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  المستخلص

عن طرٌك  الضوء علً إدارة الجودة الشاملة، المٌزة التنافسٌة، نظم تكنولوجٌا المعلومات( تسلٌط البحث هدؾ
دارة العلٌا، العم  بأبعادها )التركٌز على الزبائن، دعم الإ عدة تساؤلات تضمنت بٌان تأثٌر إدارة الجودة الشاملة

المتمثلة بـ )الكفاءة، الجودة، الإبداع،  فً تحسٌن المٌزة التنافسٌة بروح الفرٌك، البحث والتطوٌر، التدرٌب(
بأبعاده )المعدات والأجهزة، البرمجٌات،  ، بالإضافة لبٌان تأثٌر نظم المعلومات التكنولوجٌةالحصة السولٌة(

فً تحسٌن المٌزة التنافسٌة، وأخٌراً معرفة تأثٌر تطبٌك إدارة الجودة  ري(الشبكات المعلوماتٌة، العنصر البش
الشاملة فً تحسٌن المٌزة التنافسٌة عبر نظم المعلومات التكنولوجٌة فً المصارؾ الخاصة العرالٌة. وبناءاً 

ٌانات الموزعة بلػ عدد الاستبعلٌه تم الاعتماد على المنهج الوصفً التحلٌلً فً جمع وتحلٌ  البٌانات، فمد 
( استبانة، تبٌن بأن 016، استرد منها )على عدد من العاملٌن فً المصارؾ العرالٌة الخاصة ( استبانة021)

، تم تحلٌ  الاستبانات الصالحة من خلا  البرنامج ( استبانة98عدد الاستبانات الصالحة للتحلٌ  ٌبلػ )
حسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لتحلٌ  النتائج، فً ، حٌث اعتمد الباحث على المتوسطات ال(SPSSالإحصائً )

حٌن تم استخدام الانحدار الخطً البسٌط، والانحدار الخطً المتعدد لبٌان علالة التأثٌر بٌن المتؽٌرات 
للعدٌد من النتائج أهمها: بوجود علالة طردٌة إٌجابٌة لوٌة بٌن إدارة الجودة الشاملة  البحث، وتوصلت المدروسة
 .ٌزة التنافسٌة عبر تكنولوجٌا المعلوماتوبٌن الم

 إدارة الجودة الشاملة، المٌزة التنافسٌة، تكنولوجٌا المعلومات، المصارؾ الخاصة العرالٌة. :كلمات مفتاحٌة
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 المبحث الأول
 منهجٌة البحث

 أولاً: الممدمة
 أهم، منها إدارة الجودة الشاملة التً تعد من أسالٌب الإدارة المعاصرة العدٌد منظهرت فً الفترات الماضٌة 

ً، لما لها المفاهٌم فمد أصبحت ضرورة أساسٌة وهامة لأٌة مؤسسة ترٌد البماء والاستمرار وتحمٌك مولع تنافس
وٌعزز  كفاءة المؤسسة رفعوتنمٌة المهارات والمدرات بما ٌضمن  وزٌادةالإنتاجٌة  تحسٌنمن دور فعا  فً 

المداخ  الأساسٌة للتحسٌن المستمر لجودة المنتجات  من المدرة التنافسٌة لها.تعد إدارة الجودة الشاملة واحدة
بائن، إذ ٌعتبر مفهوم إدارة الجودة الشاملة فلسفة إدارٌة تعتمد والخدمات الممدمة من المؤسسة لتلبٌة متطلبات الز

والخدمات الممدمة بما السلع لتحسٌن جودة ونوعٌة تطبٌك الأدوات والأسالٌب المناسبةوالممدرات البشرٌة  على
ومواكبة الأحداث  وأذواق الزبائن. ولكً تستطٌع المؤسسات مواجهة المنافسة السولٌةوحاجات ٌلبً رؼبات 

لابد من تبنً مناهج الإدارة الحدٌثة والبحث عن عوام  النجاح من أج  تحسٌن المولع التنافسً البٌئٌة المتطورة 
 والأعما كما أن التطور والتحدٌث فً المفاهٌم الإدارٌة  (273: 2016)لاسم، علً، وزٌادة الحصة السولٌة.

بٌئة الأعما  مما أدى لتدفك مستمر للمعلومات  استلزم معلومات واسعة ووافٌة لمواجهة متطلبات التطورات فً
ولبٌانات التً تتعام  معها المؤسسات الأمر الذي تطلب ضرورة امتلان المؤسسات لتظم تكنولوجٌا 

لبٌان أثر إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن المٌزة التنافسٌة عبر نظم تكنولوجٌا  البحثأتً هذه وٌالمعلومات.
 ة العرالٌة.للمصارؾ الخاصالمعلومات 

 البحثمشكلة ثانٌاً: 
الاتصالات والمعلوماتٌة، والانفتاح التجاري  مجالات والثورات العلمٌة فًفً ضوء التطور العالمً 

والالتصادي، كان الهدؾ الذي تصبو المؤسسات لتحمٌمه هو المحافظة على المدرة التنافسٌة فً نشاطاتها 
ب الإدارٌة الحدٌثة ومنها إدارة الجودة الشاملة التً تعتبر وسٌلة فعالة الرئٌسٌة، فمد توجهت الأنظار إلى الأسالٌ

فً إحداث تؽٌٌرات جذرٌة فً فلسفة وأسلوب العم  بما ٌضمن مزاٌا تنافسٌة متنوعة. كما أن الإدارة المصرفٌة 
 صرفٌة فًتشهد تؽٌٌرات وتطورات سرٌعة ومتلاحمة فً كافة المجالات وخاصة الخدمٌة مما ٌجع  الإدارة الم

مواجهة تحدٌات عدٌدة أهمها المنافسة الحادة، هذه التحدٌات تجع  إدارة المصارؾ تسعى لتؽٌٌر نظمها 
وأسالٌبها التملٌدٌة وتبنً مفاهٌم إدارٌة معاصرة وأسالٌب عم  تكنولوجٌة تمكنها من التؽلب على التحدٌات 

 بالتساإلات التالٌة:تم صٌاغة المشكلة البحثٌة لٌه وبناءاً ع (57: 2020)المبً، محمد، وتحمٌك مزاٌا تنافسٌة. 

 إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن المٌزة التنافسٌة للمصارؾ الخاصة العرالٌة؟تأثٌر ما  

 نظم المعلومات التكنولوجٌة فً تحسٌن المٌزة التنافسٌة للمصارؾ الخاصة العرالٌة؟ تأثٌرما  

عبر نظم المعلومات التكنولوجٌة للمصارؾ حسٌن المٌزة التنافسٌة تطبٌك إدارة الجودة الشاملة فً تتأثٌر  ما 
 الخاصة العرالٌة؟

 البحثأهمٌة ثالثاَ: 
 تتجلى أهمٌة البحث فً التالً:

الحالً على المطاع المصرفً والذي ٌعتبر من المطاعات الاستراتٌجٌة الهامة فً الالتصاد  البحثتطبٌك  
 الوطنً.

مصارؾ وخاصة الإدارات لأهمٌة تطبٌك إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن المٌزة توجٌه اهتمام المائمٌن على ال 
 التنافسٌة.

توجٌه المعنٌٌن لأهمٌة نظم تكنولوجٌا المعلومات فً تحسٌن جودة الاعما  ومساهمتها فً تحمٌك المٌزة  
 التنافسٌة.

 نبٌن أهداف البحث فً النماط التالٌة::البحثأهداف رابعاً: 
 دارة الجودة الشاملة فً المٌزة التنافسٌة للمصارؾ.ر إٌأثت توضٌح .0
 ر نظم المعلومات التكنولوجٌة فً المٌزة التنافسٌة للمصارؾ.ٌأثتبٌان  .2
 عبر نظم المعلومات التكنولوجٌة.تأثٌر إدارة الجودة الشاملة فً المٌزة التنافسٌة زٌادة التحمك من  .3

 ٌات التالٌة:علٌه تم صٌاغة الفرض وبناءً :البحثفرضٌات خامساً: 
 دلالة إحصائٌة لإدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن المٌزة التنافسٌة. ذوٌوجد تأثٌر معنوي  .5
 .نظم المعلومات التكنولوجٌة فً تحسٌن المٌزة التنافسٌةدلالة إحصائٌة ل ذوٌوجد تأثٌر معنوي  .2
ة بتوسط نظم المعلومات التنافسٌدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن المٌزة دلالة إحصائٌة لإ ذوٌوجد تأثٌر معنوي  .3

 التكنولوجٌة.
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بتطبٌك إدارة الجودة  البحثبٌن متؽٌرات  الأثر بؽرض وصؾ البحثتم صٌاؼة أنموذج  البحثأنموذج سادساً: 

الشاملة بأبعادها للوصو  إلً المٌزة التنافسٌة بأبعادها عبر استخدام نظم تكنولوجٌا المعلومات بأبعادها فً 
 العرالٌةالمصارؾ الخاصة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 تم بناء النموذج اعتماداً على العدٌد من الدراسات كما ٌلً:

 الدراسة البعد المتغٌر

)النعٌمً و الشورة  التركٌز على الزبائن إدارة الجودة الشاملة
&الطروانة، 

2121) 
 دعم الإدارة العلٌا

 العم  بروح الفرٌك

 البحث والتطوٌر

 التدرٌب

، Daruدراسة ) الكفاءة زة التنافسٌةالمٌ
(، دراسة 2106

(Farook ،
2105) 

 الجودة

 الإبداع

 الحصة السولٌة

نظام تكنولوجٌا 
 المعلومات

 (2106)عبداوي،  والأجهزة المعدات
 البرمجٌات 

 الشبكات المعلوماتٌة

 العنصر البشري

 السابمةالدراسات سابعاً: 
تطبٌك إدارة الجودة الشاملة فً المنظمة  تأثٌر الدراسة بٌنت(: 2020لشورة &الطروانة، دراسة )النعٌمً و ا

أن إذا كانت المنظمات الذكٌة وأظهرت النتائج الذكٌة على شركات نظم المعلومات الحاسوبٌة فً الأردن، 
تؽٌٌرات جذرٌة ساعٌة إلى أن تكون منظمات ذات مٌزة تنافسٌة كبٌرة بالتالً علٌها أن تعم  على إجراء 

  .أسس الإدارة الحدٌثة وإتباعوإدخا  كافة التمنٌات المساعدة 
هدفت هذه الدراسة للتحمك من دور استراتٌجٌات الجودة فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة (: Daru ،2016دراسة )

كبٌر فً تحسٌن  ثٌرتأفً الهند، وتوصلت الدراسة للعدٌد من النتائج التً تبٌن أن استراتٌجٌات إدارة الجودة لها 
ً فً تحمٌك المٌزة التنافسٌة ، وتحسن  الأداء، وتحمٌك رضا العملاء، وأن إدارة الجودة الشاملة تلعب دوراً هاما

  العلامة التجارٌة للمؤسسة وتعظم أرباحها.
 بٌنت الدراسة دور تكنولوجٌا المعلومات فً إكساب المٌزة التنافسٌة للشركة (:2016دراسة )عبداوي، 

لجزائرٌة العاملة فً مجا  الهاتؾ النما ، وأظهرت النتائج وجود علالة لأبعاد تكنولوجٌا المعلومات المدروسة ا
على المٌزة التنافسٌة، بالإضافة لضرورة أن تعم  الشركة المدروسة على زٌادة استثماراتها فً مكونات 

  تكنولوجٌا المعلومات.
للبحث والتحمٌك فً العلالة بٌن ممارسات إدارة الجودة هدفت هذه الدراسة  (Farook ،2015)دراسة 

الشاملة والأداء وتعزٌز المزاٌا التنافسٌة فً سٌرلانكا، وبٌنت نتائج الدراسة  أن تنفٌذ استراتٌجٌات إدارة الجودة 
 الشاملة ٌساعد فً تحمٌك النجاحات والأهداؾ التنافسٌة وٌحسن الأداء التنظٌمً والإنتاجً للشركات. 

على المٌزة  تأثٌرهالمعرفة  مستوى تكنولوجٌا المعلومات تم دراسة( 2015سة )ملكاوي والغراٌبه، درا
خلصت الدراسة إلى أن تكنولوجٌا المعلومات تتوفر  الشركات الأردنٌة بمجا  السٌاحة والسفر، التنافسٌة فً

المتغٌر الوسٌط

ن ام تكنولوجٌا 

المعلومات

المعدات والأجهزة

البرمجٌات

الشبكات المعلوماتٌة

العنصر البشري

المتغٌر المستمل

 دارة الجودة الشاملة

التركٌز على الزبائن

دعم الإدارة العلٌا

العم  بروح الفرٌق

البحث والتطوٌر

التدرٌب

المتغٌر التاب 

المٌزة التنافسٌة

الكفاءة

الجودة

الإبداع

الحصة السولٌة
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، الجودةافسٌة بأبعادها المختلفة )على المٌزة التنلكفاءة فً الشركات المدروسة ولها تأثٌر بدرجة عالٌة من ا
أوصت الدراسة بالعم  على تطوٌر تكنولوجٌا المعلومات والاهتمام بها  ، الإبداع، التسلٌم، المرونة(.التكلفة

 بالإضافة لضرورة تطوٌرها وتعمٌك دورها فً تحمٌك المزاٌا التنافسٌة.

 الإطار الن ريالمبحث الثانً: 
 شاملةأولاً: مفهوم  دارة الجودة ال

إدارة الجودة الشاملة بأنها "فلسفة إدارٌة حدٌثة تموم على أساس إحداث تؽٌٌرات إٌجابٌة جذرٌة لعناصر  تعرف
المؤسسة، بهدؾ تحسٌن وتطوٌر ممومات المؤسسة للوصو  إلى أعلى جودة فً المخرجات )السلع والخدمات( 

: 2018)بكً، .م ورؼباتهم وفك ماٌتولعونه"وبأل  التكالٌؾ وبما ٌحمك رضا للعملاء من خلا  إشباع حاجاته
"منهجٌة لتحسٌن الجودة الإدارٌة للمؤسسات، وتحسٌن إنتاجٌتها وأدائها، وتحمٌك رضا كما عرفت بؤنها  (29

تهدؾ لتمكٌن ك  العاملٌن فً  فهًالزبائن والأرباح على المدى الزمنً الطوٌ  وعلى كافة المستوٌات".
 ( Gharakhani et.al, 2013:47)استمرارٌته.  المؤسسة وتحسٌن أدائه وتحمٌك

 مبادئ  دارة الجودة الشاملةثانٌاً: 

 تتمث  مبادئ إدارة الجودة الشاملة فً العدٌد من النماط هً: 
من أج  المحافظة على علالة جٌدة ووثٌمة مع العملاء الحالٌٌن وجذب عملاء جدد، مما التركٌز على الزبائن:  .1

وتأمٌن احتٌاجاتهم ومتطلباتهم وتلبٌة أذوالهم، والسعً الدائم لتفادي الأخطاء وتمدٌم ٌتوجب على الإدارة فهم 
 ((Dassanayake, 2014: 295 المنتجات والخدمات فً الولت المحدد.

هً المركز الرئٌسً الذي ٌتلمى منه العاملٌن التوجٌهات والأوامر التً من شأنها تحسٌن دعم الإدارة العلٌا:  .2
والسلع والخدمات الممدمة، حٌث ٌمع على عاتك الإدارة العلٌا المٌام بدور الإشراؾ والمٌادة على وتطوٌر الأداء 

 ((Hamdi et.al, 2016: 6الأداء العام وبناء ثمافة تنظٌمٌة تحمك الأهداؾ التً تسعى المؤسسة إلٌها. 
تعترض العم  للوصو  إلى  إن تفعٌ  العم  وفك منهج فرٌك العم  فً ح  المشاك  التًالعمل بروح الفرٌك:  .3

حلو  مشتركة ٌسهم فً تعزٌز ودعم دور ك  عام  والاستماع لآرائهم وممترحاتهم والاستفادة من خبراتهم 
ومهاراتهم بما ٌضمن تحسٌن جودة العم  وابتكار أسالٌب جدٌدة تحمك أهداؾ المؤسسة، حٌث تعتبر استراتٌجٌة 

ضمن إدارة الجودة الشاملة، تموم على مبدأ التعاون بٌن العاملٌن من العم  بروح الفرٌك فعالة تتبعها المؤسسات 
 ((Matthews, Mclees,2015: 25أج  إنجاز الأعما  وتحمٌك التكام ، وبلوغ الأهداؾ المشتركة. 

هو عم  إبداعً ٌموم على لواعد علمٌة بهدؾ تحسٌن رصٌد المعرفة الفنٌة والعلمٌة، وهو البحث والتطوٌر: .4
و  عن أحدث تطبٌمات تكنولوجٌا الاتصالات الحدٌثة، والآلٌات والاستراتٌجٌات التنظٌمٌة، والذي المسم المسؤ

 (European, 2014: 12)ٌعزز تمدم المؤسسة ونجاح أعمالها وتحمٌك مستوٌات تنافسٌة عالٌة. 
معدات والأسالٌب، تسعى المؤسسات بشك  دائم لتدرٌب العاملٌن وتحسٌن العملٌات الإنتاجٌة وتنمٌة ال التدرٌب: .5

بأنه العم  على تعزٌز ٌعرف التدرٌب لدرات الموارد البشرٌة لتمدٌم أفض  النتائج للمؤسسة، لتعزٌز  إضافة
لدرات العاملٌن وتحسٌن أدائهم من خلا  إتباعهم لدورات وبرامج تدرٌبٌة تساعدهم على تطوٌر وتعزٌز العم  

لٌتم توظٌفها بالمكان المناسب.  أفكار إبداعٌة وإبتكارٌةلخلك  بروح الفرٌك، وتطور أفكارهم وممارساتهم
Chen, Chang, 2016, 8)) 

: 2018)دحدوح،  :منهاالعدٌد من المهام  تتمث  فً تحمٌك  أهمٌة  دارة الجودة الشاملة:ثالثاً: 

33-34) 
 تشجٌع الممترحات والمبادرات التً تسهم بتحسٌن وتطوٌر أسالٌب العم . .0
 لوظٌفً للعاملٌن.تعزٌز معد  الرضا ا .2
تأمٌن بٌئة العم  المناسبة التً تشجع على الإبداع والابتكار، بما ٌضمن مستوى مرتفع لمعدلات الأداء  .3

 والإنتاجٌة.
 اختزا  الجهد والولت بإنجاز الأعما  وتبسٌط وتطوٌر إجراءات العم . .4
 بٌنهم.توضٌح المهام المطلوبة من العاملٌن أدائها بما ٌخلك جو من الراحة فٌما  .5
 سهولة لٌاس أداء العاملٌن وفك لواعد ومعاٌٌر دلٌمة وواضحة. .6
 الإسهام بخفض التكلفة وزٌادة الأرباح. .7
 تعطً لدرة للمؤسسة بدراسة احتٌاجات ومتطلبات العملاء للوفاء بها. .8
 تضمن التحسٌن الدائم والمستمر لجودة الخدمات والسلع النهائٌة. .9

 وتساعد فً اتخاذ المرارات. ما بالأعتسهم بح  المشكلات المتعلمة  .01
 فً السوق. اتللمؤسس المزاٌا التنافسٌةتحمٌك  .00

 (20: 2016)كحٌل،  :منها الأهداف تتمثل بالعدٌد من  أهداف  دارة الجودة الشاملةرابعاً: 

 رفع مستوى المدرة التنافسٌة للمؤسسات. .0
 تحمٌك رضا المستفٌدٌن والتمٌز والتمدم على المنافسٌن. .2
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 عدلات الإنتاجٌة لك  عنصر فً المؤسسة.زٌادة فً م .3
 رفع مرونة المؤسسة بمواجهة الأحداث والتطورات المحٌطة بها. .4
 ضمان التحسٌن المستمر والشام  لك  مستوٌات ولطاعات وفعالٌات المؤسسة. .5
 زٌادة المدرة الكلٌة للمؤسسة على النمو المستمر. .6
 تحسٌن التصادٌات المؤسسة وزٌادة الربحٌة. .7
 ختصار إجراءات العم  الروتٌنٌة من حٌث التكلفة والولت.تخفٌض وا .8

 خامساً: مفهوم المٌزة التنافسٌة
 تحسٌنالمؤسسة على تطبٌك وصٌاؼة وتطوٌر الاستراتٌجٌات التً تمكنها من  بممدرة تظهر المٌزة التنافسٌة

الإدارات العلٌا فً  ث تعم أفض  ممارنة مع منافسٌها الذٌن ٌعملون فً المطاع نفسه، حٌ بشك  تنافسًالمولع ال
والمٌمة التً  الزبائن وحاجات تلبٌمتطلباتوخدمات سلع على تحمٌك المٌزة التنافسٌة من خلا  تمدٌم  المؤسسات

بأنها "لدرة المؤسسة على ابتكار طرق وأسالٌب وٌمكن تعرٌفها ، ٌرؼبون الحصو  علٌها من تلن المنتجات
وتفولها على منافسٌها، مما ٌجعلها بمكانة رائدة ومركز أفض  ممارنة مع جدٌدة أكثر فاعلٌة فً ممارسة نشاطها 

 (20: 2019)العص، . المؤسسات الأخرى" 

 (31: 2016)كحٌل، أهمٌتها فً التالً: تكمن  المٌزة التنافسٌة: وأهداف أهمٌةسادساً 

 لمؤسسةخلك لٌمة للعملاء من خلا  تلبٌة متطلباتهم وتعزٌز ولائهم، وتدعم صورة وسمعة ا .0
الممدمة للعملاء، بالإضافة للتمٌز فً الكفاءات والموارد  المنافسٌن بالخدمات والسلع عن تمٌز استراتٌجًتحمٌك  .2

 والإستراتٌجٌات المتبعة فً ظ  البٌئة شدٌدة المنافسة.
 .تحمٌك ربحٌة عالٌة للمؤسسة للبماء والاستثمار فً السوق، وكذلن تحمٌك حصة سولٌة .3

 :الآتٌة خلال خلك المٌزة التنافسٌة  لى تحمٌك الأهداف تسعى المإسسات من
 إٌجاد فرص تسوٌمٌة جدٌدة. .0
 الدخو  بمجا  تنافس جدٌد: كالتعام  مع زبائن جدد، أو تمدٌم نوعٌات جدٌدة للسلع والخدمات. .2
 بناء رؤى للأعما  المستمبلٌة تكون جدٌدة لتحمٌك الأهداؾ التً تسعى المؤسسة لبلوؼها. .3

 19: 2019)العص، : الآتٌة عن الآخرٌن بإحدى الوسائ التفول ٌمكن تحمٌك  ٌب تحمٌك المٌزة التنافسٌة:أسالسابعاً 

الكفاءة المتفولة: تتعلك بتكلفة المدخلات اللازمة لإنتاج مخرجات محددة، فالإنتاجٌة العالٌة والهٌك  التنظٌمً  .0
 كفاءة مرتفعة بالممارنة مع المنافسٌن. وأنظمة العم  التً تتبعها المؤسسة كلها تسهم بتحمٌكالمناسب 

 تحظى بمبو  الزبائن. الجودة المتفولة: تماس من خلا  ماتحممه المؤسسة من سلع وخدمات .2
 الإبداع المتفوق:  ٌتحمك من خلا  تمدٌم سلع وخدمات جدٌدة، أو العم  بأسالٌب جدٌدة تختلؾ عن المنافسٌن. .3
من خلا  لدرة المؤسسة على تمدٌم سلع وخدمات تلبً حاجات  الاستجابة المتفولة لحاجات العملاء: تماس .4

 ومتطلبات عملائها بشك  أفض  من منافسٌها.

 ن م تكنولوجٌا المعلومات:ثامناً 

 :مفهوم ن م المعلومات 
ٌمكن تعرٌفها بأنها هٌكلً متكام  ومتفاع  من الآلات والمعدات والبرامج والمواعد والعاملٌن ٌكف  تحصٌ           

والتكلفة والكمٌة  تأمٌن جمٌع المعلومات الهامة والضرورٌة فً الولت الملائم عالجة البٌانات لأج وم
 للمؤسسة وما ٌخص أدائها فً الماضً والحاضر والتنبؤات المحتملة بالمستمب .البٌئة المحٌطة المناسبتٌنعن 

 (2005)الطائً، 

  :مفهوم تكنولوجٌا المعلومات 
، وإدارة ولواعد البٌانات، وتمنٌات معالجة لمكونات المادٌة والبرمجٌات ووسائ  الاتصا  عن بعدتعرؾ بأنها"ا          

المعتمدة على الحاسب"، كما إن تكنولوجٌا المعلومات تدعم نظام  نظم المعلومات البٌانات الأخرى المستخدمة فً
من تخطٌط وإنتاج وتسوٌك وبحث  المعلومات لتوفٌر معلومات دلٌمة وكافٌة عن الأنشطة المتنوعة للمؤسسة

، وفً نفس الولت تكون لادرة على تلبٌة حاجات الإدارة من المعلومات الخاصة بالبٌئة الخارجٌة والتً وتطوٌر
تكون ضرورٌة لصٌاؼة وتطوٌر خطط استراتٌجٌة طوٌلة الأج ، وكذلن خطط متوسطة ولصٌرة الاج  بما 

 (71: 2015راٌبة،، ملكاوي، )الغ ٌحمك مٌزة تنافسٌة لمنظمات الأعما .
على مجموعة من العناصر والأجزاء المتداخلة والمتفاعلة مع بعضها  تكنولوجٌا المعلوماتن م تعتمد  دارة 

 (8: 2005)الكري،  لتحمٌك أهداؾ المؤسسة وتتمث  بالآتً:
ئمون على الإعداد وهم مستخدمً النظام من مهندسٌن ومعلمٌن وعملاء ومدراء والأفراد الما العنصر البشري: .0

 والتشؽٌ  كمصممً ومحللً النظم.
تشم  أجهزة الحاسب والأجهزة المتصلة بها والمستخدمة فً إدخا  وتشؽٌ  البٌانات  والمعدات:الأجهزة .2

 وإخراج المعلومات.
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 وتتضمن )برامج التشؽٌ ، برامج التطبٌمات( للتحكم فً أجهزة وهً البرامج التً ٌستخدمها النظام البرمجٌات: .3
 الحاسب وتلبٌة احتٌاجات الإدارة.

: وهً الوعاء الذي ٌتضمن البٌانات الأساسٌة المخزنة والتً لابد من وجودها للمٌام بعملٌة لاعدة البٌانات .4
 التشؽٌ .

 وعادة ماتكون مطبوعة بكتٌبات تتضمن التعلٌمات الخاصة بإعداد ومعالجة البٌانات. أدلة التشغٌل: .5

 لمعلوماتأهمٌة تكنولوجٌا اتاسعاً: 
 (8: 2017ابراهٌم، )ٌمكن إٌجاز أهمٌة تكنولوجٌا المعلومات وفك ماٌلً:

تعتبر الماعدة المركزٌة التً تبنً المؤسسات على أساسها الممدرة التنافسٌة، لما لها من دور فعا  وهام فً نجاح  
 الأعما .

 تسهم بخلك إمكانٌات توظٌؾ جدٌدة لدى المؤسسات. 

 بة لك  الأطراؾ والجهات المستفٌدة بالسرعة المصوى: أي بالولت المناسب وبأل  تكلفة.تأمٌن المعلومات المناس 

 تسهم تكنولوجٌا المعلومات بإعادة تشكٌ  منتجات وخدمات المؤسسة، وتؽٌٌر أسالٌب العم . 
 عاشراً: أهداف تكنولوجٌا المعلومات

 (24: 2015)العادلً، عباس، حمٌمها بالآتً: ٌمكن تحدٌد أهم الأهداؾ التً تسعى تكنولوجٌا المعلومات إلى ت  
 تأمٌن المعلومات الحدٌثة وبشك  دلٌك بما ٌدعم عملٌة اتخاذ المرار. .0
 الممدرة التنافسٌة الناجمة عن التصادٌات الحجم. تأثٌرخفض تكالٌؾ مرحلة الإنتاج وإزالة  .2
 العم  على تسرٌع الاتصا  وجعله أكثر كفاءة وفعالٌة وأل  تكلفة. .3
 . كفاءة استؽلا  المخزونزٌادة  .4
 منع حدوث هدر فً الولت والجهد والموارد. .5
 رفع مستوى المساءلة والشفافٌة بما ٌحد من نسبة الولوع بالأخطاء والؽش والتزوٌر. .6

 المٌدانًالجانب المبحث الثالث: 
من خلا   المنهج الوصفً التحلٌلً، إتباعتم  البحثللوصو  إلى إجابات عن مشكلة : البحثمنهج  : أولاً 

الثلاثة والمتمثلة بـ )إدارة الجودة الشاملة، المٌزة التنافسٌة، وتكنولوجٌا  البحثاستعراض أبعاد متؽٌرات 
 المعلومات(.

 ً  هو الاستعانة بما تم فمد والمعلومات، البٌانات على الحصو  فً أسالٌب عدة توظٌؾ  تم: المعلومات جم  أدوات : ثانٌا

 الوسٌلة والتً أعدت التطبٌمً الجانب فً الاستبانة اعتمدت فٌما . النظري الجانب تؽطٌة ًف ودورٌات مراجع من متوفر
 (فمرة،05عدد فمراته)المحور الأو  )إدارة الجودة الشاملة(  :فً المحاور هذه وتتمث  محاور ثلاثة من تكونت الرئٌسة،

 لٌبلػ( 03الثالث )تكنولوجٌا المعلومات( وعدد فمراته )والمحور  ( فمرة،03فمراته ) عددوالمحور الثانً )المٌزة التنافسٌة(
 .الاستبانة أسئلة جمٌع فً الخماسً likert لٌكرت ممٌاس استخدام تم كما .فمرة (41الكلً) المجموع

 ً  لفمرات الداخلً للاتساق ألفا كرونباخ لاختبار طبما ثبات معام  تم استخراجها: وثبات البحث أداة ممٌاس صدق : ثالثا

 .ستبانةالا

 ً من المصارؾ  البحثتكون مجتمع  ، المطاع المصرفً العرالً فً البحث إجراء تم: وعٌنته البحث مجتم  : رابعا

مدٌر ، مدٌر لسم، رئٌس  نائب)مدٌر ،  المصارؾتم توزٌع الاستبانة على عٌنة من العاملٌن فً الخاصة العرالٌة و
( استبانة، تبٌن بأن عدد 016( استبانة، استرد منها )021) (، حٌث بلػ عدد الاستبٌانات الموزعةموظؾدائرة، 

 ( استبانة98الاستبانات الصالحة للتحلٌ  ٌبلػ )

 الأسالٌب الإحصائٌة::  خامساً 
لمد تم استخدام الأسالٌب الإحصائٌة الملائمة لتحلٌ  البٌانات التً جمعت من خلا  الاستبٌان وذلن بالاعتماد 

 لآتٌة:على الأسالٌب الإحصائٌة ا
 اختبار الثبات ألفا كرونباخ لمٌاس ثبات أداة المٌاس. -0
مماٌٌس النزعة المركزٌة ومماٌٌس التشتت من خلا  حساب الانحرافات المعٌارٌة والمتوسطات الحسابٌة لمعرفة  -2

 متوسط الحسابات الخاصة بك  فرضٌة وك  عبارة على حدا.
 اختبار تحلٌ  الانحدار البسٌط. -3
 دار المتعدد.اختبار تحلٌ  الانح -4

 اختبار الثبات::  سادساً 
، وٌعد اختبار المصدالٌة ألفا البحثللتحمك من ثبات ك  جزء من أجزاء أداة تم استخدام معامل ألفا كرونباخ

ً إذا كان أل  من ) %( 81 -% 71%( وجٌد إذا كان بٌن )71-% 61%( وممبولاً إذا كان بٌن )61ضعٌفا
وكلما الترب الممٌاس من واحد كان صحٌح، تعتبر النتائج الخاصة بالاختبار % ٌعتبر ممتازاً، 81ومازاد على 

 أفض .
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 البحث( اختبار مصدالٌة أداة 1الجدول رلم )

 المتغٌر
عدد 
 الفمرات

معامل الفا 
 كرنباخ

 1.819 15 إدارة الجودة الشاملة

 1.881 12 المٌزة التنافسٌة

 1.815 03 تكنولوجٌا المعلومات

 1.877 41 المجموع الكلً

( وهً نسبة ممتازة، وهذا ٌعنً وجود درجة (0.877بلؽت  البحثأن لٌمة ألفا لجمٌع العبارات الواردة فً أداة 
 .البحثعالٌة جداً من المصدالٌة فً إجابة مجتمع 

 :التؤثٌرواختبار  البحثتحلٌل نتائج : سابعاً 
 البحثخصائص عٌنة  -0

 البحث( خصائص عٌنة 2الجدول رلم )
 النسبة% العدد رالمتغٌ

 %59.2 58 ذكر الجنس

 %41.8 41 أنثى

 %011 98 المجموع

 %48 47 بكالورٌوس المؤه  العلمً

 %28.6 28 دبلوم

 %07.3 07 ماجستٌر

 %6.0 6 دكتوراه

 %011 98 المجموع

المسمى 
 الوظٌفً

 %6.0 6 مدٌر

 %01.2 01 نائب مدٌر

 %26.5 26 مدٌر دائرة

 %04.3 04 رئٌس لسم

 %42.9 42 موظؾ

 %011 98 المجموع

عدد سنوات 
 الخبرة

 %4.0 4 سنوات5أل  من 

إلى  5من سنوات
 سنوات01

46 46.9% 

إلى  00من سنوات
 سنوات05

37 37.8% 

 %00.2 00 سنة 05أكثر من 

 %011 98 المجموع

%(، بالنسبة 59.2( وبنسبة )58) الذكور أكثر من الإناث بعدد إجمالً نجد أن عدد  (2رلم )من الجدو  
أما المسمى ،%(48بنسبة ) فرد( 47)للمؤه  العلمً نجد بأن عدد حملة البكالورٌوس هم الأكبر بإجمالً 

كأكثر المشاركٌن بالنسبة للمؤشر %(42.9( موظؾ بنسبة )42) العادٌٌنالوظٌفً فمد بلػ عدد الموظفٌن 
%( من أفراد 46.9( فرد أي بنسبة )46سنوات( بلػ )01سنوات و5، وبلػ عدد من خبراتهم بٌن )المذكور
 .وهم الأكثر مشاركة فً الاستبانة بالنسبة لعدد سنوات الخبرة العٌنة

   البحثتحلٌل نتائج: 
حسابٌة لمد تم تحلٌ  النتائج ومنالشتها فً ضوء الفرضٌات التً حددها البحث وذلن بإٌجاد المتوسطات ال

 .البحثوالانحرافات المعٌارٌة لك  عبارة من العبارات الواردة بأداة 

تطبك المصارؾ العرالٌة الخاصة إدارة الجودة الشاملة اختبار هذا المحور باستخدام فمرات  المحور الأول :

 ( لحساب المتوسد الحسابً والانحراؾ المعٌاري كماٌلً:15-1الاستبانة من )
 لٌل فمرات المحور الأول( تح3الجدول رلم )

المتوسط  العبارة التسلسل
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

ٌسعى المصرف على أن ٌكون سباق بتلبٌة احتٌاجات زبائنه، وٌعمل على التنبإ  1
 بالمشكلات التً تواجههم

3.94 0.241 

 0.523 3.88 ٌعتبر المصرف أن رضا الزبائن ضروري لتحمٌك الاستمرارٌة على المدى الطوٌل 2

 0.8 3.56 ٌحرص المصرف على استطلاع آراء الزبائن بشكل مستمر 3



 تأثير مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الميزة التنافسية الدور الوسيط لنظم 

 ( دراسة استطلاعية على المصارف الخاصة العاملة في العراق ) تكنولوجيا المعلومات

          5322022 

  532 

 0.575 3.83 فً المصرف التراحات المو فٌن التً ترف  من مستوى الجودة العلٌاتتبنى الإدارة  4

تشُعر الإدارة العلٌا فً المصرف المو فٌن بؤنهم مسإولون عن تمدٌم خدمات ذات  5
 جودة عالٌة

3.82 0.581 

 0.442 3.97 تض  الإدارة العلٌا خطط  ورإى واضحة  لتحمٌك الالتزام بجودة الخدمات وتحسٌنها 6

 0.505 3.85 ٌتبنى المصرف سٌاسات العمل بروح الفرٌك وٌإكد على  نجاز الأعمال من خلال ذلن 7

ٌحرص المصرف على تفعٌل دور كل فرد فً فرٌك العمل للعمل بجو مرٌح ضمن  8
 الفرٌك 

3.79 0.646 

 0.519 3.91 ٌتٌح المصرف للمو فٌن  بداء آرائهم والمشاركة فً عملٌة اتخاذ المرار 9

ٌحرص المصرف على مواكبة المستجدات المعاصرة وٌشج  المو فٌن على استخدام  10
 أسالٌب مبتكرة من أجل تحسٌن الأداء بشكل مستمر

3.95 0.484 

 0.227 4.01 لحدٌثة فً تطوٌر الخدماتٌستخدم المصرف المعدات التكنولوجٌة ا 11

ٌسعى المصرف لتطوٌر الإمكانٌات الذاتٌة من أجل تنفٌذ الأعمال وتمدٌم الخدمات  12
 بسهولة

4.18 0.679 

 0.876 3.93 ٌحرص المصرف على عمد دورات تدرٌبٌة متعددة لتطوٌر لدرات المو فٌن 13

 0.683 4.32 للاشتران بالدورات التدرٌبٌة ٌض  المصرف خطط تدرٌبٌة شاملة وٌحفز المو فٌن 14

ٌحرص المصرف على تمٌٌم أداء المتدربٌن واختٌار ذوي الكفاءة من المدربٌن لكل  15
 دورة تدرٌبٌة حسب الاحتٌاجات المطلوبة

4.07 0.542 

 0.303 3.93 المجموع الكلً

لمصارؾ العرالٌة، حٌث جاءت لٌم فً ا إدارة الجودة الشاملةتطبٌك  ه ٌتمٌتبٌن بأن( 3رلم )من الجدو  
، حٌث اجتازت جمٌع الفمرات إدارة الجودة الشاملةالمتوسط الحسابً جمٌعها دالة بشك  جٌد على تطبٌك 

المتوسط الحسابً الفرضً والذي ٌمث  الحد الأدنى الممبو  كدلالة على الفاعلٌة الجٌدة، وبلػ المتوسط الحسابً 
 (.1.313( بانحراؾ معٌاري إجمالً )3( وهو أكبر من )3.93الكلً لفمرات المحور الأو  )

تسعى المصارؾ العرالٌة الخاصة لتحمٌك المٌزة التنافسٌة اختبار هذا المحور باستخدام  المحور الثانً :

 ( لحساب المتوسد الحسابً والانحراؾ المعٌاري كماٌلً:12-1فمرات الاستبانة من )
 لثانً( تحلٌل فمرات المحور ا4الجدول رلم )

المتوسط  العبارة التسلسل
 الحسابً

الانحراف 
 المعٌاري

 0.514 4.06 ٌسعى المصرف لتمدٌم خدمات ذات جودة وكفاءة عالٌة ممارنة بالمصارف المنافسة 1

 0.556 4 ٌسعى المصرف لتمدٌم عروض ممٌزة وتروٌج خدماته بطرق غٌر اعتٌادٌة فً السوق 2

 0.662 3.93 غٌر الضرورٌة و نجاز العملٌات بولت مختصر ٌسعى المصرف للتخلص من الخدمات 3

ٌسعى المصرف  لى الحصول على أكبر لدر من المعلومات والبٌانات الضرورٌة لضبط  4
 جودة الخدمات

4.01 0.618 

 0.477 4.17 ٌحرص المصرف على الإبداع والابتكار فً الخدمات الممدمة 5

 0.44 3.95 ات التً تخدم رغبات العملاء الحالٌٌن والجددٌعمل المصرف على تطوٌر وتنوٌ  الخدم 6

ٌعتمد المصرف منهجٌة واضحة تساهم بالابتكار والتطوٌر وتؤخذ بالاعتبار رأي العاملٌن  7
 بعملٌات التحدٌث

3.96 0.687 

 0.556 4.42 ٌحرص المصرف على تحلٌل البٌئة الخارجٌة ومعرفة الفرص والتهدٌدات 8

تكنولوجٌا الحدٌثة فً تمدٌم خدمات ممٌزة وسرٌعة للزبائن تلبً ٌو ف المصرف ال 9
 رغباتهم

4.31 0.545 

توفٌر فروع مختلفة للمصرف فً عدة مناطك جغرافٌة بما ٌمكن من تمدٌم الخدمات التً  10
 ٌحتاجها الزبائن بسرعة وفً الولت المحدد

4.19 0.653 

كل مستمر، وٌحلل السوق المستهدف ٌموم المصرف بمرالبة جودة الخدمات الممدمة بش 11
 بعناٌة

3.67 0.715 

ٌلتزم المصرف بتزوٌد الزبائن بخدمات تفوق تولعاتهم و ٌسعى لجذب أكبر عدد من  12
 العملاء والمستثمرٌن

3.87 0.741 

 0.397 4.05 المجموع الكلً

ارؾ العرالٌة الخاصة الشاملة ٌتبٌن بأنه هنان موافمة من لب  العٌنة المدروسة بأن المص( 4رلم )من الجدو  
تسعى لتحمٌك المٌزة التنافسٌة، حٌث جاءت لٌم المتوسط الحسابً جمٌعها دالة بشك  جٌد على عبارات المٌزة 
التنافسٌة، حٌث اجتازت جمٌع الفمرات المتوسط الحسابً الفرضً والذي ٌمث  الحد الأدنى الممبو  كدلالة على 

( بانحراؾ 3( وهو أكبر من )4.15الحسابً الكلً لفمرات المحور الأو  )الفاعلٌة الجٌدة، وبلػ المتوسط 
 (.1.397معٌاري إجمالً )

هذا المحور باستخدام فمرات الاستبانة  نظم تكنولوجٌا المعلوماتتطبك المصارؾ العرالٌة :  المحور الثالث

 ( لحساب المتوسد الحسابً والانحراؾ المعٌاري كماٌلً:13-1من )
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 الثالث( تحلٌل فمرات المحور 5)الجدول رلم 
المتوسط  العبارة التسلسل

 الحسابً
الانحراف 
 المعٌاري

 0.549 3.87 ٌعتمد المصرف على أجهزة الحاسوب بشكل أساسً فً العمل 1

 0.454 4 ٌمتلن المصرف حواسٌب وأجهزة ومعدات تمكنه من تحمٌك رٌادة بالعمل 2

 0.430 4 لجة سرٌعة ودلٌك للبٌانات المطلوبةتوفر الأجهزة الموجودة فً المصرف معا 3

 0.609 4.14 ٌعتمد المصرف على الشبكة كمصدر لتبادل المعلومات بٌن كافة الألسام والفروع 4

 0.486 3.89 ٌعتمد المصرف مبدأ الأرشفة الالكترونٌة للسجلات والأعمال المختلفة 5

 0.528 3.77 بوتٌةٌتوفر لدى المصرف مول  الكترونً على الشبكة العنك 6

ٌعتمد المصرف على البرٌد الالكترونً ووسائل التواصل الاجتماعً للتراسل والتواصل م   7
 0.603العملاء والزبائن

4.13 0.603 

 0.553 3.93 ٌستخدم المصرف نماذج تصمٌم متطورة للنشرات والبروشورات والدعاٌة للخدمات 8

البٌانات متاحة لكل العاملٌن فً كل لسم وفرع  البٌانات والمعلومات المخزنة فً لواعد 9
 ضمن منهجٌة خاصة

3.87 0.678 

ٌحرص المصرف على توفٌر أمن الشبكات لغرض حماٌة المعلومات والبٌانات والحفا  على  10
 سرٌتها

3.94 0.525 

 0.581 3.84 ٌحرص المصرف على انتماء مو فٌن ٌمتلكون مهارات استخدام الحاسوب وبرمجٌاته 11

 0.544 3.63 ٌهتم المصرف بتدرٌب المو فٌن وتؤهٌلهم على تطبٌك البرمجٌات بكفاءة 12

ٌستمطب المصرف المبرمجٌن المختصٌن لمواكبة التطورات والتحدٌثات بالبرمجٌات بشكل  13
 مستمر 

3.75 0.498 

 0.298 3.91 المجموع الكلً

فً المصارؾ العرالٌة، حٌث جاءت لٌم  ا المعلوماتنظم تكنولوجٌٌتبٌن بأنه ٌتم تطبٌك ( 5رلم )من الجدو  
، حٌث اجتازت جمٌع الفمرات تكنولوجٌا المعلومات المتوسط الحسابً جمٌعها دالة بشك  جٌد على تطبٌك 

المتوسط الحسابً الفرضً والذي ٌمث  الحد الأدنى الممبو  كدلالة على الفاعلٌة الجٌدة، وبلػ المتوسط الحسابً 
 (.1.298( بانحراؾ معٌاري إجمالً )1.3( وهو أكبر من )3.90لمحور الأو  )الكلً لفمرات ا

  علالة التؤثٌراختبار: 
ذو دلالة إحصائٌة لتطبٌك إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن المٌزة التنافسٌة  تأثٌرٌوجد اختبار الفرضٌة الأولى: 

 تم اعتماد تحلٌ  الانحدار البسٌط. ،للمصارؾ الخاصة العرالٌة
( اختبار الفرضٌة الأولى6دول رلم )الج  

Model t Sig. 

R R 2 

F B 

ذو دلالة إحصائٌة لتطبٌك إدارة  تأثٌرٌوجد 
الجودة الشاملة فً تحسٌن المٌزة التنافسٌة 

 للمصارؾ الخاصة العرالٌة.

14.341 .000 .826a .682 205.661 1.082 

على تحسٌن المٌزة التنافسٌة فً المصارؾ الخاصة  تطبٌك إدارة الجودة الشاملة تأثٌر( 6رلم )ٌبٌن الجدو  
تطبٌك مما ٌد  على أن الارتباط موجب وجٌد بٌن  1.826العرالٌة نجد أن لٌمة معام  الارتباط تساوي 

تطبٌك أي أن  1.682, ولٌمة معام  التحدٌد تساوي المٌزة التنافسٌةوبٌن  استراتٌجٌات إدارة الجودة الشاملة
بلؽت f. كما لٌمة المٌزة التنافسٌة% من تحسٌن 68.2ما نسبته  ٌسهم لجودة الشاملةاستراتٌجٌات إدارة ا

( عند مستوى دلالة 0.28( عند درجة حرٌة )1.0182الجدولٌة والتً بلؽت )  f( وهً  أكبر من215.660)
  t( وهً أكبر من14.341بلؽت )  t( وأن لٌمة 0.05( وهو أل  من )0.000(، وأن مستوى الدلالة )1.15)

تحممت فرضٌة (   بالتالً 0.05( وهو أل  من )0.000(، وأن مستوى الدلالة )1.98الجدولٌة والتً تساوي )
 .البحث

ذو دلالة إحصائٌة لاستخدام نظم المعلومات التكنولوجٌة فً تحسٌن المٌزة  تأثٌرٌوجد اختبار الفرضٌة الثانٌة: 
 ٌ  الانحدار البسٌط.، تم اعتماد تحلالتنافسٌة للمصارؾ الخاصة العرالٌة

 ( اختبار الفرضٌة الثانٌة7الجدول رلم )
Model t Sig. R R 

2
 F B 

ذو دلالة  حصائٌة لاستخدام ن م المعلومات التكنولوجٌة  تؤثٌرٌوجد 
 فً تحسٌن المٌزة التنافسٌة للمصارف الخاصة العرالٌة

9.363 .000 .691
a
 .477 87.666 .919 

فً تحسٌن المٌزة التنافسٌة فً المصارؾ الخاصة  تطبٌك تكنولوجٌا المعلومات تأثٌر( 7رلم )ٌبٌن الجدو  
مما ٌد  على أن الارتباط موجب وجٌد بٌن تطبٌك  1.690العرالٌة نجد أن لٌمة معام  الارتباط تساوي 

ولوجٌا تطبٌك نظم تكنأي أن  1.477تكنولوجٌا المعلومات وبٌن المٌزة التنافسٌة, ولٌمة معام  التحدٌد تساوي 
  f( وهً  أكبر من87.666بلؽت )f% من تحسٌن المٌزة التنافسٌة. كما لٌمة 47.7ما نسبته  المعلومات ٌسهم
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(، وأن مستوى الدلالة 1.15( عند مستوى دلالة )0.28( عند درجة حرٌة )1.909الجدولٌة والتً بلؽت )
الجدولٌة والتً تساوي   t( وهً أكبر من9.363بلؽت )  t( وأن لٌمة 0.05( وهو أل  من )0.000)
نرفض فرضٌة العدم ونمب  الفرضٌة ( بالتالً 0.05( وهو أل  من )0.000(، وأن مستوى الدلالة )1.98)

 البدٌلة.
ذو دلالة إحصائٌة لتطبٌك إدارة الجودة الشاملة فً تحسٌن المٌزة التنافسٌة  تأثٌرٌوجد  اختبار الفرضٌة الثالثة:

 .جٌة للمصارؾ الخاصة العرالٌةعبر نظم المعلومات التكنولو
 ( اختبار الفرضٌة الثالثة8الجدول رلم )

المتؽٌر 
 التابع

المتؽٌرات  
المستملة 
 R )المفسرة(

R2 F Sig. B 

t Sig. 

VIF 

المٌزة 
 التنافسٌة

إدارة الجودة 
 الشاملة

.854a .729 127.988 .000b .849 9.405 .000 1.665 

نظم تكنولوجٌا 
 المعلومات

.374 4.086 .000 1.665 

من أج  معرفة العلالة بٌن المٌزة التنافسٌة والمتؽٌرات المفسرة )إدارة الجودة الشاملة وتكنولوجٌا المعلومات( 
تم استخدام نموذج الانحدار الخطً المتعدد، والذي  اعتبرت فٌه متؽٌرات الجودة الشاملة وتكنولوجٌا المعلومات 

نموذج الانحدار أن نموذج  ( 8رلم )الجدو   . أظهرت نتائجافسٌة متؽٌر تابعمتؽٌرات تفسٌرٌة والمٌزة التن
( أصؽر من مستوى المعنوٌة 1.111( بدلالة )027.988( والبالؽة )Fالانحدار معنوي وذلن من خلا  لٌمة )

ة وذلن %( من التباٌن الحاص  فً المٌزة التنافس72.9ٌ( وتفسر النتائج بان المتؽٌرات المفسرة تفسر )1.10)
( التً توضح العلالة بٌن إدارة الجودة الشاملة والمٌزة B( كما جاءت لٌمة )R2بالنظر إلى معد  التحدٌد )

( والدلالة المرتبطة بها. t)( ذات دلالة إحصائٌة حٌث ٌمكن استنتاج ذلن من لٌمة 1.849التنافسٌة بمٌمة )
(، 1.849تحسن مستوى المٌزة التنافسٌة بممدار ) وٌعنً ذلن كلما تحسنت إدارة الجودة الشاملة بممدار وحدة

( ذات 1.374( التً توضح العلالة بٌن تكنولوجٌا المعلومات والمٌزة التنافسٌة بمٌمة )Bوكذلن جاءت لٌمة )
( والدلالة المرتبطة بها. وٌعنً ذلن كلما تحسنت تكنولوجٌا t)دلالة إحصائٌة حٌث ٌمكن استنتاج ذلن من لٌمة 

(، كما ٌوضح الجدو  السابك نتائج 1.374مدار وحدة تحسن مستوى المٌزة التنافسٌة بممدار )المعلومات بم
( مما 3( أصؽر من )0.665اختبار التعددٌة الخطٌة حٌث كشفت النتٌجة أن عام  التضخم للنموذج كك  بلػ )

 .البحثتعددٌة خطٌة بٌن متؽٌرات ٌشٌر إلى عدم وجود مشكلة 

 والتوصٌات جاتالاستنتالمبحث الراب : ا
 الاستنتاجاتأولاً: 
والمٌزة التنافسٌة )كمتؽٌر تابع( فً  من خلال دراسة العلالة بٌن  دارة الجودة الشاملة )كمتغٌر مستمل( -0

بٌن إدارة الجودة الشاملة وبٌن تحسٌن المصارؾ الخاصة العرالٌة، أظهرت النتائج وجود علالة طردٌة إٌجابٌة 
% من تحسٌن المٌزة 68.2ما نسبته  ك استراتٌجٌات إدارة الجودة الشاملة ٌسهمتطبٌأن المٌزة التنافسٌة، و

 التنافسٌة.
والمٌزة التنافسٌة )كمتؽٌر تابع( فً المصارؾ  العلالة بٌن تكنولوجٌا المعلومات )كمتغٌر مستمل( بدراسة -2

ن تحسٌن المٌزة التنافسٌة، الخاصة العرالٌة، أظهرت النتائج وجود علالة إٌجابٌة بٌن تكنولوجٌا المعلومات وبٌ
 % من تحسٌن المٌزة التنافسٌة.47.7ما نسبته  تطبٌك نظم تكنولوجٌا المعلومات ٌسهمأي أن 

                   تحسٌن المٌزة التنافسٌة   دارة الجودة الشاملة )كمتغٌر مستمل( فً تؤثٌربٌنت النتائج بؤن دراسة  -3
ومات )كمتؽٌر وسٌط( فً المصارؾ الخاصة العرالٌة ساهمت بالزٌادة )كمتؽٌر تابع( عبر نظم تكنولوجٌا المعل

%(، بمعنى أن وجود تكنولوجٌا المعلومات كمتؽٌر وسٌط 72فً تفسٌر العلالة بٌن المتؽٌرات الثلاثة بنسبة )
 ساهم بتحسٌن أفض  للمٌزة التنافسٌة.

فً المصارؾ الخاصة العرالٌة من خلا   أ هرت النتائج الاستطلاعٌة بؤن هنان تطبٌك لإدارة الجودة الشاملة -4
عم  المصارؾ على تحمٌك وتلبٌة احتٌاجات ومتطلبات العملاء واعتبار رضا الزبائن استمرارٌة وضمان لعم  
المصارؾ على المدى الطوٌ ، كما بٌنت الاستطلاعات للعٌنة المدروسة بأن المصارؾ تسعى لمواكبة 

 والتطورات وتحمٌك جودة فً الأداء.المستجدات البٌئٌة لمواجهة التؽٌٌرات 
من  لتحسٌن المولع التنافسً للمصارف العرالٌة الخاصة محاولاتكما بٌنت النتائج الاستطلاعٌة بؤن هنان  -5

خلا  تمدٌم خدمات ذات جودة وكفاءة عالٌة وعروض ممٌزة وخدمات ؼٌر اعتٌادٌة بالممارنة مع المنافسٌن 
وتوظٌؾ التكنولوجٌا  رؾ العرالٌة الخاصة على دعم الإبداع والابتكار لجذب العملاء، بالإضافة لحرص المصا

 الحدٌثة فً تمدٌم خدمات ممٌزة وسرٌعة للزبائن.
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فً البٌئة  أما ن م تكنولوجٌا المعلومات هنان سعً دائم ومستمر لمتابعة التطورات التكنولوجٌة المتغٌرة -6
لمؤهلٌن على استخدام البرمجٌات بشك  جٌد فً المحٌطة، إلا أن هنالن نمص فً العاملٌن المدربٌن وا

 المصارؾ الخاصة العرالٌة.

 ثانٌاً التوصٌات:
توعٌة المسؤولٌن فً المصارؾ الخاصة العرالٌة لأهمٌة موضوع إدارة الجودة الشاملة، لما لها من دور هام فً  -0

 ظ  التؽٌٌرات والتطورات السرٌعة الحاصلة فً الخدمات المصرفٌة.
الإدارٌة فً المصارؾ الخاصة العرالٌة لمواكبة الأنظمة الذكٌة والتكنولوجٌا المعاصرة لتمدٌم  تكثٌؾ الجهود -2

 خدمات وتسهٌلات ترلى إلى المستوى العالمٌة.
التركٌز الدائم على الزبائن من خلا  الاستمرار بتمدٌم الخدمات ذات الكفاءة والجودة العلٌة والتً تلبً  -3

 على تعزٌز المٌزة التنافسٌة. رتأثٌمتطلباتهم، لما لذلن من 
ضرورة أن تستخدم المصارؾ الخاصة العرالٌة أسالٌب وأدوات مبتكرة لائمة على تكنولوجٌا المعلومات  -4

 والاتصالات لتحسٌن جودة الخدمات الممدمة وبالتالً تعزٌز مكانتها السولٌة وتحمٌك مٌزة تنافسٌة عالٌة.
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Abstract  
The aim of the research is to shed light on total quality management, competitive 
advantage, information technology systems) through several questions that included 
a statement of the impact of total quality management in its dimensions (customer 
focus, senior management support, teamwork, research and development, training) 
in improving the competitive advantage represented by b (efficiency, quality, 
creativity, market share), in addition to showing the impact of technological 
information systems in its dimensions (equipment, hardware, software, information 
networks, human element) in improving competitive advantage, and finally knowing 
the impact of the application of total quality management in improving competitive 
advantage through information systems Technology in Iraqi private banks. 
Accordingly, the analytical descriptive approach was relied on in collecting and 
analyzing data. The number of questionnaires distributed reached (120) 
questionnaires to a number of employees in Iraqi private banks, from which (106) 
questionnaires were retrieved. It was found that the number of questionnaires valid 
for analysis reached (98), which were Valid questionnaires was analyzed through the 
statistical program (SPSS), where the researcher relied on arithmetic averages and 
standard deviations to analyze the results, while simple linear regression and 
multiple linear regression were used to show the influence relationship between the 
studied variables, and the research found many results, the most important of which 
are: There is a direct relationship There is a strong positive between total quality 
management and competitive advantage through information technology. 

Keywords: total quality management, competitive advantage, information 

technology, Iraqi private banks. 
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