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 المقدمة: .1.1

 

تواجه شركات الطيران تحديات متزايدة في تقديم خدمات عالية الجودة تلبي توقعات العملاء،    -

خاصة في المدن الحيوية مثل جدة التي تشهد حركة سفر كثيفة ومتنوعة. وتعتبر الخطوط السعودية  

ات  من أبرز شركات الطيران في المملكة، إلا أن مستوى رضا العملاء قد يختلف تبعًا لجودة الخدم

المقدمة خلال الرحلة وخدمات الدعم الأرضية والإلكترونية، ما يستدعي دراسة العلاقة بين جودة  

 الخدمات ورضا العملاء بشكل دقيق وميداني. 

 
 

 AIRSERV (2020)و AIRQUAL (2019)أظهرت الدراسات الحديثة اعتمادًا على نماذج  -

أن أبعاد جودة الخدمة مثل الاعتمادية، الاستجابة، الكفاءة، والخدمات الأرضية والإلكترونية لها  

تأثير واضح وإيجابي على رضا العملاء وولائهم. وتحسين كل بعُد من هذه الأبعاد يسهم في تعزيز 

لطيران  تجربة العملاء ورفع مستوى رضاهم، وهو ما يعكس أهمية قياس جودة الخدمة في بيئة ا 

 المحلي. 

 
 

بالرغم من النتائج الإيجابية لهذه الدراسات، إلا أن معظمها ركز على بيئات عامة أو دولية، ولم يقدم   -

تحليلًا ميدانيًا مباشرًا لعملاء الخطوط السعودية في جدة. كما أن تأثير كل بعُد من أبعاد جودة  

معرفية تحتاج إلى   الخدمة على رضا العملاء لم يُدرس بشكل مستقل في هذا السياق، ما يمثل فجوة 

 دراسة ميدانية مباشرة لتقديم نتائج دقيقة وموثوقة. 

 

 

تستهدف الدراسة عملاء الخطوط السعودية بمدينة جدة، باعتبارهم الفئة المستفيدة المباشرة من جودة   -

الخدمات المقدمة. تكمن أهمية المشكلة في أن فهم العلاقة بين جودة الخدمات ورضا العملاء يساعد  

ع الكفاءة  الشركة على تحسين تجربة العملاء، تعزيز ولائهم، وتطوير استراتيجيات فعالة لرف

 التشغيلية والقدرة التنافسية في سوق الطيران. 
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يهدف البحث إلى قياس أثر جودة الخدمات على رضا العملاء من وجهة نظر المسافرين بالتطبيق   -

على الخطوط السعودية في مدينة جدة. كما يسعى إلى تحليل تأثير كل بعُد من أبعاد جودة الخدمة  

ا )الاعتمادية، الاستجابة، الكفاءة، الخدمات الأرضية، والخدمات الإلكترونية( على مستوى رض

 العملاء، وتقديم توصيات عملية تساعد الشركة في تطوير خدماتها وتحسين تجربة عملائها. 

 

 
 

 مشكلة الدراسة  .1.2

 
تعتبر جودة الخدمات من العوامل الأساسية التي تحدد مستوى رضا العملاء وولائهم لشركات  

الطيران، خاصة في المدن الحيوية مثل جدة التي تشهد كثافة سفر عالية وتنوعاً في احتياجات  

المسافرين. ورغم الجهود المستمرة التي تبذلها الخطوط السعودية لتقديم خدمات متميزة، إلا أن  

عض التباينات في رضا العملاء تشير إلى وجود تحديات مستمرة في تلبية توقعاتهم، سواء في  ب

الخدمات المقدمة أثناء الرحلة أو في الخدمات الأرضية والإلكترونية المرتبطة بها. لذلك، تتطلب  

شر، بما  هذه المشكلة دراسة ميدانية دقيقة لفهم العلاقة بين جودة الخدمات ورضا العملاء بشكل مبا

 يوفر بيانات حقيقية يمكن أن تساعد في تحسين تجربة العملاء ورفع مستوى الخدمات. 

 

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1
 

التي   AIRSERV (2020)و  AIRQUAL (2019)على الرغم من وجود دراسات حديثة تستند إلى نماذج 

أكدت تأثير أبعاد جودة الخدمة )الاعتمادية، الاستجابة، الكفاءة، الخدمات الأرضية والإلكترونية( على رضا  

العملاء، إلا أن أغلب هذه الدراسات ركزت على بيئات عامة أو دولية. ولم تقدم تحليلًا مفصلاً لتأثير كل بعد  

المحلي بمدينة جدة، مما يترك فجوة معرفية تتطلب  من أبعاد جودة الخدمة بشكل مستقل في سياق الطيران 

 دراسة دقيقة لتقديم نتائج جديدة تدعم النظرية. 
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 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

 
على المستوى التطبيقي، لم يتم بعد إجراء دراسة ميدانية مباشرة لقياس أثر جودة الخدمات على رضا  

العملاء في الخطوط السعودية بمدينة جدة. كما لم تدُرس بعد الخدمات الأرضية والإلكترونية بشكل تفصيلي  

يانات حديثة وشاملة ضرورية لدعم  من منظور العملاء المحليين، وهو ما يجعل النتائج الميدانية التي تقدم ب

 الإدارة في اتخاذ قرارات تطويرية تستهدف تحسين تجربة العملاء ورفع ولائهم للشركة. 

 
 السؤال الرئيسي للدراسة:

 إلى أي مدى تؤثر جودة الخدمات المقدمة في الخطوط السعودية على مستوى رضا العملاء بمدينة جدة؟ 

 

 

 أهمية الدراسة  .1.3

 
تكتسب هذه الدراسة أهميتها من الحاجة الملحة لفهم العلاقة بين جودة الخدمات ورضا العملاء في بيئة  

 الطيران المحلي بمدينة جدة، وهو موضوع ذو قيمة كبيرة للشركة والمجتمع الأكاديمي. 

 

 على المستوى النظري: .1.3.1
تساهم الدراسة في إثراء المعرفة الأكاديمية حول جودة الخدمات ورضا العملاء في بيئة الطيران السعودي،  

وتوفر بيانات ميدانية حديثة حول تأثير كل بعد من أبعاد جودة الخدمة على رضا العملاء، مما يسد فجوات  

 معرفية موجودة في الدراسات السابقة. 
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 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2
تساعد نتائج الدراسة إدارة الخطوط السعودية على تحديد نقاط القوة والضعف في خدماتها، وتطوير  

استراتيجيات فعالة لتحسين تجربة العملاء، وتعزيز ولائهم، ورفع كفاءة الخدمات المقدمة، بما يسهم في  

 تحسين الأداء التنافسي للشركة في سوق الطيران. 

 

 
 

 أسئلة الدراسة  .1.4

1.5.  
 
 

 أهداف الدراسة  .1.6
 

 

 

 فرضيات الدراسة  .1.7
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