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التعريف بالدراسة ومتغيراتها الأساسية

:عنوان الدراسة

مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المطارات السعودية

:منشورة في

المجلة الأكاديمية للأبحاث والنشر العلمي

:مجال الدراسة
.إدارة الجودة في قطاع النقل الجوي والخدمات اللوجستية–إدارة الأعمال 

:مجال التطبيق

لنقل قطاع المطارات في المملكة العربية السعودية، وهو أحد القطاعات الحيوية المرتبطة بخدمات ا

.الجوي والسياحة والتجارة الدولية

ودية، تسعى هذه الدراسة إلى تحليل مستوى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المطارات السع

.  اء المؤسسيومدى تأثير هذا التطبيق في تحسين مستوى الخدمات المقدمة للمسافرين ورفع كفاءة الأد

الجوي في المملكة، وتكتسب الدراسة أهمية كبيرة في ظل التوجهات الحديثة لتطوير البنية التحتية للنقل

التي تهدف إلى تحويل 2030خاصة في إطار برامج التحول الاقتصادي المرتبطة بـ رؤية السعودية 

.المملكة إلى مركز عالمي للنقل والخدمات اللوجستية



أهداف الدراسة وتحليلها العلمي

للدراسةالعامالهدف.1

المطاراتفيالشاملةالجودةإدارةمبادئتطبيقمدىعلىالتعرففيللدراسةالرئيسالهدفيتمثل

.فيدينللمستالمقدمةالخدماتوجودةالمؤسسيالأداءتحسينفيالمبادئهذهأثروتقييمالسعودية،

زامالتمدىقياسإلىتسعىالتيالحديثةالإداريةالدراساتفيمهمًاتوجهًاالهدفهذاويعكس

فيتساهمالتيالإداريةالأساليبأهمأحدباعتبارهاالشاملة،الجودةمفاهيمبتطبيقالخدميةالمؤسسات

.العملاءرضاوزيادةالمؤسسيالأداءتحسين



أهداف الدراسة وتحليلها العلمي

للدراسةالفرعيةالأهداف.2

:منهارئيسية،نقاطعدةفيللدراسةالفرعيةالأهدافتلخيصيمكن

.السعوديةالمطاراتفيالشاملةالجودةإدارةمبادئتطبيقمستوىعلىالتعرف.1

.الشاملةالجودةبرامجبدعمالمطاراتفيالعلياالإداراتالتزاممدىتحديد.2

.الشاملةالجودةمبادئتطبيقتعزيزفيوالتطويرالتدريبدورتحليل.3

.رينللمسافالمقدمةالخدماتمستوىتحسينفيالشاملةالجودةتطبيقتأثيرعلىالتعرف.4

.السعوديةالمطاراتفيالجودةنظمتطويرعلىتساعدالتيالتوصياتمنمجموعةتقديم.5



فروض الدراسة وتحليلها

للدراسةالرئيسيةالفرضية

إدارةمبادئيقتطببينإحصائيةدلالةذاتعلاقةوجودافتراضعلىللدراسةالرئيسيةالفرضيةتقوم

.السعوديةالمطاراتفيالمقدمةالخدماتجودةمستوىوبينالشاملةالجودة

الدراساتمندالعديتشيرحيثالحديثة،الإدارةأدبياتفيشائعاًنظرياًتصورًاالفرضهذاويعكس

وتحسنالمؤسسيالأداءمستوىبارتفاعتتميزالشاملةالجودةمبادئتطبقالتيالمؤسساتأنإلى

.للعملاءالمقدمةالخدماتجودة

:الآتيالنحوعلىعلميبشكلالرئيسيةالفرضيةصياغةويمكن

ةجودومستوىالشاملةالجودةإدارةمبادئتطبيقمستوىبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجد

.السعوديةالمطاراتفيالمقدمةالخدمات



فروض الدراسة وتحليلها

للدراسةالفرعيةالفروض

الأولالفرض

جودةتوىومسالشاملةالجودةمبادئبتطبيقالعلياالإدارةالتزامبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجد

.المطاراتفيالخدمات

الثانيالفرض

.الشاملةدةالجوإدارةمبادئوتطبيقالمطاراتفيالعاملينتدريببينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجد

الثالثالفرض

فيالخدماتجودةوتحسينالقراراتخاذفيالعاملينمشاركةبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجد

.المطارات

الرابعالفرض

.لمطاراتافيالخدميالأداءوتحسينالعملاءرضاعلىالتركيزبينإحصائيةدلالةذاتعلاقةتوجد



تحديد متغيرات الدراسة

المستقلالمتغير

:هوالدراسةفيالمستقلالمتغير

تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة

:مثلالفرعيةالأبعادمنمجموعةالمتغيرهذاويشمل
للجودةالعلياالإدارةدعم•

العاملينتدريب•

القراراتخاذفيالمشاركة•

العملاءرضاعلىالتركيز•

للأداءالمستمرالتحسين•

.الآخرالمتغيرفييؤثرأنهيفترضالذيالعامليمثللأنهالمستقلالمتغيرهذاويشكل



تحديد متغيرات الدراسة

التابعالمتغير

:هوالدراسةفيالتابعالمتغير

جودة الخدمات المقدمة في المطارات

:مثلالمؤشراتمنمجموعةخلالمنالمتغيرهذاقياسويتم
المسافرينرضامستوى•

الخدماتتقديمسرعة•

المطارداخلالإجراءاتكفاءة•

اللوجستيةالخدماتجودة•

.الشاملةالجودةإدارةمبادئتطبيقبدرجةيتأثرلأنهتابعاًالمتغيرهذاويشكل



تحديد متغيرات الدراسة

الوسيطالمتغير

الجودةمبادئتطبيقبينيربطوسيطمتغيريظهرالشاملةالجودةبإدارةالمتعلقةالدراساتبعضفي

:فيالمتغيرهذايتمثلأنويمكنالتنظيمية،النتائجوبين

أداء العاملين أو كفاءة العمليات التشغيلية

علىبدورهعكسينمماالعاملين،تدريبمستوىتحسينإلىالشاملةالجودةمبادئتطبيقيؤديقدفمثلًا 

.للمسافرينالمقدمةالخدماتجودةتحسين



النموذج المفاهيمي للعلاقة بين المتغيرات

:مبسطمفاهيمينموذجخلالمنالدراسةفيالمتغيراتبينالعلاقةتوضيحيمكن

:المتغير المستقل

تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة

:المتغير الوسيط

تحسين أداء العاملين وكفاءة العمليات

:المتغير التابع

تحسين جودة الخدمات في المطارات

الدراسةمتغيراتبينالعلاقةتفسيرعلىيساعدنظرياًإطارًاالنموذجهذاويمثل



التحليل العلمي للعلاقة بين المتغيرات

الأداءنتحسيإلىيؤديالشاملةالجودةإدارةمبادئتطبيقأنإلىالحديثةالإداريةالأدبياتتشير

داخلودةالجثقافةوتعزيزالتشغيلية،العملياتكفاءةتحسينمثلآليات،عدةخلالمنالمؤسسي

عدت  الخصوص،وجهعلىالمطاراتقطاعوفي.القراراتخاذفيالعاملينمشاركةوزيادةالمنظمة،

الاتصالقطةنتمثلالمطاراتلأننظرًاللمسافرين،المقدمةالخدماتنجاحفيأساسياًعنصرًاالجودة

.والدولةالمسافربينالأولى

تنسيقاًتطلبتالتيوالخدميةالتشغيليةالعملياتمنمعقدةمجموعةعلىتعتمدالحديثةالمطاراتأنكما

.ةاللوجستيوالخدماتوالجماركوالأمنالركابخدماتمثلالإدارات،مختلفبينالمستوىعالي

الأخطاءليلوتقالإداراتهذهبينالتنسيقتحسينفييسهمالشاملةالجودةمبادئتطبيقفإنولذلك

علىارالمطسمعةوتحسينالمسافرينرضامستوىرفعإلىالنهايةفييؤديماوهوالتشغيلية،

.الدوليالمستوى



الخاتمة

اسةدرعلىيقومتحليلينموذجعلىاعتمدالباحثأنالدراسةوفروضأهدافتحليلمنيتضح

.عوديةالسالمطاراتفيالخدماتجودةمستوىوبينالشاملةالجودةإدارةمبادئتطبيقبينالعلاقة

:الآتيالنحوعلىالدراسةفيالمتغيراتتحديدتموقد

:المستقلالمتغير

.الشاملةالجودةإدارةمبادئتطبيق

:التابعالمتغير

.المطاراتفيالمقدمةالخدماتجودة

:الوسيطالمتغير

.التشغيليةالعملياتكفاءةأوالعاملينأداء

الأداءتحسينفياأساسيً عاملًا يمثلالشاملةالجودةمبادئتطبيقأنإلىالنظريالتحليلنتائجوتشير

.المسافرينرضاوتحقيقالخدماتكفاءةتعزيزفييساهممماالمطارات،فيالمؤسسي
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