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 تقيم دور خدمات النقل الجوي في أنشطة الشركات السياحية 
The Role of Evaluation of services In air Transpiration 

 كاظم زوينالله  عبد الأمير عبدأ.

 م.د محمد صالح مهدي الاسدي

 م.رائـد جــواد كاظــم الجــناحـي

 سم السياحةق -كلية الادارة والاقتصاد جامعة الكوفة 

 خلص:المست

ا ب دورمج السفر الجوي والذي يلعارفي بة صهم المواضيع المختصأ اتجه البحث ليتناول احد

ل ائل النقد وسالطيران كأح نشطا في تنميه المواسم السياحية واهمية الخدمات التي تقدمها شركات

. 

 ويةشركات الخطوط الج ء على مجموعة الخدمات التي تعرضهاويهدف البحث الى تسليط الضو

تم لجوي,ا أسطولهاجمهورها وهم مجاميع المسافرين على متن ومدى الايفاء بالتزاماتها ازاء 

 و الخدمةمن المسافرين الذين استعمل استبيان على مجموعة محددة( مائة استمارة 100توزيع )

قياس كما تم تحليل النتائج ضمن م على متن شركة الخطوط الجوية العراقية موضوع البحث.

 وية.تفضيل المستهلكين( بأستخدام التكرارات والمتوسطات الحسابية والنسب المئليكرت )

سين وتوصل البحث الى مجموعة من الاستنتاجات والتوصيات المهمة للاستفادة منها في تح

 خدمات النقل الجوي وفي الشركة المبحوثة .

ات ,الخدم لخدمةفي البحث : النقل الجوي ,شركات الطيران ,عناصر ا الكلمات المفتاحية

 الأرضية ,الخدمات الجوية ,خدمات التنافس ,الخدمات الخاصة ,خدمات الحجز.
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Abstract 

The Current study  aims to address one of the most important topics in air 

travel programs, that plays an active role in the development of tourist 

seasons as well as the importance of services provided by airlines as a 

means of transport.                                                                                       

It also tries to shed light on the range of services offered by airlines and 

the extent to which they fulfill their obligations towards their customers, 

namely the groups of passengers on their air fleet. 100 questionnaires 

have been distributed to a Fixed of passengers who used the service on 

the Iraqi Airways . The results are analyzed within the Likert scale 

(consumer preference) using repetitions, arithmetical averages and 

percentages. The Current Work reaches a set of important conclusions 

and recommendations to be used to improve air transport services and the 

company in question.                                                                                        

Key words :Air  Transport , Airlines ,Elements of Service ground , 

Special Services , Competitive Services, Booking Service  in search: air 

transport, airlines, service elements.    

 المقدمة :

لبة السمة الغا واصبحتفي مجال النقل الجوي, يشهد العالم تطورا سريعا وفاعلا

ت خدماالطيران العالمية في ظل المنافسة الحادة هي تقديم افضل ال لنشاط شركات

كار للمسافرين على متن طائراتها من حيث الجودة والتميز والانفراد في الابت

واصبح من الضروري على الشركات الناقلة ان ة .في كل رحل للخدمةالمتجدد 

ذه داف هالتي تقدم للمسافرين انسجاما مع رؤية ورسالة واهترتقي بأنواع الخدمات 

 شركات الخطوط الجوية في بيئة عمل معقدة ومتقلبة وسريعةالشركات .وتعمل 

 ةديدالتغيرات,بل وتتعامل مع جميع اصناف البشر,لذلك كانت بيئة المنافسة الش

نماط اواقتصاديات السوق الحر قد ميزت التنافس وركزت على والانفتاح المتسارع 

لال خالخدمه الجوية للرحلة في تباين واضح لسلسلة خدمات ينبغي الالتزام بها 

وصول الخدمة من الخدمات عند بوابة الرحلة واحده وفي زمن محدد اذ تنتهي هذه 

 الى مناطق القصد المتعددة .
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لطائرات وافخمها )تتسلح( بأستخدام افضل انواع اكات الطيران لقد ظلت شر

يم تقد علىوأءمنها وأسرعها,وكونها صناعة كثيفة رأس المال فأن ذلك يجعلها تعمل 

يم تقد يفقدافضل انواع الخدمة ,اذ ان المؤشر في القيمة الحدية لمستوى الطائرة 

 . الاتجاهين في حالة عدم التوازن بين الخدمة الانسانية المطلوبة

ي لثاناواتجه ,احتوى البحث على اربعة مباحث تناول الاول منهجية البحث العلمية 

تم اخت فيماواختص المبحث الثالث بتحليل اجابات عينه البحث, ,الى الجانب النظري

 والتوصيات . المبحث الرابع بمجموعة من الاستنتاجات

 المبحث الاول

 منهجية البحث

 

 : .مشكلة البحث1

ت ه شركالتحقيق اهداف السفر الحديث ,وبذلك فهو يوجالجوي اداة فاعلة عد النقل ي

فعيل لضمان جودة الرحلة السياحية مما يساعد على ت قرارتهامن تحديد الطيران 

 نطاق المنافسة بأتجاه عناصر الخدمة المقدمة للمسافر.

سة دراو يثة وتأسيسا على ذلك فأن تطبيق شركات الطيران لأنظمة الخدمات الحد

ي  وهواقع هذه الخدمات في احد اهم شركات الخطوط الجوية اتساعا في العراق الا

 :على التساؤلات التالية  الإجابةشركة الخطوط الجوية العراقية ومن خلال 

 ية؟العراق الجويةوتنفيذ الخدمات في شركة الخطوط  : ماهي منهجية تخطيط 1.1

ة تقديم سلسلة الخدمات المطلوبما مدى توافر المتطلبات الاساسية ل:  1.2

 ؟للمسافرين

يات فعالكيف يتم تحديد نقاط الضعف والتعرف على المعوقات خلال تنفيذ :  1.3

 الخدمة من وجهة نظر المسافر ؟

 : اهمية البحث :2

اهمية البحث كونه من اساسيات عناصر الخدمة السياحية والتي تساهم من  تتوضح

وصول الى لل عالي التنافس الطلب السياحي خلالها المؤسسات السياحية لمواجهة
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خلال رحلة آمنة ومريحة تلبي دوافع السفر ومن هنا تؤسس مناطق القصد البعيدة 

 الاهمية الى :

ياحي الرحلة الجوية للوصول الى مناطق القصد الس عناصر الخدمة في: تعميق 2.1

 من خلال شركات الطيران .

كات مجارات شرطالبي الرحلة وصولا الى  لجميع : تبني فكرة الخدمة الذهبية2.2

لجوية وط االطيران العالمية والاقليمية وسعيا لتمثيل الاسم الذي تحمله شركة الخط

 العراقية بأمتياز .

مها مدى استفادة مسافري الشركة من خدمات النقل الجوي والتي تقدتعزيز : 2.3

 شركات الخطوط الجوية .

 : اهداف البحث :3

 ى : يهدف البحث ال

ية : التعرف على واقع الخدمات التي تقدمها شركة الخطوط الجوية العراق3.1

 لمستعملي الرحلات الجوية .

ر ع تذاكقطالخدمة السياحية المطلوبة يبدا من : اتخاذ اجراءات فعالة لتسلسل 3.2

 السفر لحين المغادرة ثم الوصول الى منطقة القصد .

هم في يسابما الخدمات المقدمة في الشركة  : تقديم المقترحات للنهوض بواقع3.3

 اعمالها وثباتها في سوق المنافسة للنقل الجوي .تحسين وتطوير 

صد :كون السفر الجوي يلبي حاجات بشرية للوصول الى المقا : فرضية البحث4

 فقد على ذلك وتأسيسا ,وبالتالي فأن الرحلة هي امتداد لعناصر السفرالمطلوبة 

 والتي مفادها : جاءت فرضية البحث

 (لجوية(اعناصر الخدمات المطلوبة للرحلة الطيران دورا فعالا في تقديم لشركات ))

 ( نموذج البحث 1البحث الافتراضي : يوضح الشكل ) وذج: نم5
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 (1شكل )

                        

  

 

 

 

 

 : حدود البحث :6

ه تعملي الرررحلات الجويررة فرري شرربكلررى مسرر: اقتصررر الاستقصرراء ع : الحدددود البشددرية6.1

منطقرة  النقل للخطوط الجوية العراقية للوافدين والذين استخدمو الشربكة لأكثرر مرن أسطول

 قصد.

  27/12/2018 ولغاية 27/11/2018لبحث للفترة من : تم تطبيق ا: الحدود الزمنية 6.2

لردولي ار النجرف :اقتصر البحث على الاستبيان فري العينرة فري مطرا: الحدود المكانية 6.3

ي كونه من المطارات المهمة ويستقطب رحلات متنوعة اقليمية ودولية ويعرد مركرز ملاحر

 فعال لشركة الخطوط الجوية العراقية .

 ترم اختيرار عينرة مرن المسرافرين علرى مرتن شرركة الخطروط: : وصف عينة المسدتجيبين7

عرد مرن الجوي العراقي وت الجوية العراقية كونها من الشركات الاكثر استقطاب في المجال

ات شررركات الطيررران العالميررة ذات الخدمررة الرائرردة فرري النقررل الجرروي.وتم تحليررل المعلومرر

ت ( مائرة مسرتجوب مرن الوافردين مرن الررحلات والرذين اسرتعملو الخردما100ل )التعريفية 

ي فررالمقدمررة مررن الشررركة.كما تررم تحليررل المعلومررات التعريفيررة وفقررا لمنظومررة التوزيعررات 

يم ,وكذلك تم تحليل المعلومات التخصصرية فري الخدمرة ضرمن برنرام  تقرداول اللاحقة الج

 ليكرت الخماسي ووفقا لطريقة )تفضيل المستهلكين(.

 

 

 

 الخدمات الارضية

 الخدمات الجوية

 تنافسخدمات ال

 الخدمات المضافة

 

 

 شركات الطيران
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 لنوع البشري او الاجتماعي : ا7.1

 النوع البشري ( توزيع العينة حسب1جدول )

 النسبة المئوية العدد التصنيف المتغير

% 

النوع البشري 

 ماعياو الاجت

 69 69 ذكور

 31 31 اناث

 100 100 المجموع الكلي

ية  بة المئو( نلاحظ ان غالبية العينة كانت من الذكور اذ بلغت النس1ومن الجدول )  

 %( 31%( اي حوالي ثلثي العينة,بينما بلغت نسبة الاناث )69لهم )

 : العمر:7.2

 (2جدول )

 توزيع العينة حسب الفئة العمرية

 المتغير

 

 

 لعمرا

 النسبة المئوية العدد التصنيف )الفئة العمرية(

% 

 سنة 25اقل من 

 سنة 26-40

 سنة 41-50

 سنة 51-60

6 

48 

33 

13 

6 

48 

33 

13 

 100 100 المجموع الكلي

 

كثر بين المسافرين من العينة ( كانت الأ 40-26( ان الفئة العمرية من )2يبين الجدول )

 %(6بلغت ) سنة( اقل نسبة اذ 25فيما احتلت العينة )اقل من  %(48المختارة اذ بلغت نسبتهم )

 الدراسي : : التحصيل7.3
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 (3جدول )

 توزيع العينة حسب التحصيل الدراسي

التصنيف )الشهادة  المتغير
 العلمية(

 % النسبة المئوية العدد

 21 21 يقرا ويكتب التحصيل الدراسي

 40 40 اعدادية

 35 35 بكالوريوس

 4 4 عليا
 100 100 المجموع الكلي

 

ل تحليانية ( ان غالبية العينة كانو يحملون شهادات علمية مما يعزز امك3ونلاحظ من الجدول )

 الحدمات التي تقدمها الشركة المبحوثة .

 

 : تكرار الرحلات :7.4

 (4جدول )

 توزيع عينة االبحث بحسب تكرار الرحلات

 % يةالنسبة المئو العدد  التصنيف المتغير

 62 62 اول مره تكرار الرحلات

 38 38 اكثر من مرة 

 100 100 المجموع

 

انت كالمبحوثة لاول مرة نسبة العينة التي استخدمت اسطول الشركة ( ان 4يوضح الجدول )

 سبتهمنكانت  جوية العراقية من العينة الرحلات على متن الخطوط ال و%( وان الذين كرر62)

(38.)% 
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 الثاني المبحث

 جوي وشركات الطيرانالنقل ال

 Air Trasport_ النقل الجوي : 1

( open skyالنقل الجوي يمثل نظام انتقال المجاميع البشرية ضمن مفهوم السماء المفتوحة )

 ا النظامد هذبين حدود الدول المسجلة في الامم المتحدة ,وهذا مايطلق عليه الرحلة الجوية.ويع

الحديث ويتميز بحساسيته العالية للبيئات الجوية والارضية من اسرع انشطة النقل 

لتنمية (.لقد ساعد هذا النوع من النقل في التنمية الاقتصادية ومنها ا171:2000)السيسي,

ياحة .ان %( من مجموع النقل العام بحسب احصاءات المنظمة العالمية للس70السياحية بنسبة )

دى تمثل اح وليةوي وحركة السياحة المحلية والاقليمية والدالمعادلة الطردية بين نظام النقل الج

اميع المجودعائم الانتعاش الاقتصادي للطرفين فكلما زاد الطلب السياحي العالمي بالتدفقات 

لجوي انقل البشرية الراغبة بالسفر كلما اصبحت الحاجة اكثر الحاحا بزيادة حجم واستعمال ال

حدة  (.وهذا يجعل 160,2010يه في رأس المال )  زوين,رغم ان الطرفين يمثلان كثافة عال

لنقل ول االتنافس عالية وبحسب موسمية الطلب,و يعتمد على عاملين اساسين يتمثلان بنوع اسط

توى الجوي المستخدم من طائرات فخمة ومريحة وسريعة وامنة الوصول مع تدريب عالي المس

 لجويةاالنقل الجوي لزيادة عروض الرحلة لطاقم الطيران والخدمة يرافقه تنويع في انماط 

 وبحسب حاجة ونوع الطلب,ويندرج ذلك ضمن رحلات الطيران المنتظمة والطيران العارض

 (.73,2001والمستأجر ) الحسن,

وكل هذه الانماط تسمح بالمرور فوق سماوات الدول ضمن اتفاقيات دولية تنظم هذا النوع من 

ضوابط السفر الدولية الخاضعة للرقابة والتفتيش من قبل  النقل,كما يحدد نظام الرحلات وفق

 International Airمنظمات الطيران العالمية ومنظمة النقل الجوي الدولية ومنها الاياتا )

Trasport Association( )I.A.T.A.) 

 .لبلدان ين اوالتي تعمل على تنمية النقل الجوي وتضع استراتيجيات التطوير والنمو والتعاون ب

سمى ماي ان نشاط النقل الجوي اختصر المسافات بين الدول ,وانتقل هذا النوع من النقل الى

لتقنية ة وابالصناعة الجوية,اذ تم  التنافس العالي في نوع الوسائط وانشاء المطارات الحديث

اب ستقطالعالية لأنسيابية حركة الوصول والمغادرة للمسافرين واستخدام منضومات الرصد وا

 رام بل الموارد البشرية المتخصصة للعمل ضن هذه الصناعة مما ولد اعادة في قراءات افض

ة لحركاالسفر المنظمة لدى الشركات السياحية لاستثمار هذا النوع من النقل سعيا لانعاش 

 (.82,2002السياحية )الديماسي,

ام عية حة العالملقد ارتبط النقل الجوي بعناصر التنمية المستدامة مما حدى بمنظمة السيا

(2015( )W.T.O( )world Tourism orgamization. ) 
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 I.C.A.O( )Interللقيام بتنظيم منتدى رفيع المستوى بالتعاون مع منظمة الطيران المدني )

national civil Aviation organization. ) 

احي لسيالسفر العلاقة بين المنظمتين للنهوض بواقع ا من خلاله الى توطيد للسعي الى تعميق

 الجوي وتوزيع المنافع في مختلف دول العالم.

 عية .لطبيالقد اتاح النقل الجوي فرص لأستكشاف العالم والوصول الى اجمل المقاصد السياحية 

حا ويطلق عليها شركات الخطوط الجوية اصطلا Flights companiesشركات الطيران :  :2

كل ان بشالجوي المتعارف عليه.تساهم شركات الطيرتجاريا ينسجم مع طبيعة النشاط في النقل 

لتسهيل  احيةمافي تنمية الحركة السياحية وتعد من اهم المرتكزات في عناصر تقديم الخدمة السي

نقل فعاليات السفر والوصول الى مناطق القصد السياحي بأسرع من مثيلاتها من عناصر ال

نظام والشركات من خلال اسطولها الجوي الاخرى مثل النقل البري او البحري.وتتنافس هذه 

ات (.كما تستكمل هذه الشرك103:1996العدوان,الخدمة والتسهيلات المقدمة للمسافرين )

رة في منتشمكاتب الخطوط الجوية ال منشاطها من نوافذ البيع الرئيسية والفرعية او ما تسميه

اءات السفر وتبسيط الاجرمدن وعواصم كثيره .تعمل مكاتب شركات الطيران على بيع تذاكر 

لي لفعايارات للطلب والحجز واستقبال المسافر فيها ,كما تقدم جهودا فعالة في تنوع الاخت

ر توفينوع الطلب والحاجة الفعليه للمسافرين مع تأمين الرحلات الجوية و والمرتقب بحسب

ثل ية .وتمللوصول الامن وكسب السمعة التسويق عناصر السلامة الامنية والصحية تسهيلا

دة مكاتب الخطوط الجوية الواجهة الاولى للبيع وهي تعكس مدى تطور الشركة من خلال ع

ذي د الالا وهو تمثيل اسم البل يالاستثمار  الى هدف اسمى من الربح والعائدعناصر وصولا

لك ي بذتحمله كهوية عالمية تعزز مكانتها في ذاكرة من يقوم بالسفر في اسطولها الجوي,وه

(.ولذلك 143:2008فؤاد,خدمة ذات اتجاهين الاول سمعة بلدها والثاني سمعتها الدولية ) تؤدي

ار ختيلاتسعى الشركات الى اختيار افضل المواقع التجارية وفي الاماكن الراقية في المدن 

طلة هة الماحدث الانظمة الهندسية في التصميم ابتداء من الواج  بوضع تقوممكتب الشركة,كما 

 داخل المكتب. اء بابسط اجراءات التصميم الهندسيع المدينة وانتهعلى شوار

 :عناصر الخدمة :3

 سلسةلتشكل مجموعة عناصر الخدمة في شركات الطيران انموذجا توافقيا في التحكيم العام 

تصاليا دا االاجراءات المتبعة في النشاط السياحي,كما تعد انشطة الاعمال في هذه الشركات بع

بغض ر منفصل لتحقيق تكامل خدمي واضح امام ملايين المحبين للسفر الجوي.ومترابطا وغي

النظر عن مناطق القصد والوصول فأن تلك الخدمات بقدر ماهي اجراءات ضرورية تقدم 

لى اخرى كة اللمسافرين فأنها تحقق انطباعا سريعا لديهم عند المقارنة في تحويل المسار من شر

(Middelton,2001:93.) 
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ها سطولاتركز هذه الشركات كونها كثيفة الاستثمار على ابسط احتياجات العابرين في  ولذلك

ي النقل سة فليس لرغبة ربحية وتحقيق عائد جيد على الاستثمار او ارتفاع السقف العالي للمناف

ي لبشرالجوي فقط وانما لتلبية حاجة انسانية متعددة الاغراض بعد دراسة حاجات السلوك ا

 لحصول على رضا مستعمل الخدمات.والتعامل ل

ظيم ت تنان الاندفاع العالي للوصول الى نقطة القصد بالزمن المحسوب حتم على هذه الشركا 

هيلات التسوعناصر الخدمة المقدمة لديها,ولذلك تم تقسيم هذه العناصر ابتداءا من الاساسيات 

 وانتهاءا بالرفاهية ابتغاءا لأعادة تسويق الرحلة الجوية .

 يمكن تقسيم عناصر الخدمات في شركات الخطوط الجوية الى :و

  Ground services: الخدمات الارضية : 3.1

شراء ار لوهي الخدمات الاولية المقدمة قبل تنفيذ الرحلة )السفر( وتشكل بداية اتخاذ القر

قة طلمنالتذكرة.وتعتمد على مجموعة اجراءات تنتهي عند اعتلاء سلم الطائرة للوصول الى ا

 المقصودة وتتمثل بالنقاط التالية:

 Reservation system : نظام الحجز :3.1.1

 تعتمد شركات الطيران على مجموعة انظمة للحجوزات لديها سواءا بالحجز المباشر او

أكيد لى تاالالكتروني وبما يضمن تغطية متكاملة لمقرها وفروعها الداخلية والخارجية وصولا 

 .(2019:221)زوين ,( tickting stystemالحجز ضمن نظام )

ديل التعووتختار الشركات افضل الانظمة العالمية لحجوزاتها والتي تتمتع بقابلية المرونه 

 الناجح لحجزوسمية.كما يشمل نظام االزمني والمكاني وقابلية الاضافة والالغاء والخصومات الم

ت الياوعتماد على تنويع العروض على عدم ضياع او هدر تذكرة سفر واحدة خلال الرحلة بالا

ح التعاون مع شركات السياحة والسفر والخطوط الاخرى ومن خلال سهولة الوصول والتصف

لطيران ا(.اما انظمة الحجز المعتمدة في شركات 203:1994في المواقع الالكترونية )السيسي,

 فهي :

 : الحجز المؤكد )وهو ثابت ومؤشر بالوقت والتاريخ (.3.1.1.1

 ( .Waiting List: الحجز غير المؤكد )يدرج في لائحة الانتظار 3.1.1.2

 : الحجز المؤقت )محدد لتاريخ معين(.3.1.1.3

 : الحجز المختفي )يظهر على الشاشة بدون اسم(.3.1.1.4 

)زوين ,مصدر سابق تأجير كامل( –شخصيات  –: الحجز الخاص )مجاميع سياحية 3.1.1.5

:231). 
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 Reception systemقبال : : نظام الاست3.1.2

 لرغبة فياء اان الاختيار الجيد للعناصر الكفوءة والتي تمتلك المهارة المهنية في العمل وابد

ميع لى جتقديم الخدمة.كذلك نوع الاستقبال والترحيب بالمسافر وتقديم المساعدة للاجابة ع

ر كرة السفء تذصولا الى اقتنااستفساراته يترك اثرا طيبا لديه ويعزز الثقة بالشركة المنتخبة و

 .(102:2016)السيسي ,والحصول على العرض المطلوب

  Explanations: الشروحات )التوضيحات( 3.1.3

تختص الشروحات المطروحة بجمع ضوابط والتزامات ومتعلقات السفر وكذلك التعليمات 

ن عة والاوزاالمتعلقة بالحقوق والواجبات و اجراءات الوصول والمغادرة من فحص للامت

 المسموحة والتدابير الامنية.

منح تنها اوهذه التوضيحات تعد ضرورية لتسهيل العلاقة بين الطرفين )الشركة والمسافر(,كما 

المسافر فرصة للتخلص من )فوبيا( السفر خصوصا للذين يسافرون لأول مرة 

(Berry,1999:191وتقدم الشركات بروشورات تعريفية عن بلد القصد بالت.) عاون مع

 الشركات السياحية.

 Examination of documents: فحص الوثائق : 3.1.4

يتعلق تهتم الشركة بفحص وثائق السفر للتاكد من صلاحيتها ومطابقتها لشرروط السرفر ومنهرا مرا

 بصرررلاحية الجررروازات ,تاشررريرات الررردخول ,وثرررائق الاتفاقيرررات مرررع المؤسسرررات الحكوميرررة,)النقل

 ية للحالات الخاصة وغيرها.بالأجل(, الاوراق الصح

وتعررد هررذه الاجررراءات ضرررورية لتسررهيل السررفر وكررذلك تجنررب المسررافرين عناصررر الترراخير او 

 الالغاء عند المغادرة .

  Choise of seats: اختيار المقاعد : 3.1.5

تقرردم الشررركة خدمررة اختيررار مقاعررد الجلرروس داخررل الطررائرة خصوصررا لكبررار السررن والمرضررى 

 (.porter,1985:264واج )والعوائل والاز

 وهذا جزء من نظام التروي  والاهتمام براحة المسافرين .

  payment methods and Discount: الخصومات السعرية وطرق الدفع : 3.1.6

تقوم الشركة على تقديم بدائل متنوعة لتسهل شراء التذكرة ومرن خرلال الشرراء المباشرر,التحويل 

اي طريقة اخرى تضمن سرهولة الحصرول علرى المسرتحقات دون المصرفي,بطاقات الائتمان او 

عناء.امررررا الخصررررومات السررررعرية الترررري تنتهجهررررا شررررركات الطيررررران فيهررررا مرتبطررررة بموسررررمية 
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الطلب)العالي او المنخفض( والفئات العمرية )اطفال ,شرباب( وكرذلك اسرعار المجراميع السرياحية 

 ونة السعرية والتنافس.التي توفر مقعد مجاني لكل عشرة مسافرين كمثال للمر

  Contact the travelers: الاتصال بالمسافرين : 3.1.7

لسرفر ( اربع وعشرون ساعة للتذكير بموعرد ا24يتم الاتصال بالمسافرين قبل موعد الرحلة ب )

 ر ..كما تقوم بعض الشركات بتقديم خدمة الايقاظ للرحلات الصباحية المبكرة منعا للتاخي

  Transport insurance:  : تأمين النقل3.1.8

 تررؤمن الشررركات وسررائط نقررل للمسررافرين مررن مقررر الشررركة الررى المطررار منعررا للترراخير ولتسررهيل

 (.Groups systemاجراءات المغادرة ضمن نظام المجاميع )

  Insurance of Accommodation and Food: تأمين الاقامة والطعام 3.1.9

تم ترأخير في الحالات الاستثنائية والخارجة عرن سريطرة الشرركة الناقلرة او )الترانزيرت( والتري ير

أهتمرام الرحلة بسببها ترؤمن الشرركات خدمرة المنرام والطعرام وهرذا يعرزز الثقرة لردى المسرافرين ب

 الشركة بمسافريها وعدم التهرب من مسؤولياتها الانسانية والتسويقية .

 Confidentiality of the Informationومات : : سرية المعل3.1.10

تلتررزم شررركات الطيررران بتررأمين سرررية المعلومررات والبيانررات الخاصررة بالمسررافرين علررى مررتن 

ومرات بموافقة خطية مرن صراحب العلاقرة كرون هرذه المعل الا طائراتها وعدم البوح بها لأي جهه

 (.Holloway,1990:362تقع ضمن حقوق الخصوصية وتخضع للمسائلة القانونية )

  Air services: الخدمات الجوية : 3.2

لخدمرة اهي الحلقة الثانية من نظام الخدمة في شركات الطيران .وتبدء اجرراءات هرذا النروع مرن 

عنررد دخررول الطررائرة مرررورا بمسررار الرحلررة ولحررين الوصررول الررى المطررار فرري منطقررة القصررد 

(Destination point:وهذه الاجراءات هي) 

  Receptionالاستقبال : : 3.2.1

نعكس منرذ ترهي نقطة اللقراء الثانيرة الموازيرة لبرنرام  الرحلرة الجويرة ان حساسرية هرذا اللقراء قرد 

تبنررى اللحظررة الاولررى للاسررتقبال والترري تبرردء عنررد مرردخل الطررائرة بعررد اعررتلاء سررلم الصررعود,اذ ت

( crewة الطررراقم )الشرررركات العالميرررة للطيرررران نظرررام الاسرررتقبال للمسرررافرين مرررن قبرررل مجموعررر

 )الطيارون +مقدمي الخدمة او مايطلق عليه المضيفون(.

( .لقرد اعتمردت بعرض I.C.A.oوهذه السياسة التي اوصت بها المنظمة العالمية للطيران المدني )

الشركات على تقديم افضل الزهور ومنها زهررة )اللروتس( لكرل مسرافر عنرد مردخل الطرائرة مرع 
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لابتسامة .وهذه دلالة واضحة على نجاح هذه الشركات لعكس صورة الترحاب العالي والتودد وا

ايجابيررررررررة عررررررررن الرغبررررررررة فرررررررري تقررررررررديم الخدمررررررررة للمسررررررررافرين منررررررررذ اللحظررررررررة الاولررررررررى 

(Gronroos,1994,36 ومررن هررذه الشررركات شررركة الخطرروط الجويررة الفلبينيررة والترري فررازت.)

افرين خررلال الرحلرررة دون بالمرتبررة الاولررى عالميررة لعرردة سررنوات نتيجررة الاهتمررام البررال  بالمسرر

كلل.ولتحقيق مثل هذه النتائ  يتم اختيار افضل العناصر الكفوءة في المهارة التقنية لتقديم الخدمة 

 (.Luit,1991:159الجوية )

 : توزيع مقاعد الجلوس :3.2.2

مل فيمرا يقدم طاقم التضييف المساعدة في الوصول الى مقاعد الجلوس في الطائرة بعد تنسيق الع

سمى هم خصوصا عند الوصول الكلي للمسافرين دفعه واحدة مما يسبب بعض الارباك او ما تبين

( وقد يعترض البعض من المسافرين على اماكن او مواقع الجلوس Rush hourساعة الزحمة )

ا وهذا يعتمد علرى خبررة الطراقم فري اقنراع المسرافرين خصوصرا عردم تبرديل المواقرع او حسرب مر

تعامرل ر.وهذه الحالة تتكرر في كل رحلة مما يسرتدعي تروفر المرونرة فري المثبت في تذكرة السف

 (.kotler,1993:303مع المسافرين )

  passanyers helping: مساعدة المسافرين 3.2.3

لحررين يحترراج اغلررب المسررافرين الررى تقررديم مسرراعدة طرراقم العمررل فرري الطررائرة منررذ بدايررة الرحلررة و

ال ك )ربط الاحزمة,طريقة استخدام اجهزة العرض والاتصوصول الطائرة ومغادرتها ومثال ذل

(.وقررد يتخرروف بعررض المسررافرين فرري طلررب 220:2009بالطرراقم ,الاستفسررارات,وغيرها()زوين,

المسرراعدة وهنررا علررى طرراقم العمررل ان يراقررب المسررافرين عررن كثررب وابررداء الرغبررة فرري تقررديم 

 المساعدة.

  Saving Explanations: شروحات الانقاذ 3.2.4

اب يقدم الطراقم شرروحات عرن طررق الانقراذ واسرتعمال اجهرزة الاوكسرجين ووسرائد الانقراذ وابرو

 لادوار .ومخارج الانقاذ عند الطوارئ ويعمل الطاقم على تمثيل اجراءات الانقاذ بطريقة لعب ا

  provide Food and Beverage: تقديم الاطعمة والمشروبات 3.2.5

ت لجوي للمسافرين تقديم وجبات الطعام والشراب بحسرب وقرمن العرف في مجال النقل ا صبحا

الرحلرررة.وتراعي الشرررركات المتميرررزة بهرررذا النررروع مرررن الخدمرررة بعرررض الاساسررريات اذ يراعررري 

ى )العرق,الدين,الجانب الغذائي والصحي,مواسم واوقات الصوم( كما تعمل بعرض الشرركات علر

ن اخرذ ملاحظرات بعرض المسرافرين كرأتلبية بعض احتياجات المسافرين عند قطع تذكرة السفر و

 (.178:1999يكونوا نباتين او اصحاب امراض مزمنة كالضغط والسكر وغيرها )المساعد ,

  Extra Service: الخدمات المضافة : 3.3
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تنفرذ وهي مجموعة خدمات تضاف للخدمات الاساسية او قد يتم طلبها من المسافر قبرل الرحلرة و

 خلالها ومن هذه الخدمات.

 خدمات الاسعافات الاولية وانقاذ المرضى. 3.3.1

 خدمات المعاقين مع توفير مايستلزم لهم لأتمام الرحلة . 3.3.2

 خدمات الاطفال والولادة غير المخططة . 3.3.3

 (.363:2016خدمات خاصة بالحوامل )المساعد, 3.3.4

  Competitive Services: خدمات التنافس : 3.4

وتعمرل الشرركات العملاقرة علرى اضرهارها بأفضرل حزمرة خردمات  ويطلق عليهرا خردمات التميرز

 وتتميز بها كجزء من التسويق العالي الجودة والتباهي ومن هذه الخدمات :

 (.v.I.P: خدمات رجال الاعمال )3.4.1

 تنفرد شركات الطيران بتقديم خدمات خاصة ومتميزة لدرجة رجال الاعمال ومن خلال :

 طاقم خدمة خاصة 3.4.1.1

 وجبات طعام ومشروبات من النوع الفاخر مع ادوات طعام خاصة . 3.4.1.2

 تقديم هدايا بعد نهاية الرحلة . 3.4.1.3

 تسهيل اجراءات الوصول والمغادرة . 3.4.1.4

 توصيل من والى المطار بسيارات خاصة من الشركة . 3.4.1.5

  Gold services: خدمات ذهبية : 3.4.2

 وهي نوعين :

مررة تحسررب وتمررنح فوائرردها بحسررب اطرروال مسررافات الرررحلات المتراكمررة.اذ يمررنح خد 3.4.2.1

 المسافر من خلالها امتيازات تحفيزية عند استعماله تذاكر الشركة وكما يلي :

الدرجة  لكل عشرة الاف ميل تراكمي يمنح المسافر تذكرة مجانية او استخدام مقاعد 3.4.2.1.1

 الاولى .

ولرى ميل تراكمي يمنح المسافر ميزة اسرتخدام صرالات الدرجرة الالكل عشرين الف  3.4.2.1.2

 في المطارات بالاضافة للميزة الاولى .
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عالية  لكل ثلاثون الف ميل تراكمي يمنح المسافر ضمان للحجز المؤكد في المواسم 3.4.2.1.3

 الطلب بالاضافة للميزتين السابقتين .

لميرزات لالمسافر بالرعاية والتأمين بالأضرافة : لكل اربعون الف ميل تراكمي يشمل 3.4.2.1.4

 الثلاث السابقة.

فة الرى لكل خمسون الف ميل تراكمي فأكثر يمنح الاوزان الاضافية بالمجان بالاضا 3.4.2.1.5

 (.132:2000الميزات الاربعة السابقة )عبيدات,

   private Card services: خدمة البطاقة الخاصة :  3.4.2.2

للمسافر بعد تحقيق مجموعرة رحرلات متكرررة خرلال فتررة زمنيرة فري اسرطول  وهي بطاقة تمنح

 الشركة الناقلة وتشتمل على :

  blue card: البطاقة الزرقاء :  3.4.2.2.1

 %( من النقاط المشمول بالامتيازات التي تمنحها الشركة .25تغطي )

  Rose card. البطاقة الوردية : 3.4.2.2.2

 للشمول بالامتيازات التي تمنحها الشركة . %( من النقاط50وتغطي )

  Green cardالبطاقة الخضراء :   3.4.2.2.3

 %( من النقاط للشمول بالامتيازات التي تمنحها الشركة .100وتغطي )

ي ودتهدا فدونلاحظ ان مجموعة الخدمات التي تقدمها شدركات الطيدران قدد تتدأثر سدلبا وت قدد ج

 : عيد الس ر والاقلاع ومثال ذلكحالات عدم الالتزام والدقة بموا

 _عدم الالتزام بدقة مواعيد السفر والاقلاع .

 _التأخير بسبب الازمات )ظروف سياسية,اضطرابات,ظروف جوية مناخية ..الخ(.

 _ التعالي في التعامل مع طالبي الخدمة )ضيوف الرحلة (.

 ها(._مواقف خارجة عن سيطرة شركة الطيران مثل الكوارث الطبيعية وغير

 _عطلات فنية في الطائرة .

مررة وقرد لاحرظ الباحرث ان الشررركة المبحوثرة )عينرة البحررث( قرد اخفقرت بالعديررد مرن عناصرر الخد

 وتدنت بتقديم الخدمات الاخرى من خلال تقييم اجابات العينة .
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 المبحث الثالث

 الجانب العملي

يم ة لتقالمقاييس المستخدم: تم استخدام مقياس ليكرت )تفضيل المستهلكين( والذي يعد من 1

يغة الخدمات في المؤسسات السياحية ضمن تصنيف درجاتها للتعرف على المعلومات ذات الص

سة ن خممالسلبية والايجابية من خلال تعيين وجهات نظر مستعملي الخدمة . ويتألف المقياس 

ى اساس عل التقيم درجات )اتفق تماما,اتفق,محايد,لا اتفق ,لا اتفق تماما(.وتم احتساب درجات

 المجموع الجبري للقيم العددية لكل فقرة مكونه للمجموعة .

 وقد منحت الدرجات على التوالي :

 لا اتفق تماما لا اتفق محايد اتفق اتفق تماما

 -2 -1 صفر 1 2

 

ة لجويوتم استطلاع اراء عينة المسافرين بعد استعمال خدمة النقل الجوي لشركة الخطوط ا

يد العينة ,اذ تم تحد186من مجموع  ( مائة مسافر100مطار النجف الدولي ولعدد ) العراقية من

مت لرحلات متنوعة,اذ صم ( Total productاعتماداً على استخدام مجموع عناصر الخدمة )

 . لبحثااستمارة الاستبيان لتقيم عناصر الخدمة المقدمة للمسافرين على متن الخطوط عينة 

 رضية :: تقييم الخدمات الا2

راقية ( تقيم الخدمات الارضية التي تقدمها شركة الخطوط الجوية الع6,5يوضح الجدولين )

 : والمتوسط الحسابي والنسبة المئوية للتقييم بحسب اراء العينة وكما يأتي

 ( 5جدول )

اتفق  الفقرات ت

 (2تماما)
محايد  (1اتفق  )

 )صفر(
-1لا اتفق)
) 

لا اتفق 

 (-1تماما)
مجموع 

 م للفقرةالتقيي

 +32 -2×10 -1×28 صفر×12 1×20 2×30 نظام الحجز 1

 +51 -2×12 -1×20 صفر×8 1×25 2×35 نظام الاستقبال 2

 +31 -2×10 -1×18 صفر×21 1×33 2×8 الشروحات 3

 +116 --- -1×9 صفر×7 1×43 2×41 فحص الوثائق 4

 +137 --- -1×9 صفر×8 1×20 2×63 اختيار المقاعد  5

 -8 --- -1×20 صفر×71 1×6 2×3 الخصومات 6

الاتصال  7
 بالمسافرين

 +83 -2×4 -1×5 صفر×28 1×30 2×33

 -20 -2×10 -1×36 صفر×31 1×10 2×13 تأمين النقل الداخلي 8

تأمين الاقامة  9
 والطعام

 -18 --- -1×18 صفر×82 ---- ---

 +90 --- --- صفر×50 1×10 2×40 سرية المعلومات 10
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 ( 6جدول ) 

 النسبة المئوية المتوسط الحسابي موع الفقراتمج ن

100 10 49,4 49,4% 

فحص ( وهي على التوالي )اختيار المقاعد,10,4,5( نلاحظ ان الفقرات ) 5ومن الجدول ) 

وع من ( تعد اعلى درجات التقيم لهذا الن90,116,137الوثائق,سرية المعلومات(قد بلغت )+

الخصومات  ( وهي على  توالي)9,8,6تقييم فقرات الخدمة )الخدمة بحسب رأي العينة ,فيما بل  

لب را بالسامؤش ,تأمين النقل الداخلي,تأمين الاقامة والطعام (في ادنى مستوى من التقييم اذ بل 

 (.8-,20-,18-على التوالي )

( وبلغت 49.4( ان المتوسط الحسابي لفقرات الخدمات الارضية بل  ) 6ونلاحظ من الجدول )  

 %( .49,4ة المئوية لفحص مستوى الخدمة )النسب

لتي تقدمها شركة ( تقييم الخدمات  الجوية ا  8,7: تقييم الخدمات الجوية : يبين الجدولين )    3

لعينة اراء االخطوط الجوية العراقية والمتوسط الحسابي والنسبة المئوية لتقييم الخدمة بحسب 

 وكما بلي :

 (  7جدول )  

 مامااتفق ت الفقرات ت

2 
 اتفق

1 
 محايد
 صفر

 لا اتفق

-1 
 لا اتفق تماما

-2 
مجموع التقيم 

 للفقرات

 -28 -2×15 -1×30 صفر×33 1×12 2×10 الاستقبال 1

 +36 -2×10 -1×22 صفر×20 1×18 2×30 توزيع المقاعد 2

 +55 -2×17 -1×12 صفر×13 1×15 2×43 مساعدة المسافرين 3

 +79 -2×4 -1×13 صفر×18 1×30 2×35 شروحات الانقاذ 4

تقديم الطعام  5
 والشراب

 +45 -2×10 -1×19 صفر×11 1×36 2×24

 -15 -2×11 -1×32 صفر×30 1×15 2×12 الخدمات العامة 6

 (  8جدول )  

 النسبة المئوية المتوسط الحسابي مجموع الفقرات ن

100 6 28,6 28,6% 

دة والي )شرروحات الانقراذ ,مسراع( وهري علرى التر3,4( ان الفقررات )  7نلاحظ مرن الجردول )  

تن مر+( وهي اعلى درجات التقيم للخدمات الجوية المقدمرة علرى 55+,79المسافرين( قد بلغت )

 طائرات شركة الخطوط الجوية العراقية بحسب رأي العينة .

 (-15,-28)( وهي )الاستقبال ,الخدمات العامة ( على التروالي 6,1فيما بل  تقيم فقرات الخدمة )

 ادنى مستوى من التقيم السالب للخدمات الجوية .وهي 

( وبلغررت النسرربة 28.6( بلرر  المتوسررط الحسررابي لفقرررات الخرردمات الجويررة ) 8ومررن الجرردول )  

 %(لفحص مستوى الخدمات الجوية .28.6المئوية )
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 : تقييم الخدمات المضافة :4

 ا الشرررركة المبحوثرررة( تقيررريم الخررردمات المضرررافة التررري تقررردمه  10,9كمرررا يوضرررح الجررردولين )  

 ن على متنوالمتوسط الحسابي والنسبة المئوية لتقييم هذا النوع من الخدمة بحسب اراء المسافري

 الخطوط الجوية العراقية عينة البحث وكما يلي :

 (  9جدول )   

 اتفق تماما الفقرات ت

2 
 اتفق

1 
 محايد
 صفر

 لااتفق

1- 
 لااتفق تماما

2- 
مجموع العينة 

 للفقرات

 +73 ---- -1×15 صفر×30 1×22 2×33 لاسعافات الاوليةا 1

 -9 -2×12 -1×12 صفر×52 1×21 2×3 خدمة المعاقين 2

 -17 --- -1×30 صفر×62 1×3 2×5 خدمة الاطفال 3

 +134 --- -1×10 ---- 1×36 2×54 خدمة الحوامل 4

 (  10جدول ) 

 النسبة المئوية المتوسط الحسابي مجموع الفقرات ن

100 4 45,2 45,2% 

قرد  ( وهري )خدمرة الحوامرل ,الاسرعافات الاوليره(1,4( ان الفقررات )  9ويتضح مرن الجردول )  

+( وهرري اعلررى درجررات التقرريم للخرردمت المضررافة فرري الشررركة 73+,134بلغررت علررى الترروالي )

قين( (وهي )خدمات الاطفال ,خدمة المعرا2,3المبحوثة بحسب رأي العينة .كما سجلت الفقرات )

( بلرر   10لتقيرريم العينررة لهررذه الفقرررات .ومررن الجرردول )   ( ادنررى مسررتوى-9,-17الترروالي )علررى 

 المتوسررط الحسررابي لمجمرروع الخرردمات المضررافة المقدمررة للمسررافرين علررى مررتن الخطرروط الجويررة

 %(.45,2( وبنسبة مئوية بلغت )45,2العراقية بحسب اراء العينة )

 : خدمات التنافس :5

جوية ( تقييم الخدمات التنافسية التي تقدمها شركة الخطوط ال 12,11يوضح الجدولين )  

راء احسب العراقية للمسافرين على متن اسطولها الجوي والمتوسط الحسابي والنسبة المئوية ب

 عينة البحث وكما يلي :

 (11جدول )

 اتفق تماما الفقرات ت

2 
 اتفق

1 
 محايد
 صفر

 لااتفق

1- 
 لااتفق تماما

2- 
مجموع 
تقيم 

 فقراتال

خدمات رجال  1 
 الاعمال

 +43 -2×16 -1×17 صفر×5 1×32 2×30

 -49 -2×20 -1×16 صفر×60 1×1 2×3 خدمات ذهبية 2 

 (12جدول )

 النسبة المئوية المتوسط الحسابي مجموع الفقرات ن

100 4 1.5 1.5 % 
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دمات قرة الخر+( فيما بلغت ف43( ان فقره خدمات رجال الاعمال قد بلغت ) 11يبين الجدول )  

( في الجردول تكراد توضرح برأن الخدمرة معدومرة تمامرا ممرا 2ة للفقرة )( وهذه النسب-49الذهبية )

 ينعكس سلبا في تنافس شركة الخطوط الجوية العراقية مع شركات الخطوط الجوية الاخرى.

ونسربة   (1.5( ان المتوسط الحسابي لفقرات الخدمات التنافسية قرد بلر  )  12كما يبين الجدول ) 

 %(.1.5مئوية بلغت )

را وتأسيسا على ماتقدم نلاحظ صحة فرضية البحث والتي مفادها ان شركات الطيرران تلعرب دو

 (.2اساسيا في تقييم عناصر الخدمة  في النقل الجوي وكما يوضح الشكل ) 

 

 

 

 49.4                                                               1.5 

                                                    28.6            45.2                                                

 

 

 

 

 

  

 

 (2شكل )

 

 

 

 

 

 شركات الطيران

 خدمات جوية خدمات ارضية
خدمات 

 مضافة

خدمات 

 التنافس

 النقل الجوي
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 المبحث الرابع

 الاستنتاجات والتوصيات

 : تاجات.الاستن1

شررركة الخطرروط الجويررة دمها مسررتوى مجموعررة الخرردمات الترري تقرر لررىعترردني بشرركل عررام : 1.1

كات وهذا يوسع الفجوة بينها وبين جمهورها خصوصا ان هناك تنافس حاد من قبل شرر العراقية

 الطيران الاخرى والتي اصبح واضحا تواجدها في مدن عديدة من العراق.

)تررأمين الاقامررة والطعررام عنررد حررالات الطرروارئ : ضررعف فرري الخرردمات الارضررية خصوصررا 1.2

لخصومات امين النقل الداخلي للمسافرين من الشركة الى المطار,وعدم تفعيل برنام  والتأخير,تأ

 السعرية للفئات العمرية والمواسم(.

لتعامل الجوية وهو مؤشر سلبي على طبيعة ا: تدني لمستوى الاستقبال والضيافة في الخدمة 1.3

 وكسب رضا جمهور الشركة الناقلة .

لمعرراقين والاطفررال علررى مررتن الطررائرات للشررركة موضرروع : لرروحظ غيرراب لبرنررام  خدمررة ا1.4

 البحث.

ايضا في  : هناك غياب شبه تام للخدمات التنافسية ومنها الخدمة الذهبية وهو ذا مؤشر سلبي1.5

 . السياسة التسويقية التي تنتهجها الشركة

 :التوصيات :2

هورهرررا الخررردمات التررري تقررردمها الشرررركة لجم النظرررر فررري تقررريم مجموعرررةاعرررادة  :2.1

 . والوقوف على نقاط الضعف ومعالجتها

ويمهرا : بناء برنام  اسرتراتيجي متكامرل لعناصرر الخدمرة بأنواعهرا ومتابعتهرا وتق2.2

 بأستمرار من قبل ادارة الشركة .

وهادفررة الررى تنميررة ترردريب مسررتمرة ومتنوعررة : اخضرراع العرراملين الررى برررام  2.3

لشرركة ار الخدمة للمسرافر سرمة اساسرية لمهاراتهم بأتجاه تقديم افضل الخدمات واعتب

. 

: اختيار واستقطاب افضل الموارد البشرية المتخصصة والكفروءة والابتعراد عرن 2.4

التعررين العشرروائي واللامرردروس وضررمن منرراه  الاختبررار العالميررة الترري توصرري بهررا 
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والاخرلاص منظمة الطيران الدولية مع توافر شروط الشكل والوزن والرغبة بالعمرل 

 تقديم الخدمة للمسافر . في

حفيررز ت: اضررافة برررام  تنافسررية فعالررة والاهتمررام بررالبرام  الذهبيررة للمسرراعدة فرري 2.5

 نشاط المبيعات .

 المصادر :

 .العربية :1

للنشررررر  اصرررردار تررررذاكر الطيران,مكتررررب اليقظررررة(,2001: الحسررررن,هديل,وريما الحنرررراوي,)1.1

 القاهرة,مصر.,

 ن.الاردخطيط البرام  السياحية,دار المسيرة للنشر,عمان,(,ت2002: الديماسي,محمود ,)1.2

هرة (,ادارة شرركات السرياحة ووكرالات السرفر,برون للنشرر,القا1994السيسي,عبدالخالق,): 1.3

 ,مصر .
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