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Abstract 
         

     Information is one of the most important resources that 

are introduced by an organization for its customers , at the 

same time  the quality  of information represent a competitive 

advantage which help the organization to satisfy its customers 

and dominates its current marketing share  and expand it in 

future , this study aims at determining information quality 

level which is introduced by( Iraqi Airlines Company ) for its 

customer about departure and arrival  appointments ,and 

measuring its statistical effect in customers satisfaction level , 

this study is based on a main hypothesis which is (there is 

significant relationship between information quality and 

customer satisfaction ) ,  the study ends with some conclusions 

like (the weak quality level of  (timeliness , content , and 

figure are dimensions of information . There is significant 

relationship between information quality and customer 

satisfaction .  
 

 

 

 
 
 

The Effect of the information 

quality on the Customer's : 

Satisfaction :A survey of the 

view points of anuwber of Iraqi 

air lines Company customers 
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كما   ،تقدميا لزبائنيا كخدمة التي المنظمة ك  فيكارد تعد المعمكمات أحدل أىـ الم      
في تحقيؽ رضا زبائنيا تعد جكدتيا كاحدة مف الأسبقيات التنافسية التي تساعد المنظمة 

حكاـ القبضة عمى حصتيا السكقية الحالية ك  ،كلقد سعت الدراسة مستقبلا"  كتكسيعياا 
الخطكط الجكية العراقية يا شركة الحالية إلى  تحديد مستكل جكدة المعمكمات التي تقدم

كقياس أثر ذلؾ عمى  لزبائنيا مف المسافريف حكؿ مكاعيد الإقلاع كالكصكؿ كغيرىا
مستكل رضاىـ ،بنيت الدراسة عمى فرضية رئيسة مفادىا)ىناؾ علاقة ذات دلالة 
معنكية بيف جكدة المعمكمات كرضا الزبكف(،كتكصمت إلى مجمكعة مف الاستنتاجات 

ضعؼ مستكل جكدة المعمكمات التي تقدميا الشركة لزبائنيا مف حيث )مف أىميا 
كالشكؿ( كما بينت الدراسة كجكد علاقة معنكية بيف جكدة المعمكمات  الزمف ،المحتكل ،

 كرضا الزبكف.
 

 

 

 أثر جودة المعلومات في رضا السبون
لآراء عينة من زبائن دراسة إستطلاعية 

 شركة الخطوط الجوية العراقية

 أثر جودة المعلومات في رضا السبون
لآراء عينة من دراسة إستطلاعية 

 زبائن شركة الخطوط الجوية العراقية
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 تمييد :
تحقيؽ رضا زبائنيا مف خلاؿ تحسيف جكدة منتجاتيا  إلىتسعى المنظمات جاىدة      

مع الزبائف بأرقى مستكل  نظرا" لككف ؾ عف طريؽ التعامؿ )سمع كخدمات( ككذل
الزبكف شريؾ في نجاح المنظمات كعميو يعد الشخص المدلؿ الذم تسعى المنظمات 

كلككف المعمكمة المقدمة كرغباتو كذكقو ، يتلاءـكبما  إليولإرضائو كتكفير كؿ ما يحتاج 
دة عالية لتتلاءـ مع متطمباتو جزء مف الخدمة ينبغي أف تككف بجك   المنتجحكؿ  لمزبكف

" لدل الزبائف حكؿ إيجابياكىذا بدكره يعزز مكقؼ المنظمة التنافسي كيكلد انطباعا" 
 كبالتالي يتحقؽ رضا الزبكف عف المنظمة بشكؿ عاـ.جكدة الخدمة المقدمة 

 منيجية الدراسة. -أولا":
 -مشكمة الدراسة وأىميتيا:-6

لـ تقطعو قطعؾ " كتأسيسا" عمى  إفة "الكقت كالسيؼ " مف المقكلة الشيير انطلاقا     
يلاءىا أىمية إ بالكاجحقيقة أننا نعيش زمف السرعة ،فأف الكقت يعد مف أىـ العكامؿ 

لمجكدة ،الكمفة كغيرىا ،كتككف الأىمية مضاعفة في  إضافة تنافسية أسبقية بكصفيا 
لى لدل رجاؿ الأعماؿ ككف أف الكقت يمثؿ أسبقية أك  إلى فبالإضافةعالـ الأعماؿ 

لأف فقداف عامؿ الكقت كالمتعامميف بالتجارة كغيرىـ ممف يتطمب عمميـ السفر كالتنقؿ ،
يمكف تعكيضيا بؿ كأبعد مف ذلؾ فقد تضيؼ كمؼ  يمثؿ خسارة لفرص عمؿ لا

 أضافية بسبب فقداف تمؾ الفرصة.
قت ك ا عامؿ التعد مف أفضؿ المؤشرات التي يقاس بي كنظرا" لككف كسائؿ النقؿ    

أىـ كسائؿ  ككنيا فأف خدمة الطيراف بالذات تؤدم دكرا" حاسما" في الكقت الحاضر
فرة  مف حيث السرعة فضلا" عف الجكانب الأخرل كالأماف،الراحة كالمقاـ ك النقؿ المت
 كغيرىا.
كتمثؿ شركة الخطكط الجكية العراقية متنفس العراؽ كممجأ المسافريف الكحيد جكا"      
يقبؿ خطأ  كخاصة في بعض المكاسـ مثؿ مكسـ الحج الذم لادكؿ العالـ الأخرل  إلى

أك تأجيؿ، كبيذا تكتسب أىميتيا مقارنة بكسائؿ النقؿ الأخرل ككنيا الأسرع كالأبعد 
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يركف فييا أمميـ  آخريفمدل كعمييا تتكقؼ مصالح كثيرة لرجاؿ أعماؿ كمسافريف 
 أجكاء العراؽ عمى العالـ. انفتاحيـ خاصة بعد مبتغيات إلى" انطلاقاالأجكاء لارتياد 
مكاعيد  ؿعنيا الشركة حك  حتمثؿ المعمكمات التي تفصمتصؿ  دكفي صعي     

  يانطلاؽ ككصكؿ الرحلات الجكية مؤشرا" ميما"لدل الزبائف لتقييـ أداء الشركة كبالتال
 مستكل رضاىـ عنيا.

سة فمف خلاؿ المقابلات المتعددة التي " مف ىذه الحقيقة تنبع مشكمة الدراكانطلاقا     
أجراىا الباحث مع عدد مف المسافريف عمى متف طائرات الخطكط الجكية العراقية تبيف 

لمتكقيت  تفتقر أف المعمكمات التي تقدميا الشركة ليست بالجكدة المطمكبة فغالبا" ما
عمى  كس سمبا"المناسب كالدقة كالكضكح مقارنة بما تقدمو الشركات العالمية مما أنع

 يـأكضاع، يـدخكلزبائف كبمختمؼ خصائصيـ كمستكيات رضا ال
 ،حاجاتيـ،عاداتيـ في الشراء ،أذكاقيـ ،كحتى شخصياتيـ.الاجتماعية

كالتي ستحاكؿ ىذه  الآتيةكلأغراض البحث يمكف أف تصاغ المشكمة بالتساؤلات      
 -عنيا: الإجابةالدراسة 

 ؟ية بيف جكدة المعمكمات كرضا الزبكفىؿ تكجد علاقة ذات دلالة معنك -1
 بعد الزمني لممعمكمة في رضا الزبكف؟أثر ال ما-2
 أثر بعد محتكل المعمكمة في رضا الزبكف؟ ما-3
  أثر البعد الشكمي لممعمكمة في رضا الزبكف؟ا م-4
 -:فرضيات الدراسة-:9
 -ككالاتي: الدراسة عمى فرضية رئيسةبنيت       

 (لة معنكية بيف جكدة المعمكمات كرضا الزبكف)ىناؾ علاقة ذات دلا 
 -:الآتيةتفرعت منيا الفرضيات الفرعية          

 الفرضيات الخاصة بالبعد الزمني لممعمومة-:أولا"  
   -:H1ىناك علاقة معنوية بين البعد الزمني لممعمومة ورضا الزبون 

H11   :- ىناؾ علاقة معنكية بيف تكقيت المعمكمة كرضا الزبكف 
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   H12 :-  المعمكمة كرضا الزبكف سرعة الحصكؿ عمىىناؾ علاقة معنكية بيف 
  H13 :-ىناؾ علاقة معنكية بيف حداثة المعمكمة كرضا الزبكف 
  H14:-ىناؾ علاقة معنكية بيف تكرار المعمكمة كرضا الزبكف 
  H15 :-ىناؾ علاقة معنكية بيف المدة الزمنية لممعمكمة كرضا الزبكف 

 ضيات الخاصة ببعد المحتوى لممعمومةالفر -ثانيا" :
    -:H2 ىناؾ علاقة معنكية بيف بعد محتكل المعمكمة كرضا الزبكف 

H21  :- ىناؾ علاقة معنكية بيف دقة المعمكمة كرضا الزبكف 
  H22:- ىناؾ علاقة معنكية بيف كاقعية المعمكمة كرضا الزبكف 
  H23:- ة كرضا الزبكفمعنكية بيف صدؽ المعمكم  ناؾ علاقةى 
  H24:- ىناؾ علاقة معنكية بيف شمكلية المعمكمة كرضا الزبكف 
  H25 :-  أيجاز المعمكمة كرضا الزبكفىناؾ علاقة معنكية بيف 

 الفرضيات الخاصة بالبعد الشكمي لممعمومة-ثالثا":
 -:H3 ىناؾ علاقة معنكية بيف البعد الزمني لممعمكمة كرضا الزبكف 

 H31 :-معنكية بيف كضكح المعمكمة كرضا الزبكف ىناؾ علاقة 
 H32 :- مكمة كرضا الزبكفعىناؾ علاقة معنكية بيف مركنة الم 

H33   :-  زبكفالمعمكمة كرضا ال تقديـ أسمكبىناؾ علاقة معنكية بيف 
H34  :- ىناؾ علاقة معنكية بيف كسيمة عرض  المعمكمة كرضا الزبكف 
H35  :- المعمكمة كرضا الزبكف ىناؾ علاقة معنكية بيف أتساؽ 

 
 
 
 
 بين متغيرات الدراسة الافتراضية( يمثل العلاقة 6الشكل )-: أنموذج الدراسة -3

 
 انًؼهٕياخ الأتؼاد انُٕػٛح نجٕدج

 انخوقيج انبعذ انزيُي

 سرعت انوصول

 انحذاثت

 انخكرار

 انًذة انزيُيت

 انذقت بعذ انًحخوى

 

 خصائص انستٌٕ

 

 يسخوى انذخم 

 

 جتخًععيانوضع الا

 

 انحعجتت نهطهب
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 -:الدراسة وعينة حدود -4

 -حدود الدراسة:-أولا"     
إلى  1/12/2007امتدت مدة الدراسة مف  -:الحدكد الزمانية لمدراسة - أ

1/2/2008 . 
أجريت الدراسة في مقر شركة الخطكط الجكية  -لمدراسة:الحدكد المكانية -ب

  ف الزبائف المستفيديف مف خدماتيافرع البصرة كاستيدفت مجمكعة م –العراقية 
      -كفي ما يأتي نبذة مكجزة عف الشركة مجتمع الدراسة:

 نبذه تاريخيو عن الخطوط الجوية ألعراقيو 
لملاحة الجكية في العراؽ كىي خطكط ا خطكط الجكية العراقية اكبرتعد ال         

تأسست الخطكط الجكية العراقية عاـ   ، في الاتحاد العربي لمنقؿ الجكم  عضك
 ككانت تستخدـ في بداية نشكئيا الطائرات البريطانية كالسكفيتية الصنع . 1945

في السبعينيات سمحت الكلايات المتحدة لطائرات الخطكط الجكية العراقية      
الخميج الأكلى عمى  بماؿ مطار جكف كينيدم العالمي في نيكيكرؾ . لـ تؤثر حر باستع
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رحلات الخطكط الجكية العراقية كلكف بعد حرب الخميج الثانية تكقفت الرحلات بصكرة 
شاممو نتيجة فرض الحصار الاقتصادم عمى العراؽ مف قبؿ الأمـ المتحدة . قبؿ غزك 

طائرة لنقؿ المسافريف كتـ نقؿ معظميا إلى  17كانت الشركة تمتمؾ   2003العراؽ   
يراف .  أماكف سريو أك دكؿ مجاكره مثؿ الأردف كتكنس كا 

قررت الخطكط الجكية  2003مايك  30كتحديدا في  2003بعد غزك العراؽ      
مف بغداد  2004أكتكبر  3العراقية مزاكلة رحلاتيا العالمية ككانت أكؿ رحلاتيا في 

 تمت رحمو بيف بغداد كطيراف. 2004نكفمبر  6ردف كفي إلى عماف عاصمة الأ
قامت الخطكط الجكية العراقية برحلات إلى طيراف كالقاىرة  2005منذ أغسطس      

 كعماف كالأردف كالككيت كبيركت كدمشؽ كدبي كاسطنبكؿ في تركيا .
تمتمؾ الخطكط الجكية العراقية في الكقت الحالي أربع طائرات مف نكع       

Antonov An-   26  767كبكينج  200- 737كبكينج 200 – 727ك بكينج – 
200. 

  -عينة الدراسة : –ثانيا 
شممت عينة الدراسة مجمكعة مف الزبائف المسافريف عمى متف طائرات      

ككما حيث كزعت مجمكعة مف إستمارات الإستبانة   ة ، الخطكط الجكية العراقي
 -:مكضح في الجدكؿ أدناه 

 

 المفقكدة المسترجعة المكزعة  تمارات الاس
60 40 20 

 

   وأساليب التحميل  الدراسةأدوات  -5
مف اجؿ جمع البيانات تككنت  استبانوتـ استخداـ استمارة  –:البحث  أدكات -أ      
 .مة التي تمثؿ متغيرات الدراسة المستقمة ك المعتمدة  ئمجمكعة مف الأسمف 

 إجاباتوالخماسي ، تراكحت  (ليكرت )الإجابة مقياساعتمدت الاستمارة لإغراض 
 الأتيحسب التسمسؿ 
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 تماما"اتفؽ  اتفؽ محايد لا اتفؽ تماما"لا اتفؽ 
  

 -لكؿ إجابة : الآتيةكاعتمدت التقديرات 
 

1 2 3 4 5 
 

 تعتمدامف اجؿ إثبات فرضيات الدراسة فقد  -:أساليب تحميؿ البيانات - ب
 -:الأدكات الإحصائية الآتية 

 المقاييس الاتجاىية  -1
الكسط الحسابي مقاييس  تلأغراض التعرؼ عمى اتجاىات البحث فقد اعتمد  

 حكؿ الفقرات كالانحراؼ المعيارم لغرض تحديد نسب المكافقة كعدـ المكافقة
 .العينة  أفرادمف قبؿ 

 المقاييس الارتباطية  -2
كمعامؿ    R2معامؿ كلغرض أثبات فرضيات الدراسة فقد تـ اعتماد         

  0.01ك     0.05معنكية )  كجرت الاختبارات بمستكل   person الارتباط 
 t الدراسة فقد تـ استخداـ اختبار )كلغرض تحميؿ البيانات كاثبات فرضيات   (

تمت كملائـ لحجـ عينة الدراسة ك  إحصائيا( كيعد ىذا الاختبار مناسب 
 . (  SPSSباعتماد برنامج )  الإحصائيةالتحميلات 

 
 الجانب النظري لمدراسة -ثانيا":

 المعمومات )مفيوميا،أىميتيا،إدارتيا( -6
 كالباحثيف في مجاؿ عمماءالالمعمكمات دفع الكثير مف الاىتماـ المتزايد ب إف      
يلاءه أىمية قصكلتكثيؼ البحث في ىذا المكضكع  إلى الإدارة ينظركف  لأنيـ كا 
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فعالو لتحقيؽ  ككسيمة مف مكارد المنظمة مكردا" ميما"  بأنيا المعمكمات إلى
 . ياأىداف

  في تحريؾ العمؿ  كتطكير الإدارة فاعمة أداةكاف المعمكمات تعد كما        
 بكفاءة إعماليامعمكمات لانجاز  إلىتحتاج  جميع كظائؼ الإدارة إفحيث 

ككمما كانت نجاح المنظمات  مقكمات أىـ  المعمكمات مفف لذاكفاعميو 
ات بجكدة عالية كمما حققت رضا الزبكف الداخمي كالخارجي كقد يتكقؼ المعمكم

 إستمرار تعامؿ الزبكف مع الشركة عمى تمؾ الجكدة.
 مفيوم المعمومات 

 التي تعتمدىا المنظمات لتحقيؽ أىدافيا الميمةتعد المعمكمات أحدل المكارد           
فاعؿ في  لما ليا مف دكر رية( إضافة الى المكارد الأخرل )المادية ،المالية ،كالبش

لا يمكف الاستغناء عنو بأم حاؿ مف الأحكاؿ منو  ا"المعمكمات مكرد تعدنجاحيا حيث 
. 

 كنحف نشيدكخاصة الميارات الذىنية  لاكتساب ميمةالمعمكمات أداة كما  كتعد        
ت كغيرىا يذه التغيرافالمنافسيف  ككثرةيتسع بخطى كاسعة  أالذم  بد االتكنكلكجي عصر
 لإنتاجنظاـ معمكماتي فاعؿ ككفكء  يتكفرلـ  ماك  عمى مستقبؿ المنظمة  تؤثر

الفرص  تشخيصأمكانية  الى مشاكؿ تقمؿ مف المنظمةقد تتعرض فالمعمكمات 
أىدافيا الإستراتيجية مف تحقيؽ رسالتيا  تمكنيا مف ثـك  المنظمة مف قبؿكاستغلاليا 

 .المجتمع  كمف أىميا خدمة الزبائف ك
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) النجار ،  عرفت المعمكمات مف كجيات نظر متعددة سندرج بعض منيا فقد عرؼ    
كالتحميؿ كالتفسير  لممعالجةالبيانات التي خضعت ) بأنياالمعمكمات (13،  2005

 (بيدؼ استخراج المقارنات كالعلاقات التي تربط الحقائؽ كالظكاىر مع بعضيا البعض
. 

مجمكعو مف الحقائؽ كالمفاىيـ التي تخص أم  أنيا)عمى  كعرفت المعمكمات     
)     .(مكضكع مف المكضكعات كالتي تككف الغاية منيا تنمية كزيادة معرفة الإنساف

 (17،  1992ألبياتي كحسف ،  
المعمكمات بأنيا مجمكعة مف الحقائؽ  (Stair&Other,1999,5)كيعرؼ     

 ( 58، 2006مستخدـ .)عاشكر ،المنظمة كالمرتبة بطريقة تككف ليا قيمة إضافية لم
 -بأنيا :السابقة يمكف تعريؼ المعمكمات  التعريفاتفي ضكء 
كالتي ترتبط   المنظمةفي  كءةة الجيكد البشرية كالمادية الكفمجمكعل ناتج         

لتحكيميا كمعالجتيا بأىداؼ مشتركو لمحصكؿ عمى البيانات الخاصة بمكضكع معيف 
 في البيئة تحديد الفرص  لمنظمة مفتخذم القرار في اتمكف مإلى معمكمات كاضحة 

ا في تحقيؽ أىدافي المنظمة كاستغلاليا بطرؽ كأساليب إداريو لضماف استمرار 
 المتنكعة .

 أىمية المعمومات 

مثؿ الجسر الذم يربط ت أنياتكمف أىمية المعمكمات في جميع المنظمات عمى        
 كالخارجية اخؿ ممثمة بإدارتيا كمكاردىا الأخرل()أم المنظمة مف الد البيئة الداخمية

ستمرار في دعـ مف اجؿ التكاصؿ كالا )ممثمة بزبائنيا كأصحاب المصالح الآخريف (
 (الإدارية الرامية إلى تحقيؽ أىدافياالقرارات 
 ADEKEY & ADEOTI, 1979 , 318-827)حيث حدد كؿ مف )        
  -مة مف:مف خلاؿ تمكيف المنظالمعمكمات  أىمية
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الاستجابة لمتغيرات السريعة كالمتلاحقة لمبيئة الخارجية كتقمباتيا المفاجئة التي  .1
تخاذ القرار الملائـ تمكف الإدارة مف إمكمات معالحصكؿ عمى  بدكف يصعب ملاحقتيا 

الذم ينسجـ مع الظركؼ البيئية داخميا كخارجيا كمف خلاؿ متابعة مكاطف القكه 
المنظمة ككذلؾ لغرض اغتناـ الفرص كتحجيـ التيديدات  كالضعؼ التي تتميز بيا

 المحيطة بيا .

 (ةالقك  يمتمؾقكه لممنظمة في كؿ جكانب تعاملاتيا كاف مف ) يمتمؾ المعمكمات  تمثؿ .2
المنظمات الحديثة تحاكؿ دائما استخداـ المعمكمات التي تحصؿ عمييا مف مصادر ك 

 متعددة كذات طبيعة شاممو .

ىك نظاـ ك نظاـ المعمكمات الإدارم ككنيا أساس لبناء كمات مف تظير أىمية المعم .3
المعمكمات ألتي  لجمع كمعالجة كتحديث معدات الكتركنية متطكرةمتكامؿ يستخدـ 

 في صنع القرار . الإدارةتدعـ 
بزماـ  الإمساؾتمكف المنظمة مف الخركج مف حالة عدـ التأكد التاـ كتتيح ليا  .4

  المفاجأة. المبادرة كعدـ الخضكع لعنصر
  يستخدـ استراتيجيا ميما  مكردا" تمثؿنستنتج مف ذلؾ باف المعمكمات         

،فإذا ما أستخدـ لمعالجتو المعدات الألكتركنية لاتخاذ القرارات الملائمة  لمساعدة الإدارة
المتقدمة سكؼ يمثؿ سلاحا" بيد الإدارة  يمكنيا مف الدفاع عف مصالح المنظمة 

مثؿ قكه لممنظمة لمجابية ت معمكماتالكعميو ف إغتناـ الفرص المتاحة. كيساعدىا عمى 
الخارجية ككضع  ـالمخاطر التي قد تتعرض ليا المنظمة سكاء مف البيئة الداخمية أ

الحمكؿ المناسبة بسرعة لاستمرار المنظمة في تحقيؽ أىدافيا كالتخمص مف حالات ألا 
 تأكد.
  إدارة المعمومات: 
أىمية إدارة المعمكمات مف خلاؿ القكؿ  ( 159،  2000ائي،  ) الط يكضح     

" المعرفة قكة " فاف الإدارات في ظؿ ظركؼ العمؿ الحالية في عصرنا   الشيير
المتسـ بالتعقيد بحاجو إلى الحجة القكية لتجسيد ىذه الحقيقة كالسبيؿ إلى امتلاؾ مثؿ 
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يمكف امتلاؾ المعمكمات إلا  ، كلا معمكمات عالية الجكدةىذه الحجة ىك في امتلاؾ 
 المعمكمات . بإدارةمف خلاؿ القياـ 

حتاجيا تضمف  تكفير المعمكمات التي ت مف أجؿ أف الإدارةكبتعبير آخر فاف     
عمييا أف تعد السبؿ الكفيمة بتكفير كمعالجة كتفعيؿ المعمكمات  بصكره مستمرة كمنتظمة

 تبرز أىمية إدارة ىذه المعمكمات .مف ثـ ك 

 -ما تقدم مايأتي :تنتج  منس
 لـ ما أىدافياالقياـ بمياميا كتحقيؽ  الإنتاجية ـأ الخدمية سكاءمنظمو  لأملايمكف  .1

 . كفكء بشكؿ تتـ إدارتيا تتكفر لدييا معمكمات عالية الجكدة عمى أف
كيساعد  منيا  تنظيـ الكـ اليائؿ عمى إدارة المعمكماتعمؿ ت أخرل ناحيةكمف  .2

كتكفيرىا في  كالتأكد مف تقديميا بصكرة دقيقة ككاقعية ا كتحديثياالمدراء في تقييمي
 . الكقت المناسب

استخداـ ما متكفر مف معمكمات  التنبؤ بالمستقبؿ كالمعمكمات عمى   إدارة ساعدت  .3
   لإتخاذ التحكطات اللازمة.

 المعمومات إدارة نظام : 
عالية الجكدة فأف مكمات أنو مف أجؿ تقديـ مع عمى تعرفنا في الفقرات السابقة    

بناء  إلىبحاجة لإدارة الكـ اليائؿ مف المعمكمات كبيذا تككف المنظمة بحاجة  ةالمنظم
كالذم شيد تطكرا" كاسعا" خلاؿ الفترة الأخيرة بسبب إعتماد  نظاـ إدارة المعمكمات 

تكفر كلابد مف  كما أفرزتو مف معدات الكتركنية كشبكات للاتصالات كغيرىا االتكنكلكجي
كفي مايأتي  مجمكعة مف المككنات مف أجؿ قاـ النظاـ بميماتو عمى أكمؿ كجو

 سنكجز مككنات نظاـ إدارة المعمكمات.
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  -يتككف نظاـ إدارة المعمكمات مف المككنات الآتية :
 :persons الأفراد - 6

)  ةػػيالبشر في المكارد  كأخيرا أكلا ( أف الأمر يتبمكر 45، 2006رل )عاشكر،ػي      
( فيـ الذيف تعتمد عمييـ كفاءة كفاعمية تشغيؿ النظاـ حيث يمثؿ العنصر  الأفراد

فشؿ النظاـ كتعتبر  أكالبشرم لنظاـ المعمكمات المحكر الرئيس الذم عميو يعتمد نجاح 
المكاصفات التي يجب تكافرىا لمعامميف في  أىـمف  الفنية كالإداريةكالميارات  الخبرة

  .الإداريةكمات نظاـ المعم
العنصر ىـ   الأفراد بأف (McKeown,1993,35)يرل  آخركمف جانب        
 ةيقكمكف بإدار  فكفكءي أفرادـ إدارة المعمكمات فمف غير كالميـ لعمؿ نظا الأساس
 ح عمؿ النظاـ .كتشغيمو لايمكف اف ينج  النظاـ
 إدارة اد فيالأفر  أىميةف في مجاؿ نظاـ المعمكمات عمى اف ك المتخصص كيرل     

 . المادية الأخرل المعمكمات تفكؽ أىمية المككنات كتشغيؿ نظاـ
 : soft wareالبرمجيات   -9

عمى مجمكعو تحتكم  (soft ware  )  بأف  (McKeown.1993,32)ذكر       
كتعمؿ ىذه  (hardware) الأجزاء الصمبةمف البرمجيات التي تعمؿ عمى تشغيؿ 

الأجزاء كبدكف البرمجيات تصبح إلى معمكمات ، نات البرمجيات عمى تحكيؿ البيا
 .تكجييات حتى تنجز العمؿ  إلىتحتاج  لأنياتذكر  فائدةبدكف  الصمبة
 مف البرمجيات ىما. أساسيو أنكاع ةثلاثكيكجد 

  نظاـ التشغيؿ 

 المترجمات 

  برامج قكاعد البيانات 

 :HARDWAREوالمعدات   الأجيزة -3
 كالمعدات كخاصة الحاسكب كممحقاتو  إف الأجيزة (kroenke et,al.,1994,92) يرل     

في تقنيات  الأساسية الركيزةالحاسكب  كيعد، تعد أىـ مككنات نظاـ إدارة المعمكمات
 .المعمكمات 
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 لاتالآ مف  مجمكعة أك ةلآ الحاسكب عمى انو (  7، 1997إذ يعرؼ) الراكم،     
تعميمات كحفظيا كمعالجتيا عمى كفؽ مجمكعة عمى تمقي البيانات كال القادرة الألكتركنية

ظيار النتائج كدقو كبيره  ك بسرعة فائقة تنسيقا منطقيا أكامر التعميمات المنسقة كا 
 إخراج مناسبة .  أكساط) المخرجات ( عمى  المطمكبة

 -(   أىـ ميزات الحاسكب كالآتي:52، 2006كحدد )عاشكر،     
 العالية السرعة .1

 المتناىية ألدقو .2

 البيانات كاسترجاعيا  حفظعمى  درهألق .3

  الاستمرارية .4

 البيانات إدخاؿ يةأمكان .5

 المعمكمات إخراج .6

 يكتر كغيره مف الحاسباتبتبادؿ المعمكمات بيف الكم .7

 : dataالبيانات  -1

 لإنتاج أكلية ا"مكاد تعدالبيانات   أف (William,et,al.,1997,12)ذكر      
 .  ألحاسبومخزكنو في  ـأفي الكرؽ  مكتكبةالمعمكمات سكاء كانت ىذه البيانات 

  (BODDY,et,al. ,2002,8) -كيمكف الحصكؿ عمى البيانات مف مصدريف:
أم بيانات مف داخؿ الشركة كتشمؿ بيانات عف طبيعة  -المصدر الداخمي : .1

 عمؿ الشركة بكؿ تفاصيمو كبيانات تخص أقساميا كمكظفييا.

 البيئةالتي يمكف الحصكؿ عمييا مف كىي جميع البيانات  -المصدر الخارجي : .2
 .لممنظمة الخارجية

 جودة المعمومات )المفيوم ،الخصائص( -9

إحدل الأسبقيات التنافسية التي يسعى لتحقيقيا المدير المعاصر  تعد الجكدة     
الزبائف لتحقيؽ جذب في مف دكر ميـ كفاعؿ  امنظمات لما ليالتمؼ مخفي  ـاليك 

بؿ ليا جذكر مكغمة في  جديداابتكارا  كؽ. كالجكدة ليستالس في الريادةالتميز ك 
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الكريـ  ففي الحضارة الإسلامية أكد الرسكؿ كاىتمت بيا معظـ الحضارات القدـ
عمؿ عملا امرئ )ص( عمى إتقاف العمؿ حيث جاء في الحديث الشريؼ "رحـ الله 

 ".فأتقنو
رضا  " كناؿ أكلاعاليو حصؿ عمى رضا الله ةجكد ككمما كاف العمؿ متقف كذف     

 ة .جيد ةكحصة سكقي ميزة تنافسية تحقيؽ مف ثـ ك  "الزبكف ثانيا
ليا ،كتكصؼ بأنيا  الاستجابةحاجات عامة كشاممة ينبغي تعرؼ الجكدة بأنيا        

كمستكل  الشيءكىي في ىذا المعنى تعني  (Taylor,1989,13))جكدة الشيء(.
 في تحديد مستكاىا  كالاختلاؼفي مداىا ،تفضيؿ الشخص لو ،كىذا يشير الى التكسع 

 يكالتكنكلكجبعد الثكرة الصناعية كالتطكر العممي  كأنتظـكتبمكر مفيكـ الجكدة     
كتشبع حاجات الإنساف  إلىكما قدمت مف سمع كخدمات تستجيب  الذم رافقيا،

 .كرغباتو، فأصبحت الجكدة تعني أساسا" جكدة) السمع كالخدمات ( 
المفيكـ الأكؿ لمجكدة في صيغة المطابقة  ،إذ تعني الجكدة )مطابقة  كظير         

) إتفاؽ حكؿ مجمكعة  ، أك  (Monks,1980)المنتج أك الخدمة لممعايير المحددة(.
عرؼ  .كفي السياؽ نفسو(Star,1989)مف المكاصفات القياسية كحدكد التفاكت (.

(juran) ( الجكدة بأنيا )مدل ملائمة المنتج للاستخداـ(Evan,1993:44)،  كقد
( بأنيا ) مجمكعة ASQCعرفت الجكدة مف قبؿ الجمعية الأمريكية لضبط الجكدة )

مف المزايا كخصائص المنتج اك الخدمة القادرة عمى تمبية حاجات 
كىنا تعتمد الجكدة عمى خصائص  )   (Carol&other,1994:914المستيمكيف

 لمستيمكيف .كصفات محددة مسبقا كمرتبطة بإشباع حاجات ا
)  أنياػبفقد عرفت الجكدة    (ISO 9000,2000,7)ة لمتقييس ػػالمنظمة الدكلي أما     

حاجات  إشباعمجمكعة مف صفات كخصائص المنتج اك الخدمة التي ليا القدرة عمى 
  .معمنة اك ضمنية (
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سبؿ تحقيؽ الكاسع النطاؽ عمى  ؿبشك الزبائفلقد استأثر الفكر النكعي لخدمة ك       
بحيث أصبح المرتكز الرئيسي لأم نشاط للأعماؿ يتخذ مف  الزبكفالمثمى لرضا 

ك أصبح اليدؼ ىك كتحقيؽ رغباتو كميكلو كاتجاىاتو المحكر الرئيسي للاىتماـ  الزبكف
 بما يحقؽ إشباع حاجاتومف سمع كخدمات قادرة عمى الزبكف يصبك إليو البحث عما 

 ألمنظمو التي تقكـ عادة بتقديميا.ككلائو لمسمعة أك ألخدمو أك إلى 
يعتمػػػد المنظمػػػة  كأنشػػػطة أعمػػػاؿكيػػرل الباحػػػث بػػػاف مسػػػاىمة المعمكمػػػات فػػي كافػػػة      

كانت جػكدة المعمكمػات اقػؿ مػف المسػتكل المطمػكب فػاف مسػتخدـ ىػذه  فإذا عمى جكدتيا
كقػػد يػػؤدم اسػػتخداـ  قػػرار معػػيفاعتمػػد عمييػػا فػػي اتخػػاذ  إذاالمعمكمػات فػػي مكقػػؼ خطػػر 

خاصػػة إذا كانػػت المعمكمػػة المقدمػػة ىػػي الخدمػػة أك  أخػػرله المعمكمػػات الػػى مشػػاكؿ ىػػذ
جػػػزء منيػػػا ،فعمػػػى ذلػػػؾ يتكقػػػؼ تقيػػػيـ الزبػػػكف لممنظمػػػة كيبنػػػي قػػػرار تكػػػرار حصػػػكلو عمػػػى 

   . تككف المعمكمات المقدمة بأعمى جكدةلذا يجب أف  خدماتيا ككلائو ليا
لايمكػػف الحكػػـ عمػػى  بأنػػو كضػػكع التػػي أجريػػت فػػي ىػػذا الم بينػػت الدراسػػاتكقػػد      

 إلػػىتكػػكف المعمكمػػات المقدمػػة  فربمػػا  جػػكدة المعمكمػػات باسػػتخداـ معيػػار كاحػػد فقػػط
تتصػػؼ بػػالجكدة العاليػػة فقػػد  أنيػػايعنػػي  فػػي التكقيػػت المناسػػب كلكػػف ىػػذا لا الزبػػائف
 . كالكضكح كغيرىا ملائمةال كة الدق لمكاصفات تفتقر

فقػػػػد ذكػػػػر عػػػػدة بػػػػاحثيف المعمكمػػػػات  لػػػػيس ىنػػػػاؾ إتفػػػػاؽ حػػػػكؿ خصػػػػائص جػػػػكدة   
مجمكعػػػػػػػػػػػػػة مػػػػػػػػػػػػػف الخصػػػػػػػػػػػػػائص التػػػػػػػػػػػػػي تتفػػػػػػػػػػػػػاكت مػػػػػػػػػػػػػف باحػػػػػػػػػػػػػث لأخػػػػػػػػػػػػػر إلا أف 

(O’Brien,2000,29) بثلاثػػػة أبعػػػاد  اجمػػػع خصػػػائص جػػػكدة المعمكمػػػات ككحػػػدى
 -(أدناه:1البعد الشكمي( ككما مبيف في الجدكؿ)ك  بعد المحتكلك ىي )البعد الزمني 

 

 

 (خصائص جودة المعمومات 6 جدول)
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 ًؼهٕياخنا نجٕدج ص انُٕػٛحانخصائ

 انثؼذ انشكهٙ تؼذ انًذرٕٖ انثؼذ انسيُٙ

 انرٕلٛد    

 انرذأل    

 انذذاثح    

 انركرار    

 انفررج انسيُٛح

 

 انذلح       

 انٕالؼٛح   

 انصذق    

 انشًٕنٛح        

  الإٚجاز         

 انٕضٕح 

 انًرَٔح

 انرمذٚى

 ٔسٛهح انؼرض    

 الاذساق     

 -كفيما يأتي شرح مفصؿ لكؿ بعد مف أبعاد جكدة المعمكمات:   

 الزمني البعد -أولا": 

 -يتككف البعد الزمني مف مجمكعة مف المتغيرات التي سنحاكؿ تكضيحيا كىي :   

 بتقػػػديـالاىتمػػػاـ  كيفتػػػرض، مػػػف حيػػػث الػػػزمف تػػػكفر المعمكمػػػات  كيعنػػػي:   التكقيػػػت.  6
لاتخػػاذ القػػرار قبػػؿ حػػدكث  مكف المسػػتفيد )الزبػػكف(ليػػتالمناسػػبة  الأكقػػاتالمعمكمػػات فػػي 

 مكقؼ حرج اك فقداف فرصة معينة .

لػذا يجػب تقػديـ ،  ذلػؾبعػد  أىميتياكتفقد  كقت محددفقد تككف المعمكمة مفيدة في       
 .المعمكمة في كقت يمكف إستخداميا بأحسف ما يمكف  
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لاسػػتفادة منيػػا عنػػد تقػػديميا محدثػػة بمػػا يضػػمف اتكػػكف المعمكمػػات  أفالحداثػػة : ىػػي . 9
تقػػؿ  كبػػالعكسجػػكدة المعمكمػػات  مسػػتكل فػػي ميمػػا"الحداثػػة دكرا  كتػػؤدم كتػػداكليا فػػي ، 

 .بتقادميا ، كعميو ينبغي ضماف تحديث المعمكمات بشكؿ متكاصؿ قيمتيا

تقػدـ  أفالمعمكمػات يجػب  فلأ لممستفيد )الزبكف(المعمكمات تقديـ تكرار  أمالتكرار: . 3
كبمػا أف حاجػة الزبػكف مسػتمرة كمسػتديمة فػإف تكػرار عرضػيا  ، الزبكف   اجياحتطالما ي

 .  كتقديميا يمثؿ حاجة ممحة

الفتػػرة الزمنيػػة : كتمثػػؿ المػػدة الزمنيػػة التػػي يسػػتغرقيا عػػرض المعمكمػػة بحيػػث يػػتمكف . 1
بشػكؿ جيػد لػذا تمثػؿ المػدة  كاسػتيعابياكما يتمكف مف فيميػا  إليياالمستفيد مف الحصكؿ 

   نية لعرض المعمكمة إحدل مؤشرات جكدتيا .الزم

 : بعد المحتوى -ثانيا": 

 -يتككف ىذا البعد مف المتغيرات التي تمثؿ محتكل المعمكمة كىي :      

جػػػكدة ل الحجػػػر الأسػػػاسدقػػػة كتمثػػػؿ ال الأخطػػػاءالدقػػػة : كىػػػي خمػػػك المعمكمػػػات مػػػف -1
كيختمػؼ مػدل الدقػة فػي لأنيا تمكف المستفيد مف اتخػاذ قػرارات صػحيحة  ، ، المعمكمات

كػاف القػرار أك النشػاط المعتمػد اجة الػى الاسػتخداـ ككممػا المعمكمات المطمكبة حسب الح
 .   عمى المعمكمة ميما"  دعت الحاجة الى معمكمات دقيقة كبالتالي ذات جكدة عالية

صػػػػادقة كشػػػػرعية كصػػػػحيحة كتتطػػػػابؽ مػػػػع تكػػػػكف  يجػػػػب أف: المعمكمػػػػات  الصػػػػدؽ -2
" كمضػمكنا" كيقػيـ الزبػكف جػكدة المعمكمػات المقدمػة إعتمػادا" عمػى معطيات الكاقع شػكلا

 مصداقيتيا كيعتمد عمى ذلؾ تقييمو لممنظمة بشكؿ عاـ .

 فباحتياجػات المسػتفيديتمثػؿ الكاقػع كاف تكػكف مرتبطػة  أفلابػد لممعمكمػات  الكاقعية :-3
رارات رشػيدة قػ إلػىعمػى خمػك المعمكمػات مػف التحيػز لمكصػكؿ  التأكيدعمى اختلافيـ مع 

 .تخمؽ إنطباعا" سمبيا" لدل الزبكف ، فالمعمكمات غير الكاقعية
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التػػي يطمبيػػا الحقػػائؽ  كاممػػة عػػف متالمعمكمػػات صػػكرة يجػػب أف تعطػػي شػػمكلية : ال  -4
الزبػػكف  بمػػا يمكنػػو مػػف إتخػػاذ قػػراره الصػػائب لػػذا يجػػب أف تقػػدـ المعمكمػػة الحقػػائؽ بشػػكؿ 

   ر عمى حساب المحتكل.كاسع كشامؿ كلا يتـ إعتماد الاختصا

مػػع الشػػمكلية فكػػؿ منيمػػا يمثػػؿ ميػػزة كحسػػب حاجػػة  الإيجػػازلا يتعػػارض  :  الإيجػػاز- 1
قػػػد  الإسػػػيابالزبػػػكف فقػػػد يتطمػػػب قػػػرار معػػػيف مػػػدل كاسػػػع مػػػف المعمكمػػػات فػػػي حػػػيف إف 

قػػراره   لإتخػػاذالزبػػكف كيقمػػؿ مػػف تركيػػزه عمػػى الميػػـ مػػف المعمكمػػات التػػي يتطمبيػػا يشػػكش 
 عف المكضكع. البعيدة كؿ البعد كـ كبير مف المعمكماتدكف الخكض في 

 : البعد الشكمي-ثالثا"

 -:الآتيةيعتمد البعد الشكمي لممعمكمات عمى المتغيرات       

 )الزبػكف( الكضكح : تقديـ المعمكمات بطريقة كشػكؿ يسػيؿ فيميػا مػف قبػؿ المسػتخدـ-6
يمكنػػو مػػف الاسػػتفادة  بمػػا ذلػػؾ  بحيػػث تكػػكف كاضػػحة كخاليػػة مػػف الغمػػكض أمكػػفكممػػا 

 .القصكل كبناء قراره الصائب بشكؿ لا يقبؿ الشؾ 

مػػػػف  لأكثػػػػرعمػػػػى التكيػػػػؼ يجػػػػب أف تكػػػػكف المعمكمػػػػات مرنػػػػة  أم قػػػػادرة المركنػػػػة :  -9
بحيػػث لا تتػػرؾ الزبػػكف فػػي حيػػرة مػػف أمػػره بحيػػث لا يسػػتطيع  مػػف تطبيػػؽ كأكثػػرمسػػتخدـ 

 تمييز المعمكمة ىؿ تخصو أك تخص زبائف آخريف .

لمزبػػكف دكرا" حاسػػما" لمحكػػـ عمػػى جكدتيػػا  طريقػػة تقػػديـ المعمكمػػات تػػؤدم التقػػديـ : - 3
كصػفي فالمعمكمػات يمكػف اف  أكتفصيمي كبشػكؿ كمػي  أكبشكؿ مختصر  كسكاء قدمت

عػػف طريػػؽ المخططػػات المختمفػػة لػػذا لابػػد  أك رسػػـ أكرقػػـ  أككف حاضػػرة بشػػكؿ خبػػر تكػػ
عيػػػػا بالشػػػػكؿ الػػػػذم يقػػػػدـ أكبػػػػر فائػػػػدة مػػػػات بالطريقػػػػة المناسػػػػبة كتطكيمػػػػف عػػػػرض المعمك 

 . لممستفيد
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دكرا" كبيػػػػرا" فػػػػي فيػػػػـ  التػػػػي  تقػػػػدـ بيػػػػا المعمكمػػػػات تػػػػؤدم الكسػػػػيمة العػػػػرض: كسػػػػيمة -1
أك شاشػػات المعمكمػػات عمػػى كرؽ مطبػػكع  تعػػرض أفيمكػػف  إذ،  كاسػػتيعاب المسػػتفيد ليػػا

لمعمكمػػات أخػػرل كيقػػيـ الزبػػكف جػػكدة اأم كسػػيمة  أك لكحػػات الكتركنيػػة أك مفيػػديك  عػػرض
 .مف خلاؿ كسيمة عرضيا 

ضػػمف معػػايير مكحػػدة ، لػػذا  ك  تقػػديـ المعمكمػػات  بطريقػػة متناسػػقة أم الاتسػػاؽ :  -5
متنػػػاغـ كلا تكػػػكف مبعثػػػرة بشػػػكؿ يشػػػكش المسػػػتفيد  ترتػػػب المعمكمػػػة بقػػػدر كسػػػياؽ أفلابػػػد 

 .منيا كيجعمو غير قادر عمى إتخاذ قراره 

عمػػى الصػياغة الجيػػدة  اح المنظمػػات  يعتمػدنسػتنتج مػػف خػلاؿ مػػا سػبؽ بػػاف نجػ        
كتقديميا بالشكؿ الذم يضمف إستلاميا مف قبؿ الزبػكف بسػيكلة كتمكنػو مػف  لممعمكمات 

ىػػدؼ  أفكبمػػا  ، فيميػػا كالاسػػتفادة الحقيقيػػة منيػػا كالكثػػكؽ بيػػا لأغػػراض إتخػػاذ القػػرارات
 كالاحتياجػات ذكاؽالأالمنظمات ىك خدمة زبائنيػا كالػذيف يتفػاكتكف فيمػا بيػنيـ مػف حيػث 

لكسػػب كدىػػـ  الحقػػائؽتراعػػي تمػػؾ  أفالمنظمػػة  جتماعيػػة كالثقافيػػة لػػذا عمػػىالا كالأكضػػاع
المضػػمكف كالشػػكؿ المناسػػب ك بالكقػػت المعمكمػػات ب تزكيػػدىـككلائيػػـ لممنظمػػة مػػف خػػلاؿ 

 رضاىـ عف المنظمة. ةإستفادتيـ منيا ، بما يحقؽ بالنتيجأقصى حد  إلىبما يعظـ 

 :وم،الأنواع،والخصائص(الزبون)المفي-3
شػباع حاجاتػوسػد للمخدمة التػي يطمبيػا  أكلممنتج  الأخيرالزبكف المستيمؾ  يعد         كا 
 لإدارات ىػدفا"الزبػكف  يعػدلممنظمػات قيػاس جػكدة خػدماتيا لػذا كمف خلالو يمكػف  رغباتو

فيا  أىػداتحقيػؽ كالرقابػة تعتمػد عميػو مػف أجػؿ المنظمات فػي التخطػيط كالتنظػيـ كالتكجيػو 
كالحصػػكؿ عمػػى حصػػة سػػكقية جيػػدة كامتلاكيػػا عمػػى  الأربػػاحؽ زيػػادة فػػي يػػحقكبالتػػالي ت

 . الزبائف أكساطسمعة جيدة بيف 
سػػػتخداميا كجكدتيػػػا          ذا كػػػاف الحػػػديث عػػػف المعمكمػػػات كا  الزبكف يمكػػػف تعريفػػػو فػػػكا 

 عمػػػى أنػػػو )الفػػػرد أك الشػػػخص الػػػذم يسػػػتخدـ المعمكمػػػات الناتجػػػة عػػػف نظػػػاـ المعمكمػػػات 
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محاسػػب كالمينػػدس كالمكظػػؼ كالمػػدير كىػػذا مػػا لكيمكػػف أف يكػػكف مػػف داخػػؿ المنظمػػة كا
كىػػك الزبػػكف الػػذم يسػػتيمؾ منتجػػات  يسػػمى بػػالزبكف الػػداخمي كقػػد يكػػكف زبكنػػا" خارجيػػا"

 .  (O’Brien,2000,25)( .كخدمات المنظمة
عمػى كـ يتضح مف التعريؼ أعلاه إف ىناؾ أكثر مف نكع لمزبائف  كلا يقتصر المفي     

بػؿ تمتػد كممػة الزبػكف إلػى الزبػكف  المنػتج أك الخدمػة الزبكف الخػارجي الػذم يحػدد جػكدة 
الػداخمي الػذم يسػػاعد فػي تحديػػد جػكدة الإفػراد كالعمميػػات  كبيئػة العمػػؿ لكػكنيـ الأطػػراؼ 

العميػػػا بػػػالزبكف الػػػداخمي  الإدارةكيشػػػكؿ اىتمػػػاـ  ةالخدمػػػأك  المنػػػتجالػػػذيف يقكمػػػكف بإنتػػػاج 
د الػػػذم يعتمػػػد عمػػػى مخرجػػػات العػػػامميف الآخػػػريف فػػػي الأقسػػػاـ الأخػػػرل فػػػي بكصػػػفو الفػػػر 
 .Ritzman,1996,145) &  (Karajewski  .المنظمة 

 -أنكاع الزبائف إلى مايأتي:( 202،  2002) حمكد ،  كيقسـ 

 -::  كيمثؿ ىؤلاء الأفراد العاممكف في المنظمة ذاتيا كىـ فالداخميك  الزبائفأكلا : 
 كالتشغيمية الإنتاجيةخطكط كالشعب كالمحطات الالعاممكف في  .6

 دالتسكيقية في المنظمة  الأنشطةالعاممكف في حقكؿ  .9

 العاممكف في حقكؿ إدارة المكارد البشرية  .3

 المالية الأنشطةالعاممكف في حقكؿ  .1
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 المجيزكف أك المكردكف .1
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معيػـ  ايرتبطػك  كافة الأفراد الذيف يستخدمكف السػمع أك الخػدمات مػف المنظمػة دكف اف .5
داريو.  بعلاقات تنظيميو كا 

ينبغػػػي التنكيػػػو ىنػػػا بػػػأف ىػػػدؼ كعينػػػة الدراسػػػة الحاليػػػة ىػػػـ الزبػػػائف الخػػػارجيكف       
كتحديػػػػدا")الحاليكف كالمرتقبػػػػكف ( كالمسػػػػتفيدكف مػػػػف خػػػػدمات شػػػػركة الخطػػػػكط الجكيػػػػة 

كؿ حػػ مػػف أجػػؿ تحديػػد أثػػر جػػكدة المعمكمػػات التػػي تقػػدميا الشػػركة المػػذككرة ،العراقيػػة
خػػػػػدماتيا التػػػػػي تخػػػػػص مكاعيػػػػػد إقػػػػػلاع ككصػػػػػكؿ الػػػػػرحلات كغيرىػػػػػا مػػػػػف المعمكمػػػػػات 

 المرتبطة بخدمة الطيراف التي تقدميا الشركة لزبائنيا .
 كالأىػػـ مػػف ذلػػؾ أف ىػػذه لآخػػر زبػػكفلمزبػػائف صػػفات كخصػػائص تختمػػؼ مػػف  إف      

مؤشػػرات بمجمكعػػة مػػف ال ييػػتـ اليػػكـ الزبكففػػ الػػزمفتتطػػكر مػػع  أكالخصػػائص قػػد تتغيػػر 
الحداثػػػة(...الش بشػػػكؿ متفػػػاكت كحسػػػب خصائصػػػو كصػػػفاتو التػػػي ك  الدقػػػةك مثػػػؿ) الكقػػػت 
 الزبػائف بتفضػيلات كرغبػاتالمنظمات الناجحة اىتمت بشكؿ كبير فلذا ، تميزه عف غيره

مػػػػف أجػػػػؿ تحقيػػػػؽ   يـخصائصػػػػمػػػػع  ـ ءتلاالتػػػػي تػػػػكتػػػػكفير كػػػػؿ المسػػػػتمزمات الضػػػػركرية 
 أدلالمقدمػػة   المنتكجػػات كالخػػدماتائف عػػف حيػػث كممػػا زادت نسػػبة رضػػا الزبػػ ىـ رضػػا
 . سمعة المنظمة كاف نجاح أم منظمة يرتبط برضا زبائنيا تحسيف  إلىذلؾ 
التػػي  الزبػػكف عػػف غيػػره مػػف الزبػػائف ؿتميػػز كػػالخصػػائص التػػي  ىنػػاؾ مجمكعػػة مػػفك     

 -كىي:سنعرض لأثرىا في  رضا الزبكف  في محاكلة لإثبات فرضيات الدراسة نظريا"

 : الزبونل دخ -1
، متمػػثلا" بمسػػتكل الػػدخؿ يشػػكؿ أحػػد أىػػـ مػػا يميػػز الزبػػائف  الاقتصػػادم  الكضػػع       

كيعتمػدكف النقػؿ  كالتصػدير لػدييـ الكقػت ثمػيف فالػذيف يعممػكف بالاسػتيراد الأعماؿفرجاؿ 
أم خمؿ في كقػت كصػكؿ الشػحنة يسػبب  إفالجكم الكسيمة السريعة لنقؿ بضائعيـ نجد 

 كممػا كانػت إذفيػـ كىػذا يعكػس نظػرتيـ لمشػركة التػي يتعػاممكف معيػا ليـ خسارة في دخم
زاد   بمسػتكل جيػد المحتػكل  كالشػكؿ (ك متمثمة بأبعدىا الثلاثة )الػزمف المعمكمات  جكدة 

 .رضا الزبكف 
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 : الوضع الاجتماعي-2
 فػػػي لػػػذا فالمعمكمػػػات المقدمػػػة تػػػؤثريتكػػكف المجتمػػػع مػػػف طبقػػػات اجتماعيػػػة مختمفػػة      

كالمػػػدراء كػػػؿ  الأعمػػػاؿككضػػػعيـ الاجتمػػػاعي فػػػالكزراء كرجػػػاؿ  يػػػتلاءـلنػػػاس بمػػػا ىػػػؤلاء ا
خدمات المنظمة مف خلاؿ المعمكمات المقدمة ليـ مف حيث زمػف  ىؤلاء كغيرىـ يقيمكف

كممػا كانػػت  إذفكانػػت ىنػاؾ شػركات منافسػة  إذاكخصكصػا  المعمكمػة كشػكميا كمحتكاىػا
كتكاصميـ مػع  رضا ىؤلاء الزبائف الميميف المعمكمات المقدمة ذات جكدة عالية  زاد مف

كىػػذا يػػؤدم  الإعػػلاـالشػػركة كتجنػػب الانتقػػادات التػػي قػػد تتعػػرض ليػػا الشػػركة مػػف خػػلاؿ 
 .تمؾ الطبقات في المجتمع أكساطسمعة غير جيدة في  إلى

 :الحاجة لمطمب -3
لمزبػائف حاجػػات كأسػػباب مختمفػػة لمطمػػب عمػػى المنتكجػػات ك الخػػدمات كعمػػى الشػػركة     

مػػف خػػلاؿ المعمكمػػات المتػػكفرة لػػدييا أك  أسػػبابيا كأف تشػػخص كتتكقػػع  تمػػؾ الحاجػػات 
الأفػراد بالاصػطياؼ  فقػد يرغػب الحصكؿ عمى معمكمات جديدة مػف مصػادرىا المختمفػة 

طمػب عمػى خدمػة الطيػراف  فػي ذلػؾ ال زيػادة فػي في فصؿ الصيؼ مثلا"، لذا فاف ىنػاؾ
عمػػػى الشػػػركة أف تقػػػدـ معمكمػػػات عػػػف " فاسػػػـ أخػػػرل كػػػالحج مػػػثلاك ككػػػذلؾ فػػػي م المكسػػػـ

خػػدماتيا فػػي ظػػؿ المنافسػػة بػػيف الشػػركات ككممػػا كانػػت  مػػا يميػػزأكقػػات الػػرحلات كعػػف 
المعمكمات المقدمة  عمى مسػتكل عػاؿ مػف حيػث كقػت المعمكمػة كمحتكاىػا كشػكميا كػاف 
ىنػػاؾ طمػػب عمػػػى خػػدمات ىػػػذه الشػػركة لػػػذا فػػاف جػػكدة المعمكمػػػات ليػػا اثػػػر عمػػى رضػػػا 

 في تمبية حاجاتيـ.الزبائف 
 : لدى الزبون الشراء وقرار عادات -1 

تختمػػؼ عػػادات الشػػراء مػػف زبػػكف لآخػػر كيختمػػؼ معيػػا الطمػػب ككػػذلؾ تقيػػيـ جػػكدة       
المنتكجػػػػات كالخػػػػدمات  إلا أف مسػػػػتكل الجػػػػكدة لممعمكمػػػػة مػػػػف حيػػػػث تكقيتيػػػػا كمحتكاىػػػػا 

تػػالي قػػراره فػػي الطمػػب كبال كشػػكؿ إخراجيػػا قػػد يػػؤثر بتغييػػر عػػادات الشػػراء لػػدل الزبػػكف
  عمى المنتكج أك الخدمة .
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 : ذ وق الزبون -5
تتطػكر بتطػكر العصػػر كخصكصػا فػي مجػػاؿ  أكمختمفػة قػد تتغيػػر  أذكاؽلمزبػائف          

 لا مػف تنسػجـ مػع تمػؾ التغيػرات فمػنيـ أفالمعمكمات لػذا فػاف المعمكمػات المقدمػة يجػب 
 ىاعػف مكعػد بإخبػارهتبػادر الشػركة  كيرغػب بػاف،عػف مكعػد الرحمػة  التقصػي مػثلا"يحب 

لػذا فالشػركة التػي تريػد النجػاح كالبقػاء  ، الشػركةالمتاحػة فػي  الإعػلاـعف طريػؽ كسػائط 
 رأمتحتػػرـ  عمييػػا أففػػي مجػػاؿ عمميػػا  فػػي السػػكؽ كحصػػكليا عمػػى ميػػزة تنافسػػية جيػػدة

الشػركة الزبكف ىػك جػزء مػف  أفكاحتياجاتيـ عمى اعتبار  أذكاقيـبما يتناسب مع زبائنيا 
تكاصػؿ الزبػكف مػع الشػركة  إلػىيؤدم سػىػذا تيػدؼ لخدمتػو ك كتعزيز شػعكره بػاف الشػركة 

 . طالما يشعر بالرضا عف خدماتيا كالعكس صحيح
 :الزبون شخصية -1

كسػػػػمككيات  أمزجػػػػةالػػػػذيف لػػػػدييـ  الأفػػػػرادشخصػػػػية فػػػػي جػػػػكدة المعمكمػػػػات تػػػػؤثر  إف     
شخصػيات الزبػائف مػف خػلا ؿ حػديثيـ  معرفة ككمما تمكنت الشركة مف  مختمفة كمتغيرة

تقػػدـ لػو المعمكمػػات  أفيجػب  فالشػخص المتػػردد أمكنيػا ذلػػؾ مػف التػػأثير بيػـ   كسػمككيـ
التػػي تػػزرع الثقػػة فػػي نفسػػو مػػف اجػػؿ التكاصػػؿ مػػع الشػػركة فالمعمكمػػات تػػؤثر بشخصػػية 

تتجسػػػد ىػػػذه مػػػا قػػػدمت بمسػػػتكل عػػػاؿ مػػػف الجػػػكدة كبالتػػػالي كسػػػب رضػػػاىـ ك  إذاالزبػػػائف 
قة بشكؿ أكثر كضكحا" فػي خػدمات مثػؿ الطيػراف لأف مكاعيػدىا لاتقبػؿ التأجيػؿ أك الحقي

 مصالح الزبائف . فيالخطأ لأنيا ستؤثر بشكؿ كبير 
 :ثالثا": الجانب التطبيقي لمدراسة

سػتبانة التػي تمثػؿ أراء عينػة رة عرض كتحميؿ لنتائج اسػتمارة الإالفق ىذه تناكؿت         
الدراسة المتمثمة بزبائف كمػكظفي شػركة الخطػكط الجكيػة العراقيػة حػكؿ متغيػرات الدراسػة 
المتمثمة بالخصائص النكعيػة لجػكدة المعمكمػات كأثرىػا برضػا الزبػكف مػف خػلاؿ علاقتيػا 
بخصػػائص الزبػػكف الخػػارجي كلغػػرض التحقػػؽ مػػف أىميػػة الفقػػرات مػػف كجيػػة نظػػر أفػػراد 
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ة الدراسة كاثبات فرضيات الدراسة التي مفادىا انو ىناؾ علاقات ذات دلالة معنكية عين
 -بيف جكدة المعمكمات كرضا الزبكف فقد تـ اعتماد أسمكبيف في التحميؿ ككما يأتي:

 :تحميل العلاقة باعتماد الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية -أ
نػػة الدراسػة حػػكؿ متغيػرات الدراسػػة مػف خػػلاؿ ( نتػػائج أراء أفػراد عي 2 الجػدكؿ ) يكضػح 

 الكسط الحسابي ، الانحراؼ المعيارم.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( آراء أفراد العينة حول متغيرات الدراسة   9جدول )                       
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 انفمراخ

 انًماٚٛـــــــــــــس
  انًرغٛر انرئٛس انًرغٛر انفرػٙ

ظ انٕس انًلادظاخ

 انذساتٙ

الاَذراف 

 انًؼٛار٘

انٕسظ 
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الاَذراف 
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حقددذو انًعهويددعث نهزبددعتٍ بوقددج 

 يُعسب

2.81 0.91 
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1
 1
.5

6
  
  
  
  
  
  
  
  
 

 

ضددددعم انًخ يددددر 

)انبعددددذ انزيُددددي  

نجودة انًعهويعث 

يدددٍ ةجتندددت َ دددر 

 أفراد انعيُت 

 1.18 2.78 يصم انزبوٌ نهًعهويت بسرعت  2

 1.29 2.11 ححذد انًعهويعث أةلا"بأةل 3

يددخى حكددرار عددرل انًعهويددعث  4

 نهزبعتٍ

2.01 0.82 

حعددرل انًعهويددت ن خددرة  يُيددت  5

 يُعسبت 

2.31 2.1 

ب   6 ع ـ ـ د ا  ن ي ح ح ة ى
 

2 0.73 1.81 حخصم انًعهويت بذقت ععنيت . 2 7
 

1 . 3 4
 

ضددددعم انًخ يددددر 
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انًعهويدددددعث انًقذيدددددت ححدددددع ي  7

 انواقع 

)بعددددذ انًحخددددوى   2.21 3

 نجودة انًعهويعث

يدددٍ ةجتندددت َ دددر  

 أفراد انعيُت
حًخدددع  انًعهويدددت بذرجتدددت ععنيدددت  8

 يٍ انصذق

1.12 0.81 

انًعهويدددددددت انًقذيدددددددت  دددددددعيهت  9

 ةيخكعيهت 

2.89 1.23 

حقدددذو انًعهويدددت بجدددكم يدددوجتز  10

 ةغير يسنب

2.5 1.23 

11 
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 حعرل انًعهويت بجكم ةاضح

 

2.91 2.01 

2
.2

8
 

1
.6

5
 

ضدددددعم يخ يدددددر 

)انبعددددذ انجددددكهي  

نجودة انًعهويعث 

يدددٍ ةجتندددت َ دددر 

 أفراد انعيُت

انًعهويت انًقذيدت يرَدت نيسدخ يذ  12

 يُنع أَواع انزبعتٍ

1.98 2.00 

حقددذو انًعهويددت نهزبددعتٍ بأسددهو   13

 يجعهنع ي نويت نهجًيع

2.72 1.39 

 1.86 2.67 حعرل انًعهويت بسيعق يوحذ 14

حعدددرل انًعهويدددت بدددأ  ر يدددٍ  15

 ةسيهت عرل

1.12 0.98 

16 

 ٌ
بو
ز
 ان
ص
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ص
خ

 

يقددديى انزبدددوٌ انًعهويدددت حسدددب 

 يسخوى دخهه

3.18 0.83 

3
.7

9
 

1
.4

0
 

يعخًددددددددذ رضددددددددع 

انزبدددددددوٌ عهدددددددي 

جتددددودة انًعهويددددت 

انًقذيددددددددت يددددددددٍ 

انجددددر ت ةحخددددأثر 

خصعتص انزبوٌ 

 بجودة انًعهويت

يقددديى انزبدددوٌ انًعهويدددت حسدددب  17

 ةضعه الاجتخًععي 

3.92 1.77 

حددددحثر حعجتددددت انزبددددوٌ بخقييًدددده  18

 نهًعهويت

4.01 0.92 

يخددأثر انزبددوٌ بعنًعهويددت حسددب  19

 ععدحه في انجراء

3.73 2.8 

يعخًذ قرار انجراء نذى انزبدوٌ  20

 عهي جتودة انًعهويت 

4.81 0.73 

عهويدددت حسدددب يقددديى انزبدددوٌ انً 21

 رةقه

3.07 1.30 

يقددديى انزبدددوٌ انًعهويدددت حسدددب  22

  خصيخه

3.76 1.40 

 -تشير نتائج  التحميؿ أعلاه إلى ما يأتي:
 : متغيرات ) البعد الزمني (لجودة المعمومات- 

أكػػػدت النتػػػائج ضػػػعؼ متغيػػػر ) التكقيػػػت المناسػػػب (فػػػي تقػػػديـ المعمكمػػػة لمزبػػػكف  .1
( كىػػك اقػػؿ مػػف الكسػػط الفرضػػي 0.91معيػػارم ) ( كانحػػراؼ 2.81)  بكسػػط حسػػابي

 (كىك متكسط المقياس الخماسي .3البالغ )
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كمػػا أكػػدت النتػػائج ضػػعؼ متغيػػر) سػػرعة الكصػػكؿ ( لممعمكمػػة مػػف قبػػؿ الزبػػكف  .2
كىػػك اقػػؿ مػػف الكسػػط الفرضػػي  (1.18)( كانحػػراؼ معيػػارم 2.78)  كبكسػػط حسػػابي

 (.3البالغ )

( بػػػػػانحراؼ  2.11حسػػػػػابي ) المعمكمػػػػػة عمػػػػػى كسػػػػػط  حصػػػػػؿ متغيػػػػػر )حداثػػػػػة ( .3
( ممػا يؤكػػد عػػدـ حػرص الشػػركة عمػػى 3( كىػػك اقػؿ مػػف الكسػػط ) 1.29  )  ارمػمعيػ

 تحديث المعمكمة المقدمة لمزبكف أكلا" بأكؿ .

تقػػػكـ بتكػػػرار عػػػرض المعمكمػػػة ليتسػػػنى لمزبػػػائف  أشػػػارة النتػػػائج إلػػػى إف الشػػػركة لا .4
انيا كقػػد حصػػمت ىػػذه الحصػػكؿ عمييػػا بالكقػػت المطمػػكب ممػػا يػػؤدم أحيانػػا عمػػى فقػػد

 (. 0.82  ( بانحراؼ معيارم )    2.01القكة عمى كسط حسابي )  

   (2.31) حسػابي  لعػرض المعمكمػة عمػى كسػط حصػؿ متغيػر ) الفتػرة الزمنيػة  .5

. مما يدؿ عمى ضعؼ البعػد  (3( مقارنة بكسط فرضي )  2.1)   مبانحراؼ معيار 
 بكف الفيـ الدقيؽ لممعمكمة المقدمة .الز  فلا يتمك إذكدة المعمكمات . ػػػالزمني لج

مػػػف النتػػػائج أعػػػلاه ضػػػعؼ المتغيػػػر الػػػرئيس) البعػػػد الزمنػػػي ( لجػػػكدة  يسػػػتخمص .6
المعمكمػػة التػػي تقػػدميا شػػركة الخطػػكط الجكيػػة العراقيػػة لزبائنيػػا مػػف كجيػػة نظػػر أفػػراد 

(. 1.56( كبػانحراؼ معيػارم )2.41العينة إذ حصؿ المتغير عمػى كسػط حسػابي )  
(. بسػػبب ضػػعؼ مؤشػػرات التكقيػػت ،سػػرعة 3الكسػػط الفرضػػي البػػالغ ) كىػػك اقػػؿ مػػف

 الحصكؿ عمى المعمكمة ،حداثة المعمكمة تكرارىا كغيرىا .

 
 : متغيرات ) بعد المحتوى ( لجودة المعمومات- 
أكضػػػحت النتػػػائج الضػػػعؼ الكاضػػػح فػػػي متغيػػػر )دقػػػة المعمكمػػػات ( المقدمػػػة لمزبػػػكف  -7

( ممػػػا  3(مقارنػػػة بكسػػػط فرضػػػي ) 0.73م )  (كانحػػػراؼ معيػػػار  1.81 ) بكسػػػط حسػػػابي
 ينعكس سمبا" عمى جكدة المعمكمة المقدمة لمزبكف .

( 3حصػػػػػؿ متغيػػػػػر ) الكاقعيػػػػػة ( لممعمكمػػػػػة المقدمػػػػػة لمزبػػػػػكف عمػػػػػى كسػػػػػط حسػػػػػابي ) -8
 (.3( كىك مساك لمكسط الفرضي البالغ ) 2.21بانحراؼ معيارم )
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المعمكمات المقدمة لمزبػكف  كما أكضحت النتائج الضعؼ الكاضح جدا" في )صدؽ( -9
ىػػك عػػدـ صػػدؽ المعمكمػػات الخاصػػة بمكاعيػػد انطػػلاؽ ككصػػكؿ الطػػائرات كقػػد حصػػمت 

( مقابػػؿ كسػػط  0.8( بػػانحراؼ معيػػارم ) 1.12)    ىػػذه الفقػػر عمػػى كسػػط حسػػابي بمػػغ
 .) 3فرضي ) 

( 2.89حصػػؿ متغيػػر) شػػمكلية( المعمكمػػة المقدمػػة لمزبػػكف عمػػى كسػػط حسػػابي )    -10
(مػػف كجيػػة نظػػر أفػػراد العينػػة 3(كىػػك مسػػاك لمكسػػط الفرضػي ) 1.71عيػػارم)  بػانحراؼ م

 كىك أفضؿ بكثير مف المتغيرات السابقة نسبيا".
(  2.5لمزبػػػكف عمػػػى كسػػػط حسػػػابي )   ةحصػػػؿ متغيػػػر ) أيجػػػاز (المعمكمػػػة المقدمػػػ -11

كىػػػك اقػػػؿ مػػػف الكسػػػط الفرضػػػي، ممػػػا يكضػػػح كجيػػػة نظػػػر  (1.23ارم )  ػػػػػػػبػػػانحراؼ معي
 فراد العينة تجاه متغير الإيجاز.سمبية لأ

) محتػكل المعمكمػات( المقدمػة لمزبػكف تخمص ممػا سػبؽ ضػعؼ المتغيػر الػرئيسيس -12
كىػػذا دليػػؿ  ( 1.71 (كبػػانحراؼ معيػػارم (2.27إذ حصػػؿ المتغيػػر عمػػى كسػػط حسػػابي )

عمى سمبية كجية نظر أفراد العينة حكؿ محتكل المعمكمات التػي تقػدميا شػركة الخطػكط 
 العراقية لزبائنيا . الجكية
 ) لجودة المعمومات  متغيرات ) البعد الشكمي: 
 أكضػػػػحت النتػػػػائج بػػػػاف متغيػػػػر ) كضػػػػكح المعمكمػػػػة( المقدمػػػػة لمزبػػػػكف يعػػػػاني مػػػػف -13

(كىػػك   2.01(بػػانحراؼ معيػػارم)      2.91  الضػػعؼ إذ حصػػؿ عمػػى كسػػط حسػػابي )
 (.3اقؿ مف الكسط الفرضي البالغ )

(   1.98المقدمػػػػة لمزبػػػػكف عمػػػػى كسػػػػط حسػػػػابي )عمكمة(حصػػػػؿ متغيػػػػر) مركنػػػػة الم -14
(. كىػػذا يػػدؿ عمػػى 3مػػف الكسػػط الحسػػابي البػػالغ ) أقػػؿ(كىػػك  2.00بػػانحراؼ معيػػارم )  

 إف المعمكمة يمكف أف تخدـ أنكاع متعددة مف الزبائف .
( 2.72حصػػػػؿ متغيػػػػر ) أسػػػػمكب تقػػػػديـ المعمكمػػػػة( لمزبػػػػائف عمػػػػى كسػػػػط حسػػػػابي ) -15

( كىػػذا يبػػيف إف ىنػػاؾ 3( كىػػك اقػػؿ مػػف الكسػػط الفرضػػي ) 1.39)   بػػانحراؼ معيػػارم
 ضعؼ بأسمكب تقديـ المعمكمات لمزبائف.
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أكدت نتائج الدراسػة ضػعؼ ) كسػائؿ عػرض المعمكمػة (المقدمػة لمزبػكف إذ حصػؿ  -16
( كىػػػػك اقػػػػؿ مػػػػف 0.98( بػػػػانحراؼ معيػػػػارم ) 1.12ىػػػػذا المتغيػػػػر عمػػػػى كسػػػػط حسػػػػابي )

سػتخداـ كسػائؿ عػرض متعػددة لممعمكمػات مػف قبػؿ ( بمػا يؤكػد عػدـ ا3الكسط الفرضي )
 الشركة .

( بػػػانحراؼ (2.67أكػػػدت النتػػػائج حصػػػكؿ متغيػػػر ) الاتسػػػاؽ(عمى كسػػػط حسػػػابي  -17
 ( بما يؤكد ضعؼ البعد الشكمي لممعمكمة.3( مقابؿ كسط فرضي )1.86معيارم )

 ايسػػتخمص مػػف النتػػائج الخاصػػة بالبعػػد الشػػكمي لممعمكمػػة الضػػعؼ الكاضػػح ليػػذ  -18
ممػػػا يؤكػػػد  (1.65كبػػػانحراؼ معيػػػارم )  ( 2.28البعػػػد إذ حصػػػؿ عمػػػى كسػػػط حسػػػابي )

أجمػػاع أفػػراد عينػػة الدراسػػة عمػػى التقيػػيـ السػػمبي لأفػػراد عينػػة الدراسػػة ليػػذا البعػػد كبالتػػالي 
 انخفاض مستكل جكدة المعمكمات .

 متغيرات خصائص الزبون الخارجي 
عمكمػػة المقدمػػة لػػو بحسػػب )مسػػتكل أكضػػحت النتػػائج بػػاف )الزبػػكف (يقػػيـ جػػكدة الم -19

دخمػػو( كيختمػػؼ تقيػػيـ الزبػػائف لجػػكدة المعمكمػػات المقدمػػة ليػػـ بحسػػب مسػػتكيات دخػػكليـ 
(كىػي أكثػر 0.83(كبػانحراؼ معيػارم) 3.18كقد حصمت ىذه الفقرة عمى كسط حسابي )

 ( .3مف الكسط الفرضي البالغ )
حسػب ) كضػعيـ الاجتمػاعي أكدت النتػائج بػاف الزبػائف يػدرككف جػكدة المعمكمػة ب  -20
( بػانحراؼ 3.92كعميو يتأثر تقييميـ ليا كقػد حصػمت ىػذه الفقػرة عمػى كسػط حسػابي ) (

 ( .3( كىك اكبر مف الكسط الفرضي البالغ )1.77 معيارم )
أكضػػػحت النتػػػائج بػػػاف الزبػػػائف يقيمػػػكف جػػػكدة المعمكمػػػات بحسػػػب حػػػاجتيـ لمطمػػػب  -21

ييميـ لممعمكمة المقدمة ليـ عمى ىذا الأساس فقػد عمى المعمكمة المطمكبة كبيذا يتأثر تق
( كىػذا اكبػر مػف 0.92( كانحػراؼ معيػارم )4.01حصمت ىذه الفقرة عمى كسط حسابي)

 (.3الكسط الفرضي البالغ )
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يقػػيـ الزبػػائف جػػكدة المعمكمػػة المقدمػػة ليػػـ بحسػػب عػػاداتيـ فػػي الشػػراء كبػػذلؾ يتػػأثر  -22
(  3.73لفقػػػػرة عمػػػػى كسػػػػط حسػػػػابي )مسػػػػتكل رضػػػػاىـ عػػػػف الشػػػػركة كقػػػػد حصػػػػمت ىػػػػذه ا

 (.3( كىي اكبر مف الكسط الفرضي البالغ ) 2.8بانحراؼ معيارم )
يعتمػػػد قػػػرار الشػػػراء لػػػدل الزبػػػكف أك الطمػػػب عمػػػى الخدمػػػة عمػػػى جػػػكدة المعمكمػػػات  -23

المقدمة كبالتالي يقيـ الزبكف المعمكمة كمما كانت مؤثرة بقراره في الشراء كما يتػأثر مػدل 
( 4.81كة بصػكرة عامػة . كقػد حصػمت ىػذه الفقػرة عمػى كسػط حسػابي )رضاه عػف الشػر 

 .3)( كاكبر مف الكسط الفرضي )0.73بانحراؼ معيارم )
يتأثر قرار الزبكف بالطمب عمى الحاجػة بذكقػو كيتػأثر ذكقػو بنػكع المعمكمػة المقدمػة  -24

كبالتػػالي مػػف الشػػركة كبيػػذا يقػػيـ الزبػػكف مسػػتكل جػػكدة المعمكمػػة كممػػا كانػػت مػػؤثرة بذكقػػو 
ط حسػابي ػػػحصػمت ىػذه الفقػرة عمػى كسيتأثر مستكل رضاه عف الشركة بشكؿ عػاـ كقػد 

 (.3( كاكبر مف الكسط الفرضي )1.30( بانحراؼ معيارم )3.07 )
يختمػػؼ الزبػػائف مػػف حيػػث شخصػػياتيـ كبالتػػالي طمػػبيـ عمػػى الحاجػػة لػػذا ينبغػػي أف  -25

اء آك طمػب الحاجػة مػف جانػب أخػر يقػيـ تؤثر المعمكمة المقدمة بالزبكف ليتخذ قرار الشػر 
الزبائف المعمكمات التي تػؤثر بشخصػياتيـ كترخصػيـ لمطمػب عمػى الحاجػة كقػد حصػمت 

سػط ك كىػك أبػر مػف ال ) 1.40) ( بػانحراؼ معيػارم3.76ىذه الفقػرة عمػى كسػط حسػابي )
 .(3الفرضي البالغ )

ائف كحسػػب يسػػتخمص مػػف النتػػائج الخاصػػة بمتغيػػرات خصػػائص الزبػػكف بػػاف الزبػػ -26
خصائصيـ يتأثركف بالمعمكمات المقدمة ليـ مػف الشػركة كبالتػالي يقيمػكف مسػتكل جػكدة 
تمػػؾ المعمكمػػات كعميػػو يتػػأثر مسػػتكل رضػػاىـ عػػف الشػػركة إذ حصػػمت الفقػػرة عمػػى كسػػط 

 (.3( كأكثر مف الكسط الفرضي البالغ )1.40( بانحراؼ معيارم )3.79حسابي )

يػػػػا" لفرضػػػػيات الدراسػػػػة ،إذ أكضػػػػحت نتػػػػائج التحميػػػػؿ كليسػػػػتنتج ممػػػػا تقػػػػدـ ثبكتػػػػا أ      
باعتماد المقاييس الاتجاىيػة ) لكسػط الحسػابي ،كالانحػراؼ المعيػارم ( أف ىنػاؾ ضػعفا" 
كاضػػحا"في مسػػتكل جػػكدة المعمكمػػات التػػي تقػػدميا الشػػركة لزبائنيػػا فيمػػا يتعمػػؽ بمكاعيػػد 

قػػة بػػيف متغيػػرات كػػدت بشػػكؿ أكلػػي كجػػكد علالاؽ ككصػػكؿ الػػرحلات كغيرىػػا ، كمػػا أانطػػ
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جػػكدة المعمكمػػات كخصػػائص الزبػػكف كلغػػرض التأكػػد مػػف ثبػػكت فرضػػية الدراسػػة الرئيسػػة 
 كالفرضيات الفرعية المشتقة منيا يتـ اعتماد تحميؿ مصفكفة العلاقات الارتباطية .

 -تحميل نتائج مصفوفة العلاقات الارتباطية: -ب
خاصػػػية التكزيػػػع الطبيعػػػي لبيانػػػات الدراسػػػة كفرضػػػياتيا كنظػػػرا" لتػػػكفر  لأسػػػمكبكفقػػػا      

بمغػػػت الدلالػػػة  إذ( sample t ( )one test( بأسػػػمكب )tمػػػد اختبػػػار )تالدراسػػػة فقػػػد اع
(  25,2)  ك  (16,7(بنسػػػػبة تراكحػػػػت بػػػػيف ) sig,000الإحصػػػػائية لجميػػػػع المتغيػػػػرات )

 95%لتػي اعتمػدتيا الدراسػة كالبالغػة )امما يؤكد كجكد فػركؽ معنكيػة كفقػا" لحػدكد الثقػة 
.) 

كبعػػد التأكػػد مػػف خاصػػية التكزيػػع الطبيعػػي لمبيانػػات تػػـ اختبػػار العلاقػػة بػػيف متغيػػرات     
( كتمػػػت جميػػػػع الاختبػػػارات بمسػػػػتكل   personالدراسػػػة باسػػػتخداـ معامػػػػؿ الارتبػػػاط )

( ككمػػػا مبػػػيف بمصػػػفكفة العلاقػػػات  sig=0.05( ك ) sig=5.01معنكيػػػة تراكحػػػت بػػػيف )
 -أدناه :

 
 
 
 
 

 ة العلاقات الإرتباطية( مصفوف  3جدول )

 خصائص الزبون
 

 جودة المعمومات

دخل 
 الزبون

الوضع 
 الاجتماعي

الحاجة 
 لمطمب

عادات 
 الشراء

قرار 
 الشراء

ذوق 
 الزبون

شخصية 
 الزبون

ني
لزم
د ا
لبع
ا

 

 *0.35 *0.43 **0.73 *0.52 **0.78 *0.42 *0.56 التكقيت

 *0.61 *0.31 **0.71 *0.61 **0.70 *0.45 **0.70 سرعة الكصكؿ

 **0.71 *0.77 *0.67 *0.45 *0.41 **0.61 *0.61 الحداثة 

 *0.62 *0.39 **0.82 *0.66 *0.53 *0.52 *0.67 التكرار
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** Correlation is significant at the 0,01 level ( 2 tailed) 

* Correlation is significant at the 0.05 level ( 2 tailed) 

 

 النسبة المئكية إلى اقرب مرتبة عشرية -ملاحظة :*
قػػكة كمعنكيػػة جميػػع العلاقػػات تقريبا"فقػػد تراكحػػت النسػػب  ةيتضػػح مػػف خػػلاؿ المصػػفكف   

أعمػػى كذلػػؾ لعلاقة)كسػػائؿ العػػرض( مػػع )ذكؽ الزبػػكف( كىػػي علاقػػة  ( كحػػد0.83بػػيف )
منطقيػػة لكػػكف أف كسػػيمة عػػرض المعمكمػػة تػػؤثر إلػػى حػػد كبيػػر بػػأذكاؽ الزبػػائف ،فػػي حػػيف 

ك)الكضػػع الاجتمػػاعي لمزبػػكف ( إذ بمغػػت  كانػػت أضػػعؼ العلاقػػات بػػيف متغير)الاتسػػاؽ(
 0.05( ك ) 0.01معنكيػة) عمما" إف جميع الاختبػارات قػد تمػت بمسػتكل( 0.29النسبة )

. ) 

 -اختبار فرضيات الدراسة ومناقشة النتائج : -ج
 simpleلغػػرض اختبػػار فرضػػيات الدراسػػة فقػػد اعتمػػد أسػػمكب الانحػػدار البسػػيط )     

regression: ككانت النتائج كالأتي )- 
 اختبار الفرضيات العلاقة بين ) البعد الزمني مع رضا الزبون ( -6

 

 بأسموب الانحدار البسيط البعد الزمني لممعمومة ( فرضيات 1جدول ) 

 *0.44 *0.50 *0.57 *0.56 *0.74 *0.46 **0.73 الفترة الزمنية 

كل
محت

د ال
بع

 

 *0.43 *0.42 **0.82 **0.78 *0.57 *0.55 *0.44 الدقة 

 *0.63 *0.60 **0.66 *0.73 *0.62 *0.37 *0.67 الكاقعية

 **0.73 *0.47 *0.73 *0.56 *0.64 *0.61 *0.66 الصدؽ

 *0.57 *0.55 *0.64 *0.66 *0.73 *0.43 *0.73 الشمكلية

 *0.67 *0.67 *0.42 **0.71 *0.65 *0.61 *0.34 الإيجاز

كمي
الش
عد 

الب
 

 *0.311 0.602 *0.48 *0.46 *0.56 *0.401 *0.42 الكضكح 

 *0.42 *0.4 *0.43 *0.39 *0.47 *0.33 *0.32 المركنة

 *0.58 *0.52 *0.45 *0.43 *0.62 *0.51 *0.41 أسمكب التقديـ

 **0.78 **0.83 **0.81 *0.62 *0.53 *0.61 *0.5 كسائؿ العرض

 *0.45 **0.72 *0.62 **0.71 *0.66 *0.29 *0.42 الاتساؽ
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 الرمز

 
 الفرضيات

 التحميل الإحصائي
R R2 B t 

H11  ٌٕ8.5 0.71 0.78 0.83 ُْان ػلالح تٍٛ ذٕلٛد انًؼهٕيح ٔرضا انست 

H12  ٌٕ7.8 0.68 0.73 0.75 ُْان ػلالح يؼُٕٚح سرػح انٕصٕل ٔرضا انست 

H13 7.6 0.65 0.69 0.71 ثح انًؼهٕيح ٔرضا انستٌٕ ُْان ػلالح يؼُٕٚح تٍٛ دذا 

H14  ٌٕ6.3 0.52 0.66 0.69 ُْان ػلالح يؼُٕٚح تٍٛ ذكرار انًؼهٕيح ٔرضا انست 

H15  ٌٕ6.1 0.60 0.72 0.78 ُْان ػلالح يؼُٕٚح تٍٛ انًذج انسيُٛح ٔرضا انست 

 
بيف تكقيػت المعمكمػة  (أعلاه إلى أف معامؿ الارتباط 4تشير النتائج في الجدكؿ )         

( فػي حػيف بمػغ     R2=   0.78ديد )ح( أما معامؿ الت   R=  0.83كرضا الزبكف بمغ )
( بمػا يشػير إلػى كجػكد علاقػة تػأثير ذات دلالػة معنكيػة     B=   0.71معامػؿ التػأثير )

( التػػي مفادىػػا H11( بمػػا يثبػػت الفرضػػية ) 8.5(البالغػػة ) tكىػػذه النتيجػػة أكػػدتيا قيمػػة )
كعميػػػو فانػػػو رضػػػا  )ىنػػػاؾ علاقػػػة معنكيػػػة بػػػيف تكقيػػػت المعمكمػػػة كبػػػيف رضػػػا الزبػػػكف (أف

 .الزبكف يعتمد عمى تكقيت المعمكمة المناسب مف قبؿ الشركة

كمػػػا أشػػػارت النتػػػائج بػػػاف معامػػػؿ الارتبػػػاط بػػػيف سػػػرعة كصػػػكؿ الزبػػػكف لممعمكمػػػة           
(ككػاف معامػؿ  R2=0.73ديػد)( في حيف بمػغ معامػؿ التح R= 0.75) كرضا الزبكف بمغ

ىنػاؾ ( القائمة )H12بما يثبت الفرضية ) ( t=  7.8( مؤكدا بقيمة ) B= 0.68التأثير )
كىػذا يعنػي أف رضػا الزبػكف يعتمػد    علاقػة معنكيػة بػيف سػرعة الكصػكؿ كرضػا الزبػكف (

 عمى سرعة حصكلو عمى المعمكمة المقدمة مف قبؿ الشركة .

الارتبػػاط بػػيف حداثػػة المعمكمػػة كرضػػا الزبػػكف بمػػغ  كأشػػارت النتػػائج عمػػى آف معامػػؿ      
(R= 0.71 كمعامػؿ التح )( ديػدR2= 0.69 (أمػا معامػؿ التػأثير )B=0.65  مؤكػدا )

( القائمة ) ىنػاؾ علاقػة معنكيػة بػيف  H13( بما يثبت فرضية الدراسة ) t=  7.6بقيمة )
محدثػة فأنيػا تػؤدم حداثة المعمكمة كرضػا الزبػكف ( كىػذا يعنػي إف المعمكمػة كممػا كانػت 

 إلى رضا الزبكف .
  =Rكما أكضحت النتائج إلى أف معامؿ الارتبػاط بػيف تكػرار المعمكمػة كرضػا الزبػكف )

( مؤكػدا بقيمػة  B= 0.52( أمػا معامػؿ التػأثير ) R2= 0.66ديػد )( كمعامػؿ التح 0.69
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(t= 6.3 ( بما يثبت الفرضية)H14لمعمكمػة ( القائمة ) ىناؾ علاقة معنكيػة بػيف تكػرار ا
 كرضا الزبكف ( كىذا يعني إف تكرار عرض المعمكمة يؤدم إلى رضا الزبكف.

معامػػػؿ ارتبػػػاط المػػػدة الزمنيػػػة لممعمكمػػػة مػػػع رضػػػا  أف إلػػػىكأشػػػارت نتػػػائج الدراسػػػة       
( فػػػػي حػػػػيف بمػػػػغ معامػػػػؿ التػػػػأثير  R2=0.72ديػػػػد )( كمعامػػػػؿ التحR=0.78الزبػػػػكف )

(B=0.60  أما ) ( قيمةt=6.1  بما يؤكد)( ثبكت الفرضيةH15 ( القائمة ) ىناؾ علاقػة
المػػدة الزمنيػػة التػػي  أفمعنكيػػة بػػيف المػػدة الزمنيػػة لممعمكمػػة كرضػػا الزبػػكف ( كىػػذا يعنػػي 

 عرض المعمكمة تؤثر برضا الزبكف. تستغرقيا
 
 
 
 
 
 
 
 :اختبار فرضيات العلاقة بين المحتوى ورضا الزبون -6

 حدار البسيطبأسموب الان ( فرضيات بعد المحتوى5ول )دج
 

 الإحصائيالتحميل                  الفرضيات الرمز
R R2 B T 

H21  هُدددعلا ع قدددت يعُويدددت بددديٍ دقدددت

 انًعهويت ةرضع انزبوٌ

0.92 0.89 0.82 11.3 

H22  هُددعلا ع قددت يعُويددت بدديٍ ةاقعيددت

 انًعهويت ةرضع انزبوٌ

0.78 0.78 0.75 9.3 

H23  هُددعلا ع قددت يعُويددت بدديٍ صددذق

 يت ةرضع انزبوٌانًعهو

0.89 0.82 0.9  12.3 

H24  هُعلا ع قت يعُويدت بديٍ  دًونيت

 انًعهويت ةرضع انزبوٌ

0.71 0.68 0.72 6.8 
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H25  ٍإيجددع هُددعلا ع قددت يعُويددت بددي 

 انًعهويت ةرضع انزبوٌ

0.61 0.52 0.68 5.5 

 
كمػػػات معامػػػؿ الارتبػػػاط بػػػيف دقػػػة المعم أف أعػػػلاه( 5النتػػػائج فػػػي الجػػػدكؿ) أشػػػارت        

( =B 0.82( كمعامػؿ التػأثير)=0.89R2ديػد)أما معامػؿ التح =R).0.9كرضا الزبكف)
( التي مفادىا)ىناؾ علاقػة معنكيػة بػيف H21( بما يثبت الفرضية)=11.3tمؤكدا" بقيمة)

كممػػػا كانػػػت المعمكمػػػة التػػػي تقػػػدميا  أنػػػودقػػػة المعمكمػػػة كرضػػػا الزبػػػكف( كىػػػذا دليػػػؿ عمػػػى 
زيػػػادة  إلػػىؿ طائرتيػػا دقيقػػة فػػأف ذلػػػؾ سػػكؼ يػػؤدم ككصػػػك  إقػػلاعالشػػركة حػػكؿ مكاعيػػد 

 رضا الزبكف كالعكس بالعكس.

معامػػػػؿ الارتبػػػػاط بػػػػيف كاقعيػػػػة  أف إلػػػػى الإحصػػػػائينتػػػػائج التحميػػػػؿ  أكضػػػػحتكمػػػػا      
( =0.72R2( فػػػػي حػػػػيف بمػػػػغ عامػػػػؿ التحديػػػػد )=0.78Rالمعمكمػػػػة كرضػػػػا الزبػػػػكف بمػػػػغ)

( القائمػػػػة H22بػػػػت الفرضػػػػية)ث( بمػػػا ي=9.3t( مؤكػػػػدا" بقيمػػػػة)B=0.75كمعامػػػؿ التػػػػأثير)
)ىنػػاؾ علاقػػة معنكيػػة بػػيف كاقعيػػة المعمكمػػة كرضػػا الزبػػكف( كعميػػة فكممػػا كانػػت المعمكمػػة 

 .عنيا زيادة رضا الزبكف إلى أدلتعبر عف الكاقع الفعمي لظرؼ الشركة كعمميا  
بػػػيف صػػػدؽ المعمكمػػػة كرضػػػا الزبػػػكف  طالارتبػػػامعامػػػؿ  إف إلػػػىلنتػػػائج ا أشػػػارتكمػػػا     

ذلػػؾ  كأكػػد( =0.9B( كمعامػػؿ التػػأثير )R2=0.82معامػػؿ التحديػػد ) أمػػا( =0.89Rبمػػغ)
علاقػػة معنكيػػػة بػػيف صػػػدؽ  )ىنػػاؾ القائمػػػة( H23) ( بمػػا يثبػػػت الفرضػػية=12.3tقيمػػة )

المعمكمػة كممػا كانػت صػادقة كغيػر مضػممو  إفك رضا الزبكف( كىذا يػدؿ عمػى المعمكمة 
 كالعكس بالعكس. حكؿ مكاعيد رحلات الشركة  زاد مستكل رضا الزبكف

( كمعامػػؿ =0.71Rبػػيف شػػمكلية المعمكمػػة كرضػػا الزبػػكف) طالارتبػػاقػػد بمػػغ معامػػؿ ك     
( مؤكػػػػدا" بقيمػػػػة =0.72B) التػػػػأثيرفػػػػي حػػػػيف بمػػػػغ معامػػػػؿ  R2 )=0.68)  ديػػػػدالتح
(T=6.8(بمػػػا يثبػػػت فرضػػػية الدراسػػػة )H24  ( التػػػي مفادىػػػا )ىنػػػاؾ علاقػػػة معنكيػػػة بػػػيف

ك لا مػػػػة المقدمػػػػة لمزبػػػػكف شػػػػاممة ( فكممػػػػا كانػػػػت المعمك ة كرضػػػػا الزبػػػػكفشػػػػمكلية المعمكمػػػػ
 .تحتمؿ  الشؾ  زاد رضا الزبكف عنيا
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( فػػػي حػػػيف بمػػػغ =0.61Rالمعمكمػػػة كرضػػػا الزبػػػكف) إيجػػػازبػػػيف  طالارتبػػػاكبمػػػغ معامػػػؿ    
( بمػػا يؤكػػد t=5.5( ككانػػت قيمػػة )B=0.68) ( كبمػػغ التػػأثير=0.52R2ديػػد)معامػػؿ التح

المعمكمػة كرضػا الزبػكف  إيجػاز)ىناؾ علاقة معنكية بػيف  القائمة( H25فرضية الدراسة )
. ) 
 اختبار فرضيات العلاقة بين البعد الشكمي لممعمومة ورضا الزبون -9

 تأسهٕب الاَذذار انثسٛظ فرضٛاخ انثؼذ انشكهٙ نهًؼهٕيح (1جذٔل )          

 

 الإدصائٙانرذهٛم               انفرضٛاخ انريس

R R2 B t 

H31 ح يؼُٕٚااح تااٍٛ ٔضاإح انًهٕيااح ُْااان ػلالاا

 ٔرضا انستٌٕ

0.77 0.63 0.69 7.12 

H32  ُْااان ػلالااح يؼُٕٚااح تااٍٛ يرَٔااح انًؼهٕيااح

 ٔرضا انستٌٕ

0.66 0.53 0.57 5.69 

H33  ٍٛذمااااذٚى  أسااااهٕبُْااااان ػلالااااح يؼُٕٚااااح تاااا

 انًؼهٕيح ٔرضا انستٌٕ

0.78 0.69 079 8.13 

H34  ُْاااان ػلالاااح يؼُٕٚاااح تاااٍٛ ٔساااٛهح ػااارض

 ٔرضا انستٌٕ انًؼهٕيح

0.83 0.82 0.89 10.9 

H35  ٔرضاااا  انًؼهٕياااحُْاااان ػلالاااح تاااٍٛ اذسااااق

 انستٌٕ

0.68 0.62 0.71 6.06 

بػػيف كضػػكح المعمكمػػة  طالارتبػػابػػأف معامػػؿ  أعػػلاه( 6تشػػير النتػػائج فػػي الجػػدكؿ )       
(  فػػي حػػيف =0.63R2معامػػؿ التحديػػد فقػػد بمػػغ ) أمػػا (=0.77Rكرضػػا الزبػػكف قػػد بمػػغ)

  H31 ( بمػا يثبػت فرضػية الدراسػة =7.12tقيمػة ) أمػا( =0.69B)التػأثيرمػؿ كػاف معا
المعمكمػػة  إفالقائمػػة)ىناؾ علاقػػة معنكيػػة بػػيف كضػػكح المعمكمػػة كرضػػا الزبػػكف( بمػػا يؤكػػد 

ر مػف فيميػا بشػكؿ يػخا لأ المقدمة لمزبكف كمما كانت كاضحة فػي عرضػيا لمزبػكف تمكػف
 .مرتفعيككف مستكل رضاه عف الشركة مف ثـ كامؿ ك 

كرضػػا الزبػػكف  المركنػػةبػػيف متغيػػر  طالارتبػػامعامػػؿ  أف إلػػىالنتػػائج  أكضػػحتا مػػك     
 التػػػػػأثير( فػػػػػي حػػػػػيف كػػػػػاف معامػػػػػؿ R2=0.53معامػػػػػؿ التحديػػػػػد ) أمػػػػػا(  R=0.66بمػػػػػغ)

(0.57B=( مؤكدا" بقيمة  )5.69t=كمثبتتا" فرضية الدراسة )H32  التي مفادىا )ىنػاؾ
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المعمكمػػػة كممػػػا  أف إلػػػىكرضػػػا الزبػػػكف( بمػػػا يشػػػير المعمكمػػػة  مركنػػػةعلاقػػػة معنكيػػػة بػػػيف 
 سترفع مف رضا الزبكف. فإنياكانت مرنو كغير محددة كذات فائدة لمستفيديف متنكعيف 

تقػديـ  أسػمكبالقائمة )ىناؾ علاقة معنكية بػيف   H33الفرضية  ثبكتالنتائج  كأكدت    
( كمعامػػػؿ =0.78R) المتغيػػػريفبمػػػغ معامػػػؿ الارتبػػػاط بػػػيف  إذالمعمكمػػػة كرضػػػا الزبػػػكف( 

( t=8.13قيمػػػة ) أمػػػا( B=0.79) التػػػأثير( فػػػي حػػػيف كػػػاف معامػػػؿ =0.69R2التحديػػػد )
كفيػـ الزبػكف  إدراؾتقديـ المعمكمة لمزبػكف يػؤثر برضػا الزبػكف لاف  أسمكبكىذا يعني اف 
 تقديميا. أسمكبلممعمكمة يعتمد 

علاقػػة معنكيػػة بػػيف التػػي مفادىػػا )ىنػػاؾ   H34الفرضػػية  ثبػػكتالنتػػائج  أكػػدتكمػػا       
معامػػؿ  أمػػا( =0.83Rبمػػغ معامػػؿ ارتبػػاط ) إذكسػػائؿ عػػرض المعمكمػػة كرضػػا الزبػػكف( 

ذلػػػػؾ قيمػػػػة  كأكػػػػدت( B=0.89) التػػػػأثير( فػػػػي حػػػػيف  بمػػػػغ معامػػػػؿ =0.82R2التحديػػػػد )
(t=10.9 كىػػػذا يكضػػػح )أفكجيػػػدة يمكػػػف  متنكعػػػةاسػػػتخداـ الشػػػركة لكسػػػائؿ عػػػرض  أف 

ائف كيسػػيؿ عمميػػة فيػػـ معنكيػػة المعمكمػػة كبالتػػالي عػػدد مػػف الزبػػ لأكثػػريكصػػؿ المعمكمػػة 
 رضا الزبكف.

القائمػػػة بػػػأف )ىنػػػاؾ علاقػػػة معنكيػػػة بػػػيف  H35ثبػػػكت الفرضػػػية  إلػػػىالنتػػػائج  كأشػػػارت   
 أمػػػا( =0.68Rبمػػػغ معامػػػؿ ارتبػػػاط المتغيػػػريف ) إذرضػػػا الزبػػػكف(  ك اتسػػػاؽ المعمكمػػػات
ذلػؾ قيمػة  كأكػدت( B=0.71)التػأثير( في حػيف بمػغ معامػؿ R2=0.62معامؿ التحديد )

(6.06t= كىػػػػذا يػػػػدؿ عمػػػػى )قػػػػدمت  كف يتػػػػأثر باتسػػػػاؽ المعمكمػػػػات فكممػػػػارضػػػػا الزبػػػػ أف
 .  زاد رضا الزبكف عنيا مشكشة كأ مبعثرةالشركة معمكمات متناسقة كغير 

غيػػػرات جػػػكدة المعمكمػػػات تىنػػػاؾ علاقػػػة اثػػػر كاضػػػحة بػػػيف م أفيسػػػتنتج ممػػػا تقػػػدـ       
الجكيػػػة  العراقيػػػة كبػػػيف رضػػا الزبػػػائف المسػػػتفيديف مػػػف  المقدمػػة مػػػف قبػػػؿ شػػػركة الخطػػكط

خدماتيا. كعمى ىذه النتيجة يتكقؼ مستكل ثقة الزبػائف بالشػركة كسػمعتيا كرغبػة الزبػائف 
 بالطمب عمى خدماتيا كتكرارىا مستقبلا".

جػكدة المعمكمػات  ) فالرئيسػيبػيف المتغيػريف  الأثػر( يبػيف نتيجػة علاقػة 7كؿ )دكالج     
 .(لزبكفرضا ا)ك( 



               لآراء عيةنت مه زبائه شركت الخطىط الجىيت العراقةت عيةت دراست إستطلا أثر جىدة المعلىماث في رضا السبىن
 
 

 9002(61مجمة الاقتصادي الخميجي العدد ) 
 

613 

 

 جودة المعمومات في رضا الزبون الخارجي لأثر الإحصائي( التحميل 1جدول )   
 

 المعتمدالمتغير 
 

 المتغير المستقل

 الإحصائيالتحميل  رضا الزبون
R B t 

 6.98 0.73 0.8 *0.801 جتودة انًعهويعث

هُعلا ع قت حأثر راث دلانه يعُيت  َخيجت الاخخبعر

ةرضع بيٍ جتودة انًعهويعث 

 انزبوٌ

 

 0.05درجتت ان قت  

 

فػػي جػػكدة المعمكمػػات لمعنػػكم  أثػػركجػػكد  أعػػلاه الإحصػػائييسػػتخمص مػػف التحميػػؿ       
( فػػي حػػيف بمغػػت قيمػػة معامػػؿ التحديػػد R=0.801)طالارتبػػابمػػغ معامػػؿ  إذالزبػػكف  رضػػا

(R2=0.85 كمعامػػؿ )التأثػػػير (B=0.73( فػػي حػػيف بمغػػت قيمػػة )t=6.98 بمسػػتكل ، )
)ُْان ػلالح راخ دلاناح بما يثبت فرضية الدراسة الرئيسة التي مفادىػا  (0.05 معنكية )

 يؼُٕٚح تٍٛ جٕدج انًؼهٕياخ ٔرضا انستٌٕ(

 -: الاستنتاجات
لغػرض التحقػؽ مػف نسػبة  اعتمػدتكالتػي  الاتجاىيػةتبيف مػف خػلاؿ تحميػؿ المقػاييس -1

كا كبنسػػبة مرتفعػػة حػػكؿ أىميػػة كػػؿ فقػػرة مػػف فقػػرات المقيػػاس إف أفػػراد عينػػة الدراسػػة اتفقػػ
ضػػػػعؼ المتغيػػػػرات الخاصػػػػة بجػػػػكدة المعمكمػػػػات التػػػػي تقػػػػدميا شػػػػركة الخطػػػػكط الجكيػػػػة 
العراقية لزبائنيا إذ كانت الأكساط الحسابية  لجميػع الفقػرات الخاصػة بجػكدة المعمكمػات 

)الزمنػػي ،المحتػػكل ،كالشػػكمي( أقػػؿ مػػف الكسػػط الفرضػػي كالػػذم يمثػػؿ دىػػا الثلاثػػة اكبأبع
 ( .3س الخماسي كالبالغ )كسط المقيا

لمتغيػرات جػكدة المعمكمػات  ان كاضح ان أف ىناؾ أثر  الإستبانةيستنتج مف تحميؿ بيانات -2
 -في رضا الزبكف ككما يأتي:

للأخيػػػر  الاقتصػػػادمإف أثػػػر جػػػكدة المعمكمػػػات فػػػي دخػػػؿ الزبػػػكف ينبػػػع مػػػف الكضػػػع  -أ
أصػػحاب الػػدخكؿ أم مػػف  فالمسػػتفيد مػػف خػػدمات الطيػػراف معظميػػـ مػػف رجػػاؿ الأعمػػاؿ
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المرتفعة نسبيا" لذلؾ فأف البعد الزمني لممعمكمة متمثلا" بتكقيتيا تكقيتا"مناسػبا" كتحػديثيا 
عػف الشػركة بشػكؿ مػف ثػـ كتكرارىا تؤثر تأثيرا" معنكيػا" فػي مسػتكل رضػا الزبػكف عنيػا ك 

 عاـ.
معظػػػـ المسػػػتفيديف مػػػف خػػػدمات الشػػػركة  مػػػف طبقػػػات اجتماعيػػػة عاليػػػة كالمػػػدراء  -ب
كرجاؿ الأعماؿ لذا فأف رضاىـ عف خدمات الشركة كمنيا المعمكمات يتأثر سئكليف كالم

 بجكدة تمؾ المعمكمات كبالتالي تأسيس صكرة إيجابية بيف تمؾ الأكساط مف الزبائف.
تؤثر جكدة المعمكمات برضا الزبكف مف خلاؿ حاجتو لمطمب ،فبحسب طمب الزبػكف -ج

مسػتكل الرضػا فمػف كانػت حاجتػو مػثلا" السػفر يقيـ جػكدة المعمكمػات كيعتمػد عمػى ذلػؾ 
السػػريع فػػي مكسػػـ معػػيف كلا تحتمػػؿ التػػأخير فػػأف رضػػاه يعتمػػد عمػػى مػػدل دقػػة ككضػػكح 

 كشمكؿ كطريقة تقديـ كعرض المعمكمة ، كمصداقيتيا
تتأثر عادات كقرار الشراء لدل الزبكف بأسػمكب الشػركة بإقناعػو لاتخػاذ قػرار الشػراء  -ك

مػة عػف الخدمػة دكرا" كبيػرا" فػي إقنػاع الزبػكف لاتخػاذ قػرار الطمػب كتؤدم المعمكمػة المقد
كتكػػرار الطمػػب لمحصػػكؿ عمػػى خدمػػة الشػػركة كبالنتيجػػة رضػػاه عػػف الشػػركة بشػػكؿ عػػاـ 
،ككمما كانت المعمكمة دقيقة كشاممة كصادقة كيمكف أف يحصػؿ عمييػا بسػرعة بإمكانيػا 

 عمى الخدمة .أف تؤثر بقراره كقد تغير عاداتو في الشراء أك الطمب 

تؤثر جكدة المعمكمػات برضػا الزبػكف حسػب ذكقػو كيختمػؼ مسػتكل التػأثير بػاختلاؼ  -د
راقيػػة نسػبيا" فػػأف إرضػػاء أذكاقيػػـ   اجتماعيػػةالأذكاؽ كبمػا أف زبػػائف الشػػركة مػف طبقػػات 

جػكدة عاليػة بالخدمػة كمنيػا المعمكمػات أم أف المعمكمػات يجػب أف تحػاكي تمػؾ يتطمب 
 ػا أصحابيا .الأذكاؽ لتحقيؽ رض

الشخصػػػيات تختمػػػؼ السػػػمككيات  كبػػػاختلاؼيعتمػػػد رضػػػا الزبػػػكف عمػػػى شخصػػػيتو ،  -ق
كسػػيمة  كباسػػتخداـالتقيػػيـ لمخػػدمات المقدمػػة فالمعمكمػػة المقدمػػة بشػػكؿ متناسػػؽ  مػػف ثػػـ ك 

رضػاه عػػف الشػركة بشػػكؿ مػػف ثػـ عػرض متميػزة قػػد تجػذب الزبػكف كتحقػػؽ رضػاه عنيػا ك 
 عاـ .

 -التوصيات:
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كة الخطػػػكط الجكيػػػة العراقيػػػة بتحسػػػيف جػػػكدة معمكماتيػػػا المقدمػػػة لمزبػػػائف شػػػر  اىتمػػػاـ -1
 -المسافريف عمى متف طائراتيا مف خلاؿ :

   -بناء نظاـ معمكمات متكامؿ باعتماد الحاسكب بأتباع الآلية الآتية : - أ
 عمييا لتشػغيؿ النظػاـ بكفػاءة كفاعميػة ، مػف خػلاؿ  الاعتمادعتماد مكارد بشرية يمكف إ

 برات كميارات فنية كيفضؿ خريجي  أقساـ ىندسة كعمكـ الحاسبات .خ امتلاكيـ

 خلاؿ التدريب كالتعميـ المستمر. تنمية  مياراتيـ مف 

 برمجيات  إعتماد(Software)   متطكرة مف)أنظمة تشػغيؿ ،مترجمػات ،قكاعػد بيانػات
 ...الش(

  إمتلاؾ أجيزة كمعدات(Hardware) لتطػكر كػأجيزة الحاسػكب كممحقاتيػا  كمراعػاة ا
 كالاسػػػػترجاعالدقػػػػة ،الحفػػػػظ  مػػػػف حيػػػػث )سػػػػرعة المعالجػػػػة ،الحاصػػػػؿ فػػػػي ىػػػػذا المجػػػػاؿ 

 التبادؿ،..الش( .

  المعمكمػػػات التػػػػي سػػػكؼ تعػػػرض لمزبػػػػائف  لإنتػػػاججمػػػع البيانػػػات كىػػػي المػػػػادة الأكليػػػة
 متناسقة،كمحدثة(.ك  شاممة،كاقعيةك  كالحرص عمى أف تككف )دقيقة

 ا يخػػص أنشػػطتيا كخططيػػا المسػػتقبمية مثػػؿ أف تجمػػع البيانػػات مػػف داخػػؿ الشػػركة فيمػػ
 )جداكؿ بمكاعيد الرحلات كغيرىا(

  جمػػع بيانػػات مػػف خػػارج الشػػركة كتشػػمؿ التكقعػػات الطمػػب عمػػى الخدمػػة كخاصػػة فػػي
 .... كغيرىا(. الاصطياؼبعض المكاسـ مثؿ مكسـ ) الحج أك 

 أقػػػلاع ككصػػػكؿ الطػػػائرات بتكقيػػػت دالاىتمػػػاـ بتقػػػديـ المعمكمػػػات الخاصػػػة بمكاعيػػػ - ب
 مناسب ليتسنى لمزبائف الإطلاع عمييا كاتخاذ القرار المناسب.

بسػرعة كسػيكلة  إلييػااستخداـ كسائؿ عرض لممعمكمات تمكف الزبكف مف الكصػكؿ  -ج
شاشػػػػات عػػػػرض فيػػػػديك....الش(. عمػػػػى أف يراعػػػػى ك  شػػػػبكة الإنترنػػػػتك  مثػػػػؿ )الإعلانػػػػات
 .عمييا طلاعالإمف مرة ليتسنى لأكثر عدد مف الزبائف  لأكثرتكرار العرض 

الحػػػرص عمػػػى تحػػػديث المعمكمػػػات كعػػػدـ عػػػرض معمكمػػػات فقػػػدت أىميتيػػػا بالتقػػػادـ  -د
 مثلا".
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أرقػػػاـ  اسػػػتخداـمكمػػػة المقدمػػػة مػػػف خػػػلاؿ الصػػػدؽ فػػػي المعمراعػػػاة الدقػػػة كالكاقعيػػػة ك  -ػىػػػ
 نكع الطائرة....الش(.ك  كجية السفرك  عدد المسافريفك  دقيقة لمتعبير عف )الأكقات

مػف دـ خػدمات ك الخػدمات تتصػؼ بمكاصػفات تختمػؼ عػف السػمع بما أف الشػركة تقػ-2
نيػػػا تخاطػػب الشػػػعكر   كالأمزجػػػة ،كمػػػا أنيػػػا لا كالإحسػػػاسقبيػػؿ أنيػػػا ليسػػػت مممكسػػػة ، كا 

يمكف خزنيا كبيعيا في كقت أخر كخاصة تمؾ الخدمات التي تطمب في بعض المكاسػـ 
لسػػػمكؾ زبائنيػػػا  التػػػي تمػػػر لمػػػرة كاحػػػدة فػػػي العػػػاـ ،لػػػذا عمػػػى الشػػػركة أف تجػػػرم دراسػػػات

 -عف طريؽ:المحتمؿ 
 
   أرائيـ لتحديد رغباتيـ استطلاع - أ
دراسػػػػػػة بعػػػػػػض المؤشػػػػػػرات الخاصػػػػػػة بيػػػػػػـ مثػػػػػػؿ )مصػػػػػػادر ك مسػػػػػػتكيات دخػػػػػػكليـ  - ب
 أذكاقيـ شخصياتيـ ....الش(ك حاجاتيـ ك أكضاعيـ الاجتماعية ك 

 -المصادر:
عمػػاف  /  / دار الحامػػد لمنشػػر الإداريػػةالنجار،فػػايز جمعػػة صػػالح / نظػػـ المعمكمػػات -1
/2005. 
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 .2000/ جامعة المكصؿ / 
،ىلاؿ عبكد،حسػػػف ،عبػػػد الػػػرزاؽ محمػػػد /المػػػدخؿ لػػػنظـ المعمكمػػػات الإداريػػػة ألبيػػػاتي-3

 .1992/ جامعة المكصؿ //دار الكتب لمطباعة كالنشر
طبيقات المحاسػػبة عمػػى الحاسػػكب / المسػػتقبؿ لمنشػػر كالتكزيػػع الراكم،حكمػػت أحمػػد/ت -4

 .1997/عماف /
مكسككؼ،ستيفف.أ،سػػيكمف،مارؾ.ج/نظـ المعمكمػػات المحاسػػبية لإتخػػاذ القرار/ترجمػػة -5

 .1989كماؿ الديف سعيد/ دار المريش لمنشر /الرياض/
/عمػػػاف  ياسيف،سػػػعد غالػػػب/نظـ المعمكمػػػات الإداريػػػة/ دار اليػػػازكرم العمميػػػة لمنشػػػر-6
/1998. 
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عاشػػػػػػػػكر،محمكد شػػػػػػػػاكر/مككنات نظػػػػػػػػاـ المعمكمػػػػػػػػات الإداريػػػػػػػػة كعلاقتيػػػػػػػػا بجػػػػػػػػكدة  -7
 .2006رسالة ماجستير/كمية الإدارة كالاقتصاد/جامعة البصرة المعمكمات/

8-Alter,steven /Information systems management perspective 

/Benjamin publishing co./ 1996. 

9-Boddy,David & Boonstra ,Albert/Managing information 

systems : An Organization perspective /Prentice-Hall /2002. 
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14-McKeown,Patrick,G.&Leitch, Robert ,A./Management 

Information System : Managing with Computer /Harcourt Brace 

Jovanovich Inc./1993. 

15-O’Brien, James ,A./ Introduction  to Information Systems 

/Irwin ,Inc./2000. 

16-Taylor,James./ Quality Control System Procedures for 

planning quality programs /McGraw-Hill/1989. 

17-William, Brian ,K.& Sawyer , Stacy ./ Using Information 

Technology :- A practical Introduction to computer & 

communication./McGraw-Hill/1997. 

                              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



               لآراء عيةنت مه زبائه شركت الخطىط الجىيت العراقةت عيةت دراست إستطلا أثر جىدة المعلىماث في رضا السبىن
 
 

 9002(61مجمة الاقتصادي الخميجي العدد ) 
 

611 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الإسرثاَحإسرًارج  -(63يهذك )

 المحترـالمجيب السيد 
 لسلاـ عميكـ..ا

ى استمارة الاستبياف الخاصة بالبحث مع مف خلاؿ الإجابة  المساعدة إبداءيرجى 
.......  المكسكـ

 (رضا انستٌٕ فٙجٕدج انًؼهٕياخ أثر  ) 

 دراسح إسرطلاػٛح لأراء ػُٛح يٍ زتائٍ شركح انخطٕط انجٕٚح انؼرالٛح

ة مف قبؿ شركة الخطكط كذلؾ خدمة لممسيرة العممية كلتحسيف جكدة الخدمات المقدم
 الجكية العراقية .

 
 ملاحظات

 .البطاقةعمى الاسـ  داعي لذكر .لا1  
 .( في الحقؿ المناسب        بعلامة )  الإجابة.2  
 الإجابة.بدقة قبؿ  الأسئمة. يرجى قراءة 3

 .تراىا مناسبة كتمثؿ تطكيرا لعمؿ الشركة أخرلأم ملاحظات  إضافةيمكف 
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 لـحسين مني دد.محم -الباحث :                                           
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المقياس                         الفقرات              الإبعاد ت

 لااتفق
 تماما"

اتفق  اتفق محايد لااتفق
 تماما"

لا:
و
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-
ت

را
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مت
"

 
ما

و
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م
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ة 
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و
ج

ت
  
 

 

ا
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من
ز
ال

د 
ع

لب
 

ٚرى ذمذٚى انًؼهٕياخ  انرٕلٛد -1

نهًسرفٛذٍٚ تٕلد 

 يُاسة

     

سرػح  2

 انٕصٕل

ٚذصم انًسرفٛذ ػهٗ 

انًؼهٕياخ انًطهٕتح 

 تسرػح

     

ٚرى ذذذٚث انًؼهٕياخ  انذذاثح 3

انًمذيح نهًسرفٛذٍٚ 

 أٔلا" تأٔل

     

ٚرى ذكرار انًؼهٕياخ  انركرار 4

تشكم ٚجؼهٓا يرادح 

 ًسرفٛذ دائًا"نه

     

أنفررج  5

 انسيُٛح

ٚرى ػرض انًؼهٕياخ 

نفررج زيُٛح يُاسثح 

نضًاٌ دصٕل 

 انًسرفٛذ ػهٛٓا

     

   
ى

و
حت

م
ال

د 
ع

ب
 

ذرصف انًؼهٕياخ  انذلح -6

انًمذيح نهًسرفٛذ 

تذرجح ػانٛح يٍ 

 انذلح

     

انًؼهٕياخ انًمذيح  انٕالؼٛح -7

ٔالؼٛح ٔيرذثطح 

 تذاجاخ انًسرفٛذ
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ذًراز انًؼهٕياخ   انصذق  -7  

انًمذيح تانصذق 

 ٔيرطاتمح يغ انٕالغ

     

ذًراز انًؼهٕياخ  انشًٕنٛح -9

انًمذيح تانشًٕنٛح 

ٔذؼطٙ صٕرج 

 يركايهح نهًسرفٛذ

     

انًؼهٕياخ انًمذيح  الإٚجاز -10

يٕجسِ تشكم ًٚكٍ 

انًسرفٛذ يٍ 

اسرٛؼاتٓا تسٕٓنّ 

 دسة داجرّ.

     

ت
را

غي
مت

 
ت
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ي
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ش
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ا
 

ذؼرض انًؼهٕياخ  انٕضٕح -11

تشكم ٔاضخ ٔخانٛح 

يٍ انغًٕض ًٔٚكٍ 

نهًسرفٛذ فًٓٓا 

 تسٕٓنّ

     

انًؼهٕياخ انًمذيح  انًرَٔح -12

يرَّ ٔيكٛفّ إر ذخذو 

إَٔاع يرؼذدج يٍ 

 انًسرفٛذٍٚ

     

أسهٕب  -13

 ىانرمذٚ

أسهٕب ذمذٚى 

انًؼهٕياخ ٚجؼم يُٓا 

 ٕٓيح نهجًٛغيف

     

ٔسائم  14

 انؼرض

ذؼرض انًؼهٕيح 

تٕسائم ذًكٍ يٍ 

إٚصانٓا نهًسرفٛذ 

 تسٕٓنّ

     

انًؼهٕياخ ذؼرض  الاذساق 15

تمذر ٔسٛاق ثاتد 

 ٔضًٍ يؼاٚٛر يذذدج

     

ن 
و
زب

ال
ا 

ض
 ر

ت
را

غي
مت

 :
"
يا

ان
ث

 

ن
و
زب

ال
ص 

ائ
ص

خ
  

 

دخم  16

 انستٌٕ

ٚمٛى انستٌٕ 

انًؼهٕياخ انًمذيح نّ 

 يسرٕٖ دخهّتذسة 

     

انٕضغ  17

 الاجرًاػٙ

ٚمٛى انستٌٕ 

انًؼهٕياخ انًمذيح نّ 

تذسة ٔضغ 

 الاجرًاػٙ

     

انذاجح  18

 نهطهة

ٚمٛى انستٌٕ 

انًؼهٕياخ تذسة 

 داجاذّ نهطهة

     

ػائذاخ  19

 انشراء

ٚمٛى انستٌٕ 

انًؼهٕياخ انًمذيح 

ٔفك ػاداذّ فٙ 

 انشراء
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لرار  20

 انشراء

ًذ لرار انشراء ٚؼر

نذٖ انستٌٕ ػهٗ 

 انًؼهٕياخ انًمذيح

     

رٔق  21

 انستٌٕ

ٚمٛى انستائٍ 

انًؼهٕياخ انًمذيح 

 تاخرلاف أرٔالٓى

     

شخصٛح  22

 انستٌٕ

ٚمٛى انستائٍ 

انًؼهٕياخ انًمذيح 

 تاخرلاف شخصٛاذٓى

     

 

 

 

 

 


