الجودة إلى ثلاثة أبعاد رئیسیة ھي الجودة ) Gronroos 1984(عنھا في نظر العمیل، ویقسم 
أما البعد .  ھ، و الجودة الوظیفیة و التي تتعلق بأسلوب تقدیم الخدمةالفنیة و التي تتعلق بما یتمُّ تقدیم

عبد (الثالث لجودة الخدمة  فإنھ یتعلق بالصورة الذھنیة للمنظمة من وجھة نظر العملاء 
  ) .م1999المحسن،

  
قام ھؤلاء الباحثون بتخفیض الأبعاد السابقة إلى خمسة أبعاد فقط للحكم على  1988وفي عام 

 -الثقة - سرعة الاستجابة و مساعدة العملاء -الاعتمادیة -الجوانب المادیة الملموسة : دمة  وھيجودة الخ
  ) .م2002خیر الدین،(التعاطف مع العمیل 

إلى إمكانیة التعرف على الأبعاد ) Browne 1984(وفي مجال خدمات الطیران تشیر كتابات 
وعیة الوجبات الغذائیة الترفیھیة، وعدد الحقائب الخاصة بالوقت ، وخدمة الضیافة ، وسعر التذكرة ، ون

  .المسموح بھا
ثلاثة عشر بُعدا في الحكم على جودة الخدمة ) Kaynaket1994(وفي دراسة أكثر حداثة حدد 

بالمطار ، وفرة المعلومات عن حالة  ونترخدمة الكا:  المقدَّمة من شركة الطیران و ذلك على النحو التالي
افة ، خدمة تسلیم الحقائب ، ترابط خطوط الطیران ، ودقة مواعید السفر و الوصول الرحلة ، خدمة الضی

، وإمكانیة الحجز بالھاتف ، وجودة الأطعمة على الطائرة ، وتوافر مشروبات كحولیة بالمجان ، وأسعار 
عبد ( تنافسیة، والارتباط بالمدن الرئیسیة ، ووسائل التسلیة على الطائرة ، وجود جدول زمني بالمیل

  ) .م1999المحسن،
أنھ لا یمكن تطبیقھا  -والتي أفرزتھا الدارسات السابقة  -یلاحظ على أبعاد جودة خدمة الطیران 

في جمیع الدراسات المتعلقة بخدمة الطیران ، حیث أنَّ معظمھا نتاج دراسات أجریت في بیئات أجنبیة 
یمكن قیاسھا أو وضعھا في شكل یصلح للقیاس في مختلفة عن البیئة اللیبیة ، و أنَّ بعض ھذه الأبعاد لا 

علاقتھا بموضوع الدراسة ، مثل توافر المشروبات الكحولیة ، و لحوم الخنازیر ضمن الوجبات التي 
تقدمھا الشركات ، ومن ثمَّ فإن الباحثیِّن سیقومان بالاستفادة منھا قدر الإمكان و الإضافة إلیھا ، و 

  .مع طبیعة ھذه الدراسةیخضعاھا للدراسة بما یتناسب 
  

  :مقیاس جودة الخدمات.2.3
  

  :یمكن التفرقة بین خمسة طرق أساسیة من طرق قیاس جودة الخدمات من منظور العمیل وھي
 -مقاییس العمیل الموجھ بالقیمة -مقیاس الأداء الفعلي للخدمة -مقیاس الرضا -مقاییس عدد الشكاوى

 .مقیاس الفجوة
  :س فجوات ھي ویتنوع ھذا المقیاس في خم

  
 .الفجوة بین توقعات العملاء لمستویات الأداء و إدراك الإدارة لتلك التوقعات •
 .الفجوة بین إدراك الإدارة لتوقعات العملاء و للمواصفات الفعلیة للخدمة المقدَّمة •
 . الفجوة بین المواصفات المحددة للجودة و أداء الخدمة بالفعل في الواقع العلمي •



 .دمة المقدَّمة بالفعل ووعود المنظمة عن الخدمةالفجوة بین الخ •
 عبد(الفجوة بین إدراك العملاء للخدمة الفعلیة و توقعاتھم تجاه جودة ھذه الخدمة  •

 ).م2002المحسن،
  

  :مفھوم رضا العمیل .2.4
  

یعرَّف الرضا بأنَّھ ردُّ الفعل الذي یتبع تقدیم الخدمة أي أنھ حالة شعوریة إما بالرضا أو بخیبة 
الأمل عن التعامل مع خدمة معینة ، كما یمكن تعریف الإشباع بأنَّھ ملخص لحالة نفسیة یتعرض لھا 

أیضا یمكن تعریف الرضا بأنھ عبارة عن خبرة ما قبل الاستھلاك  . العمیل عندما تتأكد توقعاتھ أو لا تتأكد
ویرتبط مفھوم رضا العمیل  ، التي یقارن فیھا العمیل بین الخدمة التي یتصورھا مع الجودة المتوقعة

ارتباطاً  وثیقاً مع مفھوم جودة الخدمة ، حیث یُمثل رضا العملاء ھدفاً لكل المنظمات التي ترغب في 
تقدیم خدمات ذات جودة ، حیث یتفق الكُتَّاب في تعریف الرضا على أنھ درجة التطابق بین الأداء 

ضیاً عندما تقدم لھ خدمة بجودة عالیة تتفق و المدرك للخدمة و توقعات العملاء ، فالعمیل یكون را
وقد . توقعاتھ أو تزید علیھا ، بینما یكون العمیل غیر راضٍ عندما تزید توقعاتھ عن مستوى أداء الخدمة

اختلف الباحثون حول أیُّھما یؤثر في الآخر ، أو أیُّھما یمكن النظر إلیھ كمتغیر مستقل ، و أیُّھما یمكن 
، في حین یرى الباحثان أنَّ رضا العمیل ھو حكم عام أو اتجاه عام من ¹ھ متغیر تابعالنظر إلیھ على أنَّ

  ).2003الحمید، عبد(قبل العمیل یتصل بتفوق الخدمة ویقوم على عنصري الإدراك و التوقع 
  

  :مقاییس رضا العمیل. 2.5
احیة بنودھا أو لقد تعددت المقاییس التي استخدمھا الباحثون في قیاس رضا العمیل سواء من ن

أنھ یمكن إتباع أحد ) Czepieland Rosenberg,1977(إدراجھا ، وفي ھذا الصدد اقترح كلا من 
  :المنھجین في قیاس رضا العمیل وھما

ویعتمد على قیام العمیل بتقسیم المنتج في ضوء كل الخبرات المتعلقة بشرائھ : المنھج الإجمالي  -1
  .واستخدامھ

ویعتمد على قیاس العمیل عن كل مكون من مكونات المنتج على أساس أنَّ ھناك  :المنھج التفصیلي  -2
) Mooreand Mhuptrine,1984(دوافع متعددة لسلوك المستھلك ومن ناحیة أخرى، حدد كلا من 

  ).2001المنیاوي،: (الطرق الممكنة لقیاس رضا العمیل في النقاط الآتیة
 :، ویأخذ عدة أشكال منھاmulti- item scale: المقیاس المتعدد النقاط 

o  غیر محاید –محاید  –راضٍ ( المقیاس الثلاثي(، 
o  غیر راضٍ تماماً –غیر راضٍ –محاید  –راضٍ  –راضٍ تماما (المقیاس الخماسي( 
o  غیر راضٍ إلى حدٍّ ما  -محاید  –راضٍ إلى حدٍّ ما  –راضٍ  –راضٍ تماما ( والمقیاس السباعي
  ).ى الإطلاقغیر راضٍ عل –غیر راضٍ  –
 

أنَّ المقاییس السابقة من أكثر المقاییس ) Sperngand Mackoy,1996( ھذا و یؤكد كلا من 
  .قبولاً          و استخداما في الواقع العملي

إلى أن قیاس رضا العمیل یتمُّ من خلال قیاس الفرق بین ) Mcnealy,1994(ومن ناحیة أخرى أشار  
دراكھ للأداء ، وھذا یعدُّ كشفا للثغرات في مجال الرضا كما ھو موضح توقعات العمیل حول المنتج و إ

  :بالشكل 
  أداء مرتفع

  
  أداء متوقع

  توقع
  الإدراك

  
  الأداء الفعلي

  

م
م

م
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  أجل التخطیط لإجراء التحسین یمثل نموذج كشف الثغرات في مجال الرضا من) 2.1(شكل
  

  39م ، ص2002ریم الألفي، : المصدر
  

  .الدراسة المیدانیة/المبحث الثالث 

یھدف ھذا المبحث إلى معرفة الخطوات التي اتبعھا الباحثان في سبیل إجراء الدراسة المیدانیة، 
  :و لقد تم َّ تحدید ھذه الخطوات في الآتي

  :فرضیات الدراسة.3.1
  

  :ت الدراسة في الآتيتتمثل فرضیا
  

  :الفرضیة الأولى 
H01 : لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أبعاد جودة الخدمات المقدمة من قبل شركة الخطوط

  .الجویة اللیبیة وبین الرضا العام للعمیل عن ھذه الخدمات
H11 :الخطوط الجویة  وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین أبعاد جودة الخدمات المقدمة من قبل شركة

  .اللیبیة و بین الرضا العام عن ھذه الخدمات 
  

  :الفرضیة الثانیة
H02 : لا یوجد ھناك قصور في أبعاد جودة الخدمات المقدمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة مما یؤدي

  .إلى ارتفاع الرضا العام للعمیل عن ھذه الخدمات
H12 :دمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة مما یؤدي إلى ھناك قصور في  أبعاد جودة الخدمات المق

  .انخفاض الرضا العام للعمیل عن ھذه الخدمات
  

  :الفرضیة الثالثة
H03 : لا توجد اختلافات جوھریة في درجات الرضا العام للعمیل عن جودة خدمات شركة الخطوط

  .الجویة اللیبیة باختلاف المتغیرات الدیموغرافیة  لعینة الدراسة
H13:  توجد اختلافات جوھریة في درجات الرضا العام للعمیل عن جودة خدمات شركة الخطوط الجویة

  .اللیبیة باختلاف المتغیرات الدیموغرافیة  لعینة الدراسة
  

  :بیئة و مجتمع و عینة الدراسة.3.2
  
  .تتمثل بیئة الدراسة في شركة الخطوط الجویة اللیبیة: بیئة الدراسة . 1
یتمثل مجتمع الدراسة في كافة عملاء الشركة المغادرین و القادمین على رحلات  -:ة مجتمع الدراس. 2

  .الخطوط الجویة اللیبیة سواء أكانت رحلات داخلیة أم رحلات دولیة
تتمثل عینة الدراسة في العملاء القادمین و المغادرین من وإلى مطار طرابلس  -:عینة الدراسة . 3

) 270(مغادرون من وإلى مطار مصراتھ الدولي ، وكان حجم العینة الدولي ، كذلك القادمون و ال
 )26(، وتمَّ استبعاد ) 242(استمارة استبیان ، وبلغ مجموع الاستمارات التي تحصل علیھا الباحثان 

  .استمارة )216(استمارة لعدم كفایة البیانات الواردة بھا ، حیث كان عدد الاستمارات الخاضعة للتحلیل 
  
  :یل البیانات و اختبار الفرضیاتتحل..3.3
  

بعد تجمیع الاستمارات استخدم الباحثان الطریقة الرقمیة في ترمیز البیانات ، حیث تمَّ ترمیز 
الإجابات المتعلقة بالعبارات الإیجابیة ، وقد استخدم الباحثان مقیاس لیكارت الخماسي و المستخدم في 



درجات المقیاس  والأوزان المرجحة لكل درجة في العدید من الدراسات السابقة ، ویمكن توضیح 
  ).3.1(الجدول رقم 

  یبین توزیع الدرجات علي الإجابات المتعلقة بالعبارات الایجابیة)  3.1(جدول رقم

  
  

فیدل علي انخفاض درجة  3ن متوسط الإجابة أكبر من فإذا كا) 3(وبالتالي یكون متوسط ھذه الدرجات 
فیدل على ارتفاع درجة الموافقة، و بالتالي سوف یتمُّ  3أما إذا كان متوسط الإجابة أقل من . الموافقة 

  .أم لا 3اختبار ما إذا كان متوسط درجة الموافقة یزید أو یقل عن 
  

ي الحاسب الآلي باستخدام حزمة وبعد الانتھاء من ترمیز الإجابات وإدخال البیانات ف
 statistical package for the(وھي اختصار للبرنامج الإحصائي  SPSS البرمجیات الجاھزة
social sciences .(تمَّ تنفیذ الاختبارات التالیة:  

  
  :للصدق و الثبات) (اختبار كرونباخ ألفا .3.4

  
س المتغیرات التي و ضعت لقیاسھا ، أمَّا ثبات الأداة یقصد بصدق الأداة قدرة الاستبانة على قیا

فیعني إمكانیة الحصول على نفس النتائج في حالة تكرار الدراسة في ظروف مشابھة و باستخدام الأداة 
   :¹نفسھا ، وفي ھذه الدراسة تمَّ استخدام مقیاس ألفا كرونباخ لتحدید درجة ثبات الأداة وھي كالآتي 

  
  

  
، وعند تطبیق ھذا الاختبار %) 60(قیاس جیدا إذا ما زادت قیمة ألفا كرونباخ عن ویعدُّ ھذا الم

  %89.3=باستخدام البرنامج الإحصائي وجد أن قیمة ألفا لجمیع التغیرات
كما تمَّ تطبیق معامل الثبات ألفا لقیاس صدق الأداة باستخدام طریقة الصدق الذاتي ، حیث بلغ 

جید لصدق المقیاس المستخدم في الدراسة ، و التي تمَّ الحصول  وھو مؤشر%) 94.4(معامل الصدق 
  :علیھ باستخدام المعادلة التالیة

  
  .معامل الثبات و یمثل معامل ألفا كرونباخ في المعادلة السابقة =  sدرجة الصدق ، = V: حیث أن

  
ام وجودة الخدمات لاختبار طبیعة و قوة العلاقة بین الرضا الع:اختبار فرضیة الدارسة الأولى.3.5

یوضح معاملات ) 3.2(المقدمة من الشركة تمَّ إعداد مصفوفة معاملات الارتباط  و الجدول التالي رقم 
  .الارتباط

  مصفوفة ارتباط اسبیرمان بین متغیرات الدراسة ) 3.2(جدول رقم 

  غیر راضً تماما  غیر راضٍ  محاید  راضٍ  راضٍ تماما  الإجابة
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كل علي وجود علاقة طردیھ موجبة بین أبعاد خدمة النقل الجوي ) 3.2(یتضح من الجدول رقم 

و قد بلغ الارتباط أعلى ) 0.00(حده ، وبین الرضا العام عن خدمة النقل الجوي عند مستوى معنویة 
حیث كانت ) X1,X5,X2,X4(درجاتھ بین الرضا العام وبین أبعاد خدمة النقل الجوي عن كل من 

تعظیم  وھذا یدل على أن) 0.438) (0.435) (0.451) (0.456(معاملات الارتباط على التوالي 
درجات الرضا العام یرتبط و یتأثر بتعظیم درجات الرضا عن الأبعاد السابقة ، وبناء على ذلك تتحقق 
صحة الفرض الأول و ھي وجود علاقة طردیة بین أبعاد خدمة النقل الجوي وبین الرضا العام عن ھذه 

  .الخدمة
  :إجراء تحلیل الانحدار و الاختبارات المصاحبة.3.6

  
المصاحب تم اختبار جوھریة العلاقة بین الرضا  Fلیل الانحدار المتعدد و اختبار باستخدام تح

و الرضا العام للعمیل عن خدمة النقل ) المتغیرات المستقلة ( عن أبعاد خدمة النقل الجوي التسعة عشر
  :و یمكن توضیح نتائج التحلیل كما یلي) المتغیر التابع ( الجوي 

الجوھریة - 8.981المحسوبة  Fقیمة  - 0.465معامل التحدید  - 0.682دد معامل الارتباط الكلي المتع
 .الدلالة الإحصائیة دالة إحصائیة. 000

یتضح من النتائج السابقة وجود علاقة جوھریة بین الرضا عن أبعاد خدمة النقل الجوي ككل و 
، حیث بلغ مستوى الرضا العام عن خدمة النقل الجوي المقدمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة 

وبذلك یتمُّ ) . 0.682(كما أن العلاقة جیدة حیث بلغ معامل الارتباط الكلى المتعدد ) 0.000( المعنویة 
  .رفض الفرضیة الصفریة و قبول الفرضیة البدیلة

یھدف ھذا الجزء إلى اختبار الفرضیة الثانیة للدراسة ، و التي تنصُّ على  :اختبار الفرضیة الثانیة.3.7
ھناك قصوراً في جودة الخدمات المقدمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة مما یؤدى إلى انخفاض  أنَّ

  .الرضا العام عن الخدمات المقدمة
  

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد العینة حول العبارات المتعلقة بالرضا عن أبعاد الخدمة) 3.3(جدول 
التكرار   المتغیر  الرمز

  %والنسبة
غیر   محاید  راضي  اراضي تمام

  راضي
غیر 

راضي 
  تماما

1x  انتشار مكاتب بیع التذاكر  f  40  77  36  49  14  
%  18.5  35.6  16.7  22.7  6.5  

2x  إجراءات الحجز و تأكیده  f  33  68  41  57  17  
%  15.3  31.5  19  26.4  7.9  

3x  سعر التذكرة  f  23  57  29  65  42  
%  10.6  26.4  31.9  25  19.4  

4x  بالشركة العاملین  f  21  52  69  54  20  
%  9.7  24.1  31.9  25  9.3  

19x   استخدام الشركة للتقنیات الحدیثة في
  تقدیم خدماتھا

f  12  19  47  62  76  
%  5.6  8.8  21.7  28.7  35.2  

5x   وضوح الإرشادات في موقع الخدمة
  في المطار

f  14  41  51  74  36  
%  6.5  19  23.6  34.3  16.7  

6x  اء الإجراءات السرعة في إنھ
  بالمطار

f  17  29  45  71  54  
%  7.9  13.4  20.8  32.9  25  



7x  خدمة الوزن الزائد  f  29  85  48  32  22  
%  13.4  39.4  22.2  14.8  10.2  

8x   إجراءات الصعود و النزول من
  الطائرة

f  25  64  49  51  27  
%  11.6  29.6  22.6  23.6  12.5  

15x  إجراءات تسلیم الحقائب  f  13  24  32  77  70  
%  6  11.1  14.8  35.6  32.4  

16x  تعدد الرحلات و انتظامھا  f  7  17  39  80  73  
%  3.2  7.9  18  37  33.8  

17x  دقة المواعید في الإقلاع و الھبوط  f  10  18  27  63  98  
%  4.6  8.3  12.5  29.2  45.4  

18x  إجراءات الأمن و السلامة  f  28  42  65  50  31  
%  13  19.4  30  23.1  14.4  

9x  نظافة الطائرة  f  26  68  64  41  17  
%  12  31.5  29.6  19  7.9  

10x  راحة مقاعد الطائرة  f  16  65  61  56  18  
%  7.4  30.1  28.2  25.9  8.3  

11x  الوجبة التي تقدم على متن الطائرة  f  17  35  49  76  39  
%  7.9  16.2  22.6  35.2  18.1  

12x  بشاشة و كفاءة طاقم الضیافة  f  33  45  53  58  27  
%  15.3  20.8  24.5  26.9  12.5  

13x  كفاءة طاقم القیادة  f  68  77  38  16  17  
%  31.5  35.6  17.5  7.4  7.9  

14x  تنوع وسائل الترفیھ على الطائرة  f  8  17  30  76  85  
%  3.7  7.9  13.9  35.2  39.4  

  النسبة المئویة% = التكرار ، =  Fحیث أن 
و تناقصھا ) 2(ارتفاع التكرارات في فئة الإجابة ) 3.3(م تلاحظ من الجدول التكراري رق −

وإن درجة الرضا ) X1,X2,X7,X8,X9,X13(بالنسبة للعبارات ) 4.3(تدریجیاً في فئة الإجابة 
أقل من المتوسط ، ووفقا للمقیاس المتبع لھذه الدراسة فإن ھذه الإجابات تقع ضمن خانات 

 .ارتفاع الرضا
و تناقصھا تدریجیا في فئة الإجابة الأخرى ) 3(في فئة الإجابة نلاحظ ارتفاع التكرارات  −

، و أنَّ درجات الرضا متوسطة وفقاً للمقیاس المتبع ) X4,X10,X12,X18(بالنسبة للعبارات 
 .لھذه الدراسة

أي فئات الإجابة منخفضة الرضا بالنسبة ) 4.5(نلاحظ ارتفاع التكرار في فئات الإجابة  −
 ) .X14,X11,X17,X16,X15,X19,X3(للعبارات 

حول  T (Test(ولاختبار معنویة مستوى رضا عملاء شركة الخطوط الجویة اللیبیة تمَّ استخدام اختبار 
  )3.3(فكانت النتائج كما في الجدول رقم ) 3(المتوسط 

متوسط مستوى رضا عملاء شركة الخطوط الجویة اللیبیة قید الدراسة : حیث كانت الفرضیة الصفریة 
  . 3لف عن لا یخت

متوسط مستوى رضا عملاء شركة الخطوط الجویة اللیبیة قید الدراسة لا  - :تقابل الفرضیة البدیلة 
  :ویمكن توضیح ذلك بالجدول التالي  3یختلف عن 

  )T(Test الفرضیة الصفریة و الفرضیة البدیلة لاختبار  ) 3.4(جدول 
  

  بارالفرضیة الصفریة للاخت  0

H  الفرضیة البدیلة للاختبار  

  
  الاختبارات الإحصائیة المستخدمة لاختیار فرضیة الدراسة الثانیة) 3.5(جدول 

الانحراف   المتوسط  أبعاد الخدمة  م
  المعیاري

إحصاء الاختبار 
T  

الدلالة 
  المعنویة

  .000  - 4.516  1.205  2.629  .انتشار مكاتب بیع التذاكر  1
  .017  - 2.412  1.213  2.80  .ت الحجز و تأكیده إجراءا  2
  .018  2.379  1.315  3.21  . سعر التذكرة  3
  1.000  .000  1.120  3.00  .سلوك و أداء العاملین بشركة الخطوط الجویة اللیبیة  4



  .000  9.889  1.176  3.79  .استخدام الشركة للتقنیات الحدیثة في تقدیم خدماتھا  5
  .000  4.530  1.156  3.35  .الخدمة بالمطاروضوح الإشارات في موقع   6
  .000  6.452  1.223  3.53  . السرعة في إنھاء الإجراءات  بالمطار  7
  .000  - 3.858  1.181  2.68  .خدمة الوزن الزائد  8
  .618  -.500  1.224  2.95  .إجراءات الصعود و النزول من الطائرة  9

  .000  9.558  1.188  3.77  . إجراءات تسلیم الحقائب  10
  .000  12.533  1.058  3.90  .تعدد الرحلات و انتظامھا   11
  .000  13.018  1.155  4.02  .دقة المواعید في الإقلاع و الھبوط  12
  .441  .772  1.233  3.06  .إجراءات الأمن و السلامة   13
  .007  - 2.724  1.124  2.79  .نظافة الطائرة  14
  .756  -.311  1.093  2.97  .راحة مقاعد الطائرة   15
  .000  4.883  1.184  3.39  .الوجبة التي تقدم على متن الطائرة   16
  .957  .054  1.263  3.00  . بشاشة و كفاءة طاقم الضیافة  17
  .000  - 9.236  1.200  2.24  .كفاءة طاقم القیادة   18
  .000  13.309  1.088  3.98  .تنوع وسائل الترفیھ على متن الطائرة   19

  :ظ أن نلاح) 3.5( من خلال الجدول رقم 
  :للخدمات التالیة 0.05الدلالة المعنویة لإحصاء الاختبار أكبر من أي مستوى معنویة   -  أ

 –إجراءات الأمن والسلامة  -والنزول من الطائرة إجراءات الصعود –سلوك وأداء العاملین بالشركة 
 .بشاشة كفاءة طاقم الطائرة –راحة مقاعد الطائرة 

تنصُّ على أنَّ متوسط الرضا عن أبعاد ھذه الخدمات لا  لذلك نقبل الفرضیة الصفریة، و التي
  .، وھذا یدل على أنَّ مستوى رضا العملاء عن ھذه الخدمات متوسطة3یختلف عن 

الدلالات المعنویة لإحصاء الاختبار أقل من أي مستوى معنویة معروف ، و متوسطات رضا  -ب
 -خدمة الوزن الزائد -انتشار مكاتب بیع التذاكر :للعبارات التالیة) 3(العملاء یقل عن المتوسط المفترض 

لذلك نرفض الفرضیة الصفریة و نقبل الفرضیة البدیلة التي تنصُّ . كفاءة طاقم القیادة -نظافة الطائرة
، وحیث أن )  3لف عن تمتوسط مستوى رضا العملاء عن أبعاد خدمات النقل الجوي تخ( على أنَّ 

ووفقا للمقیاس المتبع ) 3(ھذه الخدمات یقل عن المتوسط المفترض متوسطات مستوى رضا العملاء عن 
  .لھذه الدراسة فذلك یدل على ارتفاع مستوى رضا العملاء عن ھذه الأبعاد

الدلالات المعنویة لإحصاء الاختبار أقل من أي مستوى معنویة معروف و مستوى رضا العملاء   –ج 
  :لیةللعبارات التا) 3(یزید عن المتوسط المفترض 

السرعة في  -وضوح الإرشادات في موقع الخدمة في المطار -استخدام التقنیات الحدیثة - سعر التذكرة
دقة مواعید الإقلاع و  -تعدد الرحلات و انتظامھا -إجراء تسلیم الحقائب  -إنھاء الإجراءات في المطار 

  .الطائرة تنوع و سائل الترفیھ على -الوجبة التي تقدم على متن الطائرة -الھبوط
لذلك نرفض الفرضیات الصفریة لھذه الخدمات و نقبل الفرضیات البدیلة لھا ، وحیث أن 

وفقا للمقیاس المتبع في ھذه الدراسة ، فھذا ) 3(متوسطات رضا العملاء تزید عن المتوسط المفترض 
  .یدل على انخفاض مستوى رضا العملاء  في ھذه الخدمات

  :الجوي إلى ثلاث مجموعات رئیسیة ، و ھي كالتالي كما  تمَّ  تقسیم خدمات النقل
  

انتشار مكاتب بیع : الخدمات التي یتمُّ تقدیمھا في مكاتب الشركة ، و تضم الآتي -:المجموعة الأولى 
استخدام  -العاملون بشركة الخطوط الجویة اللیبیة -سعر التذكرة -إجراءات الحجز و تأكیدھا -التذاكر

 .ثة في تقدیم خدماتھاالشركة للتقنیات الحدی
 

وضوح الإرشادات في موقع الخدمة : الخدمات التي یتمُّ تقدیمھا في المطار و تضم  -:المجموعة الثانیة
إجراءات الصعود و النزول من  -خدمة الوزن الزائد -السرعة في إنھاء الإجراءات بالمطار -في المطار

  .إجراءات الأمن و السلامة -ي الإقلاع و الھبوطدقة المواعید ف -تعدد الرحلات و انتظامھا -الطائرة
 

  :الخدمات التي یتم تقدیمھا على متن الطائرة  -:المجموعة الثالثة 
 - بشاشة و كفاءة طاقم الضیافة -الوجبة التي تُقدم على متن الطائرة -راحة مقاعد الطائرة -نظافة الطائرة

  .طائرةتنوع وسائل الترفیھ على متن ال -كفاءة طاقم القیادة



وقد تمَّ حساب متوسط درجة الرضا حول تلك الخدمات ، و الجدول التالي یبین النتائج التي تمَّ 
  :التوصل إلیھا

مقاییس الإحصائیة لإجابات أفراد العینة حول العبارات المتعلقة بالرضا عن المجموعات الرئیسیة لخدمات  ) 3.6(جدول
  النقل الجوي

  
  Tاختبار   الدلالة المعنویة  الانحراف المعیاري  المتوسط  العبارة  رمز العبارة

C1  1.575  .117  .812  3.08  الخدمات في مكاتب الشركة  
C2  7.890  .000  .769  3.41  الخدمات في المطار  
C3  1.255  .211  .777  3.06  الخدمات على متن الطائرة  

  

اخل مكاتب لاختبار الفرضیة الصفریة فإن متوسط درجة الرضا عن الخدمات التي تُقدم د
، و  1.575تساوي  Tووجد أن قیمة الاختبار ، T، حیث تمَّ إجراء اختبار 3الشركة لا تختلف على 

مما یشیر إلى قبول الفرضیة الصفریة ، أي أن متوسط رضا العملاء عن . 0.117مستوى المعنویة 
عن ھذه الخدمة ، أي أن مستوى رضا العملاء 3الخدمات التي تقدم في مكاتب الشركة لا تختلف عن 

  .متوسط
لاختبار الفرضیة الصفریة فإن متوسط درجة الرضا عن الخدمات التي تقدم داخل المطار لا 

ومستوى المعنویة  7.890، ووجد أن قیمة الاختبار تساوي  T، و قد تمَّ إجراء اختبار  3تختلف على 
عن الخدمات التي تقدم  مما یشیر إلى رفض الفرضیة الصفریة ، أي أن متوسط رضا العملاء. 000

وھو أعلى من المتوسط  3.41، وبما أن متوسط الرضا عن ھذه الخدمات ھو 3داخل المطار تختلف عن 
ووفقا للمقیاس المتبع لھذه الدراسة فھذا یدل على أن مستوى رضا العملاء عن ھذه ) 3(المفترض 

  .الخدمات منخفض
عن الخدمات التي تقدم على متن الطائرة لاختبار الفرضیة الصفریة فإن متوسط درجة الرضا 

و مستوى معنویة  1.225یساوي  Tووجد أن قیمة اختبار  T، وقد تمَّ إجراء اختبار  3لا تختلف على 
و یدل ذلك على قبول الفرضیة الصفریة ، أي أن متوسط رضا العملاء عن ھذه الخدمات لا . 211

و بعد إجراء ھذه الاختبارات . الخدمات متوسط، أو أن مستوى رضا العملاء عن ھذه  3یختلف على 
على المجموعات الرئیسیة لخدمات النقل الجوي لشركة الخطوط الجویة اللیبیة یتأكد لنا أن متوسط 

  .الرضا عن ھذه المجموعات غیر متساویة
ولاختبار الفرضیة الفرعیة بمستوى رضا العملاء عن إجمالي خدمات النقل الجوي التي تقدمھا 

الخطوط الجویة اللیبیة تمَّ إیجاد المتوسط العام لإجابات مفردات العینة على المستوى رضا شركة 
فكانت ) 3(حول المتوسط ) T(العملاء على إجمالي الخدمات التي تقدمھا الشركة واستخدام اختبار 

  ) 3.7( النتائج كما في الجدول رقم 
  ا عن إجمالي خدمات النقل الجوي المقدمة من الشركةالمقاییس الإحصائیة حول متوسط درجة الرض) 3.7(جدول 

  الدلالة المعنویة  الانحراف المعیاري  المتوسط  Tإحصاء الاختبار   العدد  الرمز
K  216  4.751  3.217  67390.  000.  

  
بدلالة معنویة   T (4.751(نلاحظ أن قیمة إحصاء الاختبار )  3.7( من خلال الجدول رقم 

توى معنویة معروف ؛ لذلك نرفض الفرضیة الصفریة و نقبل الفرضیة وھي أعلى من أي مس. 000
، وحیث أن متوسط إجابات أفراد العینة ) 3(البدیلة ، أي متوسط إجابات أفراد العینة تختلف عن 

، وطبقا للمقیاس المتبع لھذه الدراسة یدل ذلك على ) 3(وھو یزید عن المتوسط المفترض  3.2178
لاء عن إجمالي الخدمات المقدَّمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة  حیث انخفاض مستوى رضا العم

  :كان الانخفاض في الخدمات الآتیة
السرعة في   -وضوح الإرشادات في موقع الخدمة في المطار -استخدام التقنیات الحدیثة -سعر التذكرة -1

دقة مواعید الإقلاع و  -نتظامھاتعدد الرحلات و ا -إجراء تسلیم الحقائب -إنھاء الإجراءات  بالمطار
تنوع و سائل الترفیھ على الطائرة ولاختبار الفرضیة  -الوجبة التي تقدم على متن الطائرة -الھبوط 

الفرعیة المتعلقة بمستوى الرضا العام عن الخدمات المقدمة بشركة الخطوط الجویة اللیبیة تمَّ إیجاد 
لرضا العام عن جودة الخدمات المقدَّمة من شركة الخطوط المتوسط العام لإجابات أفراد العینة على ا

متوسط الرضا : حیث كانت الفرضیة الصفریة ) 3(حول المتوسط ) T(الجویة اللیبیة واستخدام الاختبار 



تقابلھا الفرضیة البدیلة ) 3(العام عن الخدمات المقدَّمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة لا یختلف عن 
  ) .3(ام عن الخدمات المقدمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة یختلف عن متوسط الرضا الع

  المقاییس الإحصائیة حول درجة الرضا العام عن جودة خدمات شركة الخطوط الجویة اللیبیة) 3.8(جدول 
الدلالة   الانحراف المعیاري  المتوسط  Tإحصاء الاختبار   العدد

  المعنویة
216  2.025  3.1620  1.175  04.  

وھي . 04بدلالة معنویة  2.025نلاحظ أن  قیمة إحصائي الاختبار ) 3.8(من خلال الجدول رقم         
أعلى من أي مستوى معنویة معروف ؛ لذلك نرفض الفرضیة الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة ، أي أنَّ 

و ھو یزید  3.1620 ، وحیث أنَّ متوسط إجابات أفراد العینة) 3(متوسط إجابات أفراد العینة تختلف عن 
، وطبقا للمقیاس المتبع لھذه الدراسة یدل ذلك على انخفاض مستوى الرضا ) 3(عن المتوسط المفترض 

وھذا ما یؤكد صحة . العام عن جودة الخدمات المقدَّمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة بصورة عامة
ة الخدمات المقدمة من شركة الخطوط الفرض الثاني البدیل و الذي ینصُّ على أن ھناك قصورا في جود

  .الجویة اللیبیة مما یؤدي إلى انخفاض الرضا العام للعمیل عن ھذه الخدمات
  

  :اختبار الفرض الثالث.3.7
  

لا توجد " یھدف ھذا الجزء إلى اختبار الفرض الثالث للدراسة ، و الذي ینصُّ على أنھ 
ولقد تمَّ " لمتغیرات الدیموغرافیة لعینة الدراسةاختلافات جوھریة في درجات الرضا العام باختلاف ا

استخدام الاختبارات الملائمة لاختبار جوھریة الاختلافات في درجات الرضا العام باختلاف المتغیرات 
  .الدیموغرافیة لعینة الدراسة ، و التي تمَّ تحدیدھا و ھي الجنس ، العمر ، المستوى التعلیمي و المھنة 

الاختلافات في درجات الرضا العام للعملاء عن خدمات شركة الخطوط الجویة لاختبار جوھریة  - أ
اللیبیة باختلاف جنس العملاء أجرى الباحثان اختبار مان  و یتي لاختبار جوھریة الاختلافات في 

  ) 3.9( درجات الرضا العام عن خدمات الشركة باختلاف الجنس و كانت النتائج موضحة بالجدول رقم 
  

  یبین التوزیع التكراري و النسبي المفردات العینة حسب الجنس)  3.9( جدول 
  النسبة  العدد  الجنس
  %78.3  169  ذكر
  %21.7  47  أنثي

  %100  216  المجموع
  یبین نتائج اختبار جوھریة الاختلافات في درجات الرضا العام باختلاف الجنس)  3.10( جدول 

  1Xالرضا العام   الاختبارات
  U  3220.500مان ویتي 

Z  2.049 -  
  0.04  الجوھریة

  دالة إحصائیة  الدلالة الإحصائیة
وجود اختلافات جوھریة بین درجات الرضا العام عن )  3.10( یتضح من الجدول رقم 

خدمات الشركة قید الدراسة للذكور ودرجات الرضا العام عن خدمات الشركة قید الدراسة للإناث عند 
ذلك إلى أنَّ الذكور ھم الطبقة العاملة الأكثر في المجتمع و بذلك ، وقد یرجع  0.05مستوى معنویة 

یكونون ھم أكثر سفرا من إناث ، وبذلك یتسنى لھم السفر على أكثر من شركة طیران أخرى ، و یمكنھم 
المقارنة بین الشركات بعكس الإناث ، كذلك ربما لأن العادات و التقالید و الدین تمنع سفر المرأة إلا 

  .بمحرم
اختبار جوھریة الاختلافات في درجات الرضا العام للعملاء عن خدمات شركة الخطوط الجویة  -ب

  ).العمر ، المستوى التعلیمي ، المھنة ( باختلاف كلا من
العمر ، المستوى ( لاختبار جوھریة الفروق في درجات الرضا العام للعملاء باختلاف كلا من 

  )التعلیمي و المھنة 
  :یوضح النتائج )  3.11( ان اختبار كروسكال  والیز ، و الجدول رقم استخدم الباحث

  )العمر ، المستوى التعلیمي ، المھنیة (نتائج اختبار جوھریة الاختلافات في درجات الرضا العام باختلاف كل من ) 3.11(جدول 
  Yالرضا العام   

  المھنة  المستوي التعلیمي  العمر
  1.112  15.147  5.531  2كا 

  4  3  3  ات الحریةدرج



  .892  0.02  .137  الجوھریة
  غیر دالة إحصائیا  دالة إحصائیا  غیر دالة إحصائیا  الدلالة الإحصائیة

نلاحظ من الجدول  عدم و جود اختلافات جوھریة بین درجات الرضا العام وبین المتغیرات 
من الفئات السنیة القریبة من ، و یرجع ذلك إلى أن معظم أفراد العینة ) العمر ، المھنة(الدیموغرافیة 

بعضھا من ناحیة العمر و المھنة أیضا، وبھذا یتمُّ قبول الفرضیة الصفریة في ھذا الجزء ورفض 
الفرضیة البدیلة ، بینما توجد اختلافات جوھریة في الرضا العام و العامل الدیموغرافي المتمثل في 

ستوي التعلیمي بین أفراد العینة ، و بذلك یتم المستوى التعلیمي ، و یرجع ذلك إلى الفروقات في الم
  .رفض الفرضیة الصفریة و قبول الفرضیة البدیلة

  .نتائج وتوصیات البحث /المبحث الرابع 
  :النتائج .4.1

  -:من خلال تحلیل البیانات توصل الباحثان إلى النتائج التالیة 
لنقل الجوي المقدمة من شركة وجود علاقة جوھریة بین الرضا عن كل بعد من أبعاد خدمات ا -1

وھذا یعني أنھ  -كما اتضح أنھا طردیة  -الخطوط الجویة اللیبیة والرضا العام للعمیل عن ھذه الخدمات 
 .بالعمل على تعظیم درجات الرضا عن أبعاد خدمة النقل الجوي تزداد درجات الرضا العام

ي ككل و الرضا العام للعمیل عن خدمة توجد علاقة طردیة بین الرضا عن أبعاد خدمة النقل الجو -2
 .النقل الجوي

توصلت الدراسة من خلال استخدام تحلیل الانحدار إلى أنَّ الرضا عن أبعاد خدمة النقل الجوي ككل  -3
 .من الاختلافات في الرضا العام عن خدمة النقل الجوي%) 46.5(تقوم بشرح 

جودة الخدمة المقدمة و درجة رضا العمیل عن ھذه توصلت الدراسة إلى أن ھناك تفاوتاً بین أبعاد  -4
 .الأبعاد ، حیث یزید وینخفض بدرجات متفاوتة

ھناك زیادة في درجات رضا العمیل بالنسبة للأبعاد المتمثلة في انتشار مكاتب البیع، خدمة  الوزن  -5
یل بالنسبة للأبعاد الزائد، نظافة الطائرة ، كفاءة طاقم القیادة ، وھناك انخفاض في درجات رضا العم

المتمثلة في سعر التذكرة ، واستخدام الشركة للتقنیات الحدیثة في خدماتھا، ووضوح الإرشادات في موقع 
الخدمة في المطار ، والسرعة في إنھاء الإجراءات في المطار، وإجراءات تسلیم الحقائب ، وتعدد 

ھبوط و الوجبة التي تقدم على متن الطائرة ، الرحلات و انتظامھا ، ودقة مواعید الإقلاع          و ال
أما الأبعاد التي كانت درجات رضا العمیل عنھا متوسطة فتتمثل .  وتنوع و سائل الترفیھ على الطائرة

العاملون بشركة الخطوط الجویة اللیبیة ، إجراءات الصعود و النزول من الطائرة ، إجراءات : (في
 ).ائرة ،  كفاءة طاقم الضیافةالأمن و السلامة ، راحة مقاعد الط

درجات رضا العمیل عن الخدمات المقدَّمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة على متن الطائرة كانت   -6
 .متوسطة

درجات رضا العمیل عن الخدمات المقدَّمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة داخل مكاتب الشركة  -7
 .كانت متوسطة

لخدمات المقدَّمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة داخل المطار كانت درجات رضا العمیل عن ا -8
 .منخفضة

توصلت الدراسة إلى أنَّ ھناك انخفاضاً في درجات رضا العمیل عن إجمالي خدمات النقل الجوي  -9
 .المقدَّمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة

لعام للعمیل عن الخدمات المقدَّمة من توصلت الدراسة إلى أن ھناك انخفاضاً في درجات الرضا ا -10
 .شركة الخطوط الجویة اللیبیة

توصلت الدراسة إلى أنھ لا توجد اختلافات جوھریة في درجات الرضا العام عن خدمة النقل  -11
 ).الجنس والمستوى التعلیمي(الجوي باختلاف بعض الخصائص  الدیموغرافیة لعینة الدراسة 

لا توجد اختلافات جوھریة في درجات الرضا العام عن خدمة النقل توصلت الدراسة إلى أنھ  -12
 ).العمر و المھنة(الجوي باختلاف بعض الخصائص  الدیموغرافیة لعینة الدراسة 

 
  :التوصیات.4.2



بناء على النتائج التي تم َّالتوصل إلیھا فإن الباحثین یعرضان بعض التوصیات ، والتي نأمل أن 
ودة الخدمات المقدَّمة من شركة الخطوط الجویة اللیبیة ، و تتمثل ھذه تسھم في تحسین مستوى ج

  :التوصیات في الآتي 
العمل علي القیاس العلمي والدوري للرضا العام للعملاء عن خدمة النقل الجوي التي تقدمھا لھم  -1

 .الشركة
لجویة اللیبیة في ضوء ما توصلت إلیھ الدراسة من نتائج تعبر عن تقییم عملاء شركة الخطوط ا -2

للخدمات التي تقدم لھم یتعین على إدارة الشركة أن تدرك الأبعاد المھمة التي توصلت إلیھا ھذه 
 -:الدراسة ، و أن تتبنى برامج علمیة فعَّالة لتحسین مستوى جودة الخدمات ، وذلك من خلال

واضح بشكل ) متوسطة أو منخفضة(بالنسبة للأبعاد التي تكون متوسطات الرضا عنھا   -  أ
یجب على الشركة أن تبحث عن أسبابھ والعمل على إصلاح المشكلات الخاصة بكل بعد، فیجب 
على الشركة الاھتمام بالعاملین بالشركة من حیث وضع أسس لاختیارھم وفقا للمھارات 
المطلوبة لكل وظیفة ، ثم تدریبھم على أداء أعمالھم بدقة وسرعة والتزام ، مع تنمیة الشعور 

 .ساعدة العمیل و الاستجابة لمطالبھ مع العمل على دعمھ مادیا و معنویابأھمیة م
الاھتمام بمقاعد الطائرة من حیث اختیار المقاعد ذات المواصفات الجیِّدة و المریحة ، كذلك   - ب

 .ترك مسافات كافیة بین ھذه المقاعد  لتحرك العملاء
ئل نقل مریحة و آمنة ، و تدریب الاھتمام بالنزول و الصعود من الطائرة عن طریق توفیر وسا  - ج

أطقم الضیافة على حسن معاملة العملاء بشكل جیِّد ، مع ضرورة الاحتفاظ بالابتسامة على 
وجوھھم بشكل دائم و إظھار مشاعر الجدیة في الخدمة دون التراخي في طریقة تقدیمھا، فضلا 

جابة لطلبات العملاء عن إعطاء معاملة متمیزة للركاب ذوي الأھمیة الخاصة ، كذلك الاست
بشكل جیِّد من أول مرة  وفي أقل وقت ممكن ، و تقدیم خدمات إضافیة كمزید من المشروبات 

 .لبعض العملاء
الاھتمام بالسلامة سواء أكان ذلك في المطارات أم على متن الطائرة من خلال توفیر الأجھزة   - ح

العنصر الأساسي لتقدیم ھذه الخاصة للكشف عن العملاء وحقائبھم وأمتعتھم ، كذلك توفیر 
الخدمات للإناث ، و اتباع إجراءات الأمن والسلامة على متن الطائرة و المعمول بھا في جمیع 

 . شركات الطیران العالمیة أیضاً
الاھتمام بتسعیر خدماتھا لیس من زاویة التكالیف أو تحقیق العائد فقط ، بل من زاویة وجھة   - خ

ن أیضا، كذلك على الشركة إعطاء سعر خاص لبعض العملاء في نظر العملاء مقارنة بالمنافسی
 .حالة انخفاض الطلب على الخدمة و السماح لھم بالتعامل بالبطاقات الائتمانیة

الاھتمام بالتقنیات الحدیثة المستخدمة في خدماتھا كتحدیث الموقع الخاص بالشركة على الشبكة    - د
 .الإنترنت و الھاتفالعالمیة بشكل مستمر ، كذلك الحجز عن طریق 

الاھتمام بالإرشادات والتعلیمات داخل المطارات في أثناء المغادرة والوصول من خلال توفیر   - ذ
لوحات توضح الأماكن التي تقدم فیھا الشركة خدماتھا للعملاء داخل المطارات، كذلك الاھتمام 

 .بإنھاء الإجراءات بشكل منتظم و سریع
م ونقل الحقائب والأمتعة الخاصة بالعملاء للحفاظ علیھا من الاھتمام بإجراءات وعملیات تسلی  - ر

التلف و الضیاع ، وذلك بالاعتماد على عناصر مدربة لعملیة النقل الیدوي وعلى أجھزة حدیثة 
لعملیة النقل الآلي، كذلك السرعة والدقة والفعالیة في التعامل بخصوص الأمتعة المفقودة أو 

 .ة لدى العمیلالتالفة حتى لا تترك آثارا سیئ
الالتزام بتعدد الرحلات وانتظامھا من خلال الحفاظ على توقیت الرحلات وعدم الإلغاء المتكرر   - ز

، ویتمُّ ذلك ، بوضع جدول زمني لفترة قادمة تكون ثابتة و معروفة للعملاء ، وعند حدوث أي 
 .إلغاء للرحلات یجب إعلام العملاء بسبب ھذا الإلغاء

قلاع والھبوط المعلن عنھا مسبقا، و العمل علي تجنب كافة أسباب الالتزام بمواعید الإ  - ك
التأخیرات، وإذا حدث أي تأخیر یجب التنویھ عنھ ، مع إمداد العملاء في أثناء فترة الانتظار 
بالمعلومات الكافیة عن أسبابھ و التوقیت المتوقع أن تقلع فیھ الطائرة، وإذا زادت فترة التأخیر 

 .قدیم الاعتذار في صورة وجبات ساخنة أو غیرهعن حدٍّ معین یجب ت
الاھتمام بالوجبة التي تقدم على متن الطائرة من حیث الكمیة ، التنوع ، جودة الصناعة ، طریق   - ل

 .التقدیم



الالتزام بتوفیر وتنوع وسائل الترفیھ و التسلیة كتنوع الصحف بعدة لغات ، عرض الخرائط   - ي
الأفلام أسوة بما ھو مطبق بخطوط الطیران التي توضح خط سیر الرحلة ، عرض بعض 

 .العمالیة
بالنسبة للأبعاد التي تكون فیھا متوسطات الرضا مرتفعة بشكل واضح یجب على   -3

الشركة أن تعتبرھا مواضع قوة وتعمل على تدعیمھا و تطویرھا والاطلاع على 
 .برامج المنافسین لمجاراتھا

حتیاجات المختلفة لفئات العملاء حسب على شركة الخطوط الجویة اللیبیة مراعاة الا -4
 .خصائصھم الدیموغرافیة عند التخطیط لجودة خدماتھا و أسالیب تسویقھا

العمل على تفعیل إدارة متخصصة تھتم بتسویق الخدمات التي تقدمھا الشركة و  -5
عرض الخدمات الجدیدة ، والبحث عن عملاء جدد و تحلیل العملاء المفقودین و 

 .فاء ذوى مؤھلات علیا بھذه الإدارة و الإدارات الأخرىتعیین موظفین أك
من الممكن إجراء دراسة مقارنة یتمُّ خلالھا مقارنة معدلات إرضاء عملاء الشركات  -6

العالمیة للطیران مع معدلات رضا عملاء شركة الخطوط الجویة اللیبیة والعمل على 
 .تحدید حجم فجوة الاختلاف ودراسة أسبابھا وكیفیة تقلیصھا

  المراجع
  :الكتب العربیة: أولا 

 ).م2001دار البركة للنشر ، : عمان(تسویق الخدمات المصرفیة : أحمد محمود   - 1
 ).م2009دار المناھج ، : عمان(إدارة خدمات النقل الجوي :رذینة یوسف  - 2
 ).م2003مكتبة عین شمس ، : القاھرة(إدارة البنوك التجاریة :طلعت عبد الحمید  - 3
 ).م2001دار وائل للنشر ، :عمان (المنھجیة المتكاملة  لإدارة الجودة الشاملة: عقیلة  عمر - 4
 ).1999دار البیان ،: القاھرة(تسویق الخدمات المصرفیة : عوض الحداد  - 5
 ).م1997دار وائل ، : عمان(التسویق في الفروع المصرفیة : مجدي عطیة  - 6
 ).م2003دار المناھج ، : عمان(خدمات التسویق الاستراتیجي لل: محمد مصطفي  - 7
 ).م2008دار وائل للنشر ، ، : عمان(تسویق الخدمات : ھاني الضمور  - 8

  :المجلات العلمیة : ثانیا 
المجلة العلمیة للاقتصاد و التجارة ، جامعة  (توفیق عبد المحسن ، تحلیل إدراك العملاء لجودة الخدمة بشركة مصر للطیران  - 1

 .)م1999مجلد الثالث ،الزقازیق ، ال
المجلة العلمیة (جمال الدین المرسي ، ثابت إدریس ، قیاس جودة الخدمة و تحلیل العلاقة بینھا و بین كل من الشعور  بالرضا  - 2

 .)م1993للاقتصاد و التجارة جامعة طنطا ، العدد الأول 
مجلة البحوث الإداریة،العدد الأول، كلیة (ق في مدینة القاھرة المنیاوي، قیاس رضا العملاء عن جودة خدمة الركاب عبر الأنفا عائشة- 3

 ). 2001التجارة،جامعة عین شمس، 
المجلة العلمیة للاقتصاد و التجارة ، جامعة عین شمس ، ( عمرو خیر الدین ، تأثیر إدراك العمیل لجودة الخدمة على درجة الولاء -  4

 ).م2002العدد الرابع ،
مجلة البحوث التجاریة ، كلیة التجارة ، جامعة الزقازیق ( ارة الجودة الشاملة و فرص تطبیقھا في صناعة الغزل فرید زید الدین ، إد - 5

 ).م1994، المجلد السادس عشر ، 
المؤتمر العلمي الثاني ، إدارة الجودة الشاملة في تطویر التعلیم ( محمد عبد العزیز ، استراتیجیات الإصلاح للتعلیم الجامعي   -  6

 ,).م1997الجامعي ، الزقازیق ، 
 :الرسائل العلمیة: ثالثا

رسالة ماجستیر غیر منشورة ، أكادیمیة الدراسات ( برھم عطیة ، الأبعاد المختلفة لخدمة النقل الجوي وأثرھا على رضا العملاء  - 1
 ).م2006العلیا ،طرابلس، 

رسالة ماجستیر غیر منشورة ، جامعة عین ( تھ بسلوك ما بعد الشراء ریم اللافي ، قیاس رضا العمیل عن الخدمة المقدَّمة و علاق - 2
 ).م2002شمس،
  :التقاریر: رابعا

 .م2010التقریر الصادر عن الخطوط الجویة اللیبیة  −
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