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الخطوط الجویة الجزائریةدراسة حالة:الفصل الثالث

:تمھید

تجسیدا للمفاھیم النظریة التي تم التطرق إلیھا في الفصلین السابقین، سیتم محاولة اسقاط الجانب النظري 

على مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة من خلال القیام بتوزیع قائمة استقصاء لزبائن المؤسسة وقائمة 

عملیة المراجعة التسویقیة، ثم تقییمھا المؤسسة لجمع المعلومات اللازمة للقیام بتطبیق أسئلة لموظفي 

.ومحاولة تقریبھا من المنھجیة المعیاریة، موضحة مواقع الخطر التي تم إغفالھا من طرف المؤسسة

:لتحقیق ذلك سیتم التطرق في ھذا الفصل إلى

.المدیریة التجاریة بصفة خاصةتقدیم الخطوط الجویة الجزائریة بصفة عامة و-

.ائمة الإستقصاءدراسة وتحلیل ق-

.لقیام بتطبیق المراجعة التسویقیةا-
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الخطوط الجویة الجزائریةتقدیم مؤسسة:المبحث الأول

قبل التعرض إلى تطبیق عملیة المراجعة التسویقیة للخطوط الجویة الجزائریة، سیتم التعریف بالمؤسسة 

.المستقبلة بصفة عامة والمدیریة التجاریة بصفة خاصة

نشأة الخطوط الجویة الجزائریة وإمكانیاتھا:الأولالمطلب 

:لمحة تاریخیة عن الخطوط الجویة الجزائریة1.1

.یمكن تلخیص التطور التاریخي للخطوط الجویة الجزائریة في الجدول التالي

التطور التاریخي للخطوط الجویة الجزائریة:06الجدول رقم 

البیانالسنة

الفرنسي لتغطیة الشبكات الفرنسیة الجزائریة من طرف المستعمرالجویةتأسیس الخطوط 1947

فقط

من رأسمالھا وأصبحت تحت وصایة وزارة %51أصبحت وطنیة نتیجة الحصول على 1963

النقل

من رأسمال الخطوط الجویة الجزائریة%83أصبحت الجزائر تملك 1970

وطنیة %100أصبحت مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة 1972

والذي ینص على أن الخطوط الجویة الجزائریة أصبحت 39-75صدور المرسوم رقم 1975

"المؤسسة الوطنیة للنقل الجوي "مؤسسة عمومیة اقتصادیة تحت تسمیة 

:إعادة ھیكلة المؤسسة بتقسیمھا إلى قسمین1983

الدولي؛الخطوط الجویة للنقل -

.الخطوط الجویة للنقل الداخلي-

مرور المؤسسة من مؤسسة اقتصادیة إلى مؤسسة ذات أسھم برأسمال اجتماعي 1997

دج0000005002
من إعداد الطالبة بالإعتماد على الوثائق الداخلیة للمؤسسة:المصدر
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:الإمكانیات البشریة والمادیة للخطوط الجویة الجزائریة2.1

مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة في الجانب البشري والمادي عن طریق تدریب الموظفین استثمرت

.وصیانة الأسطول

:موظف موزعین كما یلي9400تتكون المؤسسة من 

توزیع الموظفین بالمؤسسة:07الجدول رقم 

8008الطاقم الأرضي

374طاقم الطائرة التقني

726طاقم الطائرة الجوي

4009المجموع
)المدیریة المالیة (الوثائق الداخلیة للمؤسسة :المصدر

:أما فیما یخص الإمكانیات المادیة للمؤسسة، فتتكون من

:الأسطول

:یتكون من الطائرات الخاصة بنقل المسافرین والطائرات المخصصة للشحن، كما یوضحھ الجدول التالي
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الجزائریةأسطول الخطوط الجویة :08الجدول رقم 

عدد المقاعدالعددنوع الطائرة

:نقل المسافرین

767-300بوینغ 

727-200بوینغ 

737-200بوینغ 

737-600بوینغ 

737-800بوینغ 

310-200بوینغ 

27فوكر 

ATR-72-500

:المجموع

03

06

07

05

07

02

06

05

41

مقعد253

مقعد147

مقعد101

مقعد101

مقعد162

مقعد216

مقعد40

:الشحن

L 382 G

737-200بوینغ 

:المجموع

02

02

04

من إعداد الطالبة بالإعتماد على الوثائق الداخلیة للمؤسسة:المصدر

:الوكالات

:تتكون مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة من مجموعة من الوكالات التابعة لھا داخل وخارج الوطن

نقطة بیع؛98:داخل الوطن-

نقطة بیع؛43:الوطنخارج -

.وكالة131:وكالات معتمدة-
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مھام وتنظیم مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة:المطلب الثاني

:مھام مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة1.2

الخطوط الجویة الجزائریة ھي شركة خدمات في مجال النقل الجوي للأشخاص والبضائع، بالإضافة  

:الأخرى للمؤسسة فیما یليإلى ذلك تتمثل المھام 

:في مجال النقل الجوي-

.استغلال الخطوط الجویة في العقود والإتفاقیات الدولیة

:في مجال العمل الجوي-

.توفیر خدمات النقل الجوي للعملیات التجاریة وتسھیل عملیات الاستیراد والتصدیر

:في مجال الإستغلال التجاري-

.الخطوط الجویة الجزائریة ولحساب شركات نقل أخرىبیع تذاكر السفر لحساب 

:في مجال الإستغلال التقني-

.القیام بعملیة الصیانة والتصلیح، إضافة إلى توفیر قطاع الغیار

:إنجازات المؤسسة2.2

 IOSA ( Operational Safety Audit Programme )الحصول على شھادة المطابقة -

، وھي شھادة تضمن أن 2006من طرف المنظمة العالمیة لشركات الطیران المنتظمة في دیسمبر 

رحلاتھا تتم وفقا لمتطلبات المعاییر الدولیة؛

، وذلك عن طریق مراجعة قام بھا مجمع الأمن الجوي المدني  EASA PART 145شھادة -

؛2007أكتوبر 23و20في الفترة الممتدة بین 

، قررت الشركة وضع ISO 9001/ 2000الحصول على شھادة سلسلة المواصفات العالمیة -

المواصفات، واستجابة لسلسلة ISO 9001/ 2000نظام إدارة للجوة وذلك للحصول على شھادة 
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العالمیة قامت الشركة بوضع دلیل إارة الجودة في المؤسسة وھو یتضمن مھام كل مدیریة -

:وصلاحیتھا وكذا محاور سلسلة المواصفات العالمیة

ارة الجودة والأمن لضمان تلبیة دیحدد تنظیمات إ:تقدیم دلیل إدارة الجودة والأمن

.متطلبات الزبائن

ة للشركة یستند على المراجعلجودنظام إدارة ا:یةالمراجع المعیار:ISO 9000/ 

2000 ،ISO 9004/ 2000 ،ISO 9001/ 2000 ،ISO 9000/ 2005.

:الھیكل التنظیمي لمؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة3.2

لكي تقوم مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة بمھامھا كما یجب، تم تقسیمھا إلى أربع فروع بناءا على 

:للمؤسسةالوظائف التالیة 

.الوظیفة التجاریة-

.الوظیفة التقنیة-

.وظیفة الإستغلال-

.الشكل التالي یمثل الھیكل التنظیمي لمؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة
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الھیكل التنظیمي لمؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة :06الشكل رقم 

الوثائق الداخلیة للمؤسسة:مصدرال

.یلي التعریف بمدیریات مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریةفیما

:المدیریة العامة-

.، یقوم باتخاذ القرارات ویعتبر بمثابة ھمزة وصل بین مختلف المدیریاتمیرأسھا المدیر العا

المدیریة العامة

خلیة الاتصال

شیة العامةتفالم

مدیریة الأمن الداخلي

مكتب الأمن الجوي

مدیریة الجودة

الأمانة العامة

مكتب الدراسات

القسم 
التجاري

قسم 
ستغلالالا

قسم 
الصیانة

قسم 
الأنظمة

قسم 
التسییر

مدیریة التخطیط 
ومراقبة التسییر

مدیریة الإعلام 
الآلي والاتصال

المدیریة التقنیة 

مدیریة العتاد

مدیریة المبیعات 
والشبكات

مدیریة تسییر 
الإیرادات

مدیریة الدراسات 
والبرامج

مدیریة الفندقة

مدیریة الشحن

مدیریة النقل

مدیریة العملیات 
الجویة

مدیریة الترویج

مدیریة العملیات 
الاجتماعیة

مدیریة الموارد 
البشریة

المدیریة المالیة
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:قسم التسییر-

:یتكون من

.تقوم بدراسة ومتابعة السیاسة المالیة لجمیع مدیریات وفروع المؤسسة:المدیریة المالیة-

.تقوم بمتابعة وتسییر السیاسة الاجتماعیة داخل المؤسسة:مدیریة الموارد البشریة-

الصحة، (تھتم بإیجاد حلول للمشاكل التي یعاني منھا العمال :مدیریة العملیات الاجتماعیة-

.)إلخ ...النقل، توفیر ظروف العمل المناسبة 

:قسم الاستغلال-

:بدورھا مقسمة إلى

.تقوم بوضع برامج لجمیع الرحلات:مدیریة العملیات الجویة-

.ضائع حسب الرحلات وقدرات المؤسسةتقوم بوضع برامج لنقل الب:مدیریة الشحن-

.تھتم بتقدیم مختلف الخدمات الفندقیة أثناء الرحلات:مدیریة الفندقة-

:قسم الصیانة-

:تتكون من

.تقوم بمراقبة ومتابعة الجانب التقني مثل الصیانة:المدیریة التقنیة-

.مھمتھا تتمثل أساسا في الترمیم:مدیریة العتاد-

:قسم الأنظمة-

:إلىمقسمة

وإیجاد القیام بالدراسات والأبحاث لإنشاء برامج إعلام آلي:مدیریة الإعلام الآلي والاتصال-

.الطرق المثلى لتحقیق الاتصال الفعال

.تھتم بعملیة مراجعة التسییر الداخلي للمؤسسة:مدیریة التخطیط ومراقبة التسییر-



66الخطوط الجویة الجزائریة       دراسة حالة:الفصل الثالث

:القسم التجاري-

.بشيء من التفصیلباعتبارھا الشعبة المستقبلة للقیام بالتربص سوف یتم دراستھا 

التجاري للخطوط الجویة الجزائریةالقسم یم دتق:المطلب الثالث

یھتم ھذا القسم أساسا بإعطاء المؤسسة الحلول والإستراتیجیات المناسبة لمواجھة المنافسة الحادة وجلب 

.أكبر عدد ممكن من الزبائن

:تتمثل وظیفة المدیریة التجاریة في وضع السیاسة التجاریة للمؤسسة من خلال

).إلخ...ن حیث التكالیف، الأھداف م(التأكد من تسویق برنامج الاستغلال في أحسن الشروط -

.تحدید حجم الطلب-

.تحدید احتیاجات الزبائن-

.وضع طریقة توزیع مناسبة وفعالة-

.القیام ببحوث التسویق-

.القدرة على التكیف مع المنافسةم تقیی-

.تحسن من نوعیة خدمات المؤسسة؛البحث عن الطرق التي-

.إنشاء نظام للمعلومات والاتصال مع قاعدة بیانات-

.الشكل التالي یمثل الھیكل التنظیمي للمدیریة التجاریة لمؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة
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الھیكل التنظیمي للمدیریة التجاریة:07الشكل رقم 

الوثائق الداخلیة للمؤسسة:المصدر

:یتكون القسم التجاري من المدیریات التالیة

:دائرة الوسائل التجاریة1.3
 الوسائل المادیة لتنشیط المبیعاتتحقیق.

ضمان أفضل صورة للعلامة عند الزبائن.

:دائرة التكوین2.3

:فیما یليتتمثل مھامھا الأساسیة 

 التجاریةتسییر الملفات الإداریة لعمال المدیریة.

بیانات والوسائل المادیة للھیكلةالسھر على صیانة ال.

تابعة میزانیة المدیریة التجاریةتجمیع وم.

مدیریات إقلیمیة ممثلة ومفوضة
في الخارج

المدیریة التجاریة

دائرة الإعلام الآلي

المدیریة الفرعیة 
لولاء وإدارة علاقة 

دائرة الوسائل التجاریة

دائرة التكوین

مدیریة الشبكاتمدیریة الدراسات والبرامجمدیریة تسییر الإیرادات
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السھر على مرورھا في أحسن الإشراف على برامج التكوین، تحسین الأداء، التدریب و

.الظروف

 موارد البشریة للمدیریة التجاریةلتسییر الضمان أفضل مستوى.

السوق بھدف تعظیم حصة سوق الشركةلمتطلبات الاستجابة.

تعظیم مرودیة خطوط الشركة.

:دائرة الإعلام الالي3.3
 تصمیم، تطویر وتحدیث تطبیق المعلوماتیة والسھر على حسن أداء الأنظمة، البرامج

.یةوالتجھیزات المعلوماتیة للمدیریة التجار

       العمل على مشاركة الھیاكل الأخرى المدیریة بھدف تقدیم تقنیات معالجة المعلومات

.في الأنشطة التجاریة

العمل على ترجمة الأنشطة التجاریة معلوماتیا.

تطویر نظام المعلومات للمدیریة التجاریة.

:المدیریة الفرعیة لولاء وإدارة الزبائن4.3

ومتابعة العلاقات مع الشركاءائن البحث عن حاجیات الزب.

لولاء مع الإستراتیجیة الحرص على العمل الجید للھیكلة وكذا العمل على التنسیق بین نظام ا

.التسویقیة

رنامج الوفاء لجمیع عمال الھیكلةنشر مضمون ب.

تأسیس قاعة البیانات.

متابعة جودة الخدمات.

وضع إجراءات العمل.

 الإحصاءاتتحلیل النتائج ووضع.

 الداخلي والخارجيالاتصالضمان.
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:مدیریة الدراسات والبرامج5.3

تنظیم وتطویر أنظمة الاستغلال مع الإدارات المعنیة، المؤسسات الأجنبیة، وزارةمسئولة عن بدء، 

.النقل، الھیئات الدولیة

:تتكون ھذه المدیریة من مدیریتین فرعیتین، ھما

 والتنمیة؛المدیریة الفرعیة للبحوث

المدیریة الفرعیة للبرامج.

:والشبكاتمدیریة المبیعات 6.3

:تتكون من المدیریات الفرعیة التالیة.مكلفة بتسییر المبیعات على مستوى المؤسسة

المدیریة الفرعیة للمبیعات.

المدیریة الفرعیة لولاء الزبائن.

المدیریة الفرعیة لإدارة الأنظمة.

:مدیریة تسییر الموارد7.3

:مھامھا الرئیسیة

التحلیل الإحصائي للرحلات.

تقییم وتحدید أفضل الأسعار لتعظیم الأرباح.
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تحلیل الإستبیان:المبحث الثاني

مال طریقتین للقیام بتطبیق المراجعة التسویقیة على مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة، سوف یتم ستع

)ت المرغوب غیھا من زبائن المؤسسة المعلوماللحصول على(لجمع المعلومات إحداھما الإستقصاء

قبل القیام بتحلیل الأجوبة المتحصل علیھا من عملیة الإستقصاء، سوف یتم التطرق إلى الھدف 

.من اللإستقصاء، العینة المدروسة وكذا الأسئلة المطروحة

العینة المدروسة والھدف من الإستقصاء:المطلب الأول

:الإستقصاءالھدف من 1.1

یھدف الإستقصاء إلى جمع المعلومات حول تعامل الزبائن مع مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة وقیاس 

.مدى رضاھم على الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة

:عینة البحث2.1

لأعماراشخص من مختلف 150تتكون من غیر عشوائیةوللوصول إلى ذلك تم اختیار عینة

.)المطار، الجامعات، وكالات السفر (في الجزائر العاصمة

:الأسلوب الإحصائي3.1

لمعالجة المعلومات المتحصل علیھا من عینة البحث، سیتم استعمال البرنامج الإحصائي للعلوم 

PASW Statistics )الإجتماعیة ).

:محتوى الإستقصاء4.1

:تم تقسیم قائمة الإستقصاء إلى قسمین
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.إلخ...الجنس، السن، المھنة :صیةجزء متعلق بالمعلومات الشخ-

عبارة عن مجموعة من الأسئلة غالبا ما تكون مصحوبة :جزء متعلق بمعلومات حول الموضوع-

.باقتراحات یتم اختیار إحداھا وأخرى مفتوحة

نتائج الإستقصاء:المطلب الثاني

:الأسئلة المتعلقة بالموضوع1.2

ھل سافرت مع الخطوط الجویة الجزائریة؟:01السؤال رقم

الأشخاص المستجوبین سافروا مع الخطوط الجویة الجزائریة، من %100من الجدول أعلاه نلاحظ أن 

سافروا مع الخطوط الجویة الجزائریة بحیث أن الفئة المستھدفة من ھذا الإستقصاء ھي الأشخاص الذین 

.لجمع المعلومات التي سوف یتم استعمالھا في عملیة المراجعة

إذا كانت إجابتك بنعم، فما ھو عدد مرات السفر في السنة؟:02السؤال 

النسبةالعددالبیان

%8959.3مرات03إلى 01من 

%5738مرات10إلى 04من 

%042.7مرات10أكثر من 

%150100المجموع

النسبةالعددالبیان

100%150نعم

00%00لا

%150100المجموع
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من مرة إلى ثلاث مرات بمعدلمن الأشخاص المستجوبین یسافرون%59.3نلاحظ أن نسبة 

مرات سنویا، وأخیرا 10إلى 04من الأشخاص یسافروا من  %38مع الخطوط الجویة الجزائریة، 

.مرات سنویا10من الأشخاص یسافرون أكثر من 2.7%

ھو سبب اختیارك للخطوط الجویة الجزائریة؟ما:03السؤال 

النسبةالعددالبیان

%3322السعر

%117.3نوعیة الخدمات

%10670.7وفرة الرحلات

%0000أخرى 

%150100المجموع

مع الخطوط الجویة الجزائریة بسبب وفرة المستجوبین اختاروا السفر من الزبائن%70.7نسبة

بسبب نوعیة %7.3برروا سبب اختیارھم للمؤسسة بملائمة الأسعار، أخیرا نسبة %22الرحلات، و

.الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة قبل وأثناء الرحلة

.نلاحظ أن النسبة الأخیرة ضعیفة فھذا لیل على ضعف نوعیة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة

مستعملة للحجز؟لما ھي الطریقة ا:04السؤال 

النسبةالعددالبیان

%106.7الھاتف

%14093.3التنقل إلى الوكالة

%0000الأنترنیت

%0000أخرى

%150100المجموع
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من الزبائن یقومون بعملیة الحجز %93.3من خلال الجدول أعلاه تم التوصل إلى أن نسبة كبیرة جدا 

عن طریق الھاتف، في حین أن ولا شخص من الأشخاص %6.7عن طریق التنقل إلى الوكالة و

استعمال الأنترنیت لدى المجتمع ترنیت، وھذا دلیل على عدم إمكانیةالمستجوبین یستعملون الأن

.الجزائري بالرغم من إیجابیاتھ الكثیرة

ھل تحترم الخطوط الجویة الجزائریة الأوقات المحددة للرحلات؟:05السؤال 

النسبةالعددالبیان

%149.3نعم

%13690.7لا

%150100المجموع

من الزبائن یرون أن الخطوط الجویة الجزائریة لا تحترم الأوقات %90.7تم استخلاص أن نسبة  

وھذا في غیر صالح المؤسسة، فقد یكون .یرون عكس ذلك%9.3المحددة للرحلات، في حین أن نسبة 

.إلى تغییر المؤسسةالتي تدفع الزبونسباب الأساسیة ھذا من بین الأ

ھل تضن أن الأسعار الموضوعة من طرف المؤسسة تعتبر أسعار منافسة؟:06السؤال 

النسبةالعددالبیان

%4530نعم

%10570لا

%150100المجموع

یرون أن الأسعار الموضوعة من طرف الخطوط الجویة الجزائریة لا من الزبائن المستجوبین70%

.منھم یرونھا منافسة%30تعتبر أسعار منافسة و
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ما ھو رأیك حول الخدمات المقدمة من طرف الخطوط الجویة الجزائریة؟:07السؤال 

:الحجز1.7

النسبةالعددالبیان

%0000ضعیف

%5838.7متوسط

%9261.3جید

%0000ممتاز

%150100المجموع

.یعتبرونھا متوسطة%38.7یرون أن إجراءات الحجز جیة ونسبة %61.3نسبة عالیة من الزبائن 

.الجزائریة تھتم بھذا الجانبیمكن القول أن مؤسسة الخطوط الجویة 

:الإستقبال2.7

النسبةالعددالبیان

%7147.3ضعیف

%4932.7متوسط

%3020جید

%0000ممتاز

%150100المجموع

من الأشخاص المستجوبین عبروا عن ضعف الإستقبال من طرف موظفي المؤسسة، %47.3نسبة

.یرون أن الإستقبال جید%20یرون أن الإستقبال متوسط، أخیرا %32.7و

.ویكسبھا ولاء الزبائنوھذا في غیر صالح المؤسسة بحیث أن حسن الإستقبال لا یكلف المؤسسة الكثیر 
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:كفاءة العمال3.7

النسبةالعددالبیان

%7147.3ضعیف

%4932.7متوسط

%3020جید

%0000ممتاز

%150100المجموع

%32.7من المستجوبین عبروا عن عم كفاءة عمال المؤسسة و%47.3من الجدول اعلاه نلاحظ أن  

.یرون أن العمال جیدین%20نسبةا رخییرون أن العمال متوسطین وأ

ما ھو رأیك حول الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة أثناء الرحلة؟:08السؤال 

:النظافة1.8

النسبةالعددالبیان

%12986ضعیف

%1812متوسط

%0302جید

%0000ممتاز

%150100المجموع

یرون أنھا %12من الأشخاص المستجوبین عبروا عن ضعف النظافة أثاء الرحلة و%86نسبة

.یرون أن عامل النظافة متوفر أثناء الرحلة%02متوسطة، ونسبة جد ضعیفة 

إھمال جانب النظافة یعتبر من أكبر الأخطاء المرتكبة من طرف الخطوط الجویة الجزائریة، فھو یعتبر 

.راحة الزبونمن الضروریات التي تحقق 
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:الأمن2.8

النسبةالعددالبیان

%0604ضعیف

%10368.7متوسط

%4127.3جید

%0000ممتاز

%150100المجموع

الطائرة (یمكن القول أن مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة لا تعاني من مشكل توفیر الأمن لركابھا 

).تعتبر وسیلة النقل الأكثر أمانا في العالم 

.توفر الأمان اللازموھذا ما أكده زبائن المؤسسة، حیث أن نسبة عالیة منھم تعتبر أن المؤسسة 

:الطعام3.8

النسبةالعددالبیان

%13892ضعیف

%106.7متوسط

%021.3جید

%0000ممتاز

%150100المجموع

%6.7من الأشخاص عبروا عن ضعف نوعیة الطعام المقدم من طرف المؤسسة أثاء الرحلة،  92%

.یرون أن الطعام المقدم جید%1.3یرون أنھ متوسط النوعیة، وأخیرا 
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:الراحة4.8

النسبةالعددالبیان

%13388.7ضعیف

%149.3متوسط

%032جید

%0000ممتاز

%150100المجموع

أجابوا بأنھا متوسطة %9.3اء الرحلات، نشروط الراحة الموضوعة أثعبروا عن ضعف 88.7%

.عبروا عن توفرھا%2النوعیة وأخیرا 

ھل سبق لك وأن تعاملت مع أي مؤسسة أخرى للطیران؟:09السؤال 

النسبةالعددالبیان

%14194نعم

%0906لا

%150100المجموع

من زبائن الخطوط الجویة الجزائریة غیروا المؤسسة %94أعلاه تم استخلاص أن  ول دمن خلال الج

ھذا مؤشر .من الزبائن المستجوبین لم یقوموا بتغییر المؤسسة%06وھي نسبة عالیة في حین أن 

.خطیر على خسارة الزبائن من طرف المؤسسة
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المؤسسة الأخرى؟جعلك تختار إذا كانت إجابتك بنعم، فما الذي :10السؤال 

النسبةالعددالبیان

%11878.7نوعیة الخمات

%2315.3الأسعار

%0000أخرى

%0906بدون إجابة

%150100المجموع

بالنظر إلى الأسباب التي جعلت الزبائن یتجھون إلى التعامل مع مؤسسات أخرى من غیر الخطوط 

تتمثل في نوعیة الخدمات المقدمة من طرف المؤسسات الجویة الجزائریة، نجد أن أبرز الأسباب 

.عبرت عن ذلك%78.7المنافسة، فنسبة 

لم %06وأخیرا .فبررت ذلك بالأسعار الموضوعة من طرف المؤسسات الأخرى%15.3في أن 

).10حسب السؤال رقم (یجیبوا على ھذا السؤال وھي نفس النسبة التي لم تقم بتغییر المؤسسة 

كیف تجد نوعیة الخدمات المقدمة من طرف الخطوط الجویة الجزائریة بالمقارنة           :11السؤال 
مع المؤسسات الأخرى؟

النسبةالعددالبیان

%11677.3ضعیف

%2516.7متوسط

%0000جید

%0906ممتاز

%150100المجموع



79الخطوط الجویة الجزائریة       دراسة حالة:الفصل الثالث

الجزائریة ومؤسسات النقل الجوي الأخرى، نجد عند القیام بعملیة المقارنة بین مؤسسة الخطوط الجویة 

من الأشخاص الذین تم استجوابھم یرون أن الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة ضعیفة،  %77.3أن  

نفس نسبة (على ھذا السؤال من الأشخاص لم یجیبوا %06یرون أنھا متوسطة، وأخیرا 16.7%

).الأشخاص الذین لم یقوموا بتغییر المؤسسة 

:المعلومات الشخصیة2.2

الجنس:01السؤال 

النسبةالعددالجنس

%6442.7ذكر

%8657.3أنثى

%150100المجموع

.ذكور%42.7إیناث و%57.3من خلال الجدول أعلاه تم استنتاج أن العینة المستجوبة تتكون من 

السن:02السؤال 

النسبةالعددالسن

%3422.7سنة26إلى 18من 

%6644سنة36إلى 27من 

%3926سنة46إلى 37من 

%0604سنة56إلى 47من 

%0505سنة56أكثر من 

%150100المجموع
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ذات %26سنة، تلیھا نسبة 36و27، تتراوح أعمارھم بین )%44(أغلب الأشخاص المستجوبین 

للأشخاص الذین %05سنة ونسبة 26و16ما بین %22.7سنة، 46و37عمر یتراوح بین 

.سنة56و47ما بین %04سنة، أخیرا 56تجاوزوا 

الحالة العائلیة:03السؤال 

النسبةالعدد

%6040أعزب

%9060متزوج

%150100المجموع

.منھم غیر متزوجین%40من الأشخاص المستجوبین متزوجین و60%

المھنیةالحالة :04السؤال 

النسبةالعدد

%2718طالب

%6040موظف

%2214.7تاجر

%2416إطار

%1711.3لا شيء

%0000أخرى

%150100المجموع

من الأشخاص الذین تم استجوابھم موظفین،  %40من خلال الجدول أعلاه، تم استخلاص أن نسبة 

.بدون عمل%11.3تجار وأخیرا %14.7إطارات، %16طلاب، 18%
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:الأسئلة المتقاطعة3.2

للتأكد من الأسباب الحقیقیة التي جعلت الأشخاص المستجوبین یتجھون إلى التعامل مع مؤسسات النقل 

:الجوي الأخرى، تم القیام باستعمال أسلوب الأسئلة المتقاطعة، كما یلي

تغییر المؤسسة مع احترام توقیت الرحلات من طرف الخطوط (04مع السؤال 08السؤال رقم :أولا
).الجویة الجزائریة 

احترام التوقیت

المجموع لانعم

تغییر 

المؤسسة

14127141نعم

000909لا

14136150المجموع

قاموا بتغییر المؤسسة شخص من بین الأشخاص المستجوبین 127من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن 

ھذا دلیل على أن من الأسباب التي تدفع الأفراد إلى تغییر .یرون أن المؤسسة لا تحترم توقیت الرحلات

.المؤسسة ھو عدم احترامھا لتوقیت الرحلات
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).تغییر المؤسسة و النظافة (07مع السؤال 08السؤال :ثانیا

النظافة

المجموع جیدمتوسطضعیف

تغییر 

المؤسسة

1201803141نعم

09000009لا

1291803150المجموع

من بین الأشخاص الذین قاموا بتغییر مؤسسة النقل یرون أن عامل النظافة 120تم استخلاص أن 

النظافة متوفر أثناء فقط أجابوا بأن عامل 03منھم یرون أنھا متوسطة وأخیرا 18ضعیف أثناء الرحلة، 

.الرحلة الجویة

.تم استنتاج أن النظافة تلعب دورا مھم في كسب ولاء الزبائن أو خسارتھم

التوصیات:المطلب الثالث

یلي جملة من بعد عرض النتائج الأساسیة المتوصل إلیھا من خلال الإستقصاء الذي تم القیام بھ، فیما 

:الإقتراحات

.وقات المحددة للرحلاتالأإیجاد حلول للتأخیر في -

.قیام بدورات تكوینیة من وقت لأخركفاءة والتوظیف عمال ذو-

).ذھابا وإیابا (ة أثناء الرحلة توفیر النظافة اللازم-
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.تقدیم وجبات تلیق بالركاب-

.توفیر الراحة الملائمة-

.ملائم واحترامھم من قبل الموظفینبشكل استقبال الزبائن -

.یقدمون خدمات أحسن بأسعار منخفضةتعدیل الأسعار، فالمنافسین -

.لام الزبائن بأي تغییرات وخدمتھموضع موظفین لإع-

الاستعجال لإیجاد الحلول الممكنة لمشكلة تسرب الزبائن، فجلب زبائن جدد یكلف خمس مرات -

.بالمقارنة مع تكلفة المحافظة على الزبائن الحالیین

النتائج والمعلومات التي تم التوصل إلیھا في ھذا المبحث، إضافة إلى المعلومات التي سوف یتم استخدام 

للقیام بعملیة )في المبحث الموالي (سوف یتم جمعھا من خلال قائمة الأسئلة الموجھة للمؤسسة 

.المراجعة التسویقیة
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تطبیق المراجعة التسویقیة :المبحث الثالث

بالإعتماد على النتائج المتحصل علیھا في المبحث السابق، وقائمة الأسئلة الموجھة لموظفي المؤسسة 

.سیتم محاولة تطبیق المراجعة التسویقیة على مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة

مراجعة محیط الجزائریة للطیران:المطلب الأول

.جزائریة للطیرانسیتم في ھذا الجزء دراسة المحیط الكلي والجزئي لل

:المحیط الجزئي للخطوط الجویة الجزائریة1.1

:یتكون المحیط الجزئي للمؤسسة مما یلي

:الزبائن1.1.1

الجزائریة للطیران تستھدف فئات كثیرة من السوق، لأن مھمتھا ھي إرضاء وتلبیة احتیاجات كل السوق، 

.إلخ...ح السوانذكر رجال الأعمال، التجار،ومن بین الفئات المستھدفة 

.الجدول التالي یلخص تطور الطلب لدى مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة للخمس سنوات الأخیرة

تطور الطلب لمؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة:09الجدول رقم 

20072008200920102011السنة

09621618442741392322115835015665211فرنسا

180233962245936271946320069364روباوأ

120286513314500340772324081329منطقة الشرق الأوسط

8483307836639429864048546إفریقیا

4351781939600478554945054أمریكا

00613245892984323آسیا

90326016604231170510129429612472891الشبكة الداخلیة

58204738763343850559360041237416283المجموع
الوثائق الداخلیة للمؤسسةمن إعداد الطالبة بالاعتماد على:المصدر
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انطلاقا من الجدول السابق تم استخلاص أن توجھ الزبائن للتعامل مع مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة 

.ارتفاع مستمرعامة في

:العرض2.1.1

الجدول التالي یلخص تطور العرض من طرف مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة للخمس سنوات 

.الأخیرة

لمؤسسة الخطوط الجویة الجزائریةعرضتطور ال:10الجدول رقم 

20072008200920102011السنة

14106323271292144146244433329113792فرنسا

367386864411833450791540140586روباوأ

879434227505000576209518127489منطقة الشرق الأوسط

9455849474496131890107210117إفریقیا

6663048463787697477027076أمریكا

00187422165183450آسیا

00502328802602340476238220320342102الشبكة الداخلیة

00399742764455787892567982555269095المجموع

من إعداد الطالبة بالاعتماد على الوثائق الداخلیة للمؤسسة:المصدر

طریق مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة تزید من الأماكن المعروضة من سنة إلى أخرى وذلك عن 

.زیادة عدد الرحلات المبرمجة أسبوعیا، وتحسین أسطولھا

لكن بمقارنة عدد الأماكن المعروضة مع عدد الأماكن المطلوبة نجد أن العرض أكبر بكثیر عن الطلب  

من طرف المؤسسة دلیل ، وعدم توجھ الزبائن لتغطیة جمیع الأمكنة المعروضة)فائض في العرض (

.الخدمات المقدمة من طرفھاھم على على عدم رضا
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:المنافسین3.1.1

:منافسین للجزائریة للطیران، كما یبینھ الجدول التاليھنالك عدة

منافسي الخطوط الجویة الجزائریة حسب الأسواق:11الجدول رقم 

المنافسین الجددالمنافسینالسوق

Aigle Azur, Air Franceفرنسا

Alitalia, Turkish, Britishأوروبا

 Tunis Air, Royal Airالمغرب

Maroc, Lybian Airlines

 Syrian air, Saoudiaالشرق الأوسط

Egypt Air, Qatar 

Airways

إفریقیا

Tassili Airlinesداخل الوطن
الوثائق الداخلیة للمؤسسة:المصدر

:المنافسین الأجانب للطیران1.3.1.1

.الجزائریة اختاروا سیاسة حرب الأسعار لجذب أكبر عدد ممكن من الزبائنمنافسي الخطوط الجویة 

.الجدول التالي یلخص المنافسین الأجنبیین في السوق الجزائریة
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في السوق الجزائریةالمنافسین الأجانب:12الجدول رقم 

الرمزالمؤسسة

Air FranceAF

Aigle AzurZI

AlitaliaAZ

Turkish AirlinesTK

Egypt. AirMS

British AirwaysBA

LufthansaLH

Tunis airTU

Royal Air MarocAT

SyrianairRB

Saudi ArabianSV

Qatar AirwaysQR

Lybian Arab AirlinesLN

IberiaIB
الوثائق الداخلیة للمؤسسة:المصدر

:النقل الجوي المحلي2.3.1.1

الجزائریة منافسا للخطوط الجویة الجزائریة، وإن كان منافسا ضعیفا بحیث أن مؤسسة تمثل الطاسلي

الطاسلي تقوم بنقل عمال مؤسسة سونطراك إلى الجنوب، ولكن ھذا لا یمنع من أن تطور نشاطھا لنقل 

.جمیع المسافرین على المستوى الوطني
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:النقل البحري3.3.1.1

لا یقتصر المنافسین للخطوط الجویة الجزائریة على المؤسسات التي تنشط في مجال النقل الجوي، 

فمؤسسات النقل البحري تمثل منافسا قویا باعتبار أن الأسعار منخفضة مقارنة بالنقل الجوي  والإستفادة 

.من رحلة بحریة، ونقل أكبر قدر ممكن من الأمتعة إضافة إلى نقل السیارة

:لمنافسین للجزائریة للطیران في مجال النقل البحريمن ا

؛)Algerie Ferries(المؤسسة الجزائریة للنقل البحري -

).SNCM(المؤسسة الوطنیة الفرنسیة للنقل البحري -

:النقل عن طریق السكك الحدیدیة4.3.1.1

التي تقوم بنقل المسافرین داخل ):SNTF(تتمثل أساسا في المؤسسة الوطنیة للنقل بالسكك الحدیدیة 

.إلخ...وھران، عنابة :الوطن، مثل

:مراجعة المحیط الكلي للخطوط الجویة الجزائریة2.1

:یتكون المحیط الكلي للمؤسسة مما یلي

:المحیط الإقتصادي1.2.1

بصفة خاصةریة أثر المحیط الإقتصادي على مجال النقل الجوي عامة وعلى الخطوط الجویة الجزائ

المنافسة وبالتالي توسع سوق النقل الجوي ما أدى بالزبائن إلى البحث بما یسمىظھورمن خلال

.عن رغباتھم عند المؤسسات الأخرى

:المحیط التكنولوجي2.2.1

أكبر ما أثر على نشاط الخطوط الجویة الجزائریة ھو المحیط التكنولوجي، وھذا راجع إلى أن أكبر 

أحدث التقنیات والمعدات في مجال النقل (المؤسسة یملكون تكنولوجیا متطورة في ھذا المجال منافسي

.، وھذا ما یدفع الزبون بالتوجھ للسفر مع المؤسسات الأجنبیة لأنھا تعزز لدیھم الأمن والراحة)الجوي 
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:المحیط الاجتماعي3.2.1

العادات والتقالید إضافة إلى الحج والإحتفالات المحیط الاجتماعي یلعب دورا مھما في الطلب، بحیث أن

الدینیة تتمیز بارتفاع نسبة السفر وبالتالي ارتفاع حصة الخطوط الجویة الجزائریة في الحصول على 

.زبائن جدد

:المحیط السیاسي4.2.1

بالمعوقین، أبناء مثل القوانین التي تصدرھا الوزارة المالیة أو وزارة النقل، مثل التسعیرة الخاصة 

.إلخ...الشھداء 

:محیط المؤسسةتحلیل3.1

:من خلال الدراسة التي تم القیام بھا، تم التوصل إلى استخلاص ما یلي

ما تم ملاحظتھ ھو أن زبائن الخطوط الجویة الجزائریة غیر راضین على الخدمات المقدمة -

:خلالطرف المؤسسة منمن 

 الموظفین لدى الخطوط الجویة الجزائریة؛السلوك الفظ من بعض

عدم تقدیم تحفیزات للزبائن الدائمین للمؤسسة.

على دخولھا تمثل خطر كبیر على الخطوط الجویة الجزائریة للطیران بناءا المؤسسات الأجنبیة-

الخدمات العالیة الجودة والإمكانیات الھائلة المسخرة للحصول على أكبر القوي بتبنیھا سیاسة 

.ة سوقیة ممكنةحص

بالرغم من امتلاك مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة لمكان تصلیح :في المجال التكنولوجي-

ما فیھ الكفایة وصیانة، والتي تلبي أحدث التقنیات التكنولوجیة إلا أن العاملین بھا غیر مؤھلین ب

.بسبب نقص التجربة

لجویة الجزائریة منافسین كثر بشكل تم التوصل إلیھ من خلال ما تم دراستھ ھو أن للخطوط ا-

حیث أن لھذه الأخیرة .مباشر أو غیر مباشر، خاصة من ناحیة مؤسسات الطیران الأجنبیة

فمثلا المؤسسة .استراتیجیات قویة للدخول والحصول على أكبر حصة سوقیة في الجزائر

ئن بأقل الأثمان إلى أي نقل الزبا(وذلك بتحطیم الأسعار دخلت السوق الجزائریة بقوةالإیطالیة

).منطقة بالمرور من مطار روما 
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.لات أثر بالسلب على نشاط المؤسسةتأخیر وإلغاء الرح-

.سوء نوعیة الخدمات المقدمة-

ارتفاع الضرائب أثر بالسلب على المؤسسة، بحیث أنھا أدت إلى ارتفاع التكالیف وبالتالي ارتفاع -

.الأسعار

:الإقتراحات والتوصیات4.1

.في مجال الصیانة لتخفیض التكالیفتكوین العمال خاصة -

.مكلفة ترضي الزبائن وتحقق ولائھمإیجاد طرق غیر -

.الرفع من مستوى الخدمات المقدمة-

.البحث عن الإستراتیجیة المناسبة لمواجھة المنافسة القویة-

مراجعة الإستراتیجیة والتنظیم الداخلي للمؤسسة:المطلب الثاني

:تحلیل إستراتیجیة الخطوط الجویة الجزائریة1.2

:تنتھج الجزائریة للطیران الإستراتیجیة التالیة

نظرا للدخول الكبیر للمؤسسات الأجنبیة في السوق، انتھجت الجزائریة للطیران إستراتیجیة -

:التكیف لمواكبة المنافسة بناءا على

 التي ترضي الزبائن الحالیین الحفاظ على الحصة السوقیة عن طریق البحث عن الطرق

).تسھیل الحجز والسفر (ى ولائھم ومحاولة المحافظة عل

م الأوقات والالتزامات الأوروبیةإعادة ھیكلة شبكة أوروبا بناءا على العوائد المالیة، باحترا.

 على مستوى الشرق الأوسط)إلخ ...التسویق، البرامج، (التأقلم مع القواعد التجاریة.

 ھیكلة الشبكة الإفریقیة بناءا على طلب الزبائن من ناحیة نوعیة الخدمات المقدمة، إعادة

.إلخ...البرامج 

أول خطوة .كما أن للجزائریة للطیران إستراتیجیة أخرى مكملة للأولى وھي تجدید اسطولھا-

14، ثم شراء 2002و 2000طائرة بووینغ الجیل الجدید سنتي 12لذلك ھو حصولھا على 

.رباصطراز ای6، 5، 3ة بویینغ طائر
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إلى أربع فروع بھدف مواجھة المنافسة 2005قسمت المؤسسة في سنة :إعادة ھیكلة المؤسسة-

.الأجنبیة وتحسین قدرتھا التنافسیة من خلال تقسیم المھام لتقدیم خدمات أحسن بأسعار تنافسیة

:التحلیل

ما تم استخلاصھ من خلال دراسة إستراتیجیة الخطوط الجویة الجزائریة ھو أن ھذه الإستراتیجیة ما ھي 

، إذ أنھا النقل الجويإلا رد فعل على المنافسة الأجنبیة التي ظھرت في السوق الجزائریة في مجال 

سوق سیؤثر سلبا السوق، وأي تغییر آخر غیر مدروس في الفيتحاول التكیف مع التغیرات الحاصلة

على المؤسسة خاصة أن مؤسسات الطیران الأجنبیة تملك إمكانیات ضخمة وتتبع استراتیجیات الھجوم، 

:یليابحیث أن ھذه الأخیرة تطبق م

.ر مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریةاقل من أسعا℅20الأسعار -

.تنظیم رحلات في نفس أیام وأوقات رحلات الخطوط الجویة الجزائریة-

:الإقتراحات والتوصیات

.ظروف التنافسیة السائدة في السوقتحدید الأھداف الممكن تحقیقھا في ال-

.وضع أھداف إستراتیجیة وتعریفھا-

.، وعدم انتظار المنافسینتبني إستراتیجیة خاصة بالمؤسسة-

.تنافسیة للخطوط الجویة الجزائریةالتعریف بالمیزة ال-

.الموضوعة من طرف المنافسینالقیام بدراسة الخطط التسویقیة -

:تحلیل التنظیم الداخلي2.2

انطلاقا من دراسة التنظیم الداخلي لمؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة بصفة عامة والمدیریة التجاریة 

:بصفة خاصة، تم استخلاص أن

المؤسسة تعاني من مشاكل تنظیمیة تسببت في ضعف الاتصال بین مختلف المدیریات، إضافة -

.إلى غیاب بعض المدیریات في الھیكل التنظیمي للمؤسسة مثل المدیریة التسویقیة
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، إلا أنھ لم یعرف          2009وبالرغم من أن المؤسسة قد وضعت مشروع إعادة الھیكلة منذ سنة 

.التطبیق

:للمدیریة التجاریة علاقات داخلیة وخارجیة-

ریة العامة وكل المدیریات الأخرىمع المدی:العلاقات الداخلیة.

إلخ...المنظمات العالمیة، الشركات الأجنبیة، المنظمات :العلاقات الخارجیة.

:التوصیات والاقتراحات

.المؤسسةإنشاء مدیریة للتسویق تكون على اتصال مع جمیع مدیریات -

إنشاء خلیة للمراجعة في المدیریة التجاریة لمتابعة جمیع العملیات لإیجاد الحلول للمشاكل ومنع -

.عملیات الغش والإختلاس

مراجعة الأنظمة، الإجراءات والعوائد:المطلب الثالث

:مراجعة الأنظمة والإجراءات1.3

:ما تم ملاحظتھ ھو

غیاب نظام المعلومات التسویقي اخل مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة، فھذا لأخیر یعتبر -

مشروع لم یعرف التطبیق من طرف المؤسسة مما أدى إلى عدم توفیر المعلومات وانتقالھا، 

.اتخاذ القرارات في الوقت المناسبوھذا ما اثر بالسلب على 

.تعدى بعض الإحصاءات عن المنافسینمؤسسة لا یدراسة السوق من طرف ال-

لمتاحة والظروف عدم وضع مخطط لتحقیق الأھداف المسطرة بالأخذ بعین الإعتبار الموارد ا-

.السائدة في السوق

نشاطات التسویقیة عدم تطبیق الرقابة التسویقیة وبذلك فإن المؤسسة لا تستطیع التأكد من أن ال-

.منفذة كما ترغب

.المؤسسة تقوم بتحلیل العوائد حسب الأسواق وقنوات التوزیع عن طریق نماذج إحصائیة-
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:الإقتراحات والتوصیات

:فیما یلي جملة من التوصیات المقترحة على المؤسسة

ضرورة إنشاء نظام المعلومات التسویقي لمعالجة البیانات المتحصل علیھا من دراسة السوق -

.الھا في اتخاذ القرارات الإداریةتم استعموالحصول على معلومات ی

.رقابة داخلیة للأنشطة التسویقیةخلق نظام-

.التوسع في دراسة السوق بمختلف جوانبھ-

:مراجعة العوائد2.3

المنتوج المقدم من طرف مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة ھو خدمة النقل الجوي، و لھذا الأخیر 

.عوائد المؤسسة لخمس سنواتالجدول التالي یلخص .عوائد

دج:الوحدةعوائد الخطوط الجویة الجزائریة لخمس سنوات :13الجدول رقم 

20052006200720082009الشبكة

5174458342016246747418351714280172864437091590180903118فرنسا

28008002948983286223315798493327482401232175124893أوروبا

0073432173816467503811248834561أمریكا

الشرق 
الأوسط

80533285133334161654593680397437919903041157756974

167837557911400527699778581013848460629988754إفریقیا

00004909041271آسیا

المجموع 
وليدال

7696952722930461378926692293492261169902512447687355829

الشبكة 
الداخلیة

27911999737750669903030248956362775123138891616504

0488152693307968077930722541448307437414832736503520934المجموع

من إعداد الطالبة بالإعتماد على الوثائق الداخلیة للمؤسسة:المصدر
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:التحلیل

نلاحظ انخفاض مستمر في عوائد مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة من سنة إلى أخرى، ما عدى سنة 

).آسیا (وھذا راجع لدخولھا لاستعمال شبكة جیدة 2009

بحجة السریة، لكن البحث تبین أن عوائد المؤسسة انخفضت بشكل 2011و2010غیاب عوائد سنتي 

.كبیر ومفاجئ نتیجة ضعف الرقابة والمشاكل داخل المؤسسة

:الإقتراحات والتوصیات

ا الطرق للتأقلم ضرورة القیام بدراسة السوق بشكل دوري لمعرفة التغیرات الحاصلة فیھ لإیج-

.مع ھذه التغیرات

الحلول المناسبة بشكل سریع؛دلأسباب الحقیقیة لانخفاض عوائد المؤسسة وإیجاالبحث عن ا-

.تطبیق الرقابة الداخلیة لتفادي عملیات الغش والإختلاس-

لمؤسسة الخطوط الجویة الجزائریةتحلیل الأنشطة التسویقیة:المطلب الرابع

:الأسعار1.4

بتحدید السوق المستھدف، تموقعھا، نوعیة الخدمات التي لتحدید الأسعار تقوم الخطوط الجویة الجزائریة 

.إلخ...تقدمھا، حالتھا المالیة 

:وسائل الدفع المتبناة من طرف المؤسسة1.1.4

الدفع عند شراء التذاكر، مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة وضعت في متناول من أجل تسھیل

.بطاقة الإئتمانع نقدا، یك، الدفالدفع عن طریق الش:الزبائن وسائل الدفع التالیة

:تحدید الأسعار من طرف المؤسسة2.1.4

وسیلة تسییر (بتطبیق نظام عائد التسییر 2006قامت في سنة مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة

).داخل مؤسسات الخدمات 
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تحدد السعر (IATAتحدید الأسعار مرتبط بالمزیج التسویقي، الطلب، التكالیف، المنافسة، الدول و 

).الأدنى والأعلى على المستوى الدولي 

:تعتمد الخطوط الجویة الجزائریة أربعة أنواع للتسعیر، وھي

:التسعیر العادي-

.وھي الطرق المعروفة لدى إتحاد النقل الجوي الدولي، والزبون حر في شراء أي نوع من التذاكر

:الأسعار الخاصة-

موسمیة، (أقل من الأسعار العادیة وغالبا ما تكون مرتبطة بشروط في ھذه الحالة الأسعار تكون 

).إلخ...الحد الأدنى والأعلى للمكوث 

.التغیرات والتخفیضات على الشبكات الوطنیة والدولیةانلخصیینالتالیالجدولان

التسعیر الخاص بالشبكة الداخلیة:14الجدول رقم 

الشروط المتعلقة بھامدتھاالنسبةالصنف

من یوم إلى (الرضع 

)أقل من سنتین

كلغ10وزن الأمتعة طوال السنة℅90

من سنتین (الأطفال 

)سنة12إلى 

طوال السنة℅33

سنة12من (الطلبة 

)سنة26إلى 

تقدیم شھادة مدرسیةطوال السنة℅25

60الإقامة لمدة ℅25العائلة

یوم على الأكثر

زوجین وطفل أو أكثر،  عمرھم أقل 

سنة19من 

℅20الفرق الریاضیة

25℅

فریق من أربعة إلى عشرة أشخاصطوال السنة

أكثر من عشرة أشخاص
الوثائق الداخلیة للمؤسسة:المصدر
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التسعیر الخاص للشبكة الدولیة:15الجدول رقم

الشروط المتعلقة بھاالمدةالنسبةالصنف

من یوم    (الرضع 

)شھر 24إلى أقل من 

كلغ10وزن الأمتعة طوال السنة℅90

من سنتین (الأطفال 

)سنة12إلى 

33℅

25℅

33℅

طوال السنة

طوال السنة

طوال السنة

.الشبكة الأوروبیة، المغرب وتونس

الدرجة الأولى ودرجة (الشرق الأوسط وإفریقیا 

)أعمال 

درجة اقتصادیةشبكة الشرق الأوسط، إفریقیا 

:النساء

باتجاه الشرق الأوسط، إفریقیاطوال السنة℅33سنة24و12بین 

الإثبات بشھادة (الطلبة 

)مدرسیة 

سنة31و 24بین 

سنة31و 29بین 

33℅

40℅

طوال السنة

طوال السنة

باتجاه الشرق الأوسط وإفریقیا

12الشباب ما بین 

سنة26و 

باتجاه أوروبا، المغرب وتونسطوال السنة℅25

الإقامة على ℅50الزوج أو الزوجة

الأكثر لمدة 

سنة

باتجاه أوروبا، المغرب وتونس

الإقامة ℅40العائلة

6لأكثر من 

أیام وأقل 

من شھر

سنة أو 19زوجین مع طفل أو أكثر أقل من 

سنة19مرافق لطفلین أو أكثر أقل من 

:كبار السن

سنة فأكثر60الرجال

سنة فأكثر55النساء 

40℅

الإقامة 

7لأكثر من 

أیام وأقل 

باتجاه إفریقیا
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من شھرین

℅35فنيأو فریق ریاضي 

40℅

الإقامة لمدة 

شھر

على الأكثر

أشخاص10إلى 4باتجاه إفریقیا، مجموعة من 

أشخاص10مجموعة لأكثر من 

الوثائق الداخلیة للمؤسسة:المصدر

:الأسعار المخفضة-

).إلخ...أطفال، طلبة (تخفیضات مرتبطة بنوع الزبون 

:الأسعار الترویجیة-

.أسعار تتبناھا الخطوط الجویة الجزائریة للطیران لمدة محددة وغالبا ما تكون مرتبطة بشروط

.الشكل التالي یلخص أنواع التسعیر التي یتم تطبیقھا

الترویجیة المتبعة من طرف مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریةالجدول التالي یلخص الأسعار 

التسعیر الترویجي الداخلي لمؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة:16الجدول رقم 

الشروط المتعلقة بھاالمدةالنسبةالصنف

إلى ℅10من كل الفئات

حسب (℅15

)الإتجاه 

سبتمبر 14من :الذھاب

جوان14إلى 

أوت 16من :الرجوع

جوان14إلى 

خاص بشبكة فرنسا؛-

متعلق بفئة الدرجة -

الإقتصادیة؛

یتم تطبیق العقوبات -

في حالة تغییر الرأي أو 

إلغاء الرحلة؛

الأطفال المرافقین لدیھم -

.℅25تخفیض بنسبة 
الوثائق الداخلیة للمؤسسة:المصدر
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أنواع التسعیر المطبقة من طرف الخطوط الجویة الجزائریة:08الشكل رقم 

الوثائق الداخلیة للمؤسسة:المصدر

:لمؤسسة الخطوط الجویة الجزائریةتحلیل سیاسة التسعیر 

انطلاقا من المعطیات السابقة التي تستعملھا الخطوط الجویة الجزائریة، سیتم في ھذا الجزء تحلیل 

.الضعفالسیاسة التسعیریة المتبعة من طرف المؤسسة لاستخراج نقاط القوة ونقاط 

في كل إتباعھاتم ملاحظة أن مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة قامت بوضع خطة تسعیریة یتم -

العوامل الاعتبارأي أن المؤسسة لا تأخذ بعین .الحالات، فھذه الطریقة تتعلق بنوع الزبون

الأخرى التي قد تؤثر وبدرجة كبیرة على الطلب مثل المنافسة، الأحداث السیاسیة، المحیط بكل 

.قد یؤثر بالسلب على ولاء الزبائنوھذا .إلخ...أنواعھ 

خاصة مدة (في حالة إتباع الأسعار الترویجیة من طرف المؤسسة تكون مرتبطة بشروط -

.سةالاتجاه للسفر مع منافسي المؤسالتي قد تؤدي بالزبون ب)الإقامة 

الخدمات المقدمة من طرف الخطوط الجویة الجزائریة لا تساوي السعر الذي تطبقھ، بحیث أن -

مؤسسات الطیران المنافسة تقدم خدمات كما ینتظرھا الزبون بنفس الأسعار تقریبا إن لم نقل 

.ینأقل، وھذا راجع إلى الإمكانیات الھائلة التي یملكھا المنافس

التسعیر

ترویجیةمخفضةخاصةعادیة

،  قتصادیةالدرجة الا
درجة أعمال،        

.الدرجة الأولى

الرضع، الأطفال، الجولات
الشباب، الطلبة، 

.عائلة، العمال

وعین، أسبوع، أسب
شھرین، ثلاثة 

أشھر، كبار السن، 
.مجموعة
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:الإقتراحات والتوصیات

انطلاقا مما تم التوصل إلیھ، سیتم تقدیم بعض التوصیات من أجل تحسین السیاسة التسعیریة المتبعة

:من طرف الخطوط الجویة الجزائریة

إعادة تصمیم السیاسة التسعیریة المطبقة من طرف المؤسسة وذلك بالأخذ بعین الإعتبار مختلف -

انین المنافسة، المحیط، الأحداث، القو(تؤثر بشكل مباشر أو غیر مباشر علیھا العناصر التي 

).إلخ ...وإمكانیات المؤسسة 

یجب على المؤسسة أن تحاول الرفع من مستوى الخدمات التي تقدمھا أثناء الرحلات إضافة -

.ى تنظیم الرحلات بما یرضي الزبونإل

.ووضع إستراتیجیة تسویقیة خاصة بالمؤسسةالمبادرة إلى وضع الأسعار الترویجیة، -

:المنتجات2.4

:في مجال النقل الجوي مصطلح المنتجات مقسم إلى قسمین

الھدف الرئیسي للخطوط الجویة الجزائریة ھو .یتكون المنتوج من الخدمة الأساسیة والخدمات الفرعیة

.استحقاق ولائھمیتوافق مع متطلبات الزبائن وھذا من أجل )خدمة (وضع منتوج 

)الانتقال من مكان إلى آخر (الخدمة الرئیسیة ھي تلك الخدمة التي سوف تلبي المطلب الرئیسي للزبائن 

.والخدمة الفرعیة تتمثل في تقدیم خدمات في المستوى وتوفیر الظروف الملائمة للسفر

:الإقتراحات والتوصیات

.للمحافظة على ولائھمولة تلبیتھا البحث عن رغبات الزبائن ومحا-

.توفیر الرحلات-
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:التوزیع3.4

في مجال النقل الجوي التوزیع یعتبر من أھم عناصر المزیج التسویقي، ویعرف على أنھ مجموعة     

.من الوسائل التي یتمكن من خلالھا الزبون من الوصول إلى المنتوج أو الخدمة

:الجزائریةطرق البیع بمؤسسة الخطوط الجویة 1.3.4

:یتم إتباع طریقتین، ھما

یتم البیع عن طریق عقد مباشر بین المؤسسة والزبون؛:البیع المباشر

).إلخ ...والوكالات العامة للبیع وكالات سفر (یتم عن طریق وسطاء :البیع الغیر مباشر

:قنوات التوزیع لمؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة2.3.4

.في السوق، الجزائریة للطیران تتبع قناة للبیع داخل وخارج الوطنلضمان وفرة المنتوج 

:الشبكة الداخلیة-

:وكالة، موزعة على النحو التالي127تملك الجزائریة للطیران 

وكالات الخطوط الجویة الجزائریة داخل الوطن:17الجدول رقم

عدد الوكالاتالولایة

42الجزائر

26قسنطینة

21وھران

15عنابة

13ورقلة

05بشار

05تمنراست
من إعداد الطالبة بالاعتماد على الوثائق الداخلیة للمؤسسة:المصدر
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:الشبكة الأجنبیة-

:، مقسمة كما یبینھ الجدول التاليوحدة بیع خارج الوطن35تملك الجزائریة للطیران 

وكالات الخطوط الجویة الجزائریة خارج الوطن:18الجدول رقم 

عدد الوكالاتالمنطقة

10فرنسا

12أوروبا

06)القاھرة، دمشق، اسطنبول، دبي، بیروت، عمان (منطقة الشرق الأوسط 

04)، الدار البیضاء طتونس، طرابلس، نواكشو(شمال إفریقیا 

04)باماكو، داكار، واغادوغو، أبیدجان (إفریقیا 
الوثائق الداخلیة للمؤسسةمن إعداد الطالبة بالاعتماد على:المصدر

نلاحظ أن لمؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة وكالات داخل وخارج الوطن، مما یسھل على الزبون 

.والحصول على الخدمات المرغوب فیھاعملیة الإتصال بالمؤسسة

:الإتصال4.4

عنھا في جمع الزبائن الاتصال یلعب دور مھم في نجاح أي سیاسة للخدمات، وھي وسیلة لا غنى 

.وتحقیق ولائھم

، ( Sponsoring )تستعمل الخطوط الجویة الجزائریة عدة وسائل الاتصال مثل الصحافة، الرعایة 

أھم الإجراءات التي اتخذتھا المؤسسة من أجل تعزیز نظام الاتصال (المجلات الداخلیة للمؤسسة 

).الداخلي 

:الاتصال الداخلي1.4.4

لضمان تنقل المعلومة من مدیریة إلى أخرى ومن فرع إلى آخر، قامت المؤسسة بإیلاء بعض 

.الاھتمام لھذا الجانب من خلال إصدار مجلات داخلیة والتي یتم توزیعھا على جمیع العمال
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:الاتصال الخارجي2.4.4

للمؤسسة، الجدول الزمني تستعمل المؤسسة في اتصالاتھا الخارجیة الصحافة، الموقع الإلكتروني 

.إلخ...

:تحلیل الاتصال بمؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة

من خلال دراسة وسائل الاتصال المستعملة من طرف المؤسسة تم ملاحظة ضعف الاتصال -

الداخلي، بحیث أن المؤسسة تعتمد على المجلات في نقل المعلومات، وھذا ما یؤدي بالضرورة 

.المعلومة المناسبة في الوقت المناسب وللشخص المناسبإلى عدم نقل 

ن ما تم ملاحظتھ ھو انعدام الإشھار لخدمات الخطوط الجویة ل الخارجي فإفیما یخص الاتصا-

.الجزائریة بوسائل الإعلام السمعیة والمرئیة

:الإقتراحات والتوصیات

.تبني طرق فعالة أكثر للإتصال الداخلي والخارجي
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:الخلاصة

من خلال الدراسة التطبیقیة التي تم القیام بھا على مستوى مؤسسة الخطوط الجویة الجزائریة، تم 

التوصل إلى عدم رضى الزبائن حول الخدمات المقدمة من طرف المؤسسة من خلال الإستقصاء الذي 

ل القیام تم القیام بھ، وتم استخلاص كذلك أن المؤسسة تعاني من مشاكل تنظیمیة وتسییریة من خلا

.بالمراجعة التسویقیة إنطلاقا من الإستقصاء وقائمة الأسئلة الموجھة لموظفي المؤسسة

إضافة إلى ھذا فقد تم ملاحظة عدم وعي عمال ومسیري المؤسسة بضرورة تطبیق المراجعة التسویقیة 

.لاكتشاف نقاط الضعف والثغرات وكذا تحقیق كفاءة عالیة وأداء فعال في التسییر

لاقا من عملیة المراجعة للأنشطة التسویقیة، تم اكتشاف بعض المشاكل التي تعاني منھا المؤسسة وتم انط

.تقدیم مجموعة من الإقتراحات والحلول الواجب القیام بھا خاصة في ضل الظروف التنافسیة السائدة


