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[bookmark: _Toc202147682]المقدمة
تعتبر البنية التحتية للمطارات من العناصر الأساسية التي تساهم في تحقيق فعالية التشغيل وسلاسة سير العمليات الجوية. تتضمن هذه البنية التحتية المنشآت والمرافق الأساسية مثل المدارات، صالات الركاب، نقاط التفتيش الأمني، ومرافق الخدمات اللوجستية،و تساهم هذه العناصر في توفير بيئة آمنة وفعالة للمسافرين،و لكن مع التزايد المستمر في حركة الطيران وعدد المسافرين، تصبح الحاجة إلى تطوير البنية التحتية أمرًا بالغ الأهمية لضمان التوسع المستدام للطيران المدني في جميع أنحاء العالم. (Ma & Ma, 2022).
إن البنية التحتية للمطارات لا تقتصر فقط على المرافق الثابتة، بل تشمل أيضًا التقنيات الحديثة التي تسهم في تحسين الكفاءة في جميع جوانب العمليات،و من أمثلة هذه التقنيات هي أنظمة المعلومات الذكية التي تساعد المسافرين في التنقل بسهولة، وأنظمة الأمن التكنولوجية المتقدمة التي تساهم في تسريع الإجراءات مع ضمان السلامة، وتعتبر هذه المكونات جزءًا لا يتجزأ من استراتيجية المطارات الحديثة التي تهدف إلى مواكبة الزيادة المستمرة في حركة المسافرين والطائرات (Stephano et al., 2024)..
على الرغم من أهمية هذه المرافق، فإن البنية التحتية للمطار تحتاج إلى تحسين مستمر لمواكبة التطورات التكنولوجية والابتكارات الجديدة في صناعة الطيران،وهناك حاجة لتوسيع مرافق المطار و تحسين الخدمات اللوجستية لتلبية الزيادة في حركة النقل الجوي،  ومع تزايد الضغط على المطارات، تصبح الحاجة إلى تحسين تدفقات الركاب وتنظيم المسارات داخل المطار أمرًا ضروريًا لتقديم تجربة مريحة وفعالة للمسافرين (Ristiani et al., 2021)..
تتطلب البنية التحتية للمطارات أيضًا الاهتمام بالاستدامة البيئية، حيث يمكن أن تؤثر مشاريع التوسع في المطارات على البيئة ،و يعد تبني تقنيات البناء المستدامة والابتكارات في إدارة الموارد الطبيعية من أبرز الأولويات التي يجب أن تلتزم بها المطارات الحديثة. تهدف هذه الجهود إلى تقليل التأثير البيئي الناتج عن العمليات الجوية وضمان استدامة العمليات على المدى الطويل.
أما فيما يتعلق بـ جودة الخدمة في المطارات، فإنها تعتبر من أبرز العوامل التي تؤثر في رضا المسافرين وتجربتهم بشكل عام. تشمل جودة الخدمة العديد من العوامل، مثل سرعة الإجراءات، الراحة، الأمان، وسهولة التنقل داخل المطار، كما أن  تحسين مستوى الخدمة يتطلب التركيز على جميع هذه الجوانب بشكل متكامل لضمان أن تكون تجربة المسافر مريحة وآمنة. كما أن التعامل الفعّال مع المسافرين و الاهتمام بتوفير المعلومات يساعد في تقليل مستويات التوتر والقلق لدى الركاب.
تعتمد جودة الخدمة في المطارات أيضًا على الاحترافية في التعامل مع المسافرين، سواء كان ذلك في صالات الاستقبال أو في نقطة التفتيش الأمنية، و تؤثر في الجودة هو توفير خدمة العملاء بكفاءة عالية، وان التدريب المستمر للعاملين في المطارات على التعامل الجيد مع المسافرين واستخدام التقنيات الحديثة في تحسين التواصل مع الركاب يشكل أولوية لتحسين جودة الخدمة. (Lubis, 2024).
بالإضافة إلى ذلك، جودة الخدمة في المطارات تشمل أيضًا تنظيم العمليات داخل المطار، بما في ذلك إدارة الرحلات في الوقت المحدد، وتوفير مرافق الراحة مثل مقاعد الاستراحة، والمطاعم، والمرافق الصحية، ووجود هذه الخدمات بجودة عالية يشجع الركاب على الاستمتاع بتجربتهم داخل المطار بدلاً من الشعور بالإحباط بسبب التأخيرات أو قلة الخدمات.
يتضح من ذلك أن البنية التحتية للمطار و جودة الخدمة ترتبط ارتباطًا وثيقًا، حيث أن تحسين أحدهما يؤثر بشكل إيجابي على الآخر، فبينما تساهم البنية التحتية المتطورة في تسهيل العمليات الداخلية داخل المطار، فإن جودة الخدمة العالية تسهم في جعل تجربة المسافر أكثر راحة وسلاسة.. (Heo & Lee, 2022)
إن التطوير المستمر للبنية التحتية يسهم في تحسين تجربة المسافر بشكل عام، مما يرفع من مستوى جودة الخدمة في المطار لذا، يعد تطوير هذه الجوانب المختلفة جزءًا أساسيًا من استراتيجيات التوسع التي يتبعها المشغلون في قطاع الطيران لتحسين أدائهم وزيادة كفاءة التشغيل.
[bookmark: _Toc202147683][bookmark: _Toc169790489]1.1 مشكلة الدراسة:
تواجه العديد من المطارات في مختلف أنحاء العالم تحديات كبيرة في تحسين جودة الخدمة المقدمة للمسافرين بسبب عدم توافق البنية التحتية للمطارات مع المتطلبات الحديثة. حيث تلعب البنية التحتية للمطار دورًا حيويًا في تحسين الخدمات الأساسية مثل التسجيل، الأمان، الراحة، وسهولة التنقل داخل المطار. ومع تزايد حركة المسافرين، تصبح المرافق الحالية غير قادرة على تلبية هذه الاحتياجات المتزايدة، مما يؤدي إلى تقليل كفاءة الخدمة وزيادة التوتر بين الركاب، وبالتالي التأثير على مستوى الرضا العام.
تظهر الدراسات السابقة أن تحسين المرافق الأساسية مثل صالات المغادرة والوصول ونقاط التفتيش الأمني يعد من العوامل الرئيسية التي تؤثر على تجربة المسافرين. ولكن، العديد من المطارات تعاني من نقص في المرافق المتطورة، مما يتطلب تحديثًا مستمرًا للبنية التحتية لمواكبة التطورات التقنية و زيادة الطلب على الخدمات.
من خلال الدراسات السابقة مثل دراسة Ristiani et al. (2021) و Sekali (2024)، تم التأكيد على أن البنية التحتية للمطار يجب أن تواكب التطور السريع في حجم الحركة الجوية و احتياجات المسافرين المتزايدة، خاصة في فترات الذروة. كما أن تحسين نظم الأمان، ووسائل النقل، والخدمات اللوجستية في المطار يعد أمرًا بالغ الأهمية لتحسين مستوى الخدمة المقدمة للمسافرين.
أساس مشكلة الدراسة يكمن في الحاجة إلى تطوير البنية التحتية للمطارات بشكل شامل ومتكامل لضمان تحسين الخدمات وتلبية احتياجات المسافرين بشكل أكثر فعالية وكفاءة، وبالتالي رفع مستوى الرضا العام عن الخدمات المقدمة داخل المطارات.
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تُعد هذه الدراسة مرجعًا علميًا وعمليًا فريدًا يمكن أن يساهم في تحسين العمليات التشغيلية وتطوير البنية التحتية للمطارات، مما يعود بالنفع على المسافرين والاقتصاد الوطني بشكل عام ، ويمكن تقسيم أهمية الدراسة إلى عدة محاور رئيسية على النحو التالي:
· [bookmark: _Toc193461949][bookmark: _Toc202147685]الأهمية العلمية:
· تساهم هذه الدراسة بشكل كبير في إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بتطوير البنية التحتية للمطارات وتأثيرها على جودة الخدمة المقدمة للمسافرين. 
· تسليط الضوء على الأبعاد المختلفة للبنية التحتية مثل توسعة المرافق، تحسين نظم الأمان، وتحديث الأجهزة والمعدات، وتُقدّم الدراسة رؤية شاملة للآليات التي تؤثر على تحسين تجربة المسافرين. 
· تساهم الدراسة في سد الفجوات البحثية في هذا المجال، خاصة في السياقات المحلية مثل مطار البحر الأحمر الدولي في منطقة تبوك، مما يفتح مجالًا للباحثين في المستقبل لاستكشاف جوانب أخرى مرتبطة بالتطورات التكنولوجية والتنظيمية في قطاع الطيران..
· [bookmark: _Toc193461950][bookmark: _Toc202147686]الأهمية العملية:
· تقدم هذه الدراسة إرشادات استراتيجية يمكن أن تُسهم في توجيه القرارات والسياسات المتعلقة بتطوير البنية التحتية للمطارات في المملكة العربية السعودية، وتحديدًا في منطقة تبوك.
·  تساهم الدراسة في تحسين مستوى الخدمة المقدمة للمسافرين من خلال تحديد المجالات الحيوية التي تحتاج إلى تطوير، مما يعزز من رضا المسافرين ويُسهم في تعزيز كفاءة العمليات التشغيلية.
·  يمكن للسلطات المعنية بالمطارات الاستفادة من التوصيات المُستخلصة لتوجيه الاستثمار في تطوير المرافق بما يتماشى مع احتياجات المسافرين والمتطلبات المستقبلية لنمو الحركة الجوية، وبالتالي رفع مستوى التنافسية للمطار على الصعيدين المحلي والدولي..
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هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر تطوير البنية التحتية للمطار بأبعاده (توسيع المرافق، تحسين نظم الأمان، تحديث الأجهزة والمعدات، تحسين تدفق الركاب، تحديث صالات الانتظار، تحسين وسائل النقل داخل المطار) في تحسين الخدمة المقدمة في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك، وتنبثق العديد من الاهداف فرعية :
· تحليل العلاقة بين توسعة المرافق في المطار في تحسين الخدمة المقدمة بأبعادها مجتمعه  في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك.
· استكشاف تأثير تحسين نظم الأمان في تحسين الخدمة المقدمة بأبعادها مجتمعه  في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك.
· دراسة تأثير تحديث الأجهزة والمعدات في تحسين الخدمة المقدمة بأبعادها مجتمعه  في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك.
· تقييم أثر تحسين تدفق الركاب في تحسين الخدمة المقدمة بأبعادها مجتمعه  في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك.
· تحليل تأثير تحديث صالات الانتظار في تحسين الخدمة المقدمة بأبعادها مجتمعه  في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك.
· دراسة أثر تحسين وسائل النقل داخل المطار في تحسين الخدمة المقدمة بأبعادها مجتمعه  في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك.
· وضع توصيات عملية لتطوير البنية التحتية للمطار بما يساهم في تحسين خدمة المسافرين في المستقبل، بناءً على النتائج المستخلصة من تأثيرات هذه التحديثات.
[bookmark: _Toc202147688]4.1 تساؤلات الدراسة
السؤال الرئيسي: ما هو أثر تطوير البنية التحتية لمطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك في تحسين الخدمة المقدمة للمسافرين؟ وتتفرع منه عدة اهداف فرعية منها : 
· كيف تؤثر توسعة المرافق في المطار على تحسين الخدمة المقدمة بأبعادها المختلفة (رضا المسافرين، سرعة إجراءات التسجيل، سهولة التنقل، مستوى الأمان) في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك؟
· ما هو تأثير تحسين نظم الأمان في المطار على تحسين الخدمة المقدمة للمسافرين في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك؟
· كيف يسهم تحديث الأجهزة والمعدات في تحسين الخدمة المقدمة بأبعادها المختلفة في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك؟
· ما هو تأثير تحسين تدفق الركاب على تحسين الخدمة المقدمة بأبعادها المختلفة (الراحة، الكفاءة، مستوى الأمان) في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك؟
· كيف يؤثر تحديث صالات الانتظار على تحسين الخدمة المقدمة للمسافرين في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك؟
· ما هو أثر تحسين وسائل النقل داخل المطار على تحسين الخدمة المقدمة للمسافرين في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك؟
· ما هي التوصيات العملية لتطوير البنية التحتية لمطار البحر الأحمر الدولي بما يساهم في تحسين الخدمة المقدمة للمسافرين في المستقبل؟
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لتحقيق أهداف الدراسة فقد أعتمد على مجموعة من الفرضيات الآتية: 
الفرضية الرئيسية الأولى: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α≤0.05)  لتطوير البنية التحتية لمطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك في تحسين الخدمة المقدمة للمسافرين ، وينبثق من هذه الفرضية مجموعة من الفرضيات الفرعية التالية:
· [bookmark: _Toc169790500]الفرضية الفرعية الأولى: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لتوسيع المرافق في المطار في تحسين الخدمة المقدمة بأبعادها في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك.
· الفرضية الفرعية الثانية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لتحسين نظم الأمان في المطار في تحسين الخدمة المقدمة للمسافرين في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك.
·  الفرضية الفرعية الثالثة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لتحديث الأجهزة والمعدات في المطار في تحسين الخدمة المقدمة للمسافرين في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك.
· الفرضية الفرعية الرابعة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لتحسين تدفق الركاب في المطار في تحسين الخدمة المقدمة بأبعادها المختلفة (راحة المسافرين، الكفاءة، مستوى الأمان) في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك.
· الفرضية الفرعية الخامسة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لتحديث صالات الانتظار في المطار في تحسين الخدمة المقدمة للمسافرين في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك.
· الفرضية الفرعية السادسة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لتحسين وسائل النقل داخل المطار في تحسين الخدمة المقدمة للمسافرين في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك..
[bookmark: _Toc202147690][bookmark: _Toc169790501]6.1 الدراسات السابقة:
· دراسة (Ristiani et al., 2021)
هدفت الدراسة إلى التعرف على المعايير الدنيا لفراغات صالات المغادرة، الوصول، ونقاط التفتيش الأمني في المحطات الطرفية للمسافرين الداخلية بأبعاده (الاحتياجات المتعلقة بالمساحة) على تحسين جودة الخدمة للمسافرين في مطار أديس سويمارمو الدولي في بويولالي. واستخدمت الدراسة المنهج دراسة الحالة، وتكونت العينة من البيانات المجمعة من الدراسة المكتبية والوثائق التي تم الحصول عليها من إدارة المطار في عام 2019. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن المرافق الخاصة بصالات المغادرة والوصول ونقاط التفتيش الأمني في المطار تفي بمتطلبات التشغيل الفنية للمرافق كما هو مسجل في SNI 03-7046-2004. وأوصت الدراسة بـ إجراء تقييم أثناء العطلات والمواسم العالية أو الذروة، كما يمكن أن تكون الجائحة من الأسباب التي تساهم في الاختلافات الناتجة عن المنشآت المتطورة.
· دراسة Sekali, 2024) )
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر جودة خدمة المطار على رضا المسافرين والكلمة الإلكترونية الشفهية (eWOM) بأبعاده (التسجيل، الأمان، الراحة، الأجواء، توفر المنشآت، والتنقل داخل المطار) على تجربة المسافرين في صناعة الطيران. واستخدمت الدراسة المنهج التحليل باستخدام نموذج المعادلات الهيكلية الجزئية (PLS-SEM)، وتكونت العينة من المسافرين جواً. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن أبعاد جودة خدمة المطار تؤثر بشكل إيجابي على رضا المسافرين. كما أن الرضا يتنبأ بقوة بالكلمة الإلكترونية الشفهية (eWOM). وأوصت الدراسة بـ تحسين جودة خدمة المطار لتعزيز رضا المسافرين وتجربة السفر، مما يساهم في تعزيز الكلمة الإلكترونية الشفهية في صناعة الطيران.
· دراسة (Heo & Lee, 2022)
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر جودة خدمة المطار على قيمة الاستهلاك والرضا. بأبعاده (جودة خدمة الموظفين، وجودة الخدمة التقنية) على تجربة المسافرين في المطار. واستخدمت الدراسة المنهج التحليل الإحصائي، وتكونت العينة من المسافرين في المطار. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن جودة الخدمة التقنية كان لها تأثير كبير على الرضا، بينما جودة خدمة الموظفين لم تكن لها تأثير كبير على الرضا. وأوصت الدراسة بـ السعي لتحسين احترافية الموظفين في المطار بسبب تراجع رضا المسافرين عن الخدمة المباشرة نتيجة لتطور الخدمات غير المباشرة والتلقائية بعد الجائحة، كما اقترحت وضع استراتيجيات تسويقية مجزأة لتحسين جودة الخدمة في المطار.
· دراسة (Ma & Ma, 2022)
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر جودة خدمة المرافق في المطار، بما في ذلك المرافق المعالجة وغير المعالجة، على تجربة العلامة التجارية للمطار ورضا المسافرين. بأبعاده (المرافق المعالجة وغير المعالجة) على تحسين تجربة المسافرين في مطار شنغهاي بودونغ الدولي. واستخدمت الدراسة المنهج النماذج الهيكلية للمعادلات بناءً على البحث التجريبي، وتكونت العينة من 186 استبيانًا تم توزيعه عشوائيًا في مطار شنغهاي بودونغ الدولي. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن جودة خدمة المرافق في المطار تؤثر بشكل كبير على التفاعل مع العلامة التجارية، والتجربة، والرضا، خاصة بالنسبة للمرافق المعالجة. وأوصت الدراسة بـ إعطاء مزيد من الاهتمام للمرافق المتعلقة بعملية تسجيل الوصول، نظرًا لأهميتها العالية بالنسبة للمسافرين، كما اقترحت تحسين المرافق والعلامة التجارية في مطار شنغهاي بودونغ الدولي.
· دراسة (Stephano et al., 2024)
هدفت الدراسة إلى التعرف على تأثير البيئة الداخلية للمطار (الخدماتكاب) على العلاقة بين جودة نتائج المطار ورضا المسافرين. واستخدمت الدراسة المنهج الاستبيانات المقطعية، وتكونت العينة من 389 مسافرًا دوليًا في مطارات حيوية في تنزانيا. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن البيئة الداخلية للمطار تؤثر بشكل كبير على العلاقة بين جودة نتائج المطار ورضا المسافرين. وأوصت الدراسة بـ إدارة البيئة الداخلية للمطار بشكل أكثر فعالية لتعزيز رضا المسافرين، كما أوصت بتحسين منهجيات البحث باستخدام تقنيات نمذجة المعادلات الهيكلية لتطبيقها على الهياكل الأعلى.
· دراسة (Praba & Mashudi, 2024)
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمة، وتعريفات مناولة الشحن، والبنية التحتية على رضا العملاء عن خدمات الشحن الجوي في PT Angkasa Pura Logistik Yogyakarta. واستخدمت الدراسة المنهج الكمّي، وتكونت العينة من 80 مستجيبًا. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن جودة الخدمة، وتعريفات مناولة الشحن، والبنية التحتية تؤثر بشكل إيجابي ومهم على رضا العملاء، حيث كانت جودة الخدمة هي المتغير الأكثر تأثيرًا. وأوصت الدراسة بـ التركيز على تحسين جودة الخدمة كأولوية لزيادة رضا العملاء.
· دراسة (Lubis, 2024)
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر بنية المطار التحتية، وتكاليف اللوجستيات، وطلب السوق على تطوير أعمال اللوجستيات الجوية في بابوا، إندونيسيا. واستخدمت الدراسة المنهج الكمّي مع تصميم بحث بعدي، وتكونت العينة من 57 موظف شحن في مطار سنتاني جايابورا. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن بنية المطار التحتية وطلب السوق لهما تأثير إيجابي كبير على تطوير الأعمال، في حين أن تكاليف اللوجستيات لها تأثير سلبي كبير. وأوصت الدراسة بـ الاستمرار في الاستثمار في مرافق المطار، واتخاذ مبادرات لخفض تكاليف اللوجستيات، وتطوير استراتيجيات لتكييف خدمات شركات اللوجستيات مع احتياجات السوق المتغيرة.
· دراسة (   Boc etal.,2023)
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر البنية التحتية الجديدة للمطار، بما في ذلك تصميم المرافق التجارية، وتصميم وصالة الركاب على رضا المسافرين. واستخدمت الدراسة تحليل أثر التطويرات في البنية التحتية على تجربة العملاء. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن المسافرين يولون اهتمامًا كبيرًا للمرافق التجارية، التصميم، والأجواء في صالات الركاب. وأوصت الدراسة بأن التصميم الصحيح للأجواء، وتبسيط تدفقات الركاب، وتنظيم المناطق التجارية مع عروض متنوعة وأسعار مقبولة ستضمن رضا العملاء على المدى الطويل، كما أن ذلك سيحافظ على فجوة تجربة إيجابية ومستدامة.
· دراسة (Boc et al., 2023)
هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر تطوير البنية التحتية للمطار الجديد على تجربة العملاء، مع التأكيد على أن التحسين في تجربة العملاء يحدث فقط إذا تم استيفاء شروط معينة من الناحية الفيزيائية والتشغيلية. استخدمت الدراسة المقابلات والطرق الإحصائية لقياس رضا العملاء. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن المسافرين يولون اهتمامًا كبيرًا للمرافق التجارية، وكذلك التصميم والأجواء في صالات الركاب. وأوصت الدراسة بأن التصميم الصحيح للأجواء، وتبسيط تدفقات الركاب، وتنظيم المناطق التجارية مع عروض متنوعة وأسعار مقبولة ستضمن رضا العملاء على المدى الطويل، مما يحافظ على فجوة تجربة إيجابية ومستدامة.
· دراسة (Maksymiuk et al., 2022)
هدفت الدراسة إلى التعرف على طرق استعادة بنية المطارات الأوكرانية بعد توقف العدوان العسكري الروسي، خاصة في صناعة المطارات، مع التركيز على المتطلبات الخاصة بتصميم وبناء المنشآت الجديدة وإعادة بناء المنشآت الحالية في المطار. استخدم الباحثون الطرق المقارنة والمنهجية لدراسة المناطق ذات الأولوية في تطوير بنية المطارات الدولية في أوكرانيا، مع التركيز على التحديات العالمية الحالية. وتوصلت الدراسة إلى أن الأمن في المطار يجب أن يكون له الأولوية في بناء وتصميم المنشآت، سواء كانت جديدة أو قيد التجديد، وأوصت بإدخال معايير الجودة العالية في التصميم، بما في ذلك مدارج الطائرات، مواقف السيارات، والمرافق اللوجستية.
· دراسة (Melgar et al., 2024)
هدفت هذه المراجعة الأدبية إلى التعرف على أثر بنية المطار التحتية على عوامل مختلفة مثل النمو الاقتصادي، الاستدامة البيئية، والرفاه الاجتماعي. استخدمت الدراسة منهجًا متعدد التخصصات يجمع بين النظريات الاقتصادية، البيئية، والاجتماعية، مع تحليل مجموعة شاملة من 32 ورقة علمية. وتوصلت نتائج الدراسة إلى عدة مجالات تحتاج إلى مزيد من البحث، مثل استراتيجيات الحد من التأثير البيئي للمطارات، تقييم الآثار الاجتماعية والاقتصادية على المجتمعات المحلية، وضمان الاستدامة طويلة المدى لعمليات المطار. وأوصت الدراسة بـ توسيع فهم الفوائد الاقتصادية المباشرة، العواقب البيئية، والتأثيرات الاجتماعية.
· دراسة (Samulenkov et al., 2022)
هدفت الدراسة إلى تقييم بنية الطيران المدني في البلاد بشكل مفصل بهدف تقديم مقترحات لتحديث وتطوير نظام النقل الجوي. استخدمت الدراسة الأساليب العلمية باستخدام نماذج المحاكاة لتطوير هذا المجال. وتوصلت النتائج إلى أن قطاع الطيران في روسيا يعاني من تراجع كبير في عمليات النقل الجوي بين المناطق، مما أثر على تطور النظام بشكل شامل. وأوصت الدراسة بـ إجراء تقييم مفصل للبنية التحتية للطيران المدني لتقديم مقترحات للتحديث والتطوير، مع التأكيد على ضرورة تحسين مساحات العمل الخاصة بصيانة الطائرات ودعم الهندسة والآلات اللازمة لهذا القطاع.
[bookmark: _Toc202147691]7.1 الفجوة البحثية
تتفق الدراسة الحالية مع العديد من الدراسات السابقة في التركيز على أثر تطوير البنية التحتية للمطارات على تحسين الخدمة المقدمة للمسافرين. على سبيل المثال، تتشابه مع دراسة (Ristiani et al., 2021) في تحديد المعايير الدنيا لفراغات صالات المغادرة والوصول ونقاط التفتيش الأمني على أنها جزء أساسي من تحسين تجربة المسافرين، مما يعكس تأثير البنية التحتية على جودة الخدمة المقدمة.
ومع ذلك، تختلف الدراسة الحالية عن العديد من الدراسات مثل (Sekali, 2024) و (Heo & Lee, 2022) في تركيزها على الأبعاد المكانية والهيكلية للبنية التحتية، في حين أن الدراسات الأخرى تركز بشكل أكبر على جودة الخدمة كمتغير مؤثر مباشر على رضا المسافرين. بينما تركز دراستنا على تأثير عناصر مثل توسعة المرافق وتحسين تدفق الركاب، فإن دراسات أخرى تركز على العوامل الذاتية التي تؤثر على رضا العملاء مثل الأجواء وجودة الخدمة.
أيضًا، تشترك دراستنا مع دراسة (Praba & Mashudi, 2024) في التركيز على العلاقة بين البنية التحتية والتكاليف، حيث تم تسليط الضوء على أهمية تحسين بنية المطار من أجل زيادة رضا العملاء في خدمات الشحن الجوي. لكن في دراستنا الحالية، نركز بشكل أكبر على المرافق التشغيلية وتأثيرها المباشر على تجربة المسافرين، مما يمثل اختلافًا جوهريًا في نطاق البحث.
بينما تتفق دراستنا مع دراسة (Ma & Ma, 2022) في أهمية خدمة المرافق وأثرها على العلامة التجارية للمطار، تركز دراستنا بشكل أكبر على التنظيم والتخطيط البنيوي للمطار كأساس لتحسين الجودة، بدلاً من التركيز فقط على التفاعل مع العلامة التجارية. دراستنا توسع المفهوم لتشمل جوانب متعددة من البنية التحتية بشكل شامل.
أخيرًا، تتباين الدراسة الحالية عن بعض الدراسات مثل (Lubis, 2024) و (Samulenkov et al., 2022) التي تركز على تحليل الطيران المدني في سياقات أوسع، حيث تأخذ دراستنا في الاعتبار العوامل المحلية مثل مطار البحر الأحمر الدولي في تبوك، مما يوفر تحليلًا أكثر تخصصًا يربط التطويرات المحلية بالبنية التحتية وتأثيرها على رضا المسافرين.
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· تعريفات الدراسة اصطلاحياً:
    البنية التحتية للمطار: تشير البنية التحتية للمطار إلى المنشآت والمرافق الأساسية التي تدعم العمليات الجوية والتجارية داخل المطار، بما في ذلك مدارج الطائرات، صالات الركاب، نقاط التفتيش الأمني، ومساحات الخدمات المختلفة. وهي تشمل المرافق المعالجة وغير المعالجة مثل الخدمات اللوجستية، النقل الداخلي، والأمن. يعتبر هذا العنصر أحد العوامل الأساسية في تحسين جودة الخدمة للمسافرين، حيث يتم من خلاله تنظيم الحركة والتفاعل بين الركاب والطواقم المختلفة.(Ma & Ma, 2022)
جودة الخدمة:هي درجة رضا المسافرين عن الخدمات التي يقدمها المطار، وتشمل جوانب عدة مثل الراحة، السرعة، الأمان، والتنظيم في التعامل مع المسافرين. تتأثر هذه الجودة بتوافر المرافق الحديثة، كفاءة الخدمة، وتوفر المعلومات اللازمة للمسافرين، إلى جانب تعامل الموظفين مع الركاب.(Sekali, 2024)
الرضا العام للمسافرين:هو الاستجابة العاطفية والمعرفية للمسافر تجاه الخدمات المقدمة في المطار بناءً على تجربته الشخصية. يشمل الرضا عن المرافق، تنظيم سير العمل، وسهولة التنقل داخل المطار. يعتبر الرضا مؤشرًا حيويًا على جودة الخدمات المقدمة في المنشآت المطار.(Heo & Lee, 2022)
تطوير البنية التحتية للمطار:يشير تطوير البنية التحتية للمطار إلى التحسينات والتحديثات التي يتم إجراؤها على المرافق الحالية، بالإضافة إلى إنشاء منشآت جديدة تهدف إلى تلبية احتياجات زيادة الحركة الجوية والمسافرين. يشمل التطوير التوسعات في صالات المغادرة، تحديث الأجهزة والمعدات، وتحسين نظم الأمان لرفع مستوى الخدمة وتعزيز الراحة والكفاءة للمسافرين.(Ristiani et al., 2021)
· تعريفات الدراسة إجرائياً:
البنية التحتية للمطار: سيتم تحديد البنية التحتية للمطار في هذه الدراسة من خلال عدد وحجم المرافق الأساسية داخل المطار، مثل صالة المغادرة، صالة الوصول، نقاط التفتيش الأمني، ومرافق الخدمات اللوجستية، بالإضافة إلى مرافق النقل الداخلي. ستتم مقارنة التغييرات في هذه المرافق قبل وبعد تطويرها باستخدام البيانات الميدانية المستخلصة من عمليات المطار.
جودة الخدمة:ستتم قياس جودة الخدمة بناءً على استبيانات تُجمع من المسافرين عبر مجموعة من المؤشرات مثل سرعة إجراءات التسجيل، سهولة التنقل داخل المطار، مستوى الأمان، وتوافر المعلومات. سيتم تقييم هذه العوامل عبر مقياس مكون من 5 نقاط لقياس رضا المسافرين عن الخدمات المقدمة.
الرضا العام للمسافرين: سيتم قياس الرضا العام للمسافرين من خلال استبيانات تتضمن أسئلة مغلقة تركز على تقييم الجوانب المختلفة لتجربة المسافر داخل المطار، مثل الراحة العامة، مستوى الخدمات، ومدى رضا المسافر عن سرعة الإجراءات.
تطوير البنية التحتية للمطار: سيتم تعريف تطوير البنية التحتية من خلال مشاريع التحسين والتوسعة التي تم تنفيذها في مرافق المطار الرئيسية مثل صالة الركاب، مدارج الطائرات، ونقاط التفتيش الأمني. سيتم تقييم التقدم في هذه المشاريع عبر الوثائق الرسمية والتقارير الخاصة بالمطار التي توضح التحديثات التي تم إجراؤها في السنوات الأخيرة. 
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تم اتباع المنهج الوصفي والمنهج التحليلي كأسلوب مناسب للوصف، الذي يتطابق مع الفصول النظرية أما في الفصل التطبيقي التحليلي والمنهج الاستنباطي من أجل تحليل وتقييم البيانات المتحصل عليها في الاستبانة للمؤسسة محل الدراسة باعتباره ملائما لتقرير الحقائق وفهم مكونات الموضوع، مع إخضاعه للدراسة الدقيقة وتحليل أبعاده، والتي سنتطرق إليها في الفصل التطبيقي في دراسة الحالة.
يعتمد اختيار المنهج الملائم لطبيعة البحث على طبيعة المشكلة والهدف من دراستها، ومن أجل الإحاطة بمختلف جوانب الدراسة سيتم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، فالأسلوب الوصفي مناسب للوصف الذي يتطابق مع الفصول النظرية، أما في الفصل التطبيقي التحليلي والمنهج الاستنباطي من أجل تحليل وتقييم البيانات المتحصل عليها في الاستبانة محل الدراسة، حيث يسهم هذا المنهج في الإجابة عن التساؤلات البحثية من خلال جمع البيانات ومن ثم تحليلها ومناقشتها. وهذا المنهج هو المستخدم في معظم الدراسات السابقة.
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· المصادر الثانوية: وتتمثل في الكتب والمراجع العربية والأجنبية ذات الصلة بموضوع البحث بالإضافة إلى الاعتماد على الأبحاث والدراسات السابقة، والدوريات، والمجلات العلمية ،والمقالات. 
· المصادر الأولية: اعتمدت الدراسة على الاستبانة كأداة رئيسية في جمع البيانات من مصادرها والتي تم تصميمها خصيصاً لهذا الغرض على Google Forms وإرسال رابطها إلى مجتمع البحث.
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تم استخدام الأساليب الإحصائية التالية لتحقيق أهداف الدراسة:
· [bookmark: _Hlk162514366]معامل " ألفا كرونباخ" لقياس ثبات أداة الدراسة ومعامل الارتباط بيرسون  لقياس صدق أداة الدراسة والعلاقة بين المتغيرات 
·  التكرارات والنسب المئوية والمتوسط الحسابي والانحراف المعياري المتعلقة بمتغيرات الدراسة ولجميع الاستجابات على فقرات الاستبيان.
· معامل الانحدار الخطي البسيط لقياس أثر كل بعد من أبعاد المتغير المستقل على المتغير التابع 
[bookmark: _Toc202147696]12.1 أداة الدراسة
تم تصميم الاستبانة في الدراسة الحالية لتتناسب مع متغيرات البحث من خلال الاطلاع على الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة. تتكون الاستبانة من قسمين رئيسيين:
    القسم الأول: يتناول المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة من العاملين في وزارة الصحة السعودية، ويشمل المسمى الوظيفي، العمر، المستوى التعليمي، وعدد سنوات الخبرة.
    القسم الثاني: يحتوي على الفقرات التي تقيس المتغيرات المستقلة والتابعة في الدراسة. يتضمن المتغير المستقل إدارة المخاطر بأبعاده (التخطيط الوقائي، التقييم الدوري للمخاطر، تطبيق تدابير السلامة، تدريب الكوادر الطبية) واشتمل على 20 عبارة. بينما يتضمن المتغير التابع السلامة العامة بأبعادها (سلامة الحجاج الصحية، الوقاية من الأمراض المعدية، الاستجابة للطوارئ، تقليل الحوادث والإصابات) ويشتمل على 10 عبارات. تم استخدام مقياس ليكرت ذو الخمس درجات للإجابة على أسئلة محاور الدراسة، حيث تتراوح الإجابات من "موافق جدًا" (5) إلى "غير موافق جدًا" (1).
[bookmark: _Toc202147697][bookmark: _Toc169790506]13.1 حدود الدراسة:
· حدود موضوعية: تركز الدراسة على أثر تطوير البنية التحتية للمطار بأبعاده (توسيع المرافق، تحسين نظم الأمان، تحديث الأجهزة والمعدات، تحسين تدفق الركاب، تحديث صالات الانتظار، تحسين وسائل النقل داخل المطار) في تحسين الخدمة المقدمة (رضا المسافرين، سرعة إجراءات التسجيل، سهولة التنقل، مستوى الأمان) في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك.
· حدود زمنية: سيتم إجراء الدراسة  خلال الفترة 2024 إلى 2025م .
· حدود مكانية:  تركز الدراسة على مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك.
· الحدود البشرية: تقتصر الدراسة على العاملين في مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك.




[bookmark: _Toc202147698]الفصل الثاني: الإطار النظري
[bookmark: _Toc202147699]المبحث الأول: تطوير البنية التحتية للمطار
[bookmark: _Toc202147700]التمهيد:
تُعد البنية التحتية للمطارات من الركائز الحيوية التي تعتمد عليها صناعة النقل الجوي في العصر الحديث، إذ تمثل الإطار المادي والتقني الذي يضمن انسيابية العمليات التشغيلية ويُعزز جودة الخدمات المقدمة للمسافرين. ومع التزايد المستمر في الطلب على السفر الجوي، والتطورات التكنولوجية المتلاحقة، أصبحت المطارات مطالبة بتحديث بنيتها التحتية لتواكب معايير الكفاءة العالمية، وتوفر تجربة سفر متكاملة تتسم بالراحة والأمان والسرعة. ويشكل مطار البحر الأحمر الدولي بمنطقة تبوك نموذجاً رائدًا لمشروعات المطارات الحديثة التي تستهدف المزج بين التصميم المستدام والتقنيات الذكية في إدارة تدفق الركاب وتحقيق أعلى مستويات الخدمة.
[bookmark: _Toc202147701]1.1.2 مفهوم البنية التحتية للمطارات
تعددت تعريفات الباحثين لمفهوم البنية التحتية للمطارات، نظرًا لتعدد مكوناتها وتشابك وظائفها في خدمة العمليات الجوية وخدمة الركاب. فقد عرفها Ma وMa (2022) بأنها "مجموعة من المرافق والتجهيزات المادية والخدمية التي تهدف إلى تسهيل عمليات السفر الجوي وضمان راحة وسلامة الركاب وكفاءة الشركات المشغّلة". ويشمل هذا المفهوم صالات الركاب، وأجهزة التفتيش، والممرات، وأبراج المراقبة، وأنظمة الأمتعة.
أما Melgar وTorres-Polo وTobon (2024) فقد وسّعوا المفهوم ليشمل الجانب الاستراتيجي، حيث اعتبروا أن البنية التحتية للمطارات "تشكل العمود الفقري الذي يدعم سلسلة القيمة الكاملة للنقل الجوي، بدءًا من تشغيل الطائرات إلى إدارة تدفق الركاب والخدمات الأرضية". ويؤكدون أن أي خلل في هذا النظام المتكامل يؤدي إلى تدهور جودة الخدمة وفقدان التنافسية.
في حين أشار Boc et al. (2023) إلى أن البنية التحتية الحديثة للمطارات لا تقتصر على المنشآت الثابتة، بل تشمل أيضًا "الأنظمة الذكية والمرافق الرقمية التي تُدمج مع التصميم الهندسي لتحسين تجربة السفر". ويُبرز هذا التعريف التوجه الحديث في ربط مفهوم البنية التحتية بالتكنولوجيا والذكاء الاصطناعي والأنظمة التفاعلية.
و عرّف Maksymiuk et al. (2022) البنية التحتية للمطارات بأنها "الإطار التقني والتنظيمي الذي يُمكّن المطار من الاستجابة للمتطلبات الديناميكية في السلامة، والقدرة الاستيعابية، والخدمات التشغيلية، بما يتوافق مع معايير الطيران الدولية".
فقد عرّفها أيوب (2023) بأنها "مجموعة من المنشآت والنظم والخدمات التي تمثل العمود الفقري للنقل الجوي، وتسهم بشكل مباشر في تحقيق التنمية الاقتصادية والاجتماعية عبر دعم حركة الأشخاص والبضائع".
يرى الباحث أن البنية التحتية للمطار تمثل منظومة متكاملة من المرافق الهندسية، والأنظمة التشغيلية، والتقنيات الذكية، التي تهدف إلى تمكين المطار من أداء وظائفه بفعالية عالية، مع ضمان تجربة سفر آمنة وسلسة ومتميزة للمسافرين، وتشمل هذه المنظومة ليس فقط الهياكل المادية، بل تمتد لتشمل النظم الرقمية، والممارسات الإدارية، وعمليات الصيانة والتطوير المستمر، مما يجعلها أحد أهم عوامل التنافسية والتميز في قطاع الطيران المدني، خاصة في ظل التوسع العمراني والطلب المتزايد على خدمات النقل الجوي.
[bookmark: _Toc202147702]2.1.2 أهمية تطوير البنية التحتية في المطارات
تحظى البنية التحتية للمطارات بأهمية استراتيجية متزايدة في ظل التغيرات المتسارعة في قطاع النقل الجوي، وارتفاع توقعات المسافرين، وتنامي التنافس بين المطارات الإقليمية والدولية. ولم يعد المطار مجرد نقطة عبور، بل أصبح مركزًا متكاملًا للخدمات اللوجستية والسياحية والتجارية، مما يجعل تطوير بنيته التحتية أولوية ملحة لضمان الكفاءة التشغيلية، وتحسين جودة الخدمات، وتعزيز التجربة الشاملة للمسافر. وتزداد هذه الأهمية في السياقات الوطنية التي تستهدف تطوير قطاعات السياحة والنقل وفقًا لرؤى تنموية طموحة مثل رؤية المملكة العربية السعودية 2030.
ويشير Melgar et al. (2024) إلى أن أهمية تطوير البنية التحتية للمطارات تتمثل في:
1. رفع القدرة الاستيعابية: حيث يسمح التوسّع في المرافق وتحسين التنظيم الداخلي للمطار باستيعاب أعداد أكبر من المسافرين والطائرات دون التأثير على جودة الخدمة.
2. تعزيز الكفاءة التشغيلية: من خلال استخدام أنظمة ذكية لإدارة تدفق الركاب والأمتعة، بما يقلل من أوقات الانتظار ويزيد من انسيابية العمليات.
3. تحقيق معايير السلامة الدولية: عبر تحديث أنظمة التفتيش والمراقبة بما يتوافق مع التطورات الأمنية الحديثة.
ويرى Ma وMa (2022) أن أهمية البنية التحتية تكمن كذلك في:
1. تحسين رضا المسافرين: حيث تساهم صالات الانتظار الحديثة، والمرافق الترفيهية، والممرات الفسيحة في تحسين تجربة المسافر من لحظة الدخول إلى لحظة الصعود للطائرة.
2. دعم التنمية الاقتصادية: من خلال تحفيز السياحة، وجذب الاستثمارات الأجنبية، وتوسيع فرص العمل في المناطق المحيطة بالمطارات.
3. التحول نحو مطارات ذكية ومستدامة: وذلك باستخدام الطاقة المتجددة، وأنظمة إدارة الموارد البيئية، ما يقلل من البصمة الكربونية ويعزز الاستدامة.
كما أشار Boc et al. (2023) إلى أن أهمية تطوير البنية التحتية لا تتوقف عند حدود المطار، بل تنعكس على شبكة النقل الوطنية، حيث يسهم تحسين الربط بين المطار ووسائل النقل الأخرى (كالقطارات والطرق السريعة) في تسهيل التنقل وتعزيز التكامل بين وسائل النقل المختلفة، مما يدعم النمو الحضري المستدام.
[bookmark: _Toc202147703]3.1.2 أهداف تطوير البنية التحتية للمطارات
يمثل تطوير البنية التحتية للمطارات أداة استراتيجية لتحقيق التكامل بين أهداف النقل الجوي ومتطلبات التنمية الاقتصادية والاجتماعية، في ظل بيئة تتسم بالتغير السريع والمنافسة العالمية المتزايدة. ولا يقتصر هذا التطوير على رفع الكفاءة التشغيلية، بل يتعداه إلى تعزيز السلامة، وتحسين تجربة المسافر، وضمان الاستدامة البيئية، مما يجعله محورًا رئيسيًا في التخطيط العمراني واللوجستي في الدول المتقدمة والنامية على حد سواء،  كما تزداد أهمية أهداف التطوير في ضوء الطموحات الوطنية مثل تحويل المطارات إلى مراكز عبور إقليمية ومحاور جذب سياحي واستثماري.
ويشير Maksymiuk et al. (2022) إلى أن الأهداف الأساسية لتطوير البنية التحتية للمطارات تتضمن:
1. تعزيز جاهزية المطارات للتعامل مع الطلب المتزايد: من خلال التوسعة الإنشائية وتحسين القدرة الاستيعابية، بما يسمح بخدمة أعداد أكبر من المسافرين والبضائع بكفاءة.
2. تحديث أنظمة التشغيل والرقابة: وذلك باستخدام تقنيات التحكم الآلي، وأنظمة المراقبة الحديثة، والذكاء الاصطناعي لضمان الأمن والانسيابية.
3. تحقيق التوافق مع المعايير الدولية للطيران المدني: لتأهيل المطارات لدخول التصنيفات العالمية وتحقيق الاعتماد من المنظمات المختصة.
كما أكّد Lubis (2024) على أن تطوير البنية التحتية في المطارات يستهدف:
1. تحفيز النمو الاقتصادي في المناطق المحيطة بالمطار: من خلال جذب الاستثمارات وتوفير فرص عمل، وزيادة الحركة التجارية والسياحية.
2. تحقيق التكامل بين النقل الجوي وباقي وسائل النقل: عبر تطوير وسائل الربط الأرضي الذكية مثل الميترو والحافلات المترابطة مع أوقات الرحلات.
3. التحول نحو مطارات خضراء: من خلال استخدام مصادر الطاقة المتجددة، وتقنيات إعادة تدوير المياه والنفايات، في إطار أهداف التنمية المستدامة.
ويُلاحظ أن الأهداف الحديثة لتطوير المطارات لم تعد تقتصر على البنية الصلبة، بل تشمل أيضًا التحول الرقمي، وتبني الابتكار، وتقديم حلول ذكية تعزز من مرونة التشغيل وتنافسية المطار، وهو ما يتفق مع رؤية مطار البحر الأحمر الدولي كمشروع طموح يجمع بين الاستدامة، والتقنية، والتميز الخدمي.
[bookmark: _Toc202147704]4.1.2 أبعاد تطوير البنية التحتية للمطارات
يشمل تطوير البنية التحتية للمطارات مجموعة من الأبعاد المترابطة التي تهدف إلى تعزيز جاهزية المطار وتحقيق التميز في تقديم الخدمات، كما يهدف إلى رفع الكفاءة التشغيلية وتقديم تجربة سفر سلسة وآمنة. وتشير الأدبيات الحديثة إلى أن أبرز أبعاد هذا التطوير تتمثل فيما يلي:
1. توسيع المرافق يُعد توسعة المرافق من أولى خطوات التطوير البنيوي للمطارات، ويشمل زيادة عدد البوابات وصالات الركاب، وتوسعة ساحات وقوف الطائرات وممرات التحرك، وتطوير مناطق الخدمات التجارية. وقد أشار Melgar et al. (2024) إلى أن توسعة المرافق تسهم في رفع القدرة الاستيعابية وتقليل الازدحام وتحسين تجربة السفر، خاصة في المواسم التي تشهد ذروة الحركة الجوية.
2. تحسين نظم الأمان يمثل تعزيز البنية الأمنية أحد الأبعاد المحورية في تطوير البنية التحتية، حيث يتم اعتماد أجهزة تفتيش أكثر دقة، وكاميرات مراقبة ذكية، ونظم استجابة فورية للطوارئ، وقد أكدت دراسة Samulenkov et al. (2022) أن تحديث النظم الأمنية يعزز من ثقة المسافرين ويُعد معيارًا أساسيًا في تصنيف المطارات الدولية، مشيرة إلى أن الأمن لا يقتصر على الردع بل يشمل الوقاية والتحكم الذكي.
3. تحديث الأجهزة والمعدات يشمل هذا البُعد إدخال تقنيات حديثة في أنظمة تسجيل الدخول، وأجهزة مناولة الأمتعة، وأنظمة تتبع الرحلات، فضلًا عن تحديث البوابات الذكية وأجهزة الاتصالات الداخلية،  وقد أوضحت دراسة Ma & Ma (2022) أن المطارات التي تستثمر في هذه التقنيات تتمكن من تقليل وقت الانتظار وتحسين الانسيابية التشغيلية، وهو ما ينعكس مباشرة على مستوى رضا المسافرين.
4. تحسين تدفق الركاب يرتبط هذا البُعد بتصميم المطار وتنظيم مسارات الحركة بما يضمن انتقالًا سلسًا للركاب من نقطة الوصول إلى صعود الطائرة، مرورًا بكافة مراحل الإجراءات،  وتؤكد دراسة Stephano et al. (2024) أن تحسين التدفق يقلل من التوتر الناتج عن التأخير أو التشتت المكاني، كما يسهم في رفع فعالية استغلال المساحات وتسهيل التنقل داخل المطار.
5. تحديث صالات الانتظار تُعد صالات الانتظار من المكونات المؤثرة في تقييم المسافر لتجربة المطار، ويشمل التحديث توفير خدمات الراحة والترفيه، ومناطق العمل، والتصميم الجمالي، والهدوء، بالإضافة إلى التكييف والإضاءة المناسبة،  وتذكر دراسة Ristiani et al. (2021) أن جودة الصالة تعكس هوية المطار وقدرته على التميز، وتعد أحد العوامل المؤثرة في نية المسافر للعودة إلى نفس المطار مستقبلاً.
6. تحسين وسائل النقل داخل المطار يشير هذا البُعد إلى تطوير وسائل نقل الركاب بين الصالات والبوابات، وبين الطائرات ومباني المطار، مثل الحافلات الكهربائية والسيور المتحركة والعربات الذاتية، وقد أشارت دراسة Lubis (2024) إلى أن النقل الداخلي الفعال يسهم في تقليل التعب البدني للمسافرين ورفع الكفاءة الزمنية لعمليات الصعود والنزول.


[bookmark: _Toc202147705]المبحث الثاني: تحسين الخدمة المقدمة
[bookmark: _Toc202147706]1.2.2 مفهوم الخدمة المقدمة في بيئة المطارات
تُعد الخدمة المقدمة في المطارات عنصرًا محوريًا في تقييم جودة أداء المطار، وهي تمثل كافة الأنشطة والتجارب التي يتلقاها المسافر بدءًا من لحظة دخوله إلى المطار وحتى مغادرته، وتشمل: إجراءات تسجيل الدخول، الأمن والتفتيش، خدمات النقل الداخلي، النظافة، صالات الانتظار، المرافق التجارية، والدعم الفني والمعلوماتي. 
أما Heo وLee (2022) فقد عرّفا الخدمة المقدمة في المطارات بأنها "المنظومة الكاملة من التسهيلات والإجراءات المصممة لتسهيل رحلة المسافر، وضمان أمانه، وزيادة رضاه عن التجربة الكلية، بما في ذلك الخدمات المباشرة وغير المباشرة"،  ويشددان على أن جودة هذه الخدمات تؤثر في نية المسافر لإعادة استخدام المطار، وفي تقييمه للوجهة ككل.
في حين اعتبر Boc et al. (2023) أن الخدمة المقدمة هي "الواجهة الحقيقية للمطار، وهي التي تُجسد مدى فاعلية البنية التحتية وقدرة المطار على إدارة العمليات بكفاءة"، مؤكدين على أهمية تفاعل المسافر مع كل مرحلة من مراحل الخدمة، باعتبارها جزءًا من تجربة متكاملة.
و عرّف رضوان وآخرون (2022) الخدمة في المطارات بأنها "الجهود المنظمة والمخططة التي تقدمها الجهات المشغلة بالمطار لتوفير الراحة والأمان والدقة للمسافر في كل نقطة تفاعل، بدءًا من حجز التذكرة وحتى بوابة المغادرة".
يرى الباحث أن الخدمة المقدمة في المطارات تمثل مزيجًا ديناميكيًا من العمليات التشغيلية، والتجهيزات التقنية، والتفاعل البشري، وهي ترتبط ارتباطًا وثيقًا بجودة البنية التحتية للمطار، ومدى انسجامها مع احتياجات المسافر الحديث. 
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يُعد تحسين الخدمة في المطارات من المحاور الأساسية التي تعتمد عليها استراتيجيات التميز المؤسسي في قطاع الطيران المدني، خاصة في ظل اشتداد المنافسة العالمية وتزايد توقعات المسافرين الباحثين عن الراحة والسرعة والكفاءة، لم يعد دور المطار يقتصر على ضمان وصول المسافر إلى وجهته، بل أصبح مسؤولًا عن توفير تجربة سفر متكاملة تبدأ من لحظة الوصول وتنتهي بعد مغادرة الطائرة  ،أن جودة الخدمة باتت من أهم العوامل التي تؤثر في ولاء العملاء، وسمعة المطار، وجاذبية الدولة أمام السياحة والاستثمار.
وقد أولى عدد من الباحثين اهتمامًا واسعًا بهذا الجانب، حيث أشاروا إلى أوجه متعددة لأهمية تحسين الخدمة:
يشير Heo وLee (2022) إلى أن أهمية تحسين الخدمة في المطارات تتجلى في:
1. زيادة رضا المسافرين: إذ أن الخدمة الجيدة تقلل من التوتر وتعزز من الانطباع الإيجابي عن المطار.
2. تعزيز الإنفاق داخل المطار: حيث أظهرت الدراسات أن الركاب الراضين يميلون إلى قضاء وقت أطول والتسوق داخل مرافق المطار.
3. رفع القدرة التنافسية: المطار الذي يقدم خدمات عالية الجودة يجذب مزيدًا من شركات الطيران والسياح.
ويرى Ma وMa (2022) أن تحسين الخدمة يمثل ركيزة في التحول نحو "تجربة سفر ذكية"، ويبرز أهمية ذلك في:
1. تسريع الإجراءات وتقليل وقت الانتظار، خاصة في نقاط التفتيش والجمارك.
2. الاستجابة لمتطلبات فئات متنوعة من المسافرين كالعائلات، وكبار السن، وذوي الاحتياجات الخاصة.
3. بناء ولاء المسافرين من خلال تقديم خدمات تتجاوز توقعاتهم (مثل: مناطق الراحة، الواي فاي المجاني، والمساعدة الذاتية).
كما يسلط Boc et al. (2023) الضوء على بعد آخر للأهمية، ويتمثل في:
1. تحسين الصورة الذهنية للدولة كوجهة سياحية أو استثمارية، فالمطار هو بوابة الدولة والانطباع الأول غالبًا ما يدوم.
2. تحقيق استدامة العمليات التشغيلية، من خلال الحد من الشكاوى، وتحسين أداء الموظفين، وتقليل الضغوط التشغيلية.
3. مواكبة المعايير الدولية الخاصة بجودة خدمات النقل الجوي (مثل معايير IATA وACI).
وفي السياق العربي، تؤكد رضوان وآخرون (2022) أن تحسين الخدمة في المطارات العربية يسهم في:
1. دعم حركة السياحة الدينية والتجارية، خاصة في المواسم الكبرى مثل الحج والعمرة.
2. تسهيل الإجراءات للمسافرين غير المتحدثين بلغة الدولة من خلال توظيف تقنيات الترجمة والخدمات الرقمية.
3. الحد من المشكلات التشغيلية مثل فقدان الأمتعة، وتأخير الرحلات، واختناقات التفتيش.
وتجدر الإشارة إلى أن تحسين الخدمة لا يقتصر على تطوير الأداء البشري فحسب، بل يشمل أيضًا دمج التكنولوجيا، وتحسين التصاميم المعمارية، وإعادة هندسة العمليات بما يتناسب مع سلوك المسافر الحديث.
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تُعد الخدمات المقدمة في المطارات من أكثر العوامل تأثيرًا على رضا المسافرين وتقييمهم العام لتجربة السفر. ولا تقتصر جودة الخدمة على الأداء الظاهري أو سرعة الإجراءات، بل تشمل أبعادًا جوهرية تتكامل لتقديم تجربة متكاملة، أبرزها: راحة المسافرين، الكفاءة التشغيلية، ومستوى الأمان،  وتعكس هذه الأبعاد مدى قدرة المطار على الاستجابة لتوقعات العملاء، وتطبيق معايير الجودة العالمية، وتحقيق توازن بين البنية التحتية والخدمة الفعلية.
1. راحة المسافرين
تمثل راحة المسافرين البعد الأهم في تقييم جودة الخدمة من منظور إنساني وتجريبي، حيث تتضمن توفير بيئة مريحة جسديًا ونفسيًا داخل المطار،  ويشمل ذلك جودة الأثاث، تكييف الهواء، الإضاءة، الهدوء، توفر مناطق الانتظار العائلية، وأماكن الصلاة، فضلاً عن المرافق الترفيهية ومناطق الطعام. وقد أشار Ma وMa (2022) إلى أن "راحة المسافر ترتبط مباشرة بجودة المرافق والتصميم الداخلي، وتلعب دورًا محوريًا في الانطباع العام عن المطار"، كما أوضحت دراسة Ristiani et al. (2021) أن المسافرين الذين يشعرون بالراحة يميلون إلى تقييم تجربتهم بشكل إيجابي، حتى في حال وجود تأخير أو ازدحام.
2. الكفاءة التشغيلية
تشير الكفاءة هنا إلى قدرة المطار على تقديم خدماته بسرعة ودقة، مع تقليل الهدر الزمني والموارد، وتسهيل التنقل الداخلي بين مختلف المراحل،  ويشمل ذلك سرعة تسجيل الدخول، اختصار وقت التفتيش، دقة مواعيد الرحلات، وسرعة استلام الأمتعة ،كما أشار Boc et al. (2023) إلى أن استخدام الأنظمة المؤتمتة والتقنيات الذكية يُعد شرطًا أساسيًا لتحقيق كفاءة عالية في الخدمة.
3. مستوى الأمان
يُعد الأمان أحد المتطلبات الجوهرية في بيئة المطارات، وهو عامل لا يقبل التهاون أو التنازل، حيث ينعكس مباشرة على ثقة المسافرين وشركات الطيران في المطار، ويتضمن هذا البعد جودة التفتيش الأمني، فعالية كاميرات المراقبة، إجراءات الكشف عن المواد المحظورة، والتعامل مع الأزمات، وقد أوضحت دراسة Samulenkov et al. (2022) أن المطارات التي تدمج الأمان مع الراحة دون التأثير على تجربة الركاب تحقق مستويات رضا أعلى، خاصة إذا تم ذلك من خلال تقنيات حديثة مثل أجهزة التفتيش غير التداخلية، والتحليلات السلوكية الذكية.
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تُعد جودة الخدمة في المطارات من المحددات الأساسية لرضا المسافرين، وهي تؤثر بشكل مباشر في تشكيل الانطباعات، وتحديد نية العودة، والتوصية باستخدام المطار، كما أن تقديم خدمة فعّالة وسلسة يسهم في تحسين كفاءة العمليات التشغيلية، وتخفيف الضغط على الموارد البشرية والتقنية. 
يشير Stephano et al. (2024) إلى أن دور جودة الخدمة في المطارات يتجلى في:
1. تعزيز التجربة الشاملة للمسافر، من خلال تقديم خدمات مخصصة تتماشى مع احتياجات فئات مختلفة من الركاب.
2. خفض معدلات الشكاوى والملاحظات السلبية، من خلال تقليص الأخطاء وتكرار المشكلات.
3. تحسين مؤشرات الأداء الداخلي، مثل وقت الدوران، وسرعة الإجراءات، وكفاءة الموظفين.
كما يرى Ristiani et al. (2021) أن جودة الخدمة تلعب دورًا رئيسيًا في:
1. تحسين انسيابية العمليات التشغيلية اليومية، مما يقلل من التأخير وفوضى الرحلات.
2. تعزيز صورة المطار كمؤسسة خدمية راقية، وليس فقط كمرفق نقل.
3. رفع مستويات التعاون بين الإدارات التشغيلية، من خلال التوجه نحو خدمة العميل كأولوية موحدة.
ويضيف Melgar et al. (2024) أن هناك ارتباطًا مباشرًا بين جودة الخدمة وفعالية التشغيل من خلال:
1. زيادة مرونة المطار في التعامل مع الطوارئ والازدحام الموسمي.
2. تحقيق رضا الموظفين أنفسهم، مما ينعكس على جودة أدائهم وتفاعلهم مع المسافرين.
3. الحد من الهدر التشغيلي، عبر أتمتة العمليات وتحسين توزيع الموارد.
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