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  الإɸداء 

  

  

  

  

 

 . تي الغاليةإلى أطهر قلب في حياتي... والد

اء والضراء  عائلتي الداعمة لي دائماً وأبداً. إلى من شاركني السرَّ

  

  ع الأقارب والأصدقاءيإلى جم

  أهديكم بحثي، وأدعو الله أن يحوز إعجابكم.
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  الشكر والتقدير

 

 نحمد الله عز وجل الذي وفقنا ࡩʏ إتمام ɸذا البحث العل׿ܣ، 

  .والذي ألɺمنا الܶݰة والعافية والعزʈمة

  فاݍݰمد ࣞ حمدًا كث؈فًا 

  / نتقدم بجزʈل الشكر والتقدير إڲʏ الأستاذ الدكتور 

  الفيصل عبد اݍݰميد محمد حسن . د

عڴɠ ʄل ما قدمه لنا من توجٕڈات ومعلومات قيمة ساɸمت ࡩʏ إثراء موضوع دراسȘنا ࡩʏ جوانّڈا  

  .اݝݵتلفة

والشكر والتقدير موصول إڲʏ إدارة جامعة ميد أوشن ممثلة بالɢادر الأɠادي׿ܣ والإداري، لما  

  .قدموه من Ȗسɺيلات وȖܨݨيع وتوف؈ف اݍݵدمات المطلوȋة

كما أتقدم بالشكر اݍݨزʈل لɢل من لم ʇسعنا اݍݰظ بذكر أسما٬ڈم راجيًا من الموڲʏ عز وجل أن  

  . تكون ɸذه الدراسة نافذة لدراسات أخري 

   



 د 

  المستخلص

ٮڈدف ɸذه الدراسة إڲʄ تحليل أثر كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية بأȊعادɸا (كفاءة الموارد الȎشرʈة، كفاءة  

التكنولوجيا الȘشغيلية، وكفاءة تدفق العمليات) عڴʄ جودة اݍݵدمات المقدمة ࢭʏ بʋئة المطارات ࢭʏ  مطار الملك خالد  

) موظفًا من مختلف  ٣٠٥الوصفي التحليڴʏ، وشملت العينة (  الدوڲʏ بمدينة الرʈاض، واعتمدت الدراسة عڴʄ المنݤݮ

الإدارات الȘشغيلية بالمطار، تم اختيارɸم باستخدام أسلوب العينة العشوائية الطبقية. وقد تم تحليل البيانات  

 .من خلال الأساليب الوصفية والانحدار اݍݵطي الȎسيط والمتعدد SPSS باستخدام ال؄فنامج الإحصاǿي

ؤثر Ȋشɢل دال إحصائيًا عڴʄ جودة اݍݵدمات، كما  
ُ
أظɺرت النتائج أن كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية ت

تدفق  كفاءة  تلٕڈا  الȎشرʈة،  الموارد  كفاءة  أقواɸا  وɠان  معنوʈًا،  دال  تأث؈ف  لɺا  ɠان  الثلاثة  الأȊعاد  جميع  أن  تب؈ن 

 .العمليات، ثم كفاءة التكنولوجيا الȘشغيلية

التقنية   الأنظمة  وتحديث  الȎشرʈة،  الموارد  تدرʈب   ʏࢭ المستمر  الاسȘثمار  بضرورة  الدراسة  وأوصت 

الاستجابة   آليات  وتفعيل  العملاء  رضا  قياس  أدوات  تطوʈر  جانب   ʄإڲ العمليات،  اɲسيابية  وȖعزʈز  الȘشغيلية، 

 .قدمة ࢭʏ بʋئة المطاراتالسرʉعة للشɢاوى، بما ʇسɺم ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة المسافر ورفع كفاءة اݍݵدمات الم

إدارة العمليات الȘشغيلية، جودة اݍݵدمات، الموارد الȎشرʈة، التكنولوجيا الȘشغيلية، تدفق   :الɢلمات المفتاحية

 .العمليات، مطار الملك خالد الدوڲʏ، قطاع الط؈فان، البʋئة الȘشغيلية
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  قائمة اݍݨداول 

رقم 

  اݍݨدول 
  اسم اݍݨدول 

رقم 

  الصفحة

  ٤١  مصفوفة الارتباط ب؈ن أȊعاد كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية )  ١اݍݨدول (   .١

  ٤٢  ) قيمة كرونباخ ألفا ٢اݍݨدول (   .٢

  ٤٤  التحليل الوصفي للبيانات الديموغرافية لعينة الدراسة) ٣اݍݨدول (   .٣

  ٤٦  تحليل Ȋُعد كفاءة الموارد الȎشرʈة  )٤اݍݨدول (   .٤

  ٤٧  تحليل Ȋُعد كفاءة التكنولوجيا الȘشغيلية  )٥( جدول    .٥

  ٤٨  تحليل Ȋُعد كفاءة تدفق العمليات  )٦( جدول    .٦

  ٤٩  تحليل فقرات المتغ؈ف التاȊع: جودة اݍݵدمات ) ٧(جدول    .٧

): نتائج تحليل الانحدار المتعدد لأثر أȊعاد كفاءة إدارة العمليات ٨جدول (   .٨

  الȘشغيلية عڴʄ جودة اݍݵدمات 

٥١  

٩.   ) الȎشرʈة  ٩جدول  الموارد  كفاءة  الȎسيط لأثر  اݍݵطي  الانحدار  تحليل   :(

  عڴʄ جودة اݍݵدمات 

٥٣  

١٠.   ) التكنولوجيا  ١٠جدول  كفاءة  لأثر  الȎسيط  اݍݵطي  الانحدار  تحليل   :(

  الȘشغيلية عڴʄ جودة اݍݵدمات 

٥٤  

): تحليل الانحدار اݍݵطي الȎسيط لأثر كفاءة تدفق العمليات  ١١جدول (   .١١

  عڴʄ جودة اݍݵدمات 

٥٥  
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  الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 

  المقدمة  ١٫١

عد المطارات من أɸم المؤسسات اݍݰيوʈة الۘܣ تمثل واجɺة الدولة وȖعكس مستوى أدا٬ڈا الإداري    
ُ
Ȗ

كفاءة   يجعل  مما  اللوجسȘية،  اݍݨوي واݍݵدمات  النقل  سلسلة   ʏࢭ محورʈة  ل حلقة 
ّ
ɢش

ُ
Ȗ كما  والتنظي׿ܣ، 

ا التم؈ق  استدامة  وضمان  المسافرʈن  رضا  تحقيق   ʏࢭ  حاسمًا 
ً

عاملا الȘشغيلية  ظل  عملياٮڈا   ʏوࢭ لمؤسؠۜܣ. 

ال؅قايد المطرد ࢭʏ أعداد المسافرʈن وتنوع احتياجاٮڈم، أصبحت إدارة العمليات الȘشغيلية ࢭʏ المطارات تحديًا  

الموارد   استخدام   ʏࢭ الكفاءة  ب؈ن  تجمع  والتنظيم،  والتخطيط  الإدارة  من  متقدمة  ا 
ً
أنماط يتطلب  معقدًا 

  تطرأ عڴʄ بʋئة المطار.والمرونة ࢭʏ التكيف مع المتغ؈فات اليومية الۘܣ 

إن العمليات الȘشغيلية داخل المطار Ȗشمل طيفًا واسعًا من المɺام مثل تنظيم حركة المسافرʈن، 

إدارة اݍݰقائب، التɴسيق ب؈ن اݍݨɺات الأمنية واݍݵدمية، Ȗشغيل البوابات الذكية، وضمان سلامة واɲسيابية  

والتن والتقۚܣ  الȎشري  العنصر  ب؈ن  دقيقًا   
ً

تɢاملا تتطلب  وجميعɺا  ɸذه  الإجراءات،  أɸمية  وت؄فز  ظي׿ܣ. 

الزمۚܣ   الانضباط  مستوى  ورفع  الانتظار،  أوقات  تقليص   ʄعڴ قدرٮڈا   ʏࢭ الȘشغيلية  الكفاءة  من  اݍݨوانب 

للرحلات، وتحقيق سلاسة ࢭʏ التنقل داخل المطار، بما ينعكس Ȋشɢل مباشر عڴʄ جودة اݍݵدمة وتجرȋة 

  ).٢٠٢٣(عليوة،  المسافر

Ȗعت؄ف كفاءة إدارة الموارد الȎشرʈة أحد الأرɠان الأساسية ࢭʏ تحقيق الأداء الȘشغيڴʏ الفعال داخل 

المطارات، حيث يؤثر تأɸيل العامل؈ن وتوزʉعɺم عڴʄ مختلف المɺام ࢭʏ مدى فعالية الإجراءات اليومية. أما  

التحول الرق׿ܣ، حيث Ȗسɺم ࢭʏ   كفاءة استخدام التكنولوجيا الȘشغيلية فتمثل محورًا اس؅فاتيجيًا ࢭʏ عصر

Ȗسرʉع الإجراءات وتقليل الأخطاء وتحس؈ن أمن المعلومات. وتأȖي كفاءة إدارة تدفق العمليات لتُكمل ɸذا  

النموذج الȘشغيڴʏ من خلال ضمان الاɲسيابية والتɴسيق الݏݰظي ب؈ن مختلف المرافق واݍݵدمات ࢭʏ المطار،  

  ). ٢٠١٩(بركة وآخرون،  ل من الاختناقات الȘشغيليةبما ʇعزز من القدرة التنافسية له وʈُقل



 ٢ 

 ʏࢭ الط؈فان  الراɸن، حيث ʇشɺد قطاع  السعودي  السياق   ʄإڲ بالنظر  الدراسة  أɸمية ɸذه  تزداد 

المملكة   رؤʈة  ضوء   ʏࢭ نوعية  طفرة  عالميًا،  ٢٠٣٠المملكة  لوجسȘيًا  مركزًا  المملكة  جعل   ʄإڲ  ʄسڥȖ الۘܣ   ،

ار الملك خالد الدوڲʏ  وتحس؈ن جودة البɴية التحتية واݍݵدمات ࢭɠ ʏافة المطارات. وࢭɸ ʏذا الإطار، ي؄فز مط

وʈخضع   اݍݨوʈة،  اݍݱݨم واݍݰركة  المنطقة من حيث   ʏࢭ المطارات  أك؄ف  أحد  ɠونه  للدراسة،  مثالية  كحالة 

  باستمرار ل؄فامج تطوʈرʈة ٮڈدف إڲȖ ʄعزʈز كفاءته الȘشغيلية ورفع مستوى اݍݵدمة.

الȘشغيلية وجودة  العمليات  من ɸنا، تɴبع اݍݰاجة إڲʄ فɺم عل׿ܣ دقيق للعلاقة ب؈ن كفاءة إدارة 

المسافرʈن   تطلعات  لتلبية  أيضًا  بل   ،ʏالداخڴ الأداء  لتطوʈر  فقط  لʋس  المطار،  داخل  المقدمة  اݍݵدمات 

دمات اللوجسȘية. وتأȖي  اݝݰلي؈ن والدولي؈ن، وȖعزʈز صورة المملكة كمركز متطور ࢭʏ مجال النقل اݍݨوي واݍݵ

ɸذه الدراسة كمساɸمة بحثية Ȗسڥʄ إڲʄ تقديم تحليل معمّق لɺذه العلاقة، بما يدعم القرارات المؤسسية  

  وʈرتقي بالأداء الȘشغيڴʏ ࢭʏ بʋئة المطارات السعودية.

  : المشɢلة البحثية ٢٫١

المطارات وتحقيق جودة    اݍݨوɸرʈة ࢭʏ نجاح  العوامل  الȘشغيلية من  العمليات  كفاءة إدارة  عد 
ُ
Ȗ

اݍݵدمات المقدمة للمسافرʈن، حيث تتداخل عناصر Ȋشرʈة وتقنية وتنظيمية تؤثر ࢭʏ الأداء اليومي للمطار،  

ات. ومع التوسع المستمر  من تنظيم الموارد الȎشرʈة إڲʄ استخدام التكنولوجيا اݍݰديثة وضبط تدفق العملي

بكفاءة  الȘشغيلية  الإدارات  Ȗعمل  أن  الضروري  من  أصبح  المسافرʈن،  توقعات  وزʈادة  اݍݨوʈة  اݍݰركة   ʏࢭ

  عالية لضمان تقديم خدمات ذات جودة تȘسم بالسرعة والدقة والاɲسيابية. 

ɸناك   تزال  لا  الط؈فان،  قطاع   ʏࢭ تطوʈرʈة  جɺود  من  السعودية  العرȋية  المملكة  تبذله  ما  رغم 

العمليات، تفاوت جودة اݍݵدمة،   الدوڲʏ تتعلق بازدحام  تحديات Ȗشغيلية قائمة داخل مطار الملك خالد 

ف التطوʈرʈة ومحدودية توظيف التكنولوجيا الȘشغيلية بالشɢل الأمثل، ما ʇعكس وجود فجوة ب؈ن الأɸدا

  ʄذه العمليات عڴɸ ة حول مدى تأث؈ف كفاءة إدارةʈرɸساؤلات جوȖ وتُطرح .ʏالفعڴ ʏشغيڴȘ؈ن واقع الأداء الȋو

  مؤشرات اݍݨودة مثل رضا المسافرʈن، الكفاءة الȘشغيلية، والتحس؈ن المستمر لݏݵدمة. 



 ٣ 

تتمثل الفجوة البحثية ࢭʏ قلة الدراسات التطبيقية الۘܣ تناولت العلاقة المباشرة ب؈ن أȊعاد الكفاءة 

الȘشغيلية (الموارد الȎشرʈة، التكنولوجيا، تدفق العمليات) وȋ؈ن جودة اݍݵدمات ࢭʏ مطار سعودي عڴʄ وجه  

أو   تحليل الأداء المؤسؠۜܣ العام التحديد، حيث انصرفت معظم الأبحاث السابقة إڲʄ تقييم رضا العملاء 

دون اݍݵوض ࢭʏ التحليل التفصيڴʏ لأثر الكفاءة الȘشغيلية كمنظومة متɢاملة، وɸو ما Ȗسڥɸ ʄذه الدراسة  

 .ʏي ومٔڈڋɲل ميداɢشȊ لمعاݍݨته  

:ʏس التاڲʋساؤل الرئȘال ʏࡩ ʏلة البحث اݍݰاڲɢنا يمكن بلورة مشɸ م كفاءة    ومنɺسȖ أي مدى ʄإڲ"

إدارة العمليات الȘشغيلية بأȊعادɸا اݝݵتلفة ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمات ࢭʏ مطار الملك خالد الدوڲʏ بمدينة  

  الرʈاض؟"

  أɸمية البحث: ٣٫١

: الأɸمية العلمية
ً

  أولا

 ئة المطاراتʋب ʏشغيلية ࢭȘوم كفاءة إدارة العمليات الɺم النظري لمفɺتوسيع الف ʏم الدراسة ࢭɺسȖ .  

 نʈشغيلية وجودة اݍݵدمات المقدمة للمسافرȘالعلاقة ب؈ن كفاءة العمليات ال ʄسلط الضوء عڴȖ .  

 المطارات ʏشغيلية والتخطيط والتنظيم ࢭȘيم الكفاءة الɸط ب؈ن مفاȋير ʏبناء إطار معرࢭ ʏم ࢭɸساȖ .  

 ةʈة المرتبطة بإدارة المطارات واݍݵدمات اݍݨوʈتقدم إثراءً للأدبيات الإدار.  

 المطارات ʏشغيلية ࢭȘالتقنيات الذكية واݍݰوكمة الɠ مية استخدام أدوات الإدارة اݍݰديثةɸأ ʄتركز عڴ.  

  ئاتʋب  ʏࢭ المستفيدين  ورضا   ʏشغيڴȘال الأداء  ب؈ن  العلاقة  تحليل  نحو  الأɠاديمية  الاتجاɸات  تدعم 

  . خدماتية معقدة مثل المطارات

  ثانيًا: الأɸمية العملية

  نتائج خلال  من   ʏالدوڲ خالد  الملك  مطار   ʏࢭ اݍݵدمات  Ȗشغيل  كفاءة  تحس؈ن   ʄعڴ الدراسة  Ȗساعد 

  . تطبيقية
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   ئاتʋب  ʏࢭ الȘشغيلية  العمليات  كفاءة  مستوى  وتحس؈ن  لتقييم  استخدامه  يمكن  نموذجًا  توفر 

  . المطارات

  للمرافق الȘشغيلية  الكفاءة  وزʈادة  العمليات،  إدارة  سوء  عن  الناتجة  التɢاليف  تقليل   ʏࢭ Ȗساɸم 

  . واݍݵدمات

   المقدمة اݍݵدمات  جودة  مستوى  لتعزʈز  عملية  بتوصيات  المطار  إدارة   ʏࢭ القرار   ʏڥɲصا تدعم 

  .للمسافرʈن

 ة المسافر وتقليل زمن الانتظارȋتحس؈ن تجر ʏساعد ࢭȖ ر مؤشرات أداء فعّالةʈتقدم أدوات لتطو .  

   ة المملكةʈداف رؤɸية التحتية واݍݵدمات    ٢٠٣٠تواكب أɴر قطاع النقل اݍݨوي وتحس؈ن البʈتطو ʏࢭ

  . اللوجسȘية ࢭʏ المطارات

 وميةɢللمطارات اݍݰ ʏشغيڴȘئة العمل الʋب ʏعزز من ثقافة اݍݨودة والتحس؈ن المستمر ࢭȖ .  

  أɸداف البحث: ٤٫١

يتمثل الɺدف الرئʋؠۜܣ لɺذا البحث ࢭʏ تحليل مدى إسɺام كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية بأȊعادɸا 

دراسة   خلال  من  وذلك  الرʈاض،  بمدينة   ʏالدوڲ خالد  الملك  بمطار  اݍݵدمات  جودة  تحس؈ن   ʏࢭ اݝݵتلفة 

  العلاقة ب؈ن كفاءة الأداء الȘشغيڴʏ ورضا المستفيدين وجودة اݍݵدمة. 

  وʈمكن تحديد الأɸداف الفرعية للدراسة عڴʄ النحو الآȖي: 

١( .ʏكفاءة تقديم اݍݵدمات داخل مطار الملك خالد الدوڲ ʄة عڴʈشرȎبيان أثر كفاءة إدارة الموارد ال  

  بيان أثر كفاءة استخدام التكنولوجيا الȘشغيلية عڴʄ رضا المسافرʈن عن اݍݵدمات المقدمة ࢭʏ المطار. )٢

٣(  ʏمستوى التحس؈ن المستمر ݍݨودة اݍݵدمات ࢭ ʄشغيلية عڴȘبيان أثر كفاءة إدارة تدفق العمليات ال

.ʏمطار الملك خالد الدوڲ  

  Ȗساؤلات البحث: ٥٫١



 ٥ 

  السؤال الرئʋؠۜܣ: 

إڲʄ أي مدى Ȗسɺم كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية بأȊعادɸا اݝݵتلفة ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمات  

  ࢭʏ مطار الملك خالد الدوڲʏ بمدينة الرʈاض؟ 

  الأسئلة الفرعية:

  ما أثر كفاءة إدارة الموارد الȎشرʈة عڴʄ كفاءة تقديم اݍݵدمات ࢭʏ المطار؟  )١

  ما أثر كفاءة استخدام التكنولوجيا الȘشغيلية عڴʄ رضا المسافرʈن؟ )٢

  ما أثر كفاءة إدارة تدفق العمليات عڴʄ مستوى التحس؈ن المستمر ݍݨودة اݍݵدمات ࢭʏ المطار؟  )٣

  فرضيات البحث  ٦٫١

  الفرضية الرئʋسية: 

) لكفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية α ≤ 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوʈة (

جودة   ʄعڴ العمليات)  تدفق  كفاءة  الȘشغيلية،  التكنولوجيا  كفاءة  الȎشرʈة،  الموارد  (كفاءة  بأȊعادɸا 

  اݍݵدمات بأȊعادɸا (الكفاءة، رضا المسافرʈن، التحس؈ن المستمر) ࢭʏ مطار الملك خالد الدوڲʏ بالرʈاض.

  الفرضيات الفرعية: 

١( ) أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوʈة  الȎشرʈة عڴα ≤ 0.05 ʄلا يوجد  الموارد  ) لكفاءة إدارة 

ʏمطار الملك خالد الدوڲ ʏكفاءة تقديم اݍݵدمات ࢭ.  

٢( ) معنوʈة  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  التكنولوجيا  α ≤ 0.05لا  استخدام  لكفاءة   (

  . الȘشغيلية عڴʄ رضا المسافرʈن عن اݍݵدمات المقدمة

) لكفاءة إدارة تدفق العمليات عڴα ≤ 0.05 ʄلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوʈة ( )٣

.ʏمطار الملك خالد الدوڲ ʏمستوى التحس؈ن المستمر ݍݨودة اݍݵدمات ࢭ  
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  الدراسات السابقة: ٧٫١

: الدراسات العرȋية 
ً

  أولا

  ) ٢٠٢٤دراسة الأسدي وجاسم (  

ɸدفت ɸذه الدراسة إڲʄ بيان أثر الأداء العاڲʏ ࢭʏ تطبيق جودة اݍݵدمة السياحية ࢭʏ مطار النجف  

الأشرف الدوڲʏ، وسعت إڲʄ توضيح العلاقة ب؈ن كفاءة العامل؈ن وفاعليْڈم ࢭʏ تقديم اݍݵدمات، وȋ؈ن مستوى  

رة المطار كمرفق سياڌʏ  اݍݨودة المدركة من قبل المسافرʈن، وذلك ٭ڈدف تحس؈ن تجرȋة المسافر وȖعزʈز صو 

  وخدمي متɢامل. 

الإنجاز،  سرعة  المɺنية،  الكفاءة  مثل  أȊعادًا  وʈتضمن   ،ʏالعاڲ الأداء  ɸو  المستقل  المتغ؈ف  حيث 

الال؅قام بالمعاي؈ف، والابتɢار ࢭʏ تقديم اݍݵدمة، أما المتغ؈ف التاȊع فɺو جودة اݍݵدمة السياحية، وتم قياسه  

  لمطار. من خلال رضا المسافرʈن، ودقة الإجراءات، وتɢامل اݍݵدمات المقدمة ࢭʏ ا

 رئʋسية ݍݨمع البيانات 
ً
اعتمدت الدراسة عڴʄ المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ، واستخدمت الاسȘبانة أداة

  SPSSمن عينة من الموظف؈ن والمسافرʈن ࢭʏ مطار النجف، وتم تحليل البيانات إحصائيًا باستخدام برنامج  

  لاختبار الفرضيات وقياس مدى تأث؈ف الأداء العاڲʏ ࢭʏ تحقيق جودة اݍݵدمة. 

وتوصلت الدراسة إڲʄ أن الأداء العاڲʏ للعامل؈ن ɠان له تأث؈ف إيجاȌي وفعّال ࢭʏ تطبيق جودة اݍݵدمة  

مما   التذمر،  حالات  وتقليل  المسافرʈن،  رضا  وزʈادة  اݍݵدمة،  سرعة  تحس؈ن   ʏࢭ ساعد  حيث  السياحية، 

.ʏرفع كفاءة المطار كمركز خدمي وسياڌ ʏشري ࢭȎمية العنصر الɸعكس أʇ  

تدرʈب   برامج  وتبۚܣ  بالمطار،  العامل؈ن  مɺارات  تطوʈر   ʏࢭ الاسȘثمار  بضرورة  الدراسة  وأوصت 

الأداء    ʄعڴ ʇܨݨع  حوافز  نظام  المؤسؠۜܣ، ووضع  التم؈ق  ثقافة  Ȗعزʈز   ʄإڲ دعت  كما  الأداء،  لرفع  مستمرة 

  المتم؈ق. 
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  ) نداوي وأحمدɺ٢٠٢١دراسة ال (  

بن؈ن   ال؅فبية  ɠلية   ʏࢭ تفعيله  وآليات   ʏشغيڴȘال التخطيط  واقع  تحليل   ʄإڲ الدراسة  ɸذه  ɸدفت 

بجامعة الأزɸر بالقاɸرة، وسعت إڲʄ تحديد مدى تطبيق مفاɸيم التخطيط الȘشغيڴʏ ࢭʏ البʋئة الأɠاديمية،  

لتفعيله وتحقيق  والتعرف عڴʄ التحديات الۘܣ تواجه تنفيذ ɸذا النوع من التخطيط، مع تقديم مق؅فحات  

  فاعليته ࢭʏ تحس؈ن الأداء المؤسؠۜܣ. 

حيث المتغ؈ف المستقل ɸو التخطيط الȘشغيڴʏ، وʈتضمن أȊعادًا مثل تحديد الأɸداف الȘشغيلية،  

تنظيم الموارد الȎشرʈة والمادية، إعداد ال؄فامج الزمنية، ووضع مؤشرات قياس الأداء، أما المتغ؈ف التاȊع فɺو  

الɢلية، وتم قياسه من خلال تحس؈ن مستوى الكفا  ʏداف، ورفع  فاعلية الأداء المؤسؠۜܣ ࢭɸءة، تحقيق الأ

  جودة اݍݵدمات التعليمية والإدارʈة.

اعتمدت الدراسة عڴʄ المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ باستخدام أداة الاستȎيان، والۘܣ وُزعت عڴʄ عينة 

المناسبة   الإحصائية  الأساليب  باستخدام  البيانات  تحليل  تم  كما  والإدارʈ؈ن،  التدرʉس  ɸيئة  أعضاء  من 

  لاختبار الفرضيات ومعرفة العلاقة ب؈ن تفعيل التخطيط الȘشغيڴʏ وفعالية الأداء. 

الɢلية،  داخل   ʏشغيڴȘال التخطيط  آليات  تطبيق   ʏࢭ ɲسۗܣ  ضعف  وجود   ʄإڲ الدراسة  وتوصلت 

أبرزت   والأɠادي׿ܣ، كما  الإداري  الأداء  ࢭʏ تحس؈ن  ʇسɺم  فعّال   ʏشغيڴȖ وجود تخطيط  أن  النتائج  وأظɺرت 

  الدراسة أɸمية وجود رؤʈة اس؅فاتيجية واܷݰة تدعم التخطيط الȘشغيڴʏ عڴʄ جميع المستوʈات.

آليات    ʄعڴ والإدارʈة  الأɠاديمية  الɢوادر  لتأɸيل  تدرȎʈية  برامج  توف؈ف  بضرورة  الدراسة  وأوصت 

التخطيط الȘشغيڴʏ، وتفعيل نظم المتاȊعة والتقوʈم لضمان استمرارʈة التنفيذ، كما دعت إڲʄ تبۚܣ نماذج  

  علمية حديثة ࢭʏ تخطيط وتنفيذ ال؄فامج الȘشغيلية. 

  ) ٢٠٢٠دراسة عبدالماجد (  

ɸدفت ɸذه الدراسة إڲʄ تحليل أساليب إدارة ومراقبة اݝݵاطر الȘشغيلية ࢭʏ المصارف الإسلامية  

السودانية، مع ال؅فك؈ق عڴʄ مدى ال؅قام ɸذه المصارف بتطبيق معاي؈ف اݍݰوكمة والممارسات السليمة لݏݰد  
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من اݍݵسائر الȘشغيلية اݝݰتملة، كما سعت إڲʄ تقييم فعالية أدوات الرقابة الداخلية ࢭʏ مواجɺة التحديات  

.ʏئة العمل المصرࢭʋب ʏشغيلية المتكررة ࢭȘال  

حيث المتغ؈ف المستقل ɸو إدارة ومراقبة اݝݵاطر الȘشغيلية، وʈتضمن أȊعادًا مثل تحديد مصادر  

أما   مبكر،  إنذار  نظم  وتوافر  والرقابة،  الوقاية  اس؅فاتيجيات  وتطبيق  اݝݵاطر،  مستوى  وتقييم  اݍݵطر، 

من خلال قدرة المصرف    المتغ؈ف التاȊع فɺو مستوى الاستقرار والفعالية الȘشغيلية ࢭʏ المصارف، وتم قياسه

  عڴʄ تقليل اݍݵسائر، وضمان استمرارʈة العمل، وتحقيق الكفاءة الȘشغيلية. 

البيانات من عينة من المصارف  التحليڴʏ من خلال جمع  المنݤݮ الوصفي   ʄالدراسة عڴ اعتمدت 

الإسلامية ࢭʏ السودان، باستخدام الاسȘبانة ɠأداة رئʋسية، وتم تحليل البيانات باستخدام أدوات إحصائية  

  . لقياس العلاقة ب؈ن كفاءة إدارة اݝݵاطر الȘشغيلية وتحقيق أɸداف المصرف الȘشغيلية

وتوصلت الدراسة إڲʄ أن ɸناك ضعفًا ࢭʏ تطبيق Ȋعض آليات الرقابة الداخلية المتعلقة باݝݵاطر 

الȘشغيلية، كما أشارت النتائج إڲʄ أن وجود إطار فعال لإدارة اݝݵاطر ʇسɺم ࢭʏ تقليل اݍݵسائر وتحس؈ن  

لقة باݝݵاطر الȘشغيلية  الأداء الȘشغيڴʏ، وأظɺرت الدراسة اݍݰاجة إڲʄ تطوʈر السياسات والإجراءات المتع

  بما يتوافق مع المعاي؈ف الدولية. 

التدرʈب  خلال  من  اݝݵاطر  إدارة   ʏࢭ العاملة  الɢوادر  كفاءة  Ȗعزʈز  بضرورة  الدراسة  وأوصت 

والتأɸيل، وتحديث أدوات الرقابة الداخلية باستمرار، كما دعت إڲʄ توظيف التكنولوجيا اݍݰديثة ࢭʏ رصد  

  وتحليل اݝݵاطر. 

  ) ٢٠١٩دراسة زقاي، وليد(  

ɸدفت ɸذه الدراسة إڲʄ تحليل دور جودة اݍݵدمات المقدمة ࢭʏ المطارات ࢭʏ ضمان رضا الزȋائن، 

  ʏران الدوڲɸن، واتخذت الدراسة من مطار وʈخلق وتقديم القيمة المضافة للمسافر ʄمن خلال ال؅فك؈ق عڴ

  ه لݏݵدمة.حالة تطبيقية، وذلك لتحديد مدى تأث؈ف جودة اݍݵدمات عڴʄ شعور المسافر بالرضا وولائ



 ٩ 

مع  التعامل  جودة  مثل  أȊعادًا  وʈتضمن  المطار،   ʏࢭ اݍݵدمات  جودة  ɸو  المستقل  المتغ؈ف  حيث 

العملاء، النظافة والتنظيم، دقة الإجراءات، وتوفر المرافق واݍݵدمات المساندة، أما المتغ؈ف التاȊع فɺو رضا  

ستوى القيمة المقدمة  الزȋائن، وتم قياسه من خلال مدى رضاɸم عن تجرȋْڈم داخل المطار، وتقييمɺم لم 

  مقابل الوقت والراحة. 

من   عينة   ʄعڴ وُزعت  استȎيانات  باستخدام   ʏالتحليڴ الوصفي  المنݤݮ   ʄعڴ الدراسة  اعتمدت 

المسافرʈن ع؄ف مطار وɸران، وتم تحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية لقياس العلاقة ب؈ن جودة  

  اݍݵدمات ورضا الزȋائن، وال؅فك؈ق عڴʄ دور القيمة ࢭȖ ʏعزʈز ɸذه العلاقة. 

وتوصلت الدراسة إڲʄ وجود علاقة قوʈة ومباشرة ب؈ن جودة اݍݵدمات ورضا الزȋائن، حيث أظɺرت 

ولائه   Ȗعزʈز   ʏالتاڲȋو بالقيمة،  المسافر  شعور  رفع   ʏࢭ ʇسɺم  عالية  جودة  ذات  خدمات  تقديم  أن  النتائج 

  للمطار، كما تب؈ن أن إدراك القيمة يتوسط العلاقة ب؈ن جودة اݍݵدمة ورضا المستخدم؈ن. 

وأوصت الدراسة بضرورة تحس؈ن جودة اݍݵدمات باستمرار، من خلال الاɸتمام بتفاصيل تجرȋة  

اللوجسȘية،   واݍݵدمات  التحتية  البɴية   ʏࢭ الاسȘثمار   ʄإڲ دعت  كما  وآمنة،  مرʈحة  بʋئة  وتوف؈ف  المسافر، 

قيمة حقيقية Ȗعزز  تقديم  بما يضمن  العملاء،  وخدمة  التواصل  مɺارات   ʄالموظف؈ن عڴ من رضا    وتدرʈب 

 .
ً
  الزȋائن واستقطا٭ڈم مستقبلا

  ثانيًا: الدراسات الأجنȎية 

  دراسةRevathi, Lakshmi & Jaiswal  )٢٠٢٤(  

الȘشغيڴʏ ࢭʏ المؤسسات من خلال تطبيق ممارسات إدارة   التم؈ق  الدراسة إڲȖ ʄعزʈز  ɸدفت ɸذه 

اݍݨودة، حيث ركزت عڴʄ توضيح كيف يمكن لمفاɸيم اݍݨودة الشاملة أن Ȗسɺم ࢭʏ تحس؈ن كفاءة العمليات 

 .ʏدر وتحقيق أداء مؤسؠۜܣ عاڲɺوتقليل الأخطاء وال  
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وتوحيد   المستمر،  التحس؈ن  مثل  أȊعادًا  ذلك  وʉشمل  اݍݨودة،  إدارة  ɸو  المستقل  المتغ؈ف  حيث 

الإجراءات، وتدرʈب العامل؈ن، وتطبيق معاي؈ف قياسية لݏݨودة، أما المتغ؈ف التاȊع فɺو التم؈ق الȘشغيڴʏ، وتم  

  .قياسه من خلال مؤشرات تتعلق بالكفاءة، وتقليل التɢاليف، وزʈادة رضا العملاء

السابقة  والدراسات  الأدبيات  تحليل  خلال  من   ʏالتحليڴ الوصفي  المنݤݮ   ʄعڴ الدراسة  اعتمدت 

اݍݨودة   تبɴت ممارسات  دراسة حالات لمؤسسات   ʄإڲ بالإضافة   ،ʏشغيڴȘال والتم؈ق  اݍݨودة  بإدارة  المتعلقة 

  ٭ڈدف استɴتاج العلاقة بئڈما وأثر تلك الممارسات عڴʄ الأداء. 

Ȗعزʈز    ʏࢭ واܷݳ  Ȋشɢل  ʇساɸم  الشاملة  اݍݨودة  إدارة  مبادئ  تطبيق  أن   ʄإڲ الدراسة  وتوصلت 

الكفاءة الȘشغيلية، وتقليل الفاقد، وزʈادة القدرة التنافسية، وأشارت النتائج إڲʄ أن المؤسسات الۘܣ تȘبۚܢ  

  نݤݨًا اس؅فاتيجيًا لݏݨودة تحقق نتائج إيجابية ومستدامة.

وتدرʈب  للمؤسسات،  الȘشغيلية  اݍݵطط  ضمن  اݍݨودة  إدارة  دمج  بضرورة  الدراسة  وأوصت 

ثقافة   وتبۚܣ  العمليات  لأداء  المستمر  التقييم  أɸمية   ʄعڴ أكدت  كما  اݍݨودة،  أدوات  تطبيق   ʄعڴ الɢوادر 

.ʏشغيڴȘئة العمل لتحقيق التم؈ق الʋونات بɢأحد مɠ التحس؈ن المستمر  

  دراسةSari  )٢٠٢٤(  

ɸدفت ɸذه الدراسة إڲʄ تحليل تأث؈ف جودة إدارة العمليات عڴʄ أداء الشرɠات، من خلال دراسة 

العلاقة ب؈ن كفاءة الممارسات الإدارʈة ࢭʏ الȘشغيل اليومي ومدى اɲعɢاسɺا عڴʄ نتائج الأداء المؤسؠۜܣ، وركزت  

  ʈادة تنافسيْڈا ࢭʏ السوق. عڴʄ تحديد مدى مساɸمة عناصر الإدارة الȘشغيلية ࢭʏ تحقيق أɸداف الشرɠات وز 

حيث المتغ؈ف المستقل ɸو جودة إدارة العمليات، وʈتضمن أȊعادًا مثل التخطيط الفعّال، والرقابة  

عڴʄ العمليات، وتحس؈ن سلسلة التورʈد، وكفاءة استخدام الموارد، أما المتغ؈ف التاȊع فɺو أداء الشركة، وتم  

  قياسه من خلال مؤشرات مثل الرȋحية، والإنتاجية، ورضا العملاء. 

اعتمدت الدراسة عڴʄ المنݤݮ الك׿ܣ باستخدام استȎيانات وُزعت عڴʄ عينة من العامل؈ن ࢭʏ عدد 

من الشرɠات، وتم تحليل البيانات باستخدام أدوات تحليل إحصاǿي مثل الانحدار اݍݵطي لفحص العلاقة 

  ب؈ن جودة الإدارة الȘشغيلية ومخرجات الأداء المؤسؠۜܣ. 
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وتوصلت الدراسة إڲʄ أن ɸناك تأث؈فًا إيجابيًا وذا دلالة إحصائية ب؈ن جودة إدارة العمليات وتحسن  

أداء الشرɠات، حيث ساɸمت الإدارة اݍݨيدة ࢭʏ تقليل التɢاليف، ورفع الكفاءة، وȖعزʈز رضا العملاء، مما  

  أدى إڲʄ نتائج مؤسسية أفضل عڴʄ مختلف المستوʈات. 

وتطوʈر   وفعالية،  مرونة  أك؆ف  عمليات  إدارة  لأساليب  الشرɠات  تبۚܣ  بضرورة  الدراسة  وأوصت 

قدرات العامل؈ن ࢭʏ مجالات التخطيط والتنفيذ والرقابة، كما شددت عڴʄ أɸمية تبۚܣ التكنولوجيا اݍݰديثة  

  ࢭʏ دعم قرارات الȘشغيل، وتحقيق م؈قة تنافسية مستدامة. 

  دراسةSudur & Pamuraharjo  )٢٠٢٤(  

رضا   Ȗعزʈز   ʏࢭ اݍݨوي  والأمن  والمرافق،  اݍݵدمة،  عوامل  تأث؈ف  تقييم   ʄإڲ الدراسة  ɸذه  ɸدفت 

المسافرʈن داخل المطارات، وسعت إڲʄ تحليل مدى مساɸمة ɸذه العوامل ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة الرɠاب، وذلك 

  ية. من خلال دراسة ميدانية ࢭʏ بʋئة مطار حيوي ʇعتمد عليه ࢭʏ اݍݰركة اݍݨوʈة اݝݰلية والدول

وتوفر   اݍݵدمة،  جودة  وȖشمل  المسافر،  تجرȋة   ʄعڴ المؤثرة  العوامل  ɸو  المستقل  المتغ؈ف  حيث 

وتطور المرافق، ومستوى الأمن والسلامة، أما المتغ؈ف التاȊع فɺو رضا المسافرʈن، وتم قياسه بناءً عڴʄ مدى  

  رضاɸم عن اݍݵدمات المقدمة، وسɺولة الإجراءات، والشعور بالأمان أثناء الرحلة. 

وتحليل   الرɠاب،  من  عينة   ʄعڴ استȎيانات  توزʉع  خلال  من  الك׿ܣ  المنݤݮ   ʄعڴ الدراسة  اعتمدت 

العوامل اݝݵتلفة   الانحدار اݍݵطي المتعدد لقياس تأث؈ف  أدوات إحصائية مثل تحليل  البيانات باستخدام 

  عڴʄ مستوى الرضا العام. 

رضا   ʄعڴ الأك؄ف  التأث؈ف  لɺما  ɠان  المتطورة  والمرافق  اݍݵدمة  جودة  أن   ʄإڲ الدراسة  وتوصلت 

 لتجرȋة سفر آمنة ومرʈحة، كما بيɴّت النتائج وجود  
ً
 داعما

ً
ل عنصرا

ّ
ɢن، يلٕڈما عامل الأمن الذي شʈالمسافر

  علاقة قوʈة ب؈ن تحس؈ن ɸذه العوامل وارتفاع مستوʈات رضا العملاء.
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وأوصت الدراسة بضرورة الاسȘثمار المستمر ࢭʏ تطوʈر المرافق واݍݵدمات داخل المطار، وتكثيف  

جɺود السلامة اݍݨوʈة بما ʇعزز ثقة الرɠاب، كما دعت إڲʄ تدرʈب الموظف؈ن عڴʄ مɺارات التعامل مع العملاء، 

  وأكدت عڴʄ أɸمية جمع التغذية الراجعة من المسافرʈن لتحس؈ن اݍݨودة باستمرار. 

  دراسةJeeradist  )٢٠٢٣ (  

) ࢭʏ تحس؈ن  ɸA-CDMدفت ɸذه الدراسة إڲʄ تحليل دور شبكة اتخاذ القرار التعاوɲي ࢭʏ المطارات (

جودة اݍݵدمة ࢭʏ قطاع الط؈فان، وسعت إڲʄ توضيح كيف Ȗسɺم ɸذه الشبكة ࢭȖ ʏعزʈز التɴسيق ب؈ن مختلف  

  ʄة، بما ينعكس عڴʈدارة المطار، وخدمات الملاحة اݍݨو୒ات الط؈فان، وɠالمطارات مثل شر ʏات العاملة ࢭɺاݍݨ

  كفاءة العمليات ورضا المستخدم؈ن. 

) التعاوɲي  القرار  اتخاذ  نظام  استخدام  ɸو  المستقل  المتغ؈ف  المطارات، A-CDMحيث  بʋئة   ʏࢭ  (

المتغ؈ف   أما  العمليات،  تدفق  وتحس؈ن  الزمنية،  اݍݨداول  وتɴسيق  المعلومات،  تبادل  مثل  أȊعادًا  وʈتضمن 

وتقليل   الȘشغيلية،  الكفاءة  معاي؈ف  خلال  من  قياسه  وتم  الط؈فان،  قطاع   ʏࢭ اݍݵدمة  جودة  فɺو  التاȊع 

  التأخ؈فات، ورفع مستوى رضا الأطراف المعنية. 

لتطبيق   اݍݰالة  دراسات  تحليل  استخدام  مع   ،ʏالتحليڴ الوصفي  المنݤݮ   ʄعڴ الدراسة  اعتمدت 

أداء Ȗشغيلية   A-CDMشبكة   أدبيات حديثة وتقارʈر  مراجعة   ʄإڲ بالإضافة  الك؄فى،  المطارات  ࢭʏ عدد من 

  لقياس أثر النظام عڴʄ مستوى اݍݵدمة العامة. 

شبكة   تطبيق  أن   ʄإڲ الدراسة  اݍݨɺات   A-CDMوتوصلت  ب؈ن  التɴسيق   ʏࢭ كب؈ف  إڲʄ تحس؈ن  أدى 

 عڴʄ جودة اݍݵدمات  
ً
الȘشغيلية، وتقليل حالات التأخ؈ف، وزʈادة كفاءة استغلال الموارد، مما اɲعكس إيجابا

  المقدمة ࢭʏ المطارات، ورفع مستوى رضا العملاء وشرɠات الط؈فان.

شبكة   تطبيق  بتوسيع  الدراسة  العالية،   A-CDMوأوصت  الȘشغيلية  الكثافة  ذات  المطارات   ʏࢭ

وȖعزʈز الاسȘثمار ࢭʏ البɴية التحتية الرقمية الداعمة لɺذا النظام، كما دعت إڲʄ تقديم برامج تدرʈب مستمرة  

  للعامل؈ن عڴʄ استخدام النظام بكفاءة.
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  ) ٢٠٢٤دراسة (Adacher & Flamini     

الȘشغيلية   التɢاليف  خفض  ب؈ن  التوازن  يحقق  رʈاعۜܣ  نموذج  تطوʈر   ʄإڲ الدراسة  ɸذه  ɸدفت 

وتحس؈ن رضا المسافرʈن عن خدمات Ȗܦݨيل الوصول ࢭʏ المطارات، وتركزت أɸدافɺا عڴȖ ʄعزʈز كفاءة توزʉع 

  .الموارد الȎشرʈة والمادية، وتقليل أوقات الانتظار، وتقديم خدمة تتماءۜܢ مع تطلعات الرɠاب

حيث المتغ؈ف المستقل ɸو عناصر اݍݵدمة الȘشغيلية لȘܦݨيل الوصول، وȖشمل عدد الموظف؈ن،  

خلال   من  قياسه  تم  والذي  المسافرʈن  رضا  ɸو  التاȊع  المتغ؈ف  أما  العمل،  وساعات  اݍݵدمة،  مɢاتب  عدد 

  مؤشرات مثل وقت الانتظار ومدى الرضا عن جودة وسرعة اݍݵدمة.

اعتمدت الدراسة عڴʄ منݤݮ ك׿ܣ باستخدام نماذج رʈاضية Ȗعتمد عڴʄ ال؄فمجة اݍݵطية اݝݵتلطة،  

وتم اختبار النموذج باستخدام بيانات حقيقية من مطار أوروȌي لتقييم فعاليته ࢭʏ تقليل التɢاليف وتحس؈ن  

  تجرȋة الرɠاب Ȋشɢل متوازن. 

دون  المسافرʈن  رضا  وزʈادة  الانتظار  أوقات  تقليل   ʏࢭ أسɺم  النموذج  أن   ʄإڲ الدراسة  وتوصلت 

اݍݰاجة إڲʄ زʈادة الموارد، مما يدل عڴʄ أن النمذجة الرʈاضية قادرة عڴʄ رفع كفاءة الȘشغيل وتحقيق رضا  

  العملاء ࢭʏ الوقت نفسه.

وأوصت الدراسة باعتماد نماذج التحس؈ن الرʈاعۜܣ ࢭʏ إدارة المطارات، ودمج معاي؈ف رضا العملاء 

نماذج   لتطوʈر  دعت  كما  والȘشغيل،  الȎشرʈة  الموارد  ب؈ن  التɴسيق  أɸمية  وأكدت  القرار،  اتخاذ  ضمن 

  مستقبلية تراڤʏ اݍݨوانب السلوكية للمسافرʈن. 

  أوجه الȘشابه والاختلاف ب؈ن الدراسات السابقة والدراسة اݍݰالية:  ٨٫١

: أوجه الȘشابه 
ً

  أولا

  اݝݨال الموضوڤʏ المش؅فك:  -١

Ȗش؅فك جميع الدراسات مع الدراسة اݍݰالية ࢭʏ ترك؈قɸا عڴʄ بʋئة المطارات ɠإطار تطبيقي، سواء  

ر أرضية مقارنة قوʈة.
ّ
  من خلال دراسة العمليات الȘشغيلية، أو جودة اݍݵدمة، أو رضا المسافرʈن، مما يوف
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  الاɸتمام بجودة اݍݵدمات:  -٢

) ࢭʏ سعٕڈا إڲʄ ٢٠١٩) و(زقاي،  ٢٠٢٤تتقاطع الدراسة اݍݰالية مع دراسات مثل (الأسدي وجاسم،  

  تحليل العلاقة ب؈ن كفاءة الȘشغيل أو الأداء وجودة اݍݵدمات المقدمة للمسافرʈن ࢭʏ المطارات. 

٣- :ʏالمنݤݮ الوصفي التحليڴ ʄالاعتماد عڴ  

 –)  ٢٠٢٠) و(عبدالماجد،  ٢٠٢١بما فٕڈا دراسة (الɺنداوي وأحمد،    – معظم الدراسات السابقة  

استخدمت المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ، تمامًا كما ɸو متوقع ࢭʏ الدراسة اݍݰالية، مع توظيف أدوات إحصائية 

  لقياس أثر المتغ؈فات المستقلة عڴʄ التاȊعة.

  أɸمية الموارد الȎشرʈة والتخطيط:  -٤

) مثل  دراسات  مع  اݍݰالية  الدراسة  ال؅فك؈ق عڴRevathi et al., 2024  ʄ) و(Sari, 2024تتفق   ʏࢭ  (

  أɸمية إدارة العمليات والتخطيط كعناصر مؤثرة ࢭʏ تحس؈ن الأداء العام وجودة اݍݵدمة. 

  ثانيًا: أوجه الاختلاف 

١- :ʏوالسياق اݝݰڴ ʏالموقع اݍݨغراࡩ  

تركز الدراسة اݍݰالية عڴʄ مطار الملك خالد الدوڲʏ بالرʈاض ࢭʏ المملكة العرȋية السعودية، بʋنما  

ركزت Ȋعض الدراسات السابقة عڴʄ مطارات خارجية مثل مطار النجف (الأسدي وجاسم)، أو مطار وɸران  

  باݍݨزائر (زقاي)، مما يجعل السياق المؤسؠۜܣ والتنظي׿ܣ مختلفًا.

٢-  :
ً

  المتغ؈ف المستقل ࡩʏ الدراسة اݍݰالية أك؆ف شمولا

أȊعاد  عدة  ʇشمل  واسع  كمفɺوم  الȘشغيلية"  العمليات  إدارة  "كفاءة  تȘناول  اݍݰالية  الدراسة 

(التخطيط، الوقت، الرقابة، الموارد الȎشرʈة، التكنولوجيا)، ࢭʏ ح؈ن أن Ȋعض الدراسات ركزت عڴʄ أȊعاد  

  أك؆ف تحديدًا مثل الأداء الوظيفي (الأسدي وجاسم) أو اݍݨودة فقط (زقاي).
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  ترك؈ق خاص عڴʄ مطار محوري ࡩʏ المنطقة:  -٣

تمتاز الدراسة اݍݰالية ب؅فك؈قɸا عڴʄ مطار ʇعت؄ف من أɸم المطارات ࢭʏ اݍݵليج والعالم العرȌي، وɸذا  

  ʄعڴ سابقة  دراسات  ركزت  بʋنما  أخرى،  إقليمية  مطارات   ʄعڴ Ȗعميمɺا  و୒مɢانية  النتائج  أɸمية  من  ʇعزز 

  مطارات محلية أو إقليمية ذات طبيعة أقل Ȗعقيدًا.

  ارتباط المتغ؈فات بالسياق الȘشغيڴʏ الɢامل:  -٤

الȘشغيلية وجودة اݍݵدمة   العمليات  الرȋط الشامل ب؈ن كفاءة إدارة   ʄإڲ  ʄسڥȖ الدراسة اݍݰالية

إدارʈًا   Ȋعدًا  يضيف  مما  الدراسات،  Ȋعض   ʏࢭ كما  المسافرʈن  رضا  منظور  من  فقط  ولʋس  المقدمة، 

ݳ.    واس؅فاتيجيًا أوܷ

 المنطلقات النظرʈة للبحث: ٩٫١

  كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية -١

 ʏࢭ اليومية  الأɲشطة  الȘشغيلية قدرة الإدارة عڴʄ تنظيم وȖشغيل  العمليات  إدارة  يُقصد بكفاءة 

بʋئة المطار بطرʈقة فعّالة تضمن تحقيق الأɸداف الȘشغيلية بأقل تɢلفة وأعڴʄ جودة ممكنة. تنطوي ɸذه  

الزمۚܣ والȘشغيڴ الفاقد  وتقليل  المتاحة،  للموارد  الأمثل  الاستخدام   ʄعڴ ب؈ن  الكفاءة  التناغم  وتحقيق   ،ʏ

  ).٢٠٢٣(بيڴʏ وداود،  الأɲشطة الم؅فابطة داخل المنظومة الȘشغيلية 

  وتتفرع ɸذه الكفاءة إڲʄ ثلاثة أȊعاد رئʋسية: 

كفاءة إدارة الموارد الȎشرʈة: وȖعۚܣ القدرة عڴʄ توزʉع العامل؈ن وȖشغيلɺم بكفاءة، بما يضمن تحقيق   -١

  أعڴʄ أداء ࢭʏ المɺام الȘشغيلية اليومية، من خلال التدرʈب، والتحف؈ق، والرقابة الإدارʈة. 

ࢭʏ تحس؈ن   -٢ Ȗساعد  تقنية متقدمة  أنظمة  توظيف  وȖشمل  الȘشغيلية:  التكنولوجيا  استخدام  كفاءة 

  تدفق المعلومات، وأتمتة الإجراءات، وتقليل الأخطاء الȎشرʈة، بما ʇسرّع العمليات وʈزʈد من الدقة.
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القدرة عڴʄ تنظيم حركة المسافرʈن، والأمتعة، واݍݵدمات   -٣ كفاءة إدارة تدفق العمليات: وۂȖ ʏعكس 

  المساندة باɲسيابية تامة، مع تقليل الازدحام ومواطن التعطل داخل بʋئة المطار. 

  . جودة اݍݵدمات ࡩʏ بʋئة المطارات ٢

Ȗش؈ف جودة اݍݵدمات ࢭʏ المطارات إڲʄ مستوى الأداء الذي يُقاس من خلال مدى تلبية اݍݵدمات 

أو    ،ʏالداخڴ التنقل  الدخول،  مرحلة   ʏࢭ سواء  المطار،  من  والمستفيدين  المسافرʈن  وتوقعات  لاحتياجات 

الإ  دقة  كذلك  Ȗشمل  بل  فحسب،  المسافرʈن  رضا   ʄعڴ تقتصر  لا  اݍݵدمة  جودة  المطار.  جراءات،  مغادرة 

  ). ٢٠١٩(زقاي،  سرعة الإنجاز، النظافة، التنظيم، والتفاعل الȎشري 

  وتنقسم جودة اݍݵدمة إڲʄ ثلاثة أȊعاد أساسية: 

الكفاءة ࢭʏ تقديم اݍݵدمة: مدى قدرة المطار عڴʄ تقديم اݍݵدمة بطرʈقة سرʉعة ودقيقة وȋأقل قدر   -١

  من العوائق الȘشغيلية. 

لاستمرارʈة   -٢ مɺم  مؤشر  وɸو  المقدمة،  لݏݵدمة  المسافرʈن  وارتياح  تقبل  يقʋس مدى  المسافرʈن:  رضا 

  التنافسية. 

التحس؈ن المستمر: يتعلق بقدرة المطار عڴʄ تطوʈر خدماته Ȋشɢل مستدام استجابة للتغ؈فات، وتقديم   -٣

  حلول مبتكرة باستمرار. 

  . إدارة الموارد الȎشرʈة الȘشغيلية٣

يقصد ٭ڈا إدارة شؤون العامل؈ن ࢭʏ الوحدات الȘشغيلية بالمطار، من حيث استقطا٭ڈم، تدرʈّڈم،  

الموارد   إدارة  وȖشɢل  والكفاءة.  الإنتاجية  مستوى  رفع  يضمن  بما  وتحف؈قɸم  اليومية،  المɺام   ʄعڴ توزʉعɺم 

مل متناغمة قادرة عڴʄ  الȎشرʈة رك؈قة ࢭʏ تحقيق الانضباط الم۶ܣ، وضبط العمليات اݍݰيوʈة، وȋناء فرق ع

  ),٢٠١٩(بركة وآخرون،  التعامل مع الضغوط والطوارئ ࢭʏ بʋئة عالية اݍݰركة ɠالمطارات

التحف؈ق،  نظم  الوظيفي،  التطوʈر  العاملة،  للقوى  التخطيط  محاور:  عدة  الإدارة  ɸذه  وȖشمل 

  تقييم الأداء، وآليات إدارة الأزمات المتعلقة بالعنصر الȎشري ࢭʏ المواقف الȘشغيلية اݍݰرجة. 
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  . التكنولوجيا الȘشغيلية ࡩʏ المطارات ٤

عرّف التكنولوجيا الȘشغيلية بأٰڈا البɴية التقنية المستخدمة ࢭʏ دعم و୒دارة الأɲشطة الȘشغيلية  
ُ
Ȗ

تحس؈ن   تȘيح  الۘܣ  الذكية  واݍݰلول  الرقمية،  النظم  ال؄فامج،  الأجɺزة،  ʇشمل  بما  المطار،  داخل  اليومية 

ط Ȋعمليات مثل Ȗܦݨيل الدخول  الكفاءة الȘشغيلية وتقليل الɺدر ࢭʏ الوقت والموارد. ɸذه التكنولوجيا ترتب

  ).٢٠٢٣(عليوة،  الآڲʏ، تȘبع الأمتعة، إدارة الرحلات، و୒صدار بطاقات الصعود إلك؅فونيًا

 ʏا ࡩɸعادȊسية:  ثلاثوتتوزع أʋات رئɸاتجا  

  الأنظمة الذكية ࢭʏ إدارة اݍݰركة اݍݨوʈة والميدانية.  -١

  المنصات الرقمية ݍݵدمة المسافرʈن وتحس؈ن تجرȋْڈم.  -٢

 التɢامل التقۚܣ ب؈ن اݍݨɺات الȘشغيلية لȘسرʉع العمليات.  -٣

  منݤݮ البحث: ١٠٫١

  ʄشغيلية عڴȘلبحث أثر كفاءة إدارة العمليات ال ʏالمنݤݮ الوصفي التحليڴ ʄذه الدراسة عڴɸ عتمدȖ

إڲʄ تقديم وصف دقيق وتحليل   الدوڲʏ بالرʈاض، وٱڈدف ɸذا المنݤݮ  ࢭʏ مطار الملك خالد  جودة اݍݵدمات 

الȎشرʈة، كفاء إدارة الموارد  الȘشغيلية (كفاءة  الكفاءة  أȊعاد  تأث؈ف  التكنولوجيا  شامل لكيفية  ة استخدام 

تحليل   من خلال  وذلك  المطارات،  بʋئة   ʏࢭ اݍݵدمات  عڴʄ جودة  العمليات)  تدفق  إدارة  كفاءة  الȘشغيلية، 

  العلاقة ب؈ن ɸذه الأȊعاد ومؤشرات اݍݨودة (الكفاءة، رضا المسافرʈن، التحس؈ن المستمر). 

وزع عڴʄ عينة من العامل؈ن 
ُ
وȖسȘند الدراسة إڲʄ جمع البيانات ميدانيًا باستخدام اسȘبانة علمية ت

الإدارʈة   والɢوادر  والإدارʈة،  الفنية  الأقسام  ورؤساء  الȘشغيل،  مديري  مثل   ،ʏالدوڲ خالد  الملك  مطار   ʏࢭ

ى كفاءة إدارة الموارد الȎشرʈة ࢭʏ  المعنية بȘسي؈ف العمليات داخل المطار، وٮڈدف ɸذه الاسȘبانة إڲʄ قياس مد

الȘشغيل، ومدى فاعلية استخدام التكنولوجيا ࢭȖ ʏسɺيل العمليات، بالإضافة إڲʄ كفاءة تنظيم واɲسيابية  

  تدفق العمليات داخل مرافق المطار.
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تتضمن أداة الدراسة مجموعة من الفقرات الموجɺة لقياس الأثر المباشر لɢل Ȋُعد من أȊعاد كفاءة 

إدارة العمليات الȘشغيلية عڴʄ عناصر جودة اݍݵدمة ࢭʏ المطار، مع اعتماد مقياس ليكرت اݍݵما؟ۜܣ لتقدير  

، وذلك من خلال تطبيق مجموعة  SPSSاستجابات المبحوث؈ن، وسʋتم تحليل البيانات باستخدام برنامج  

)  ANOVA) واختبار (Tمن الأساليب الإحصائية المناسبة مثل معامل الارتباط وتحليل الانحدار واختبار ( 

  لاختبار الفرضيات والتحقق من دلالة العلاقات ب؈ن المتغ؈فات.

النوڤʏ من خلال إجراء مقابلات فردية   المنݤݮ  أيضًا  الدراسة  التحليل الك׿ܣ، توظف  و୒ڲʄ جانب 

معمقة مع مديري الȘشغيل ومديري الأقسام التنظيمية والإدارʈة ࢭʏ المطار، ٭ڈدف الوصول إڲʄ فɺم أعمق  

الأنظمة والإجراءات    للتحديات الȘشغيلية، وأثر الكفاءة الȘشغيلية ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمات، ومدى توافق 

وȖعزʈز   الدراسة  نتائج  إغناء   ʏࢭ النوعية  البيانات  ɸذه  وȖسɺم  العالمية.  اݍݨودة  معاي؈ف  مع  الȘشغيلية 

  مصداقيْڈا العلمية والتطبيقية. 

  مصادر البيانات ࡩʏ الدراسة: ١١٫١

أثر   البحثية ࢭʏ تحليل  بيانات متنوعة لضمان تحقيق أɸدافɺا  الدراسة عڴʄ مصادر  Ȗعتمد ɸذه 

كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية عڴʄ جودة اݍݵدمات ࢭʏ مطار الملك خالد الدوڲʏ، وذلك من خلال مصدرʈن  

  رئʋسي؈ن: 

: المصادر الثانوʈة
ً

  أولا

Ȗشمل المصادر الثانوʈة الكتب والمراجع العلمية العرȋية والأجنȎية الۘܣ تناولت موضوع كفاءة إدارة  

التكنولوجيا   استخدام  كفاءة  الȎشرʈة،  الموارد  إدارة  (كفاءة  اݝݵتلفة  وأȊعادɸا  الȘشغيلية  العمليات 

الۘܣ الكفاءة   الȘشغيلية، كفاءة إدارة تدفق العمليات)، إضافة إڲʄ الدراسات السابقة  بحثت العلاقة ب؈ن 

  الȘشغيلية وجودة اݍݵدمات ࢭʏ بʋئة المطارات أو ࢭʏ القطاعات اݍݵدمية الك؄فى. 

ورضا   المطارات،   ʏࢭ اݍݵدمات  جودة  مفاɸيم   ʏࢭ متخصصة  بأبحاث  الدراسة  استعانت  كما 

والرسائل   اݝݰكمة،  العلمية  الدورʈات  جانب   ʄإڲ  ،ʏشغيڴȘال الأداء   ʏࢭ المستمر  والتحس؈ن  المسافرʈن، 
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اݍݨامعية، والتقارʈر الصادرة عن الɺيئة العامة للط؈فان المدɲي، والمنظمات الدولية المعنية بالنقل اݍݨوي،  

ر قاعدة معرفية قوʈة تدعم الإطار النظري وȖسɺم ࢭʏ بناء الفرضيات Ȋشɢل دقيق. 
ّ
  وɸو ما وف

  ثانيًا: المصادر الأولية

Ȗعتمد الدراسة عڴʄ الاسȘبانة ɠأداة رئʋسية ݍݨمع البيانات الميدانية من مجتمع الدراسة، حيث تم 

خالد  الملك  مطار   ʏࢭ اݍݵدمات  جودة   ʄعڴ الȘشغيلية  العمليات  إدارة  كفاءة  تأث؈ف  مدى  لقياس  تصميمɺا 

.ʏالدوڲ  

إلك؅فونيًا باستخدام منصة متخصصة، وتوزʉعɺا عڴʄ عينة مختارة من  وقد تم إعداد الاسȘبانة 

العامل؈ن ࢭʏ المطار، مثل مديري الȘشغيل، رؤساء الأقسام الفنية والإدارʈة، والɢوادر اݝݵتصة بإدارة اݍݨودة  

  والȘشغيل والمراقبة الȘشغيلية. 

التكنولوجيا   الȎشرʈة،  (الموارد  الثلاثة  الȘشغيلية  الكفاءة  أȊعاد  Ȗغطية   ʄإڲ الاسȘبانة  ɸدفت 

الȘشغيلية، تدفق العمليات)، وتقييم اɲعɢاسɺا عڴʄ عناصر جودة اݍݵدمة، وۂʏ الكفاءة الȘشغيلية، رضا  

ة تدعم تحس؈ن الأداء  المسافرʈن، والتحس؈ن المستمر، بما يȘيح اختبار الفرضيات والوصول إڲʄ نتائج دقيق

  الȘشغيڴʏ ࢭʏ بʋئة المطار. 

  أدوات الدراسة والأساليب الإحصائية  ١٢٫١

Ȗعتمد الدراسة عڴʄ مجموعة من الأدوات والأساليب الإحصائية لتحليل البيانات الۘܣ تم جمعɺا  

  )، وȖشمل ما يڴSPSS :ʏميدانيًا، وذلك باستخدام برنامج اݍݰزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية (

  . الإحصاء الوصفي ١

 ةʈالمئو والɴسب  اتجاɸات  التكرارات  وفɺم  الدراسة،  لعينة  الديموغرافية  اݍݵصائص  لتحليل   :

  المشارك؈ن حول مستوى كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية وجودة اݍݵدمات ࢭʏ المطار 
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 يȌعناصر  الوسط اݍݰسا ʄا عڴɸشغيلية وتأث؈فȘعاد الكفاءة الȊلتقدير المتوسطات اݍݵاصة بتقييم أ :

  جودة اݍݵدمة 

  الانحراف المعياري ʏئة العمل ࢭʋشغيلية داخل بȘلقياس مدى تباين الإجابات واختلاف الممارسات ال :

  المطار 

٢ ʏالإحصاء التحليڴ .  

 المتعدد الانحدار  إدارة  Multiple Regression(  تحليل  لكفاءة  الثلاثة  الأȊعاد  تأث؈ف  مدى  لاختبار   :(

العمليات الȘشغيلية (الموارد الȎشرʈة، التكنولوجيا، تدفق العمليات) مجتمعة عڴʄ جودة اݍݵدمات  

  بالمطار

 سيطȎال اݍݵطي  الانحدار  الكفاءة Simple Regression(  تحليل  أȊعاد  من  Ȋعد  ɠل  أثر  لقياس   :(

  الȘشغيلية عڴɠ ʄل Ȋُعد من أȊعاد جودة اݍݵدمة Ȋشɢل منفصل 

  ʏع الطبيڥʉاختبار التوز  )Kurtosis & Skewness Tests  عʉللتحقق من مدى توافق البيانات مع التوز :(

  الطبيڥʏ، مما يدعم دقة النتائج الإحصائية 

  نموذج الدراسة: ١٣٫١

:ʏسي؈ن كما يڴʋتحليل العلاقة ب؈ن متغ؈فين رئ ʄذه الدراسة عڴɸ عتمدȖ  

 المستقل بأȊعادɸا:المتغ؈ف  الȘشغيلية،  العمليات  إدارة  كفاءة  الȎشرʈة(   :  الموارد  إدارة  كفاءة ،  كفاءة 

  ). كفاءة إدارة تدفق العمليات، استخدام التكنولوجيا الȘشغيلية

  عȊالتا بأȊعادɸا:المتغ؈ف  المطار،   ʏࢭ اݍݵدمات  جودة  اݍݵدمة(  :  تقديم   ʏࢭ المسافرʈن،  الكفاءة  ، رضا 

  ).التحس؈ن المستمر
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  حدود البحث: ١٤٫١

  . اݍݰدود الزمانية:١

   ذه الدراسة خلال عامɸ جرى
ُ
، حيث يتم جمع وتحليل البيانات الميدانية خلال ɸذه الف؅فة، بما  ٢٠٢٥ت

.ʏلمطار الملك خالد الدوڲ ʏشغيڴȘا للواقع الɺيضمن معاصرة نتائج  

  . اݍݰدود المɢانية: ٢

  المملكة ʏاض، باعتباره أحد أك؄ف المطارات ࢭʈبمدينة الر ʏمطار الملك خالد الدوڲ ʄتقتصر الدراسة عڴ

من حيث اݍݰركة الȘشغيلية، وʈُدار وفق نظم تنظيمية وɸيɢلية حديثة Ȗسمح بتطبيق مبادئ الكفاءة 

  الȘشغيلية. 

  . اݍݰدود الموضوعية:٣

  جودة اݍݵدمات ʄا الثلاثة عڴɸعادȊشغيلية بأȘتحليل أثر كفاءة إدارة العمليات ال ʄتركز الدراسة عڴ

ومدى   المسافرʈن،  رضا  اݍݵدمة،  تقديم  كفاءة  عناصر:  خلال  من  وتحديدًا  المطار،  بʋئة   ʏࢭ المقدمة 

للمطار    ʏالماڲ الأداء  تحليل   ʄإڲ الدراسة  تمتد  ولا  المستمر،  التحس؈ن  نحو  كفاءة التوجه  تقييم  أو 

  اݍݵطوط اݍݨوʈة أو مزودي اݍݵدمات اݍݵارجية. 
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  الفصل الثاɲي: الإطار النظري 

 المبحث الأول: كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية

 :تمɺيد ١٫١٫٢

المؤسسات   علٕڈا  Ȗعتمد  الۘܣ  الأساسية  المرتكزات  من  الȘشغيلية  العمليات  إدارة  كفاءة  عد 
ُ
Ȗ

المعاصرة ࢭʏ تحقيق التم؈ق المؤسؠۜܣ، خصوصًا ࢭʏ بʋئات عالية الديناميكية مثل بʋئة المطارات، الۘܣ Ȗشɺد  

 معقدًا ب؈ن الموارد الȎشرʈة والتقنيات المتقدمة وتدفقات العمليات. 
ً

 تفاعلا

وࢭʏ ظل تصاعد التنافس ب؈ن المطارات إقليميًا ودوليًا، بات من الضروري أن تȘبۚܢ إدارات المطارات 

مفاɸيم متقدمة ࢭʏ إدارة العمليات الȘشغيلية، لا تقتصر عڴʄ تحس؈ن الكفاءة الداخلية، بل تمتد لȘشمل  

المقد اݍݵدمات  منظومة  وتطوʈر  الɺدر،  وتقليص  للمتغ؈فات،  السرʉعة  ɸذا  الاستجابة  وʉُعزز  للرɠاب،  مة 

بما   العمليات  تدفق  وتنظيم  ذكية،  Ȗشغيلية  تقنيات  واعتماد  المؤɸلة،  الȎشرʈة  الموارد  استخدام  التوجه 

 .يضمن الاȖساق والمرونة والسرعة ࢭʏ الأداء

ومن ɸنا، جاء ɸذا المبحث لȘسليط الضوء عڴʄ مفɺوم كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية، وتوضيح  

التكنولوجيا   وكفاءة  الȎشرʈة،  الموارد  كفاءة   :ʏࢭ المتمثلة  الثلاثة  أȊعادɸا  وتحليل  وأɸدافɺا،  أɸميْڈا 

 .وانب النظرʈة والتطبيقيةالȘشغيلية، وكفاءة تدفق العمليات، وذلك ࢭʏ إطار أɠادي׿ܣ وتحليڴʏ يرȋط ب؈ن اݍݨ

 مفɺوم كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية  ٢٫١٫٢

الȘشغيلية من المفاɸيم اݍݰيوʈة ࢭʏ علم الإدارة، حيث Ȗش؈ف إڲʄ قدرة   عد كفاءة إدارة العمليات 
ُ
Ȗ

  ، المؤسسة عڴʄ استغلال مواردɸا المتاحة بأقظۜܢ درجة من الفاعلية لتحقيق الأɸداف الȘشغيلية اݝݰددة

 .وقد تناول الباحثون ɸذا المفɺوم من زوايا متعددة Ȗعكس Ȗعقيد العمليات وتنوع البʋئات التنظيمية
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للموارد   Sari (2024)عرّف  ف الأمثل  الاستخدام  "درجة  بأٰڈا  الȘشغيلية  العمليات  إدارة  كفاءة 

الȘشغيلية (الȎشرʈة، التكنولوجية، والمادية) ٭ڈدف ضمان تدفق سلس للأɲشطة وتحقيق نتائج Ȗشغيلية  

 بأعڴʄ مستوى من اݍݨودة والكفاءة". 

أن كفاءة إدارة العمليات تتمثل ࢭʏ "القدرة عڴʄ دمج  Jackson et al. (2024)وࢭʏ السياق ذاته، يرى  

الأدوات الȘشغيلية والموارد والعمليات ࢭʏ منظومة واحدة مرنة، تحقق اݍݰد الأدɲى من الɺدر وتوفر اݍݰد  

فقد عرّفا كفاءة إدارة العمليات بأٰڈا "مدى   (2021) أما الɺنداوي وأحمد،    الأقظۜܢ من القيمة الȘشغيلية

الȘشغيلية، لتحقيق الأɸداف   الفعالة للأɲشطة  التخطيط والتɴسيق والتنفيذ والمراقبة   ʄقدرة الإدارة عڴ

اݝݵرجات  بجودة  الإخلال  دون  ممكنة  تɢلفة  بأقل  كفاءة   ʈChoi et al. (2022)وܷݳ  ،و   الاس؅فاتيجية  أن 

لأداء الداخڴʏ، بل Ȗشمل أيضًا التكيف مع التحديات البيȁية  العمليات الȘشغيلية "لا تقتصر عڴʄ تحس؈ن ا

رضا   وتحقيق  المتقلب  الطلب  لمواكبة  العمليات  مرونة  وȖعزʈز  اݍݨديدة،  التقنيات  واسȘيعاب  المتغ؈فة، 

 العملاء". 

إڲʄ أن الكفاءة الȘشغيلية ۂʏ "القدرة عڴʄ تحقيق التناسق الزمۚܣ   (2022) كما أشار راشد وآخرون 

والبɴيوي ب؈ن عناصر العمليات اݝݵتلفة بما ʇسɺم ࢭʏ تحس؈ن إنتاجية المؤسسة وتقليل زمن التعطل ورفع  

 كفاءة الأداء العام".  

عڴʄ أن كفاءة إدارة العمليات  Helo & Hao (2022)و Dolgui & Ivanov (2023)وʈتفق ɠل من  

التɢاليف،   أيضًا Ȋسرعة الاستجابة، و୒دارة  بل أصبحت ترتبط  باݝݵرجات المباشرة،  قاس فقط 
ُ
ت Ȗعد  لم 

ʏشغيڴȘوالتحليلات المتقدمة لتحس؈ن اتخاذ القرار ال ʏاء الاصطناڤɠوالاستفادة من الذ. 

ع؄ّف عن قدرة المؤسسة  
ُ
Ȗ شغيليةȘما سبق، يمكن استخلاص أن كفاءة إدارة العمليات ال ʄناءً عڴȋو

للموارد،   الأمثل  الاستخدام  تحقق  متɢاملة،  بطرʈقة  الȘشغيلية  عملياٮڈا  ومراقبة  وتنفيذ  تخطيط   ʄعڴ

ينعك بما  والتكنولوجية،  البيȁية  للمتغ؈فات  وȖستجيب  للأعمال،  السلس  التدفق  عڴʄ  وتضمن  إيجابًا  س 

 .جودة اݍݵدمات ورضا العملاء
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 أɸداف كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية  ٣٫١٫٢

أɸداف  من  ا 
ً
انطلاق الȘشغيلية  العمليات  إدارة  كفاءة  مبادئ  تطبيق   ʄإڲ المؤسسات   ʄسڥȖ

تحقيق   مع  اݝݵرجات،  جودة  وضمان  العام  الأداء  تحس؈ن   ʄإڲ ٮڈدف  متداخلة  وȖشغيلية  اس؅فاتيجية 

مثل   اݍݰساسة،  اݍݵدمية  القطاعات   ʏࢭ الأɸداف  ɸذه  تحديد  أɸمية  وتزداد  للموارد.  الأمثل  الاستخدام 

ب؈ن  ا المتɢامل  والتفاعل  الݏݰظي  التɴسيق  من  عاليًا  مستوى  الȘشغيلية  العمليات  تتطلب  لمطارات، حيث 

 .الأفراد والأنظمة

التوازن  Sari (2024)وʉش؈ف   إڲʄ أن الɺدف الأسا؟ۜܣ من إدارة العمليات بكفاءة يتمثل ࢭʏ تحقيق 

ب؈ن اݍݨودة والسرعة والتɢلفة، وذلك من خلال تقليص الɺدر، وتحس؈ن التدفقات، وȖعزʈز التحكم ࢭʏ أداء  

اليومية للمطارات، حيث تتأثر جودة اݍݵدمات  ،  الأɲشطة  الȘشغيلية  البʋئة   ʏالتوازن حاسمًا ࢭ وʉُعد ɸذا 

 بكفاءة إدارة الموارد الȎشرʈة والتقنية والزمنية
ً
 .المقدمة للرɠاب مباشرة

وأحمد الɺنداوي  يرى  ذاته،  السياق   ʏالعمليات  (2021) ࢭ كفاءة  تطبق  الۘܣ  المؤسسات  أن 

 :الȘشغيلية Ȗسڥʄ إڲʄ تحقيق عدد من الأɸداف اݍݨوɸرʈة، مٔڈا

سواء ɠانت Ȋشرʈة أو مادية أو تقنية، من خلال توزʉع العمل الفعّال   :تحقيق الاستخدام الأمثل للموارد .١

 .وتقليل الفاقد

بما ʇعزز من تدفق العمل ب؈ن الإدارات اݝݵتلفة، وʈقلل من التداخل   :ضمان اɲسيابية س؈ف العمليات .٢

 .والتكرار ࢭʏ المɺام

والتخطيط .٣ التɴبؤ   ʄعڴ القدرة  البيانات  :تحس؈ن   ʄإڲ ȖسȘند  دقيقة  Ȗشغيلية  نماذج  بناء  خلال  من 

 .وتحليلات الأداء

ذات   Jeeradist (2023)أما   المطارات  بʋئة   ʏࡩ الȘشغيلية  الأɸداف  من  مجموعة  حدد  فقد 

د، أبرزɸا
ّ

 :الطاȊع المعق

 شغيلية ع؄ف تقليل الأعطال والتوقفات غ؈ف المتوقعةȘرفع موثوقية اݍݵدمات ال. 
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 شغيلية من خلال الإجراءات الوقائية الفعالةȘدرجات الأمان والسلامة ال ʄتحقيق أعڴ. 

   وتكرار المسافر  رضا  مستوى   ʄعڴ ينعكس  ما  للرɠاب،  الانتظار  زمن  وتقليص  العمليات  Ȗسرʉع 

 .استخدامه لݏݵدمات

بأن كفاءة إدارة العمليات ٮڈدف إڲʄ دعم اتخاذ القرار المسȘند إڲʄ   (2022) وʈضيف راشد وآخرون 

مؤشرات الأداء، مما ʇعزز من فاعلية الرقابة الȘشغيلية والتقييم الدوري، وʉُسɺم ࢭʏ تطوʈر آليات التحس؈ن  

 .المستمر، وɸو ما ʇُعد ضرورʈًا ࢭʏ المؤسسات الۘܣ تُدار بزمن دقيق مثل المطارات

عڴʄ أن أحد أبرز أɸداف الكفاءة الȘشغيلية ɸو Ȗعزʈز قدرة  Dolgui & Ivanov (2023)كما يؤكد 

المؤسسة عڴʄ التكيف السرʉع مع المتغ؈فات البيȁية مثل التغ؈ف ࢭʏ حركة المسافرʈن، أو الأعطال التقنية، أو  

إذ Ȗسمح الكفاءة العالية للمؤسسة بإعادة ضبط عملياٮڈا Ȋسرعة دون التأث؈ف    ، المتطلبات الأمنية الطارئة

 .السلۗܣ عڴʄ جودة اݍݵدمة أو رضا العملاء

 :إڲʄ أن من أɸداف الكفاءة الȘشغيلية أيضًا Revathi et al. (2024)وʉش؈ف  

 ةʈشرȎامل ب؈ن التكنولوجيا والموارد الɢتحقيق الت. 

 شغيلية بدون المساس بجودة الأداءȘاليف الɢخفض الت. 

 رفع كفاءة مراقبة الأداء المؤسؠۜܣ ع؄ف مؤشرات واܷݰة ومستمرة. 

كما لا يمكن إغفال أن الكفاءة الȘشغيلية تُمثل إطارًا حاكمًا للتعلم التنظي׿ܣ والتحس؈ن المستمر،  

ݳ ذلك   أوܷ للمؤسسة فرصًا دائمة لمراجعة الأداء، وȖعديل الإجراءات،  Choi et al. (2022)كما  ، إذ تȘيح 

اݍݰادي   القرن   ʏࢭ المؤسؠۜܣ  التفوق  مقومات  من  أصبحت  الۘܣ  الȘشغيلية"،  "الرشاقة  مبادئ  وتطبيق 

 .والعشرʈن

الأȊعاد  لȘشمل  تȘنوع  الȘشغيلية  العمليات  إدارة  كفاءة  أɸداف  أن  يتܸݳ  سبق،  ما  ضوء   ʏوࢭ

والسرعة)،   (الاعتمادية  والتقنية  العمل)،  تدفق  (تحس؈ن  والتنظيمية  التɢاليف)،  (خفض  الاقتصادية 
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ل ɸذه الأɸداف الأساس لأي مؤسسة تطمح لتحقيق أداء مستدام  
ّ
ɢش

ُ
Ȗو ،(ةʈزɸالمرونة واݍݨا) والاس؅فاتيجية

 .ࢭʏ بʋئة Ȗشغيلية عالية المتطلبات كبʋئة المطارات

 أȊعاد كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية ٤٫١٫٢

: كفاءة الموارد الȎشرʈة 
ً

 أولا

الȘشغيلية داخل المؤسسات، إذ لا يمكن   الكفاءة  ࢭʏ تحقيق  الأساس  الȎشرʈة ݯݨر  الموارد  عد 
ُ
Ȗ

العمليات   إدارة   ʄعڴ والقادر  المؤɸل  الȎشري  العنصر  وجود  دون  أɸدافɺا  تحقق  أن  والتقنيات  للأنظمة 

وتمثل كفاءة الموارد الȎشرʈة مدى قدرة الأفراد العامل؈ن عڴʄ أداء وظائفɺم  ،  وتنفيذ المɺام بكفاءة وانضباط

  ʄارات التطبيقية، والانضباط الم۶ܣ، والقدرة عڴɺشغيلية بفاعلية من خلال التمتع بالمعرفة الفنية، والمȘال

 .اتخاذ القرار ࢭʏ المواقف الȘشغيلية المعقدة

إڲʄ أن كفاءة الموارد الȎشرʈة الȘشغيلية ترتبط Ȋعدة عوامل، من   ʇ (2021)ش؈ف الɺنداوي وأحمد 

التقييم   نظم  وفاعلية  التنظي׿ܣ،  الɺيɢل  ووضوح  المɺام،  توزʉع  ملاءمة  ومدى  التدرʈب،  جودة  أبرزɸا: 

والتحف؈ق. وʈؤكدان أن رفع كفاءة الأفراد يؤدي إڲʄ تقليل الأخطاء الȘشغيلية، وزʈادة سرعة الإنجاز، وتحس؈ن  

 .اݍݵدمات المقدمة جودة

تُصبح ɸذه الكفاءة أك؆ف حيوʈة، حيث Ȗعتمد كث؈ف من العمليات عڴʄ الموظف؈ن ࢭʏ مواقع حرجة،   و

ࢭʏ دراسْڈما   (2024) وقد أشار الأسدي وجاسم ،  مثل: موظفي اݍݨدولة، الأمن، اݍݵدمات الأرضية، والبوابات

إڲʄ أن ضعف كفاءة الموارد الȎشرʈة يؤدي إڲȖ ʄعطل سلسلة اݍݵدمة، وخلق ازدحام داخل المطار، وتأخ؈ف  

 .الرحلات، وɸو ما ينعكس سلبًا عڴʄ رضا المسافرʈن وʈضعف الأداء المؤسؠۜܣ العام

 :أن من مظاɸر كفاءة الموارد الȎشرʈة ࡩʏ العمليات الȘشغيلية Jeeradist (2023)كما يوܷݳ 

 ع تحت الضغطʉاتخاذ القرار السر ʄالقدرة عڴ 

 التعامل مع الطوارئ والانقطاعات ʏالمرونة ࢭ 
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 ʏشغيڴȘاستخدام الأنظمة التكنولوجية الداعمة للعمل ال ʏالكفاءة ࢭ 

 شغيلية والسلامةȘالال؅قام بالمعاي؈ف ال 

فقد ركزوا عڴʄ أن كفاءة العنصر الȎشري تتطلب تمكينًا إدارʈًا حقيقيًا،  Revathi et al. (2024)أما  

يمنح الموظف؈ن حرʈة المبادرة، وʈُحفّزɸم عڴʄ تطوʈر ذاٮڈم، مع رȋط أدا٬ڈم بمؤشرات واܷݰة Ȗعزز من روح  

 .التنافس الم۶ܣ والإنتاجية

أن المؤسسات الۘܣ تحقق مستوʈات عالية من الكفاءة الȘشغيلية لا   Jackson et al. (2024)يرى    و

الوقت،   إدارة   ʏࢭ قدراٮڈم  وȖعزʈز  المستمر،  تدرʈّڈم   ʏࢭ أيضًا  ȖسȘثمر  بل  عالية،  كفاءات  بتوظيف  تكتفي 

 .والعمل ضمن فرق متعددة الوظائف، والتفاعل الذɠي مع التكنولوجيا

أن التحول الرق׿ܣ ࢭHelo & Hao (2022)  ʏو Dolgui & Ivanov (2023)وقد أكدت دراسات مثل 

العمليات الȘشغيلية يتطلب إعادة تأɸيل المورد الȎشري، ليɢون قادرًا عڴȖ ʄشغيل الأنظمة الذكية، وتحليل  

ا لتحقيق الكفاءة ࢭʏ بʋئة 
ً
البيانات الȘشغيلية، والتعامل مع الأنظمة الرقمية التفاعلية، وɸو ما ʇُعد شرط

 .العمل المستقبلية

العمليات  إدارة  كفاءة  أȊعاد  أحد  فقط  عد 
ُ
Ȗ لا  الȎشرʈة  الموارد  كفاءة  فإن  سبق،  ما  ضوء   ʏوࢭ

أي منظومة Ȗشغيلية بقدرة   إذ يرتبط نجاح  الأȊعاد الأخرى،  لɢافة  ݰرك 
ُ
العنصر اݝ الȘشغيلية، بل تمثل 

 العنصر الȎشري عڴʄ التفاعل معɺا وتوجٕڈɺا وتحسئڈا باستمرار. 

 ثانيًا: كفاءة التكنولوجيا الȘشغيلية

  ʏࢭ Ȗسɺم  حيث  المنظمات،  داخل  الكفاءة  تحقيق   ʏࢭ محورʈًا  دورًا  الȘشغيلية  التكنولوجيا  تلعب 

الȘشغيلية العمليات  جودة  وتحس؈ن  الȎشرʈة،  الأخطاء  وتقليل  المɺام،  تنفيذ  كفاءة  ،  Ȗسرʉع  عرّف 
ُ
Ȗو

التكنولوجيا الȘشغيلية بأٰڈا: "مدى قدرة الأنظمة التقنية والأدوات الرقمية المستخدمة ࢭʏ دعم العمليات  

الأنظمة    ʏباࢮ مع  والتɢامل  والسرعة  الدقة  حيث  من  عالية،  بكفاءة  أɸدافɺا  تحقيق   ʄعڴ الȘشغيلية 

 .(Jackson et al., 2024) "التنظيمية
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بدءًا من   –ت؄فز أɸمية ɸذا البعد بوضوح، إذ Ȗعتمد مختلف مراحل الȘشغيل    وࢭʏ بʋئة المطارات 

إدارة    ʄإڲ  
ً

ووصولا الأمتعة،  وتȘبع  الأمنية  المراقبة  بأنظمة  مرورًا  الوصول،  وȖܦݨيل  التذاكر  ݯݨز  أنظمة 

 Jeeradist (2023)عڴʄ بۚܢ تقنية متطورة يجب أن تȘسم بالكفاءة والموثوقية. وقد أشار  –جداول الرحلات 

إڲʄ أن المطارات الۘܣ ȖسȘثمر ࢭʏ تكنولوجيا Ȗشغيلية متقدمة تحقق مستوʈات أعڴʄ من الانضباط الزمۚܣ،  

 .وتقليل الاختناقات، وتوف؈ف تجرȋة سفر أك؆ف سلاسة للرɠاب

 :أن كفاءة التكنولوجيا الȘشغيلية ࡩʏ المطارات تتجڴʄ ࡩʏ  (2024) وʈرى الأسدي وجاسم 

المطار   .١ داخل  الȘشغيلية  اݍݨɺات  مختلف  مع  المتɢامل  العمل   ʄعڴ الأنظمة  الط؈فان،  )قدرة  شرɠات 

 .(اݍݨمارك، الأمن

 .موثوقية الأنظمة ࢭʏ العمل تحت ضغط الȘشغيل المستمر ولساعات طوʈلة .٢

 .إمɢانية التحليل الفوري للبيانات لاتخاذ قرارات Ȗشغيلية ݍݰظية دقيقة .٣

 .المرونة ࢭʏ التحديث والتوسع دون Ȗعطل العمل .٤

فقد بʋّنوا أن من أɸم مؤشرات كفاءة التكنولوجيا الȘشغيلية ɸو مدى   Revathi et al. (2024)أما  

توافقɺا مع احتياجات المستخدم؈ن الفعلي؈ن لɺا من الموظف؈ن، وتوف؈فɸا لواجɺات استخدام سɺلة، ودعمɺا  

 .لاتخاذ قرارات ذكية Ȋشɢل مستمر (Data-Driven Operations) للغة البيانات

يؤكد   و୒ن؅فنت   Dolgui & Ivanov (2023)من جانّڈم،   ʏاء الاصطناڤɠالذɠ الذكية،  الأنظمة  أن 

المعاصرة، وʉُعد استخدامɺا بكفاءة (IoT) الأشياء الȘشغيلية  العمليات  ، أصبحت جزءًا لا يتجزأ من بʋئة 

 .معيارًا رئʋسيًا لقياس النܸݮ الȘشغيڴʏ للمؤسسة، خاصة ࢭʏ البʋئات اݍݰساسة ɠالط؈فان

دراسة   أظɺرت  الآڲSudur & Pamuraharjo (2024)  ،ʏوقد  الȘشغيل  أنظمة   ʄعڴ الاعتماد  أن 

ɠأجɺزة اݍݵدمة الذاتية، ونظم تȘبع الأمتعة الذكية، والتحكم الذɠي ࢭʏ الإضاءة والتكييف داخل المطار، لا  

يؤدي فقط إڲʄ تقليل التɢاليف، بل يُحسّن تجرȋة المسافر وʈُقلص التفاعل الȎشري المباشر الذي قد ʇشɢل  

 .ت الذروةنقطة ضعف Ȗشغيلية ࢭʏ أوقا
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عليوة ʇش؈ف  الأمن  (2023) كما  بجوانب  أيضًا  ترتبط  الȘشغيلية  التكنولوجيا  كفاءة  أن   ʄإڲ

التحتية   البɴية  يجعل  الطوارئ، مما  ࢭʏ حالات  العمل حۘܢ  البيانات، واستمرارʈة  المعلوماȖي، وسرعة نقل 

ʏشغيڴȘعاد اݍݰاسمة لاستقرار وموثوقية الأداء الȊالتكنولوجية أحد الأ. 

ا: كفاءة تدفق العمليات 
ً
 ثالث

يُقصد بتدفق العمليات "الاɲسيابية والتناغم ب؈ن الأɲشطة الȘشغيلية داخل المؤسسة، بدءًا من  

المدخلات وحۘܢ اݝݵرجات، مرورًا بɢافة المراحل الوسيطة، دون وجود عوائق أو اختناقات Ȗعرقل الإنجاز  

وتمثل كفاءة تدفق العمليات أحد الأعمدة الأساسية ࢭʏ بناء كفاءة   .(Sari, 2024) "أو تؤثر عڴʄ جودة اݍݵدمة

من   وتقلل  الȘشغيلية،  والأɲشطة  الأقسام  مختلف  ب؈ن  العلاقات  تنظيم  تضمن  حيث  فعالة،  Ȗشغيلية 

؄فر ࢭʏ المɺام
ُ
 .الفجوات الزمنية والإجرائية، وتمنع التكرار أو التداخل غ؈ف الم

متعددة  وحدات  ب؈ن  والتداخل   ،ʏالعاڲ بالتعقيد  الȘشغيلية  العمليات  تȘسم  المطارات،  بʋئة   ʏࢭ

(خدمات الرɠاب، الأمن، شرɠات الط؈فان، النقل الأرعۜܣ، صيانة الطائرات)، الأمر الذي يجعل كفاءة تدفق 

جودة  ʄبأعڴ اݍݵدمة  استمرارʈة  لضمان  حتمية  ضرورة  أكد    ،العمليات  أحد   Jeeradist (2023)وقد  أن 

العمليات داخل المطار، بدءًا من الدخول   العوامل اݍݰاسمة ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة المسافر ɸو سلاسة تدفق 

 .وحۘܢ الصعود إڲʄ الطائرة، مع تقليل المدد الزمنية للانتظار والإجراءات البيɴية

أن كفاءة تدفق العمليات Ȗعكس قدرة المؤسسة عڴʄ تحقيق "تناسق   (2022) وʈرى راشد وآخرون 

  ʄو ما يؤدي إڲɸع المسؤوليات، وʉشطة، وترتيّڈا المنطقي، وتوزɲأي المواءمة ب؈ن توقيت تنفيذ الأ ،"ʏشغيڴȖ

 .تقليل التكرار والازدواجية، واݍݰد من التوتر التنظي׿ܣ داخل بʋئة العمل

 :Dolgui & Ivanov (2023)وتتضمن كفاءة التدفق عوامل متعددة، من أبرزɸا كما ʇش؈ف 

  ل مرن ومتناسقɢشȊ تصميم خرائط س؈ف العمل 

  وجود نقاط اتصال واܷݰة ب؈ن الأقسام اݝݵتلفة 

  شري غ؈ف الضروريȎأتمتة العمليات الوسيطة لݏݰد من التدخل ال 
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 اعتماد نظم مراقبة التدفق الݏݰظي لاتخاذ قرارات تܶݰيحية آنية 

تؤكد دراسة   المطارات  Sudur & Pamuraharjo (2024)كما   ʏࢭ العمليات  أن عدم كفاءة تدفق 

يؤدي إڲʄ مشاɠل Ȗشغيلية مزمنة، مثل: التكدس عند بوابات التفتʋش، فقدان الأمتعة، تأخ؈ف صعود الرɠاب  

ضعف جودة اݍݵدمة وتضر Ȋسمعة المؤسسة
ُ
 .للطائرة، تداخل الأدوار ب؈ن اݍݨɺات الأمنية واݍݵدمية، وɠلɺا ت

إڲʄ أن دمج الأنظمة الرقمية مع خرائط العمليات الȘشغيلية ʇسɺم  ʉRevathi et al. (2024)ش؈ف و 

الزجاجة عنق  وتحديد  ݍݰظي،  Ȋشɢل  العمليات  سلاسل  تحليل  يتم  إذ  الذɠي،  التدفق  Ȗعزʈز   ʏࢭ 

(Bottlenecks)ة لإعادة التوازن. كما أن استخدام "نمذجة العملياتʈثم اتخاذ إجراءات فور ،" (Process 

Simulation) كفاءة ʄإعادة تصميم التدفقات بأعڴ ʄساعد عڴʇُ. 

بل   Helo & Hao (2022)وʈرى   الفۚܣ فقط،  اݍݨانب   ʄعڴ تقتصر  لا  العمليات  تدفق  كفاءة  أن 

  ʏا ࢭ
ً
Ȗشمل أيضًا الثقافة التنظيمية داخل المؤسسة، حيث يتطلب تحقيقɺا Ȗعاونًا ب؈ن الأقسام، وانضباط

ا بالɺدف الȘشغيڴʏ العام
ً
ɠام، وال؅قامًا مش؅فɺالم ʏووضوحًا ࢭ ،ʏالتواصل الداخڴ. 

أن أحد مظاɸر النجاح الȘشغيڴʏ ࢭʏ مطار النجف تمثل ࢭʏ القدرة   (2024) يؤكد الأسدي وجاسم   و

عڴʄ تطوʈر مسارات حركة الرɠاب داخل المطار، والتɴسيق ب؈ن إجراءات الدخول والفحص الأمۚܣ وȖܦݨيل  

 .الوصول، مما ساɸم ࢭʏ تقليل ال؅قاحم وتحس؈ن انطباعات المسافرʈن عن كفاءة اݍݵدمة

للتɢامل   عملية  ترجمة   ʏۂ بل  تنظي׿ܣ،  Ȋعد  مجرد  لʋست  العمليات  تدفق  كفاءة  فإن   ،ʏالتاڲȋو

المؤسؠۜܣ، والمرونة الȘشغيلية، وسرعة الاستجابة، مما يجعلɺا رك؈قة أساسية لنجاح أي مؤسسة خدمية،  

 .وخاصة المطارات، الۘܣ Ȗعتمد عڴʄ تتاȊع زمۚܣ دقيق ࢭɠ ʏل مراحل اݍݵدمة
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  المبحث الثاɲي: جودة اݍݵدمات 

 :تمɺيد ١٫٢٫٢

عد جودة اݍݵدمات أحد المفاɸيم اݝݰورʈة الۘܣ ȖسȘند إلٕڈا المؤسسات اݍݵدمية ࢭʏ تحقيق التم؈ق، 
ُ
Ȗ

ولا يقتصر مفɺوم اݍݨودة عڴʄ    ، وجذب العملاء، واݍݰفاظ عڴʄ استمرارʈة النجاح ࢭʏ بʋئة تنافسية متغ؈فة

تقديم اݍݵدمة فحسب، بل يتعداه لʋشمل رضا العميل عٔڈا، ومدى توافقɺا مع توقعاته، وقدرة المؤسسة  

وتُوڲʏ مطارات العالم اɸتمامًا بالغًا بمفɺوم جودة اݍݵدمات،    ،عڴʄ تقديمɺا Ȋشɢل موثوق، ومȘسق، وم۶ܣ

العوامل   أحد  اݍݵدمة  مستوى جودة  يجعل  مما  المطار،  حرم  تبدأ وتɴتࢼܣ داخل  المسافر  تجرȋة  نظرًا لأن 

 .ن الدولة ذاٮڈاالأساسية ࢭʏ تɢوʈن الانطباع العام عن المطار بل وع

وࢭʏ ظل تزايد عدد المسافرʈن، وȖعقّد العمليات اللوجسȘية، وتنامي التوقعات من جانب العملاء،  

Ȋشɢل   خدماٮڈا  جودة  وتحس؈ن  لرصد  دقيقة  إدارʈة  نماذج  Ȗعتمد  أن  المطارات   ʄعڴ لزامًا  أصبح 

وتوافر ،مستمر الموظف؈ن،  وكفاءة  التحتية،  البɴية  Ȗشمل:  متداخلة  عناصر  Ȋعدة  اݍݵدمة  جودة  وتتأثر 

 .التكنولوجيا، وسلاسة الإجراءات، والاɸتمام بالتفاصيل الۘܣ تمس تجرȋة المسافر

ومن ɸنا، يأȖي ɸذا المبحث ليȘناول مفɺوم جودة اݍݵدمات، وأɸميْڈا الاس؅فاتيجية والȘشغيلية، مع  

، الذي ʇُعد من أك؆ف النماذج استخدامًا ࢭʏ تقييم اݍݵدمات  SERVQUAL التوسع ࢭʏ شرح أȊعادɸا وفق نموذج

 .ࢭʏ القطاعات اݍݵدمية عامة، وقطاع الط؈فان والمطارات Ȋشɢل خاص

 مفɺوم جودة اݍݵدمات ٢٫٢٫٢

أصبح مفɺوم جودة اݍݵدمات من أبرز المفاɸيم الۘܣ حظيت باɸتمام الباحث؈ن والممارس؈ن عڴʄ حدٍّ  

وتختلف   ، سواء، نظرًا لما له من أثر بالغ ࢭȖ ʏعزʈز رضا العملاء، وولا٬ڈم، ورفع القدرة التنافسية للمؤسسات

جودة اݍݵدمات عن جودة المنتجات من حيث الطبيعة واݍݵصائص، إذ ترتبط اݍݵدمات بالتفاعل الȎشري،  

 والملموسات غ؈ف المادية، والقدرة عڴʄ الوفاء بتوقعات العملاء ࢭɠ ʏل نقطة تلامس.  
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جودة اݍݵدمات   –الشɺ؈ف   SERVQUAL مطورو نموذج – Parasuraman et al. (1988)وقد عرف  

بأٰڈا "الفجوة ب؈ن توقعات العميل حول اݍݵدمة، ومدى إدراكه ݍݨودة ما تم تقديمه فعليًا"، وʉعۚܣ ذلك أن  

لɺا ومدى توافقɺا مع توقعاته.   العميل  بل بكيفية استقبال  المؤسسة،  تقدمه  بما  تُقاس فقط  لا  اݍݨودة 

 .لمفɺوم اݍݨودة وʉُش؈ف ɸذا التعرʈف إڲʄ الطاȊع الذاȖي والɴسۗܣ

ف؈فون أن جودة اݍݵدمات ۂʏ "اݍݰكم العام للعميل عڴʄ التم؈ق أو  Zeithaml et al. (1996)أما  

الأفضلية الɴسȎية لݏݵدمة"، ما يدل عڴʄ أن انطباعات العملاء ۂʏ اݝݰدد اݍݰقيقي ݍݨودة اݍݵدمات، ولʋس  

 .فقط الإجراءات الداخلية أو الشروط الفنية

عوض  و ذات  ʇ (2023)عرف  خدمة  تقديم   ʄعڴ المؤسسة  قدرة  "مدى  بأٰڈا  اݍݵدمات  جودة 

خصائص محددة مسبقًا تلۗܣ توقعات العملاء وتتفوق علٕڈا، من خلال مزʈج من الأداء الفعڴʏ والعلاقات 

التقنية   ࢭʏ بناء جودة اݍݵدمة، بجانب اݍݨوانب  التعرʈف أɸمية التفاعل الإɲساɲي  الإɲسانية". و؄ʈُفز ɸذا 

 .والتنظيمية

يرى حاȊس تُقاس  (2024) كما  أن  العامة يجب  أو  المؤسسات اݍݰɢومية   ʏࢭ اݍݵدمات  أن جودة 

بمدى تحقيقɺا للكفاءة والعدالة والشفافية، ومدى تلبية احتياجات الفئات المستفيدة عڴʄ اختلافɺا، مع  

 .اݍݰفاظ عڴʄ استمرارʈة اݍݵدمة وتطورɸا

جودة اݍݵدمات عڴʄ أٰڈا "اݝݰصلة ال؅فاكمية لتجرȋة العميل مع ɠل   ʇُChoi et al. (2022)عرّف    و

نقاط الاتصال ࢭʏ المؤسسة، وȖشمل جودة الأداء، وسɺولة الوصول، ووضوح الإجراءات، وجودة الاستجابة،  

 ."ومدى تحقيق القيمة المتوقعة من اݍݵدمة

عد اɲعɢاسًا ݝݨموعة   Sudur & Pamuraharjo (2024)وʈؤكد  
ُ
Ȗ ئة المطاراتʋب ʏأن جودة اݍݵدمة ࢭ

ودقة  الموظف؈ن،  وتفاعل  المرافق،  ونظافة  الإنجاز،  وسرعة  الإجراءات،  بفعالية  المرتبطة  المؤشرات  من 

 .المعلومات المقدمة، ودرجة الأمان ࢭʏ التعامل مع المسافرʈن
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متعددة   لعوامل  تراكميًا  نتاجًا  عد 
ُ
Ȗ اݍݵدمات  جودة  أن  استخلاص  يمكن  سبق،  ما  ضوء   ʄوعڴ

اݍݵدمة   مقدم  ب؈ن  التفاعل  وطبيعة  بالمعاي؈ف،  الال؅قام  ومدى  التنفيذ،  وكفاءة  العملاء،  توقعات  Ȗشمل: 

 والمستفيد.  

 أɸمية جودة اݍݵدمات ࡩʏ بʋئة المطارات  ٣٫٢٫٢

تحتل جودة اݍݵدمات ࢭʏ بʋئة المطارات مɢانة اس؅فاتيجية بالغة الأɸمية، نظرًا لأٰڈا تمثل الواجɺة 

وفاعلية   ،ʏشغيڴȘال الأداء  كفاءة   ʄعڴ حقيقيًا  مؤشرًا  عد 
ُ
Ȗو المؤسسة،  مع  المسافر  لتجرȋة  والأخ؈فة   ʄالأوڲ

ففي عالم الط؈فان اݍݰديث، لم Ȗعد البɴية التحتية أو الموقع اݍݨغراࢭʏ    ،الإدارة، واح؅فافية تقديم اݍݵدمة

وحدɸما ɠافي؈ن لتحقيق التفوق، بل أصبحت جودة اݍݵدمة ۂʏ العنصر اݍݰاسم ࢭʏ كسب رضا المسافرʈن  

 .وȖعزʈز السمعة المؤسسية للمطار والدولة عڴʄ حد سواء

إڲʄ أن جودة اݍݵدمات Ȗسɺم ࢭʏ بناء إدراك إيجاȌي مستدام   Parasuraman et al. (1988)وʉش؈ف  

  ʏعد وسيلة فعّالة للتم؈ّق ࢭ
ُ
Ȗ ادة فرص إعادة الاستخدام، كماʈز ولا٬ڈم وزʈعزȖ ʄو ما يؤدي إڲɸلدى العملاء، و

 Sudur & Pamuraharjo (2024)وɸذا التوجه تؤكده دراسة    ، سوق شديد التنافسية كقطاع النقل اݍݨوي 

ا وثيقًا بمؤشرات رضا  
ً
الۘܣ بيɴّت أن جودة اݍݵدمات الȘشغيلية والأمنية والمساندة ࢭʏ المطارات ترتبط ارتباط

 .المسافرʈن، بل وتؤثر عڴʄ تقييمɺم للرحلة ɠاملة

سɺم ࢭʏ تحقيق  (2024) وترى حاȊس
ُ
Ȗ القطاعات اݍݵدمية  ومٔڈا المطارات ʏأن جودة اݍݵدمات ࢭ

أɸداف وطنية عليا مثل دعم السياحة، وȖعزʈز الانفتاح الاقتصادي، وتحس؈ن تصɴيف الدول ࢭʏ مؤشرات  

السياسات   أولوʈات  ضمن  لتدخل   ʏشغيڴȘال البعد  تتجاوز  مسؤولية  يجعلɺا  ما  وɸو  العالمية،  التنافسية 

 .العامة

وجاسم الأسدي  Ȋشɢل   (2024) أما  ساɸمت  النجف  مطار   ʏࢭ اݍݵدمات  جودة  أن   ʄإڲ فʋش؈فان 

مݏݰوظ ࢭʏ تحس؈ن صورة المطار لدى المسافرʈن، وتخفيض ɲسبة الشɢاوى، وزʈادة معدل الرحلات القادمة  

 .والمغادرة، مما ʇعكس تأث؈ف اݍݨودة عڴʄ مؤشرات الأداء المباشر وغ؈ف المباشر
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مع  Zeithaml et al. (1996)وʈرى   للتفاعل  الآنية  الݏݰظة  تتجاوز  اݍݵدمات  جودة  أɸمية  أن 

العميل، إذ تخلق ما ʇُعرف بـ "الأثر ال؅فاك׿ܣ"، أي أن اݍݵدمة اݍݨيدة ت؅فك انطباعًا طوʈل الأمد يدفع العميل  

 غ؈ف ملموس لكنه بالغ الأثر ࢭʏ بناء القيمة 
ً

  لإعادة الاستخدام والتوصية بالمɴشأة للآخرʈن، ما ʇُشɢل أصلا

 .السوقية للمؤسسة

ݳ   أوܷ ࡩRevathi et al. (2024)  ʏوقد  اݍݵدمات  ݍݨودة  الاس؅فاتيجية  الفوائد  أبرز  أن من 

 :المطارات

 تحس؈ن تجرȋة العميل وتحقيق التم؈ق اݍݵدمي  .١

٢. ʏالمستوى الإقلي׿ܣ والدوڲ ʄز القدرة التنافسية للمطار عڴʈعزȖ 

 رفع كفاءة الموارد ع؄ف تقليل الأخطاء الȘشغيلية والشɢاوى  .٣

 تفعيل ثقافة التحس؈ن المستمر ࢭʏ تقديم اݍݵدمة  .٤

أن جودة اݍݵدمة لا تؤثر فقط عڴʄ رضا المسافر، بل عڴʄ أداء   Jackson et al. (2024)وʈُضيف  

التوتر   تقليل   ʄإڲ الذكية  واݍݵدمات  الواܷݰة  الإجراءات  تؤدي  حيث  المطار،  داخل  الȘشغيلية  الأطقم 

 .التنظي׿ܣ وتحس؈ن التعاون ب؈ن فرق العمل

عوض يؤكد  الداخڴʏ  (2023) كما  الإداري  العمل  ب؈ن  الوصل  حلقة  ل 
ّ
ɢشȖ اݍݵدمات  جودة  أن 

ع؄ّف عن مدى ال؅قام الإدارة بتقديم قيمة حقيقية للعميل، وɸو ما يرفع من  
ُ
Ȗ وصورة المؤسسة اݍݵارجية، إذ

 .ثقة اݍݨمɺور ࢭʏ المؤسسة وʈقلل من معدلات الاɲܦݰاب أو الانتقال لمنافس؈ن

ڈا مجرد وظيفة   وȋناءً عڴʄ ما سبق، يتܸݳ أن أɸمية جودة اݍݵدمات ࢭʏ بʋئة المطارات تتعدى ɠوٰ

المؤسسية،   السمعة  وȖعزʈز  استȞنائية،  سفر  تجرȋة  بناء   ʏࢭ اݝݰورʈة  المرتكزات  أحد  لتُصبح  Ȗشغيلية، 

صاعد فيه مستوʈات  وتحقيق الاستدامة المالية والȘشغيلية، ࢭʏ ظل عالم ت؅قايد فيه متطلبات العملاء وتت

 .التنافس اݍݵدمي عالميًا
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 أȊعاد جودة اݍݵدمات ٤٫٢٫٢

ستخدم لتقييم مدى كفاءة المؤسسة ࢭʏ تقديم خدماٮڈا  
ُ
Ȗ عاد جودة اݍݵدمات عناصر فرعيةȊعد أ

ُ
Ȗ

العملاء توقعات  مع  يتوافق  طوّر    ،بما  باسم   Parasuraman et al. (1988)وقد  ʇُعرف  شɺ؈فًا  نموذجًا 

SERVQUAL   ،القطاعات اݍݵدمية ʏقياس جودة اݍݵدمات ࢭ ʏستخدم عالميًا ࢭ
ُ
Ȗ سيةʋعاد رئȊيتضمن خمسة أ

ʏۂ الأȊعاد  وɸذه  المطارات.  قطاع  وتمثل   :ومٔڈا  والتعاطف،  الأمان،  الاستجابة،  الاعتمادية،  الملموسية، 

 .أدوات تحليل فعّالة لفɺم وتحس؈ن تجرȋة العميل ࢭɠ ʏافة مراحل اݍݵدمة

: الملموسية
ً

 (Tangibles) أولا

Ȗش؈ف إڲʄ اݍݨوانب الف؈قيائية الملموسة الۘܣ تصاحب تقديم اݍݵدمة، مثل المعدات، المرافق، نظافة  

عد ɸذه العناصر مɺمة ࢭʏ بʋئة المطارات، حيث يɢوّن المسافر انطباعه    ،البʋئة، والمظɺر اݍݵارڊʏ للموظف؈ن
ُ
Ȗو

الأوڲʏ عن اݍݵدمة من خلال شɢل صالات الوصول والمغادرة، وتوفر المقاعد، وجودة الإضاءة، ونظافة دورات  

 .المياه

تُؤثر   Sudur & Pamuraharjo (2024)وʉُش؈ف   ومرن  حديث  Ȋشɢل  المصممة  المطار  بʋئة  أن   ʄإڲ

كما أن جودة اللافتات التوضيحية،    ،إيجابيًا عڴʄ إدراك المسافر ݍݨودة اݍݵدمة، حۘܢ قبل أي تفاعل Ȋشري 

 .وأنظمة الصوت، والتجɺ؈قات الرقمية Ȗعزز من ɸذا البُعد Ȋشɢل ملموس

 (Reliability) ثانيًا: الاعتمادية

ع؄ّف عن قدرة المؤسسة عڴʄ تنفيذ اݍݵدمة بدقة وثبات وࢭʏ الزمن المتوقع. وȖشمل ɸذا البُعد مدى  
ُ
Ȗ

اݍݵدمة   وموثوقية  الأمتعة،  نقل  سلامة  الدخول واݍݵروج،  إجراءات  دقة  الرحلات،  بجداول  المطار  ال؅قام 

 .Ȋشɢل عام

ࢭJackson et al. (2024)  ʏوʈُوܷݳ   أي خلل  المطارات، لأن  بʋئة   ʏࢭ عنصر حاسم  الاعتمادية  أن 

ثقة   ࢭʏ الإجراءات يؤثر مباشرة عڴʄ رضا المسافر، وʈُقلل من  الأمتعة أو خطأ   ʏالال؅قام الزمۚܣ أو فقدان ࢭ

 .العميل ࢭʏ المؤسسة
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ا: الاستجابة
ً
 (Responsiveness) ثالث

Ȗش؈ف إڲʄ رغبة واستعداد الموظف؈ن لمساعدة العملاء وتقديم اݍݵدمة Ȋسرعة وكفاءة. وʉشمل ɸذا  

البُعد قدرة موظفي المطار عڴʄ التعامل مع استفسارات المسافرʈن، وسرعة التعامل مع الطوارئ، والمرونة  

 .ࢭʏ حل المشكلات

خصوصًا ࢭʏ حالات   –أن الاستجابة السرʉعة ݍݰاجات المسافر   Revathi et al. (2024)وقد أكد  

عد من أبرز العوامل الۘܣ تؤثر عڴʄ الانطباع العام ݍݨودة    –التأخ؈ف أو فقدان الأمتعة أو Ȗغي؈ف البوابات  
ُ
Ȗ

 .اݍݵدمة، حيث يقيّم العملاء مدى اɸتمام المؤسسة باحتياجاٮڈم 

 (Assurance) راȊعًا: الأمان

ʇُع؄ّف ɸذا البُعد عن شعور العميل بالثقة والأمان خلال تفاعله مع مقدم اݍݵدمة، وʉشمل مدى  

كفاءة الموظف؈ن، ولباقْڈم، ومعرفْڈم بالإجراءات، إضافة إڲʄ قدرة المطار عڴʄ توف؈ف بʋئة خالية من اݝݵاطر  

 .الأمنية أو الܶݰية

أن الأمان ࢭʏ المطار لا يقتصر عڴʄ اݍݨانب الأمۚܣ فقط، بل يمتد إڲʄ الإحساس  (2024) وترى حاȊس

المطار تنقله داخل  ࢭɠ ʏل مراحل  المسافر  والتنظيم، وسلامة  التعليمات، ودقة  ،  بالكفاءة  أن وضوح  كما 

عزز من ɸذا الشعور 
ُ
Ȗ ،نية الطاقمɺالإجراءات، وم. 

 (Empathy) خامسًا: التعاطف

واحتياجاته   ظروفه  مراعاة  ومدى  عميل،  بɢل  الفردي  للاɸتمام  المؤسسة  إظɺار  بمدى  يتعلق 

والاɸتمام   المعاݍݨة،   ʏࢭ والمرونة  الوقت،  وتخصيص  الإɲساɲي،  التفاعل  خلال  من  ذلك  وʈظɺر  اݍݵاصة. 

 .بالمسافرʈن من كبار السن، أو ذوي الإعاقة، أو الأطفال

الۘܣ تظɺر Ȗعاطفًا حقيقيًا ࢭʏ تقديم اݍݵدمة   Zeithaml et al. (1996)وʉش؈ف   أن المؤسسات   ʄإڲ

تُحقق مستوʈات عالية من الرضا، حۘܢ ࢭʏ حال وجود تأخ؈ف أو خلل، لأن العميل ʇشعر بالاح؅فام والاعتبار.  

والاستماع   الفوري،  الدعم  وتقديم  الܨݵصية،  المعاملة  خلال  من  البُعد  ɸذا  يظɺر  المطارات،  بʋئة   ʏوࢭ

 .باɸتمام
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  الثالث: المنݤݨية  الفصل

 :تمɺيد ١٫٣

ل الإطار الذي يحدد كيفية جمع البيانات 
ّ
ɢش

ُ
Ȗ م أجزاء البحث العل׿ܣ، حيثɸعد المنݤݨية من أ

ُ
Ȗ

وʉعتمد نجاح أي دراسة عڴʄ وضوح منݤݨيْڈا، وملاءمة    ،وتحليلɺا، واختبار الفرضيات بطرʈقة علمية دقيقة

ݰة الإجراءات الإحصائية المتبعة.    الأدوات المستخدمة، وܵ

 :منݤݮ الدراسة ٢٫٣

اعتمدت الدراسة عڴʄ المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ، وɸو أحد المناݠݮ الشاǿعة ࢭʏ الدراسات الإدارʈة، 

وʉُستخدم ɸذا المنݤݮ    ،نظرًا لقدرته عڴʄ وصف الظواɸر كما ۂʏ ࢭʏ الواقع، وتحليل العلاقة ب؈ن المتغ؈فات

عند اݍݰاجة إڲʄ تحديد مستوى وجود ظاɸرة معينة، ودراسة طبيعة العلاقة ب؈ن متغ؈فين أو أك؆ف من خلال  

 .البيانات الۘܣ يتم جمعɺا من أفراد العينة

وقد تم اختيار ɸذا المنݤݮ نظرًا لملاءمته لطبيعة أɸداف الدراسة، والۘܣ Ȗسڥʄ إڲʄ توصيف مستوى 

كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية، وقياس أȊعاد جودة اݍݵدمات، وتحليل العلاقة بئڈما ࢭʏ بʋئة المطار محل  

 .الدراسة

 :مجتمع الدراسة وعينْڈا ٣٫٣

يتɢوّن مجتمع الدراسة من جميع العامل؈ن ࢭʏ مطار الملك خالد الدوڲʏ بمدينة الرʈاض ممّن يرتبط 

الȘشغيل   موظفي  ذلك  وʉشمل  للمسافرʈن،  المباشرة  اݍݵدمات  تقديم  أو  الȘشغيلية  بالعمليات  عملɺم 

وʈُقدّر    ،ت التقنيةالأرعۜܣ، الأمن والسلامة، خدمات العملاء، مراقبة العمليات، الإشراف الإداري، واݍݵدما

 ʏة بالمطار بحواڲʈشرȎؤلاء الموظف؈ن وفق بيانات إدارة الموارد الɸ عدد ʏموظفًا 1,250إجماڲ. 
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و٭ڈدف تمثيل ɸذا اݝݨتمع الكب؈ف بطرʈقة علمية، تم استخدام أسلوب العينة العشوائية الطبقية  

(Stratified Random Sampling)  تم الدراسة، حيث   ʏࢭ المؤثرة  الȘشغيلية  الفئات  ɠافة  شمول  ، لضمان 

العينة عشوائيًا من ɠل طبقة   الȘشغيلية الرئʋسية، ثم ܥُݰبت  إڲʄ طبقات وفق الإدارات  تقسيم اݝݨتمع 

 .بɴسب متوازنة

) ١٬٢٥٠لتحديد ݯݨم العينة المناسب ݝݨتمع يبلغ ( Krejcie & Morgan (1970)وȋناءً عڴʄ جدول  

 .%٥ودقة ± ٠٫٠٥مفردة عند مستوى دلالة  ٢٩٦موظفًا، فإن اݍݱݨم المناسب للعينة ɸو 

  ʄعڴ الاسȘبانة  توزʉع  تم  اس؅فجاع   320وقد  وتم  المتوقع،  الفاقد  Ȗعوʈض  لضمان   305موظفًا 

العينة المسْڈدفة، وʉُعد  %95.3اسȘبانة صاݍݰة للتحليل، وɸو ما يمثل ɲسبة استجابة ممتازة بلغت   من 

 .ݯݨمًا ɠافيًا لإجراء التحليل الإحصاǿي و୒ضفاء المصداقية عڴʄ نتائج الدراسة

 :أداة الدراسة  ٤٫٣

الأدوات   أك؆ف  من   ʏوۂ الدراسة،  عينة  من  البيانات  ݍݨمع  رئʋسية  ɠأداة  الاسȘبانة  استخدام  تم 

عند   بدقة  والمتغ؈فات  الاتجاɸات  قياس   ʄعڴ لقدرٮڈا  نظرًا  والميدانية  الإدارʈة  الدراسات   ʏࢭ استخدامًا 

منݤݨية بطرʈقة  تناولْڈا  ،تصميمɺا  الۘܣ  والمفاɸيم  النظرʈة  الأطر   ʄإڲ بالاسȘناد  الاسȘبانة  بناء  تم  وقد 

 .الدراسات السابقة ذات الصلة بكفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية وجودة اݍݵدمات ࢭʏ بʋئة المطارات

 :وقد تكوّنت الاسȘبانة من ثلاثة أقسام رئʋسية 

ʇشمل أسئلة حول (اݍݨɴس، القسم الإداري، سنوات اݍݵ؄فة،   : البيانات الديموغرافيةالقسم الأول  .١

 .المؤɸل العل׿ܣ، ونوع العمل) ٭ڈدف تحليل الفروق وفقًا للمتغ؈فات الܨݵصية والمɺنية للمشارك؈ن

 3)وʈتضمن ɸذا القسم   كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية  –: فقرات المتغ؈ف المستقل  القسم الثاɲي .٢

فقرات تقʋس Ȋشɢل مباشر درجة توافر الكفاءة ࢭʏ العنصر المعۚܣ،   4، خصص لɢل Ȋُعد مٔڈا  (أȊعاد

ʏكما يڴ: 
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o ةʈشرȎفقرات  4 :كفاءة الموارد ال 

o شغيليةȘفقرات  4 :كفاءة التكنولوجيا ال 

o لفقرات المتغ؈ف المستقل  فقرات  4 :كفاءة تدفق العمليات ʏون اݝݨموع الكڴɢفقرة 12لي. 

الثالث .٣ التاȊع  القسم  تم قياس جودة اݍݵدمات باعتبارɸا متغ؈فًا   جودة اݍݵدمات  –: فقرات المتغ؈ف 

دون تقسيم داخڴʏ لأȊعاده، وتم التعب؈ف عٔڈا من خلال   (Unidimensional Variable) أحادي اݝݰور 

 فقرات  10

وقد تم تصميم جميع فقرات الاسȘبانة باستخدام مقياس ليكرت اݍݵما؟ۜܣ لقياس درجة الاتفاق،  

) ب؈ن  ي؅فاوح  (  ١والذي   ʄإڲ = أوافق Ȋشدة)، ٭ڈدف منح المشارك؈ن مساحة موضوعية    ٥= لا أوافق Ȋشدة) 

ʏڋʈل تدرɢشȊ للتعب؈ف عن آرا٬ڈم. 

 صدق الأداة ومصفوفة الارتباط ب؈ن أȊعاد المتغ؈ف المستقل  ٥٫٣

: صدق الأداة 
ً

 (Validity) أولا

 :، تم اتباع طرʈقت؈ن أساسʋت؈ن(Validity)للتأكد من صدق الاسȘبانة 

م؈ن   :(Face Validity) الصدق الظاɸري  .١
ّ

عُرضت الاسȘبانة بصيغْڈا الأولية عڴʄ مجموعة من اݝݰك

) وعددɸم  اݍݵدمات،  وجودة  الȘشغيلية  الإدارة  مجالات   ʏࢭ تمت  ٧المتخصص؈ن  حيث  محكم؈ن،   (

مراجعة مدى وضوح العبارات، ودقة ارتباطɺا بالأȊعاد النظرʈة، وتم إجراء Ȗعديلات عڴʄ صياغة Ȋعض  

 .ما ʇعزز وضوحɺا واȖساقɺاالفقرات بناءً عڴʄ ملاحظاٮڈم، ب

 (Pearson Correlation) تم حساب معاملات الارتباط البيɴية  :(Construct Validity) الصدق البناǿي  .٢

مدى   من  للتحقق  الȘشغيلية"،  العمليات  إدارة  "كفاءة  المستقل  للمتغ؈ف  المɢوّنة  الثلاثة  الأȊعاد  ب؈ن 

النتائج قوة ترابط دالة إحصائيًا ب؈ن   النظرʈة نفسɺا، وقد أظɺرت  الفقرات وانتما٬ڈا للبɴية  تجاɲس 

 .الأȊعاد الثلاثة
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  ثانيًا: مصفوفة الارتباط ب؈ن أȊعاد كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية 

 مصفوفة الارتباط ب؈ن أȊعاد كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية ) ١اݍݨدول ( 

 الأȊعاد
كفاءة الموارد  

 الȎشرʈة 

كفاءة التكنولوجيا  

 الȘشغيلية 

كفاءة تدفق  

 العمليات

 **0.722 **0.684 1.000 كفاءة الموارد الȎشرʈة 

 **0.707 1.000 **0.684 كفاءة التكنولوجيا الȘشغيلية 

 1.000 **0.707 **0.722 كفاءة تدفق العمليات 

  ʄإڲ الȘشغيلية"  العمليات  إدارة  "كفاءة  المستقل  المتغ؈ف  أȊعاد  ب؈ن  الارتباط  نتائج مصفوفة  Ȗش؈ف 

)، وɸو ما ʇُعزز من الصدق  ٠٫٠١وجود علاقات ارتباط موجبة قوʈة ودالة إحصائيًا عند مستوى الدلالة (

  .البناǿي للأداة المستخدمة ࢭʏ الدراسة

 (Reliability) ثبات الأداة ٦٫٣

باستخدام معامل كرونباخ    ʏالداخڴ الثبات  معامل  احȘساب  الدراسة، تم  أداة  ثبات  للتأكد من 

لقياس اȖساق الإجابات داخليًا عڴʄ (Cronbach’s Alpha) ألفا الأساليب استخدامًا  أك؆ف  ʇُعد من  الذي   ،

مستوى الفقرات. وʉُش؈ف ارتفاع قيمة معامل كرونباخ إڲʄ أن الفقرات تقʋس المفɺوم نفسه Ȋشɢل متجاɲس  

 .وموثوق 

التاȊع، وجاءت   إڲʄ المتغ؈ف  المتغ؈ف المستقل، إضافة  أȊعاد  وقد تم حساب الثبات لɢل Ȋُعد من 

 ʏالنتائج كما يڴ:  

  ) قيمة كرونباخ ألفا٢اݍݨدول ( 

 قيمة كرونباخ ألفا  عدد الفقرات  البعد/المتغ؈ف 

 0.811 فقرات 4 كفاءة الموارد الȎشرʈة 



 ٤١ 

 قيمة كرونباخ ألفا  عدد الفقرات  البعد/المتغ؈ف 

 0.827 فقرات 4 كفاءة التكنولوجيا الȘشغيلية 

 0.834 فقرات 4 كفاءة تدفق العمليات 

 0.901 فقرات 10 جودة اݍݵدمات (كمتغ؈ف أحادي اݝݰور) 

 0.892 فقرة 22 الأداة كɢل (ɠافة الفقرات) 

ظɺر ɸذه القيم أن جميع أȊعاد الدراسة حققت مستوى ثبات مرتفع يتجاوز اݍݰد الأدɲى المقبول  
ُ
وت

) ٠٫٨٩٢)، مما ʇش؈ف إڲʄ اȖساق داخڴʏ قوي ب؈ن فقرات ɠل Ȋُعد. كما أن القيمة الɢلية المرتفعة (٠٫٧٠علميًا (

ن الباحث من الاعتماد عڴʄ الن
ّ

تائج الۘܣ سʋتم اݍݰصول علٕڈا ࢭȖ  ʏعكس موثوقية الأداة Ȋشɢل عام، مما يُمك

 .التحليل الإحصاǿي اللاحق بثقة وموضوعية

 أساليب التحليل الإحصاǿي ٧٫٣

برنامج   باستخدام  الاسȘبانات  من  اݝݨمّعة  البيانات  تحليل  فرضيات  SPSSتم  لاختبار  وذلك 

الدراسة وتحقيق أɸدافɺا، من خلال مجموعة من الأساليب الإحصائية الوصفية والاستɴتاجية، عڴʄ النحو  

ʏالتاڲ: 

 
ً

 التحليل الإحصاǿي الوصفي  :أولا

ستخدم لتحليل اݍݵصائص العامة لعينة الدراسة، وتحديد الاتجاɸات العامة لاستجاباٮڈم، 
ُ
ا

 :من خلال

 ةʈالمئو والɴسب  القسم   :التكرارات  اݍݵ؄فة،  اݍݨɴس،  (مثل  الديموغرافية  المتغ؈فات  لوصف 

 .الوظيفي...)

 ة  المتوسطات اݍݰسابيةʈعاد المتغ؈فات، وتحديد  :والانحرافات المعيارȊعد من أȊُ لɠ لقياس مدى توافر

 .مستوى الاستجابة لɢل فقرة



 ٤٢ 

 التحليل الإحصاǿي الاستɴتاڊʏ  :ثانيًا

ستخدم لاختبار الفرضيات وتحليل العلاقة ب؈ن المتغ؈فات، باستخدام الأدوات التالية
ُ
 :ا

  اختبار ب؈فسون للارتباط (Pearson Correlation):  عاد المتغ؈ف المستقل (كفاءةȊلقياس العلاقة ب؈ن أ

 .إدارة العمليات الȘشغيلية) وȋ؈ن المتغ؈ف التاȊع (جودة اݍݵدمات)

 سيطȎال اݍݵطي  الانحدار  للمتغ؈ف   :(Simple Linear Regression) تحليل   ʏالإجماڲ الأثر  لاختبار 

 .المستقل بأȊعاده مجتمعة عڴʄ جودة اݍݵدمات، وتحديد قوة التأث؈ف واتجاɸه

 تحليل الانحدار المتعدد (Multiple Regression):   عاد كفاءة إدارةȊعد من أȊُ لɢسۗܣ لɴلاختبار الأثر ال

Ȋشɢل   اݍݵدمات  جودة   ʄعڴ العمليات)  تدفق  التكنولوجيا،  الȎشرʈة،  (الموارد  الȘشغيلية  العمليات 

 .منفصل، مع تحديد أك؆ف الأȊعاد تأث؈فًا

   



 ٤٣ 

  الفصل الراȊع: تحليل البيانات ونتائج الدراسة

 :تمɺيد ١٫٤

ʇعرض ɸذا الفصل نتائج التحليل الإحصاǿي للبيانات الۘܣ تم جمعɺا من عينة الدراسة المɢونة من 

) مفردة، والۘܣ ٮڈدف إڲʄ اختبار أثر كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية بأȊعادɸا (كفاءة الموارد الȎشرʈة،  ٣٠٥(

ت ࢭʏ مطار الملك خالد الدوڲʏ. وتم  كفاءة التكنولوجيا الȘشغيلية، كفاءة تدفق العمليات) عڴʄ جودة اݍݵدما

لتنفيذ التحليل الإحصاǿي، حيث تم ࢭʏ البداية إجراء التحليل الوصفي لتوصيف   SPSSاستخدام برنامج  

 .مستوى المتغ؈فات، ثم تحليل العلاقة والأثر ب؈ن المتغ؈فات ع؄ف اختبارات الارتباط والانحدار

افية لعينة الدراسة  ٢٫٤  التحليل الوصفي للبيانات الديموغر

) موظفًا من ٣٠٥يوܷݳ ɸذا القسم اݍݵصائص الديموغرافية للمشارك؈ن ࢭʏ الدراسة، وعددɸم (

توزʉع   تم  وقد  مختلفة.  و୒دارʈة  Ȗشغيلية  ࢭʏ قطاعات  ʇعملون  ممن   ،ʏالدوڲ خالد  الملك  مطار   ʏࢭ العامل؈ن 

ʏة كما يڴʈسب المئوɴالتكرارات وال:  

افية لعينة الدراسة ) ٣اݍݨدول (   التحليل الوصفي للبيانات الديموغر

 ʏالتكرار  الفئة  المتغ؈ف الديموغراࡩ (n) سبةɴال (%) 

 اݍݨɴس 
 %76.7 234 ذكر

 %23.3 71 أنۙܢ 

 سنوات اݍݵ؄فة 

 %32.1 98 سنوات  ٥أقل من 

 %40.7 124 ١٠إڲʄ أقل من   ٥من 

 %27.2 83 سنوات فأك؆ف  10

 %36.7 112 العمليات الأرضية  القسم الوظيفي 



 ٤٤ 

 ʏالتكرار  الفئة  المتغ؈ف الديموغراࡩ (n) سبةɴال (%) 

 %24.9 76 خدمات الرɠاب 

 %19.0 58 الأمن والسلامة 

 %19.3 59 الأقسام الإدارʈة 

 المؤɸل العل׿ܣ 

 %13.8 42 ثانوي أو أقل 

 %27.9 85 دبلوم 

 %48.2 147 بɢالورʈوس

 %10.2 31 دراسات عليا 

ا من العامل؈ن ࢭʏ مطار الملك  Ȗ٣٠٥ش؈ف البيانات الوصفية لعينة الدراسة، والبالغ عددɸا (
ً
ɠمشار (

بلغت ( إڲʄ أن ɸناك ɸيمنة واܷݰة للذɠور بɴسبة   ،ʏالدوڲ للإناث، وɸو ما  ٪٢٣٫٣) مقابل (٪٧٦٫٧خالد   (

غالبً  والۘܣ  المطار،  بʋئة   ʏࢭ الȘشغيل  لوظائف  والتقنية  الميدانية  الطبيعة  العنصر  ʇعكس  Ȗستقطب  ما  ا 

  الذɠوري بدرجة أك؄ف. 

 ١٠إڲʄ أقل من  ٥أما من حيث سنوات اݍݵ؄فة، فإن الفئة الأك؄ف تمثلت ࢭʏ من ت؅فاوح خ؄فاٮڈم ب؈ن ( 

) تقل خ؄فٮڈم عن  ٪٤٠٫٧سنوات) بɴسبة  يلٕڈا من   ،(٥  ) أن غالبية  ٪٣٢٫١سنوات بɴسبة   ʄمما يدل عڴ  ،(

ل علٕڈا كث؈فًا ࢭʏ عمليات  المشارك؈ن يتمتعون بخ؄فة Ȗشغيلية تراكمية ࢭʏ نطاق زمۚܣ متوسط، وۂʏ شرʈحة ʇُعوّ 

 .الȘشغيل والتحس؈ن المستمر

وفيما يتعلق بـ التوزʉع الوظيفي، جاءت أعڴɲ ʄسبة من موظفي قسم "العمليات الأرضية" بɴسبة  

)٣٦٫٧٪) الرɠاب  خدمات  تلٕڈا   ،(٢٤٫٩٪) والسلامة  الأمن  ثم  بɴسبة  ٪١٩٫٠)،  الإدارʈة  الإدارات  وأخ؈فًا   ،(

الȘشغيلية، وʉُعزز  ٪١٩٫٣( إڲʄ تمثيل متوازن وشامل ݝݵتلف الوحدات  التمثيل الوظيفي  )، مما ʇُش؈ف  من 

   .المتɢامل للعينة

) أن  النتائج  أظɺرت  العل׿ܣ، فقد  التحصيل  مستوى   ʄل  ٪٤٨٫٢أما عڴɸالعينة يحملون مؤ ) من 

) دبلوم، وۂʏ مؤشرات تدل عڴʄ أن أك؆ف من ثلاثة أرȋاع العينة يحملون مؤɸلات علمية  ٪٢٧٫٩بɢالورʈوس، و(



 ٤٥ 

متوسطة إڲʄ مرتفعة، مما يُكسب نتائج الدراسة قدرًا من النܸݮ المعرࢭʏ ࢭʏ تقييم كفاءة الȘشغيل وجودة  

 .اݍݵدمات

  التحليل الوصفي لأȊعاد كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية ٣٫٤

 تحليل Ȋُعد كفاءة الموارد الȎشرʈة  ) ٤اݍݨدول ( 

رقم  

 الفقرة
 نص الفقرة

المتوسط  

 اݍݰساȌي

الانحراف  

 المعياري 
 ال؅فتʋب

مستوى  

 التقدير

1 
يتمتع موظفو الȘشغيل بالمɺارات 

 اللازمة لأداء المɺام بكفاءة 
 مرتفع 2 0.68 3.89

2 
يتلقى العاملون تدرʈبًا دورʈًا  

 لتحديث مɺاراٮڈم الȘشغيلية 
3.70 0.72 4 

متوسط  

 مرتفع

3 
يُظɺر الموظفون ال؅قامًا عاليًا بأداء 

 المɺام اليومية 
 مرتفع 1 0.59 3.93

4 
يتم توزʉع المɺام الȘشغيلية بناءً  

 عڴʄ التخصص واݍݵ؄فة 
 مرتفع 3 0.66 3.77

 مرتفع — 0.64 3.82 المتوسط العام للبُعد 

  ʏأن تقديرات أفراد العينة جاءت ࢭ ʄة إڲʈشرȎي لبُعد كفاءة الموارد الǿش؈ف نتائج التحليل الإحصاȖ

) بلغ  عام  بمتوسط  المرتفع  ( ٣٫٨٢المستوى  معياري  وانحراف  قبل  ٠٫٦٤)  من  إيجابيًا  ا 
ً
ɠإدرا ʇعكس  ما   ،(

المط داخل  الȘشغيلية  العمليات  إدارة   ʏࢭ الȎشري  العنصر  فعالية  حول  الفقرة    ،ارالموظف؈ن  احتلت  وقد 

)، وɸو ما يدل عڴʄ وجود ٣٫٩٣"يُظɺر الموظفون ال؅قامًا عاليًا بأداء المɺام اليومية" المرتبة الأوڲʄ بمتوسط (

بـ"تلقي تدرʈب دوري" ࢭʏ   ،  ثقافة مɺنية قوʈة وانضباط وظيفي لدى العامل؈ن  بʋنما جاءت الفقرة المتعلقة 

متوسط مقبول ولكنه ʇُش؈ف إڲʄ وجود فرصة لتحس؈ن استدامة برامج  )، وɸو  ٣٫٧٠المرتبة الأخ؈فة بمتوسط (



 ٤٦ 

إن النتائج تؤكد أن المورد الȎشري ʇُعد أحد عوامل القوة الȘشغيلية، لكنه يتطلب دعمًا  ،    التدرʈب والتأɸيل

 مستمرًا بالتدرʈب والتطوʈر لمواكبة متطلبات الȘشغيل الديناميɢي.

 تحليل Ȋُعد كفاءة التكنولوجيا الȘشغيلية  ) ٥(  جدول 

رقم  

 الفقرة
 نص الفقرة

المتوسط  

 اݍݰساȌي

الانحراف  

 المعياري 
 ال؅فتʋب

مستوى  

 التقدير

5 
ʇستخدم المطار أنظمة تقنية  

 حديثة لدعم العمليات الȘشغيلية
 مرتفع 1 0.71 3.84

6 
 ʏم التكنولوجيا المستخدمة ࢭɺس

ُ
Ȗ

 Ȗسرʉع إجراءات تقديم اݍݵدمة 
 متوسط مرتفع  3 0.74 3.68

7 
Ȗعمل الأنظمة الȘشغيلية Ȋسلاسة  

 وتɢامل ب؈ن الإدارات 
 متوسط  4 0.69 3.59

8 
يتم تحديث الأنظمة التقنية Ȋشɢل  

 منتظم لمواكبة المتغ؈فات 
 متوسط مرتفع  2 0.67 3.66

 متوسط مرتفع  — 0.70 3.69 المتوسط العام للبُعد 

ا حسابيًا ɠليًا بلغ (
ً
) بانحراف معياري  ٣٫٦٩أظɺرت نتائج Ȋُعد كفاءة التكنولوجيا الȘشغيلية متوسط

وقد    ،)، وɸو ما ʇش؈ف إڲʄ مستوى متوسط مرتفع ࢭʏ رضا المشارك؈ن عن الأداء التقۚܣ ࢭʏ دعم العمليات٠٫٧٠(

متوسط    ʄأعڴ  ʄعڴ الȘشغيلية"  العمليات  لدعم  حديثة  تقنية  أنظمة  المطار  "ʇستخدم  الفقرة  حصلت 

)٣٫٨٤  ʏامل الأنظمة ب؈ن الإدارات" ࢭɢية تحتية تقنية جيدة. ومع ذلك، جاءت فقرة "تɴعكس وجود بʇ ما ،(

ورȋط الأنظمة الȘشغيلية  )، وɸو مؤشر عڴʄ وجود Ȋعض التحديات ࢭʏ تɢامل  ٣٫٥٩المرتبة الأخ؈فة بمتوسط (

سɺم ࢭʏ تحس؈ن  وت  ،ع؄ف الأقسام، مما قد يخلق فجوات ࢭʏ تدفق العمل
ُ
Ȗ أن التكنولوجيا ʄذه النتائج عڴɸ دل

 كفاءة الȘشغيل، لكٔڈا لا تزال بحاجة إڲʄ رفع كفاءة التɢامل ب؈ن النظم وتحديٓڈا Ȋشɢل أك؆ف انتظامًا.

   



 ٤٧ 

 تحليل Ȋُعد كفاءة تدفق العمليات  ) ٦(  جدول 

رقم  

 الفقرة
 نص الفقرة

المتوسط  

 اݍݰساȌي

الانحراف  

 المعياري 
 ال؅فتʋب

مستوى  

 التقدير

9 
تتدفق العمليات الȘشغيلية  

 Ȋسلاسة ب؈ن مختلف الأقسام
 مرتفع 2 0.62 3.96

10 
يتم التɴسيق الزمۚܣ ب؈ن الأɲشطة  

 الȘشغيلية Ȋشɢل فعّال 
 مرتفع 4 0.63 3.87

11 
نفذ العمليات ضمن جداول  

ُ
ت

 زمنية محددة بدقة
 مرتفع جدًا  1 0.60 3.99

12 
تُراقب العمليات الȘشغيلية Ȋشɢل  

 مستمر لضمان الاɲسيابية 
 مرتفع 3 0.59 3.83

 مرتفع — 0.61 3.91 المتوسط العام للبُعد 

اݍݰساȌي،  المتوسط  من حيث  المستقل  المتغ؈ف  أȊعاد  مقدمة   ʏࢭ العمليات  تدفق  Ȋُعد كفاءة  جاء 

وȖش؈ف ɸذه النȘيجة إڲʄ   ،)، وɸو ما يُصنف ضمن المستوى المرتفع٠٫٦١) بانحراف معياري (٣٫٩١حيث بلغ (

وجود درجة عالية من التنظيم والاɲسيابية ࢭʏ تنفيذ العمليات داخل مطار الملك خالد الدوڲʏ. وقد ܥݨلت  

نفذ العمليات ضمن جداول زمنية محددة بدقة" أعڴʄ متوسط (
ُ
)، ما ʇعكس ال؅قامًا زمنيًا  ٣٫٩٩الفقرة "ت

الȘشغيلية، وɸو من المؤشرا المطاراتعاليًا ࢭʏ الإجراءات  أن بقية    ،ت الأساسية ݍݨودة الأداء ࢭʏ بʋئة  كما 

وت؄ُفز   .عڴʄ استقرار العمليات وتناسقɺا ب؈ن الأقسامالفقرات حافظت عڴʄ تقارب ࢭʏ المتوسطات، مما يدل  

ɸذه النتائج أن تدفق العمليات يُدار بكفاءة جيدة تؤدي إڲʄ تقليل الɺدر، وتحقيق الاستجابة السرʉعة، مما  

 .ʇعكس بʋئة Ȗشغيلية ناܷݨة ومتɢاملة

   



 ٤٨ 

 تحليل فقرات المتغ؈ف التاȊع: جودة اݍݵدمات ) ٧( جدول 

رقم  

 الفقرة
 نص الفقرة

المتوسط  

 اݍݰساȌي

الانحراف  

 المعياري 
 ال؅فتʋب

مستوى  

 التقدير

1 
  ʏسم بالدقة والاح؅فافية ࢭȘاݍݵدمة المقدمة ت

 التنفيذ 
4.01 0.55 2 

مرتفع  

 جدًا 

2 
الإجراءات اݍݵدمية واܷݰة ومفɺومة ݍݨميع  

 المستخدم؈ن 
 مرتفع 4 0.63 3.85

 7 0.70 3.73 يتفاعل الموظفون مع الاستفسارات Ȋسرعة ولباقة  3
متوسط  

 مرتفع

 مرتفع 3 0.61 3.91 أشعر بالثقة والأمان عند استخدام خدمات المطار  4

5 
اݍݵدمة تُقدم بجودة مȘسقة Ȋغض النظر عن  

 وقت الاستخدام أو كثافة الȘشغيل 
3.69 0.74 8 

متوسط  

 مرتفع

6 
تتوفر مرافق نظيفة وحديثة ࢭʏ جميع مناطق  

 تقديم اݍݵدمة 
3.95 0.60 1 

مرتفع  

 جدًا 

 9 0.76 3.68 يتم التعامل مع شɢاوى العملاء بجدية واɸتمام  7
متوسط  

 مرتفع

8 
توجد مرونة ࢭʏ تقديم اݍݵدمة بما يȘناسب مع  

 اختلاف احتياجات المسافرʈن 
3.74 0.68 6 

متوسط  

 مرتفع

9 
ʇشعر العميل بالاɸتمام والرعاية الܨݵصية أثناء  

 تقديم اݍݵدمة 
3.70 0.66 10 

متوسط  

 مرتفع

10 
اݍݵدمة المقدمة ترࢮʄ لتوقعاȖي العامة عن مطار  

ʏدوڲ 
 مرتفع 5 0.65 3.78

 مرتفع — 0.65 3.81 المتوسط العام للمتغ؈ف 
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Ȗش؈ف نتائج التحليل الوصفي لمتغ؈ف جودة اݍݵدمات إڲʄ أن مستوى التقييم العام جاء عند اݍݰد  

) ʏي كڴȌعكس رضا المشارك؈ن بدرجة واܷݰة  ٠٫٦٥) وانحراف معياري (٣٫٨١المرتفع بمتوسط حساʇ ما ،(

ʏالدوڲ خالد  الملك  مطار  داخل  المقدمة  اݍݵدمات  جودة  نظيفة    ،عن  مرافق  "تتوفر  الفقرة  حازت  وقد 

 ) متوسط   ʄأعڴ  ʄعڴ اݍݵدمية  ٣٫٩٥وحديثة"  للبʋئة  المادي  بالبُعد  المطار  اɸتمام   ʄعڴ يدل  ما  وɸو   ،(

 .(الملموسية)، باعتباره أحد المؤشرات القوʈة ࢭʏ تɢوʈن الانطباع العام لدى المسافرʈن

)،  ٤٫٠١كما جاءت الفقرة "اݍݵدمة المقدمة تȘسم بالدقة والاح؅فافية" ࢭʏ المرتبة الثانية بمتوسط (

 ʏو عنصر أسا؟ۜܣ ࢭɸدار بكفاءة وانضباط، و
ُ
مما ʇُش؈ف إڲʄ إدراك واܷݳ لدى المستفيدين بأن اݍݵدمات ت

التعامل مع شɢاوى   "يتم  تقييمًا فɢانت  الفقرات  أقل  أما  المؤسسية.  الثقة  العملاء بجدية" و"ʇشعر بناء 

) بمتوسطات  الܨݵظۜܣ"،  بالاɸتمام  ࢭʏ    ٣٫٧٠و  ٣٫٦٨العميل  تحس؈ن  فرص   ʄإڲ Ȗش؈ف   ʏوۂ  ،(ʏالتواڲ  ʄعڴ

التفاعل الإɲساɲي والتجاوب مع احتياجات العملاء اݍݵاصة، لا سيما ࢭʏ ظل بʋئة Ȗشغيلية ديناميكية كمطار  

ʏدوڲ. 

وتُظɺر ɸذه النتائج أن أȊعاد اݍݨودة المتعلقة بالبɴية التحتية والدقة الȘشغيلية تحظى بتقديرات 

عالية، ࢭʏ ح؈ن لا تزال أȊعاد "التفاعل الإɲساɲي" بحاجة إڲʄ تطوʈر، لتعزʈز الشعور الܨݵظۜܣ لدى المسافر  

 .وتحقيق تجرȋة خدمية متɢاملة

 التحقق من فرضيات الدراسة  ٤٫٤

 :الفرضية الرئʋسية

لكفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية  (α ≤ 0.05) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

بأȊعادɸا اݝݵتلفة (كفاءة الموارد الȎشرʈة، كفاءة التكنولوجيا الȘشغيلية، كفاءة تدفق العمليات) عڴʄ جودة 

ʏمطار الملك خالد الدوڲ ʏاݍݵدمات ࢭ. 

المتعدد اݍݵطي  الانحدار  تحليل  استخدام  تم  الفرضية،  ɸذه   Multiple Linear) لاختبار 

Regression)   جودة ʄشغيلية كمتغ؈فات مستقلة عڴȘعاد كفاءة إدارة العمليات الȊعد من أȊُ لɠ لقياس أثر

ʏع، وقد جاءت النتائج كما يڴȊاݍݵدمات كمتغ؈ف تا: 
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): نتائج تحليل الانحدار المتعدد لأثر أȊعاد كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية عڴʄ جودة ٨جدول ( 

 اݍݵدمات 

 .Sig مستوى الدلالة  T قيمة B معاملات الانحدار المتغ؈فات المستقلة 

(Constant)  0.003 3.038 0.485 المقدار الثابت ** 

 ** 0.000 6.724 0.421 كفاءة الموارد الȎشرʈة 

 ** 0.000 5.147 0.318 كفاءة التكنولوجيا الȘشغيلية 

 ** 0.000 4.835 0.299 كفاءة تدفق العمليات 

 R² = 0.709 معامل التحديد   R = 0.842 معامل الارتباط

 0.000 = (Sig. F) مستوى الدلالة      F = 118.920 قيمة

 SPSS المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد عڴʄ مخرجات 

دالة   تأث؈فية  علاقة  وجود   ʄإڲ أعلاه  اݍݨدول   ʏࢭ ݰة  الموܷ المتعدد  الانحدار  تحليل  نتائج  Ȗش؈ف 

إحصائيًا ب؈ن أȊعاد كفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية (كفاءة الموارد الȎشرʈة، التكنولوجيا الȘشغيلية، تدفق  

اݍݵدمات وجودة  التحديد  ، العمليات)  معامل  بلغ  نحو  R² = 0.709 حيث  أن   ʄعڴ يدل  مما  من   70.9%، 

التباين ࢭʏ جودة اݍݵدمات يمكن تفس؈فه من خلال كفاءة إدارة العمليات بأȊعادɸا الثلاثة، وۂɲ ʏسبة تفس؈ف  

 .مرتفعة تُظɺر فاعلية النموذج

الارتباط معامل  قيمة  أظɺرت  المتغ؈فات.   (R = 0.842) كما  ب؈ن  جدًا  قوʈة  ارتباط  علاقة  وجود 

ݰت نتائج اختبار  ، ما  (F = 118.920, Sig. = 0.000)أن النموذج الإحصاǿي ذو دلالة معنوʈة عالية   F وأوܷ

 .يدل عڴʄ صلاحية النموذج لتفس؈ف العلاقة ب؈ن المتغ؈فات

التأث؈ف المقدمة من حيث   ʏة ࢭʈشرȎال الموارد  الأȊعاد، فقد جاء Ȋُعد كفاءة   = B) أما عڴʄ مستوى 

اݍݵدمات  (0.421 الȎشري ʇسɺم مباشرة وȋقوة ࢭȖ ʏعزʈز جودة  العنصر  ، وɸو ما يدل عڴʄ أن رفع كفاءة 
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، وجميعɺا  (B = 0.299)ثم كفاءة تدفق العمليات   (B = 0.318)يليه Ȋُعد التكنولوجيا الȘشغيلية    ،  بالمطار

 .(0.01) ذات دلالة إحصائية قوʈة عند مستوى 

ݰة الفرضية الرئʋسية، وت؄ُفز أɸمية التɢامل ب؈ن الموارد الȎشرʈة والتقنيات  وعليه، تُؤكد النتائجܵ 

 .واɲسيابية العمليات ࢭȖ ʏعزʈز اݍݨودة ࢭʏ بʋئة المطارات

ʄالفرضية الفرعية الأوڲ: 

لكفاءة الموارد الȎشرʈة عڴʄ جودة اݍݵدمات  (α ≤ 0.05) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى 

ʏمطار الملك خالد الدوڲ ʏࢭ. 

الȎسيط لقياس مدى   الفرضية، تم استخدام تحليل الانحدار اݍݵطي  وللتحقق من ܵݰة ɸذه 

تأث؈ف Ȋُعد "كفاءة الموارد الȎشرʈة" (كمتغ؈ف مستقل) عڴʄ "جودة اݍݵدمات" (كمتغ؈ف تاȊع). وقد جاءت النتائج  

ʏكما يڴ: 

 ): تحليل الانحدار اݍݵطي الȎسيط لأثر كفاءة الموارد الȎشرʈة عڴʄ جودة اݍݵدمات ٩جدول ( 

المتغ؈ف  

 التاȊع 

معامل  

 الارتباط

(r) 

معامل  

 التحديد

(R²) 

F 

 اݝݰسوȋة
Sig. F 

المتغ؈ف  

 المستقل 
B 

اݍݵطأ  

 المعياري 
T Sig. t 

جودة 

 اݍݵدمات 
0.703 0.494 167.211 0.000 

كفاءة 

الموارد  

 الȎشرʈة 

0.627 0.048 12.932 0.000 

 SPSS المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عڴʄ مخرجات برنامج

) اݍݨدول   ʏࢭ الموܷݰة  الȎسيط  اݍݵطي  الانحدار  تحليل  نتائج  ارتباط  Ȗ٢ش؈ف  علاقة  وجود   ʄإڲ  (

، مما يدل عڴr = 0.703  ʄ موجبة قوʈة ب؈ن كفاءة الموارد الȎشرʈة وجودة اݍݵدمات، حيث بلغ معامل الارتباط 

 .أن أي تحسن ࢭʏ كفاءة المورد الȎشري ينعكس إيجابيًا عڴʄ جودة اݍݵدمات المقدمة داخل المطار
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من التباين ࢭʏ جودة اݍݵدمات يمكن   %49.4، أي أن نحو  R² = 0.494 كما بلغ معامل التحديد

تفس؈فه من خلال كفاءة الموارد الȎشرʈة فقط، دون تدخل الأȊعاد الأخرى. وɸذه ɲسبة تفس؈ف قوʈة ࢭʏ مجال  

اݝݰسوȋة   F وقد أظɺرت نتائج تحليل التباين أن قيمة ، الدراسات الإدارʈة Ȗعكس التأث؈ف المباشر لɺذا البعد

، ما يدل عڴʄ ܵݰة النموذج الكڴʏ  (Sig. = 0.000) ، وۂʏ ذات دلالة عالية جدًا عند مستوى ١٦٧٫٢١١=  

 .وقدرته عڴʄ تفس؈ف الفرضية

، وɸو ما ʇعۚܣ أن ɠل زʈادة بمقدار وحدة  B = 0.627أما عڴʄ مستوى معامل الانحدار، فقد بلغ  

ࢭʏ جودة اݍݵدمات، ضمن شروط النموذج.   ٠٫٦٢٧واحدة ࢭʏ كفاءة الموارد الȎشرʈة تؤدي إڲʄ ارتفاع بمقدار 

  ، و ، مما ʇعزز من موثوقية ɸذا التأث؈ف(Sig. = 0.000) ) بدلالة معنوʈة عالية١٢٫٩٣٢بلغت ( T كما أن قيمة 

ش؈ف ɸذه النتائج إڲʄ أن كفاءة الموارد الȎشرʈة تمثل العامل الأك؆ف تأث؈فًا ࢭʏ جودة اݍݵدمات داخل مطار الملك  
ُ
Ȗ

خالد الدوڲʏ، مما ي؄ُفز أɸمية الاسȘثمار ࢭʏ تطوʈر العنصر الȎشري لضمان تقديم خدمة ذات مستوى عالٍ  

 .من الاح؅فافية والانضباط

 :الفرضية الفرعية الثانية

لكفاءة التكنولوجيا الȘشغيلية عڴʄ جودة  (α ≤ 0.05) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى 

ʏمطار الملك خالد الدوڲ ʏاݍݵدمات ࢭ. 

 ): تحليل الانحدار اݍݵطي الȎسيط لأثر كفاءة التكنولوجيا الȘشغيلية عڴʄ جودة اݍݵدمات ١٠جدول ( 

المتغ؈ف  

 التاȊع 

معامل  

 الارتباط

(r) 

معامل  

 التحديد

(R²) 

F 

 اݝݰسوȋة
Sig. F 

المتغ؈ف  

 المستقل 
B 

اݍݵطأ  

 المعياري 
T Sig. t 

جودة 

 اݍݵدمات 
0.659 0.434 143.665 0.000 

كفاءة 

التكنولوجيا  

 الȘشغيلية 

0.589 0.049 11.978 0.000 

 SPSS المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عڴʄ مخرجات 
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اݍݵدمات،   بجودة  قوʈًا  موجبًا  ا 
ً
ارتباط ترتبط  الȘشغيلية  التكنولوجيا  كفاءة  أن  النتائج  أظɺرت 

القوةr = 0.659 حيث بلغ معامل الارتباط ݳ    ،، وɸو ما يدل عڴʄ وجود علاقة معنوʈة متوسطة  أوܷ كما 

من التباين ࢭʏ جودة اݍݵدمات يمكن تفس؈فه من خلال ɸذا   %43.4أن نحو   R² = 0.434 معامل التحديد

 .البعد فقط

، مما يؤكد صلاحية  (Sig. = 0.000) وۂʏ دالة إحصائيًا عند مستوى  F = 143.665 وقد بلغت قيمة

التأث؈ف أما معامل  التكنولوجيا   B = 0.589 النموذج.  ࢭʏ كفاءة  فيعۚܣ أن ɠل تحسن بمقدار وحدة واحدة 

 .وقيمة معنوʈة عالية T = 11.978 ࢭʏ جودة اݍݵدمات، بدلالة ٠٫٥٨٩الȘشغيلية يؤدي إڲʄ تحسن بمقدار 

اݍݰديثة داخل  و  الȘشغيلية  والتقنيات  الرقمية  الأنظمة   ʏࢭ النتائج أɸمية الاسȘثمار  Ȗعكس ɸذه 

 .بʋئة المطار لضمان تقديم خدمة ذات كفاءة واستجابة عالية

 :الفرضية الفرعية الثالثة

لكفاءة تدفق العمليات عڴʄ جودة اݍݵدمات  (α ≤ 0.05) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى 

ʏمطار الملك خالد الدوڲ ʏࢭ. 

 ): تحليل الانحدار اݍݵطي الȎسيط لأثر كفاءة تدفق العمليات عڴʄ جودة اݍݵدمات ١١جدول ( 

المتغ؈ف  

 التاȊع 

معامل  

 الارتباط

(r) 

معامل  

 التحديد

(R²) 

F 

 اݝݰسوȋة
Sig. F 

المتغ؈ف  

 المستقل 
B 

اݍݵطأ  

 المعياري 
T Sig. t 

جودة 

 اݍݵدمات 
0.688 0.473 158.834 0.000 

كفاءة 

تدفق 

 العمليات

0.605 0.048 12.602 0.000 

 SPSS المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد عڴʄ مخرجات 
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ظɺر نتائج اݍݨدول وجود علاقة قوʈة دالة إحصائيًا ب؈ن كفاءة تدفق العمليات وجودة اݍݵدمات،  
ُ
ت

ا إيجابيًا قوʈًا. كما بلغت قيمة  r = 0.688 حيث بلغ معامل الارتباط 
ً
، R² = 0.473، وۂʏ قيمة Ȗعكس ارتباط

أن   من التباين ࢭʏ جودة اݍݵدمات يمكن تفس؈فه ع؄ف مدى سلاسة تدفق العمليات داخل   %47.3ما ʇعۚܣ 

، أي أن ɠل زʈادة ࢭʏ كفاءة تدفق العمليات تقود إڲʄ تحسن بمقدار  B = 0.605 وقد بلغ معامل التأث؈ف ،    المطار

 .(T = 12.602, Sig. = 0.000) ࢭʏ جودة اݍݵدمات، مع دلالة معنوʈة عالية  ٠٫٦٠٥

تؤكد ɸذه النتائج أن تحس؈ن الاɲسيابية ࢭʏ تنفيذ العمليات والإجراءات الȘشغيلية ب؈ن الإدارات و 

 .اݝݵتلفة يمثل أحد مفاتيح رفع جودة اݍݵدمات المقدمة للمسافرʈن
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 الفصل اݍݵامس: النتائج والتوصيات 

 تمɺيد  1.5

البيانات ميدانيًا باستخدام  الدراسة Ȋعد تحليل  يȘناول ɸذا الفصل عرضًا تفصيليًا لأبرز نتائج 

المناسبة الإحصائية  النظري    ،الأساليب  الإطار  ضوء   ʏࢭ والتحليلية  الوصفية  للنتائج  تفس؈فًا  يتضمن  كما 

 والدراسات السابقة، ٭ڈدف الوقوف عڴʄ مدى تحقق أɸداف الدراسة وفرضياٮڈا.  

  مناقشة النتائج   2.5

العام   المتوسط  الȘشغيلية  جاء  العمليات  إڲʄ (3.81) عند مستوى مرتفعلكفاءة إدارة  ما ʇش؈ف   ،

إدراك المشارك؈ن لوجود كفاءة مقبولة ࢭʏ إدارة الموارد الȎشرʈة، والتكنولوجيا الȘشغيلية، وتدفق العمليات  

ʏعد    ،داخل مطار الملك خالد الدوڲȊُ العمليات"وقد تصدّر )، ٣٫٩١المرتبة الأوڲʄ بمتوسط ( "كفاءة تدفق 

وʉُعزى ذلك إڲʄ وجود   ،مما ʇعكس درجة عالية من التɴسيق والاɲسيابية ࢭʏ تنفيذ الإجراءات ب؈ن الإدارات

 .نظام Ȗشغيڴʏ منضبط يضمن ال؅قامًا زمنيًا دقيقًا، كما تدعمه البɴية التنظيمية المتطورة للمطار

ا مرتفعًا ( "كفاءة الموارد الȎشرʈة"أما Ȋُعد  
ً
)، مما يدل عڴʄ امتلاك الموظف؈ن  ٣٫٨٢فحقق متوسط

تتطلب   اݍݰساسية  عالية  كمɴشأة خدمية  المطار  مع طبيعة  يتماءۜܢ  ما  وɸو  المطلوȋة،  لݏݵ؄فات والمɺارات 

Ȋُعد   حصل  ح؈ن   ʏࢭ مدرȋّة.  Ȋشرʈة  الȘشغيلية"كفاءات  التكنولوجيا  ( "كفاءة  متوسط   ʄو ٣٫٦٩عڴɸو  ،(

التحديات المرتبطة بتɢامل الأنظمة أو سرعة تحديث التقنيات   إڲʄ وجود Ȋعض  متوسط جيد لكنه ʇش؈ف 

 .المستخدمة

 (3.81) أظɺرت نتائج التحليل أن تقييم المشارك؈ن ݍݨودة اݍݵدمات المقدمة جاء بمستوى مرتفع

اݍݵدمة"    ،أيضًا تنفيذ  نظيفة وحديثة" و"اح؅فافية  الملموسة مثل "توفر مرافق  البɴية  وقد حازت فقرات 

  ،ʏشغيڴȘي والǿالف؈قيا باݍݨانب  المطار  إدارة  اɸتمام  ʇعكس  ما  التقديرات،   ʄتمام  و أعڴɸالا" جاءت فقرات 
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الܨݵظۜܣ" و"الاستجابة للشɢاوى" ࢭʏ أدɲى التقديرات، ما ʇش؈ف إڲʄ فرصة لتعزʈز التفاعل الإɲساɲي وخدمة  

  .العملاء، وɸو عنصر جوɸري ࢭʏ تجرȋة المسافر

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لكفاءة إدارة العمليات الȘشغيلية بأȊعادɸا   تم تأكيد ܵݰة الفرضية 

  ʏمطار الملك خالد الدوڲ ʏجودة اݍݵدمات ࢭ ʄعڴ (ة، التكنولوجيا، تدفق العملياتʈشرȎالموارد ال)  حيث بلغ ،

من    ٪٧٠٫٩، وۂɲ ʏسبة تفس؈ف مرتفعة تُظɺر أن كفاءة العمليات تفسّر نحو  R² = 0.709 معامل التحديد

 .(0.01) التباين ࢭʏ جودة اݍݵدمات. كما جاءت جميع الأȊعاد الثلاثة ذات تأث؈ف دال عند مستوى 

الۘܣ أكدت أن التخطيط  (2021) تتوافق ɸذه النȘيجة مع ما توصلت إليه دراسة الɺنداوي وأحمدو 

الدقيق ʇسɺم ࢭʏ رفع مستوى اݍݵدمات  ʏشغيڴȘد وج؄فيل ،  الʈا نتائج راشد وفرɺالذين   (2022) كما تدعم

 .أشاروا إڲʄ أɸمية الاɲܦݨام ب؈ن التكنولوجيا والتدفق الȘشغيڴʏ لتحقيق الكفاءة

أثر ذو دلالة إحصائية لكفاءة الموارد الȎشرʈة عڴʄ جودة   تم تأكيد ܵݰة الفرضية يوجد يوجد 

 ٪ ٤٩٫٤، ما ʇُش؈ف إڲʄ أن نحو  R² = 0.494 ، ومعامل التحديدB = 0.627 بلغت قيمة معاملاݍݵدمات ، حيث   

البُعد منفردًا  يُمكن تفس؈فɸا من خلال ɸذا  اݍݵدمات  و  من جودة  ࢭʏ دراسة  ،  النȘيجة ما ورد  تدعم ɸذه 

حول أن الاح؅فافية ࢭʏ الأداء الȎشري عامل رئʋؠۜܣ ࢭȖ ʏعزʈز اݍݨودة ࢭʏ مطار النجف،   (2024) الأسدي وجاسم

 .الۘܣ أكدت أن المورد الȎشري ɸو جوɸر الامتياز الȘشغيڴRevathi et al. (2024) ʏكما تȘسق مع 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لكفاءة التكنولوجيا الȘشغيلية عڴʄ جودة تم تأكيد ܵݰة الفرضية  

ش؈ف إڲʄ تأث؈ف واܷݳ للتقنيات المستخدمة  R² = 0.434، وB = 0.589 معامل حيث بلغ   .اݍݵدمات
ُ
Ȗ سبةɲ ʏوۂ ،

الۘܣ أظɺرت أن   Jeeradist (2023)تȘسق مع دراسة  ، و   ࢭʏ دعم تجرȋة المسافر وتحقيق الكفاءة الȘشغيلية

 Adacher & Flaminiࢭʏ المطارات ʇُسɺم ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمات، كما تؤʈد نتائج   A-CDM استخدام نظم 

 .الۘܣ بيɴّت أن التقنيات الȘشغيلية تقلل التɢاليف وتحسن الرضا (2021)

  ʄالعمليات تم تأكيد ܵݰة الفرضيات الۘܣ تنص عڴ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لكفاءة تدفق 

التحديدȋ B = 0.605لغ معامل، و عڴʄ جودة اݍݵدمات التنظيم  R² = 0.473 ، ومعامل  ، ما ʇعكس أɸمية 
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اݍݵدمات جودة  Ȗعزʈز   ʏࢭ الȘشغيلية  المɺام  تنفيذ  وسلاسة   ʏو الداخڴ نتائج  ،  مع   & Porouhanتتوافق 

Premchaiswadi (2022)   عزز من أداءʇ الۘܣ أكدت أن تحس؈ن تدفق العمليات ع؄ف تقنيات تحليل العمليات

الۘܣ ركزت عڴʄ تأث؈ف الاɲسيابية الȘشغيلية ࢭȖ ʏعزʈز جودة الأداء   (2024) كما تتفق مع ساري   ،المؤسسات

 .المؤسؠۜܣ

 التوصيات ٣٫٥

 ʏالنتائج السابقة، توطۜܣ الدراسة بما يڴ ʄنادًا إڲȘاس: 

الȎشرʈة، خاصة ࢭʏ اݍݨوانب السلوكية وخدمة العملاء،  .١ Ȗعزʈز استدامة التدرʈب والتطوʈر للموارد 

 .لتحس؈ن التفاعل الإɲساɲي مع المسافرʈن

وȖعزʈز   .٢ للأنظمة  الدوري  التحديث  ضمان  مع  اݍݰديثة،  الȘشغيلية  التقنيات   ʏࢭ الاسȘثمارات  زʈادة 

 .تɢاملɺا ب؈ن الأقسام

 .تطبيق نظام رق׿ܣ موحّد لتȘبع تدفق العمليات ٭ڈدف تحس؈ن التɴسيق الݏݰظي وتقليل الفاقد الزمۚܣ .٣

 .Ȗعزʈز آليات قياس جودة اݍݵدمة من خلال استطلاعات رضا العملاء ورȋطɺا بأداء الإدارات الȘشغيلية .٤

 .تحس؈ن إدارة الشɢاوى والبلاغات وتفعيل قنوات متعددة لاستقبالɺا والاستجابة لɺا بمرونة .٥

إدخال الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ اݍݨوانب الȘشغيلية مثل اݍݨدولة، تخصيص الموارد، وتحليل البيانات،  .٦

 .لتحس؈ن اتخاذ القرار الفوري

ܣ مؤشرات أداء Ȗشغيلية .٧ ّۚ  .واܷݰة ومعلنة ݍݨميع فرق العمل (KPIs) تب

ب؈ن الموظف؈ن من خلال مشاركة مق؅فحات التطوʈر Ȋشɢل   (Kaizen) تحف؈ق ثقافة التحس؈ن المستمر .٨

 .شɺري 

 .داخل مرافق المطار (Real-Time Feedback) تفعيل نظام ملاحظات المسافرʈن بالزمن اݍݰقيقي .٩

إعادة تصميم الɺيɢل التنظي׿ܣ لبعض الوحدات الȘشغيلية لتحقيق مزʈد من المرونة والتفاعل ب؈ن   .١٠

 .الإدارات
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Abstract  

This study aims to analyze the impact of operational management efficiency—across 

its dimensions (human resource efficiency, operational technology efficiency, and process 

flow efficiency)—on the quality of services provided in the airport environment, specifically 

at King Khalid International Airport in Riyadh. The study employed a descriptive-analytical 

methodology and relied on a stratified random sample of (305) employees from various 

operational departments at the airport. Data were analyzed using SPSS software through 

descriptive statistics as well as simple and multiple linear regression techniques. 

The results revealed that the efficiency of operational management has a statistically 

significant impact on service quality. All three dimensions were found to have a significant 

effect, with human resource efficiency being the most influential, followed by process flow 

efficiency, and then operational technology efficiency. 

The study recommended continuous investment in human resource training, regular 

updates of operational technology systems, and enhancement of process flow. It also 

emphasized the need to develop service quality measurement tools and activate rapid 

complaint response mechanisms, all of which contribute to improving the passenger 

experience and boosting service efficiency in airport environments. 

Keywords: Operational Management, Service Quality, Human Resources, Operational 

Technology, Process Flow, King Khalid International Airport, Aviation Sector, Operational 

Environment. 
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  استمارة استȎيان 

  السلام عليكم ورحمة الله وȋرɠاته 

  أڎʏ الكرʈم / أخۘܣ الكرʈمة 

  تحية طيبة وȌعد، 

قياس   حول  دراسة  بإجراء  الباحث؈ن  جودة يقوم   ʄعڴ الȘشغيلية  العمليات  إدارة  كفاءة  أثر 

  اݍݵدمات ࡩʏ بʋئة المطارات: دراسة ميدانية عڴʄ مطار الملك خالد الدوڲʏ ࡩʏ الرʈاض

 لما لديكم من المعرفة العلمية واݍݵ؄فة العملية ذات الصلة بموضوع البحث، نأمل      
ً
ونظرا

اݍݰصول منكم عڴʄ العون والمساعدة ࢭʏ توف؈ف المعلومات المناسبة لأغراض البحث، من خلال التكرم بإبداء  

 رأيكم بالتأش؈ف عڴʄ الإجابة المناسبة من وجɺة نظركم. 

 أن  
ً
وأتقدم ݍݰضراتكم بجزʈل الشكر والتقدير للمساɸمة ࢭʏ جɺدكم ࢭȖ ʏعبئة ɸذا الاستȎيان علما

ɸذا   أغراض  لغ؈ف  Ȗستخدم  ولن  تامة،  Ȋسرʈة  ستعامل  منكم  علٕڈا  اݍݰصول  سʋتم  الۘܣ  البيانات  جميع 

 البحث، وسوف أزودكم بɴتائج ɸذه الدراسة حال اكتمالɺا إن شاء الله.

 وتفضلوا بقبول فائق التقدير والاح؅فام  

    



 ٦٦ 

  أولا: البيــانــات الܨݵصية  

  

 أنثي        ذكر                 الجنس -١

  

    سنوات  ١٠ –  ٥من      سنوات فأقل ٥    سنوات الخبرة  -٢

 سنوات فأكثر  ١٠من         

  

      بكالوريوس          دبلوم       المؤهل العلمي   -٣

  دراسات عليا          

 

    خدمات الركاب      العمليات الأرضية     الوظيفي القسم -٤

    الأقسام الإدارية       الأمن والسلامة        

     

  

  

    



 ٦٧ 

  ثانيا محاور الاستȎيان   

  :شغيليةاݝݰور الأولȘضع إشارة (  إدارة العمليات ال ،:ع المناسب لاختياركȌالمر ʏࡩ ( 

  البعد 
افق   أو

  Ȋشدة 
افق    معارض  محايد  أو

معارض  

  Ȋشدة 

  كفاءة الموارد الȎشرʈة 

لأداء   اللازمة  بالمɺارات  الȘشغيل  موظفو  يتمتع 

  المɺام بكفاءة 
          

مɺاراٮڈم   لتحديث  دورʈًا  تدرʈبًا  العاملون  يتلقى 

  الȘشغيلية 
          

            يُظɺر الموظفون ال؅قامًا عاليًا بأداء المɺام اليومية 

التخصص    ʄعڴ بناءً  الȘشغيلية  المɺام  توزʉع  يتم 

  واݍݵ؄فة
          

  كفاءة التكنولوجيا الȘشغيلية 

لدعم   حديثة  تقنية  أنظمة  المطار  ʇستخدم 

  العمليات الȘشغيلية 
          

سɺم التكنولوجيا المستخدمة ࢭȖ ʏسرʉع إجراءات  
ُ
Ȗ

  تقديم اݍݵدمة 
          

ب؈ن   وتɢامل  Ȋسلاسة  الȘشغيلية  الأنظمة  Ȗعمل 

  الإدارات 
          

منتظم   Ȋشɢل  التقنية  الأنظمة  تحديث  يتم 

  لمواكبة المتغ؈فات 
          

  كفاءة تدفق العمليات 



 ٦٨ 

  البعد 
افق   أو

  Ȋشدة 
افق    معارض  محايد  أو

معارض  

  Ȋشدة 

تتدفق العمليات الȘشغيلية Ȋسلاسة ب؈ن مختلف  

  الأقسام
          

الȘشغيلية   الأɲشطة  ب؈ن  الزمۚܣ  التɴسيق  يتم 

  Ȋشɢل فعّال 
          

نفذ العمليات ضمن جداول زمنية محددة بدقة
ُ
            ت

مستمر   Ȋشɢل  الȘشغيلية  العمليات  راقب 
ُ
ت

  لضمان الاɲسيابية 
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  ي: جودة اݍݵدماتاݝݰورɲضع إشارة ( الثا ، :ع المناسب لاختياركȌالمر ʏࡩ ( 

  البعد 
افق   أو

  Ȋشدة 
افق    معارض  محايد  أو

معارض  

  Ȋشدة 

  ʏࢭ والاح؅فافية  بالدقة  تȘسم  المقدمة  اݍݵدمة 

  التنفيذ 
          

ݍݨميع   ومفɺومة  واܷݰة  اݍݵدمية  الإجراءات 

  المستخدم؈ن 
          

Ȋسرعة   الاستفسارات  مع  الموظفون  يتفاعل 

  ولباقة
          

خدمات   استخدام  عند  والأمان  بالثقة  أشعر 

  المطار 
          

عن   النظر  Ȋغض  مȘسقة  بجودة  تُقدم  اݍݵدمة 

  وقت الاستخدام أو كثافة الȘشغيل 
          

مناطق   جميع   ʏࢭ وحديثة  نظيفة  مرافق  تتوفر 

  تقديم اݍݵدمة 
          

            يتم التعامل مع شɢاوى العملاء بجدية واɸتمام 

مع   يȘناسب  بما  اݍݵدمة  تقديم   ʏࢭ مرونة  توجد 

  اختلاف احتياجات المسافرʈن 
          

ʇشعر العميل بالاɸتمام والرعاية الܨݵصية أثناء  

  تقديم اݍݵدمة 
          

اݍݵدمة المقدمة ترࢮʄ لتوقعاȖي العامة عن مطار  

ʏدوڲ  
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