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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة .1
 

 المقدمة: .1.1
 

شههههههههههنقل الجلي خلاللي عقول الألي ةلاقحليت جوهليةقفرلتقاومتليواههههههههههتنللعت،جويرلهل  جتلعت ههههههههههل هت ل  و اللل
يف يفلجلي  اّوحلييل هقيحلي   ههههههليوما ل يدههههههلهقل قهلي  خلي ههههههتل جالي  ال يرلي ق  جتل ي   ج جت لي هههههها لهال

  قل صههههبةملي  ال يرلي جقتلفلي لال لللي تق ةلرلي  تزييقهلعال بللي وكلبليعلهلع ههههتقخلي تقعلرلي  لاقعتل ن  
يلاطلبلاق ينلليفسههههههههههههتجةل جتل  ل بخجتنللي تةتجت ل للب قخل ق ينلله ةليلاقا ليعولتلعترلع تل    ههههههههههههليوماليبق لعالل
 ةظتلي قصهههههههقلألت ةلصهههههههلفرلي  ،لح هل يختنيلبلسهههههههتاتليتعتةتلييلصهههههههلفرلي لاق ت ل اقلعللا ةو لععت ةل لل

 .بل تقعلرليت اجتل    ليوما

 يةتللي تقعلرليت اههجتلييلي  ال يرلعق ةل لعةق مل لاهه العخظقعتلي خلاللي عقو لتمليطهه للوجفل ل يسههةل لعالل
ي ة  جلرلي تطهههههههههههههه،ج جتلكاتويايرلي ههههههههههههههعجللي وكلب ل عخل  تليتعتةت ل  قعلرلي دههههههههههههههلفر ل ي ت قما ل ي خلاللل

ت ةل نلكفلاهله  جلرل Szabo et al. (2022) يت اههههههههههههي ل يعنجزلي الحويرل جالي و ار ل  قل شههههههههههههل 
ي  خل  تليت اههجتلير وليي جوي لعبلشههوي لييل عالح  هلي الحوهله ةليت ب ل لل تل يلييلي ال تليفسههتجةل جتلي ر جتلل

 نل  لنجتلهقيعللعالهقيعللتقحهل Hejazi and Fawzy (2021)    ال ل إيويحييهلي تطهههههههههههه،ج جت لك لل  ق
لت دههههههلحجل ل واههههههللي   ههههههليومالييلي  ال يرلي  ههههههةقحاتلي ق  جت ل  نل قعلرلي  ال ليويبطلي يبلول لتاعل جل لحيف ل

عال لي   كلهبقي ةزمزلي ق  يلبعقهلا ظنوليو  ل لتقاومتلييلع هههههتقخل اهههههللي   هههههليومالعلال نتلب ال ولي   كلل
 . ل قل ي   كلينق

 عالتنتل  وخ ل  بتملي ق يسههلرلي ةقي تل نل اههللي   ههليومالييلي  ال يرليتي ولبيبةلحلعتةقحهليتعل  لي بخجتلل
عالل Bakır et al. (2022) ي تةتجتل تطهههه للتقحهلي تفلهللي بطههههوول كفلاهلي تويايرلي تطهههه،ج جت ليلاقلكطهههه 

 الألية جللعويتةلرلت رتو نجتلت بول   هههههههجالعال ي ل    لجل ل نلكفلاهلي  قعفجالي ةقّل  قخلي  تخبالرل واهههههههلل
ي   هههليوما لي جنلل عاليفنتظل لييلي اقي جول  ل ي تلعخلوللي ع ق  ل  نلسهههتتلعال صهههلل  لنجتل بةلحل عقحهلل

للشهو ول لاهو  متل تةلاجلل اهللي وي م لك لل صهق ّّ ي،جويرلتقاومتلييليلاجج لل Li et al. (2022) ي تقعتلي طه
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 ل جثلي يفةمل ا جتلب ةقلي خظليتلل19-ي   ههههههليومال عقحهل قعلرلي  ال يرليتعومّجتلييلسههههههجلدلتلحةتلكقيجق
 ي بجاهتلي يفهلههل لع ةقعهل  لع هلليركهقلي ابجةهتلي هقيخهلعجّجهتل تق ةهلرلي   ههههههههههههههليومال اههههههههههههههو  هلعو نهتليفسههههههههههههههتعهلبتلل

 .ي  رس جت

 ييلاذيلي  هههههههههجلد ليبو لتحي هلي  طهههههههههل ممل قصهههههههههفنللعخنعجتله  جتل ه  جتل لح هله ةليخظج لي  قي حل يخ هههههههههجللل
ي ة  جلرل اههههههبطلي عقي لألي زعخجتل تةلاجلل اقي لعةقحهلاهههههه العةليجولتقحهل ياههههههةت ل  قل  اههههههةمله جقهل

 نلع ل سهلرلتحي هلي  طهو هلرلير ولتاعل جل لييليةل جتليتحيالي  رسه هي لفلسهج للييل بةلحلي تتاجطلل (2024)
(ل نليبخّيل سهههل جملتحي هلي  طهههل مملا هههن لييليةزمزل2025 إحي هلي  قي حل ي  تلبةتل ي تلاجج  لك لل  قرلي ةوليل)

جلرلي  و نتل يفسهههتعلبتل  ت،ججو ل ه ةلي ت جّزلي  رسههه هههيلعال الألية هههجالكفلاهليسهههتتقيتلي  قي حل ياقمول  
ت ةل نلتق  تل  ارلي ةعلجل يخظج نلل يللعخنعجلرلل (2023) ل لك للأصههةجقل الجلي  ال يرليةقيقي  ل شههل

تحي مهتلع ةّ هتليخةّإلتاعهلبهل له ةلتقحهلي تهقعهتل  حيالي ةهلع جالييلعاهل لي   هكلهبهقي ةزمزلي هق  ي ل جخ هلل  هقل
ير وليي جوي لتاعل جل لميلحف تل SERVQUAL (ل نل بةلحلتقحهلي تقعتلي ت  هههههههههههههتل يللن قمج2022ي تّ لشل)

 .ت دلحجتلييل اللي   ليوما

 يرت ههملاذهلي ق يسههتل ا جتل لصههتلييلاههقالي تةقفرلي ربوخلي تيليطههنقاللي    رتلي ةولجتلي  ههةقحاتلاهه الل
 لي تيلي هههههههههتنق ليةقمللي    رتلت ةلعوكزل قت هههههههههتيلهل  يليولطل جال ازل ل ير لعملي توكجزلل2030 ؤمتل

 م   هّللعاهل لي   هكللله ةل يملتقحهلي تهقعهلرلييلي  اهل يرلي  ههههههههههههههةقحاهتل تخهليإل ي هههههههههههههههللي  اهل يرلي هق  جهت 
هبقي ةزمزلي ق  يلبعقه ل قصههههههههفهلي بقيبتلي وحج ههههههههجتل  ةوعجالي طههههههههومفجال يسههههههههتلابللألعايجالي ةعلجل ي  ةت ومالل
سههههخقمل  لعجقينل ل جقمل ل ق يسههههتلي ق  لي ذولا ّال نليرحاهلتحي هلي  طههههل مملييليف يلالالبعقحهلي تقعلرليت اههههجتل

 .ي  لاقعتل    ليوما

 مشكلة الدراسة .1.2

ه ةلي وغ لعاليفات لتلي  تزييقل تاقمولي بخجتلي تةتجتل   ال يرلي  ةقحاتل يفست  ل يرلي  ت تلي تيل  صقرل
 تةقيثلعوييلانل لتفل نلي تةقالرلي  ويباتلبعقحهلي تقعلرليت اهجتلي  لاقعتل    هليومالفليزيلأل لح ت ل يت  لل

ل  ل اهههههة لي تخ هههههجلل جالي عنلرلي  ةخجتل تلاقا للييليفل رلع هههههتقملرليتحيالي تطههههه،ج ي ل وقلأل   لرليفنتظ
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 يتب ق لعطههّ تلي ق يسههتلي ةل جتلييل تقحليعقيرله ةلي   ههتقمجالي خظوول ي تابجلايلا ّال .ي تقعلرليت اههجت
 :يفدج نلله ةلي خةقلي تل ي

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1

ي ظنولعويتةتليتح جلرل نلعةظ لي ق يسهههههلرلي  هههههلبلاتل كّزرله ةل جل ل اهههههللي   هههههليومال تقحهلي تقعلرلييل
 لح نلي ولطللSERVQUAL  SERVPERF ي  ال يرلعالعخظق لي هههقملايلبةم لعةت قه له ةلن لمجلع ل

ي  خنعيل جالع ل سههههلرلتحي هلي  طههههل مملك ق لليخظج يل لجالعتوتلرلتقحهلي تقعلرليت اههههجت ليل ق يسههههلرلل
 ل قّحرلي ةقيعلللHejazi and Fawzy (2021)ي تيليخل  ملتقحهل قعلرلي  ال يرلي  ههههههةقحات لكق يسههههههتلل

 .ي  ر وهلييل اههههللي   ههههليومال رخنلل  ليتاودلت ةليتح يرل ي  خنعجلرلي حي متلي رفج تل تة ههههجالي كلي ةقيعل

(لبة مل  واللييل2025 ي ةوليل) (2024)  جقه لل   ل ليانلي ق يسههلرلي تيليخل  ملتحي هلي  طههل مملكق يسههتله
للهلتلح نليابجلانلله ةل الجلي تقعلرليت اههههههههههجتلييلي  ال يرليةقيقي  لك لل نل يتحيالي  رسهههههههههه ههههههههههيلبطههههههههههّ

 كّزرله ةل Szabo et al. (2022) ي ق يسهههههههلرليتتخبجتلي تيلهل عملكفلاهلي ة  جلرليت اهههههههجتلكق يسهههههههت
ي علنملي تطه،ج يل ي  قت هتيلي بةملح نليسهترطهل لي ول لي حي ولي طهلعلل حي هلي  طهل مم ل لذ كليبو ليعقهلل
نظومتل ياههههههههههةتليت  للييلغجلبلتول لعفلاج يليولطل جال بةلحلتحي هلي  طههههههههههل ممل عرشههههههههههويرلتقحهلي تقعلرلل

 .يت اجتلييلي  ال ير

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

ه ةلي   ههتقخلي تابجلاي لي ا أل نلي ق يسههلرلي  جقينجتلي تيل  توممله ةلعال لي   كلهبقي ةزمزلي ق  يلبلاجملل
(لي تدهههههورله ةل  ولتق  تل  ارلي ةعلجلييلعقسههههه ل2023عةق حهلييلنال نلل عت،جويينل ليق يسهههههتلك للأل)

 جإله ةلي  ال يرلي  ههههههههةقحات لل(لو بّلامله ةلعال لي   رتله جلاليت حنيل ل2022عةقح ل ح يسههههههههتلي تّ لشل)
يسههتنقيملل Li et al. (2022) شهه  ملعال يرل    لجتليلاط ل ح يسههت Bakır et al. (2022)   لل نلح يسههت

ي  ال يرليتعومّجت لع للي  جولي هههههههههههههلؤفرل قلألتعّلنجتلية ج لنتلحعنلله ةلي  هههههههههههههجلدلي  هههههههههههههةقحولي ذوليت جزلل
وهل ي خ قلي  ههجل يلي  ت ههل ج ل ها هله ةلم ك لفليتقيولبتدههقصههجتليطهه،ج جتليومقهليويبطلب قيسهه لي ة ل ي ة 

ي تتاجط ل ي تخفجذ لل—ح يسههههتلعجقينجتلشههههلع تليبةثلييل ي مليابجللع ل سههههلرلتحي هلي  طههههل مملبيبةلحاللي  تت فت
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   واللي  بلشههههههولييل يملكفلاهلتقحهلي تقعلرليت اههههههجتلييلعال ل— ي  تلبةت ل إحي هلي  قي ح ل إحي هلي  تلوو
 .ي   كلهبقي ةزمزلي ق  ي

 : لخلا له ةلعللسبللعاليعقيرلنظومتل يابجلاجت لا ّالصجلغتلي  ريلألي وحج يل  ق يستله ةلي خةقلي تل ي

ما دور إدارة المشااريع في رفع ففاةة جودة الخدمات الأرضاية للمساافرين في مطار الملب عبدالع ي  الدولي  
 بجدة؟

 أهمية الدراسة .1.3
ل

 :على المستوى النظري 

ي  ههههههن لي ق يسههههههتلييلسههههههقّلي فعقهلي  ةويجتلي لالح تل جال لا يلتحي هلي  طههههههل ممل تقحهلي تقعلرلييل الجل •
ي اجوين لعال الأل خلالتول لنظووليرلع يليولطل جال بةلحلتحي هلي  طهههل ممل عرشهههويرلتقحهلي تقعلرلل

 .يت اجتلييلي  ال ير

ي  ووليتح جلرلي ةولجتلييلععللألتحي هلي  طههل مملي تابجلاجت ل جثلي ةقّلعالي ق يسههلرلي لا ج تلي تيليقعّ ل •
 .عفلاج لتحي هلي  طل مملييلية جالتقحهلي تقعلرليت اجتلا ال جاتلعال يرلي طودليت سط

ي لاقّتلن قمتل لبة جل ل ل ا ل ا تبل لاةقّحلي ةا لرلي  ببجتل جالع ل سلرلتحي هلي  طل مملعالتنتل  الل •
 .ي   ليومال كفلاهلي ة  جلرليت اجتلعالتنتل  وخ لع للافتحل يل ل لتقيقهل ق يسلرلع تلاب جت

ي  هههج لب ةقي لية ج جل لتقيقي ل يح جلرلعال الألح يسهههتل دهههقصهههجتلعال لي   كلهبقي ةزمزلي ذولاع مل •
 جالعتا بلرلي تطهههههه،جللي تعل وليفهتجلحول عتا بلرلي  قيسهههههه لي قيخجتليفسههههههت خلحجت ل اقلعلل  ليتخل  هلل

 .ي ق يسلرلي  لبلاتلبطّللكل  ل

 :على المستوى التطبيقي .1.3.2
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ي قيّول دههههههههههههلنةيلي لاوي لييلتحي هلعال لي   كلهبقي ةزمزليقصههههههههههههجلرله  جتلعبخجتله ةل جلنلرلعجقينجتلل •
 .ي  لهقلييليةقيقل   قملرلي تة جالييلي تقعلرليت اجتل يللعةليجولتحي هلي  طل مم

ي ةجالشههوكلرلي  خل  تليت اههجتل ي عنلرلي تطهه،ج جتلييلي  ال له ةليبخّيل سههل جملتحي متل قي تلي  ههن ل •
 .ييليلا جلل   لرلينتظل لي   ليومال ي ومملتتويايرلي تط،جل

ي  تة لاتلبلف يلالالبعقحهلللل2030ي  لنقلتنقحلي نجاتلي ةلعتل  اجوينلي  قنيلييليةلاجللع تنقيلرل ؤمتل •
 .ي  ال يرلي  ةقحاتل يةزمزليخلي جتنللي ق  جت

الي لالح جاله ةلياقمولعقيسههه لي ة ل ي ة وهلعاليفسهههتفلحهلعالعخنعجلرلتحي هلي  طهههل مملييليخظج لل • ي  ّّ
 .يقيللي   ليومال ية جالتقحهلي تقعلرلي  لاقعتل الأليتويرلي ذ  ه

ي لاقّتل حيهليلاجج لعجقينجتلا ّاليقعجفنللح  مل ل لاجل ل حيالي تقعلرليت اهههههههههههههجتل  لانللب رشهههههههههههههويرل حيالل •
 . حج جتلع ت قهلعال ي للي   ل سلرلييلتحي هلي  طل مم

ي  ههههههلهقلييليياجللي رقيح لي بطههههههومتلي ةلع تلييلي تقعلرليت اههههههجتلعال الأليةقيقلي رفلالرلي حي متلل •
 .وفق إطار إدارة المشاريع  ي  نل يرلي  ا قلت

 أسئلة الدراسة  1.2

 :السؤال الرئيسي

التخطيط الاستراتيجي للمشاريع، إدارة الموارد والمي انيات، إدارة المخاطر  )ما أثر إدارة المشاريع بأبعادها  
والجودة، المتابعة والتقييم( على رفع ففاةة جودة الخدمات الأرضية للمسافرين في مطار الملب عبدالع ي   

 الدولي بجدة؟ 

 :الأسئلة الفرعية

ه ةل يملكفلاهلتقحهلي تقعلرليت اجتل    ليومالييلعال لللالتخطيط الاستراتيجي للمشاريع علل  ول  1
 ي   كلهبقي ةزمزلي ق  ي؟ل
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ه ةل يملكفلاهلتقحهلي تقعلرليت اجتل    ليومالييلعال لي   كللللإدارة الموارد والمي انياتعلل  ولل  2
 هبقي ةزمزلي ق  ي؟ل

ه ةل يملكفلاهلتقحهلي تقعلرليت اجتل    ليومالييلعال لي   كللللإدارة المخاطر والجودةعلل  ولل  3
 هبقي ةزمزلي ق  ي؟ل

ه ةل يملكفلاهلتقحهلي تقعلرليت اجتل    ليومالييلعال لي   كلهبقي ةزمزللللالمتابعة والتقييمعلل  ولل  4
 ي ق  ي؟ل

 أهداف الدراسة  1.3

 :الهدف الرئيسي

ي  قي حلل تحي هل يفستوييجعيل   طل مم ل )ي تتاجطل بيبةلحالل ي  طل ممل تحي هل ح يستل  ول ت ةل ي ق يستل اذهل ينق ل
 ي  جزينجلر لتحي هلي  تلوول ي عقحه لي  تلبةتل ي تلاجج (له ةل يملكفلاهلتقحهلي تقعلرليت اجتل    ليومالييلل

 .عال لي   كلهبقي ةزمزلي ق  يلبعقهل

 :الأهداف الفرعية

ي تةوّ له ةل  ولي تتاجطليفستوييجعيل   طل مملييل يملكفلاهلتقحهلي تقعلرليت اجتل    ليومالل  1
ي  طل ممل    قملينللل ي تاطلي زعخجتل يةقيقلنالدل ي ق  ي لعال جثل امل ي   كلهبقي ةزمزل ب ال ل

 .ي تط،ج جتل

 جل ل  ولتحي هلي  قي حل ي  جزينجلرله ةل يملكفلاهلتقحهلي تقعلرليت اجت لعال الألية جللكفلاهلل  2
 .يتدجصلي  قي حلي بطومتل ي  لحاتل ي  ل جتلييلعطل مملياقمولي تقعلرليت اجت

يةقيقل  ولتحي هلي  تلوول ي عقحهله ةل يملكفلاهلتقحهلي تقعلرليت اجتل    ليوما لب للاط لل  جلرلل  3
 .يةقيقلي  تلوولي تط،ج جتل ي ق لحجتل ا لنلعةليجولي عقحهلي  ةت قهلح  جل ل

يلاجج ل  ولي  تلبةتل ي تلاجج له ةل يملكفلاهلتقحهلي تقعلرليت اجت لعال جثل نظ تلي و لبتل عرشويرلل  4
 .يتحيالي وحج جتل   جلرلي ت،ذاتلي ويتةتل ي تة جالي   ت و
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يلاقا ليقصجلرله  جتل ه  جتل تةزمزلح  لتحي هلي  طل مملييلية جالتقحهلي تقعلرليت اجتلب ال لل  5
 .ييل الجلي اجوينل2030ي   كلهبقي ةزمزلي ق  يلب لليتقييللعملع تنقيلرل ؤمتلي    رتل

 فرضيات الدراسة  1.4

 :الفرضية الرئيسية

H0: فليقتقل  ولم لحف تلت دلحجتلهخقلع تقخلعةخقمت (α ≤ 0.05) حي هلي  طل مملبيبةلحالل)ي تتاجطلل 
يفستوييجعيل   طل مم لتحي هلي  قي حل ي  جزينجلر لتحي هلي  تلوول ي عقحه لي  تلبةتل ي تلاجج (له ةل يملكفلاهلتقحهلل

 .ي تقعلرليت اجتل    ليومالييلعال لي   كلهبقي ةزمزلي ق  ي

 :الفرضيات الفرعية

H0-1: فليقتقل  ولم لحف تلت دلحجتلهخقلع تقخلعةخقمت (α ≤ 0.05) تتاجطليفستوييجعيل   طل مملل  
 .ه ةل يملكفلاهلتقحهلي تقعلرليت اجتل    ليومالييلعال لي   كلهبقي ةزمزلي ق  ي

H0-2: فليقتقل  ولم لحف تلت دلحجتلهخقلع تقخلعةخقمت (α ≤ 0.05) حي هلي  قي حل ي  جزينجلرله ةلل 
 . يملكفلاهلتقحهلي تقعلرليت اجتل    ليومالييلعال لي   كلهبقي ةزمزلي ق  ي

H0-3: فليقتقل  ولم لحف تلت دلحجتلهخقلع تقخلعةخقمت (α ≤ 0.05) حي هلي  تلوول ي عقحهله ةل يملل 
 . فلاهلتقحهلي تقعلرليت اجتل    ليومالييلعال لي   كلهبقي ةزمزلي ق  ي

H0-4: فليقتقل  ولم لحف تلت دلحجتلهخقلع تقخلعةخقمت (α ≤ 0.05) تلبةتل ي تلاجج له ةل يملكفلاهلل   
 .تقحهلي تقعلرليت اجتل    ليومالييلعال لي   كلهبقي ةزمزلي ق  ي
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 نموذج الدراسة  1.5

 

 

 

 

 

 

 

 

 منهجية الدراسة  1.6

 :منهج الدراسة

بلهتبل هلي  خن ليتن مل ابجةتلي ق يستل  اقيينل ل جثللللالمنهج الوصفي التحليليستةت قلاذهلي ق يستله ةلل
يةبجوي لك جل لل ي قي مل صفل لح جلال  ل ي تةبجولهخنلل ي ق يستلك للايلييل ي ظلاوهلعقامل ي  خن ل ص ل ي تجحلاذيل
 كجفجل  ل سجت لعال ا هلت ملي بجلنلرل ي  ة قعلرلي  تة لاتلبي ولتحي هلي  طل ممله ةلكفلاهلتقحهلي تقعلرلل

 اجتل    ليومالييلعال لي   كلهبقي ةزمزلي ق  ي ل ية ج نللت دلحجل ل  قصقلألت ةلنتلح له  جتلح جلاتل  ل  تلليتل
 .  تة ج ل

  للستقعّ لي ق يستل س قبلي ق يستلي  جقينجتل)ي   ةجت(لعال الأليد ج ليستبلنتلع ةّّ تل يق مةنلله ةل يويحلل
ي د تلل ي  ويتةتلي  خنعجتل يح جلرل ي ق يسلرلي  لبلاتلميرل ي ق يستل ع ملي بجلنلرليت  جت لت ةلتلنمل هجختل

اذيلي ترلعللي  خنعيل جالي علنبجالي خظوول ي  جقينيللللب ت،جويرلي ق يستل بخلالي ول لي خظوولي  ترلعل ل سج  ن 
 .ييليةلاجلل اقي لي ق يستل ي تبل ليواجلينللب قاقهجتل ح تله  جت

 تحي هلي  طل مملل

)ي تتاجطليفستوييجعيلل
   طل مم لتحي هلي  قي حلل

 ي  جزينجلر لتحي هلي  تلوولل
  ي عقحه لي  تلبةتل ي تلاجج (ل

  فلاهلتقحهلي تقعلرليت اجتل
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 :مجتمع وعينة الدراسة

ي   كلهبقي ةزمزلل ي تقعلرليت اجتلب ال ل ي ةلع جالييلتحي يرل   قيرل ي ق يستلعالت جمل سجترقّنلععت مل
ي ق  يلبعقه ل ي ذيالاط  قنلي  قيومال ي  طويجال ي  قعفجالي ةلع جالييلشوكلرلي تقعلرليت اجتل ي عنلرلل

عقع ل عقعفت ل م كلل (2,500)خةقللي تط،ج جتلميرلي ةا تلبتقعلرلي   ليوما ل م لاقّ لهقحا لي ت ل يل 
)ي تاقطلل يت اجتل ي  طّ، تل  تقعلرل ي  قنيل ي طوكلرل ي ةلعتل  اجوينل ي نجاتل ي  تل تلعال ي بجلنلرل بة مل

 .(لي  ةقحاتل  تقعلرليت اجتل غجوال

   لنلي  جللعتت  لي   تقملرلي قعجفجتل ي حي مت للللالعينة العشوائية الطبقية ستةت قلي ق يستله ةل س قبلل
 جثلسجت ليلا ج لععت ملي ق يستلت ةلوبلالرل يلال ل    تقخلي قعجفيل)تحي هله جل لتحي هل ساة لتحي هليخفجذات( لل

 ,Krejcie & Morgan)  لي  ةملي ةطقيحيلعالكللوبلاتل خ بتليتخلسملعمل ع نل ل للفهت لحله ةلتق لألل

يوح ليانّل ع لي ةجختلي  ا قبلسجّقنل (2,500) تةقيقل ع لي ةجخت ل نظوي لتنلععت ملي ق يستليب غلل (1970
يستبلنتل تةقمضلي فل قلي  تق مل ا لنلي ةدقلأل (380)عفوحهلكةقّل حنة ل ست ةةلي ق يستلت ةليق مملل (334)

لعاليفستبلنل  .رلي دل ةتل  تة جللي  دلحيله ةلهقحلكل  

 :مصادر جمع البيانات

ستةت قلي ق يستله ةلي رتمل ي  ويتملي ة  جتلي  تتددتلييلتحي هلي  طل ممل تقحهلل :أولًا: المصادر الثانوية
ي علعةجتل)علت تجول حكتق يه( لل ي ة  جتلي  ةّّ تلي ةولجتل يتتخبجت ل ي وسلحلل ي تقعلر ل ي ق  ملرل ي  عارل

ي ق  ي ل  قيهقلي بجلنلرلللل ي تلال مولي وس جتلي دلح هلهالي نجاتلي ةلعتل  اجوينلي  قنيل عال لي   كلهبقي ةزمزل
 .ي  رتو نجتلي  ةت قه

ستت  للييليفستبلنتلي تيلسجت ليد ج نلل دجدل لتغويبلاذهلي ق يستل يق مةنللل :ثانياً: المصادر الأولية
 .ه ةل يويحلي ةجخت

 :أداة الدراسة
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ع دّ  تل يللعلاجل ل جّورلي ت لسيل)عقييللبطقه لعقييل لعةليق للللاستبانةستت  لل حيهلي ق يستلي وحج جتلييلل
 :غجولعقييل لغجولعقييللبطقه( ل ستترقّنلعاليتتزيالي تل جت

 عدد الفقرات  المحتوى  القسم 

 يلاويرل 3 ي بجلنلرلي قا قغوييجتل)ي  راللي ة  ي لسخقيرلي تبوه لي   تقخلي قعجفي(ل يت لأل

 فقرات 4 ي تتاجطليفستوييجعيل   طل ممل)ي ب ةقليت لأ( ي  لنيل

 فقرات 4 تحي هلي  قي حل ي  جزينجلرل)ي ب ةقلي  لني(ل ي  ل ثل

 فقرات 4 تحي هلي  تلوول ي عقحهل)ي ب ةقلي  ل ث(ل ي ويبمل

 فقرات 4 ي  تلبةتل ي تلاجج ل)ي ب ةقلي ويبم( ي تلعإل

 فقرات  10 عةق ل ي ق(لل–ل فلاهلتقحهلي تقعلرليت اجتل    ليومال)ي  ت،جولي تلبمل ي  لح ل

 الإجمالي 
 

 فقرة  29

عال الألل يتحيهل صقدل عال ي تةلالل الظاهري  سجت ل ي  ةّّ جالللالصدق  عال عع قهتل ه ةل )هوانلل
بلستتقيتللللثبات الأداة)  لبلعةلعللي يبلطل جوسقن( لك للسجت ل جل للللصدق الاتساق الداخليي  تتددجا( ل 

 .(Cronbach's Alpha)لألفا فرونباخعةلعلل

 :الأساليب الإحصائية المستخدمة

ييلية جللي بجلنلر ل ست  تتقتلل (SPSS)ستةت قلي ق يستله ةل ونلع لي ةزتلي  دلحجتل  ة قتليفتت لهجتلل
ي ة ل جتلل ي  تقسالرل ي ةجخت ل ي  اقمتل قص ل دلحصل ي تروي يرل ي خ مل ي تل جت:ل ي  دلحجتل يتسل جمل
 يفنةوييلرلي  ةجل متل تةقيقلع تقخليفستعلبلر لعةلعلل  فللكو نبلخل لاجل ل بلرليتحيه لعةلعللي يبلطل جوسقنلل

ي قي  يل ي ةا لر يفي لدل ي  ت،جويرلللل لاجل ل ي ب جطل ي  تةقحلف تبل ل  ول يفنةقي ل ية جلل ي  ت،جوير ل  جال
  رط لل (One-Way ANOVA)  ية جللي تبلياليت لحو (T-Test) ي   تلا تله ةلي  ت،جولي تلبم ل ي تبل 

 .هالي فو دل يلال ل   ت،جويرلي قا قغوييجت

 :حدود الدراسة
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ستلاتدولي ق يستله ةلح يستل  ولتحي هلي  طل مملبيبةلحالليت لةتل)ي تتاجطليفستوييجعيلل :الحدود الموضوعية
ي تقعلرلل تقحهل كفلاهل ه ةل ي  تلبةتل ي تلاجج (ل ي  تلوول ي عقحه ل تحي هل ي  قي حل ي  جزينجلر ل تحي هل    طل مم ل

 .يت اجتل    ليوما

 .عال لي   كلهبقي ةزمزلي ق  يلب قيختلتقه لي    رتلي ةولجتلي  ةقحات :الحدود المكانية

البشرية ب تت  لل :الحدود  ي ق  يل ي   كلهبقي ةزمزل ب ال ل يت اجتل ي تقعلرل تحي يرل   قيرل ييل ي ةلع قنل
 .ع تقملين لي قعجفجت

 .ت2025/2026ي فدللي ق يسيلي  لنيلعالي ةلتلي علعةيلل :الحدود ال منية

 الدراسة الميدانية  1.7

ست خفّذلي ق يستلي  جقينجتل يلل اقيرلعخنعجتلعت    تليبق لب و  تلي تد ج ل يختنيلب و  تلي تة جلل هوبل
ي ختلح  لييلي  و  تليت  ة لسجت ليد ج ليفستبلنتلييلصق ينلليت  جتليستخلحي لت ةلي ول لي خظوول ي ق يسلرلل

ي  تتددجالييلتحي هلي  طل ممل إحي هلي عقحهللي  لبلات ل  لهوانلله ةلعع قهتلعالي  ةّّ جاليت لحا ججالل
ي تةقيارلل تتويال ي ق يست ل عال  ل تبةلحل ي فلاويرل عااعتنلل ش ق نلل   قيالعا ظلين ل قلألعقخل اقحل

 .ي ا عتلييلاقال  يحن ل  قصقلألت ةلي دق هلي خنلحجتل يحيهل

ه ةلهجختلعدّ،وهلعال ل جلهجختلي ق يستلل (Pilot Study) ييلي  و  تلي  لنجت لسجت ليابجللح يستليستااهجت
(لعفوحه ل م كل  تةلاللعال اقحليلاويرليفستبلنتل  جل لعرشويرلي دقدل ي  بلرليت  جت لل30يتسلسجتل قيعنلل)

ي بل غلهقحا ل) ي ق يستل ي خنلحجتله ةل يويحلهجختل ي  ل  ت لسجت ليق ممليفستبلنتلبدق ينلل ي  و  تل (ل380 ييل
يفستبلنتلي  رتو نجتل ي ق  جتلعةل ل تةلاجلل ه ةلعةقلأليستعلبتلع ّا ل ييلي  و  تلي ويبةت للعفوحه لعمليستتقيتلل

 إتويالل (SPSS) سجت لت مليفستبلنلرل يو الل يستبةلحلغجولي دل ةتلعخنل ل  لتح للألي بجلنلرلييل ونلع 
  دلحجتلي قصفجتل يفستقف جتلي ا عتلف تبل ليواجلرلي ق يستل ي تلبتلهال سا تنل ل صقف للي تة جارلي

 .ت ةليستتاصلي ختلح ل يلاقا لي تقصجلرل ي  لاتو لر



14 

  

 مخطط جانت للمشروع المقترح  1.8

دور إدارة المشاريع في رفع ففاةة جودة الخدمات الأرضية للمسافرين: دراسة ميدانية على مطار الملب  
 عبدالع ي  الدولي 

الأسبوع   المهمة / النشاط  م
1-2 

الأسبوع  
3-4 

الأسبوع  
5-6 

الأسبوع  
7-8 

الأسبوع  
9-10 

الأسبوع  
11-12 

الأسبوع  
13-14 

الأسبوع  
15-16 

عطّ تلل 1 يةقيقل
ي ق يستل  سا تنلل
   اقيينلل يواجلينلل

██ 
       

يتح جلرل 2 عويتةتل
  ي ق يسلرلي  لبلات

██ ██ 
      

 خلالي ول لي خظوولل 3
 )تحي هلي  طل مم(

 
██ ██ 

     

 خلالي ول لي خظوولل 4
ي تقعلرلل )تقحهل

 يت اجت(

  
██ ██ 

    

ي ق يستلل 5 يد ج ل حيهل
 )يفستبلنت(

   
██ 

    

يفستبلنتل 6 يةّج ل
  إتويالي تةقيارل

   
██ ██ 

   

ي ق يستل 7 يابجلل
( لل30يفستااهجتل

 عفوحه(

    
██ 

   

  لبلصقدل  بلرلل 8
 يتحيهل

    
██ 
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يق ممليفستبلنتله ةل 9
لل380هجختلي ق يستل)

 عفوحه(

    
██ ██ 

  

يفستبلنلرل 10 ت مل
  يو الل يق جلانلل

     
██ 

  

ييلل 11 ي بجلنلرل تح للأل
 SPSS  ونلع 

     
██ 

  

ي  دلحيل 12 ي تة جلل
ي قصفيل

  يفستقف ي

     
██ ██ 

 

ي فواجلرل 13 ي تبل ل
  يف جولي ختلح 

      
██ 

 

ي ختلح ل 14 عخل طتل
بل ق يسلرل  علال نتنلل

 ي  لبلات

      
██ 

 

ي تقصجلرلل 15  تلبتل
  ي  لاتو لر

      
██ ██ 

ي خنلحجتلل 16 ي  ويتةتل
 ي تخ جلل ي تق جللل

 ي  ،قو

       
██ 

ي ق يستلل 17 ي  ج ل
 بدق ينللي خنلحجتل

        

 

 

 

 الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة 
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 المقدمة  .2.1

إله جنللي ق يستلي ةل جت لتملينق لت ةليستةويبليتح جلرلي خظومتلل ا ةقّلاذيلي فدللي وكجزهلي  ةويجتلي تيليرسَّ
 ي ق يسلرلي  لبلاتلي  ويباتلب ت،جوولي ق يستليتسلسججا ل ا للتحي هلي  طل ممل قصفنللعت،جو يلع تلاا  ل تقحهلل

ل  ل م كلييلسجلدلعال لي   كلهبقي ةزمزلي ق  يلبعقه ل متخل لألي تقعلرليت اجتل    ليومال قصفنللعت،جو يليلبة 
ي فدللبل تفدجللعفنقتلكللعت،جول  ا جتهل  اقييهل  بةلحه لعمليفستخلحلت ةلعويتةلرلنظومتلعةّ لاتل ح يسلرلل

للي ول لي  وتةيل  بةث الل  للا ةخةلي فدلل تة جللي ةا تل جالي  ت،جوم .عجقينجتلهولجتل  تخبجتل قي تليطّّ
للح يسلرليخل  ملاذهلي ةا تلبدق هلعبلشوهل  لغجولعبلشوه لب للل عالي  خظق مالي خظوول ي تابجلاي لع تةوا 
ا ن لييل  ق هلي فعقهلي بة جتلي تيلي ةةلي ق يستلي ةل جتلت ةل حعنل ل  قل   هيَلييلي تجل لي  ويتمل نليرقنلل

يل يةزمزلعقاقهجتلي تة جل لعملي توكجزله ةلي ق يسلرلل قي تل عتخقّهتلت،وييج لل عخنعج ل ل  ويالي خلالشلي ة  
   لنلعقي بتل  قزلي تاق يرلييلعجقينيلتحي هلي  طل ممل تقحهلللل2025ت ةلللل2021ي  خطق هلييلي فتوهلعالل

 .ي تقعلرلي  ال مت

 المتغير المستقل: إدارة المشاريع  .2.2

 تمهيد 

شنقل لاللتحي هلي  طل مملياق يرلتقاومتل الألي ةلاقياليت جوما ل جثلينتلاللعالكقنهلعع قهتلعاليتح يرلل
ي تلاخجتلي  ةق حهلي خالدلت ةلعخظقعتلتحي متلشلع تلي ةخةل تةلاجلليتاقي ليفستوييجعجتل   خظ لرلهبولي تتاجطلل

ي   ت وهله ي  قي حل إحي هلي  تلوول ي و لبتل ي  طل مملاو  هللي  خنعيل يخظج ل تحي هل يتحيا ل  قل صبةمل  ةل
 ت جتلييل جالرليته للألي  ةلصوهلي تيليت  لبل تةلاجقل شقهلي تخليإ لفلسج للييل الجلي اجوينل ي خلاللي عقولل

 .(2025ي ذوليتا ملع تقملرلهل جتلعالي ق تل ي تخ جلل يف تزيتلبل  ةليجولي ق  جتل)ي ةولي ل

 مفهوم إدارة المشاريع 

ي ةوَّ لتحي هلي  طل مملبيننلليابجللي  ةل  ل ي  نل يرل يتح يرل ي تلاخجلرله ةل نطاتلي  طو جل تةلاجللعتا بليهلل
ت جهلعةنقلتحي هلل ي ق مل ي تر فتل ي خالدل ي عقحه ل م كل يلا لل  لل شل ل   اقييهلا ال جقحلعةقحهلعال جثل
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يتعومّيل ي  ةويي (PMI) ي  طل ممل ح ج هل ي ةلال ل موخلل PMBOK ييل اذيل ييل يت و ل ي  وتمل ا ةقّل ي ذول
(ل نلتحي هلي  طل مملايلي ة  جتلي  خظ تلي تيلينق لت ةليةقملليتيرل ل ي تاطلل2022ه جبلرل ي عقي نتل)

ت ةلعتوتلرلع  قستلعال الأليقعج لي  قي حلي بطومتل ي  لحاتل ي  ل جتلبّفلاهل يله جت لك للا ةوّينللي طنوولل
(لبيننللعع قهتلي ة  جلرلي حي متلي  ترلع تلي تيليط للي تتاجطل ي تخظج ل ي تقتجهل ي و لبت لل2024 ي ةلاج يل)

ي  تل ت ي عّلنلرل ييل ق حل ي  طو جل يةلاجلل اقي ل عخنعيل   لنل بطّلل ي  لَ  ل ي دةجقلل . ي تيل  ه ةل
بيننللتول له لليت  ال Lalmi, Fernandes, and Souad (2021) يتتخبي لاةوّ  ي  طل ممل تحي هل

عوي للعت    تلعالي بقال ي تتاجطل ي تخفجذل ي  وي بتل ي غاد لا ةةلكللعخنللت ةليةلاجللعتوتلرلعةقحهلل
للنتلح لي  طو جلي خنلحجت  .يتوي  ل تطّّ

 أهمية إدارة المشاريع 

التحي هلي  طل مملي  خظ لرلل يبو ل ا جتلتحي هلي  طل مملعالهقهل بةلحلعتويبات لي الي خل جتليفستوييجعجت لي  ّّ
عاليوت تل ؤيالل يستوييجعجلينللت ةلعبلح يرليخفجذاتل ل  تل  لاجل ل ي تلاجج  ل اقلعللا ةقّل عو يلبل غليتا جتلييلل

ي تيلي تنق ليةقمللي    رتلت ةلعوكزل قت تيلللل2030 رتلل الجلي اجوينلي  ةقحولييلعلليقتنلرل ؤمتلي   
)  للأ لل ي  قي حل ابطلل .(2023هل  يل ييل ي نق ل يلا جلل ييل ي  طل ممل تحي هل ي ن ل ي تط،ج جت ل ي خل جتل  عال

ي  لاقعتل    تفجقيال ي تقعلرل ع تقخل ه ةل تاعل ج لل يخةّإل ع لل ي  توتلر ل تقحهل ي زعخجتل ية جال ي عقي لأل
(ل نلتحي هلي  طل مملي فةّل تلي ةزّ لي لاق هلي تخلي جتل   خظ تلل2021 كل ّ قلي ظفجوول ي طق هل)( لكذ2024)ه جقه لل

ي ق  ي لل ي   تقخل ي بجاجت ل ه ةل يفستعلبتل   ت،جويرل يف ترل ل ي وممل ي ة لل يةفجزل يودل ي ّجال عال الأل
عتلاقعتليةلاللل Ciric Lalic et al. (2022)  شل  تحي هلعطل ممل عخنعجلرل يتبخةل ي تيل ي  خظ لرل ت ةل نل

 .%لعلال نتل ت كلي تيليفتلاولت ةلع للاذهلي  خنعجلر35%ل 20عةقفرلنعلحل ه ةل خ بتليتوي حل جال

 أهداف إدارة المشاريع 

يتةقحل اقي لتحي هلي  طل ممل تط للت  تلعالي ،لالرلي  ترلع ت ليل نق ليت لأليت ّ للييلا لنلي  ج لي  طو جلل
ا الي ول لي زعخيلي  ةقحل ي  جزينجتلي  وصقحهل ع تقخلي عقحهلي  ا قب ل اقلعللا ةو لبل    ثلي ةقيقولل

يتع لل   قي حلي  تل تل يلا جللي نق ل يف ح يتجتلللل حي هلي  طل مم ل عللي نق لي  لنيليجتة لل تةلاجلليفستتقيت
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( ل مت ةق لي نق لي  ل ثل قلألتحي هلي  تلوولبطّلليستبل يل تلا جللل2021ييلي عنقحل)ي ةبقي ارل ي طق ه لل
ت ةليةزمزلل تحي هلي  طل ممل ي  طو ج لك للينق ل ي   بجتله ةلسجول ي  طّارل يتفج ل  ل الل ي ت ل جتل  قجل

ي  عتوتلرل ي تقييلل جال ي  د ةت ل ا لنل يفستوييجعجتللي تقيصلل ي تخ جلل جال صةلبل  طو جل يتاقي ل
( ل م  ل لت ةلم كلاق ل خلال لهقهلعةويجتليوي  جتلعالي ق   لي   تفلحهلل2024   خظ تل)ي ولجمل عف ح لل

 .(Al-Nakeeb et al., 2023)ي تيلا ّالي يلحهلعخنللييلي  طل مملي   تلاب جتلل

 أبعاد إدارة المشاريع )المتغير المستقل( 

للي ول لي تة ج يل   ت،جولي   تلال  :يتخل لألي ق يستلي ةل جتلتحي هلي  طل مملعال الأل  لةتل بةلحل حج جتلي طّّ

ا لادقلبل تتاجطليفستوييجعيل   طل مملي ة  جتلي  خنعجتلي تيلل .البُعد الأول: التخطيط الاستراتيجي للمشاريع
يت  اليةقيقليتاقي لوقم تلي  قخل صجلغتلي تاطلي تفدج جتلي ا عتل تةلاجلانل لعمل لطلعتوتلرلي  طو جل
بل تقتنلرليفستوييجعجتلي ةلعتل   خظ ت ل مط للاذيلي ب ةقليةقيقلنالدلي  طو جل  اقييهل عتوتليهلي  تق ةت لل

  مركق .(2024 املي عقي لألي زعخجت ل يةقيقلي  قي حلي  ا قلت ل لخلالاجّلليلا ج لي ة لل)ي طنوول ي ةلاج ي لل ل

Pan and Zhang (2021) نلي تتاجطليفستوييجعيلي  تلاقتلي ذولا تخقلت ةلي تلاخجلرلي و  جتلي ةقي تلا ةزّ ل 
 .ي   تلاب جتح تلي تخبريرل م ةّ العال ق هلي  خظ تله ةلعقيتنتلي تةقالرل

يتخل لألاذيلي ب ةقله  جلرليتدجصلي  قي حلي بطومتل ي  لحاتل ي  ل جتلل .البُعد الثاني: إدارة الموارد والمي انيات
 يق مةنلله ةل نطاتلي  طو جلب للاةلالليفستتقيتليتع لل نل لعملعوي بتلي نفلدل علال نتهلبل  جزينجتلي تلاقيومتلل

 قملل إحي هلل ييتلملي تويايرلي تدةجةجتلهخقلي ةلتت ل مط للم كلتهقيحليلاقيويرلي تر فتل ياقمول اطلي ت
 Lalmi et al. (2021) ( ل  قل شل 2021ي تقيلالرلي خلاقاتل يتدجصليودلي ة للي  را تل)ي ظفجوول ي طق ه لل

ممللت ةل نلي حي هلي فةّل تل   قي حل ي  جزينجلرلي ةقّلعال  و لي ةقيعللي  ةقحهل خعلحلي  طو ج لفلسج للييلي  طل ل
 .ي ربوخلي تيليت  ل تةقحل صةلبلي  د ةتل يطلبكلي ة  جلر

ا ةخةلاذيلي ب ةقلبة  جلرليةقيقلي  تلوولي  ةت  تل ية ج نلل يلاجج ل  واللل .البُعد الثالث: إدارة المخاطر والجودة
 ي ت ل جتل  قهنل ل  امليستوييجعجلرل استعلبتل نل لبل تقي ولعملا لنليةلاجللعةليجولي عقحهلي  ا قلتلييلل
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ت جملعوي للي  طو ج ل مويبطلاذيلي ب ةقلي يبلو لل  جلا لل تابجلل سل جملابطلي عقحهل ي تة جالي   ت و ل إتويالل
 ( ل  قل  اح2022ي  ويتةلرلي ق  متل   لنلعالبلاتلي  توتلرل   قيصفلرلي  ةت قهل)ه جبلرل ي عقي نت لل

Al-Nakeeb et al. (2023) نلي ترلعلل جالتحي هلي  تلوول إحي هلي عقحهلا  ن لييل خلالنظلتلتنذي لعبّولل 
العقيوولي  طل مملعالييتلمل وي يرليستبل جت  .ا  ّّ

اط للاذيلي ب ةقله  جلرلي وصقلي   ت ولتحيالي  طو جل علال نتلي ختلح لي فة جتلل .البُعد الرابع: المتابعة والتقييم
لهاليلاجج لي  توتلرلي خنلحجتل ح تتليةلاجللل بل تاطلي  قاقهت ل ييتلملي تويايرلي تدةجةجتلي ا عت لي ا 

ع للية جللي لاج تللليتاقي لي  وسقعت ل مت  الم كليستتقيتلعرشويرليتحيالي وحج جتل  ح يرلي و لبتلي  تت فت
 نلي  تلبةتل ي تلاجج لل Ciric Lalic et al. (2022) ( ل  قل  ق2025ي  ّت بتل يلال مولي ةل تلي ق  متل)ي ةولي لل

ي   ت ومالا ّ انلهخدو يلتقاوم للييلنعلحلي  طل مملب،ضلي خظولهالي  خنعجتلي  تبةتلسقيال  لنمليلا جقاتلل
 .عونتل تلاعجختل ت

 الدراسات السابقة المرتبطة بإدارة المشاريع 

 أولًا: الدراسات العربية 

(لح يستلبةخقينل"  ولع ل سلرلتحي هلي  طو هلرله ةليةل جتليتحيالي  رس يل  رجلنلرلل2024 تورله جقهل)
ي تجومتلييلعّتلي  ّوعت" ل  قلاقيملي ق يستلت ةلي رط لهالعقخليي جولع ل سلرلتحي هلي  طو هلرلي  ت   تلل

 ل يهت قرلي بل  تلي  خن لي قصفيلي تة ج ي للييلي تتاجطل ي تخظج ل ي و لبتل ي تلاجج له ةليةل جتليتحيالي  رس ي
 يرقّنملهجختلي ق يستلعالي ةلع جالييلي رجلنلرلي تجومتلب ّتلي  ّوعت ل  قل عنورلي ختلح ل تقحل  ولمولحف تلل
ت دلحجتل   ل سلرلتحي هلي  طو هلرلبيبةلحاللي  تت فتله ةليةل جتليتحيالي  رس ي ل جثلتلالب ةقلي تتاجطلل

ت  ةلعال جثل قهلي تي جو ل   صملي ق يستلب و  هليبخيلعخنعجلرلتحي هلي  طل مملي ةقي تلييللييلي  ويبتلي
 .(2024ه جقه ل)ي  خظ لرلي تجومتل ياقمول ق يرلي ةلع جالييلععللألي تتاجطليفستوييجعيل

(لح يستلبةخقينل"  ولع ل سلرلتحي هلي  طل ممله ةلي ت جّزلي  رس ي:لل2025 ييلي  جلدلمييه ل تورلي ةوليل)
ح يستليابجلاجتله ةل عختليوي  ل وهلاتلي  عخلالب قيختلي وملب" ل جثلاقيملت ةلي رط لهاليي جولع ل سلرلل
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ي ت جزلل ع تقخل ه ةل ي  قي حل ي و لبتل ي تلاجج  ل ي تتاجطل إحي هل يط لل ي تيل ي  تةقحه ل بيبةلحالل ي  طل ممل تحي هل
(لعقعف لل عقعفتلييل عختلل120ي  رس ي ل يستتقعملي بل  تلي  خن لي قصفيلي تة ج ي ل يرقّنملي ةجختلعال)

 ولبدق هلتاعل جتل عةخقمتله ةلي ت جزلي  رس ي لليوي   ل  قليقص ملي ق يستلت ةل نلع ل سلرلتحي هلي  طل ممليرل
  نلب ةقلتحي هلي  قي حلتلاليت  وليي جو ي ل   صملب و  هليةزمزلع ل سلرلي  تلبةتل ي تلاجج لي   ت ول ياقمول

 .(2025 نظ تلي و لبتلي قي  جتل)ي ةولي ل

  ولي تآ  ليفستوييجعيلييلتحي هلي  طل مم:لي ق  لي قسجطلل"(لح يستلبةخقينلل2021  لل توخلي ظفجوول ي طق هل)
بيبةلحهلي  تت فتله ةلتحي هلل ي تآ  ليفستوييجعيل ي رقمم" ل  قلاقيملت ةليةصل  ول   ت ّجالييلشوكتلنفطل
ي تة ج ي ل ي ّ  ملهجختلل ي قصفيل ي  خن ل ي بل ثل ي قسجطل  ت ّجا ل يهت قل ي ق  ل ي رط لهال عمل ي  طل مم ل

تاعل يلمولحف تلت دلحجتل  تآ  للللي ق يستليي ي ختلح ل تقحل  ول ي رقمم ل  قل عنورل نفطل ي ةلع جالبطوكتل
يفستوييجعيله ةلتحي هلي  طل مم ل  نلي ت ّجالي ةملح   يل سجا للتزحج للييلاذهلي ةا ت ل   صملي ق يستل تةزمزلل

رلي تخظج جتل حه ليستلاا جتليودلي  طل مملييلييتلملي لاوي يرلي تط،ج جتل)ي ظفجوول ي طق ه للي ترلعلل جالي ق قي
2021). 

 ثانيًا: الدراسات الأجنبية 

 A Conceptual Hybrid Project" ح يستلبةخقين Lalmi, Fernandes, and Souad (2021)  توخل

Management Model for Construction Projects" اقيملت ةلياقمولن قمجلاعجال حي هلي  طل مملل
اع مل جالي  خنعجلرلي تلا جقاتل ي  ونتلييل الجلي بخلال ي تطججق ل يهت قلي بل  قنلي  خن ليفستلاويحيلي لالح له ةلل
ي  ويتةتلي  خنعجتل يح جلرل ية جللي ةلفرلي ة  جت ل   ليلاتدولي ق يستله ةلهجختلعةقحهل للش  ملعويتةتلل

  ل سلرلي ق  جتلييلتحي هلعطل مملي بخلا ل  قليقص ملي ق يستلت ةل نلي خ قمجلي نعجالي ذوليقع ل يسةتل  
لسج لللي تتاجطليفستوييجعيلي  خظ لعملعو نتلي  خنعجلرلي وشجلاتلاةلاللنتلح ل ي للييلي  طل مملي  ةلاقه لفل

عال جثلتحي هلي  قي حل يفستعلبتل  ت،ججوير ل   صملب و  هليرجج لعخنعجلرلتحي هلي  طل ممل يلا لل ابجةتلكللل
لعاليابجللعخنعجتل ي قهلبطّللتلعق  .(Lalmi et al., 2021) عطو جل قف 
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بةخقين Ciric Lalic, Lalic, Delić, Gracanin, and Stefanovic (2022)   لت  How"  ق يستل

Project Management Approach Impact Project Success? From Traditional to Agile" 

اقيملت ةليةصليي جولعخنعجلرلتحي هلي  طل مملي  تت فتل)ي تلا جقاتل ي  ونتل ي نعجخت(له ةل بةلحلنعلحلي  طو جل
عقيولعطو جلييل الهلرلعتةقحه ل  قل (227)ي ت  ت ل يهت قلي بل  قنلي  خن لي ر ي ل يرقنملي ةجختلعالل

 عنورلي ختلح ل نلي  خنعجتلي  ونتليةلالليي جو يلتاعل ج لل  بوله ةلب ةقيالعال بةلحلنعلحلي  طو جلي ت  تلعلال نتلل
للييلنعلحلت جمللبل  خنعجتلي تلا جقات لعملي تي جقله ةل نلي  تلبة تل ي تلاجج لي   ت ومالا ّ انلهخدو يلعطتوك 

لعالل ي  خنعجلر ل   صملي ق يستلبينليتتل لي  خظ لرلعخنعجتلي حي هل خلا له ةلوبجةتلي  طو جل لجاتهل قف 
 .(Ciric Lalic et al., 2022) يفهت لحله ةلعخنعجتل ي قه

 Project" ح يستلبةخقين Al-Nakeeb, El Khatib, Zitar, Alhosani, and Alhosani (2023)   توخل

Manager's Role in Manage Project Knowledge Process: An Approach to Enhance 

Project Quality" اقيملت ةليسترطل لح  لعقيولي  طو جلييلتحي هلي  ةويتلي  طو هجتل يي جولم كله ةلل
عقيوولل ي  ةّ لاتلعمل يتح جلرل ي  لال ارل ية جلل ي لالح له ةل ي خقهيل ي  خن ل ي بل  قنل ي  طو ج ل يهت قل تقحهل

  قل عنورلي ختلح ل نلتحي هلي  ةويتلي دومةتل ي   خجتلعال بللل .عطل مملييلح  تلي عل يرلي ةولجتلي  تةقه
عقيولي  طو جلي ن لبطّللتقاوولييلية جالتقحهلعتوتلرلي  طو ج ل  نلي ترلعلل جالتحي هلي  تلوول إحي هلل

لتل   طو ج ل   صملي ق يستلب و  هلياقمول نظ تلتحي هلي  ةويتلييللي عقحهل إحي هلي  ةويتلا ةزّ ليتحيالي ة
 .(Al-Nakeeb et al., 2023) ي  طل ممل ي ّجالعقيوولي  طل مملعال ح يرلي  تلبةتل ي تلاجج لي ةقي ت

 المتغير التابع: جودة الخدمات الأرضية للمسافرين  .2.3

 تمهيد 

للل ي ّ للي تقعلرليت اجتلي  لاقعتل    ليومالييلي  ال يرلهخدو يلعةق م للييليعولتلي  فولي طلع ت لتملي طّّ
نلااتلي ت ل ليت  ةل يت جوهل جالي   ليول ي  ال  ل يت  العع قهتل يسةتلعالي ة  جلرل ي تقعلرلي تيلل

  لع،لح يهلصل تلي قصقلأ ل  قليزييقلليبق لعال ةظتل صقلألي   ليولت ةلي  ال ل  تةلصةقحهلت ةلي الحوهلل
لهالي يفلجلل يفات لتلبعقحهلاذهلي تقعلرلييلعللي تخليإلي  تدلهقل جالي  ال يرلي ق  جتل ي   ج جت لي ا 
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ي ق  ي ي  ال يرل عع إل يدخجفلرل ع لل ي ق  جتل ي تلاجج ل عةليجول ي   ليومال ياقّ ل   لونلع  (ACI) يق ةلرل

Skytrax (2022ي تّ لش ل( 

 مفهوم جودة الخدمات الأرضية 

ي ةوّ لتقحهلي تقعلرليت اجتل    ليومالبيننللي ق تتلي تيلي بيليجنللي تقعلرلي  لاقعتلييلي  ال ليق ةلرلل
ي   ليومال  ليتعل  ال ل يط للاذهلي تقعلرله  جلرلي عجللي وكلبل إننلالتتويايرلي  فول عةل عتليتعتةتلل

ي  ،لح هل ي تقعلرلي   لنقهلييلصلفرل ي تقتجهلحي للصلفرلي  ال ل ي خلالليت ايل  قعلرليفستلابللأل ل
 نلتقحهلي تقعلرليت اجتلايلي  ةد تلي ت ل جتل تلاجج لي   ليول  قخلل (2022)يفنتظل  ل موخلي تّ لشلل

يال للي تقعتلي فة جتلي  لاقعتلعمليق ةليهلي   بلاتلهبول بةلحلعتةقحهليط للي عقينملي  لحاتلي    قستل يفستعلبتلل
تقحهلي تقعتلييلي  ال لل Bakır et al. (2022)  ي تةلو  ل عالي  خظق لي ق  ي لاةوّ ل ي  ق ق جتل ي   لنلل

بيننللي تلاجج لي طلعللي ذولا عومهلي   ليول  ع لله  جلرلي تقعتلي تيليت لالالل الأل   تهلحي للي  ال  ل ي ذولل
 Hejazi and يتي ولبةقيعللعتةقحهليتوي حل جالي بخجتلي تةتجتل ي ة  جلرلي تط،ج جتل ي ةخدولي بطوو لك للهوّ 

Fawzy (2021) بيننللعلاجل لعوكّملاةّإلعقخل اللي   ليومالهالعع قهتلعال ي  ال ل تقحهل قعتل
ي ةقيعللي  ةقحهلي تيليت  الكفلاهلعقعفيلي عجللي وكلبل سنق تلي تقتجهلحي للي  ال ل ي وي تلييلصلفرل

 .ي  ،لح هل  ق لرلي  ة قعلرل  حاّتلي  قعفجا

 أهمية جودة الخدمات الأرضية 

يرت ملتقحهلي تقعلرليت اجتل ا جتنللعال بةلحلعتةقحه لية ةلي   تقخليف تدلحو لي ن لتقحهلي تقعلرلل
ي  لاقعتلييليةزمزلي لاق هلي تخلي جتل   ال ل  ملحهلتيويحييهلعال الألتذبلي  زمقلعالشوكلرلي اجوينل ي   ليوما لل

  تةقمللي    رتلت ةلعوكزل قت تيلهل  يل 2030 اقلعلليتّ للعمليقتنلرل ؤمتلي    رتلي ةولجتلي  ةقحاتل

(Hejazi & Fawzy, 2021). ه ةلي   تقخلي تط،ج ي ليرحولتقحهلي تقعلرليت اجتلت ةلية جالكفلاهلل 
 ي ة  جلرل يلا جلل   لرليفنتظل ل ي نجلل وكتلي   ليوما لع لليخةّإلتاعل ج لله ةلي ال تليفستجةل جتل   ال 

(Szabo et al., 2022). ي  ال لللل ه ة ب  ةتل يت اجتل ي تقعلرل تقحهل يويبطل يفستوييجعي ل ي   تقخل
(لت ةل نلعال لي   كلهبقي ةزمزلي ق  يليقيتهليةقالرل لصتلييلل2023 يدخجفهلي ق  ي ل جثل شل لك للأل)
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عقيس لي ة ل ي ة وهليتا ملع تقملرليست خلحجتلعالتقحهلي تقعلرليت اجتلفستجةلبليتهقيحلي  تزييقهلعال
 نلتقحهلي تقعلرليت اجتل صبةمل   ولل Li, Mao, Wang, and Ma (2022) ي   ليوما لك لل  اح

للييليستةلحهل لاتلي   ليوما19- ا جتلييلعو  تلعللبةقلتلحةتلكقيجق ل لس    . ل جثلبليمليطّّللهلعا 

 أهداف جودة الخدمات الأرضية 

يتةقحل اقي لية جالتقحهلي تقعلرليت اجتل تط لليةلاجلل اللي   ليومال يةزمزل فحن ل   ال ل شوكلرلل
ي اجوينلي ةلع تليجه ل ا لنلي تزيتلي  ال لبل  ةليجول ي  قيصفلرلي ق  جتلي  ةت قهلعالعخظ لرلي اجوينلي ق  جتلل

ي تط،ج جتل يلا جلليت الال ي تي جويرلييلي ة  جلرليت اجتللIATA  ICAO  ACI ع ل ي رفلاهل  ل ية جال
( لك للينق لت ةليةزمزلساعتل  عالي   ليومال  عتةتن  ل يةلاجلليفستتقيتليتع للل2023)عبل كل  شقو لل

الي  جلحلل   قي حلي  تل ت ل حه لي تخ جتليف تدلحاتلي  ة جتلعال الألية جاليعولتلي  فول تذبلي  زمقلع
ت ةلم كلاق ل خلالعجزهليخلي جتلع تقيعتل   ال لييلي  قدلي   ج يلللل( ل م ل 2022 ي ز ي ل)ي وعلحو لل
 .(2024 ي ق  يل)ي ةقيي ل

 أبعاد جودة الخدمات الأرضية 

 ,Parasuraman ي ذولوقّ ه SERVQUAL يتةقحلي خ لمجلي   تتقعتل لاجل لتقحهلي تقعلر ل م ةقّلن قمج

Zeithaml, and Berry للييل ح جلرلتقحهلي تقعلرلي  ال مت  يتخل لأل .عال  و لاذهلي خ لمجل    والليستتقيع 
يةّإل دقصجتل جاتلل ي تيل ي تل جتل ي  تويباتل يتبةلحل عال الأل يت اجتل ي تقعلرل تقحهل ي ةل جتل ي ق يستل

 :ي  ال ير

اط للاذيلي ب ةقلي  ظنولي  لحول   وييلل ي تعنجزيرل ي  ةقيرل نظليتلل .البُعد الأول: الجوانب المادية الملموسة
ي  ال ل يد ج لصلفيهل ي تلاخجلرلي   تتقعتليجه ل كللعللا ّال    ليولتح ي هلبةقيسهلعالهخلصولعلحاتل

 .(2022يةّإلع تقخلي تقعتلي  لاقعتل)ي تّ لش ل
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يتة للاذيلي ب ةقلب قخلسوهتل يستةقيحلعلاقعيلي تقعتل استعلبتلف تجلتلرلي   ليومالل .البُعد الثاني: الاستجابة
 و بلين  ل مط للسوهتلتنعل لتتويايرلي عجللي وكلبل يلا جلل   لرليفنتظل لييلي اقي جول يفستعلبتلي فق متلل

 .(Bakır et al., 2022)   طّل خل يفستف ل يرل

اةّإلاذيلي ب ةقل ق هلي  ال له ةليلاقا لي تقعتلي  قهقحهلبطّللح جلل عختظ ل عق قد لل .البُعد الثالث: الموثوقية
 Li et)  مط للح تلعقيهجقلي و ارل عةل عتليتعتةتلبطّللصةجحل يلاقا لعة قعلرلح جلاتل عةقّ تل    ليوما

al., 2022). 

يت  الاذيلي ب ةقلعةويتلي  قعفجال كفلاين ل  بل تن ل  ق ين له ةلت ل هلي  لاتل يتعلنل .البُعد الرابع: الضمان
 ,Dam & Dam)  قخلي   ليوما ل مويبطلب  تقخلي تياجلل ي تق مملي ذولاةظةلبهلي ةلع قنلييلي  ال 

2021). 

اطجولاذيلي ب ةقلت ةليفات لتلي طتديلي ذولي بقاهلي  قعفقنليعلهلي   ليومال عويهلهلل .البُعد الخامس: التعاطف
ي تجلتلين لي فوحات لب للييلم كل قعلرلم وليف تجلتلرلي تلصتل كبل لي  ال يتوفللأل ي   ليومالت لألعوهل

 .(2023)عبل كل  شقو ل

 الدراسات السابقة المرتبطة بجودة الخدمات الأرضية

 أولًا: الدراسات العربية 

(لح يستلبةخقينل"  ولتقحهلي تقعتله ةل اللي   ليوما:لح يستل ل تلعال لي   رتله جلالل2022 توخلي تّ لشل)
ي ق  يلييليت حن" ل  قلاقيملت ةلعةويتليي جول بةلحلتقحهلي تقعتلي ت  تل)ي    قستل يفستعلبتل ي  ق ق جتلل

ي قصفيلي تة ج ي ل يرقّنملهجختلي ق يستلللل ي   لنل ي تةلو (له ةل اللي   ليوما ل يهت قلي بل ثلي  خن 
( يستبلنتلل320عال ي  اح تل يق ممل ي ةجختل بيس قبل ي تجل ا ل ي ل ي ق  ي ل ي   رتله جلال (لع ليو يل  يحو يل  ال ل

ت رتو نجتله جن  ل  قل عنورلي ختلح ل تقحليي جولتاعل يلمولحف تلت دلحجتل عقحهلي تقعتلبيبةلحاللي ت  تلل
ا ل   صملي ق يستلب و  هلية جالع تقخل بةلحلتقحهلي تقعتلفلسج للي    قسجتل ي  ق ق جت لله ةل اللي   ليوم

 .(2022 يةقيقلعةليجول عرشويرل لاجل ل يلاجج ل اللي   ليومالبطّللح  ول)ي تّ لش ل



25 

  

(لح يستلبةخقينل"  ولتق  تل  ارل ق تلي ةعلجله ةلتقحهلي تقعتل  حيالي ةلع جالييلل2023  توخلك للأل)
عال لي   كلهبقي ةزمزلي ق  يلبعقه" ل اقيملت ةلي تةو له ةلن طلتق  تلي و ارلييلعقس لي ة ل يةقيقلل

 ل يستتقتلي بل ثلي  خن لي قصفيلل سبلبلك ليتلي و ارلييلننلاتلعو  تلي لاق تل يي جولم كله ةلتقحهلي تقعت
يله ةلية جلل جلنلرلي و ارلي فة جتل ي  لال ارلعملي   ر  جالييلي  ال  ل كطفملي ختلح ل نلل ي تة ج يلعةت ق 
  ارل ق تلي ةعلجليويفملبطّللع ةقظلييليتسبقجليت جولعالعو  تلي لاق تلع لليزمقلعاليوصليت الالل

ي تقعلرليت اجتل  حيالي ةلع جا ل   صملي ق يستلب و  هلتهلحهلاجّ تلتق  تللللي تط،ج جتل مر ولس ب لله ةلتقحهل
 .(2023ي و ارل يق مةنللبطّلل   ولينتظلع لله ةلكلعلليتوهلي لاق تل تة جالتقحهلي تقعلرل)  للأ ل

بةخقينلل2023  لل توخلعبل كل  شقول) ي ة االب وي زل قعلرلل"(لح يستل ي تقعلرله ةل الال   ولتقحهل
ي   ت  وما" ل  قلاقيملت ةليةصلي ةا تل جال بةلحلتقحهلي تقعتل  اللي ة االييلسجلدلي تقعلرلي  رس جت لل
 يهت قرلي ق يستلي  خن لي قصفيلي تة ج ي ل يرقّنملي ةجختلعالعويتةيلعوي زل قعلرلي   ت  وما ل يست تقعملل

  عنورلي ختلح ل تقحل  ولعةخقولتاعل يلتبةلحلتقحهلي تقعتلععت ةتله ةل اللل .حيه ل ع ملي بجلنلريفستبلنتل 
ي ة اا ل  نلب ةقليفستعلبتل ي    قسجتلكلنلليت  وليي جو ي ل   صملي ق يستل تاقمول  جلرل جل لتقحهلي تقعتلل

 .(2023لاقعيلي تقعتله ةلعنل يرلي تقيصللي فةّللأل)عبل كل  شقو لبطّللع ت ول يق مملع

 ثانيًا: الدراسات الأجنبية 

 Passengers' Satisfaction of the Service"ح يستلبةخقينلل Hejazi and Fawzy (2021)  توخل

Quality at Saudi International Airports" اقيملت ةليةصلي ةا تل جال اللي   ليومال هقيعللتقحهل
ي تقعتلييلي  ال يرلي  ةقحاتلي ق  جت ل يهت قلي بل  لنلي  خن لي ر يل يستتقعلل س قبلي ةجختلي  اح ت ل يرقّنملل

( ي   كلل384ي ةجختلعال بل وملبل عال ل ي   كل ل قل ح  جتلسةقحاتلايلعال ل ييل ا تلعال يرل (لع ليو يل
 (72) مزلبعقهل عال لي   كلينقلبل قعلت ل  قل  قّحرلي ةتلهقيعلل حج جتل عقحهلي تقعتلعالعويتةتلهبقي ةزل

ت دلحج لل واللل حي تل تاعل جتل ها تل ي ةتل نلل عال صلل هقيعلل ي ختلح ل نل  لنجتل سلبلات ل  عنورل ح يستل
 جالي  ال يرلي  ا تللهاليو دلتقاومتلييل اللي   ليومالل (ANOVA) ي   ليوما لك للكط لية جللي تبليا

 جثلسعّللعال لي   كلهبقي ةزمزلع تقملرل الل  للعلال نتلبل  ال ماليلآ وما ل   صملي ق يستلب و  هلل
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ية جالتقحهلي تقعلرلييلعال لي   كلهبقي ةزمزلبطّلل لصل ي توكجزله ةلهقيعللسوهتليستاتليتعتةتل
 .(Hejazi & Fawzy, 2021)   حاّتلي  قعفجا

بةخقين Bakır, Akan, Özdemir, Nguyen, Tsai, and Pham (2022)   لت  How to"  ق يستل

Achieve Passenger Satisfaction in the Airport?" ت ةليةصلي ةا تل جالس لرلتقحهلل اقيمل
 قعتلي  ال ل  اللي   ليومالبلستتقيتلعخنعجالية ج ججالعترلع جا ل يهت قلي بل  قنلي  خن لي ر يل  س قبلل

 (NCA) ية جللي  ويتةلرلي  رتو نجتله ةلي نتونم ل يستتقعقيلية جلليفنةقي ل ية جللي طوطلي  و  ول

 تة جلل جلنلرلعويتةلرلي   ليوما ل  قليقص ملي ق يستلت ةل نلهقيعللنظليتلي  ال ل سنق تلي تقتجهل تقحهلل
  ليوما ل  نلبةضلاذهلي ةقيعللا ةقّلشوو لللعوييلليفنتظل ل كفلاهلي  قعفجالي ةقّلعال ا لي  ةقحيرل واللي 

   صملي ق يستلبينليوكّزلتحي يرلي  ال يرله ةلي ةقيعللل .او  م لل تةلاجللي والل  جإلععوحلهلعللع لا ليجه
 .(Bakır et al., 2022) ي تيلي ّ للشو و للاو  متل  واللبلهتبل الل   قملرليست  ل متل دقخل

 How Has Airport Service Quality" ح يستلبةخقين Li, Mao, Wang, and Ma (2022)   توخل

Changed in the Context of COVID-19" ت ةل صقلي ت،جويرلييلتقحهل قعتلي  ال لييلل اقيمل
بلستتقيتلعخن ليةنجقلي ع لاجولي لالح له ةلية جللي  طلهو ل يهت قلي بل  قنلي  خن لللل19-سجلدلتلحةتلكقيجق

عويتةلر ي  ت ت ل جثل    مل ي بجلنلرل ) Google Maps ي ر يل ية جلل عال  يل عومّج للل98عال   ول (ل
ل ل  قل عنورلي ختلح ل نلتقحهلي تقعتلشنقرليويتة للع ةقع لل الألي علحةتلفلسج للييل بةلحلي خظليتلل عزح   

 ي تويايرلي دةجتلبلات لتل  بولعاللل    لرليفنتظل ل ي تةلعللعمليتعتةت لييل جال ظجملهقيعللي  اعت
ي   ليوما ل   صملي ق يستل تبخيلعلال للرلعبتروهل تة جالتقحهلي تقعتليي ذلييليفهتبل لي  ت،جويرلي بجاجتلل

 .(Li et al., 2022) ي   تعقهل يقعّ لية جللي  طلهول حيه ل  وصقلي   ت ول   تقخلي وال

 العلاقة بين إدارة المشاريع وجودة الخدمات الأرضية للمسافرين  .2.4

 الإطار النظري للعلاقة 
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يلاقتلي ةا تل جالتحي هلي  طل ممل تقحهلي تقعلرليت اجتل    ليوماله ةل سل لنظوولعتجا لعفلحهل نليابجللل
تلعالل ع ل سلرلتحي هلي  طل مملبيبةلحاللي  تت فتلا ف يلت ةلية جالي ة  جلرل يتنظ تل ي بخةلي تةتجتلي تيلي لاقَّ

يل تتاجطليفستوييجعيل   طل مملا  ال نليرقنلعطل مملي تاقمولل . ا نللي تقعلرليت اجتلييلي  ال ير
 ي تة جالييلي  ال لعتقيح تلعملي تجلتلرلي   ليومال يق ةلين لي  تخلعجت ل جخ للي  ن لتحي هلي  قي حل ي  جزينجلرلل

تحي هلي  تلووللييليقيجولي بخةلي تةتجتل ي رقيح لي بطومتلي  را تلي ا عتل تلاقا ل قعلرلهل جتلي عقحه لك لل نلل
ي عقحهلي  ّّالعاليستبلدلي  طّارلي تط،ج جتل عةل عتنلل بلل نلير ولس ب لله ةليعولتلي   ليو ليج للي  الل ل

ي تقعلرل خلا له ةلعرشويرل حيالعقاقهجتل ي،ذاتل يتةتلعالل ي   ت ول   تقخل ي تة جال ي  تلبةتل ي تلاجج ل
للل يلعتةقحلي ةخلصوليتويبطليجهلي ة  جلرللي   تفجقيا ل عالعخظق لنظومتليتنظ ت ليانلي  ال لا ّ للنظلع  عةلاق 

ي تط،ج جتل ي حي متل ي تلاخجت ل ي ةقّلتحي هلي  طل ممليتحيهلي حي متليت فيل حي هلاذيلي تةلاجقل ي تخ جلل جالعّقنليهلل
( لك لليقه لنظومتلل2024ي  تت فتل تةلاجللي  توتلرلي  وتقهلعال جثلتقحهلي تقعلرل)ي طنوول ي ةلاج ي لل

اذهلي ةا تلعال الألي تي جقله ةل نلي تتاجطلي  خنعيل إحي هلي ة  جلرل ي تة جالل (TQM)  عقحهلي طلع تتحي هلي
ي   ت و ل ايلتقاولتحي هلي  طل مم لي ف يلبل  و  هلت ةلية جالتقحهلي  توتلرلسقيالكلنملعختعلرل تلل

 .(2021 قعلرل)ي ةبقي ارل ي طق ه ل

ت جهلل ي خظوولعلل شل ل ي اوحل عال نلعطل مملية جالكفلاهله  جلرلل Szabo et al. (2022) م ةزّ لاذيل
ي  خل  تليت اجتلييلي  ال ير ل جالي قي ل يللعخنعجلرلتحي هلي  طل مملي ةقي ت لي ةلاللية جخلرلع  قستلييلل

 نلي ترلعلل جال ح يرلتحي هلي  طل مملي  تلاقعتلل Pan and Zhang (2021)    لرلي تقعتل تقحينل لك لليركق
ي بخلا عة قعلرل ن ذتتل ي  طل مملل (BIM) ع لل ية جالتقحهل ا  ّّالعال ي بجلنلرل ييل ي و  يل ي تخلاجمل  ي تق تل

 Al-Nakeeb et al. (2023)ي  ال متل لل تل يلتقحهلي تقعلرلي  لاقعت ل يت للاذهلي وؤمتلعملعللوو هل

ع للل ي تط،ج جت ل ي   ل سلرل ي تبويرل ية جال يوي  ل ييل ي  ن ل ي  طل ممل تحي هل ييلسجلدل ي  ةويتل تحي هل عال نل
 .يخةّإلتاعل ج لله ةلتقحهلي تقعلر

 الدراسات السابقة المرتبطة بالعلاقة بين المتغيرين 
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ح  ل  ا جلرلي  نختلييليةل جتلتحي هلي  طل مم:لح يستل ل تلل"(لح يستلبةخقينلل2022 توخله جبلرل ي عقي نتل)
شوكتلي ع ولي ةوليل   ا ت" ل  قلاقيملت ةليةصلي ةا تل جالي   ل سلرليت ا جتلي  نخجتل يةل جتلتحي هلل
ي  طل ممل ينةّل لم كله ةلتقحهلي تقعلرلي  لاقعتلييل الجلي خلاللي بةوو ل يهت قلي بل  لنلي  خن لي قصفيلل

تة ج يل ح يستلي ةل ت ل يرقّنملي ةجختلعالي ةلع جالييلشوكتلي ع ولي ةوليل   ا ت ل  قل عنورلي ختلح ل نللي 
يف تزيتلبي ا جلرلي  نختلاةزّ ليةل جتلتحي هلي  طل مملع لليخةّإلتاعل ج لله ةلتقحهلي تقعلرلي  لاقعتل  ة اا لل

ه جبلرلل)ي ق يستل تةزمزلي بخجتليت ا جتلييلتحي هلعطل ممل الجلي خلالل  لانلل خظ لا لنلي عقحهلل   صملل
 .(2022 ي عقي نت ل

ي ولجمل عف حل) ي قسجطل  تعقيقلل"(لح يستلبةخقينلل2024  توخل ي ق  ل ي و  يلييلتحي هلي  طل مم:ل   ولي تةقلأل
يفستوييجعيلييلي طوكلرلي نطلحجتليت حنجت" ل اقيملت ةليةصل  ولي تةقلألي و  يلييلع ل سلرلتحي هلي  طل مملل
ي قصفيلل ي  خن ل ي بل ثل ي  توتلرل ي تقعلر ل يهت قل تقحهل يت  ال ي ذول ي طلعلل ي  رس يل يتحيال ه ةل

ي ل يرقّنملي ةجختلعالي  قيومال ي  نخقسجالييلي طوكلرلي نطلحجتليت حنجت ل كطفملي ختلح ل نلي تةقلألي تة ج 
ي و  يلييلتحي هلي  طل مملير ولتاعل ج لل لطّللحيلألت دلحج لله ةليتحيالي  رس يلب للييلم كلتقحهلي  توتلر لل

وييجعيلي ةملح   يل سجا للتزحج للييلاذهلي ةا ت ل   صملي ق يستل ت وممليبخيلي تلاخجلرلي و  جتلل  نلي تعقيقليفست
 .(2024ييلتحي هلي  طل ممل تةزمزلتقحهلي تقعلرل ي  توتلرل)ي ولجمل عف ح ل

عرشويرليتحيالي ت قملاجتل يي جوالله ةلتقحهلي تقعلرلييلي تقعلرلل"(لح يستلبةخقينلل2024  لل توخلي ةقييل)
يتحيالل :ي تة ج جت يابجللعرشويرل ي ةا تل جال يسترطل ل ت ةل ي الح " ل اقيمل تلعةتل ح يستليابجلاجتله ةل

ي حي متل ي ت قملاجتل ية جالتقحهلي تقعلرلي  لاقعت ل اقلعلليتلالوملعملب ةقلي  تلبةتل ي تلاجج لييلتحي هلي  طل مم لل
اتلي تق مإل ي  قعفجالييلتلعةتلل يستتقتلي بل ثلي  خن لي قصفيلي تة ج ي ل يرقّنملي ةجختلعال ه لالاج

ي الح  ل يقص ملي ق يستلت ةل نليابجللعرشويرليتحيال ي  تلبةتلي  ختظ تلير ولتاعل ج لله ةلتقحهلي تقعلرلل
ي  خ ي تقعلر ل   صملي  لاقعت ل  نل يلاجج لشلع تليةلاللع تقملرل ه ةلعالتقحهل يتبخةل نظ تل ظ لرلي تيل

 .(2024ي ةقيي ل) تاقمول نظ تلي  تلبةتل ي تلاجج ل  لانللب رشويرل حيال حج جتل ياةتل  ل  تل  لاجل ل
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 Increasing" ح يستلبةخقين Szabo, Pilát, Makó, Korba, Čičváková, and Kmec (2022)  توخل

the Efficiency of Aircraft Ground Handling—A Case Study" اقيملت ةل ملحهلكفلاهله  جلرلل
ي  خل  تليت اجتل  الحويرلييلي  ال لعال الأليابجللعبلحئلتحي هلي  طل مملييلية جالي ة  جلر ل يهت قلل
ي  خل  تليت اجتلييلعال لعتتل  ل يرقّنمل ي ر يل بجلنلرله  جلرل ي ةل تل ي تة جلل ي بل  قنلعخن لح يستل

ت اجتلي فة جت ل جثلتوخلية جلل   لرلكلله  جتل يةقيقلعقيوالي نق لي ةجختلعال جلنلرله  جلرلي  خل  تلي
ملعةقيرلي  خل  تليت اجتل ية جالي   للي ة  جلرلل يوصلي تة جا ل  قل عنورلي ختلح ل نلتهلحهليخظج لعقي 

 حخلت ةليلا جلل   لرلي  خل  تلبطّللع  ق لع لل سن لييلية جالتقحهلي تقعتل يلا جللي تي جوير ل   صملل
ي ق يستل تابجللعخنعجلرلي تة جالي   ت ول إحي هلي  طل مملييله  جلرلي  خل  تليت اجتل تةلاجللكفلاهليط،ج جتلل

 .(Szabo et al., 2022)  ه ة

  ق يستلبةخقين Ali, Saleh, Akoi, Abdulrahman, Muhamed, Noori, and Anwar (2021)   لت

"Impact of Service Quality on the Customer Satisfaction: Case Study at Online 

Meeting Platforms" اقيملت ةليةقيقل  ولتقحهلي تقعتلي فخجتل ي قعجفجتله ةل اللي ة اال  فحن  ل اقلل
ي  خن ل ي بل  قنل ي تقعلر ل يهت قل ي تلاخجتله ةلتقحهل ي  طل ممل تحي هل يي جول كجفجتل نظوم لل فن ل تول  يل يقيول علل

ستبلنتل ع ملي بجلنلر للي ر ي ل يرقّنملي ةجختلعالع تتقعيلعخدلرليفتت لهلرلي  رتو نجت ل يست تقعمليفل
 يقص ملي ق يستلت ةل نلتقحهلي تقعتلي فخجتل ي قعجفجتلير وينلبطّللتاعل يل عةخقوله ةل اللي ة اال  فحن  لل
ي  لاقعتلل ي تقعتل تقحهل ه ةل عبلشوهل يخةّ لنل بّفلاهل عقي حالل ي تلاخجتل إحي هل ي   ج ل   طل ممل ي تتاجطل   نل

ست  ل لييلعطل مملية جالي بخجتلي تةتجتلي تلاخجتل ويملع تقخلتقحهلل    تتقعجا ل   صملي ق يستل تةزمزليفل
 .(Ali et al., 2021) ي تقعلرل

بةخقينلل Dam and Dam (2021)   توخل  ,Relationships between Service Quality"ح يستل

Brand Image, Customer Satisfaction, and Customer Loyalty" اقيملت ةليةصلي ةا لرلل
ي ر يلل ي  خن ل ي بل  لنل ي ة اال  فحن  ل يهت قل ي تعل متل  الل ي ةاعتل ي تقعتل صق هل ي  تبلح تل جالتقحهل

 ل يرقّنملي ةجختلعاله اال الجلي تقعلرلي  دويجت ل كطفملي ختلح لل(SEM)  ي خ ذتتلبل  ةلحفرلي نجّ جتل
 نلتقحهلي تقعتلير ولبطّللعبلشول غجولعبلشوله ةل فالي ة االعال الأل اللي ة اال صق هلي ةاعتلل
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ي تعل مت ل  نليفست  ل لييلعطل مملية جالي عقحهلا ةلاللهقيحقلع لهفتلعال الأليةزمزلي دق هلي ذاخجتلل
   خظ ت ل   صملي ق يستلبينليتبخةلي  خظ لرلعلال لتلشلع تل حي هلعطل مملية جالي عقحهليي ذلييليفهتبل لل

لعالي توكجزله ةلتلنمل ي ق  .(Dam & Dam, 2021) يتبةلحلي  تةقحهل تعولتلي ة جلل قف 

 الخاتمة  .2.5

يستةوبلاذيلي فدللي ول لي خظوول ي ق يسلرلي  لبلاتلي  ويباتلب ت،جوولي ق يستلي ةل جت ل جثليخل لألبل تفدجللل
يفستوييجعيل   طل ممل إحي هلل ي تتاجطل ييل ي  ت   تل يت لةتل ي  طل ممل  ا جتنلل  اقيينلل  بةلحالل تحي هل عفنقتل

ةتل ي تلاجج  لك لليستةوبلعفنقتلتقحهلي تقعلرليت اجتللي  قي حل ي  جزينجلرل إحي هلي  تلوول ي عقحهل ي  تلب
  قلكطفملي  ويتةتلي خظومتلهال .SERVQUAL     ليومال  ا جتنلل  اقيينلل  بةلحاللي   ت قهلعالن قمجل

 تقحلها تلنظومتل قمتل جالتحي هلي  طل ممل تقحهلي تقعلر ل اقلعلل ّ قيهلي ق يسلرلي  لبلاتلي ةولجتل يتتخبجتلل
ي فدلي تيلي اذيل ييل نق هلل .ست ةوامل ييل يت ّ لل بة جتل ياةتل يعقهل للهال ي  ويتةتلكطفمل ا   غجول نل

ي ق يسلرلي تيليخل  مل  ولتحي هلي  طل مملبيبةلحالليت لةتلععت ةتله ةلتقحهلي تقعلرليت اجتلييلي  ال يرلل
ي ل فلسج للييلسجلدلعال لي   كلهبقي ةزمزلي ق  يلبعقهلي ذوليقيتهليةقالرليومقهلعويباتلب قل يس لي ة لليةقيق 

 ي ة وهل ي خ قلي  ت ل جلييل وكتلي   ليوما ل اذيلعللي ةةلي ق يستلي ةل جتلت ةلعةل عتهلعال الأليةصلاذهلل
 ي ةا تلعجقينج لل

 

 

 

 

 

 قائمة المراجع 
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  ولتقحهلي تقعتله ةل اللي   ليوما:لح يستل ل تلعال لي   رتله جلالل .(2022) ي تّ لش لعة قل الحلهبقلي فتلحل  قلح ول
 .[https://www.zuj.edu.jo/wp- سل تلعلت تجو لتلعةتلي زمتقنتليت حنجت]لي ق  يلييليت حن

arabic.pdf-in-content/uploads/2022/07/abtract 

( ل  ولتق  تل  ارل ق تلي ةعلجله ةلتقحهلي تقعتل  حيالي ةلع جالييلعال لي   كلهبقلي ةزمزلي ق  يلل2023  للأ لعو ينل)
 .تلعةتلي ق لألي ةولجتل– لي  خظ تلي ةولجتل  تخ جتلي حي متل4 لج43 لع ي  ع تلي ةولجتل لإحي ه .بعقه

https://journals.ekb.eg/article_291098 

( ل  ولع ل سلرلتحي هلي  طو هلرله ةليةل جتليتحيالي  رس يل  رجلنلرلي تجومتلييلعّتلل2024ه جقه ل  جلال ل قل  ال)
  .188https://doi.org/10.36571/ajsp717–159 لصلل71 لي صقي لل7 لع ي  ع تلي ةولجتل  خطولي ة  ي .ي  ّوعت

ح يستليابجلاجتله ةل :( ل  ولع ل سلرلتحي هلي  طل ممله ةلي ت جّزلي  رس ي2025ي ةولي لسنلتل خمل  قينلحه لنلي  ت فيل)
 .41–23)ع ةل( لصلل9 لع عع تلي ة قتليف تدلحاتل ي حي متل ي لالنقنجت . عختل"يوي  "ل وهلاتلي  عخلالب قيختلي وملب

https://search.mandumah.com/Record/1596960ل

( لح  ل  ا جلرلي  نختلييليةل جتلتحي هلي  طل مم:لح يستل ل تلل2022ه جبلر له يلعة قل لس  ل لي عقي نت ل نعملهجق ل)
شوكتلي ع ولي ةوليل   ا تل) سل تلعلت تجولغجولعخطق ه( لتلعةتل لألي بجم لي  فود لع توتملعالل

http://search.mandumah.com/Record/1351225ل

( لح  لي حي هلي وشجلاتلييلحه لعطل مملتحي هلعطل ممل2024ي طنوو لهبقي  خة لالسجا ل لي ةلاج ي له  لنل العقسةله  لن ل)
 للل1,لج3تحي هلي  ةويتلييليتتنزهلي ةّقعجتلبل    رتلي ةولجتلي  ةقحات:لن قمجلعلاتوح لي  ع تلي ةولجتلي ق  جتل حي هلي  ةويت لع 

لhttp://search.mandumah.com/Record/1438961 لع توتملعال172لل-ل121

( ل  ولي ةل  جتلي وشجقهلييلتحي هلي  طل مم:لي ق  لل2021ي ةبقي ار لحا للشق يلهبقي ،خي ل لي طق ه لعة قلس ج ل  ج  ل)ل
ي  ةقلأل  تتاجطل حي هليت علرلييل علنتله لنلي ربوخل) سل تلحكتق يهلغجولعخطق ه( لتلعةتلي ة قتلي ساعجتلي ةل  جت له لن لل

لhttp://search.mandumah.com/Record/1219761ع توتملعال

( ل  ولي تآ  ليفستوييجعيلييلتحي هلي  طل مم:لي ق  لل2021ي ظفجوو لعة قلنلافليو لن ل لي طق ه لهبقاللهل   قلس ج لن ل)ل
ي قسجطل  ت ّجالييلشوكتلنفطلي رقممل) سل تلحكتق يهلغجولعخطق ه( لتلعةتلي ة قتلي ساعجتلي ةل  جت له لن لع توتملعالل

http://search.mandumah.com/Record/1220288ل

( ل  ولي تةقلألي و  يلييلتحي هلي  طل مم:لي ق  لي قسجطلل2024ي ولجم لهقولصل حلسةقح ل لعف ح لعخجوهلهبقاللهلعدافة ل)
  تعقيقليفستوييجعيلييلي طوكلرلي نطلحجتليت حنجتل) سل تلحكتق يهلغجولعخطق ه( لتلعةتلي ة قتلي ساعجتلي ةل  جت له لن لل

لhttp://search.mandumah.com/Record/1521046ع توتملعال
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( لح  لي طبّلرلي ةدبجتليفصاخلهجتلييلتحي هلي  طل مملي نطلحجت لعع تلتلعةتلحعطلل  ة قتلل2024ت وياج  لسلنق يلغ لن ل)
لhttp://search.mandumah.com/Record/1522306 لع توتملعال22ل-لل1 للل3,لج40يف تدلحاتل ي  جلسجت لع 

( لح  لكفلاهلي لاجلحهلييلعوي للتحي هلعطل ممليرخق قتجللي  ة قعلر:لل2022تلس  ل  جال  يم ل لي  ةلاجقو لعةال هقلالله ل)
ح يستلية ج جتللآ يالهجختلعالي ةلع جالييل سجللسجلل ايدلفرلي خل  تلييلي ةويد لعع تليروممل  ة قتلي حي متل يف تدلحات لل

لhttp://search.mandumah.com/Record/1347331توتملعال لع ل591ل-لل573 لل60,لج18ع 

( ليتبةلحليفتت لهجتل ةقك تلي تقعلرلي دةجتل يي جوالله ةلتقحهلي تقعلرلي دةجت:لل2022ي وعلحو لعة قلعة قحل   ق ل)
 لل342ل-ل308 للل21ح يستليابجلاجتله ةلي ةلع جالييلي   تطفةلي تة ج يلي ةل  يلبعلعةتلوخال لعع تلك جتليلآحيب لجل

لhttp://search.mandumah.com/Record/1289662ع توتملعال

( لعرشويرليتحيالي ت قملاجتل يي جوالله ةلتقحهلي تقعلرلييلي تقعلرلي تة ج جت:لح يستلل2024ي ةقيي لهبقاللهل الصل ح ل)ل
 لع توتملعالل530لل-ل489 للل4يابجلاجتله ةلتلعةتلي الح  لعع تلي بةقزلي  ل جتل ي تعل مت لجل
http://search.mandumah.com/Record/1522714ل

( ل  ولتقحهلي تقعلرله ةل الالي ة االب وي زل قعلرلي   ت  وما:لل2023عبل ك ل عجولنةج  ل ل شقو ل   قلس جو ل)ل
 لع توتملعالل41لل-ل1 لل1,لجل41ح يستلعجقينجت لعع تلي بةقزلي حي مت لع 

http://search.mandumah.com/Record/1416245ل

ل

ل
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