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 إطساف الدكتْز

 لذند بً أحمد أسعد

تياّلت ٍرِ السسال٘ بظكَٔا اليظسٖ ّالمٔداىٕ دّز الجْدٗ الظامل٘ في تحشين خدمات الظحً 

الجْٖ بمؤسش٘ الخطْط الجْٓ٘ الشعْدٓ٘ بَدف التعسف علٙ إستراتٔذٔ٘ الجْدٗ الظامل٘ مً قبل 

. إدازٗ الجْدٗ بمؤسش٘ الخطْط الجْٓ٘ الشعْدٓ٘ ّعلاقتَا بالجْدٗ في قطاع الظحً الجْٖ 

علٙ مدٚ ّعٕ العاملين بكطاع خدمات الظحً الجْٖ بمؤسش٘ الخطْط الجْٓ٘ الشعْدٓ٘  التعسف

التعسف علٙ زضا العنلاٛ عً مشتْٚ دْدٗ خدمات الظحً الجْٖ المكدم٘ . لمفَْو الجْدٗ الظامل٘ 

 . ٍّل تْدد فذْٗ بين مشتْٚ الخدم٘ المكدم٘ فعلٔا ّمشتْٚ الخدم٘ المتْقع٘ ؟ . فعلٔا ّالمتْقع٘ 

ّذلم مً خلال أفساد العٔي٘ التي . ٍٕ أكجس العْامل تأثيراً علٙ دْدٗ خدمات الظحً الجْٖ ؟  اّم

مفسدٗ مً العاملين بكطاع خدمات الظحً الجْٖ بمؤسش٘ الخطْط الجْٓ٘ العسبٔ٘ (  422)بلػت 

زد ّقد بلؼ الْا( الاستباى٘ ) ّمشْٝلٕ ّكالات الظحً الجْٖ ، مً خلال أداٗ الدازس٘ الشعْدٓ٘ 

تم تحلٔلَا باستخداو حشاب المتْسط الحشابٕ ( 083) مً الاستباىات الصالح٘ للتحلٔل الإحصاٜٕ 

( معامل ازتباط بيرسٌْ ) كنا تم استخداو ( مكٔاض لٔلست ) ٘ في طلل ّٓالانحسافات المعٔاز

ٛ الظحً لاختباز الفذْٗ ّتحدٓد العلاق٘ بين الخدم٘ المكدم٘ فعلٔا ّالخدم٘ المتْقع٘ مً قبل عنلا

 . الجْٖ 

  -:التالٔ٘ ّقد تْصلت الدزاس٘ إلٕ اليتاٜر 

ّدْد ّعٕ لدٖ العاملين في قطاع الظحً الجْٖ بمؤسش٘ الخطْط الجْٓ٘ الشعْدٓ٘ بمفَْو 

ّتبين أٌ زضا العنلاٛ نحْ مشتْٚ دْدٗ خدمات الظحً الجْٖ بمؤسش٘ . الجْدٗ الظامل٘ 

كنا تبين أٌ اتجاٍات العنلاٛ نحْ . فعلٔا متْسط٘ الخطْط الجْٓ٘ العسبٔ٘ الشعْدٓ٘ المكدم٘ 

ّ ّفذْٗ . ٘ الشعْدٓ٘ المتْقع٘ عالٔ٘ ٓمشتْٚ دْدٗ خدمات الظحً الجْٚ بمؤسش٘ الخطْط الجْ

 .بين مشتْٚ الخدم٘ المكدم٘ فعلٔا ّ مشتْٚ الخدم٘ المتْقع٘ 



دَْد كبيرٗ  ٍٕ ضسّزٗ برلتْصٔات لّعلٙ ضْٛ ٍرِ اليتاٜر تْصل الباحح إلٕ لدنْع٘ مً ا

لتطْٓس كاف٘ عياصس الجْدٗ في الْاقع العنلٕ مً داىب إدازٗ خدمات الظحً الجْٖ لإحداخ  

ّالاٍتناو بسفع مشتْٚ كفاٛٗ ّفاعلٔ٘ . تػير تدزيجٕ في اتجاٍات العنلاٛ نحْ دْدٗ الخدمات 

ستبط بأداٛ ٓ المعلْمات ، ّالاتصالات ، ّتكئاتَا المشتخدم٘ بإدازٗ الظحً البرٓد الجْٖ بلل ما

الخدم٘ المكدم٘ فعلٔا ، حسص الإدازٗ علٙ الإزطاد ّالتْعٔ٘ ّالتعسٓف بإدازٗ خدمات الظحً 

ّالبرٓد الجْٖ ّدْدٗ خدماتَا ّالأسالٔب ّالإدساٛات الصحٔح٘ ّذلم بمختلف الأسالٔب ّالْساٜل 

لين بإدازٗ خدمات باليشب٘ للعنلاٛ بصْزٗ عام٘ ، الحسص علٙ العنٔل ّالاٍتناو بُ مً داىب العام

الظحً ّالبرٓد الجْٖ مً خلال العنل علٙ تطْٓس أداٛ الأفساد ّاتجاٍاتَه ّمَازاتَه إلى داىب 

سلْكَه ّكرلم تحفٔزٍه بالظلل الايجابٕ الفعال ، ّتْفير كاف٘ أدّات ، ّإملاىات العنل 

ّالبرٓد الجْٖ خدمات الظحً المطلْب٘ ، ّإدساٛ دزاسات ّأبحاخ عً مشتْٚ زضا العنٔل بإدازٗ 

ضسّزٗ ( . نحْ دْدٗ الخدم٘ ) ّالتظذٔع علٙ التعسف علٙ أزاٛ ّملاحظات ّطلاّٖ العنلاٛ 

الاٍتناو بإدخال مدخل إدازٗ الجْدٗ الظامل٘ ، ّالاٍتناو بصٔاغ٘ استراتٔذٔات متلامل٘ للاف٘ 

ّزبطَا علٙ أٌ ٓته اىدمادَا  قطاعات ّفٝات العنل بإدازٗ خدمات الظحً ّالبرٓد الجْٚ ،

ستراتٔذٔ٘ السٜٔشٔ٘ لمؤسش٘ الخطْط الجْٓ٘ العسبٔ٘ الشعْدٓ٘ ، العنل علٙ تصنٔه مكآٔص بالإ

معتندٗ تتشه بالصدق ّالجبات لاستخدامَا في قٔاض لرتلف عياصس دْدٗ الخدم٘ بإدازٗ الظحً 

 .ّالبرٓد الجْٖ 
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This study with its two theoretical and the practical field discussed the role of 

Total Quality Management (TQM) in enhancing the cargo service at Saudia Airlines 

The study to identify Total Quality Management (TQM) strategy at Saudia Airlines 

and it is relation to quality in cargo services sector. In addition to identification the 

awareness of cargo service  sector staff, Saudia Airlines of Total Quality Management 

concept. Identification of clients satisfaction towards the actual and expected quality 

of cargo services. Identify whether there is a gap between the actual and expected 

services. What are the main factors that affect quality of cargo service. A random 

samples of three hundreds individuals from cargo service staff Saudia Airlines and 

individuals of key staff of cargo agencies been selected questionnaire  is used as a 

tool. (284) questionnaire have been analyzed via the statistical program (SPSS) for the 

statistical data process by (likert Type Scales) at the processing of stability and truth 

towards the questionnaire questions ,the preferable average and concordance 

processing ,to determine the gap between the actual expected services by (person 

scale) from Air Cargo clients. 

 

Result of the study shows the following: Awareness of total quality  

management elements by cargo services staff. Clients attitudes towards the actual 

services provided is moderate. Client's attitudes towards the expected services are 

very high. There is a gap between the actual and expected services quality 

 

The study ended with a group of recommendations: A big efforts shall be 

exerted to practically improve the quality elements by cargo and air mail directorate in 

order to establish gradual change in attitudes of clients towards service quality 

.Improve the efficiency of information, communication and used technology related to 

performance of services at cargo and air mail directorate, cargo and airmail directorate 

shall focus on the quality of services and take corrective action using difference 

methods and techniques. Cargo and air mail directorate shall focus on the clients by 

improve performance and skills of the staff and provide all required work tools , 

Conduct study and research on the clients satisfaction, to identify clients complains 

towards service quality . Introduce and implement total quality management 

approach, Establish comprehensive strategy for cargo and air mail directorate and 

connect same to the main strategy of  Saudia airlines , Design standard measures for 

various service quality elements at cargo and air mail directorate.  

              


