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  المدنى للطيران العامة بالإدارة الخدمات جودة تحسين فى الإدارية المعلومات نظم دور

 الكويتية الجوية الخطوط على تطبيقية دراسة

 3السعيدى مهوس خلف ايمان ،2 الحطاب محمد ممدوح،  1 اسماعيل محمود قدرى

                      سنددريةالإ جامعة -السياسية  والعلوم الاقتصادية الدراسات كلية-1

   السادات مديدة جامعة -البيئية  والدراسات البحوث معهد-2

 .     السادات مديدة جامعة - البيئية والبحوث الدراسات معهد - باحث -3

 المقدمة 

الماديددددة ، هددددهذ هدددرا الدراسدددة ملدددده بيدددان مددددى اسددددهام واددد ويب ادددد) المعلومدددات الإداريددددة و بعادهدددا   المسدددتل مات      

الببمجيددددات ، المددددوارد البلددددبية ، المسددددتل مات التدديميددددة د علدددده احسددددية جددددود  ال دددددمات بددددالإدار  العامددددة للطيددددبان 

المددددداه،  ومعبهددددة جراا وااجاهددددات عيدددددة الدراسددددة حددددوظ ااهميددددة الدسددددبية ابعدددداد اددددد) المعلومددددات الإداريددددة و بعدددداد 

الجدددود   ، وقددد اولددلذ الدراسدددة ملدده عدددد مدددة الدتددا    همهدددا  احسددية جددود  ال ددددمات، واحديددد جليددات ومدددداخل احسددية 

دد ، 0.05وجدددود ع قدددة لات دلالدددة محصدددا ية بدددية ادددد) المعلومدددات الإداريدددة واحسدددية جدددود  ال دمدددة عددددد مسدددتوى دلالدددة 

وقددددد حصددددل بعددددد المسددددتل مات الماديددددة  هدددده المحددددور ال ددددات بددددالمت يب المسددددت ل  اددددد) المعلومددددات الإداريددددةد  علدددده 

ااولددده مددة حيدددث ااهميدددة والددومن الدسدددبه ، كمدددا حصددل بعدددد  الملموسددية هددده المحدددور ال ددات  بدددالمت يب التددداب   المبابددة

  جود  ال دمة د عله المبابة ااوله مة حيث ااهمية والومن الدسبه  وه اً لآراا وااجاهات عيدة الدراسة . 

Abstract 
 

    The objective of this study is to determine the contribution and impact of MIS and 

its dimensions (physical requirements, software, human resources, and organizational 

requirements) to improve the quality of services in the General Administration of 

Civil Aviation and to understand the views and trends of the study sample on the 

relative importance of the dimensions of MIS, , And the identification of mechanisms 

and approaches to improve quality. The study reached a number of results, the most 

important of which is the existence of a statistically significant relationship between 

the administrative information systems and improving the quality of service at the 

level of significance (0.05). For the independent variable (MIS) ranked first in terms 

of importance and relative weight, as was the case in the dimension of the dependent 

variable (quality of service) on the first place in terms of importance and relative 

weight according to the views and trends of the study sample 

 مشكلة البحث  وتساؤلاته :
يددددت  عدددة عددددم اسدددت دام اددددام جيدددد ومتطدددور للمعلومدددات الإداريدددة ، لدددعوبة التدسدددي  بدددية منااددد  الإدار  العامدددة العامدددة 

المدددداه وخطو هدددا الجويدددة بالنويدددذ ، وميددداد  ندددنوى العمددد ا مدددة اوعيدددة ال دمدددة التددده ا ددددمها ، ممدددا يتباددد  للطيدددبان 

اسددتياا العميدددل مددة اوعيددة ال دمددة الم دمدددة ،  الحجدد  ومدددا نددابض ، وميدداد عددة عمليددات متاب عليددض ادديات وقددذ العميددل هددده

واحدددوظ العمدددد ا ملدددده خطدددو  جويددددة  خددددبى ةيدددب اابعددددة للهيئددددة العامدددة للطيددددبان المددددداه الندددويته ، بالتدددداله يمنددددة  ن 

سدددااظ الب يسددده يعدددبش  ندددبكااها ومناابهدددا لل سدددار   الهادحدددة ، ومدددة هددددا ادهدددب ملدددنلة الدراسدددة مدددة خددد ظ هدددرا الت

مددداهو دور ادددد) المعلومدددات الإداريدددة هددده احسدددية واطدددويب جدددود  ال دمدددة التددده ا ددددمها الإدار  العامدددة للطيدددبان المدددداه 

 بالنويذ ممثلة هه ال طو  الجوية النويتية. ومة هرا التسااظ الب يسه اتهبت عد   سئلة هبعية هه 
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 ود  ال دمة ؟ ماهو دور المستل مات المادية هه الت ويب عله احسية ج -1

 ماهو دور الببمجيات هه الت ويب عله احسية جود  ال دمة ؟  -2

 ماهو دور الموارد البلبية هه الت ويب عله احسية جود  ال دمة ؟ -3

 ماهو دور المستل مات التدديمية هه الت ويب عله احسية جود  ال دمة ؟ -4

 بان ؟ماهه  ه)  بق ووسا ل احسية جود  ال دمة داخل الإدار  العامة للطي -5

 

 أهداف البحث :  

 التعبف عله ماهية اد) المعلومات الإدارية ومنواااها وخصا صها . -1

بيدددان مددددى اسدددهام واددد ويب ادددد) المعلومدددات الإداريدددة و بعادهدددا   المسدددتل مات الماديدددة ، الببمجيدددات ، المدددوارد البلدددبية -2

 ، المستل مات التدديمية د عله احسية جود  ال دمة الم دمة .

 ااجاا وجراا عيدة الدراسة حوظ ااهمية الدسبية ابعاد اد) المعلومات  الإدارية و بعاد جود  ال دمة . معبهة-3 

 اوات الهجوات و بق الت ل  عليها معبهة  بق قياس جود  ال دمة و  -4 
 

 :منهج البحث والمجتمع والعينة 

بعددددس ااسددددالي  والدمددددال  الاحصددددا ية  اعتمددددد الباحددددث علدددده علدددده المددددده  الولددددهه التحليلدددده بالإادددداهة ملدددده      

ويمثددددل مجتمدددد  الدراسددددة مددددوةهه الإدار  العامددددة للطيددددبان المددددداه ، علدددده م تلددددف المسددددتويات الإداريددددة   الم تلهددددة ، 

ادددد) سددددح  عيدددددة د حسدددد  الموقدددد  البسددددمه لدددديدار  العامددددة للطيددددبان المددددداه بالنويددددذ ، وقددددد  3916والبددددالد عدددددده)  

د اسددددتمار  مددددده) 280اا علدددده قددددااون احديددددد حجدددد) العيدددددة  ، حيددددث ادددد) اسددددتبداد  د بددددد350علددددوا ية يبلددددد حجمهددددا  

اسدددتمار   خدددبى لعددددم لددد حيتها للتحليدددل وبدددرلا  لدددب  عددددد الاسدددتمارات  30وبمباجعدددة بددداقه الاسدددتمارات اددد) اسدددتبعاد 

 د . %71د استمار  بدسبة استجابة  250ال ااعة للدراسة والتحليل  
 

 تحليل بيانات البحث   

 لاً محاور المتغير المستقل أو -

 محور المستلزمات المادبة

 محور المستلزمات المادبةد مجابات عيدة الدراسة عله ه بات 1جدوظ رق)  

المتوسددددددددددددد   اله ب  م

 الحسابه

الااحدددددباف 

 المعيارى

درجددددددددددة 

 ااهمية

ادددددددباي

ب 

 اله ب 

اسدددت دم الإدار  العامدددة للطيدددبان المدددداه  جهددد    1

 ة.حاس  جله لات كهاا  عالي

 1 مباه  0.827 4.12

اسددددددت دم اددددددد) المعلومددددددات الإداريددددددة ا ديددددددات  2

ووسددددددا ل اندولوجيددددددة اسددددددهل عمليددددددة مدخدددددداظ 

 البيااات وا  يدها واستبجاعها بسبعة هاقة.

    3 مباه  0.881 4.05

يدددت) الاعتمددداد علددده ندددبنة حاسدددوبية لات كهددداا   3

 دون اا طات  وداا العمل.

 2 مباه  0.980 4.10

اددددد) المعلومددددات علدددده نددددبنة الااتباددددذ اعتمددددد   -4

وموقعهددددا الإلنتبوادددده هدددده اولدددديل المعلومددددات 

 الهامة للعم ا بلنل محدث ويومه .

 4 مباه  0.928 3.98

 مباه  0.977 4.06 مجماله المحور                    

باوحدددذ المتوسدددطات يواددد  الجددددوظ السددداب  مجابدددات المبحدددووية علددده ه دددبات محدددور المسدددتل مات الماديدددة  حيدددث ا     

اسددددت دم الإدار  العامددددة للطيددددبان المددددداه د حيددددث جدددداات اله ددددب  ااولدددده وال الددددة ب  3.98 -4 12.الحسددددابية بددددية  

، وجددداات اله دددب  البابعدددة د 4.12  جهددد   حاسددد  جلددده لات كهددداا  عاليدددة.د هددده المبابدددة ااولددده بمتوسددد  حسدددابه م ددددارا 

 وال الة 
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الااتبادددذ وموقعهدددا الإلنتبواددده هددده اولددديل المعلومدددات الهامدددة للعمددد ا بلدددنل اعتمدددد ادددد) المعلومدددات علددده ندددبنة    

د بددددااحباف 4.06هدددده المبابددددة ااخيددددب  ، وقددددد بلددددد المتوسدددد  العددددام لمحددددور المسددددتل مات الماديددددة   محدددددث ويددددومه 

 د وب هميددددة اسددددبية مباهعددددة ، وهددددرا يعنددددل حددددبت الإدار  العامددددة للطيددددبان المددددداه بدولددددة0.977معيددددارى م دددددارا  

النويددددذ علدددده الاهتمددددام بالمنواددددات الماديددددة ال ممددددة لدددددد) المعلومددددات الإداريددددة ، وحبلددددها علدددده اسددددت دام احهدددد   

حاسددددوبية مت دمددددة ولات كهدددداا  وسددددبعة وقدددددر  ا  يديددددة عاليددددة بمددددا يسددددهل  داا وماجددددام ااعمدددداظ بالسددددبعة المطلوبددددة 

 ااعماظ .هض ً عله اعتمادها عله نبنة قوية هه الااصاظ والتوالل وماجام 
 

 محور البرمجيات

 محور البرمجياتد مجابات عيدة الدراسة عله ه بات 2جدوظ رق)  

المتوسددددددددددددد   اله ب  م

 الحسابه

الااحدددددباف 

 المعيارى

درجددددددددددة 

 ااهمية

ادددددددباي

ب 

 اله ب 

اسددددعه الإدار  ملدددده الحصددددوظ علدددده كددددل مدددداهو  1

جديدددد مدددة اطبي دددات البدددبام  التددده ا ددددم مجددداظ 

 العمل بلنل  هضل .

 2 مباه  0.637 3.90

اتميددددد  الببمجيدددددات المسدددددت دمة بالسدددددهولة هددددده  2

 التعامل ومجباا المعام ت.

    3 مباه  0.981 3.85

اتداسدددددددد  الببمجيددددددددات ونددددددددبنة المعلومددددددددات  3

 البقمية المست دمة هي العمل.

 1 مباه  0.977 4.05

اضددددددمة البددددددبام  المسددددددت دمة  مددددددة وسدددددد مة  4

 مة وخصولية البيااات والمعلومات المست د

3.80 0.914  4 

اهدددددده البددددددبام  المسددددددت دمة بنددددددل احتياجددددددات   5

 ومتطلبات مست دمه  الددام .

 5 مباه  0.828 3.75

 مباه  0.934 3.87 مجماله المحور                    

 
   

 يواددد  الجددددوظ السددداب  مجابدددات المبحدددووية علددده ه دددبات محدددور الببمجيدددات  حيدددث اباوحدددذ المتوسدددطات الحسدددابية     

اتداسددددد  الببمجيدددددات وندددددبنة المعلومدددددات البقميدددددة د حيدددددث جددددداات اله دددددب  الثالثدددددة وال الدددددة ب  3.75 -4 05.بدددددية  

د ، وجددداات 4.05هددده المبابدددة ااولددده مدددة حيدددث ااهميدددة الدسدددبية وبمتوسددد  حسدددابه م ددددارا    المسدددت دمة هدددي العمدددل.د

متطلبدددات مسدددت دمه  الدددددام .د هددده المبابدددة اهددده البدددبام  المسدددت دمة بندددل احتياجدددات واله دددب  ال امسدددة وال الدددة ب  

د ، وقدددد بلدددد المتوسددد  العدددام لمحدددور الببمجيدددات 3.75  ااخيدددب  مدددة حيدددث ااهميدددة الدسدددبية بمتوسددد  حسدددابه م ددددارا

د وب هميدددددة اسدددددبية مباهعدددددة ، ويددددددظ للدددددا علددددده اهتمدددددام الإدار  العامدددددة 0.934د بدددددااحباف معيدددددارى م ددددددارا  4.05 

يدددذ علددده اسدددت دام  حددددث الببمجيدددات ، و هضدددل ندددبنات الااصددداظ الداخليدددة ، وال ددددر  علددده للطيدددبان المدددداه بدولدددة النو

الااصدددداظ والتوالددددل مدددد  العمدددد ا وةيددددبه) عددددة  بيدددد  نددددبنة الااتباددددذ ،و اهددددا اسددددعه لتجديددددد الببمجيددددات التدددده 

 ل يسب وسهولة ل دمة بنيست دمها اد) المعلومات الإدارية مة وقذ لآخب  ، بما يسهل  داا العمل بنهاا  واوهيب ا
  

 محور الموارد البشرية

 محور الموارد البشريةد مجابات عيدة الدراسة عله ه بات 3جدوظ رق)  

المتوسددددددددددددددددددددددددد   اله ب  م

 الحسابه

الااحدددددباف 

 المعيارى

درجددددددددددة 

 ااهمية

ادددددددباي

ب 

 اله ب 

يتمتدددد  موةهددددوا اددددد) المعلومددددات الإداريددددة  1

 بالمهارات الهدية والت دية العالية 

 1 باه م 0.961 3.90

يددددرل العددداملون بددددد) المعلومدددات الإداريدددة  2

 الاحتياجات الم تلهة  لمست دمه الددام

    4 متوس  0.871 3.40
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يحصددددددددل العدددددددداملون بدددددددددد) المعلومددددددددات  3

الإداريددددددة علدددددده دورات ادريبيددددددة عاليددددددة 

 بصهة مستمب 

 3 مباه  0.887 3.60

يوجددددد عدددددد كدددداف مددددة المددددوةهية للدددددع)  4

ظ لدددددددددددام الهدددددددددده وعددددددددد    ى  عطدددددددددا

 المعلومات الإدارية 

3.82 922  2 

 مباه  0.928 3.68 مجماله المحور                    

يوادددد  الجدددددوظ السدددداب  مجابددددات المبحددددووية علدددده ه ددددبات محددددور المددددوارد البلددددبية حيددددث اباوحددددذ المتوسددددطات      

هددددوا اددددد) المعلومددددات الإداريددددة يتمتدددد  موةوال الددددة ب   ولددددهد حيددددث جدددداات اله ددددب  اا3.40 -3 90.الحسددددابية بددددية  

د 3.90هددده المبابدددة ااولددده مدددة حيدددث ااهميدددة الدسدددبية وبمتوسددد  حسدددابه م ددددارا   بالمهدددارات الهديدددة والت ديدددة العاليدددة د 

يدددددرل العدددداملون بدددددد) المعلومددددات الإداريددددة الاحتياجددددات الم تلهددددة  لمسددددت دمه ، وجدددداات اله ددددب  الثاايددددة وال اسددددة ب  

اخيدددب  مدددة حيدددث ااهميدددة الدسدددبية ، وقدددد بلدددد المتوسددد  العدددام لمحدددور  المدددوارد البلدددبية كندددل   هددده المبابدددة ا الدددددامد 

د ، وب هميددددة اسددددبية مباهعددددة ، ويبجدددد  للددددا ملدددده اهتمددددام الإدار  العامددددة للطيددددبان  0.928د بددددااحباف معيددددارى   3.68 

اات والندددوادر المهديدددة المت صصدددة ، بدددالموارد البلدددبية العاملدددة هددده ادددد) المعلومدددات الإداريدددة ، مدددة حيدددث اختيدددار النهدددا

التددده اعمدددل علددده حسدددة مدار   جهددد   الحاسددد  اداا الوةيهدددة المدو دددة بهدددا  هددده الددد يل ومعالجدددة البياادددات والحصدددوظ 

علددده معلومدددات مهيددددا لندددل الا دددباف التددده اعتمدددد علددده ادددد) المعلومدددات الإداريدددة هددده اا دددال ال دددبار ، والحدددبت علددده 

جدددل لددد ل مهدددارااه)  وماددداهة خبدددبات جديدددد  لهددد) هددده هدددرا المجددداظ بمدددا يددددعنل اددددريبه) بلدددنل دورى ومسدددتمب مدددة  

 بالإيجاب عله الإدار  العامة للطيبان المداه بدولة النويذ هه  داا وةا هها وا دي) خدمة متمي   للعم ا .
 

 محور المستلزمات التنظيمية -4

 تنظيميةمحور المستلزمات الد مجابات عيدة الدراسة عله ه بات 4جدوظ رق)  

المتوسددددددددددددددد   اله ب  م

 الحسابه

الااحدددددباف 

 المعيارى

درجدددددددددة 

 ااهمية

ابايددددددددددد  

 اله ب 

 2 مباه  0.738 3.76 اهت) الإدار   اهتماما بال اً ب س) اد) المعلومات الإدارية  1

ا ددددم الإدار  الددددع) المددداله الددد مم لددددد) المعلومدددات الإداريدددة  2

 مة  جل التطويب والتجديد

    1  مباه 0.772 3.86

اسددددهل الإدار  ااصدددداظ موةهددددوا اددددد) المعلومددددات الإداريددددة  3

بندددل المسدددتويات الإداريدددة  لت ددددي) المعلومدددات ال ممدددة لندددل 

 مستوى

 3 مباه  0.883 3.65

اسدددددددتم  الإدار  لاقتباحدددددددات وجراا العددددددداملية حدددددددوظ ادددددددد)  4

 المعلومات الإدارية المست دمة لديها واستجي  لها

 5 متوس  0.894 3.39

اسدددداعد الإدار  هدددده الحصددددوظ علدددده البيااددددات والمعلومددددات  5

التددده يحتاجهدددا  الدددددام مدددة  ى مصددددر سدددواا كدددان داخلددده  و 

 خارجه

 4 مباه  0.783 3.44

 مباه  0.779 3.62 مجماله المحور                    

حدددذ المتوسدددطات يواددد  الجددددوظ السددداب  مجابدددات المبحدددووية علددده ه دددبات محدددور المسدددتل مات التدديميدددة حيدددث اباو

ا دددددم الإدار  الدددددع) المدددداله الدددد مم لدددددد) وال الددددة ب   ولددددهد حيددددث جدددداات اله ددددب  اا3.39 -3 86.الحسددددابية بددددية  

د وب هميددددة اسددددبية 3.86د هدددده المبابددددة ااولدددده بمتوسدددد  حسددددابه   المعلومددددات الإداريددددة مددددة  جددددل التطددددويب والتجديددددد

الإدار  لاقتباحددددات وجراا العدددداملية حددددوظ اددددد) المعلومددددات اسددددتم  مباهعددددة ، وجدددداات اله ددددب  البابعددددة وال الددددة ب  

د ، وقدددد بلدددد المتوسددد  العدددام 3.39الإداريدددة المسدددت دمة لدددديها واسدددتجي  لهددداد هددده المبابدددة ااخيدددب  بمتوسددد  حسدددابه   

د وب هميدددة اسدددبية مباهعدددة ، ويبجددد  للدددا ملددده اهتمدددام الإدار  (0.779د بدددااحباف معيدددارى م ددددارا 3.62 للمحدددور كندددل 

امدددة للطيدددبان المدددداه بدولدددة النويدددذ ب سددد) ادددد) المعلومدددات ودعمدددض ماليددداً وا ددددي) التسدددهي ت الم تلهدددة لدددض ، باعتبدددارا الع

 العدصب الب يسه وااكثب هاعلية هه ا دي) خدمات الإدار  العامة للطيبان المداه .
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 ثانياً: أبعاد المتغير التابع جودة الخدمة 

 محور الاعتمادية -1

 محور الاعتماديةمجابات عيدة الدراسة عله ه بات د 5جدوظ رق)  

المتوسددددددددددددد   اله ب  م

 الحسابه

الااحدددددباف 

 المعيارى

درجددددددددددة 

 ااهمية

ادددددددباي

ب 

 اله ب 

 2 مباه  0.637 3.65 ي دم العاملون ال دمة بنهاا  عالية 1

يلتددد م العددداملون بااجدددام ال دمدددة هددده  قدددل وقدددذ  2

 ممنة 

    4 متوس  0.781 3.32

 3 مباه  0.882 3.46 ون بالدقة وقلة ااخطاا يتصف العامل 3

يتميددد  العددداملون بال ددددر  علددده الوهددداا بحاجدددات  4

 العم ا بسبعة

 5 متوس  0.743 3.30

 1 مباه  0.692 3.70 يبدى العاملون اهتماماً كبيباً بملاكل العم ا 5

 مباه  0.678 3.48 مجماله المحور                    

ب  مجابدددات المبحدددووية علددده ه دددبات محدددور الاعتماديدددة حيدددث اباوحدددذ المتوسدددطات الحسدددابية بدددية يواددد  الجددددوظ السدددا

 وال الة ب   امسةد حيث جاات اله ب  ال3.30 -3 70. 

وجددداات اله دددب  د 3.70يبددددى العددداملون اهتمامددداً كبيدددباً بملددداكل العمددد اد هددده المبابدددة ااولددده بمتوسددد  حسدددابه م ددددارا   

يددد  العددداملون بال ددددر  علددده الوهددداا بحاجدددات العمددد ا بسدددبعة د هددده المبايدددة ااخيدددب  بمتوسددد  يتمالبابعدددة وال الدددة ب  

د بدددااحباف معيدددارى 3.48 وقدددد بلدددد المتوسددد  العدددام للمحدددور كندددل د وب هميدددة اسدددبية متوسدددطة ،  (3.30حسدددابه م ددددارا 

 دمدددة وملددداكل العمددد ا والعمدددل د وب هميدددة اسدددبية مباهعدددة ، ويبجددد  للدددا ملددده اهتمدددام العددداملية بنهددداا  ال(0.678م ددددارا 

 عله حلها هه اقبب وقذ ممنة ، ومحاولة احبى الدقة هه  داا  عماله) .
 

 محور الملموسية -2

 محور الملموسيةد مجابات عيدة الدراسة عله ه بات 6جدوظ رق)  

المتوسددددددددددددد   اله ب  م

 الحسابه

الااحدددددباف 

 المعيارى

درجددددددددددة 

 ااهمية

ادددددددباي

ب 

 اله ب 

العامددددددددة للطيددددددددبان  جهدددددددد   اسددددددددت دم الإدار   1

 ومعدات حديثة هه  داا ال دمة

 1 مباه  0.838 4.02

    5 مباه  0.981 3.65 اهت) الإدار  العامة بالمدهب الجماله  2

اهدددت) الإدار  العامدددة بالتصدددمي) الدددداخله وبلدددنل  3

 مبي  للعم ا وااسيابه

 4 مباه  0.780 3.74

لمددددداه يلتدددد م موةهددددو الإدار  العامددددة للطيددددبان ا 4

 بالمدهب ال ارجه واااي 

 3 مباه  0.928 3.80

يتدددددواهب لددددددى الإدار  العامدددددة للطيدددددبان المدددددداه  5

 وسا ل ااصاظ حديثة وهعالة

 2 مباه  0.989 3.90

 مباه  0.896 3.82 مجماله المحور                    

باوحدددذ المتوسدددطات الحسدددابية بدددية يواددد  الجددددوظ السددداب  مجابدددات المبحدددووية علددده ه دددبات محدددور الملموسدددية حيدددث ا

اسدددت دم الإدار  العامدددة للطيدددبان  جهددد   ومعددددات حديثدددة هددده وال الدددة ب  ولدددهد حيدددث جددداات اله دددب  اا4.02 -3.65 

د وب هميدددددة اسدددددبية مباهعدددددة ، وجددددداات اله دددددب   الثاايدددددة 4.02هددددده المبابدددددة ااولددددده بمتوسددددد  حسدددددابه   داا ال دمدددددةد 

د ، وقددددد بلددددد 3.65لمدهب الجمددددالهد هدددده المبابددددة ااخيددددب  بمتوسدددد  حسددددابه   اهددددت) الإدار  العامددددة بدددداوال الددددة ب  

د وب هميددددة متوسددددطة مباهعددددة ، 0.896 د وااحددددباف معيددددارى قدددددرا 3.82المتوسدددد  العددددام لمحددددور الملموسددددية كنددددل  

ا وهددددرا يبجدددد  ملدددده اهتمددددام الإدار  العامددددة للطيددددبان المددددداه بدولددددة النويددددذ بددددااجه   والمعدددددات المسددددت دمة هدددده  دا
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ال دمدددة ، والاهتمدددام بتدددوهيب وسدددا ل ااصددداظ هعالدددة مددد  العمددد ا ، والتددد ام موةهيهدددا بدددالمدهب العدددام وااااقدددة ، وادددوهيب 

، ويعندددددل وهاهدددددة الإدار  العامدددددة للطيدددددبان المدددددداه  مددددداكة ااتددددددار مبيحدددددة للعمددددد ا ، والاهتمدددددام بالتصدددددمي) الدددددداخله 

 ااطبات ميجابه هه اهوس عم  ها . واقتداعها ب ن المدهب العام ليدار  وموةهيها بيتبل

 محور الاستجابة -3

 محور الاستجابةد مجابات عيدة الدراسة عله ه بات 7جدوظ رق)  

المتوسددددددددددددد   اله ب  م

 الحسابه

الااحدددددباف 

 المعيارى

درجددددددددددة 

 ااهمية

ابايدددددددددددددد  

 اله ب 

اعمدددددل الإدار  العامدددددة للطيدددددبان المدددددداه علددددده  1

 جعل هتب  ااتدار العميل  قل ما يمنة 

 2 مباه  0.932 3.65

    3 مباه  0.886 3.5 اوجد سهولة هه التوالل م  العم ا 2

يوجدددددددد سدددددددبعة هددددددده الدددددددبد  علددددددده  لبدددددددات  3

 واستهسارات العم ا 

 1 مباه  0.874 3.75

اعمدددددل الإدار  العامدددددة للطيدددددبان المدددددداه علددددده  4

 اسهيل العمليات بدون اع يدات 

 4 متوس  0.776 3.3 

 مباه  0.875 3.55 مجماله المحور                    

يواددد  الجددددوظ السددداب  مجابدددات المبحدددووية علددده ه دددبات محدددور الاسدددتجابة حيدددث اباوحدددذ المتوسدددطات الحسدددابية بدددية 

 وال الة ب  ولهد حيث جاات اله ب  اا3.65 -3 30. 

د 3.65به م ددددارا  يوجدددد سدددبعة هددده الدددبد  علددده  لبدددات واستهسدددارات العمددد اد هددده المبابدددة الثالثدددة بمتوسددد  حسدددا 

البابعدددة وال الدددة ب  اعمدددل الإدار  العامدددة للطيدددبان المدددداه علددده اسدددهيل العمليدددات بددددون اع يدددداتد وجددداات ال  دددب  

د 3.55د وب هميدددة اسدددبية متوسدددطة ، وقدددد بلدددد المتوسددد  العدددام للمحدددور كندددل  3.3هددده المبابدددة ااخيدددب  بمتوسددد  حسدددابه  

هتمدددددام الإدار  العامدددددة للطيدددددبان المددددداه باسدددددت دام وسدددددا ل حديثدددددة د ويبجددددد  للدددددا ملدددده ا0.875بددددااحباف معيدددددارى  

ل اصددداظ امندددة م ددددمه ال دمدددة مدددة سدددبعة الدددبد علددده  لبدددات واستهسدددارات العمددد ا اسدددهل عمليدددة الااصددداظ والتوالدددل 

 م  العم ا ، م  العمل عله ا ليل هتبات ااتدار العم ا اقل هتب  ممندة .

 محور الأمان -4

 محور الأمانات عيدة الدراسة عله ه بات د مجاب8جدوظ رق)  

المتوسددددددددددددد   اله ب  م

 الحسابه

الااحدددددباف 

 المعيارى

درجددددددددددة 

 ااهمية

ادددددددباي

ب 

 اله ب 

اوجددددددد مددددددوارد ماديددددددة وبلددددددبية كاهيددددددة اداا  1

 ال دمة للعميل

 2 مباه  0.921 3.84

يلددددعب العميددددل بالإ مئدددددان واامددددان  وددددداا  داا  2

 ال دمة 

    3 مباه  0.854 3.8

يتصدددددددف موةهدددددددوا الإدار  العامدددددددة للطيدددددددبان  3

 المداه بالث ة والمصداقية العالية

 1 مباه  0.829 3.90

يحصددددل العميددددل علدددده ال دمددددة بدددددون  خطدددداا  4

 وبدون نا  و ريبة .

 4 مباه  0.778 3.78

 مباه  0.862 3.76 مجماله المحور                    

يواددد  الجددددوظ السدددداب  مجابدددات المبحدددووية علدددده ه دددبات محدددور اامددددان حيدددث اباوحدددذ المتوسددددطات الحسدددابية بددددية 

 وال الة ب  ثالثةد حيث جاات اله ب  ال3.78 -3 90. 

يتصددددف موةهددددوا الإدار  العامددددة للطيددددبان المددددداه بالث ددددة والمصددددداقية العاليددددةد هدددده المبابددددة ااولدددده بمتوسدددد  حسددددابه  

يحصددددل العميددددل علدددده ال دمددددة بدددددون وجدددداات اله ددددب  البابعددددة هدددده المبابددددة ااخيددددب  وال الددددة ب    د 3.90م دددددارا  

و هميددة اسددبية مباهعددة ، وقددد بلددد المتوسدد  العددام للمحددور  (3.78)    بمتوسدد  حسددابه  خطدداا وبدددون نددا  و ريبددة .د 

ملددده اهتمدددام الإدار  العامدددة د وباهميدددة اسدددبية مباهعدددض ، ويبجددد  للدددا 0.862د بدددااحباف معيدددارى م ددددارا  3.76كندددل  
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للطيدددبان المدددداه بدولدددة النويدددذ ملددده الاهتمدددام بموةهيهدددا وقددددراها علددده ادددوهيب المدددوارد الماديدددة والبلدددبية والتددده انهدددل 

 داا ال دمددددة بلددددنل جيددددد ، ونددددعور العميددددل بدددددوت مددددة الث ددددة والإ مئدددددان واامددددان هدددده  داا ال دمددددة ، وحصددددولض علدددده 

ال دمددددة ب قددددل  

قدددددددر ممنددددددة 

طددداا مدددة ااخ

. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 محور التعاطف -

 محور التعاطفد مجابات عيدة الدراسة عله ه بات 9جدوظ رق)  

المتوسددددددددددددد   اله ب  م

 الحسابه

الااحدددددباف 

 المعيارى

درجددددددددددة 

 ااهمية

ادددددددباي

ب 

 اله ب 

يتعامدددل الموةهدددون بعدايدددة واحتدددبام وا دددديب مددد   1

 العم ا

 1 مباه  0.980 3.78

لددددنل ودود يتوالددددل الموةهددددون مدددد  العمدددد ا ب 2

 يجعل الع قة ن صية  كثب مدها رسمية

   3 متوس  0.821 3.40

ادددددوهب الإدار  سددددداعات عمدددددل مداسدددددبة وكاهيدددددة  3

 لمتطلبات العم ا

 2 مباه  0.982 3.50 

يتعامدددل الموةهدددون مددد  جميددد  العمددد ا بحياديدددة  4

 ومواوعية وبدون مجام ت

 4 متوس  0.959 3.35

 مباه  0.879 3.51 محور مجماله ال                   

يواددد  الجددددوظ السددداب  مجابدددات المبحدددووية علددده ه دددبات محدددور التعدددا ف حيدددث اباوحدددذ المتوسدددطات الحسدددابية بدددية 

 وال الة ب وله د حيث جاات اله ب  اا3.35 -3 78. 

باهميددددة د ،م3.78 يتعامددددل الموةهددددون بعدايددددة واحتددددبام وا ددددديب مدددد  العمدددد اد هدددده المبابددددة ااولدددده بمتوسدددد  حسددددابه  

يتعامدددل الموةهدددون مددد  جميددد   العمددد ا بحياديدددة وموادددوعية مدسدددبية مباهعدددض ،  وجددداات اله دددب  البابعدددة وال الدددة ب  

د وب هميدددة اسدددبية متوسدددطة ، وجددداا المتوسددد  3.35وبددددون مجدددام ت د هددده المبابدددة ااخيدددب  بمتوسددد  حسدددابه م ددددارا  

د ب هميددددة اسددددبية مباهعددددة ، ويبجدددد  ملدددده حددددبت 0.879د بددددااحباف معيددددارى قدددددرا  3.51الحسددددابه للمحددددور كنددددل  

الإدار  العامدددة للطيدددبان المدددداه وموةهيهدددا علددده التعامدددل بندددل احتدددبام وا دددديب للعمددد ا باعتبدددار  ن العميدددل هدددو اللددد   

الواجددد  الاهتمدددام والعدايدددة بدددض  ، مددد  ادددوهيب سددداعات عمدددل مداسدددبة وكاهيدددة لندددل عم  هدددا ، والتعامدددل بندددل موادددوعية 

  ا مة  جل منبات حاجات العم ا بلنل مباه وحيادية م  العم

 الأهمية النسبية لمحاور الاستبانة -6

 د  اباي   ومحاور الاستبااة كنل10جدوظ رق)  

المتوسدددددددددددددد   المت يبات م

 الحسابه

الااحدددددبا

ف 

المعيددددددار

 ى

الددددددددومن 

الدسدددددددبه

% 

درجدددددددددددة 

 ااهمية

التددددددب

 اي 

 1 مباه  81 0.977 4.06 المستل مات المادية 1
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ي حدددن مدددة الجددددوظ السددداب   ن   راا وااجاهدددات المسدددتجوبية وال الدددة بمجدددالات المحدددور ااوظ  ادددد) المعلومدددات      

  المت يدددب المسدددت لد قدددد جددداات علددده التبايددد  التددداله حيدددث احتدددل مجددداظ المسدددتل مات الماديدددة المبابدددة ااولددده  الإداريدددة

د وددد) اددد ا مجددداظ المدددوارد %77دوب هميدددة اسدددبية مباهعدددة اددد ا مجددداظ الببمجيدددات بدددومن اسدددبه   % 81بدددومن اسدددبه  

د ، وقددددد حصددددل مجمدددداله %72به  د وادددد ا مجدددداظ المسددددتل مات التدديميددددة بددددومن اسدددد% 74البلددددبية بددددومن اسددددبه    

 د وب همية مباهعة.% 76المحور عله ومن اسبه  
 

 مدددا بالدسدددبة اراا وااجاهدددات المسدددتجوبية حدددوظ المحدددور الثدددااه جدددود  ال دمدددة  المت يدددب التددداب  د ه دددد احتدددل مجددداظ      

اظ الاسدددتجابة بدددومن د اددد ا مجددد%75د اددد ا مجددداظ اامدددان بدددومن اسدددبه  %77الملموسدددية المبابدددة ااولددده بدددومن اسدددبه  

د وقدددد %69د وددد) جددداا  خيدددباً مجددداظ الاعتماديدددة بدددومن اسدددبه  %70د اددد ا مجددداظ التعدددا ف بدددومن اسدددبه  %71اسدددبه  

 د وب همية مباهعة .%73حصل مجماله المحور عله ومن اسبه  
 

 اختبار فرضيات الدراسة -(5)

ا  بيبسدددون  كمدددا هدددو مواددد  هددده الجددددوظ التددداله لاختبدددار الع قدددة بدددية مت يدددبات الدراسدددة ، اددد) اسدددت دام معامدددل ارابددد -

والدددرى الددديب بياااادددض ملددده  ن جميددد  ع قدددات الارابدددا  كاادددذ دالدددة محصدددا ياً بدددية المت يدددب المسدددت ل ب بعدددادا الم تلهدددة  ادددد) 

د حيدددث بلدددد معامدددل 0.05 (المعلومدددات الإداريدددة د وبدددية المت يدددب التددداب   احسدددية جدددود  ال دمدددة د عددددد مسدددتوى دلالدددة 

د والددرى يدددظ علدده وجددود ع قددة ميجابيدددة قويددة بددية المت يددبية هنلمددا مادت كهدداا  اددد) المعلدددوات 0.91بيدهمددا   الارابددا 

 بدولة النويذ .الإدارية كلما ماد احسية جود  ال دمة بالإدار  العامة للطيبان المداه 

 د11جدوظ رق)  

 معامل ارابا  بيبسون بية اد) المعلومات و بعادها وجود  ال دمة

معاملللل الارتبلللاط ملللع  تغيراتالم

 جودة الخدمة

 المعنوية

 0.000 0.91 اد) المعلومات الإدارية

 0.000 0.88 المستل مات المادية

 0.000 0.82 الببمجيات

 0.000 0.80 الموارد البلبية

 0.001 0.69 المستل مات التدديمية

      

ال دمدددة اددد) اعتمددداد هبادددية ر يسدددية مرداهدددا يوجدددد اددد ويب  ولمعبهدددة دور ادددد) المعلومدددات الإداريدددة هددده احسدددية جدددود       

لو دلالدددة محصدددا ية لددددد) المعلومدددات الإداريدددة هددده احسدددية جدددود  ال دمدددة بدددالإدار  العامدددة للطيدددبان المدددداه ، وهباددديات 

هبعيددددة خالددددة ب بعدددداد اددددد) المعلومددددات الإداريددددة ااربعددددة ، حيددددث ادددد) حسدددداب الااحدددددار المتعدددددد لاختبددددار الهباددددية 

 د . 21واختبار الااحدار البسي  لاختبار الهبايات الهبعية والته ا) ال يس اتا جها هه الجدوظ رق)    الب يسية

 2 مباه  77 0.934 3.87 الببمجيات 2

 3 مباه  74 0.928 3.68 الموارد البلبية 3

 4 مباه  72 0.779 3.62 المستل مات التدديمية 4

إجمللللللللالى محللللللللور نظللللللللم المعلومللللللللات 

 الإدارية 

 مباه  76 0.898 3.81

 5 مباه  69 0.678 3.48 الاعتمادية 1

 1 مباه  77 0.896 3.82 الملموسية 2

 3 مباه  71 0.875 3.55 الاستجابة 3

 2 مباه  75 0.862 3.76 اامان 4

 4 مباه  70 0.879 3.51 التعا ف 5

 مباه          73 0.823 3.63 إجمال محور جودة الخدمة
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 د وهو ااكثب نيوعاً واست داماً هه البحوث .0.05 (مستوى الدلالة المعتمد هه الدراسة هو  -

د spssلمحسدددوبة باسدددت دام ببادددام   ا (sig)  اعتمدددد علددده الم ارادددة بدددية قيمدددة مسدددتوى المعدويدددة  قاعلللدة اتخلللاا القلللرار -

د ه ادددددا 0.05 ( قددددل مددددة  و اسدددداوى  (sig)د هددددالا كااددددذ قيمددددة 0.05 (مدددد  مسددددتوى الدلالددددة المعتمددددد هدددده الدراسددددة وهددددو 

 ابهس الهبش الصهبى وا بل الهبش البديل .

 د12جدوظ رق)  

 ا ااربعة  المت يبات المست لةداتا   معادلة الااحدار البسي  والمتعدد اوب اد) المعلومات الإدارية ب بعاده

 ( عله احسية جود  ال دمة  المت يب التاب 

الدلالددددددددددددددددددة  B t r R2 F المحور

 الإحصا ية

 0.000 57.02 0.83 0.91 6.28 0.83 اد) المعلومات الإدارية

 0.000 40.12 0.77 0.88 3.85 0.79 المستل مات المادية

 0.000 15.28 0.67 0.82 3.75 0.66 الببمجيات

 0.000 13.27 0.64 0.80 3.56 0.62 الموارد البلبية

 0.001 34.22 0.48 0.69 5.78 0.58 المستل مات التدديمية

 

  لااوجدددد ع قدددة لات دلالدددة محصدددا ية بدددية ادددد) المعلومدددات الإداريدددة واحسدددية جدددود  ال دمدددة  الفرضلللية الرييسلللية -1

  0.05        الدلالة مستوى عدد

ية ادددد) اسددددت دام الااحدددددار ال طدددده المتعدددددد لمعبهددددة مدددددى ادددد ويب ومسدددداهمة ودور المت يددددبات لاختبددددار هددددرا الهبادددد -

د ومددددة خددد ظ هددددرا الجددددوظ  اجددددد  ن  21المسدددت لة هددده المت يددددب التددداب   جددددود  ال دمدددة د والمواددددحة بالجددددوظ رقددد)   

ات والمددددوارد البلددددبية معامددددل ارابددددا  بيبسددددون  بددددية  المت يددددبات المسددددت لة ااربعددددة  المسددددتل مات الماديددددة والببمجيدددد

د 0.91والمسدددتل مات التدديميدددة د والتددده امثدددل  بعددداد ادددد) المعلومدددات الإداريدددة وبدددية احسدددية جدددود  ال دمدددة قدددد بلدددد  

د  ى  ادددض اوجدددد ع قدددة لات دلالدددة محصدددا ية بدددية ادددد) 0.05 ( قدددل مدددة  و اسددداوى  (sig)قيمدددة وهدددو داظ محصدددا ياً حيدددث 

 د( 0.05      الدلالة مستوى مة عددالمعلومات الإدارية واحسية جود  ال د

د وهدددرا يعدددده  ن المت يدددبات المسدددت لة ااربعدددة   بعددداد ادددد) المعلومدددات 0.83ماقيمتدددض    (R2)كمدددا بلدددد معامدددل التهسددديب  -

د 0.17د مددددة ا يددددبات المت يددددب التدددداب  وهددددو احسددددية جددددود  ال دمددددة والبدددداقه وهددددو   0.83  الإداريددددة د اهسددددب ماقيمتددددض 

 .ابج  لعوامل  خبى 

اوجدددد ع قدددة لات ادددبهس الهدددبش الصدددهبى و ا بدددل الهدددبش البدددديل والدددرى يدددد  علددده  نتيجلللة الفرضلللية الرييسلللية :  -

  0.05  ".      الدلالة مستوى دلالة محصا ية بية اد) المعلومات الإدارية واحسية جود  ال دمة عدد

مسدددتل مات الماديدددة واحسدددية جدددود  ال دمدددة لا اوجدددد ع قدددة لات دلالدددة محصدددا ية بدددية الالفرضلللية الفرعيلللة الأوللللى :  -2

 د.0.05 (عدد مستوى دلالة 

د اجددددد  ن معامددددل ارابددددا   بيبسددددون  بددددية  المت يددددب المسددددت ل  المسددددتل مات   21بالاعتمدددداد بيااددددات الجدددددوظ رقدددد)    -

 ( قددددل مددددة  و اسدددداوى  (sig)قيمددددة د وهددددو داظ محصددددا ياً حيددددث 0.88الماديددددة د وبددددية احسددددية جددددود  ال دمددددة قددددد بلددددد  

 مسددتوى د  ى  اددض اوجددد ع قددة لات دلالددة محصددا ية بددية اددد) المسددتل مات الماديددة واحسددية جددود  ال دمددة عدددد0.05

 د( 0.05        الدلالة

د مدددة الت يدددبات 0.77 د وهدددرا يعدددده  ن المت يدددب المسدددت ل يهسدددب بدسدددبة 0.77ماقيمتدددض   (R2)وقدددد بلدددد معامدددل التهسددديب  -

 يبج  مله عوامل  خبى . 0.23) د  ال دمة والباقه هه المت يب التاب  وهو احسية جو

د وهدددرا يعدددده  ن م دددددار ال يددداد  هددده المسدددتل مات الماديدددة بوحدددد  واحددددد  0.79د  ماقيمتدددض  Beta Bوقدددد  بل دددذ قيمدددة  -

 د.0.79 اسه) هه مياد  احسية جود  ال دمة بم دار 

ش البددددديل والددددرى يددددد  علدددده   اوجددددد اددددبهس الهددددبش الصددددهبى وا بددددل الهددددبالفرضللللية الفرعيللللة الأولللللى :  نتيجللللة-

 د. (0.05ع قة لات دلالة محصا ية بية المستل مات المادية واحسية جود  ال دمة عدد مستوى دلالة  
 

  لا اوجددددد ع قددددة لات دلالددددة محصددددا ية بددددية الببمجيددددات واحسددددية جددددود  ال دمددددة عدددددد الفرضللللية الفرعيللللة ال انيللللة  -3

 د.0.05 (مستوى دلالة 
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اجددددد  ن معامددددل ارابددددا   بيبسددددون  بددددية  المت يددددب المسددددت ل  الببمجيددددات د وبددددية احسددددية (   21   ومددددة الجدددددوظ رقدددد)

د  ى  ادددض اوجدددد ع قدددة 0.05 ( قدددل مدددة  و اسددداوى  (sig)قيمدددة وهدددو داظ محصدددا ياً حيدددث  (0.82)جدددود  ال دمدددة قدددد بلدددد 

 ( 0.05  )   .   لةالدلا مستوى لات دلالة محصا ية بية الببمجيات المادية واحسية جود  ال دمة عدد

د مدددة الت يدددبات 0.67 د وهدددرا يعدددده  ن المت يدددب المسدددت ل يهسدددب بدسدددبة 0.67ماقيمتدددض   (R2)وقدددد بلدددد معامدددل التهسددديب  -

 يبج  مله عوامل  خبى . 0.33) هه المت يب التاب  وهو احسية جود  ال دمة والباقه 

دار ال يددداد  هددده الببمجيدددات بوحدددد  واحدددد  اسددده) هددده د وهدددرا يعدددده  ن م ددد0.66د  ماقيمتدددض  Beta Bوقدددد  بل دددذ قيمدددة  -

 د.0.66 مياد  احسية جود  ال دمة بم دار 

  اددبهس الهددبش الصددهبى وا بددل الهددبش البددديل والددرى يددد  علدده  اوجددد ع قددة الفرضللية الفرعيللة ال انيللة  نتيجللة -

  د.0.05 (لات دلالة محصا ية بية الببمجيات واحسية جود  ال دمة عدد مستوى دلالة 

لااوجدددد ع قدددة لات دلالدددة محصدددا ية بدددية المدددوارد البلدددبية واحسدددية جدددود  ال دمدددة عددددد الفرضلللية الفرعيلللة ال ال لللة :  -4

 د.0.05 (مستوى دلالة 

د اجددددد  ن معامددددل ارابددددا   بيبسددددون  بددددية  المت يددددب المسددددت ل  المددددوارد البلددددبية د وبددددية  21ومددددة الجدددددوظ رقدددد)     -

د  ى  ادددض اوجدددد 0.05 ( قدددل مدددة  و اسددداوى  (sig)قيمدددة وهدددو داظ محصدددا ياً حيدددث  د0.80احسدددية جدددود  ال دمدددة قدددد بلدددد  

 ( 0.05  )   .   الدلالة مستوى ع قة لات دلالة محصا ية بية الموارد البلبية واحسية جود  ال دمة عدد

مدددة الت يدددبات  د0.64 د وهدددرا يعدددده  ن المت يدددب المسدددت ل يهسدددب بدسدددبة 0.64ماقيمتدددض   (R2)وقدددد بلدددد معامدددل التهسددديب  -

 يبج  مله عوامل  خبى . 0.36) هه المت يب التاب  وهو احسية جود  ال دمة والباقه 

د وهددددرا يعددددده  ن م دددددار ال يدددداد  هدددده المسددددتل مات الماديددددة بوحددددد  واحددددد  0.62د  ماقيمتددددض  Beta  Bوقددددد  بل ددددذ قيمددددة 

 د.0.62 اسه) هه مياد  احسية جود  ال دمة بم دار 

اددبهس الهددبش الصددهبى وا بددل الهددبش البددديل والددرى يددد  علدده  اوجددد ع قددة فرعيللة ال ال للة : الفرضللية ال نتيجللة -

 ." لات دلالة محصا ية بية الموارد البلبية واحسية جود  ال دمة

 .د0.05 (عند مستوى دلالة 

جددددود   لا اوجددددد ع قددددة لات دلالددددة محصددددا ية بددددية المسددددتل مات التدديمددددة  واحسدددديةالفرضللللية الفرعيللللة الرابعللللة :  -5

 د.0.05 (ال دمة عدد مستوى دلالة 

د اجدددد  ن معامدددل ارابدددا   بيبسدددون  بدددية  المت يدددب المسدددت ل  المسدددتل مات التدديميدددة د وبدددية   21ومدددة الجددددوظ رقددد)    -

د  ى  ادددض اوجدددد 0.05 ( قدددل مدددة  و اسددداوى  (sig)قيمدددة د وهدددو داظ محصدددا ياً حيدددث 0.69احسدددية جدددود  ال دمدددة قدددد بلدددد  

 ( 0.05  )   .   الدلالة مستوى ة محصا ية بية المستل مات التدديمية واحسية جود  ال دمة عددع قة لات دلال

د مدددة الت يدددبات 0.48 د وهدددرا يعدددده  ن المت يدددب المسدددت ل يهسدددب بدسدددبة 0.48ماقيمتدددض   (R2)وقدددد بلدددد معامدددل التهسددديب  -

 وامل  خبى .يبج  مله ع 0.52) هه المت يب التاب  وهو احسية جود  ال دمة والباقه 

د وهدددرا يعدددده  ن م ددددار ال يددداد  هددده المسدددتل مات الماديدددة بوحدددد  واحدددد  0.58د  ماقيمتدددض  Beta  Bوقدددد  بل دددذ قيمدددة  -

 د.0.58 اسه) هه مياد  احسية جود  ال دمة بم دار 

وا بددددل الهددددبش البددددديل والددددرى يددددد  علدددده  اوجددددد  اددددبهس الهددددبش الصددددهبى الفرضللللية الفرعيللللة الرابعللللة : نتيجللللة -

 د.(0.05قة لات دلالة محصا ية بية المستل مات التدديمة  واحسية جود  ال دمة عدد مستوى دلالة  ع 

 

  النتايج والتوصيات

 

 النتايج 

 اولل البحث مله عدد مة الدتا    همها   

ابدددة حصدددل بعدددد المسدددتل مات الماديدددة  هددده المحدددور ال دددات بدددالمت يب المسدددت ل  ادددد) المعلومدددات الإداريدددةد  علددده المب -

وددد) اددد ا هددده  د % 81ااولددده مدددة حيدددث ااهميدددة والدددومن الدسدددبه  وه ددداً لآراا وااجاهدددات عيددددة الدراسدددة بدددومن اسدددبه  

ااهميدددة بعدددد الببمجيدددات والمدددوارد البلدددبية والمسدددتل مات التدديميدددة علددده التبايددد  . ويددددظ للدددا علددده  ن الاسدددتثمار هددده 

ثددددة واسددددت دام حاسددددبات لات كهدددداا  وقدددددرات ا دددد ية عاليددددة المسددددتل مات الماديددددة مددددة حيددددث المعدددددات وااجهدددد   الحدي

 اساعد هه اع ي  مستوى جود  ال دمة واحسيدها داخل الإدار  العامة للطيبان المداه بدولة النويذ .
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حصددددل بعددددد  الملموسددددية هدددده المحددددور ال ددددات  بددددالمت يب التدددداب   جددددود  ال دمددددة د علدددده المبابددددة ااولدددده مددددة حيددددث  -

د  اددد ا مجددداظ اامدددان والاسدددتجابة %77وه ددداً لآراا وااجاهدددات عيددددة الدراسدددة بدددومن اسدددبه   ااهميدددة والدددومن الدسدددبه

 والتعا ف والاعتمادية عله التباي . 

وهدددرا يركدددد حدددبت الإدار  العامدددة للطيدددبان المدددداه علددده حسدددة مدهدددب موةهيهدددا واسدددت دامها لوسدددا ل ااصددداظ هعالدددة مددد  

الددداخله ممددا ممددا ينددون لددض كبيددب ااوددب هدده اع يدد  ودعدد) جددود  ال دمددة عم  هددا واهتمامهددا بددالمدهب الجمدداله والتصددمي) 

 م  عم  ها .

 )  . دلالددة مسددتوى عنللد اوجددد ع قددة لات دلالددة محصددا ية بددية اددد) المعلومددات الإداريددة واحسددية جددود  ال دمددة -

0.05) 

 د.(0.05ستوى دلالة  اوجد ع قة لات دلالة محصا ية بية المستل مات المادية واحسية جود  ال دمة عدد م -

 د.0.05 (اوجد ع قة لات دلالة محصا ية بية الببمجيات واحسية جود  ال دمة عدد مستوى دلالة  -

 د.(0.05مستوى دلالة   اوجد ع قة لات دلالة محصا ية الموارد البلبية واحسية جود  ال دمة -

 د.(0.05ية جود  ال دمة عدد مستوى دلالة  اوجد ع قة لات دلالة محصا ية بية المستل مات التدديمة  واحس -

 

 التوصيات

 اوللذ الدراسة مله عدد مة التوليات  همها  

 ابور  ابده هنب  التطويب والتحديث المستمب لدد) المعلومات الإدارية. -

ادددبور  اسدددتط ت جراا العمددد ا مدددة وقدددذ لآخدددب للتعدددبف علددده التطدددور هددده  لواقهددد) واهضدددي اه) واحتياجدددااه)  بمدددا  -

 ه) هه ا دي) خدمة ممي   لات جود  وكهاا  عالية باستمبار.يس

التددددري  المسدددتمب لم ددددمه ال دمدددة مدددة مدددوةهية الإدار  العامدددة للطيدددبان المدددداه بهددددف لددد ل مهددداراه) السدددلوكية ،  -

واعلددديمه) مهدددارات الإلددد اا للدددناوى واستهسدددارات العمددد ا، واددددريبه) علددده  سدددالي  التسدددوي  الحديثدددة والجديدددد هيمدددا 

 الموارد البلبية  ي  

ادددبر  اندددبال بددداقه المدددوةهية هددده اصدددمي) واطدددويب ادددد) المعلومدددات الإداريدددة بمدددا يتهددد  واحتياجدددااه) كمسدددتهيدية  -

 ومل لية لدد) المعلومات الإدارية 

دراسددددة ماا دمددددض ال طددددو  الجويددددة المداهسددددة مددددة م ايددددا لعم  هددددا  و خدددددمات مادددداهية بلددددنل مسددددتمب بهدددددف  ا دددددي)  -

 اهسية  عله .ااهضل ويمي   اد
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