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العامة  دور نظم المعلومات الإداریة في تحسین جودة الخدمات بالإدارة 
 للطیران المدني: دراسة تطبیقیة على الخطوط الجویة الكویتیة 

 
 العنوان 

 
ودة الخدمات بالإدارة العامة للطیران المدني: دراسة تطبیقیة على الخطوط الجویة  العنوان "دور نظم المعلومات الإداریة في تحسین ج

الكویتیة" یتسم بالوضوح ویعطي فكرة شاملة عن محتوى الدراسة. ومع ذلك، یمكن تحسین جاذبیة العنوان لیكون أكثر إثارة وجذباً  
 للقراء. 

 

 شویقاً: بعض النقاط التي یمكن مراعاتھا لجعل العنوان أكثر ت 
 

 استخدام كلمات محفزة**: كلمات مثل "تحول"، "ابتكار"، "تعزیز" قد تكون أكثر جذباً. . 1

 : یمكن أن یشیر العنوان إلى الفوائد المباشرة أو النتائج الملموسة من تطبیق نظم المعلومات الإداریة. تحدید الفوائد أو النتائج المحتملة . 2

 على سبیل المثال: 

 "تحسین جودة خدمات الطیران المدني: دور نظم المعلومات الإداریة في تحویل أداء الخطوط الجویة الكویتیة" -

 

 ھناك متغیران رئیسیان یمكن تحدیدھما: 

 

 . نظم المعلومات الإداریة: 1

 ). Independent Variableمتغیر مستقل (

 . جودة الخدمات: 2

 ). Dependent Variableمتغیر تابع (

 

 توضیح العلاقة: 

مستقل) أن تحسن جودة الخدمات (المتغیر التابع) في الإدارة  الدراسة تھدف إلى استكشاف كیف یمكن لنظم المعلومات الإداریة (المتغیر ال
 العامة للطیران المدني، وتحدیدًا في الخطوط الجویة الكویتیة. 

 



 المقدمة 
واستراتیجیاتھا في تحسین جودة  تھدف ھذه الدراسة إلى بیان مدى إسھام وفاعلیة نظم المعلومات الإداریة، وبرامجھا، ومواردھا البشریة،  

الخدمات بالإدارة العامة للطیران المدني، مع تحدید العوامل المؤثرة على جودة الخدمات. كما تسعى الدراسة إلى تحدید العلاقات  
الإحصائي   والاتجاھات بین متغیرات الدراسة والتي تشمل أبعاد نظم المعلومات الإداریة وأبعاد جودة الخدمات، واستخدام التحلیل 

 للتوصل إلى نتائج دقیقة. 

 

 تحدید المتغیرات: 

 نظم المعلومات الإداریة (أبعادھا تشمل البرامج، الموارد البشریة، الاستراتیجیات): متغیر مستقل.  -

 تابع.جودة الخدمات (أبعادھا تشمل عدة مؤشرات لقیاس الجودة): متغیر  -

 

 :الخلاصة
 ارئ فكرة واضحة عن موضوع الدراسة، أھدافھا، والمتغیرات الرئیسیة التي سیتم دراستھا.تعطي القالمقدمة 

 

 

 مشكلة الدراسة 
 ما ھو دور نظم المعلومات الإداریة في تحسین جودة الخدمات في الإدارة العامة للطیران المدني، وخاصة في الخطوط الجویة الكویتیة؟ 

 تحدید المشكلة: 

تحدیدھا بشكل واضح من خلال التركیز على الثغرات الموجودة في تطبیق نظم المعلومات الإداریة وتأثیرھا على   نعم، مشكلة الدراسة تم
 جودة الخدمات. وتم صیاغة المشكلة في شكل تساؤل رئیسي وتساؤلات فرعیة، مما یساعد في محاولة إیجاد حلول مقترحة لتلك المشكلة. 

 ملاحظات:

 المشكلة محددة وواضحة، تسلط الضوء على الفجوة بین الواقع والمأمول في تطبیق نظم المعلومات الإداریة. . وضوح المشكلة: 1

 . التساؤلات الفرعیة: التساؤلات الفرعیة مرتبطة بشكل وثیق بالمشكلة الرئیسیة وتساعد في تحلیل الجوانب المختلفة للمشكلة. 2

 جودة الخدمات من خلال نظم المعلومات الإداریة، مما یعطي توجیھاً عملیاً للدراسة. . الھدف: الھدف من الدراسة واضح وھو تحسین 3

 

 
 
 
 
 



 
 أھمیة الدراسة 

 النظریة: 

. إثراء المعرفة: تسھم الدراسة في توسیع قاعدة المعرفة الأكادیمیة حول دور نظم المعلومات الإداریة في تحسین جودة الخدمات، مما  1
 العلاقة في سیاق الطیران المدني. یعزز الفھم النظري لھذه 

ن  . المراجع الأكادیمیة: توفر الدراسة مراجع أكادیمیة یمكن استخدامھا في الأبحاث المستقبلیة المتعلقة بنظم المعلومات الإداریة وتحسی 2
 جودة الخدمات. 

لومات الإداریة وجودة الخدمات، خاصة في  . تطویر النظریات: قد تسھم النتائج في تطویر أو تعدیل النظریات الحالیة حول نظم المع3
 قطاع الطیران. 

 العملیة:

. تحسین الأداء: یمكن أن تساعد النتائج في تحسین أداء الإدارة العامة للطیران المدني والخطوط الجویة الكویتیة من خلال تقدیم  1
 توصیات عملیة تعتمد على البیانات. 

ة للإدارة العلیا تساعدھا في اتخاذ قرارات مستنیرة بشأن استثمار وتطویر نظم المعلومات  . اتخاذ القرار: توفر الدراسة معلومات قیم 2
 الإداریة. 

 . القدرة التنافسیة: تسھم في تعزیز القدرة التنافسیة للخطوط الجویة الكویتیة من خلال تحسین جودة الخدمات المقدمة للعملاء. 3

ات في شركات طیران أخرى أو مؤسسات مشابھة، مما یعزز جودة الخدمات في قطاع  . تطبیقات واسعة: یمكن تطبیق النتائج والتوصی 4
 الطیران بشكل عام. 

 المجتمع:

 . رضا العملاء: تحسین جودة الخدمات ینعكس إیجاباً على رضا العملاء وتجربتھم، مما یزید من ولائھم للخطوط الجویة الكویتیة. 1

لفعالة تساھم في تحسین إجراءات السلامة والأمان، مما یعود بالفائدة على الركاب والعاملین  . سلامة وأمان: نظم المعلومات الإداریة ا2
 في قطاع الطیران. 

. الاقتصاد المحلي: تحسین جودة الخدمات في الخطوط الجویة الكویتیة یمكن أن یسھم في تعزیز الاقتصاد المحلي من خلال جذب  3
 المزید من الركاب وزیادة الإیرادات. 

 

 

 

 صة:خلاال

تتمتع الدراسة بأھمیة كبیرة من الناحیة النظریة والعملیة والمجتمعیة. تساھم في تطویر المعرفة الأكادیمیة، وتقدیم توصیات عملیة  
 لتحسین أداء وإدارة الخدمات في قطاع الطیران، وتعزیز رضا العملاء وسلامتھم، مما یعود بالنفع على المجتمع والاقتصاد بشكل عام. 

 

 

 

 



 داف الدراسةاھ
 

 تحلیل أھداف الدراسة ومدى إمكانیة وواقعیة التوصل إلیھا:  

 

 : التعرف على ماھیة نظم المعلومات الإداریة ومكوناتھا وخصائصھا. الھدف الأول

الكثیر من الأبحاث والمصادر  الإمكانیة: ھذا الھدف واقعي وممكن التحقیق. نظم المعلومات الإداریة ھي موضوع واسع ومتوفر لھ  -
 الأكادیمیة.  

الواقعیة: جمع المعلومات حول ماھیة نظم المعلومات الإداریة، مكوناتھا وخصائصھا یمكن تحقیقھ من خلال مراجعة الأدبیات   -
 والدراسات السابقة. 

 

البرمجیات، الموارد البشریة، المستلزمات التقنیة)   : بیان مدى إسھام وفاعلیة نظم المعلومات الإداریة وأبعادھا المختلفة (مثلالھدف الثاني 
 في تحسین جودة الخدمات. 

 الإمكانیة: ھذا الھدف یتطلب جمع بیانات میدانیة وتحلیلھا، وھو أمر ممكن من خلال استخدام استبیانات، مقابلات أو دراسات حالة.  -

دراسة بشكل جید مع عینة ممثلة ودراسة متأنیة للعوامل المؤثرة في نظم  الواقعیة: من الممكن تحقیق ھذا الھدف إذا تم تصمیم ال -
 المعلومات الإداریة. 

 

 : دراسة وتحلیل آراء واتجاھات عینة الدراسة حول أھمیة النظم الإداریة وأبعاد جودة الخدمات. الھدف الثالث 

 وات البحث مثل الاستبیانات أو المقابلات. الإمكانیة: جمع آراء واتجاھات عینة الدراسة ممكن من خلال أد  -

 الواقعیة: ھذا الھدف یمكن تحقیقھ بسھولة نسبیاً إذا تم اختیار العینة بشكل مناسب واستخدام أدوات بحث فعالة.  -

 

 : تحدید مقاییس جودة الخدمات وأدوات التقییم والتحدیات المتعلقة بھا وكیفیة التغلب علیھا. الھدف الرابع 

 الإمكانیة: یتطلب ھذا الھدف دراسة معمقة لمقاییس جودة الخدمات وأدوات التقییم المستخدمة في السیاقات المشابھة.  -

الواقعیة: یمكن تحقیق ھذا الھدف من خلال مراجعة الأدبیات الحالیة والتجارب العملیة في مجالات مشابھة، ولكن یتطلب جھداً كبیراً   -
 حلول واقعیة لھا. لتحدید التحدیات واقتراح 

 
 
 خلاصة:ال

.  جمیع الأھداف المذكورة واقعیة ویمكن تحقیقھا، بشرط التخطیط الجید للدراسة، اختیار العینة المناسبة، واستخدام أدوات البحث الملائمة
 یتطلب ذلك جمع وتحلیل البیانات بدقة، والاستناد إلى الأدبیات والدراسات السابقة لتعزیز نتائج البحث. 

 

 

 



 

 ة المنھجی
 تلخیص منھجیة الدراسة ومكوناتھا الرئیسیة: 

 . المنھجیة: 1

المنھج: استخدم الباحث المنھج الوصفي التحلیلي، الذي یھدف إلى وصف وتحلیل الواقع الحالي لجمع البیانات حول دور نظم المعلومات   -
 الإداریة في تحسین جودة الخدمات. 

 . مصادر جمع البیانات: 2

 استخدمت الدراسة الاستبانة كأداة رئیسیة لجمع البیانات من مجتمع الدراسة.  المصادر:  -

 . المجتمع والعینة: 3

موظفاً   3916: یتكون مجتمع الدراسة من الموظفین العاملین في الإدارة العامة للطیران المدني في الكویت، والبالغ عددھم المجتمع -
 على مختلف المستویات الإداریة. 

 موظفاً، بناءً على قوانین تحدید حجم العینة.  350اختیار عینة عشوائیة بسیطة بلغ حجمھا  : تمالعینة -

%،  71استبیاناً لعدم ملاءمتھا. بلغت نسبة الاستجابة النھائیة  30استبیاناً صالحًا للتحلیل بعد استبعاد   280: تم استرداد  العینة النھائیة  -
 في الدراسة والتحلیل. استبیاناً تم استخدامھا  250مما یعني أن 

 . أسلوب وطریقة جمع البیانات: 4

 الأسلوب: جمع البیانات تم من خلال استبیان مُصمم خصیصًا للدراسة، وزع على عینة الدراسة وتم جمعھ بعد فترة محددة.  -

 طریقة التوزیع: تم توزیع الاستبیانات على المشاركین في أماكن عملھم وتم تجمیعھا بعد تعبئتھا.  -

 الأسالیب الإحصائیة المستخدمة: . 5

 الأسالیب: استخدمت الدراسة مجموعة من الأسالیب الإحصائیة لتحلیل البیانات المجمعة، مثل:  -

 التحلیل الوصفي: لوصف الخصائص الدیموغرافیة للعینة وتوزیع الإجابات.  -   

 یرات. اختبارات الدلالة: لاختبار الفروق ذات الدلالة الإحصائیة بین المتغ -   

 التحلیل الإحصائي المتقدم: لتحلیل العلاقة بین نظم المعلومات الإداریة وجودة الخدمات.  -   

 

 خلاصة:ال
اعتمدت الدراسة على منھجیة شاملة وموثوقة باستخدام استبیان لجمع البیانات من مجتمع كبیر ومتنوع من الموظفین في الإدارة العامة  

باستخدام أسالیب إحصائیة متنوعة لتوفیر نتائج دقیقة وموثوقة حول دور نظم المعلومات الإداریة في   للطیران المدني. تم تحلیل البیانات
 تحسین جودة الخدمات. 

 

 

 

 



 

 مساھمة الدراسة في تفسیر وشرح النتائج 
 . تفسیر وشرح النتائج: 1

دمات في الإدارة العامة للطیران المدني. النتائج الدراسة توصلت إلى أن نظم المعلومات الإداریة لھا تأثیر كبیر على تحسین جودة الخ
 . أظھرت أن ھناك استثمارًا في البنیة التحتیة التقنیة والمعدات الحدیثة، واستخدام برامج متقدمة قد أدى إلى تحسین مستوى جودة الخدمات 

 . اتفاق أو اختلاف النتائج مع الأدبیات: 2

د على أھمیة نظم المعلومات الإداریة في تحسین الكفاءة وجودة الخدمات. الأدبیات السابقة  : تتفق الدراسة مع الأدبیات التي تؤكاتفاق -
 أشارت إلى أن الاستثمار في التقنیات الحدیثة والموارد البشریة المدربة یؤدي إلى تحسین الأداء والخدمات المقدمة. 

الطریقة التي یتم بھا تطبیق نظم المعلومات الإداریة، حیث قد تكون بعض  : قد تكون ھناك بعض الاختلافات في الدرجة أو اختلاف  -
 الدراسات ركزت على جوانب معینة مثل البرمجیات فقط، بینما ھذه الدراسة شملت عدة أبعاد مثل الموارد البشریة والمستلزمات التقنیة. 

 . تحقیق أھداف الدراسة: 3

 : تم تحقیق ھذا الھدف من خلال الدراسة الوصفیة وتحلیل البیانات. ومكوناتھا وخصائصھاالتعرف على ماھیة نظم المعلومات الإداریة   -

: أثبتت النتائج أن لنظم المعلومات الإداریة تأثیرًا كبیرًا بیان مدى إسھام وفاعلیة نظم المعلومات الإداریة في تحسین جودة الخدمات  -
 على جودة الخدمات. 

: تم تحقیق ھذا الھدف من خلال استخدام  نة الدراسة حول أھمیة النظم الإداریة وأبعاد جودة الخدماتدراسة وتحلیل آراء واتجاھات عی   -
 الاستبیان وتحلیل الاستجابات. 

: تم تحقیق ھذا الھدف جزئیاً من خلال  تحدید مقاییس جودة الخدمات وأدوات التقییم والتحدیات المتعلقة بھا وكیفیة التغلب علیھا  -
 ائج المستخلصة. التوصیات والنت 

 . ارتباط النتائج بالتوصیات: 4

 النتائج التي توصلت إلیھا الدراسة تدعم التوصیات المقترحة مثل:  -

 زیادة الاستثمار في البنیة التحتیة التقنیة.  -   

 توفیر التدریب المستمر للموظفین. -   

 تطبیق تقنیات حدیثة في نظم المعلومات الإداریة.  -   

 رتبطة مباشرة بالنتائج التي أظھرت أن استخدام نظم المعلومات الإداریة الحدیثة یؤدي إلى تحسین جودة الخدمات. ھذه التوصیات م -

 . إمكانیة تطبیق التوصیات عملیًا: 5

الخدمات من خلال  التوصیات المقدمة قابلة للتطبیق في الواقع العملي، حیث أن الإدارة العامة للطیران المدني یمكنھا تحسین جودة  -
 زیادة الاستثمار في التقنیات والتدریب. 

 . توصیات للبحوث المستقبلیة: 6

 دراسة مقارنة إجراء دراسة مقارنة بین تأثیر نظم المعلومات الإداریة في مختلف القطاعات (مثل الصحة، التعلیم) لمعرفة الفروق.  -

 القطاعات والأقسام في الطیران المدني. توسیع نطاق البحث زیادة حجم العینة لتشمل مزیدًا من  -

 تقییم طویل الأمد دراسة تأثیر نظم المعلومات الإداریة على المدى الطویل في تحسین جودة الخدمات.  -

 

 



 تحقیق أھداف الدراسة
 تحقیق الأھداف: 

 . التعرف على ماھیة نظم المعلومات الإداریة ومكوناتھا وخصائصھا:1

لال تحلیل البیانات المتعلقة بنظم المعلومات الإداریة في الإدارة العامة للطیران المدني والخطوط الجویة  الھدف تم تحقیقھ من خ -    
 الكویتیة، حیث تم وصف مكوناتھا وخصائصھا بشكل واضح. 

 . بیان مدى إسھام وفاعلیة نظم المعلومات الإداریة وأبعادھا المختلفة في تحسین جودة الخدمات: 2

ا الھدف من خلال الدراسة المیدانیة التي أوضحت أن نظم المعلومات الإداریة تساھم بشكل كبیر في تحسین جودة  تم تحقیق ھذ -    
 الخدمات من خلال تحسین العملیات والإجراءات وزیادة الكفاءة. 

 . دراسة وتحلیل آراء واتجاھات عینة الدراسة حول أھمیة النظم الإداریة وأبعاد جودة الخدمات: 3

تحقیق ھذا الھدف من خلال استبیان تم توزیعھ على عینة من القیادات الإداریة وتحلیل النتائج أظھر تفھمھم لأھمیة نظم المعلومات  تم  -    
 الإداریة في تحسین جودة الخدمات. 

 . تحدید مقاییس جودة الخدمات وأدوات التقییم والتحدیات المتعلقة بھا وكیفیة التغلب علیھا: 4

تحقیق ھذا الھدف من خلال تحدید مقاییس جودة الخدمات المستخدمة في الإدارة العامة للطیران المدني وتقدیم توصیات لتحسین  تم  -    
 أدوات التقییم والتغلب على التحدیات. 

 

 الارتباط بین نتائج الدراسة والتوصیات المقترحة 

 النتائج والتوصیات: 

 لمعلومات الإداریة: . أھمیة التطویر والتحدیث المستمر لنظم ا 1

النتائج أشارت إلى ضرورة استمرار التحدیث والتطویر في نظم المعلومات الإداریة. التوصیة یمكن تطبیقھا من خلال تخصیص   -    
 میزانیات لتحدیث الأنظمة والتقنیات بشكل دوري. 

 . استطلاع آراء العملاء بشكل دوري: 2

ملاء لتحسین جودة الخدمات. التوصیة یمكن تطبیقھا عن طریق إنشاء آلیات لاستطلاع آراء  النتائج أظھرت أھمیة استطلاع آراء الع -    
 العملاء بانتظام واستخدام النتائج لتحسین الخدمات. 

 . التدریب المستمر للموظفین: 3

ة من خلال تنظیم دورات  النتائج أوضحت أن التدریب المستمر للموظفین یساھم في تحسین جودة الخدمات. یمكن تطبیق ھذه التوصی  -    
 تدریبیة منتظمة لتحسین مھارات الموظفین. 

 

 . توفیر الموارد البشریة والتقنیة اللازمة: 4

النتائج أظھرت أن توفیر الموارد البشریة والتقنیة اللازمة یحسن من جودة الخدمات. التوصیة یمكن تطبیقھا من خلال توظیف المزید   -    
 ث الأجھزة والتقنیات المستخدمة. من الموظفین المؤھلین وتحدی 

 

 

 



 إمكانیة تطبیق التوصیات في الواقع العملي 
 

 زیادة الاستثمار في البنیة التحتیة التقنیة:  -

 یمكن تطبیق ھذه التوصیة من خلال تخصیص میزانیات إضافیة لتحدیث المعدات والأنظمة التقنیة في الإدارة العامة للطیران المدني.  -   

 یب المستمر للموظفین: توفیر التدر  -

 یمكن تطبیق ھذه التوصیة عن طریق تنظیم دورات تدریبیة وورش عمل للموظفین بشكل دوري لتعزیز مھاراتھم.  -   

 تطبیق تقنیات حدیثة في نظم المعلومات الإداریة:  -

 داریة لتحسین الكفاءة والجودة. یمكن تطبیق ھذه التوصیة عن طریق البحث عن أحدث التقنیات وتطبیقھا في نظم المعلومات الإ  -   

 التوصیات والمقترحات بشأن البحوث المستقبلیة 

 دراسة مقارنة:   -

إجراء دراسات مقارنة بین تأثیر نظم المعلومات الإداریة في مختلف القطاعات مثل الصحة والتعلیم لمعرفة الفروق والتحسینات   -   
 الممكنة.

 توسیع نطاق البحث:  -

 العینة لتشمل المزید من الأقسام والإدارات في قطاع الطیران المدني، مما یعطي نتائج أكثر شمولیة ودقة. زیادة حجم  -   

 تقییم طویل الأمد:  -

 دراسة تأثیر نظم المعلومات الإداریة على المدى الطویل في تحسین جودة الخدمات ومعرفة مدى استدامة التحسینات المحققة.  -   

 

 اسةالتوصیات المحددة للدر
 

 . اھمیة التطویر والتحدیث المستمر لنظم المعلومات الإداریة: 1

 یمكن تحقیق ذلك عن طریق تخصیص میزانیات لتحدیث الأنظمة والتقنیات بشكل دوري.  -    

 . استطلاع آراء العملاء بشكل دوري: 2

 ائج لتحسین الخدمات. یمكن تحقیق ذلك بإنشاء آلیات لاستطلاع آراء العملاء بانتظام واستخدام النت  -    

 . التدریب المستمر للموظفین: 3

 یمكن تحقیق ذلك بتنظیم دورات تدریبیة منتظمة لتحسین مھارات الموظفین. -    

 . توفیر الموارد البشریة والتقنیة اللازمة: 4

 المستخدمة. یمكن تحقیق ذلك بتوظیف المزید من الموظفین المؤھلین وتحدیث الأجھزة والتقنیات  -    

 

 موشكرا لك


