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   :ملخص

الجودة الشاملة في المیزة التنافسیة في  إدارةاثر  علىھدفت ھذه الدراسة إلى التعرف 
المصارف التجاریة الأردنیة، ولتحقیق أھداف الدراسة، فقد تم تصمیم استبانة وزعت على 

وبلغ عینة الدراسة  الأردنیة المصارف التجاریةوالمالیین في  الإداریینعینة من المدراء 
استبیانات، وبلغت عدد الاستبیانات الخاضعة ) 10(تم استبعاد , استبانة) 140(منھا ) 150(

 أسئلةعن  للإجابةوتم استخدام المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ، )130(للتحلیل 
وقد توصلت الدراسة إلى فرضیات الدراسة، والانحدار التدریجي المتعدد لاختبار  ،الدراسة

والمالیین نحو بطاقة الجودة الشاملة وكل بعد من أبعادھا، حیث  الإداریینتصورات المدراء 
مشاركة (وادنى بعد ھو ) 3.82(وبلغ المتوسط الحسابي ) یة الراجعةذالتغ(بعد  أعلاھاجاء 

إلى  أیضاوتوصلت الدراسة . )3.50(حیث بلغ المتوسط الحسابي ) العاملین وبناء الفرق
جودة الخدمة (بعد  اعليحیث جاء والمالیین نحو المیزة التنافسیة،  الإداریینتصورات المدراء 

تخفیض (بعد ھو  أدنىوان ) 4.02(وبدرجة مرتفعة، وبلغ المتوسط الحسابي ) المصرفیة
تائج اختبار ك أشار نلوكذ )3.30(وبدرجة متوسطة، حیث بلغ المتوسط الحسابي  )التكلفة

من التباین الكلي في المیزة التنافسیة، ) 0.58(الجودة الشاملة تفسر  إدارةفرضیات الدراسة 
وقد أوصت الدراسة بضرورة مشاركة العاملین في اتخاذ القرار عند تقدیم الخدمة المصرفیة، 

 .تشجیعھم على بناء فرق العمل الجماعیة في المصارف وأیضا
  

  .الجودة الشاملة، المیزة التنافسیة، المصارف التجاریة الأردنیة إدارة  :المفتاح�ة الكلمات
                                                

  جامعة البلقاء التطبیقیة - مشاركأستاذ  *
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Abstract:  

This study aimed to identify the impact of total quality management in 
the competitive advantage in the Jordanian commercial banks. To 
fulfill the objectives of the study, a questionnaire was designed and 
distributed to a sample of administrative and financial managers of 
commercial Jordanian banks. The study sample consisted of (150) 
questionnaires of which (140) were collected and (10) were excluded, 
the total number of questionnaires subject to analysis were (130). 
Arithmetic averages and standard deviations were used to answer the 
questions of the study, and multiple progressive regression to test 
hypotheses of the study.  
The study found that perceptions of administrative and financial 
managers toward total quality card and all of its dimensions, the 
dimension of (feedback) came the highest with an arithmetic average 
of (3.82) and the lowest was (the participation of workers and team-
building) with an arithmetic average of (3.50). The study also found 
the perceptions of the administrative and financial managers toward 
the competitive advantage, the highest dimension was (quality of 
banking service), the arithmetic average was (4.02) and the lowest 
dimension is (cost reduction), where the arithmetic average was (3.30). 
Hypotheses test showed that the total quality management explained 
(0.58) of the total variation in competitive advantage, the study 
recommended that the workers of the bank should participate in 
decision-making especially those concern providing banking services, 
and encouraging them to build work teams in the bank. 

  
Total quality management, Competitive advantage, 
Jordanian commercial banks.. 

:words Key  
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   :المقال مخطط

  مقدمة 
  طار النظر� والدراسات السا�قةلإا )1 

  الإطار النظر�  )1-1   
  الدراسات السا�قة )2-1   

  المیدان�ةالدراسة  )2 
  معالجتهاطرق فرض�ات الدراسة و  )1-2   
  الدراسة وفرض�اتها لأسئلة الإحصائيالتحلیل  )2-2   
  خاتمة 
  
  

  :مقدمة  

، )Total Quality Management) (TQM(املة یعد مفھوم إدارة الجودة الش
الذي ظھر في المنظمات الصناعیة بدایة، وفرض نفسھ بشكل قوي لتطبیقھ في المنظمات 

 الأردنیة، ولقد أدركت المنظمات في المملكة الأخرىالخدمیة والمالیة لاحقا، والمؤسسات 
الإداریة مدعومة من قبل  وتطبیقھا في أعمالھا الإداریةالھاشمیة ضرورة مواكبة الأسالیب 

ً كبیرا باعتباره أمراً  إدارةتطبیق مفھوم  أولتالحكومة التي  الجودة الشاملة عنایةً واھتماما
مراحل متقدمة في تطبیق ھذا  إلىضروریا لتطویر ھذه المنظمات وقد وصلت ھذه المنظمات 

سیة لتطبیق فلسفة المتطلبات الأسا أنحیث ). 2002الطراونة، : (الأسلوب الإداري الحدیث
والاستعداد لتغییر السلوك التنظیمي لأعضاء  الإدارةإدارة الجودة الشاملة ھي اقتناع ودعم 

الفرق، والتحسین المستمر للعملیات، والتركیز على خدمة الزبون، تدریب وتأھیل العاملین، 
ة والمعلومات واستخدام نظام الرقاب ،ومشاركة العاملین وبناء فرق العمل، وتحفیز العاملین

والقدرة على تحدید أدوارھم مع توضیح العائد من تطبیق ھذه الفلسفة إلى منتجات  المرتجعة
فلسفة إداریة "الجودة التي تسعى المنشأة إلى تقدیھما للعمیل إن إدارة الجودة الشاملة ھي 

ھ جمیع ھ من خلالوجَّ مصممة لجعل المنظمة أكثر سرعة ومرونة في إنشاء نظام ھیكلي جید تُ 
، وللقطاع "لكسب الزبائن عن طریق مشاركتھم في إعداد الخطط وتنفیذھا ،جھود العاملین

المصرفي دور كبیر وھام في اقتصادیات الدول باختلاف نظمھا السیاسیة والاقتصادیة، لان 
 والأفرادالدوائر والشركات الحكومیة وغیر الحكومیة  ھذا القطاع معني بعرض وتجھیز

 إحداثعلى شكل قروض وسلف بفوائد معینة وأصبح من اللازم  إلیھاي یحتاجون الت بالأموال
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). 2003بندقجي، (طالبیھا من الزبائن،  إلىتغیر في الخدمة المصرفیة وتسویقھا وتقدیمھا 
 أولیاتویعد التعامل المصرفي وتسویق الخدمة المصرفیة للزبائن بجودة شاملة وعالیة من 

وقد شھد العالم ثورة .في ضوء التطورات المصرفیة والتقنیة الحدیثة المصرفیة الكفوءة الإدارة
التنافسیة مؤشر لقیاس  المیزةوتعد معلوماتیة أثرت على جمیع المنظمات العامة والخاصة، 

ولذلك جاءت ھذه الدراسة لتسلیط الضوء على معرفة .الأردنكفاءة الجھاز المصرفي في 
   .ھا على المیزة التنافسیة في المصارف التجاریة الأردنیةمتطلبات أدارة الجودة الشاملة واثُر

  

   :وأسئلتهاالدراســة  مش�لـة

زمن  عام جودة الخدمات المصرفیة والمیزة التنافسیة للمصرف بشكل بین اختلاف ھناك أن
ً  تتباین الاختلافات ھذه صورة وان. لنفس البنك آخرمصرف  إلىمصرف   لعوامل تبعا
 إدارةنظام  إلى النظر یتوجب ھنا ومن بالخدمة المقدمة، أساسا بطترت موضوعیة والظروف

 وتزوید العاملین بالمصارف تصویبھا، ومحاولھ الضعف أوجھ لمعرفة الجودة ومتطلباتھ
 ھذه جاءت ولذا. المیزة التنافسیة للمصرف لزیادة یحتاجونھا التي والمعلومات بالمھارات

التحسین  الجودة الشاملة أبعادأثر تطبیق  ھو ما: تاليال الرئیسي السؤال عن للإجابة الدراسة
   التنافسیة في المصارف التجاریة الأردنیة؟ المیزةالمستمر في 

  

  : الدراســة أهداف

المیزة التنافسیة في المصارف  على تطبیق الجودة الشاملة أثر تحلیل إلى الدراسة ھذه تھدف
   :التالیة الأھداف یسيالرئ الھدف ھذا من وینبثق ،التجاریة الأردنیة

 إدارة متطلب�ات ع�ن المص�ارف التجاری�ة ف�ي للعاملین ودراسة میدانیة نظري إطار تقدیم -
 ؛المیزة التنافسیة على وأثرھا الشاملة الجودة

 حول المیزة التنافسیة للقطاع الباحث علیھا یحصل التي للبیانات المضمون تحلیل -
 ؛المصرفي

 العینة في المیزة التنافسیةو الشاملة الجودة إدارة باتمتطل بین الارتباط علاقة اختبار -
 ؛المبحوثة

 للاستفادة المبحوثة المصارف لإدارات الدراسة نتائج على مبنیة علمیة توصیات تقدیمو -
  .الشاملة الجودة إبعاد إدارة تطبیق ظل في التنافسیة المیزة تعزیز في منھا
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   :الدراســة هم�ةأ

في  الشاملة الجودة إدارة متطلبات تأثیر في درجة ارتباطھا واقع من الدراسة أھمیة تنبثق
   ؛للزبائن المقدمة الخدمات جودة في المستمر التحسین مجال المیزة التنافسیة لتحقیق

الجودة الشاملة وخاص�ة ف�ي مج�ال  إدارةمتطلبات  أھمیةتكتسب ھذه الدراسة أھمیتھا من  -
م�ع مواض��یع  ألش��امھ ألج�ودهتناول�ت  ابقةالخ�دمات المص�رفیة، وان اغل��ب الدراس�ات الس��

ھ��ذه الدراس��ة  ج��اءتولك��ن  أخ��رىالتنافس��یة م��ع عن��وانین  المی��زةتناول��ت  وغیظ��ا أخ��رى
 ؛وربطت الموضوعین معا

 نوالإداری�یالباحث ستساعد في لفت انتب�اه المس�ؤولین  إلیھاالنتائج التي ستتوصل  أنكما  -
ف��ي المص��ارف والتركی��ز عل��ى ج��ودة  الج��ودة الش��املة إدارةوالع��املین ف��ي مج��ال تطبی��ق 

 ؛اللازمة لتحقیق المیزة التنافسیةالخدمات المصرفیة وتحسین المتطلبات 
، ف��ي تحس��ین فاعلی��ة الأردنی��ةیأم��ل الباح��ث أن تفی��د ھ��ذه الدراس��ة المص��ارف التجاری��ة و -

، وإتب�اع إج�راءات مناس�بة الشاملة ألجوده إدارةأنظمتھا، وذلك بمراجعة وتقییم إجراءات 
رشیدة، وتقدمھا من للإدارة تزویدھا بالمعلومات الدقیقة، وتساعد في اتخاذ القرارات التض

  .في الوقت المناسب
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  :طار النظر� والدراسات السا�قةالإ) 1  

  :الإطار النظر� ) 1-1  

  :وأهدافها الشاملة الجودة إدارةمفاه�م  

ً  الحدیثة داریةالإ المفاھیم من الشاملة الجودة إدارة مفھوم  الكّتاب ھتمأ حیث نسبیا
 السلع جودة على مقصورة الجودة تعد لمو ،مضت عقود ثلاثة من أكثر منذ ون بھاوالباحث
ً  لھم المقدمة  الأمر یستلزم الشاملة الجودة إدارة لمفھوم تعریف إعطاء وبصدد ،أیضا

 .Thomas,et, al( من كل ویؤكد الصدد، بھذا والباحثین الكّتاب أراء بعض استعراض
 جھد كل یتضمن حیث ،المستمر التحسین نشاطات تشمل"  الشاملة الجودة إدارة نأب) 2004

 ,Thomas,et( ویوضح ،" مستویاتھ كافة في الأداء تحسین نحو موجھ جماعي – فردي –
al. 2001 (ذات والخدمات للسلع الأبعاد بجمیع الارتقاء نحو ككل المنظمة إدارة"  بأنھا 

 عن عبارة"  أنھا على )2004 وعلوان، البرزنجي( من كل عرفتھا وكما ".للزبون ةالأھمی
 لجمیع الفاعلة المشاركة على وتقوم الجودة حول بمجملھا تتمحور المنظمة إدارة أسلوب
 وفوائد ،الزبائن رضا تحقیق خلال من الأمد بعید النجاح إلى وتھدف المنظمة تلك أعضاء
 أنھا على )BSI( البریطانیة المواصفات معھد وأكد ."المجتمع إلى ثم ومن ذاتھا للمنظمة

 وتوقعات احتیاجات تحقیق یتم خلالھا من التي ،المنظمة نشاطات جمیع تشمل إداریة فلسفة"
 لطاقات السلیم الاستخدام خلال من ممكنة كلفة وبأقل المنظمة أھداف تحقیق عن فضلا الزبائن

 ,Crosby & Aqularoo"(المستمر التحسین تحقیق اجل من المنظمة في العاملین جمیع
2000( .  
 الإنتاجیة القدرة تعزیز: بالأتي الشاملة الجودة إدارة أھداف إلى) 2003عبید، ( یشیر

 حجم مابین التنموي التوازن وتحقیق ،للزبون إشباعا أكثر مصرفیة خدمات لتقدیم للمصرف
 والالتزام المصرفیة الرقابة وسائل تحسینو المالیة بالملاءة الارتقاء مع والموارد النشاط

 ،الدولیة المالیة الأسواق في المستجدات مع التكیف على عالیة قدرة واكتساب ،السریة بمعاییر
 برامج وتطویر ،الحدیثة المصرفیة التقنیات وتطبیق الشاملة الخدمات مجال إلى والدخول
 الأدوات ومعرفة الخبرات وصقل المعارف لاكتساب الرئیسة الأداة لتصبح التدریب

 ,Heizer&Render( زبائنلل وتأدیتھا الخدمة أداء كفاءة وتحسین الجدیدة المصرفیة
 تحقیق :بالأتي تتمثل الأھداف من مجموعة أنّ ھناك إلى) 2000الراشدي، (ویشیر). 2001
 ،الخطأ اكتشاف من والتمكن ،الربحیة في تحسین تحقیق الأداء، وتحسین مرتفعة إنتاجیة

 لدى بالمسؤولیة والشعور الفعلي الإحساس وبناء ،جدد زبائن وجذب بالزبائن والاحتفاظ
 الجودة تطویر :بالأتي تتمثل الشاملة الجودة إدارة أھداف إن )2009علي، ( ویرى. العاملین
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 لتحسین الضائع والجھد الوقت من والإقلال التكالیف في تخفیض إحراز مع والخدمات للسلع
 وتشجیع الإدارات بین التعاون بزیادة الكفاءة وزیادة رضاھم، وكسب للزبون مةالمقد الخدمة
   ).(Packand, 2002 الجماعي العمل

  

  :الدراسة في المعتمدة الشاملة الجودة إدارة متطل�ات 

 في اعتمادھا سیتم التي،الشاملة الجودة لإدارة متطلبات من تحدیده تم ما مع تواصلا
 وجد الدراسة لأنموذج المستقلة المتغیرات بوصفھا المتطلبات ھذه ةولأھمی الحالیة دراستنا
 من متطلب كل حول والباحثین الكّتاب بعض لأراء عرض تقدیم المناسب من الباحث

   :)2005( وكالأتي دراستنا في المعتمدة المتطلبات
 لیابانا إلى تعود المستمر التحسین نشأة إن) Beer, 2003( یرى :المستمر التحسین - أولا

 وتشمل ،"الأفضل نحو التغییر" وتعني) Kaizen( كلمة المستمر التحسین على یطلقون حیث
 المنظمة في العملیات مختلف في المستمر التحسین في المساھمین ،المنظمة في العاملین كل

   ).2011الماضین والنصیرا، ( لھا النجاح مفتاح وانھ
 ً   )الإداریة القیادة (العلیا الإدارةاھتمام  – ثانیا
 یعملوا لكي وتحفیزھم الآخرین في التأثیر عملیة" :القیادة تعریف إلى) Beer, 2003( یشیر

 المدیرین إن ویضیف ،"المنظمة أھداف تحقیق اتجاه في للعمل مستعدین یكونوا وان بفاعلیة،
 على جباتھموا بأداء وإقناعھم العاملین تحفیز على كبیرة قدرة لدیھم تكون الفاعلیة ذوي الأكفاء
 وأفعال اتجاھات في التأثیر على القدرة تمثل التي القیادة یتولون أیضا وھم وجھ، أحسن

 الشخصي السلوك خلال من أو لھم، ةالمحدد والواجبات المھام توضیح خلال من الآخرین
   .للقائد
 ً   العاملین مشاركة -  ثالثا

 لجمیع الفرصة إتاحة" ھو ،العاملین لمشاركة مفھوم إعطاء إلى )Foster, 2001( یذھب
 أعمالھم أداء بتطویر المتعلقة بالأنشطة للمشاركة مستویاتھم مختلف في بالمنظمة العاملین

 ذلك في معتمدین إنتاجیة، أكثر لتصبح عملھم أماكن في التحسین وإجراء علیھا، والسیطرة
 العنزي،( ویؤكد". بھ یقوم الذي الفرد من أكثر العمل تطویر على واعلم اقدر یوجد لا انھ على

 الأساسیة الركائز من یعتبر المشاركة على وتحفیزھم العاملین الأفراد مشاركة إن ،) 2001
 البرامج وخلق الإبداع وتشجیع الفعالیات إطلاق إن إذ الشاملة، الجودة إدارة لمستلزمات
 لترصین أساسیة حالة یعد الواحد والفریق الذاتیة المشاركة روح ورفع والتحفیزیة التطویریة

 المختلفة الإنسانیة المنظمات لتحقیقھا تسعى التي المثلى الأھداف وتحقیق ألمنظمي البناء
)Tari, 2005( .  
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یجب النظر إلى إدارة الجودة الشاملة على أنھا نھج متكامل  :التركیز على خدمة الزبون: رابعا
لى تحقیق الجودة في مجال لخدمة العمیل أو الزبون فھي لیست مجرد إدارة متخصصة تسعى إ

... معین أو أكثر داخل المنظمة، بل عملیة متكاملة تشمل جمیع الأنشطة والوظائف والأنظمة
على شكل سلسلة بحیث أي خلل في أي حلقة منھا یعتبر نقطة ضعیف تؤثر في الجودة الكلیة، 

لي المستوى یقوم ذلك لأن حلقات السلسلة مترابطة، ھذا الترابط بلا شك یحتاج إلى تنسیق عا
   .)Heizer&Render, 2001(بتحقیقھ مجلس أو لجنة علیا داخل المنظمة 

: ویقوم ھذا النھج الجدید الشامل من أجل تحقیق على قاعدة تدعى :الراجعة التغذیة :خامسا
وھذا یستوجب استخدام مجموعة من " العمل الصحیح بدون أخطاء من المرة الأولى "

الإداریة الحدیثة، تحت مظلة  الشاملة ألجودهنى عدد من متطلبات بطاقة المفاھیم الحدیثة، وتب
الجھود المتضافرة لجمیع العاملین رؤساء ومرؤوسین، لترسیخ العمل الجماعي التعاوني 
المنسق، تفجیر الطاقات، والإمكانات والقدرات الموجودة، واستغلالھا أحسن استغلال، لتحقیق 

، اكل دائم ومستمر، مما یعود بالنفع على البنك وعلى من یعمل فیھالجودة العالیة، وتحسینھا بش
 ,Cook & Rohit(وعلى المجتمع الذي یعیش في كنفھ، لتحصل في النھایة على رضاه 

2002(.   
  

  :وأ�عادها مفهوم المیزة التنافس�ة 

إلى إن المیزة التنافسیة للشركة ھي میزة ) Steven & Wynne, 2004(یوضح 
ظور سوق المُنتج الذي یجلب أكثر من مركز تنافسي للشركة، وتعني حصول الشركة في من

بان المیزة التنافسیة )  2004حسن،(وأشاركما . الشركة على مركز تنافسي مُتقدم في السوق
تستھدف بناء نظام یمتلك میزة فریدة أو ممیزة یتفوق بھا على المنافسین من خلال قیمة 

یمكن المحافظة علیھا باستمرار وعرضھا أو تقدیمھا بشكل بطریقة كفوءة ومستدامة ،الزبون
أفضل من الآخرینبان المیزة التنافسیة تعني إیجاد میزة متفردة تتفوق الشركة على المنافسین، 

بان ) 2008الطویل،(ویرى. أي إن المیزة التنافسیة تجعل الشركة فریدة ومتمیزة عن الاخرین
من جراء امتلاكھا موارد لھا ز الشركة عن الشركات المُنافسة المیزة التنافسیة تعَد خَاصیة تمَای

وعوامل مساعدة بمـا یمنحھا قوة داخلیة حركیة تؤسس لھا موقفاً قویاً تجاه الأطراف المختلفة 
   .من المنتفعین یتجلى بما تقدمھ من سلع وخدمات ذات قیمة متفردة لزبائنھا المستھدفین

الصناعیة على تحقیق المیزة التنافسیة للشركة من خلال ما تعمل الإدارة العلیا في الشركة و
تقدمھُ من منتجات تحقق حاجات ورغبات الزبائن أو القیمة التي یتمنى الحصول علیھا الزبائن 

بان تحقیق المیزة التنافسیة للشركة من الأھداف  )2015عتمھ، (ویرى .من تلك المنتجات
التي تسعى الشركة إلى تحقیقھا والتي تعكس الأداء الكلي الرئیسة المتمثلة بالأسبقیات التنافسیة 

ومن .وقد تطرق الباحثین في مجال إدارة الإنتاج والعملیات إلى أبعاد المیزة التنافسیة.للعملیات
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استطلاع بعض المصادر في ھذا المجال تبین لنا إن ھناك نوعاً من التطابق بین آراء خلال 
ر شیوعاً والتي یعد كل واحد منھا بمثابة بعداً أساسیا لتحقیق الكتاب حول الأبعاد الأكث عدد من

 ,Duncan & Greg(المیزة التنافسیة للشركة وتتمثل ھذهِ الأبعاد بالكلفة والجودة والمرونة 
2002.(   

إن أیة شركة علیھا أن ترُكز على بعُد الكلفة من اجل أن تجعل  إلىینظر : بعد الكلفة - 1
بان ) 2011نجیب، (ویرى .تجاتھا أدنى من الشركات المنافسة لھاتكالیف إنتاج وتسویق من

الشركات التي تسعى إلى الحصول على حصة سوقیة اكبر كأساس لتحقیق نجاحھا وتفوقھا 
ھي التي تقدم منتجاتھا بكلفة أدنى من المنافسین لھا وان الكلفة الأقل ھي الھدف العملیاتي 

 . الكلفةالرئیسي للشركات التي تتنافس من خلال 
على إن حصول الشركة على القیمة المتوقعة ) 2011یونس والھیتي، ( یؤكد: بعد الجودة -2

التي تتناسب مع رسالتھا یتطلب منھا تحدید توقعات الزبائن ورغباتھم عن الجودة والعمل على 
إلى  بان الجودة تعد من المزایا التنافسیة المھمة والتي تشیر) 2011ھزایمھ، ( ویوضح.تحقیقھا

أداء الأشیاء بصورة صحیحة لتقدیم منتجات تتلاءم مع احتیاجات الزبائن، وإن الزبائن 
اتساقاً مع تقدم نرى بان یرغبون بالمنتجات بالجودة التي تلبي الخصائص المطلوبة من قبلھم، 

بُعد الجودة یُعدّ من ركائز نجاح الشركة في عالم الأعمال من خلال تقدیم منتجات بمواصفات 
حقق أو تفوق متطلبات الزبائن لإرضائھم ومن ثم إسعادھم وھذا یسُھم في تعزیز المیزة تُ 

 .التنافسیة للشركة في السوق
بأن بعُد المرونة یعد من الأبعاد المھمة وتعني ) )2012عبدالرحیم، (یوضح : بعد المرونة -3

قدرة الشركة من  فضلاً عن قابلیة الشركة على تقدیم منتجات متنوعة في الوقت المطلوب،
وان المرونة تعني قدرة  .تطویر المنتجات القائمة وتحسین عملیاتھا لتقدیم منتجات جدیدة

الشركة على تغییر العملیات إلى طرائق أخرى وھذا ربما یعني تغییر أداء العملیات وكذلك 
 تغییر طریقة ووقت أداء العملیات، 

الطالب (یوضح و .ییر أوقات تسلیم المنتجاتوتشیر إلى قدرة العملیات لتغ :بعد التسلیم -4
بسرعة ھذا یعني تخفیض ان بعد التسلیم تتحقق كفائتھ عندما ترید أداء العمل  )2011والبناء، 

الوقت الذي یستغرقھ عند استلام طلبات الزبائن للمنتجات وتسلیمھم تلك المنتجات بشكل 
ة للشركة، فالزبائن یرغبون بالاستجابة ویعد من المصادر الأساسیة لتحقیق میزة تنافسی. نھائي

السریعة لطلباتھم، فضلاً عن فترات انتظار قصیرة، وان العدید من الشركات تعرف الیوم 
كیف تستخدم الوقت كسلاح تنافسي من خلال تسلیم المنتجات إلى الزبائن بشكل أسرع 

لشركات على أساس وأفضل، وان تزاید أھمیة الوقت للزبون أدت إلى زیادة المنافسة بین ا
  .الوقت والتي غایتھا السرعة في تقدیم منتجات جدیدة وسرعة الدخول في الأسواق
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  :الدراسات السا�قة) 1-2  

 : ، �عنوان)2015(دراسة عتمة، 

 المـال لرأس المعدل الدور :التنافس�ة المیزة في ال�شر�ة الموارد معلومات نظم أثر"

  "الأردن�ة لتجار�ةا المصارف في میدان�ة ال�شر�، دراسة

اثر نظم معلومات الموارد البشریة في المیزة  علىھدفت ھذه الدراسة إلى التعرف 
وتكون مجتمع الدراسة من الوظائف الإشرافیة . التنافسیة في المصارف التجاریة الأردنیة

مصرف، وتم ) 13(والرقابیة في المصارف التجاریة في العاصمة عمان والبالغ عددھم 
 أظھرتوقد ). 152(العینة العشوائیة البسیطة ووزعت استبانة على عینة الدراسة استخدام 

 والمیزة البشریة الموارد معلومات نظم بین إحصائیة دلالة ذو أثر وجود الدراسة نتائج
 الأردنیة التجاریة المصارف في الإدارة استثمار بضرورة الدراسة وأوصت التنافسیة،
 البشریة الموارد معلومات نظم فاعلیة زیادة في للعاملین توالمھارا والخبرات بالمعرفة

   .التنافسیة المیزة لتحقیق
  

  :�عنوان) 2012(, ز�د أبو دراسة

ـــر" ـــي ال�شـــر�ة المـــوارد إدارة ممارســـات اث ــ�ة المیـــزة تحقیـــ� ف ــن التنافسـ ــلال مـ  خـ

 الحسـین ابـن الثـاني الله عبـد الملك مدینة في میدان�ة دراسة: ال�شر�ة الموارد إدارة مخرجات

  "سحاب-الصناع�ة

 الموارد إدارة ومخرجات ممارسات مستوى معرفة اثر إلى الدراسة ھذه ھدفت
 مدینة في العاملة الصناعیة الشركات في البشریة الموارد إدارة مدیري نظر وجھة من البشریة

) 186( من الدراسة عینة وقد تكونت, سحاب–الصناعیة الحسین ابن الثاني الله عبد الملك
 ابن الثاني الله عبد الملك مدینة في العاملة الصناعیة الشركات في البشریة للموارد مدیرا

 لممارسات إحصائیة دلالة ذو أثر وجود الدراسة نتائج أظھرت, سحاب–الصناعیة الحسین
 في المشاركة أھمیة الدراسة، واوصت, التنافسیة المیزة تحقیق في البشریة الموارد إدارة

   .العمل فرق تشكیل في والتوسع القرارات واتخاذ ,المنظمة إستراتیجیة صیاغةو التخطیط
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 : �عنوان) 2012(, دراسة الزهراني

ــزة التنافســ�ة دراســـة " واقــع نظــم معلومــات إدارة المــوارد ال�شــر�ة وأثرهــا علــى المی

  "میدان�ة في الشر�ات المساهمة العامة السعود�ة

 السعودیة العامة المساھمة مواكبة الشركات ىمد على التعرف إلى الدراسة ھذه ھدفت
 على ذلك تأثیر ومدى البشریة الموارد معلومات أنظمة ودعم إدامة ومتطلبات مقومات تبني في

 الإدارة في عاملا مدیرا) 102( عینة على وزعت استبانة تطویر وتم, التنافسیة المیزة تحقیق
 وامتلاك تبني مستوى بین إحصائیة لالةد ذات علاقة وجود الدراسة نتائج وأظھرت, العلیا

 تحسین في مساھمتھا وبین البشریة الموارد معلومات أنظمة ودعم إدامة ومتطلبات مقومات
 العملیات جودة وتلیھا التنافسیة المیزات أھم من التكلفة خفض كان حیث, التنافسیة المیزة

 المساھمة الشركات تبني ورةبضر الدراسة أوصتوقد . والإبداع الابتكار وأخیرا والمخرجات
  .البشریة الموارد إدارة أنظمة وتفعیل إدامة ومقومات متطلبات السعودیة العامة

  

  :�عنوان Nagendra, Deshpande، )2014(دراسة 

“Human Resource Information Systems (HRIS) in HR Planning 
and Development in Mid to Large Sized Organizations”  
ھدفت ھذه الدراسة إلى التعرف على مساھمة نظم معلومات الموارد البشریة 
وصیاغة نظام لتخطیط الموارد البشریة في المؤسسة والمزایا التي تجنیھا المؤسسات، 
والتحقق من مساھمة نظم معلومات الموارد البشریة في تدریب وتطویر الموارد البشریة 

من مسؤولین ومدراء تنفیذیین للموارد البشریة ) 50(للمؤسسة، وتم توزیع الاستبانة على 
وقد اشارت النتائج إلى أن غالبیة المشاركین في الاستبیان  لثلاث منظمات في مدینة بیون،

حیث أن زیادة , ینعكس ایجابیاً على التخطیط للموارد البشریة HRISاتفقوا على أن استخدام 
اءة المؤسسة، ویساعدھم في تحدید الوضائف استخدام النظم یؤدي إلى زیادة في فعالیة وكف

تساعد  HRISالشاغرة بدقة وأنھا تتوائم مع إدارة ومعالجة البیانات والمعلومات وبالتالي فإن 
في تحدید أوجھ النقص في الموارد البشریة للمؤسسة واوصت الدراسة بضرورة التخطیط 

   .معلومات الموارد البشریة مسبقاً بتوعیة المستثمرین بأھمیة وممیزات الاستثمار بنظم
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 :"�عنوان ،)Majed S. Smadi  &Khawaldeh-Khleef A. Al ،)2006 دراسة

 The Adoption of Total Quality Management (TQM) in Dubai 

Manufacturing Firms" 

تبني تطبیق مبدأ إدارة الجودة الشاملة في الشركات  لىإھدفت ھذه الدراسة 
 تقییم من والصناعیین الإداریین یمكن إطار عملي خلال دبي، من الصناعیة بإمارة

 وفرص على مجالات الضوء وتسلیط شركاتھم، في الشاملة الجودة إدارة ومبادرات,تطبیقات
 مساھمات على اعتمادا الإطار ھذا طور .المطوب التدریب مستوى وتحدید الممكنة، التحسین

 السابقة والدراسات, والمحلیة العالمیة التمیز وجوائز ةالشامل الجودة إدارة في الرواد الأوائل
 من جمعھا تم بیانات باستخدام الأداة ومصداقیة درجة موثوقیة قیاس تم وقد .المجال ھذا في

 سةراالد نتائج وأشارت .العربیة المتحدة ت راالإما بدولة دبي إمارة في صناعیة شركة 126
 متوسطة وانھ بدرجة الشاملة الجودة إدارة عناصر تتبنى دبي في الصناعیة الشركات أن إلى
 باختلاف ملموس بشكل الشركات ھذه في الشاملة الجودة إدارة تطبیق مستوى یختلف لا

 تطبیق مستوى أن سةاالدر وبینت وراسمالھا العاملین وعدد سنة التأسیس حیث من خصائصھا
   .خرأ إلىبعد  من یختلف الشاملة الجودة إدارة لأبعاد الشركات
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  :ةة المیدان�الدراس) 2  

  :معالجتهاطرق الدراسة و فرض�ات ) 2-1  

  :الدراســة فرض�ات 

في  التنافسیة المیزةفي  الشاملة ألجودهسعت الدراسة إلى تحلیل مدى تأثیر 
فرضیات  أربع، وذلك من خلال الفرضیة الرئیسة وتقسیمھا إلى الأردنیةالمصارف التجاریة 

   :ھي
  :رضیة الرئیسةالف
التحسین المستمر، ( بإبعادھاللمتغیرات المستقلة الجودة الشاملة  إحصائیةدلالة  ذو أثر یوجد لا

العلیا، والتركیز على خدمة الزبون، والتغذیة  الإدارةومشاركة العاملین، واقتناع ودعم 
في المصارف ) یمالتكلفة، الجودة، المرونة، التسل( بإبعادھافي المیزة التنافسیة ) الراجعة

   ). 0.05(التجاریة الأردنیة،
  :الأولى الفرضیة

التحسین المستمر، ( للمتغیرات المستقلة للجودة الشاملة إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد لا
العلیا، والتركیز على خدمة الزبون، والتغذیة  الإدارةومشاركة العاملین، واقتناع ودعم 

   .التكلفةفي ) الراجعة
  :ثانیةال الفرضیة

التحسین المستمر، ( للمتغیرات المستقلة للجودة الشاملة إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد لا"
العلیا، والتركیز على خدمة الزبون، والتغذیة  الإدارةومشاركة العاملین، واقتناع ودعم 

   .ألجودهفي ) الراجعة
  : الثالثة الفرضیة

التحسین المستمر، ( ة للجودة الشاملةللمتغیرات المستقل إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد لا
العلیا، والتركیز على خدمة الزبون، والتغذیة  الإدارةومشاركة العاملین، واقتناع ودعم 

   .المرونةفي ) الراجعة
   :الفرضیة الرابعة

التحسین المستمر، ( للمتغیرات المستقلة للجودة الشاملة إحصائیة دلالة ذو أثر یوجد لا
العلیا، والتركیز على خدمة الزبون، والتغذیة  الإدارةواقتناع ودعم ومشاركة العاملین، 

   .التسلیمفي ) الراجعة
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 :الدراسة منهج 

 البحث صعید فعلى التحلیلي، والمیداني الوصفي، البحث منھجیة الدراسة تبنّت لقد
 من ة،والمیدانی النظریة والبحوث الدراسات على والاطلاع المكتبي المسح إجراء تمّ  الوصفي،

 الدراسات أھم عند والوقوف النظري، الإطار علیھا یقوم التي والمنطلقات الأسس بلورة أجل
ً  تشكّل التي السابقة، ً  رافدا عن أثر متطلبات أدارة الجودة الشاملة على المیزة  الدراسة في حیویا

 صعید على أما. معرفیة محاور من تتضمنھ وبماالتنافسیة في المصارف التجاریة الأردنیة 
 المتجمعة البیانات وتحلیل الشامل، الاستطلاعي المسح إجراء تمّ  فقد التحلیلي، المیداني البحث

 اعتماد وكان المناسبة، الإحصائیة الطرق واستخدام الاستبانات، عن الإجابة خلال من كافة
   .تطویرھا تم التي الاستبانة على الدراسة

  

 :مجتمع وعینة الدراسة 

 في ن والمدراء المالیین العاملینبالمدراء الاداری من اسةالدر مجتمع یتكون
بورصة عمان (بنك  16البنوك الرئیسیة  وعدد مدینة عمان في الأردنیة التجاریة المصارف

والمدراء  نیالإداری، وقد تم اختیار عینھ عشوائیة من المدراء )2016للأوراق المالیة، 
 والمالیة الإداریة الدوائر في یعملون الذین ردنیةالأالمالیین العاملین في المصارف التجاریة 

 عینة سحب تم وقد ، وماليإداريمدیر  300 الأردنیة التجاریة المصارف إدارات في
 التجاریة البنوك في والمالیة الإداریةالدوائر  في العینة من%) 50( تمثل بسیطة عشوائیة
 على تالاستبیانا توزیع وتم. ءراالمد من) 150( عددھا وبلغ الدراسة مجتمع من الأردنیة

 صلاحیتھا لعدم استبانات) 10(استبعاد وتم استبانة،) 140( فاسترجعت العینة، مفردات جمیع
 ما لتشكل استبانة) 130( للتحلیل الصالحة الاستبانات عدد لیصبح الإحصائي، للتحلیل
   .عشوائیةال الدراسة عینة من%) 86.6(و الكلي، الدراسة مجتمع من%) 43.2(نسبتھ

  

 :الدارسة أداة 

 على والاطلاع المكتبي المسح إجراء بعد الدراسة أداة صیاغة إلى التوصل تم لقد
التنافسیة،  والمیزةالشاملة  ألجوده بموضوعي المتعلقة السابقة والدراسات النظري الجانب

 ریة الأردنیة،على المیزة التنافسیة في المصارف التجا وأثرھاومتطلبات أدارة الجودة الشاملة 
 ھذه یوضحھا الأردن في الأردنیةالمصارف التجاریة  بیئة مع متكیفة استبانھ تطویر وتم

   :ھما جزئین من الأسئلة
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الجودة ( المستقل المتغیر أبعادوتقیس ) 20-1( من وھي فقرة) 20( ویتضمن :الأول الجزء
 الفقرات من لمجموعةا ھذه وتطویر تصمیم في الاعتماد تم وقد 01 الجدولفي  )الشاملة

المصارف  بیئة لتناسب وتطویرھا تعدیلھا ثم ومن الاستبانات من مجموعة من بالاستفادة
الطراونھ ( على بالاعتماد فقراتھا بتطویر الاستعانة تم وقد الدراسة التجاریة وأغراض

   .بعد إجراء بعض التعدیلات علیھا ) 2002والبلبیسي، 
  

  الشاملة ألجوده لمستقلا المتغیر أبعاد - 01جدول ال

  
  

  المتغیر التابع  أبعادوتقیس ) 36-21(فقرة وھي الفقرات من ) 16(ویتضمن  :الجزء الثاني
وقد تم الاعتماد على مجموعة من الاستبانات لتطویر ) 2(حسب الجدول ) التنافسیة المیزة( 

 (مقاییس التي استخدمھاھذه المقاییس لتتناسب مع طبیعة عینة الدراسة، وقد تم الاعتماد على ال
   .)2008الطویل واسماعیل، 

  
  التنافسیة المیزةالتابع  المتغیر أبعاد - 02جدول ال

  
 

ً  المتعرینوقیاس ) 36( جمیعھا الاستبانة إجابات صُنفت وقد  الخماسي لیكرت لمقیاس وفقا
ً  أوزانھا حسب إجابات بخمس وحددت    .رقمیا
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 :اخت�ار صدق وث�ات أداة الدراسة 

 Cronbach's( الفا كرونباخ معامل طریق عن الأداة ثبات من التأكد جرى
Alpha (و الداخلي للاتساق)test-retest (المیزة  والتابع، ،الشاملةالمستقل الجودة  للمتغیر

   :الآتي 03 الجدول في موضحة ھي كما النتائج وكانت التنافسیة، ولأبعادھما،
  

  الدراسة أبعاد من بعُد وكل ككل للأداة الداخلي للاتساق الثبات معامل قیم - 03 جدولال

  
  

 :حصائ�ة المستخدمةالمعالجة الإ 

 في) SPSS.16.1( الاجتماعیة للعلوم الإحصائیة الرزم برنامج الدراسة تستخدم
ً  فرضیاتھا، واختبار الدراسة أسئلة عن للإجابة البیانات معالجة  الإحصائیة للمعالجات وفقا
   :) 2010ابو زید،( التالیة
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  ؛الدراسة أسئلة عن للإجابة المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات احتساب -
) Multuple Regression Analysis( المتعدد التدریجي الانحدار تحلیل استخدام -

 ؛وأبعاده التابع المتغیر على وأبعاده المستقل المتغیر وتأثیر الدراسة فرضیات لاختبار
 التباین واختبار) VIF) (Variance Inflation Factor( اینالتب تضخم معامل اختبار -

 بین) Multicollinearity( عالٍ  ارتباط وجود عدم من للتأكد )Tolerance( المسموح
  ؛المستقلة المتغیرات

 التوزیع تتبع البیانات أن من للتأكد وذلك) Skewness(الالتواء معامل اختبارو -
   ).Normal Distributions(الطبیعي

  

 :للدراسة الإجرائ�ة لتعر�فاتا 

  :الجودة الشاملة إدارة: المتغیر المستقل
ھي التطویر والمحافظة على إمكانیات المصرف من أجل تحسین الجودة وبشكل مستمر، 

التالیة،  الأبعاد والإیفاء بمتطلبات الزبون، والتركیز على احتیاجات المستفید وتتضمن
  : )2002الطراونھ، (

  : للعملیات رالمستم التحسین
 بھدف توقف وبدون والأداء والخدمات للمنتجات المستمر والتحسین ةھو المواكبة المستمر

 . صورة بأفضل النھائي المنتج تقدیم لىإ الوصول
  : العمل فرق وبناء العاملین مشاركة
 بینھ��ا فیم��ا والتنس��یق وال��دوائر الوح��دات كاف��ة م�ن عم��ل ف��رق تك��وین المص��رف عل��ى یتوج�ب
 المخرج�ات نوعی�ة عل�ى ترك�ز بحی�ث الف�رق، ف�رادأ ب�ین الروابط وتقویة التعاون وحر وتنمیة

  ).المصرفیة الخدمات(
  : العلیا دارةالإ ودعم اقتناع

 وض�رورتھا الش�املة الج�ودة تطبی�ق بفوائ�د المصرف في العلیا دارةالإ یمانإو قناعة مدى ھو
  .الصرفیة الخدمة جودة في المستمر التحسین تحقیق اجل من

  :الزبائن خدمة على التركیز
 لمتلق��ي والفنی��ة الإداری��ة مس��تویاتھا بمختل��ف خ��دماتھا تركی��ز المص��رف إدارة عل��ى یتوج��ب 

  ) . الزبون(  الخدمة
 ذل�ك ویعتم�د المس�تھدف الانج�از م�ع الفعل�ي الانج�از مطابق�ة :Feed Back الراجعة التغذیة

 . فاعلة رقابیة إجراءات واستخدام المعلومات وتدفق وانسیاب قنوات على
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   :التنافسیة المیزة: المتغیر التابع
تعني التمیز في تلبیة ومقابلة الحاجات والرغبات المتعلقة بالزبون من اجل اقتناء الزبون 

وتتحقق عندما تكون الشركة قادرة على أنجاز أنشطتھا بكلفة اقل أو بفاعلیة  .السلعة أو الخدمة
 الأبعادویتكون من  )2011ھزایمة، (دام المصادر، أفضل من المنافسین من خلال حسن استخ

   :الآتیة
ھو إنتاج وتسویق المصرف لمنتجات�ھ ب�أدنى تكلف�ة م�ن المص�ارف المنافس�ة ل�ھ،  :التكلفة .1

ی�ق نجاح�ھ وتفوق�ھ ف�ي خ�رى وتحقمن المصارف الأ أفضلوالحصول على حصة سوقیة 
 ؛تقدیم المنتج

ت�ي تتناس�ب م�ع رس�التھا یتطل�ب منھ�ا حصول المصرف عل�ى القیم�ة المتوقع�ة ال :ةالجود .2
 ؛تحدید توقعات الزبائن ورغباتھم عن الجودة والعمل على تحقیقھا

الاستجابة السریعة للتغیرات التي قد تح�دث ف�ي تص�میم المنتج�ات وبم�ا وتعني  :ةالمرون .3
 ؛یلاءم حاجات الزبائن

تج�ات جدی�دة التركیز على خفض المُھل الزمنیة والس�رعة ف�ي تص�میم من تعني: التسلیمو .4
 وتقدیمھا إلى الزبائن بأقصر وقت ممكن

 

  : أنموذج الدراسة الافتراضي

  الدراسة أنموذج - الشكل

  
   الباحث: المصدر
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 :إجراءات الدراسة 

عداد الدراسة بشكل نھائي من خلال التحقق من صدق وثبات الأداة، إبعد أن تم 
للسماح بتوزیع أداة الدراسة موافقة من الجھات المعنیة  إجراءات تحادإوتحكیمھا تم 

نات ومعالجتھا االبی إدخالمیدانیا ًعلى المبحوثین الذین یمثلون عینھ الدراسة وبعد ذلك تم 
ومن ثم استخراج النتائج بعد تحلیل  SPSSبالحاسب الآلي عن طریق برنامج  إحصائیا

المتدنیة ) قالتطبی(المتوسطات الحسابیة للدرجات الموافقة  04الجدول  یبینالبیانات و
  :الدراسة حسب مقیاس لیكرت الخماسي أسئلةعلى  الإجابةوالمرتفعة، لتوضیح  والمتوسطة

 
  المتوسطات الحسابیة للدرجات الموافقة - 04الجدول 

  
  

  1.33=3)= 5-1(یتم اعتماد ثلاث مستویات للدرجة باستخدام 
  
  

   :الدراسة وفرض�اتها لأسئلة الإحصائيالتحلیل ) 2-1

  :الدراسة أسئلةعن  الإجابة 

   :الأولعن السؤال  الإجابة: أولا
التحسین المستمر للعملیات، مشاركة العاملین، ( بإبعادھا الشاملة ألجودهما ھو مستوى تطبیق 

 المیزةفي تحقیق ) العلیا، التركیز على خدمة الزبون، للتغذیة الراجعة ةراالإداقتناع ودعم 
  ؟الأردنیةالمصارف التجاریة التنافسیة من وجھة نظر المدراء في 
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 شاد� ارشید الصرایرة./ د

  
 

 الإداریینالمدراء  لتصورات المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات - 05الجدول 
  الشاملة ألجودهبطاقة  لأبعاد الأردنیةفي المصارف التجاریة  والمالیین

    
  

غذیة مدراء المصارف التجاریة لبعد الت لتصورات العام المتوسط أن ،05 الجدول نلاحظ من
 نظر وجھة من الأردنیةالشاملة في المصارف التجاریة  ألجودهبطاقة  أبعاد الراجعة كأحد

 احتل وقد ،)3.82( بلغ حسابي وبمتوسط مرتفعة بدرجة جاءت والإداریینالمدراء المالیین 
مدراء المصارف  آنوھذا یدلل ) 3.5(متوسطة  ةبدرج الأخیرةمشاركة العاملین المرتبة  بعد

 اتخاذتقدیم الخدمات في حین یكون مشاركة العاملین في  إجراءاتة یھتمون بتبسیط التجاری
  . رت یكون بدرجة متوسطھ في المصارفاالقر
  : ال الثانيؤجابة عن السالإ :ثانیا

تخفیض التكلفة، جوده ( بعادھاأماھي تصورات مدراء المصارف نحو تحقیق المیزة التنافسیة ب
  من وجھة المدراء في المصارف التجاریة الأردنیة) ، والتسلیمةالخدمة المصرفیة، والمرون

  
في  داریین والمالیینالمدراء الإ لتصورات المعیاریة والانحرافات الحسابیة المتوسطات - 06الجدول 

  افسیةنالمصارف التجاریة الاردنیة نحو أبعاد تحقیق المیزه الت
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 شاد� ارشید الصرایرة./ د

  
 

 المدراء لبعد جودة الخدمة المصرفیة لتصورات العام المتوسط أن ،06 الجدول نلاحظ من
المدراء المالیین  نظر وجھة من) ردنیةلتنافسیة في المصارف التجاریة الأالمیزة ا أبعاد كأحد(

احتل بعد خفض التكلفة  وقد ،)4.02( بلغ حسابي وبمتوسط مرتفعة بدرجة جاءت داریینوالإ
دارة المصرف تسعى إن أولعل ما یفسر ذلك  )3.30(ة وبمتوسط حسابي طبدرجة متوس

تنافسیة بین لتحقیق المیزة ال ةوغیر المباشر ةجاھدة لخفض وترشید التكالیف المباشر
  . ردنیةالمصارف التجاریة الأ

 :الفرضیات اختبار 

الفرضیة الرئیسة والفرضیات  لاختبار الانحدار التباین تحلیل دارةإ في البدء قبل
 البیانات ملاءمة ضمان أجل من وذلك الاختبارات، بعض بإجراء الباحث قام للدراسة، ربعةالأ

   :الآتي النحو على وذلك الانحدار، تحلیل لافتراضات
  :الفرضیة الرئیسة

التحسین المستمر، (بعادھا أغیرات المستقلة للجودة الشاملة بللمت إحصائیةدلالة  ذو أثر یوجد لا
 على خدمة الزبون، والتغذیة دارة العلیا، والتركیزشاركة العاملین، واقتناع ودعم الإوم

في المصارف ) التكلفة، الجودة، المرونة، التسلیم(بعادھا أفي المیزة التنافسیة ب) الراجعة
   .) 0.05(التجاریة الأردنیة، 

 ،)Multicollinearity( المستقلة المتغیرات بین عالٍ  ارتباط وجود عدم من التأكد تم
 واختبار ،)VIF)(Variance Inflation Factor( التباین تضخم معامل اختبار باستخدام

 تجاوز عدم مراعاة مع الدراسة، متغیرات من متغیر لكل )Tolerance( المسموح التباین
) Tolerance( المسموح التباین اختبار وقیمة ،)10( للقیمة) VIF( التباین تضخم معامل

ً  وتم )0.05(من أكبر  Normal(الطبیعي للتوزیع البیانات إتباع من التأكد أیضا
Distribution (الالتواء معامل باحتساب )Skewness (التوزیع تتبع البیانات أن مراعین 

 تضخم معامل اختبار قیم أن ونلاحظ). 1( عن تقل الالتواء معامل قیمة كانت إذا الطبیعي
 اختبار قیم وأن) 3.41و 2.25( بین وتتراوح 10 عن تقل جمیعھا للمتغیرات) VIF( التباین
 ویعد) .050( من أكبر وھي ،).920و .450( بین تراوحت) Tolerance( المسموح التباین

 وقد ،)Multicollinearity( المستقلة المتغیرات بین عالٍ  ارتباط وجود عدم على مؤشراً  ھذا
 حیث ،)Skewness( الالتواء معامل باحتساب الطبیعي التوزیع تتبع البیانات من التأكد تم

   .الاختبارات ھذه نتائج یبین 07 والجدول) 1( من قلأ القیم كانت
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 شاد� ارشید الصرایرة./ د

  
 

  اختبار معامل تضخم التباین والتباین المسموح ومعامل الالتواء - 07دول الج

  
  

 ،09 الجدولمن خلال المعطیات الإحصائیة في  النموذج صلاحیة ثبات اختبار تم وأیضا
 ،)124 ،5( حریة ودرجات)  0.01 ( دلالة مستوى عند المحسوبة) F( قیمة على اعتماد
ة دارواقتناع ودعم الإ مشاركة العاملین، التحسین المستمر،( ةالجودة الشامل جودة إن حیث

 من%) 58( تفسر مجتمعة ما نسبتھ) والتغذیة الراجعة والتركیز على خدمة الزبون، العلیا،
ً  وتفُسر ،)المیزة التنافسیة( الكلي التابع المتغیر في التباین  بعد في التباین من) %54( أیضا

 في التباین من%) 61( وتفسر). الجودة( بعد في التباین من%) 61( أیضاً  وتفُسر ،)التكلفة(
ً  وتفُسر ،)المرونة( بعد   .08 جدولال یشیر ما وھذا ،)التسلیم( بعد في التباین من%) 55( أیضا
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 شاد� ارشید الصرایرة./ د

  
 

 النموذج صلاحیة من للتأكد) arianceAnalysis Of v(للانحدار التباین تحلیل نتائج - 08 جدولال
  .الفرضیة الرئیسة للدراسة والفرضیات الفرعیة لاختبار

  
 دلالة مستوى على إحصائیة دلالة ذات ) 0.05(.  

  
  :09 الجدول في مدونة ھي كما الدراسة فرضیات اختبار نستطیع ذلك على وبناء
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 شاد� ارشید الصرایرة./ د

  
 

ادارة الجودة  أثر الدراسة فرضیات ختبارالتدریجي لا المتعدد الانحدار تحلیل نتائج - 09 جدولال
  الشاملة بأبعادھا المختلفة في المیزة التنافسیة في البتوك التجاریة الأردنیة

  
  

   .الجودة الشاملة في التكلفة تأثیر :الأولى الفرضیة
 الجودة الشاملة لمتغیرات إحصائیة دلالة ذو ھام أثر لا یوجد أنھ على الفرضیة وتنص

دارة العلیا، التركیز على خدمة الزبون، مشاركة العاملین، اقتناع ودعم الإتمر، التحسین المس(
تخفیض التكلفة كأحد أبعاد المیزة التنافسیة في المصارف التجاریة  في) التغذیة الراجعة

التحسین المستمر، مشاركة (إلى أن المتغیرات الفرعیة التالیة 09جدول ال تشیر نتائج. الأردنیة
 التابع المتغیر بعد في إحصائیة دلالة ذي أثر ذات) لتركیز على خدمة الزبونالعاملین، ا

) .6.51 3.09 , 3.24(ي المحسوبة البالغة على التوال T قیمة على اعتمادا تخفیض التكلفة
 ,0.29 , 0.31( على التوالي Beta، ویعزز ذلك قیم معاملات )0.00( عند مستوى دلالة

إلى عدم وجود أثر ذي دلالة إحصائیة للمتغیرات  09دول كما أشارت نتائج الج). 0.60
تخفیض  في بعد المتغیر التابع) دارة العلیا، والتغذیة الراجعةع ودعم الإاقتنا( الفرعیة التالیة
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 شاد� ارشید الصرایرة./ د

  
 

مما سبق ) 0.94و 0.58( المحسوبة البالغة على التواليTقیم معنویة عدم على اعتمادا التكلفة
   :یقتضي

ً  یةالعدم الفرضیة ترفض -1 التحسین المستمر، مشاركة العاملین، التركیز ( یتعلق فیما جزئیا
تخفیض  في إحصائیة دلالة ذي ھام اثر وجود عدم على تنص والتي ،)على خدمة الزبون

   .التنافسیة ةالمیز من كبعدالتكلفة 
ً  العدمیة الفرضیة تقبل -2  أثر وجدی لا بأنھ تنص والتي المتبقیة، بالمتغیرات یتعلق فیما جزئیا

 كبعدتخفیض التكلفة  في) دارة العلیا، التغذیة الراجعةاقتناع ودعم الإ( إحصائیة دلالة ذي ھام
   .ابعاد المیزة التنافسیة من
  

   .الجودة الشاملة في جودة الخدمة المصرفیة تأثیر :الثانیة الفرضیة
 ودة الشاملةالج لمتغیرات إحصائیة دلالة ذو ھام أثر لا یوجد أنھ على الفرضیة وتنص

دارة العلیا، التركیز على خدمة الزبون، مشاركة العاملین، اقتناع ودعم الإالتحسین المستمر، (
كأحد أبعاد المیزة التنافسیة في المصارف  جودة الخدمة المصرفیة في) التغذیة الراجعة

اركة مش( إلى أن المتغیرات الفرعیة التالیة 09جدول ال تشیر نتائج. التجاریة الأردنیة
 بعد في إحصائیة دلالة ذي أثر ذات) العاملین، اقتناع ودعم الادارة العلیا، التغذیة الراجعة

 المحسوبة البالغة على التوالي T قیمة على اعتمادا جودة الخدمة المصرفیة التابع المتغیر
على  Beta، ویعزز ذلك قیم معاملات )0.00(عند مستوى دلالة) 4.25و 2.52و 3.07(

إلى عدم وجود أثر ذي دلالة  10كما أشارة نتائج الجدول ). 0.45و 0.27و 0.34( التوالي
في بعد ) التحسین المستمر، التركیز على خدمة الزبون(إحصائیة للمتغیرات الفرعیة التالیة

المحسوبة البالغة على  T قیم معنویة عدم على اعتمادا الداخلي التدقیق المتغیر التابع جودة
   :مما سبق یقتضي) 0.17و 0.17(التوالي

ً  العدمیة الفرضیةترفض  - 1 دارة العلیا، مشاركة العاملین، اقتناع ودعم الإ( یتعلق فیما جزئیا
جودة الخدمة  في إحصائیة دلالة ذي ھام اثر وجود عدم على تنصوالتي ) التغذیة الراجعة

   .المیزة التنافسیة من كبعد المصرفیة
ً  العدمیة الفرضیةتقبل  -2  أثر یوجد لا بأنھ تنص والتي المتبقیة بالمتغیرات یتعلق فیما جزئیا

جودة الخدمة  في )التحسین المستمر، التركیز على خدمة الزبون( إحصائیة دلالة ذي ھام
   .المیزة التنافسیة أبعاد من كبعد المصرفیة

  
   .ةالجودة الشاملة في المرون تأثیر: الثالثة الفرضیة

 الجودة الشاملة لمتغیرات إحصائیة دلالة ذو ھام أثر یوجد لا أنھ على الفرضیة وتنص
دارة العلیا، التركیز على خدمة الزبون، مشاركة العاملین، اقتناع ودعم الإالتحسین المستمر، (

. كأحد أبعاد المیزة التنافسیة في المصارف التجاریة الأردنیة المرونة في) التغذیة الراجعة
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 شاد� ارشید الصرایرة./ د

  
 

التحسین المستمر، مشاركة ( المتغیرات الفرعیة التالیة إلى أن 09جدول ال تشیر نتائج
 بعد في إحصائیة دلالة ذي أثر ذات) العاملین، التركیز على خدمة الزبون، التغذیة الراجعة

 8.35و 2.40(المحسوبة البالغة على التوالي T قیمة على اعتمادا المرونة التابع المتغیر
 على التوالي Betaیعزز ذلك قیم معاملات ، و)0.00( عند مستوى دلالة) 1.81و 3.52و
إلى عدم وجود اثر ذي دلالة  09كما أشارة نتائج الجدول ). 0.22و 0.33و 0.71و 0.31(

 المرونةفي بعد المتغیر التابع ) دارة العلیااقتناع ودعم الإ( إحصائیة للمتغیرات الفرعیة التالیة
   :مما سبق یقتضي) 0.57( لى التواليالمحسوبة البالغة ع T قیم معنویة عدم على اعتمادا

ً  العدمیة الفرضیةترفض  - 1 التحسین المستمر، مشاركة العاملین، التركیز ( یتعلق فیما جزئیا
 إحصائیة دلالة ذي ھام اثر وجود عدم على تنص والتي) على خدمة الزبون، التغذیة الراجعة

   .المیزة التنافسیة أبعاد من كبعد المرونة في
ً  العدمیة فرضیةالتقبل  -2  أثر یوجد لا بأنھ تنص والتي المتبقیة بالمتغیرات یتعلق فیما جزئیا

المیزة  أبعاد من كبعد المرونة في) دارة العلیااقتناع ودعم الإ( إحصائیة دلالة ذي ھام
   .التنافسیة

  
   .الجودة الشاملة في التسلیم تأثیر :الرابعة الفرضیة

 الجودة الشاملة لمتغیرات إحصائیة دلالة ذو ھام رأث لا یوجد أنھ على الفرضیة وتنص
دارة العلیا، التركیز على خدمة الزبون، مشاركة العاملین، اقتناع ودعم الإالتحسین المستمر، (

. كأحد أبعاد المیزة التنافسیة في المصارف التجاریة الأردنیة التسلیم في) التغذیة الراجعة
دارة العلیا، التغذیة اقتناع ودعم الإ( ات الفرعیة التالیةإلى أن المتغیر 09جدول ال تشیر نتائج

 T قیمة على اعتمادا التسلیم التابع المتغیر بعد في إحصائیة دلالة ذي أثر ذات) الراجعة
، ویعزز ذلك قیم )0.00( عند مستوى دلالة) 5.94و 3.04( المحسوبة البالغة على التوالي

إلى عدم وجود اثر  09كما أشارة نتائج الجدول  ).0.54و 0.37(على التوالي Betaمعاملات 
التحسین المستمر، مشاركة العاملین، التركیز ( ذي دلالة إحصائیة للمتغیرات الفرعیة التالیة

المحسوبة  T قیم معنویة عدم على اعتمادا التسلیمفي بعد المتغیر التابع  )على خدمة الزبون
   :ا سبق یقتضيمم) 0.51و 0.62و 0.64( البالغة على التوالي

ً  العدمیة الفرضیةترفض  -  1 ) دارة العلیا، التغذیة الراجعةاقتناع ودعم الإ( یتعلق فیما جزئیا
المیزة  أبعاد من كبعد التسلیم في إحصائیة دلالة ذي ھام اثر وجود عدم على تنص والتي

   .التنافسیة
ً  العدمیة الفرضیةتقبل  -2  أثر یوجد لا بأنھ تنص والتي المتبقیة بالمتغیرات یتعلق فیما جزئیا

 في) التحسین المستمر، مشاركة العاملین، التركیز على خدمة الزبون( إحصائیة دلالة ذي ھام
   .المیزة التنافسیة أبعاد من كبعد التسلیم
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  :مناقشة النتائج 

داریین في لإأشارت النتائج إلى أن المتوسطات الحسابیة لتصورات المدراء المالیین وا .1
شاركة العاملین، التحسین المستمر، وم(الجودة الشاملة ردنیة نحو صارف التجاریة الأالم

المصارف  في) دارة العلیا، والتركیز على خدمة الزبون، والتغذیة الراجعةواقتناع ودعم الإ
وبدرجة مرتفعة، وبلغ المتوسط الحسابي ) یة الراجعةذالتغ( على بعدأالتجاریة الأردنیة جاء 

وبدرجة متوسطة،  )مشاركة العاملین وبناء الفرق(دنى بعد ھوأوان ) 3.82(لراجعةللتغذیة ا
ولعل ما یفسر ذلك انھ ) 3.50( لمشاركة العاملین وبناء الفرقحیث بلغ المتوسط الحسابي 

، وھذا ما یفق مع feedbacke فعالة وتغذیة عكسیة فعال رقابیة أنظمة البنك لدى یتوفر
ظھرت نتائج ایجابیة دور تطبیق معایر أ، التي ) 2010 خرون،أیقات، واعر( دراسة

ما تدني قیمة المتوسط الحسابي لبعد مشاركة العاملین وفرق العمل ولعل أ.الاستقطاب والتعیین
 بجودة المتعلقة المشكلات لمناقشة عمل فرق نظمة البنك ان نظام تشكیلأن أیفسر ذلك،  ما

لھا وھذا ینعكس سلبا في تطبیق بطاقة  مناسبةال الحلول یعاني من ضعف واقتراح الخدمات
   .دارة الجودة الشاملة، وتحقیق المیزة التنافسیةإ

داریین في لإأشارت النتائج إلى أن المتوسطات الحسابیة لتصورات المدراء المالیین وا .2
التكلفة، جودة الخدمة المصرفیة، (المیزة التنافسیة ردنیة نحو المصارف التجاریة الأ

) جودة الخدمة المصرفیة(على بعدأالمصارف التجاریة الأردنیة جاء  في) نة، التسلیمالمرو
دنى بعد أوان ) 4.02(وبدرجة مرتفعة، وبلغ المتوسط الحسابي لجودة الخدمة المصرفیة 

 لتخفیض تكلفة المصرفیةوبدرجة متوسطة، حیث بلغ المتوسط الحسابي  )تخفیض التكلفة(ھو
 لدى تفاع المتوسط الحسابي لجودة الخدمة المصرفیة ذلك انھ یتوفرولعل ما یفسر ار) 3.30(

الكساسبة، ( وھذا ما یفق مع دراسة ،دوات وبرامج تكنولوجیة حدیثةأسالیب وأو أنظمة البنك
ثر الرقابة الالكترونیة في دودة الخدمات المصرفیة، ظھرت نتائج ایجابیة لأأ، التي )2011

   .دارة الجودة الشاملةإطاقة في تطبیق ب وھذا ینعكس ایجابیا
 التباین من) .580( تفسر) دارة الجودة الشاملةإ( المستقل المتغیر أشارت النتائج إلى أن.3

 للمتغیر الأول البعد من التباین في) 0.54( وتفسر )المیزة التنافسیة( الكلي في المتغیر التابع
ً  وتفُسر ،)تخفیض تكلفة الخدمة المصرفیة( التابع  الثاني البعد في التباین من) 0.59(أیضا

 وتفُسر ،)المرونة( الثالث البعد في التباین من) 0.61(وتفسر). جودة الخدمة المصرفیة(
 ً وتتفق نتائج ھذه الدراسة  ،)تسلیم الخدمة المصرفیة( الرابع البعد في التباین من) 0.62(أیضا

ة ة إیجابیة في بعاد ادارظھرت إن ھناك دلالة إحصائیأحیث  ))2010عكرماوي، (مع دراسة،
   .ردنیةالجودة الشاملة في الوزارات الأ
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التحسین المستمر، مشاركة العاملین، التركیز ( دارة الجودة الشاملةإ أن أشارت النتائج إلى .4
كأحد أبعاد المیزة التنافسیة  تخفیض تكلفة الخدمة المصرفیة في تأثیر لھا) على خدمة الزبون

 المتغیرات في ادارة الجودة الشاملة المتمثلة أن حین في الأردنیة، في المصارف التجاریة
تخفیض تكلفة الخدمة  في تأثیر لھا لیس) دارة العلیا، التغذیة الراجعةاقتناع ودعم الإ(

 معادلة من وخرج في المصارف التجاریة الأردنیة، كأحد أبعاد المیزة التنافسیة المصرفیة
دارة العلیا، اقتناع ودعم الإ(متغیرات أنھا اعتبار على یراتمتغ المتدرج المتعدد الانحدار

ً  مھمة غیر)التغذیة الراجعة تخفیض تكلفة ( التابع المتغیر في التنبؤ تفسیر في وضعیفة إحصائیا
التي نادت بخفض ) 2012الزھراني، ( ولعل ھذا ما یطابق مع دراسة.)الخدمة المصرفیة

   .لمصرفیةتكلفة الخدمة اي تكلفة نفقة الخدمة ا
مشاركة العاملین، اقتناع ودعم الادارة العلیا، ( دارة الجودة الشاملةإ أن أشارت النتائج إلى. 5

كأحد أبعاد المیزة التنافسیة في  جودة الخدمة المصرفیة في تأثیر لھا) التغذیة الراجعة
 في دارة الجودة الشاملة المتمثلةإ أن حین في المصارف التجاریة الأردنیة،

جودة الخدمة  في تأثیر لھا لیس) التحسین المستمر، التركیز على خدمة الزبون(تغیراتالم
 معادلة من وخرج في المصارف التجاریة الأردنیة، كأحد أبعاد المیزة التنافسیة المصرفیة

التحسین المستمر، التركیز ( متغیرات أنھا اعتبار على متغیرات المتدرج المتعدد الانحدار
ً  مھمة غیر )ونعلى خدمة الزب جودة ( التابع المتغیر في التنبؤ تفسیر في وضعیفة إحصائیا

التى أوصت ھذه الدراسة ) 2009الرواشده، (وھذا ما یتفق مع دراسة .)الخدمة المصرفیة
بتعزیز توظیف تكنولوجیا المعلومات في القطاع المصرفي عن طریق آلیات العمل على توفیر 

صرفي والعمل على توفیر البرمجیات التي یحتاجھا العاملین أجھزة تحقق متطلبات العمل الم
   .وانعكاس ذلك على المیزة التنافسیة في القطاع المصرفي, وتحدیث قاعدة البیانات

التحسین المستمر، مشاركة العاملین، التركیز ( دارة الجودة الشاملةإ أن أشارت النتائج إلى. 6
كأحد أبعاد المیزة التنافسیة في  المرونة في تأثیر لھا) على خدمة الزبون، التغذیة الراجعة

اقتناع (المتغیرات في دارة الجودة الشاملة المتمثلةإ أن حین في المصارف التجاریة الأردنیة،
في المصارف  كأحد أبعاد المیزة التنافسیة المرونة في تأثیر لھا لیس) دارة العلیاودعم الإ

 أنھا اعتبار على متغیرات المتدرج المتعدد نحدارالا معادلة من وخرج التجاریة الأردنیة،
ً  مھمة غیر)دارة العلیااقتناع ودعم الإ(متغیرات  المتغیر في التنبؤ تفسیر في وضعیفة إحصائیا

لى أن نظم معلومات إحیث تشیر ) 2015عتمة، (وھذا ما یتوائم مع دراسة .)المرونة(التابع
في حین أن , المرونةتباین الحاصل في من ال%) 453(الموارد البشریة فسر ما نسبتھ 

وإن أبعاد نظم  من الاختلافات في المرونة یعود إلى اختلافات أخرى لم تدخل في) 0.457(
لھا تأثیر مباشر في المرونة في تقدیم الخدمة المصرفیة ) مجتمعة(معلومات الموارد البشریة 

   .في المصارف التجاریة الأردنیة
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 لھا) دارة العلیا، التغذیة الراجعةاقتناع ودعم الإ(دارة الجودة الشاملةإ أن أشارت النتائج إلى .7
 أن حین في كأحد أبعاد المیزة التنافسیة في المصارف التجاریة الأردنیة، التسلیم في تأثیر

التحسین المستمر، مشاركة العاملین، التركیز ( المتغیرات في دارة الجودة الشاملة المتمثلةإ
في المصارف  في التسلیم كأحد أبعاد المیزة التنافسیة تأثیر لھا لیس) على خدمة الزبون
 أنھا اعتبار على متغیرات المتدرج المتعدد الانحدار معادلة من وخرج التجاریة الأردنیة،

 مھمة غیر )التحسین المستمر، مشاركة العاملین، التركیز على خدمة الزبون( متغیرات
 ً عتمة، (وھذا ما یتفق مع دراسة.)التسلیم( التابع المتغیر في ؤالتنب تفسیر في وضعیفة إحصائیا

   .عمال لیحقق المیزة التنافسیةسلیم یحتاج الى سرعة في انجاز الأن بعد التأحیث ) 2015
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  :مةخات  

   :توصي الدراسة بما یلي بناء على النتائج السابقة
الجودة الشاملة، والتركیز  إدارةالاھتمام ببطاقة  الأردنیةعلى إدارات المصارف التجاریة  -

على بعد مشاركة العاملین وعمل فرق العمل بین العاملین في المصارف التجاریة وبروح 
وذلك عن طری�ق  ،الفریق الواحد كونھا جاءت في نتائج الدراسة أقل أبعاد الجودة الشاملة

  :الآلیات الآتیة
 نجاز ربط العاملین داخل البنك بشبكة اتشجیع العمل بروح الفریق الواحد و

 ومدعمة بحوافز فریق العمل
 ھم في صنع القرار المصرفي لما لھ من اثر ایجابي في تلعمل على مشاركا

 .تعزیز بطاقة الجودة الشاملة
نی��ة التركی��ز عل��ى بع��د تخف��یض تكلف��ة الخدم��ة درالمص��ارف التجاری��ة الأ إداراتعل��ى  -

المیزة التنافسیة، وتوصي الدراسة بناءا  بعادأجاءت اقل  كونھا المصرفیة المقدمة للعملاء
 ؛علیة التركیز على تطویر الإجراءات الرقابیة على تخفیض نفقات الخدمات المصرفیة

لتعزی�ز نظ�ام التغذی�ة  ةدوات متط�ورأادارات المصارف التجاریة وسائل وضرورة تبني  -
لمص�رفیة ن�د تق�دیم الخدم�ة افعال�ة ودوری�ة ومباش�رة ھ رقابی�ة م�ن خ�لال أنظم�ة العكس�یة

 ؛ونبدمة للزخواختصار الوقت لتقدیم ال
م���ن خ���لال تكنولوجی���ا  الأردنی���ةاش���راك وت���دریب الع���املین ف���ي المص���ارف التجاری���ة و -

لتعزی���ز بع���د التحس���ین المس���تمر لمس���ار العملی���ات المص���رفیة  المعلوم���ات والاتص���الات
   .لمساھمة في تعزیز بطاقة الجودة الشاملة
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  :مراجعال

أثر ممارسات إدارة الموارد البشریة في تحقیق المیزة التنافسیة من خلال ). 2012(أبو زید، راكان، 
دراسة میدانیة في مدینة الملك عبد الله الثاني ابن الحسین : مخرجات إدارة الموارد البشریة

  .، عمانالتطبیقیة البلقاء جامعة منشورة، غیر ماجستیر رسالة ،سحاب- الصناعیة 
دار جریر، . SPSSالتحلیل الإحصائي للبیانات باستخدام برمجیة ). 2010(أبو زید، محمد خیر، 

  عمان، 
بناء وتطبیق نموذج لإدارة الجودة الشاملة للنھوض ). 2004(برزنجي، آمال وعلوان، نوفل ال

 ،)51(العدد  ،الجامعة المستنصریة مجلة كلیة الإدارة والاقتصاد،بالمؤسسات التعلیمیة في العراق، 
   .أیار

علاقة إدراك الخطر بالمتغیرات التنظیمیة وأثرھا في أداء . 2004(حسن، عائدة عبد الحسین، 
غیر ( ،في إدارة الأعمال، كلیة الإدارة والاقتصاد، الجامعة المستنصریة ه، أطروحة دكتوراالمنظمة
   ).منشورة

، دورة في مركز التدریب "رفالجودة الشاملة في المصاأھمیة ). 2002(الراشدي، عزمي 
دولة  ، ، دبي2002 أكتوبر 16 لـ  ھـ، الموافق1423شعبان  10المنعقدة في یوم الأربعاء  ،الإعلامي

   .الأمارات العربیة المتحدة
 على میدانیة دراسة التنافسیة المیزة تعزیز في المعلومات تكنولوجیا أثر). 2009( ,عدنان, الرواشدة

  التطبیقیة،  البلقاء جامعة منشورة، غیر ماجستیر رسالة دني،الأر المصرفي القطاع
واقع نظم معلومات إدارة الموارد البشریة وأثرھا على المیزة التنافسیة ). "2012(, عبد الله, الزھراني 

   .167-128، المجلة العلمیة ،"دراسة میدانیة في الشركات في الشركات المساھمة العامة السعودیة 
اتجاھات إدارات المصارف التجاریة الأردنیة نحو تأصیل ). 2002(عبد الرحمن  صلاح ،الطالب

الشارقة دولة  ،)الواقع وأفاق التطویر(الملتقى الأول للتسویق في الوطن العربي  ،العلاقة مع العمیل
   .أكتوبر 15 - 16الأمارات العربیة 

، "ق والمیزة التنافسیة المستدامةإستراتیجیة المحیط الأزر ).2012(طالب، علاء، البناء، زینب، 
  التوزیع، عمان، و دار ومكتبة الحامد للنشر

 مجلة دراسات العلوم الأردنیة، ،الجودة الشاملة والقدرة التنافسیة). 2002(محمد احمد  ،الطراونة
   ) .29(المجلد  ،)01(العدد  ،الجامعة الأردنیة

، العدد مجلة مؤتة ،جودة الشاملة والأداء المؤسسيال). 2002(بدریة  ،البلبیسيو محمد احمد ،طراونةال
   ) .17(المجلد  ،)01(

العلاقة بین أنواع الإبداع التقني وأبعاد المیزة ). 2008(الطویل، أكرم احمد، رغید إبراھیم إسماعیل، 
، رسالة دراسة میدانیة في مجموعة مُختارة من الشركات الصناعیة في محافظة نینوى/التنافسیة
   .غیر منشورة، كلیة الإدارة والاقتصاد، قسم الإدارة الصناعیة، جامعة الموصل ماجستیر
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دراسة : في التسویق المصرفي للمؤسسة المصرفیة المیزة التنافسیة). 2012(عبد الرحیم، لیلى، 
  ، دار ابن بطوطة للنشر والتوزیع، عمان، میدانیة وصفیة

ات الموارد البشریة في المیزة التنافسیة الدور أثر نظم معلوم، )2015(عتمة، اسراء سامي كمال، 
، رسالة ماجستیر غیر دراسة میدانیة في المصارف التجاریة الأردنیة : المعدل لرأس المال البشري

  ة، كلیة عمان الجامعیة، یمنشوره، جامعة البلقاء التطبیق
 على المنافسة تیجیاتواسترا الإستراتیجیة العوامل أثر ).2003( جمیل، الدین صلاح مھدي عثمان،
 ماجستیر رسالة، المدیرین منظور في میدانیة دراسة الأردن أدویة إنتاج لشركات التنافسیة المیزة

  أربدالیرموك،  جامعة منشورة، غیر
دور تطبیق معایر الاستقطاب والتعیین ). 2010(, محمود, والعتیبي, ناصر, وجردات, احمد, عریقات

مجلة الزرقاء  بنك الإسكان للتجارة والتمویل الأردني، - حالة دراسیة في تحقیق المیزة التنافسیة 
   .63- 48، للبحوث والدراسات الإنسانیة

اتجاھات المدراء في الوزارات الأردنیة نحو دور رأس المال الفكري ). 2010(,رند, عكرماوي
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