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Abstract : 

This paper aims to study the impact of perceived quality and ticket price on low-cost airline 

passenger loyalty, as well as to determine the mediating role of satisfaction in this relationship. To this 

end, we conducted opinion surveys at Tlemcen Airport on 339 low-cost airline passengers and analyzed 

the data using structural equations. Our results indicated that service quality and ticket price do not 

directly affect passenger loyalty, but rather exert an indirect effect through the mediation of satisfaction. 

The results of our study also supported our hypothetical prediction that passenger satisfaction is the 

primary driver of loyalty, rather than the direct influence of service quality and ticket price. This research 

provides new insights into the determinants of low-cost airline passenger loyalty, as well as theoretical 

and managerial implications that can benefit managers in the air transport sector.  
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  20/12/2025تارʈخ الɴشر:    2025/ 04/11تارʈخ القبول:    09/2025/ 03تارʈخ الاستلام:  

  
 المݏݵص: 

التذكرة عڴʄ وفاء رɠاب شرɠات الط؈فان منخفضة التɢلفة  وسعر إڲʄ دراسة تأث؈ف اݍݨودة المدركة  الدراسةدف ɸذه ٮڈ
عڴʄ    وكذلك تلمسان  مطار   ʏࢭ رأي  استطلاعات  أجرʈنا  ذلك  لأجل  العلاقة.  ɸذه   ʏࢭ الرɠاب  لرضا  الوسيطي  الدور    339تحديد 
التɢلفة    راكب منخفضة  الط؈فان  شرɠات  م؅ن   ʄأشارت   وقدعڴ الɺيɢلية.  المعادلات  طرʈقة  باستخدام  البيانات  بتحليل  قمنا 

اݍݵدمة   جودة  أن   ʄإڲ من    وسعرنتائجنا  مباشر  غ؈ف  تأث؈ف  يمارسون  بل  الرɠاب  وفاء   ʄعڴ مباشرة  بصورة  يؤثرون  لا  التذكرة 
خلال وساطة الرضا. كما دعمت نتائج دراسȘنا توقعاتنا الاف؅فاضية بأن رضا الرɠاب ɸو اݝݰرك الرئʋؠۜܣ لتعزʈز وفا٬ڈم، ولʋس  

اݍݵدمة   ݍݨودة  المباشر  الط؈فان   وسعر التأث؈ف  شرɠات  رɠاب  وفاء  محددات  حول  جديدة  رؤى  البحث  ɸذا  لنا  قدم  التذكرة. 
منخفض    . الإدارʈ؈ن ࢭʏ قطاع النقل اݍݨوي الۘܣ يكن أن تفيد    والإدارʈةمنخفضة التɢلفة، بالإضافة إڲʄ تقديمنا للآثار النظرʈة  

  التɢلفة.

 .والوفاءنقل جوي منخفض التɢلفة؛ جودة اݍݵدمة؛ سعر التذكرة؛ الرضا  :مفتاحيةɠلمات 

JEL: C12; D12; M31 اتتصɴيف

  
  مقدمة: 

دور  اݍݨوي  النقل  خدمات  قطاع  الاقتصاديةيلعب  التنمية   ʏࢭ حيوʈا  يرȋطللبلدان   ا  فɺو  القارات،   ب؈ن  . 
  ʏل التجارة والسياحة والتبادل الثقاࢭɺسʉع دوليًا.فضلا عن أنھ  وǿد   لقدو   يضمن سرعة تنقل الأفراد والبضاɺش

ال مݏݰوظاً،ɸذا  نموا  الأخ؈فة  السنوات   ʏࢭ دول   بحيث   قطاع  ݝݵتلف  الاقتصادية  التنمية   ʏࢭ محورʈا  دورا  لعب 
 ,Wang)  أساسيا ࢭʏ تنمية التجارة الدولية والاسȘثمار العالمي، ومساɸمتھ ࢭʏ تنمية السياحة  العالم. كما لعب دوراً 

Zheng, Tang, & Luo, 2023)(Hameed, et al., 2024).  شطɴسوق شديد التنافسية   ت ʏات الط؈فان حليا ࢭɠشر
 .(Pardede, 2024)  وقد أدركت أن تقديم خدمة عالية اݍݨودة أمر ضروري لبقا٬ڈا واستمرارʈْڈا ࢭʏ سوق الط؈فان

نمواً   لذلك، القطاع  ɸذا  شɺد  الماضية،  القليلة  العقود  مدى   ʄوالتقدم   مستداماً   عڴ الأسواق،  تحرʈر  بفضل 
التكنولوڊʏ، وظɺور شرɠات ط؈فان جديدة، وخاصةً شرɠات الط؈فان منخفضة التɢلفة. ومع ذلك، يواجھ القطاع 
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المنافسة،   زʈادة  مثل  عديدة،  البيȁية،  و تحديات  والمتطلبات  الوقود،  أسعار  الܶݰية   تفاقمو تقلب  الأزمات 
  . جارة العالمية لت وا لتنقل الدوڲʏ لالعالمية. ورغم ɸذه القيود، يظل النقل اݍݨوي رك؈قة اس؅فاتيجية 

راض؈ن   ونظرا يɢونوا  أن  يجب  و  يكفي  لا  فقط  الزȋائن  إرضاء  الط؈فان، فإن  صناعة   ʏالشرسة ࢭ للمنافسة 
تماما، مما قد يؤدي إڲȖ ʄعزʈز وفاء العلامة التجارʈة وعلاقات أفضل طوʈلة الأمد مع الزȋائن الذين يɢونون أقل 

للمنافسة بقاء  (Hussain, Al Nasser, & Hussain, 2015)  عرضة  الط؈فان  شرɠات  تضمن  لɢي  و  معɺا،   الرɠاب. 
أن   (Bosque & Martin, 2008)تلبية توقعاٮڈم. ࢭɸ ʏذا السياق، ذكر  من خلال  من الضروري علٕڈا كسب وفا٬ڈم  

(ص. أحدث"  ظاɸرة   ʏۂ السياحة   ʏࢭ الوفاء  المɺم  557"دراسة  من  النݤݮ،  ɸذا   ʏࢭ عڴʄ    ةؤثر الم  اݝݰددات  دراسة). 
ڈا  لشركة الط؈فان  ؈نمخلص   ɺممتكررًا، مما يجعل   ɸموجعل اختيار   الرɠاب اختيار   . وقد وجدت Ȋعض الۘܣ يفضلوٰ

تمكن   التنافسية  البʋئة  أن  اݍݰديثة  شرɠات   الرɠابالدراسات  خدمات  من  واسعة  مجموعة  من  الاستفادة  من 
معقولة بأسعار  خدماٮڈا  تقدم  الۘܣ   ,Mosleh, Maulan, & Haque)(Park, Lee, & Nicolau, 2020)الط؈فان 

. بالإضافة إڲʄ ذلك، ٮڈدف شرɠات الط؈فان منخفضة التɢلفة إڲʄ توف؈ف تɢاليف الȘشغيل، ومن ثم تحوʈل (2023
رحلاٮڈا  م؅ن   ʄعڴ للسفر  الرɠاب  من  المزʈد  يجذب  مما  للرɠاب،  أقل  ط؈فان  تذاكر  أسعار   ʄإڲ  التɢلفة 

(Schlumberger & Weisskopf, 2014)(Shen & Yahya, 2021)  .  
معظمɺا   ركز  التɢلفة،  منخفضة  الط؈فان  شرɠات  تناولت  الۘܣ  الدراسات  من  العديد  الماعۜܣ  العقد  شɺد 

والاتحاد   المتحدة  الولايات  أسواق   ʏࢭ الط؈فان  شرɠات   ʄيعڴȌالأورو  ](Forgas, Moliner, & Sanchez, 
2010)(Akamavi, Mohamed, Pellmann, & Xu, 2015)(Calisir, Basak, & Calisir, 2016) [   آسيا  ʏࢭ   و 

](Vlachos & Lin, 2014)(Hussain, Al Nasser, & Hussain, 2015)(Chou, 2015)(Liu & Lee, 
2016)(Tanomsin & Chen, 2018)(Giao & Vuong, 2021)(Shen & Yahya, 2021)[ ياتɴسبعي أوائل   ʏࢭ  .

شركة طورتھ  الذي  الناݦݳ  التɢلفة  منخفض  الأعمال  نموذج  انȘشر  الماعۜܣ،  إڲSouthwest Airlines    ʄ    القرن 
الولايات المتحدة. وقد أدى ذلك إڲʄ ظɺور شرɠات ط؈فان منخفضة التɢلفة ɠان لɺا تأث؈ف كب؈ف عڴʄ سوق الط؈فان 

أشار ذلك،  ومع  شرɠات   (Forgas, Moliner, & Sanchez, 2010)  المدɲي.  مستخدمي  من  معينة  فئة  وجود   ʄإڲ
الوطنية  الط؈فان  شرɠات  يفضلون  آخرون  يزال  لا  بʋنما  التɢلفة،  منخفضة  الط؈فان  لشرɠات  موال؈ن  الط؈فان 

  التقليدية. 

دراسة أثر المتغ؈فات العلائقية عڴʄ وفاء الرɠاب ࢭʏ قطاع  أɸملت الدراسات السابقة لقد  :إشɢالية الدراسة 
ركزت فقط عڴʄ دراسة وفاء الرɠاب ونواياɸم لإعادة زʈارة شرɠات الط؈فان ذات بحيث ،  الط؈فان منخفضة التɢلفة

الأمر الذي ȖسȎب ࢭʏ توسيع الفجوة و الغموض ࢭɸ ʏذا   شرɠات الط؈فان منخفضة التɢلفة.اݍݵدمة الɢاملة ولʋس  
يمكن أن تɢون ɸذه النتائج بمثابة نقطة انطلاق لشرɠات الط؈فان الۘܣ ترغب ࢭʏ زʈادة  ،  عڴɸ ʄذا الأساس  الموضوع.

مقارنة   أقل  بتɢلفة  أساسية  ط؈فان  خدمات  تقديم   ʏالتاڲȋو جدد،  زȋائن  جذب  خلال  من  السوق   ʏࢭ حصْڈا 
الɢاملة إذا لذلك،    .باݍݵدمات  الطوʈل  المدى   ʄعڴ النجاح  ضمان  التɢلفة  منخفضة  الط؈فان  لشرɠات  يمكن 

الرɠاب وفاء  محددات  تطوʈر  من   ,Akamavi, Mohamed)(Klophaus, 2005)(Lawton, 2003)  تمكنت 
Pellmann, & Xu, 2015) يلةȁض رȋح  ٭ڈوامش  باستمرار  ʇعمل  الط؈فان  صناعة  من  النوع  ɸذا  ظل  ذلك،  مع   .
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للغاية وتɢاليف Ȗشغيل مرتفعة مقارنةً Ȋسعر الرحلة الۘܣ تقدمɺا شرɠات الط؈فان ذات اݍݵدمات الɢاملة، والذي 
السعر.    ʏࢭ كب؈فا  فرقا  يɢون  ما  ذلكعادةً   ʄعڴ من  علاوة  ممكن  عدد  أك؄ف  (جذب  مبيعات  ݯݨم  تحقيق  أصبح   ،

الصناعة   من  النوع  ɸذا   ʏࢭ الرȋحية   ʄعڴ لݏݰفاظ  الأɸمية  بالغ  أمرا  ضبط   ولاالرɠاب)  خلال  من  إلا  ذلك  يتحقق 
المؤثرة عڴʄ كسب وفاء الرɠاب ࢭʏ قطاع خدمات الط؈فان منخفضة التɢلفة. وȋالتاڲʏ،    المتغ؈فات العلائقية   وتحديد

  :ʏ يڴ فيما دراسȘنا ب اݍݵاص تمثل السؤالي
  ؟ شرɠات الط؈فان منخفضة التɢلفة ل الرɠابʄ وفاء عڴ العلائقية  تؤثر المتغ؈فاتكيف 

الدراسة  الدراسة،  :  فرضيات  ɸذه   ʏالية  ࢭɢالإش  ʄعڴ الإجابة  نمذجة  سنحاول  خلال  من  أعلاه  المذɠورة 
تحاول دراسȘنا رضا الرɠاب. وȋالتاڲʏ،  و لسعر  ل  يجودة اݍݵدمة المدركة ووفاء الرɠاب مع ال؅فك؈ق عڴʄ الدور الوسيط

  العلاقات الاف؅فاضية التالية:  اختبار
  منخفضة التɢلفة؛ الط؈فان رɠاب شركةجودة اݍݵدمة تؤثر Ȋشɢل إيجاȌي عڴʄ رضا : 1.1ف.
  منخفضة التɢلفة ؛ الط؈فان الرɠاب لشركةݍݨودة اݍݵدمة علاقة إيجابية مع وفاء : 2.1ف.
  منخفضة التɢلفة ؛  الط؈فان رɠاب شركةالسعر لھ علاقة إيجابية برضا : 1.2ف.
  .منخفضة التɢلفة الط؈فان لشركة رɠابوفاء بيرتبط Ȋعلاقة إيجابية   السعر:2.2ف.
 : يؤثر رضا الزȋائن عن شرɠات الط؈فان Ȋشɢل مباشر و୒يجاȌي عڴʄ وفا٬ڈم لɺا.3ف.

  ٰڈدف من ɸذه الدراسة إڲʄ:السابقة،  اتمع المناقش وتماشياً من الناحية العملية، : الدراسة  أɸداف
وȋالتاڲʏ، لن تركز فقط عڴʄ الدراسات التقليدية الۘܣ  .الرɠاب لشرɠات الط؈فانفɺم محددات وفاء  توسع - 

بحثت ࢭʏ تأث؈ف جودة اݍݵدمة ورضا الرɠاب عڴʄ وفاء الرɠاب لشرɠات الط؈فان ذات اݍݵدمة الɢاملة، بل ستدرس 
  ɠاب شرɠات الط؈فان منخفضة التɢلفة ࢭʏ اݍݨزائر.ر أيضا سلوك 

الأدبيات الۘܣ درست محددات وفاء الزȋائن ࢭʏ سياق صناعة الط؈فان منخفضة التɢلفة وɸو  إثراء - 
  . علمنا عڴʄ حدموضوع نادرا ما تمت دراستھ ࢭʏ الأدبيات السابقة 

  التذكرة عڴʄ وفاء الرɠاب لشرɠات الط؈فان منخفضة التɢلفة. وسعردراسة الأثر المباشر ݍݨودة اݍݵدمة  - 
الدور  من خلالࢭʏ تفس؈ف وفاء الزȋائن  التذكرة ݨودة اݍݵدمة وسعرݍالأدوار غ؈ف المباشرة  استكشاف - 
 . الرɠابللرضا  يالوسيط

البحث للمقدمة، :  تقسيم  استعراضنا  Ȋعد   :ʏالتاڲ النحو   ʄعڴ المقالة  تنظيم  تم  الدراسة  أɸداف  لبلوغ 
البدايةسنق؅فح    ʏللأدبيات    ࢭ السفر دراسال مراجعة  خدمات  قطاع   ʏࢭ الرɠاب  وفاء  محددات  تناولت  الۘܣ  ة 

التɢلفة كما  منخفض  القسم  س.  عرضيȘناول  خلال  من  الميدانية  الدراسة   وأدواتالبيانات  و المنݤݨية    الثاɲي 
ذلك  الدراسة Ȋعد  يلٕڈا  ست  وتحليل  عرض،  الأخ؈ف   ʏࢭ و  النتائج،  أبرز  ومناقشة  عن  مݏݵص  Ȋعرض  الدراسة  ختم 
  . لدراسةل الآفاق المستقبلية التوصيات، و اق؅فاح و النتائج
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 الدراسة  دبياتلأ مراجعة   اݝݰور الأول:
بقطاعات   المتعلقة  الدراسات  من  العديد  شرɠات  توصلت  ب؈ن  المنافسة  مثل  عوامل  وجود   ʄإڲ الط؈فان 

التɢلفة منخفضة  الط؈فان  وشرɠات  اݍݵدمات  ɠاملة   ,Pels, Njegovan, & Behrens)(Barbot, 2008)الط؈فان 
2009)(Akamavi, Mohamed, Pellmann, & Xu, 2015)  .عملȖائن إلٕڈا    وȋجلب الز ʄل واحدة مٔڈا عڴɠوكسب 

منخفضة   توصلت  وفا٬ڈم أطول مدة ممكنة. ࢭɸ ʏذا الصدد Ȋعض الأبحاث إڲʄ فكرة مفادɸا أن شرɠات الط؈فان 
معقولة وȋأسعار  مرʈحة  بديلة  سفر  وسيلة  القدرة    ونظرا.(Tanomsin & Chen, 2018)التɢلفة  لانخفاض 

من   العديد  يفضل  اݍݵدمة   الرɠابالشرائية  ذات  ط؈فان  شرɠات  من  بدل  التɢلفة  منخفضة  الط؈فان  شرɠات 
أك؆ف عڴɸ ʄذا النوع من الشرɠات سɴستعرض فيما يڴʏ عڴʄ شرɠات الط؈فان منخفضة التɢلفة   وللتعرفالɢاملة.  
  عڴʄ أɸم العوامل الۘܣ تؤثر ࢭʏ وفا٬ڈم ݍݵدماٮڈا.  وكذلك

 شرɠات الط؈فان منخفضة التɢلفة : الفرع الأول 
ل شرɠات (Bagwell & Kellerman, 2023)ـ  وفقا  باسم  أيضا  التɢلفة  منخفضة  الط؈فان  شرɠات  Ȗُعرف   ،

الاقتصادية،   حواڲʏ    الۘܣو الط؈فان  Ȋسعة  الطائرات  من  واحدا  نوعا  Ȗُشغّل  ما  أسعارا   200عادة  وتتقاعۜܢ  راكب، 
الط؈فان   شرɠات   ʏࢭ الرɠاب  مٔڈا  ʇستفيد  الۘܣ  التقليدية  اݍݵدمات  من  العديد  عن  متخلية  ݍݵدماٮڈا،  منخفضة 

اݍݵدمات.   الصدد،  ɠاملة  ɸذا   ʏالمقارنةࢭȋاملة،  وɢال اݍݵدمات  ذات  الط؈فان  شرɠات  من    مع  ɠل  أشار 
)Schlumberger    وWeisskopf  ،2014(    و)Shen    وYahya  ،2021(  أن  ʄلفة   إڲɢالت منخفضة  الط؈فان  شرɠات 

الإضافية  الرسوم  بإلغاء  ʇسمح  مما  أخرى،  خدمة  عناصر  تُضيف  ولا  الأساسية  النقل  وظيفة   ʄعڴ فقط  تُركز 
    .للأمتعة والطعام والمشروȋات والمقاعد المُدفأة

أن ɸذا النوع من شرɠات الط؈فان عادةً ما يɢون لديھ    )Kellerman  ،2023و    Bagwell(ࢭɸ ʏذا الصدد، ذكر
أشار لذلك،  الɢاملة.  اݍݵدمة  ذات  الط؈فان  Ȋشرɠات  مقارنة  أقل  Ȗشغيل  وتɢاليف  اȖساعا  أقل  ، Chou(شبكة 

و୒مɢانية   )2015 الإن؅فنت  ع؄ف  اݍݱݨز  مثل  لزȋائٔڈا،  معقولة  بأسعار  جوʈة  خدمات  تُقدم  الشرɠات  ɸذه  أن   ʄإڲ
تفرض قيودًا عڴʄ الوزن وعدد الأمتعة المُܦݨلة. الذاȖي، لكٔڈا  أشارت العديد   Ȗܦݨيل الوصول  ذلك،   ʄعلاوة عڴ

ع؄ف شرɠات الط؈فان منخفضة التɢلفة لا تحمل توقعات عالية تجاه خدمات   الرɠابمن الدراسات إڲʄ أن نفسية  
حرʈة   الرɠاب  يمنح  التجارʈة  الشرɠات  من  النوع  ɸذا  وأن  مسبقا،  المعروف  التجاري  لمفɺومɺا  نظرا  الأخ؈فة  ɸذه 

  . )Chen ،2018و  Tanomsin( اختيار سعر (سعر منخفض) التذكرة
إضافية (مثل  مزايا  ستفرض  بالɢامل  الممولة  شرɠات الط؈فان  أن  ʇعۚܣ  ɸذا  أن  المؤلفان  أضاف  المقابل،   ʏࢭ
الوجبات عڴʄ م؅ن الطائرة وȋدلات الأمتعة)، وȋالتاڲʏ يȘسȎب ࢭʏ خسارة كب؈فة ࢭʏ حصة شرɠات الط؈فان التقليدية 
تقدمھ  الذي  اݍݨذاب  التذكرة  لسعر  نظرا  حديثا،  الناشئة  التɢلفة  منخفضة  الط؈فان  شرɠات  لصاݍݳ  السوق   ʏࢭ

أشار ذلك،   ʄإڲ بالإضافة  اݍݵدمات.  ɠاملة  الط؈فان  Ȋشرɠات  مقارنة  التɢلفة  منخفضة  الط؈فان  الباحث؈ن   شرɠات 
)Tanomsin    وChen  ،2018( ياȎسɲ منخفض سعر  تقديم  من  التɢلفة تمكنت  الط؈فان منخفضة  شرɠات  أن   ʄإڲ

الواقع،    ʏࢭ المعتاد.  من   ʄأعڴ Ȋسعر  إضافية  خدمة  وتقديم  اݍݵدمات  من  الأدɲى  اݍݰد  تقديم  خلال  من  لزȋائٔڈا 
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  ʄعڴ ولكن  التɢلفة،  منخفضة  الط؈فان  شرɠات  زȋائن  قاعدة  من  تزʈد  أن  المنخفض  السعر  لاس؅فاتيجية  يمكن 
  المدى القص؈ف فقط. 

الأساس ɸذا   ʄأكد،  وعڴ)Akamavi  ،Mohamed  ،Pellmann  و  ،Xu  ،2015( خفض اس؅فاتيجيات  أن   ʄإڲ
الط؈فان  شرɠات  صناعة  بقاء  لضمان  ɠافية  تɢون  لا  قد  وحدɸا  منخفض  Ȋسعر  اݍݵدمات  وتقديم  التɢاليف 

التɢلفة.   الصددمنخفضة  ɸذا   ʏأكد،  ࢭ )Wong    وMusa  ،2011( ʄالط؈فان   عڴ شرɠات  خدمات  أسعار  أن "ترك؈ق 
منخفضة التɢلفة لا يɴبڧʏ أن يقتصر عڴʄ معاي؈ف اݍݵدمة المنخفضة فحسب، بل يجب أن يɢون نȘيجة للكفاءة 

و  Akamavi  ،Mohamed  ،Pellmann(الȘشغيلية"  ،Xu  ،2015( لأطول الزȋون  كسب  أن  فكرة   ʄإڲ يقودنا  وɸذا   .
ف؅فة ممكنة يتجسد من خلال اݍݨمع ب؈ن مجموعة من المتغ؈فات المتمثلة ࢭʏ تقديم خدمة عالية اݍݨودة تȘناسب 
مع تɢلفْڈا، مما سيؤثر عڴʄ رضا الزȋون ووفائھ لشركة الط؈فان منخفضة التɢلفة، وɸذا ما سɴناقشھ ࢭʏ النقاط  

 التالية

 جودة اݍݵدمة برضا و وفاء الرɠابعلاقة :  الفرع الثاɲي
. ࢭɸ ʏذا (Shen & Yahya, 2021)لقد تم إجراء بحث واسع النطاق حول العلاقة ب؈ن جودة اݍݵدمة والرضا

 ,Culiberg & Rojšek)و    (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985)أمثال    الصدد أشار العديد من الباحث؈ن
تُقيّم   (Hussain, Al Nasser, & Hussain, 2015)و(2010 بʋنما  للاسْڈلاك،  فورʈة  استجابة  ʇعد  الرضا  أن   ʄإڲ

واݍݵدمة  المُدركة  اݍݵدمة  ب؈ن  الفرق  Ȋشأن  الزȋائن  يُصدرɸا  الۘܣ  الأحɢام  من  مجموعة   ʄعڴ بناء  اݍݵدمة  جودة 
من  المتوقعة.   ɠل  أكد  السياق  ɸذا   ʏࢭ(Oghojafor Ben, Ladipo Patrick Kunle, & Rahim Ajao, 2016)    و

(Giao & Vuong, 2021)    قطاع النقل اݍݨوي مثلاً، أدى ازدياد عدد  أنھ ʏابࢭɠجودة    الر ʄادة الطلب عڴʈز ʄجوا إڲ
اݍݵدمة الۘܣ تُقدمɺا شرɠات الط؈فان. لذلك، Ȗعتمد مɺمة تقديم خدمة عالية اݍݨودة عڴʄ قدرة شرɠات الط؈فان 

باستمرار الرɠاب  واحتياجات  رغبات  تلبية   ʄعڴ(Hussain, Al Nasser, & Hussain, 2015)  .الأساس ɸذا   ʄعڴ ،
والأداء   المتوقعة  اݍݵدمة  ب؈ن  (مقارنة  محددة  بخصائص  المرتبط  أدا٬ڈا  خلال  من  وتُدرك  اݍݵدمة  جودة  تُقيّم 

. عڴɸ ʄذا الأساس، يمكن لشرɠات (Shen & Yahya, 2021)الرɠاب Ȋعد تجرȋْڈم لݏݵدمةالفعڴʏ)، بʋنما يُقيّم رضا  
  ʄإڲ يؤدي  قد  مما  اݍݵدمة،  جودة  من  عالٍ  مستوى   ʄعڴ واݍݰفاظ  إɲشاء  خلال  من  تنافسية  م؈قة  تحقيق  الط؈فان 

  . (Hussain, Al Nasser, & Hussain, 2015)رضا الرɠاب

ɸذا    ʏخدمة الإطاروࢭ توقعات  تلبية  من  تمكٔڈم  اس؅فاتيجيات  بناء  اݍݨوʈة  اݍݵطوط  مديري   ʄعڴ  ʏبڧɴي  ،
ووفا٬ڈم الرɠاب  رضا  لكسب  اݍݵدمة،  جودة  أȊعاد  مع  ومطابقْڈا  و  Forgas  ،Moliner(لɺا    الرɠاب   ،Sanchez  ،

2010()Akamavi  ،Mohamed  ،Pellmann  و  ،Xu  ،2015()Giao    وVuong  ،2021(ذلك  ʄعڴ علاوة  أظɺرت   . 
ݍݨودة   والɺام  الإيجاȌي  التأث؈ف  وأكدت  اݍݵدمة،  بجودة  يتأثر  أن  يمكن  الرɠاب  رضا  أن  السابقة  الأبحاث  Ȋعض 

الرɠاب رضا   ʄعڴ  ,Tanomsin & Chen)(Calisir, Basak, & Calisir, 2016)(Chiou & Chen, 2010)اݍݵدمة 
2018)(Bagwell & Kellerman, 2023)(Hameed, et al., 2024). الط؈فان شرɠات  خدمة  جودة  أن  ʇعۚܣ  وɸذا 

  . الرɠاب و وفاءمنخفضة التɢلفة سيɢون لɺا تأث؈ف إيجاȌي عڴʄ رضا 
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 سعر التذكرة برضا و وفاء الرɠاب علاقة لث: الفرع الثا
ʇستخدم   ما  وشك   الزȋائن غالباً   ʄعڴ الزȋون  يɢون  عندما  لذلك  واݍݵدمات،  المنتجات  لاختيار  السعر 

للسعر قصوى  أɸمية   ʏيُوڲ ما  غالبا  فإنھ  ما،  خدمة  اختيار  قرار  و  Mosleh  ،Maulan(اتخاذ   ،Haque  ،2023( .
تُحفز   تنافسية  م؈قة  لتحقيق  أساسية  ɠأداة  السعر  ʇُستخدم  أن  يمكن   ،ʏالتاڲȋابوɠخدمات   الر اختيار   ʄعڴ

محددة الط؈فان  و  Park  ،Lee( شرɠات   ،Nicolau  ،2020()Mosleh  ،Maulan  و  ،Haque  ،2023( رتɺأظ كما   .
أجراɸا   الۘܣ  الدراسة  الرئʋؠۜܣ )Lin  ،2014و    Vlachos(نتائج  الاعتبار  ɸو  الط؈فان  لتذكرة  المنخفض  السعر  أن 

أجراɸا   الۘܣ  الدراسة  وخلصت  بالرضا.  شعورɸم  من  يزʈد  مما  ط؈فان،  شركة  اختيار  عند  ، Akamavi(للرɠاب 
Mohamed ،Pellmann و ،Xu ،2015(  و)Calisir ،Basak و ،Calisir ،2016(   ʏأن السعر عامل حاسم ࢭ ʄأيضا إڲ
، Haque، و  Mosleh  ،Maulan( . كما كشفت نتائج البحث الۘܣ توصل إلٕڈا)Yahya  ،2021و    Shen(   رضا الرɠاب

علاوة عڴʄ إڲʄ أن الأسعار المنصفة لɺا تأث؈ف إيجاȌي وɸام عڴʄ رضا الزȋائن.    )2024، وآخرون،  Hameed(  و  )2023
أن السعر    )Calisir  ،2016، و  Calisir  ،Basak(و  )Xu  ،2015، و  Akamavi  ،Mohamed  ،Pellmann(  ذلك، أشار

  .)Yahya ،2021و  Shen( الرɠابɸو عامل حاسم ࢭʏ رضا 
 & Wong)لقد توصلت الدراسة الۘܣ أجراɸا،  )Xu  ،2015، و  Akamavi  ،Mohamed  ،Pellmann(وفقاً لـ
Musa, 2011)حة  إʈشر تدفع  التɢلفة  منخفضة  الط؈فان  لصناعة  الرئʋسية  الانتقائية  الدوافع  و  الأسباب  أن   ʄڲ

التɢلفة  الرɠاب منخفضة  الط؈فان  شرɠات  يفضلون  الاقتصادية،    الذين  التɢلفة  بقيمة   ʏالوڤ  ʄإڲ الأول  المقام   ʏࢭ
لدٱڈم. التɢلفة  منخفضة  الط؈فان  صناعة  قيمة  ʇعكس  ما  ذلك،  وɸو   ʄعڴ وآخرون    ʇ  Parasuramanعتقد  علاوة 

،  Akamavi  ،Mohamed  ،Pellmann(٬ڈمالزȋائن يؤثر Ȋشɢل مباشر عڴʄ وفا  من طرف  )أن السعر المدرك1994(
أن انخفاض سعر تذكرة السفر ɸو الاعتبار الرئʋؠۜܣ  )Lin  ،2014و    Vlachos(كما أظɺرت دراسة  .  )Xu  ،2015و  

دراسة   خلصت  وȋالمثل،  الط؈فان،  شرɠات  اختيار  عند  النقدي  )Lee  ،2016و    Liu(للمسافرʈن  السعر  أن   ʄإڲ
الزʈارة   بɴية إعادة  ي يرتبط ارتباطا إيجابيا  نȘيجة مفادɸا أنھ ɠلما انخفض سعر التذكرة، قودنا  و بالتاڲɸ ʏذا   ʄإڲ

  .)Yahya ،2021و   Shen(ال؅ففٕڈي؈ن تجاه شركة الط؈فان الرɠابزادت إمɢانية بناء وفاء 

 رضا بوفاء الرɠابعلاقة الراȊع: الفرع ال
لـ (مثل:  )Lin  ،2014و    Vlachos(وفقاً  الدراسات  من  العديد  و    (Steven, Dong, & Dresner, 2012)أن 

(Celik, Bilisik, Erdogan, Gumus, & Baracli, 2013) ʄت عڴʈجر
ُ
رضا و المن اعت؄فت  مجموعة من الرɠاب، الۘܣ أ

زȋائٔڈا   وفاءال لكسب  علٕڈما  الاعتماد  للشركة  يمكن  للنجاح  مؤشرʈن  ʇُعت؄فان  أٰڈما  و  أساسي؈ن  عنصرʈن 
أشار  السياق،  ɸذا   ʏࢭ والنقل.  اللوجسȘية  اݍݵدمات   ʏقطاڤ Ȗشمل  تنافسية  سوق   ʏࢭ ٭ڈم  والاحتفاظ 

Oliver)1999 لم إذا  ذلك،  من  العكس   ʄوعڴ اݍݵدمة.  عن  رضاɸم  بمجرد  وفاء   ʄإڲ سي؅ُفجم  الزȋائن  رضا  أن   ʄإڲ  (
الرحلات   ʏࢭ الط؈فان  شركة  نفس  مع  السفر   ʏࢭ النظر  ʇعيدون  لا  فقد  ط؈فان،  شركة  عن  راض؈ن  الزȋائن  يكن 

منافسة ط؈فان  شرɠات   ʄإڲ للتحول  عرضة  أك؆ف  سيɢونون  ذلك  من  وȋدلاً   ,Shen & Yahya)المستقبلية، 
2021)(Namukasa, 2013) .  
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ومن المعروف أن رضا الزȋائن يɴتج عن مقارنة التوقعات السابقة بɴتائج المعاملات والتجارب اݝݵتلفة الۘܣ  
لشركة  الزȋائن  وفاء  مستوى  فإن  التجارب،  لɺذه  نȘيجة  منخفضا  الرضا  مستوى  ɠان  إذا   ʏالتاڲȋو الزȋون،  ٭ڈا  مر 

 ,Forgas)  الط؈فان سʋتأثر سلباً وʉعاɲي أيضاً. وعڴʄ العكس من ذلك، عندما يزداد رضا الزȋائن، يزداد وفا٬ڈم أيضا
Moliner, & Sanchez, 2010) لرضا و୒يجاȌي  كب؈ف  تأث؈ف  عن  الدراسات  من  العديد  كشفت  ذاتھ،  السياق   ʏوࢭ  .

 & ,Calisir, Basak)(Akamavi, Mohamed, Pellmann, & Xu, 2015)الرɠاب عڴʄ وفاء الرɠاب لشرɠات الط؈فان
Calisir, 2016)  .  كشف  كماCurry   وGao )2012  وفاء ʄاب عڴɠعادة الشراء من لإ ) أيضا عن تأث؈ف أقوى لرضا الر

، Yahyaو    Ȋ)Shenغرض ال؅ففيھ  الرɠابجودة اݍݵدمة، ࢭʏ ح؈ن أن رضا الزȋائن يرتبط Ȋشɢل إيجاȌي وɸام بوفاء  
2021()Hameed ،2024، وآخرون(  . 

  : الدراسة التطبيقية  اݝݰور الثاɲي

  : منݤݨية الدراسة الفرع الأول 
وفاء    ʄعڴ والسعر  اݍݵدمة  جودة  تأث؈ف  للرضا،  الرɠاب  لاختبار  الوسيط  الدور  خلال  ɸذا    اسْڈدفنامن   ʏࢭ

من   عينةً  س  راكباً   339البحث  التɢلفة    و فر اممن  منخفضة  ط؈فان  خطوط  م؅ن   ʄعڴTransavia  .ب جمع قمنا 
لوجھ)  البيانات من    (وجھ  سنة    الدراسة  أجرʈنا  وقدورقية،    اسȘبانة  باستخدام رɠاب  الالأولية   .2024خلال 

 . )، وخاصةً تحليل المسارSEMلاختبار الفرضيات، استخدمنا أساليب نمذجة المعادلات الɺيɢلية (

  إجراءات جمع البيانات و خصائص العينة . 1
مطار   المتوجɺة من   Transaviaعڴʄ م؅ن خطوط اݍݨوʈة    الرɠاب  من   جمعنا بيانات من عينة غ؈ف احتمالية

(اݍݨزائر)   تلمسان  المطار  نحو  زناتة   ʏࢭ تواجدنا  خلال  البيانات  جُمعت  (فرɲسا).   ʏأورڲ بارʉس  بحيث مطار 
عام   ةذاتي  اسȘبانة  ناخدمتاس مدار   ʄعڴ وخارجɺا  البلاد  داخل  المقيم؈ن  اݍݨزائرʈ؈ن  من  البيانات   ʄعڴ لݏݰصول 

Șللاس ʏبا. بلغ العدد الإجماڲʈعد تصفي400ات المس؅فدة  نابتقرȌْڈا ( . وȘبعاد الاسȘاحتفظنا  )ات غ؈ف المكتملةناباس ،
  ʄالأخ؈ف عڴ ʏبانة 339ࢭȘسبة استجابة بلغت للدراسة ةصاݍݰ  اسɴ84.75، ب.% 

 ) N  =339(ملف Ȗعرʈف المشارك؈ن بالدراسة.  :  1  رقم اݍݨدول 
  %  تكرار  فئات     %  تكرار  فئات   

نوع 
  اݍݨɴس 

المستوى    57.22  194  ذكور 
  الدرا؟ۜܣ 

 ʏ50.73  172  جامڥ  

  45.72  155  متوسطة و ثانوي   42.77  145  إناث 
  3.53  12  ابتداǿي 

  
 الاعمار 
  (سنة)

    16.22  55  30أقل من 
الأجر 

  الشɺري 

  38.05  129  ون 50أقل من 
  38.64  131  ون 100و  ون 50ب؈ن   44.83  152  49و  30ب؈ن 
  11.2  38  ون 150و  ون 100ب؈ن   28.61  97  60و  50ب؈ن 

  12.09  41  ون 150أك؆ف من   10.32  35  60أك؆ف من 

 Excel: من إعداد الباحث؈ن باعتماد عڴʄ مصدر
بتݏݵيص   اݍݨدول.قمنا   ʏࢭ للعينة  الوصفية  أنھ  .1الإحصاءات  ب؈ن    نلاحظ  الدراسة،    339من   ʏࢭ مشارɠا 

الɴسبة الاجمالية   معذلك  Șناسب  ي  بحيث  )% 42.77(الإناث  ɲسبة  من  ɠانت أعڴʄ بقليل    )ɲ)57.22%سبة الذɠور  
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المدروسة ( العينة  معظم  ɠان  كذلك،  اݍݨزائر.   ʏب؈ن  44.83ࢭ ما  ت؅فاوح  الۘܣ  العمرʈة  الفئة   ʏࢭ ثم سنة،    49- %30) 
) %16.22سنة (  30بالإضافة إڲʄ ذلك، مثلت ɲسبة الفئة العمرʈة الأقل من    سنة،  60-50الۘܣ ت؅فاوح ما ب؈ن  تلٕڈا  

ɲسبة   ɠانت  تفوق    %10.32بʋنما  الۘܣ  العمرʈة  للفئة  شملɺم    60المتبقية  الذين  الرɠاب  ب؈ن  من  كذلك،  سنة. 
جامعيةالاستطلاع   شɺادات  يحملون  نصفɺم  من  وثانوي أك؆ف  متوسط  مستوى  لدٱڈم  الذين  ɲسبة  بلغت  كما   ،

بʋنما  45.72 ب%  Ȗعلقت  ɲسبة  مستوى  الذين  رɠاب  أقل  من  ابتداǿيلدٱڈم  اك؆ف  لدى  ɠان  ذلك،   ʄعڴ علاوة   .61 %
 دج، مما ʇش؈ف إڲʄ قوة شرائية مقبولة للعينة المدروسة.  50000راتب شɺري يزʈد عن  الرɠاب من 

 الاسȘبانةفقرات التعرʈفات الاجرائية ل .2
يتضمن    محورʈن من    الاسȘبانةيتɢون   بʋنما    اݝݰور رئʋسي؈ن:  من متغ؈فات النموذج النظري،  الأول عناصر 

تم    اݝݰور يتضمن   والأجور.  والتعليم  والعمر  اݍݨɴس  حول  معلومات  لطلب  مصممةً  ديموغرافية  أسئلة  الثاɲي 
شرك   اسȘبانةاستخدام   رɠاب  عن  البيانات  الط؈فانݍݨمع  التɢلفة    ة  صدق Transaviaمنخفضة  من  وللتأكد   .

بما يȘناسب مع   اݝݰتوى، تم اقتباس وȖعديل معظم الفقرات ࢭɸ ʏذه الدراسة من دراسات سابقة ࢭʏ نفس اݝݨال 
" (لا أوافق Ȋشدة) 1، الذي ي؅فاوح ب؈ن "السباڤLikert ʏجميع الفقرات تم قياسɺا وفقا لسلم    .السياق الذي تبɴيناه

  " (أوافق Ȋشدة). 7و"
اقتباس  فقرة20(  عشرون  تم  المدركة  اقيل  )  اݍݵدمة  جودة  النظري)س  النموذج   ʏࢭ المستقل  من    (المتغ؈ف 

قبل   من  المطور  الفجوات  (Parasuraman et alنموذج  التالية:).  1988،  أȊعاد  خمسة  من  المتغ؈ف  ɸذا    يتألف 
كما  الفقرات عڴɠ ʄل واحد مٔڈا.    الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان و التعاطف. لقياسɺا تم توزʉع  خمس

(تم   ست  الوسيطي)  السعر   متغ؈ف  ساقيلفقرات    )6تخصيص  دراسات  (المتغ؈ف    و   (McMullan, 2005):  من 
(Oliver, 1999)  و  )Akamavi  ،Mohamed  ،Pellmann  و  ،Xu  ،2015(  ابɠالر رضا  قياس  تم  كذلك  (المتغ؈ف . 

 ,Maxham, Netemeyer)  و  (Yi & La, 2004)معتمدة من الباحث؈ن    ةفقر   )11إحدا عشرة (  من خلالالوسيطي)  
& Lichtenstein, 2008)    و)Akamavi  ،Mohamed  ،Pellmann  و  ،Xu  ،2015( .   ابɠالر وفاء  قياس  تم  أخ؈ف  و 

التاȊع)   خلال(المتغ؈ف  من  )  8(  ثمان  من  مقتȎسة   ,Jayawardhena, Souchon, Farrell, & Glanville)فقرات 
 ,Akamavi, Mohamed)و  (Dimitriades, 2006)و(De ruyter, Wetzels, & Bloemer, 1998) و    (2007

Pellmann, & Xu, 2015)ميدان   قد  اݍݨدير بالذكر أنھ  . و ʏبانة من طرف أساتذة متخصص؈ن ࢭȘتم تحكيم الاس
قمنا    الȘسوʈق. مع  كما  الاستمارة  لفقرات  أولية  مٔڈم    ، رɠابالباختبارات  طلبنا  عڴʄ   تقديمبحيث  ملاحظاٮڈم 

  ، و Ȋعد مراجعتنا لɺا قمنا بتكييفɺا مع الدراسة. الاسȘبانةفقرات 

  تحليل والنتائجعرض و الثاɲي:  الفرع 
و   الدراسة  عينة  و  النظري  للنموذج  عرضنا  لعينة    الاسȘبانةȊعد  وصفي  Ȋعرض  البند  ɸذا   ʏࢭ سنقوم 

فقرات   صلاحية  و  موثوقية  باختبار  سنقوم  كما  كما   الاسȘبانةالدراسة  التوكيدي   ʏالعامڴ التحليل  كذلك  و 
  سنقوم بتحليل معاملات الانحدار ب؈ن متغ؈فات الدراسة الۘܣ Ȗساعدنا ࢭʏ اختبار الفرضيات. 
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 . الإحصاء الوصفي وتحليل الموثوقية1
اݍݨدول    ʏࢭ ݰة  الموܷ والموثوقية  العوامل  تحليل  نتائج  جودة   2أكدت  القياس  لأداة  مɢونات  خمس  ܵݰة 

تراوح   والذي  البيانات،   ʏࢭ التباين  فسرت  الۘܣ  ووفاء،  ورضا،  والسعر،  %، 82.15و  %58.72ب؈ن  ما  اݍݵدمة، 
  ʏوۂ ٭ڈا  الموطۜܢ  للقيمة  الأدɲى  اݍݰد  فقد 50متجاوزةً  المقايʋس  ɸذه  عن  الناتج  العوامل  ب؅فكيب  يتعلق  فيما   .%

. كما 0.97  و  0.85ب؈ن  بحيث تراوحت ما    0.7تمتع بموثوقية داخلية جيدة نظراً لأن قيم ألفا كرونباخ قد تجاوزت  
نحو  الغالب   ʏࢭ اتجھ  العينة  إجابات  متوسط  أن  المعياري)  والانحراف  (المتوسط  الوصفية  البيانات  أظɺرت 

) و6،  5الموافقة  من  7،  أك؄ف  ɠان  معظمɺا  أن   ʏࢭ ذلك   ʄتجڴʈو  ،(4) المعياري  الانحراف  أما   .Std  وɺف من  ي)،  قرب 
 ، مما يدل عڴʄ أن إجابات العينة متقارȋة. 1.5

  ) N=339(.الموثوقيةلتحليل المكونات الأساسية و  الإحصاǿي  : المݏݵص2  رقم اݍݨدول 
Bartlett 

test  
V(X)  KMO Cronbach 

α

Std 𝐗ഥ Items  متغ؈فات الدراسة 

  [PQUAL]اݍݨودة المدركة  20  5.96  1.29  0.97  0.96 71.41 7621.88
 [PRICE]سعر التذكرة  6 5.87 1.57 0.85 0.84 58.72 869.02
 [SAT]الرضا  11 6 1.26 0.97 0.95 82.15 53.45

 [LOY]الوفاء  8 5.82 1.42 0.95 0.91 75.81 2911.8
:KMOقياس كفاية العينة ،Bartlett ،تھʈاختبار معنو :𝐗ഥ:  المتوسط وStd  : الانحراف المعياري 

  

 SPSS.v22مخرجات : من إعداد الباحث؈ن باعتماد عڴʄ مصدر
اݍݰد الأدɲى )، فقد ܥݨل قيما أعڴʄ من  KMO: Kaiser-Meyer-Olkinفيما يتعلق باختبار كفاية العينة (

فقرات. الن النȘيجة جداً جيدة، وتؤكد وجود علاقة ب؈ن  أ%، لذلك نقول  96و  %  84ن  بحيث تراوحت ماب؈  50%
الفرضية  Bartlettوأخ؈فا، ɠانت نتائج اختبار   نقول إن  لذا  إحصائيا،  جميعɺا دالة  ترȋيع  قد    العدمية لمعامل ɠاي 

) بئڈا  إحصائيا  دالة  علاقات  ووجود  البعض،  Ȋعضɺا  عن  المتغ؈فات  استقلالية   ʄإڲ ʇش؈ف  مما  ). P<0.05تحققت، 
 موثوقة و صاݍݰة للدراسة.  الاسȘبانةمما سبق يتܸݳ لنا أن فقرات 

 التحليل العامڴʏ التأكيدي .2
)  ȊCFAعد العرض الوصفي للبيانات و اختبار الموثوقية يُمكننا الآن التأكد من التحليل العامڴʏ التأكيدي (

للفقرات المتضمنة ࢭʏ نموذج القياس قيد الدراسة. Ȗش؈ف العديد من الدراسات إڲʄ أنھ لتحليل العوامل التوكيدي  
)CFA عȌمر بمقارنة  ذلك  و  المطابقة)  معاي؈ف  (مقارنة  الام؄فيقي  مع  النظري  نموذجنا  ملاءمة  من  التأكد  يجب   ،(

. كذلك يجب أن تɢون جميع مؤشرات المطابقة [عڴʄ  5و  2) الذي يجب أن يɢون ب؈ن  ɠx2/dfاي/درجات اݍݰرʈة (
 و المعدلة  )GFI) ومؤشر جودة الملاءمة (NFI) ومؤشر الملاءمة المعياري ( CFIسȎيل المثال: مؤشر الملاءمة المقارن (

)AGFI  من أك؄ف  قمنا  0.9)،  قد  و  الستة  CFAنماذج    بتفعيل.  للمؤشرات  نتائج .  منفصلة  أشارت  عام،  Ȋشɢل 
القياس   لنموذج  المطابقة  الɺيكڴʏ معاملات  مناسبة   و  المؤشرات  جميع  ɠانت  حيث  للنموذج،  مقبول  توافق   ʄإڲ

  وأكدت وجود مطابقة جيدة مع البيانات.  
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  )N=339(صلاحية المتقارȋةالاختبار :  3  رقم اݍݨدول 
λ ت؅فاوح ما ب؈ن α CR AV

E 
 متغيرات الدراسة

 [PQUAL]الجودة المدركة 0.65 0.86  0.97  0.87- 0.69
[PRICE]سعر التذكرة 0.58 0.81 0.85  0.83- 0.68
[SAT]الرضا 0.81 0.96 0.97  0.94- 0.85
[LOY]الوفاء 0.75 0.93 0.95  0.93- 0.76

  : ألفا كرونباخ؛α: موثوقية البناء ؛  CR؛ المستخرج التباين: متوسط AVE: تحميلات؛ λملاحظة: 

 Statistica.v.08مخرجات : من إعداد الباحث؈ن باعتماد عڴʄ مصدر

:  لأجل ذلك عڴʄ ذلك، أجرʈنا تحليل عامڴʏ تأكيدي من خلال فحص الصلاحية المتقارȋة لɢل متغ؈ف.    علاوة
 ) العوامل  أحمال  تɢون  أن  يجب  من  )  λأولاً،  اݍݨدول  0.5أك؄ف   ʏࢭ ݳ  موܷ ɸو  وكما  الفقرات3.  جميع  تتمتع    ، 

(اختبار    بأحمال إحصائية  دلالة  من    Tذات  للمعيار  1.96أك؄ف  الأدɲى  اݍݰد  تتجاوز  من  )  0.5()  إڲʄ    0.68وت؅فاوح 
) لقياس تباين  AVE. وɸذا يقودنا إڲʄ قبول صلاحية البناء. ثانياً، يتم استخدام متوسط التباين المستخرج (0.94

المؤشرات،   من  مجموعة  بواسطة  استخراجھ  تم  الذي  القياس  قيمھ  خطأ  تجاوزت  قد  الأدɲى  و  يبلغ اݍݰد    الذي 
بلغت قيمل.  0.5 التواڲLoy    :ʏو  Sat  و  Price  و  PQUALبالɴسبة لـ  ھذلك،   ʄ0.75و    0.81و    0.58  و   0.65عڴ  ʏوۂ  ،

جيدة.   مقياس  قيم  ɠل  موثوقية  من  تحققنا  (وأخ؈فا،  المركبة  الموثوقية  كرونباخ، CRباستخدام  ألفا  ومعامل   (
للقبول(  تجاوزتحيث  ب الأدɲى  ما  )0.7اݍݰد   ʄعڴ بناءً  أعلاه.  المذɠورة  للمقايʋس  الداخلية  الموثوقية  يُظɺر  مما   ،

 سبق، يُمكننا القول إن بياناتنا تتمتع بصلاحية تقارȋية مقبولة.

 متغ؈فات الدراسة نتائج علاقات الانحدار ب؈ن 3.
وفاء يحدد  الذي  الدراسة  نموذج  لاختبار فرضيات  الɺيɢلية  المعادلات  نمذجة  لشرɠات   الرɠاب  استخدمنا 

استخدمنا    ،(ʏيكڴɺال) النظري  النموذج  جودة  لتقييم  التɢلفة.  منخفضة  إجراء Statistica.v.08ط؈فان  Ȋعد   .
التقدير   طرʈقة  باستخدام  و    OLSالاختبار  القياس  نموذج   ʏࢭGLS   ʏيكڴɺال النموذج   ʏتحصلنا   ࢭ عڴʄ    التجرʈۗܣ، 

 ʏࢭ المݏݵصة  الفرضيات  1والشɢل.   4اݍݨدول.  النتائج  اختبار  نتائج  أظɺرت  فقد  أصل .  من  فرضيات  ثلاث  قبول 
 .  خمسة

 ).T>1.96. p< 0.05(نتائج اختبار الفرضيات:  4  رقم اݍݨدول 
نȘيجة  
 الاختبار 

p-Value T-Value  اݍݵطأ
 المعياري 

معامل الانحدار  
ß 

 الفرضيات   العلاقات 

 1.1ف. 95->(satis)-(pqual) 0,89 0,01 72,61 0,00 مقبولة 
 2.1ف. 96->(satis)-(price) 0,11 0,02 4,00 0,00 مقبولة 

 1.2ف. 97->(fid)-(pqual) 0,10 0,06 1,57 0,11 مرفوضة 
 2.2ف. 98->(fid)-(price) 0,06- 0,03 2,03- 0,04 مرفوضة 
 3ف. 99->(fid)-(satis) 0,79 0,06 12,08 0,00 مقبولة 

 Statistica.v.08مخرجات : من إعداد الباحث؈ن باعتماد عڴʄ مصدر
  
  
  



ʗȂʙوف ȏʗʻسعʗʸʲم ȏʗʻسʦأشʹه ʥب
 

314 
 

 : نتائج تحليل نموذج الهيكل 1 رقم الشكل
  

  

  

 

 

 

 
الۘܣ   النتائج  [تدعم  الرɠاب  ورضا  المدركة  اݍݨودة  ب؈ن  والɺامة  الإيجابية  العلاقة  علٕڈا  1.1ß  =حصلنا 

] مع وجود ارتباط جيد جدًا و عڴʄ العكس من ذلك لم يتم Ȗܦݨيل علاقة معنوʈة  p<0.05و  T>1.96مع     0.893+
وࢭʏ الوقت    .2.1ف.الفرضية  و ينفي    1.1ف.]. وɸذا يدعم الفرضية  p> 0.05و  T<1.96ب؈ن اݍݨودة المدركة و الوفاء [  

الفرضية   ضوء   ʄعڴ و  ارتباط1.2ف.نفسھ،  علاقة  Ȗܦݨيل  تم  الرɠاب   ،  رضا  و  السفر  تذكرة  سعر  ب؈ن  إيجابية 
لفرضية ࢭʏ نȘيجة اختبار ا]، بالمقابل و عڴʄ عكس توقعاتنا  p<0.05و  T>1.96، مع    2.1ß 0.11+ =لشركة الط؈فان [

عكسية  فإن  2.2ف. ɠانت  الرɠاب  وفاء  و  التذكرة  سعر  ب؈ن  طردية   العلاقة  لʋست  مع  2.2ß =-0,06[  و   ،  T>1.96   و
p<0.05  ،[  الفرضية قبول   ʄإڲ يقودنا  ɸذا   ʏبالتاڲ رفض  1.2ف. و  و 2.2.ف   و  الثالثة  الفرضية  يخص  فيما  أن .  جدنا 

]. وȋالتاڲp<0.05  ،ʏو  T>1.96مع    3ß 0.79+ =[   الط؈فانشركة  رضا الرɠاب يرتبط Ȋشɢل إيجاȌي جد قوي بوفا٬ڈم ل
اݍݵدمة جودة  أن  فكرة  بحثنا  نتائج  التذكرة  تدعم  سعر  الرɠاب و  بوفاء  و୒يجاȌي  مباشر  غ؈ف  Ȋشɢل   يرتبطان 

 الدور الوسيطي الɺام لرضا الرɠاب. بفضل 

  النتائج  ة مناقشالفرع الثالث: 
. ولتحقيق Transaviaالتحقيق ࢭʏ محددات وفاء الزȋائن لـشرɠات الط؈فان  حاولنا  من خلال ɸذه الدراسة  

عڴʄ وفاء   التذكرةدارسة آثار جودة اݍݵدمة المدركة وسعر   ɸذا الغرض، قمنا بȎناء نموذج نظري حاولنا من خلالھ
 ما يڴʏ.فيالرɠاب من خلال وساطة الرضا، و قد مكننا ذلك من تحقيق Ȋعض النتائج الۘܣ نناقشɺا 

عن  أولاً  الرɠاب  رضا   ʄعڴ كب؈ف  Ȋشɢل  تؤثر  اݍݵدمة  جودة  أن  الدراسة  ɸذه  نتائج  كشفت  سابقاً  اف؅فضنا  كما   ،
وُ  التحديد،  وجھ   ʄوعڴ التɢلفة.  منخفضة  الط؈فان  الرɠاب.   جدَ شرɠات  رضا  زʈادة   ʄإڲ ستؤدي  اݍݨيدة  اݍݵدمة  أن 

وɸذا ʇعۚܣ أن رضا الرɠاب اݍݨزائرʈ؈ن عن شرɠات الط؈فان منخفضة التɢلفة سʋتأثر Ȋشɢل كب؈ف باݍݨودة العالية 
مماثلة   النتائج  ɸذه  Ȗعد   ʏبالتاڲ و  الط؈فان.  شرɠات  موظفو  يقدمɺا  الۘܣ  دراسات:   لݏݵدمة   Hussain  ،Al(لنتائج 

Nasser  و  ،Hussain  ،2015(    و)Chiou    وChen  ،2010(و)Tanomsin    وChen  ،2018 (و)Giao    وVuong ،
وآخرون،  Hameed(و  )Yahya  ،2021و    Shen(و)2021 إيجاȌي افأالۘܣ  )2024،  تأث؈ف  لɺا  اݍݵدمة  جودة  بأن  دت 

الرضا.    ʄالعمل ل عڴ  ʄعڴ موظفٕڈم  تحف؈ق   ʏࢭ التفك؈ف  التɢلفة  منخفضة  الط؈فان  شرɠات  مديري   ʄعڴ يجب  ذلك، 
ݍݨɺودɸم تقديرا  مناسبة  مɢافآت  تقديم  خلال  من  الزȋائن  مع  عڴʄ    اݍݨاد  تحف؈قɸم  بلطف و  الرɠاب  معاملة 

  ʄتأكيد تأث؈ف مباشر لݏݨودة المدركة عڴ ʄأداء اݍݵدمة. بالمقابل، لم تتوصل نتائجنا إڲ ʏوصدق وتجنب أي تقص؈ف ࢭ
،  يمكن تفس؈ف ذلك عڴʄ أنھ وفاء الرɠاب لشركة الط؈فان منخفضة التɢلفة و ɸذا يȘناقض مع الدراسات السابقة.  

 الجودة المدركة

0,797  الوفاء

0,893 ns

0.19 

 الرضا 

ns :ةغ؈ف معلاقةʈعنو 
 مصدر: من إعداد الباحث؈ن 

0,113 
ns 

سعر التذكرة 0.20 

Khi2=4066.44; df=985; 
GFI =0,933; AGFI=0,927; 

0,933RMS=0,158; NNFI= 
; CFI=0,9360,929NFI= 

.0,926=Bollen's Rho 
OLSMethode d’estimation: 
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  ʏࢭ يفكرون  يجعلɺم  لا  ذلك  فإن  عالية،  التɢلفة  منخفضة  الط؈فان  شركة  خدمة  جودة  أن  الرɠاب  يجد  عندما 
أولا اݍݵدمة  عن  رضاɸم  ʇسȘشعرون  إنما  و  مباشرة  بصورة  لɺا  وفا٬ڈم  و  إلٕڈا  إلٕڈا   العودة  العودة   ʏࢭ يفكرون  ثم 

ɸذه الأفɢار، يجب عڴʄ مديري شرɠات الط؈فان منخفضة التɢلفة العمل بجد لتقديم خدمات مع    تماشيا. و لاحقاً 
 . عالية اݍݨودة يمكن أن تحسن المستوى العام للرضا، مما ʇܨݨع الرɠاب عڴʄ زʈادة رغبْڈم ࢭʏ إعادة الشراء 

، وجدت ɸذه الدراسات أيضا أن سعر التذكرة يمكن أن يحقق مستوʈات عالية من الوفاء من خلال تحقيق ثانياً 
دراسة  نتائج  إليھ  توصلت  ما  بالضبط  ɸذا  و  الرɠاب  وفاء   ʄعڴ المباشر  تأث؈فه  خلال  من  لʋس  و  الرɠاب    رضا 

)Akamavi  ،Mohamed  ،Pellmann  و  ،Xu  ،2015(  .    و Ȋشɢل   كمابالمقابل  السعر  يؤثر  لم  نتائجنا  ݰتھ  أوܷ
إحصائية.   دلالة  ذات  تكن  لم  الاختبار  نȘيجة  لأن  التɢلفة  منخفضة  الط؈فان  لشرɠات  الرɠاب  وفاء   ʄعڴ مباشر 

المثال: سȎيل   ʄعڴ أخرى  دراسات  مع  النȘيجة  ɸذه  و Mosleh  ،Maulan(و  )Yahya  ،2021و    Shen(  تتوافق   ،
Haque  ،2023(و)Hameed  ،ذه النتائج   )2024، وآخرونɸ عۚܣȖ .ابɠرضا الر ʄالۘܣ وجدت أن السعر لھ تأث؈ف عڴ

 ʏالتاڲȋاب، وɠذه الأخ؈فة تتحقق من خلال تحقيق الرضا   أن السعر المدرك لا يرتبط مباشرة بوفاء الرɸ ادةʈفإن ز
أولاً. والسȎب اݝݰتمل ɸو أɲسعر التذكرة مع شرɠات الط؈فان منخفضة التɢلفة منخفض ɲسȎيا مقارنة Ȋشرɠات 

مما يجعل العديد من الرɠاب ʇعت؄فون سعر اݍݵدمات مقبولاً و يقارنونھ مع جودة    ،الط؈فان ذات اݍݵدمة الɢاملة
عٔڈا  اݍݵدمة رضاɸم  ذلك  عن  يɴتج  الزȋائن    و  أن  ذلك  من  الاستɴتاج  يمكن  السȎب،  لɺذا  لɺا.  أوفياء  يصبحون  و 

يدفعون السعر وفقا لتوقعاٮڈم دون رضا مسبق. وȋناءً عڴʄ قدرٮڈم الشرائية، يصبحون زȋائن أوفياء للسعر الذي 
  يُقدّرونھ. علاوة عڴʄ ذلك، يؤثر رضا الزȋائن Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ وفا٬ڈم لɺا.

الط؈فان ثالثاً  لشرɠات  ووفا٬ڈم  الرɠاب  رضا  ب؈ن  كب؈فة  مباشرة  إيجابية  علاقة  وجود  الدراسة  ɸذه  نتائج  أظɺرت   ،
، Hussain، و  Hussain  ،Al Nasser(أجراɸا  منخفضة التɢلفة. تؤكد ɸذه النتائج نȘيجة الدراسات السابقة الۘܣ  

لذلك، قد    .للعلامة التجارʈة  الأوفياءالزȋائن    المؤثرة عڴʇ   ʄعت؄ف من سوابقالۘܣ خلصت إڲʄ أن رضا الزȋائن  )2015
  ʄإڲ بالإضافة  خدماٮڈا.  عن  رضاɸم  بمجرد  متكرر  Ȋشɢل  معɺا  التعامل   ʏࢭ الأوفياء  الط؈فان  شركة  زȋائن  ʇستمر 
نواياɸم   ʄعڴ سيؤثر  رضاɸم  كسب  لأن  الإمɢان  قدر  الرɠاب  إرضاء   ʄعڴ الط؈فان  شرɠات  تحرص  أن  يجب  ذلك، 

  السلوكية لإعادة استخدام خدمات ɸذه الشركة، مما سيؤدي إڲʄ إيرادات وأرȋاح مستقبلية للشركة. 
و  جودة اݍݵدمة  تأث؈ف  أن  النتائج  أظɺرت  الرɠاب،  لرضا  الوسيط  الدور  وتوضيح  الرɠاب  وفاء  لفɺم  عامة،  بصفة 
 ʏࢭ المنافسة  مواكبة   ʏࢭ مɺمًا  دورًا  يلعب  الرɠاب  رضا  أن  ʇعۚܣ  مما  الرɠاب،  رضا  يتوسطھ  الرɠاب  وفاء   ʄعڴ السعر 

خلص  ,Kasiri)   قطاع الط؈فان منخفضة التɢلفة. تتوافق ɸذه النȘيجة مع الأبحاث السابقة. عڴʄ سȎيل المثال، 
Cheng, Sambasivan, & Sidin, 2017)   ʏࢭ ووفاء.  اݍݵدمة  جودة  متغ؈ف  ب؈ن  مɺما  دورا  يلعب  الزȋائن  رضا  أن   ʄإڲ

إڲʄ أن رضا   (Hapsari, Clemes, & Dean, 2017)) خلصت دراسة  Shen & Yahya  )2021السياق ذاتھ، نقلا عن  
  الزȋائن، والقيمة المدُركة، وجودة اݍݵدمة، ترتبط ارتباطًا غ؈ف مباشر بوفا٬ڈم من خلال وساطة الرضا. 

  

 خاتمة 
(اݍݨودة  متغ؈فات  ب؈ن  العلاقات  من  مجموعة  يݏݵص  نظري،  نموذج  اختبار  الدراسة  من  الɺدف  ɠان 

وفاء   كسب   ʄإڲ تفغۜܣ  التذكرة)  سعر  و  اݍݵدمة  من  السوق    الرɠابالمدركة   ʏࢭ الاقتصادي  الط؈فان  قطاع   ʏࢭ
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أظɺرت نتائج ɸذه الدراسة أن جودة اݍݵدمة المُدركة الۘܣ    وقد.  الرɠاباݍݨزائري من خلال الدور الوسيطي لرضا  
وفاء    ʄعڴ مباشر  غ؈ف  تأث؈ف  لɺا  ɠان  الاقتصادي  الط؈فان  شركة  منخفضة   الرɠابتقدمɺا  الط؈فان  شركة  ع؄ف 

أي   لھ  يكن  لم  الآخر  ɸو  السعر  أن   ʄإڲ الدراسة  نتائج  أشارت  ذلك،   ʄعڴ علاوة  الرضا.  وساطة  خلال  من  التɢلفة 
  ʄإڲ بالإضافة  الشركة.  قبل  من  المقدمة  اݍݵدمات  عن  رضاɸم  كسب  خلال  من  إلا  الرɠاب  وفاء   ʄعڴ مباشر  تأث؈ف 
وفاء   Ȗعزʈز   ʏࢭ محوري  دور  تلعب  مناسبة  أداة  ʇعد  الرɠاب  رضا  أن  يبدو  النتائج،  خلال  من  يتܸݳ  وكما  ذلك، 
لɺذه   المفاɸي׿ܣ  النموذج  نتائج  تفيد  أن  يمكن  الأساس،  ɸذا   ʄوعڴ التɢلفة.  منخفض  الط؈فان  قطاع   ʏࢭ الرɠاب 
الرɠاب  وفاء   ʄعڴ والسعر  المدركة  اݍݵدمة  جودة  تأث؈ف  بتقييم  المɺتم؈ن  للباحث؈ن  المستقبلية  الدراسات  الدراسة 

  لشرɠات الط؈فان من خلال الدور الوسيط للرضا. 
وأٰڈم  مسبق،  رضا  دون  لتوقعاٮڈم  وفقا  السعر  يدفعون  الزȋائن  أن  استɴتاج   ʄإڲ النتائج  ɸذه  تقودنا 

الشرائية لقدرٮڈم  وفقا  يقدرونھ  الذي  السعر  مقابل  مخلص؈ن  زȋائن  اݍݵدمة سيصبحون  من  المدركة  اݍݨودة  و 
 . علاوة عڴʄ ذلك، سيؤثر رضاɸم Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ وفا٬ڈم لشرɠات الط؈فان.المقدمة

 التوصيات.1
قد تفيد مديري شرɠات الط؈فان منخفض التɢلفة العاملة   وتوصياتتقدم ɸذه الدراسة مساɸمات إدارʈة  

 اݍݨزائري عڴʄ النحو التاڲʏ:ࢭʏ السوق 
اݍݵدمةأولاً  جودة  لأȊعاد  ووفا٬ڈم  رضاɸم  عن  الرɠاب  أعرب  عام  Ȋشɢل   ،    ʏوۂ الدراسة،   ʏࢭ دراسْڈا  تمت  الۘܣ 

من   الوفاء   ʄعڴ مباشر  غ؈ف  أثر  المتغ؈فات  لɺذه  أن  و  والضمان  والتعاطف،  والاستجابة،  والملموسات،  الموثوقية، 
العناصر  استكشاف   ʏࢭ التɢلفة  منخفضة  الط؈فان  شرɠات  مديري  الدراسة  ɸذه  نتائج  ستفيد  الرضا.  خلال 
 ʄعڴ الشرɠات  ɸذه  إدارة  سʋساعد  مما  غ؈فɸا،  من  أك؆ف  الرɠاب  يقدرɸا  الۘܣ  اݍݵدمة  ݍݨودة  المɺمة  (الأȊعاد) 
شرɠات الط؈فان إدراك الأɸمية   ʄعڴ يجب  لذلك  زȋائٔڈا.  لتلبية توقعات  فعال  Ȋشɢل  الملموسة  مواردɸا  تخصيص 

بل   ،الاس؅فاتيجية ݍݨودة اݍݵدمة وال؅فك؈ق عڴʄ فكرة أن التحس؈ن المستمر لݏݨودة لʋس مɢلفا عڴʄ المدى الطوʈل
ɸو اسȘثمار من شأنھ أن يولد المزʈد من الأرȋاح. وɸذا يؤكد أن شرɠات الط؈فان منخفضة التɢلفة يجب أن Ȗعمل 
مع   يتماءۜܢ  بما  الرɠاب  احتياجات  تلبية   ʄعڴ الموظف؈ن  تدرʈب  من  والتأكد  اݍݵدمة  جودة  أداء  تطوʈر   ʄعڴ

  توقعاٮڈم. 
خلال اً ثاني من  الزȋائن  وفاء   ʄعڴ مباشر  غ؈ف  تأث؈ف  لھ  الآخر  ɸو  التذكرة  سعر  أن  الدراسة  ɸذه  نتائج  أظɺرت   ،

وساطة الرضا. لذلك، يجب عڴʄ شرɠات الط؈فان منخفض التɢلفة أن تنݬݳ ࢭʏ تحديد السعر المناسب للتذكرة، 
تجذب  المنخفضة  الأسعار  أن   ʄإڲ البحث  ɸذا  خلال  من  توصلنا  الصدد،  ɸذا   ʏوࢭ تنافسية.  أسعار  تحديد  أي 
الزȋائن لشراء ɸذا النوع من التذاكر. ولɢي يɢون الزȋائن راض؈ن ومخلص؈ن لشركة الط؈فان، يجب أن تحرص ɸذه 
الأخ؈فة عڴʄ تقديم خدمة عالية اݍݨودة تȘناسب مع السعر المنخفض حۘܢ لا ʇشعر الزȋائن Ȋعدم الرضا وʉعودوا 

  إڲʄ استخدام الشركة.  
توسيع فɺم   وتحاول ووفا٬ڈم ࢭʏ اݍݨزائر    الرɠاباً، تُقدم نتائج ɸذه الدراسة أدلةً عمليةً عڴʄ العلاقة ب؈ن رضا  لثثا

المديرʈن   ʄعڴ  ʏبڧɴي السياق،  ɸذا   ʏࢭ اݍݨوي.  النقل  خدمات  قطاع   ʏࢭ أجرʈت  الۘܣ  السابقة  الدراسات  ونطاق 
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بما   الط؈فان  تذاكر  أسعار  وتحديد  جيد،  Ȋشɢل  الطائرات  مقصورات  وتصميم  الموظف؈ن،  مظɺر  تحس؈ن  ضمان 
 السوق المسْڈدفة لشركة الط؈فان الاقتصادي.  ومتطلباتالقدرة الشرائية للرɠاب  يتوافق مع

استخدمنا  راȊعاً  لقياس متغ؈فات الدراسة،  تطوʈرɸا   اسȘبانة،  من العناصر المɺمة الۘܣ تم  يحتوي عڴʄ مجموعة 
لأنھ   الدراسة  ɸذه   ʏࢭ مɺمة  مساɸمة  ذاتھ  حد   ʏࢭ وɸذا  قبل؛  من  قياسɺا  يتم  لم  والۘܣ  البحث  ɸذا   ʏࢭ وتطبيقɺا 

  مناسب جدًا لاستخدامھ من قبل مديري شرɠات الط؈فان العاملة ࢭʏ السوق اݍݨزائري لبناء وفاء الرɠاب. 
 

اق؅فاحات للبحوث المستقبلية  2.  قيود الدراسة و
  ʏࢭ الاعتبار   ʏࢭ أخذɸا   ʏبڧɴي والۘܣ  Ȋعضɺا  سنعرض  والۘܣ  الدراسة،  ɸذه   ʄعڴ القيود  من  العديد  ɸناك 

المستقبلية.   من  أولاً البحوث  عينة   ʄعڴ الدراسة  ɸذه  نطاق  يقتصر  ننܶݳ   الرɠاب،  لذلك  تلمسان،  مطار   ʏࢭ
البحث.   ݝݨتمع  تمثيلا  أك؆ف  لتɢون  أخرى  مطارات   ʄعڴ التقظۜܣ  عملية  تجري  أن  المستقبلية  ،  ثانياً الدراسات 

  ،ʏالتاڲȋو اݍݨزائرʈة،  السوق   ʏࢭ فقط  Ȗعمل  الۘܣ  التɢلفة  منخفضة  ط؈فان  شركة  مع  التجرȎʈية  الدراسة  جرʈت 
ُ
أ

ࢭʏ اݍݨزائر. بناءً عڴʄ ذلك، ولݏݰصول عڴʄ عينة دولية،   الرɠابسȘنعكس نتائج البيانات Ȋشɢل رئʋؠۜܣ عڴʄ سلوك  
نوطۜܣ بتكرار الدراسة ࢭʏ دول مختلفة ولʋس فقط ࢭʏ اݍݨزائر. ثالثًا، ركزت ɸذه الدراسة فقط عڴʄ جودة اݍݵدمة 

ووفا٬ڈم، لذلك يمكن إدراج عوامل أخرى قد ʇعت؄فɸا المسافرون مɺمة عڴʄ    الرɠابوȖسع؈فة التذاكر لتعزʈز رضا  
المدركة   القيمة  الشركة  وكفاءةغرار:  المستقبلية ،  موظفي  الأبحاث  تأخذ  بأن  نوطۜܣ  فإننا  لذلك،  الشركة.  صورة 

الط؈فان  شرɠات  مديري  تمكن  أن  نأمل  الۘܣ  الرɠاب  وفاء   ʄعڴ تؤثر  قد  الۘܣ  العوامل  من  المزʈد  الاعتبار  Ȋع؈ن 
  .واݍݨɺات المعنية من تطوʈر اس؅فاتيجيات Ȗسوʈق فعالة مصممة خصيصا لتلبية توقعات الرɠاب ورغباٮڈم
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