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 ملخـص:ال
جودة نظام المعلومات الإدارية في تحسين العمليات التسووييية، وحواول تيوديم تصوور  مساهمةيهدف البحث إلى تحديد 
جابوواتواضووف فووي الجانوور النظوور  و  جووودة نظووام "اتهووا، ولاسوويما أن الباعوود المسووتيل واضووحة فووي الجانوور الميووداني بروو ن مت ير  ا 

 اختبورو  .، فوي حوين يتمثول الباعود المعتمود العمليوات التسووييية"جوودة المعلوموات ،جوودة النظوامفي "مثل مت "المعلومات الإدارية
بوصوهها أداة رئيسوة لجمو  تم استرجاعها بالكامل،  استبانة( 64وزع الباحث ) المصارف الأهلية في مدينة الموصل.البحث 

 ثلاث فرضيات: وافترض البحث. البيانات في الجانر الميداني
 .التسوييية وبدلالة مت يراتها والعمليات الإداريةتوجد علاقة ارتباط معنوية بين جودة نظام المعلومات  لا :الفرضية الأولى -1
 .التسوييية العملياتبعد  فيعد جودة نظام المعلومات الإدارية لا يوجد ت ثير معنو  لبا  :الفرضية الثانية -2
 .التسوييية عد العملياتبا  لمت يرات جودة نظام المعلومات الإدارية في تتباين الأهمية النسبيةالفرضية الثالثة:  -3

وتحليول أهميتهووا  ،وجوورو وصوف مت يورات البحووث وترخيصوها ،ئيةحصواباسووتخدام الوسوائل الإهوذ  الهرضويات  واختبورت
 :أهمهامجموعة من الاستنتاجات و  إلى النسبية، وتوصل البحث

 ية بدلالة مت يراتها والعمليات التسوييية.دار ن جودة نظام المعلومات الإوجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بي -1
 ية بدلالة مت يراتها في العمليات التسوييية.دار وجود ث ثير معنو  لجودة نظام المعلومات الإ -2

رورة ضوو :أهمهوواو  ،كمووا قوودم البحووث مجموعووة التوصوويات مصووارف المبحوثووة.الموون الميترحووات الضوورورية فووي  اوقوودم البحووث عوودد  
وتحييوق النجواو والتميوز لتلوك  العمليات التسووييية أداءفي  الإداريةم المعلومات انظ لأهميةالمصارف المبحوثة  إدارات إدراك

الييووام بالعمليووات التسوووييية بالرووكل  تمكنهووا موون إداريووة ذات جووودة عاليووةنظم معلومووات لووامتلاكهووا  أهميووةوموون ثووم  ،المصووارف
 قة الارتباط بينهما.قوة علا إلى الصحيف يدف  ذلك

                                           
 .2012نوفمبر ، وقابل للنرر في 2012يوليو تم تسلم البحث في  *

 راسة متوفرة لدو إدارة المجلة لمن يرغر في الاطلاع عليها.استبانة الد 
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 :المقدمة
ت ييور أسوالير تخطويط وتنهيوذ أنروطة الأعموال الجوهريوة ت وت يورت أدوار نظوم المعلوموات  فوينظام المعلوموات الإداريوة  ساهم

صوودا ،الإداريوة فووي المنظمووات الحديثووة نتووا  المعلومووات وا  ر فلووم يعود هووذا النظووام مجوورد أدوات حاسوووبية لتسوجيل البيانووات ومعالجتهووا وا 
دارة مندمجوة مو  تودفيات العمول فوي المسوتوياتو  التيارير، نما هوو اليووم نظوام عمول وا   امحوري و ابالتوالي يمثول جوزء  و  الأبعواد جميعهوا.و  ا 

 التسوييية وتطويرها. عملياتهافي عملية تركيل هيكل كل منظمة وقاعدة انطلاق لا غنى عنها في بناء 

و ،التسووييية يواتالعملوقد بودأت منظموات الأعموال تودرك أهميوة  وت ييورات  ،غيور ثابوت اإذ بودأت المنظموات تواجون مناخ 
عملياتهوا الأمور الوذ  دفو  المنظموات للعمول علوى تطووير  ،م  قصر دورة حيواة المنوتج ،أذواق الزبائن، وتيلب ا في تينية مرتتة

 .ت كد وعم استيرار عاليين عدمتتسم بالبياء في بيئات مت يرة و  الاستمرارالعمليات التسوييية لتستطي  من خلال تلك 

 ،وت ثيراتهمووا المحتملووة فووي منظماتنووا بعامووة ،التسووويييةالعمليووات و  موون أهميووة جووودة نظووام المعلومووات الإداريووة اوانطلاق وو
هووذا  جوواء ،موو  الجهووود المعرفيووة السووابية فووي زيووادة الإثووراء الهكوور  فووي هووذ  الاتجاهووات الحديثووة لا  وتواصوو ،الخدميووة بخاصووةو 

 .التسوييية من خلال جودة نظام المعلومات الإداريةالعمليات دور حول إمكانية تحسين ذ  يالبحث ال

 :الآتيةوعلين تناول البحث المحاور 
 .منهجية البحث -الأولالمحور 

 .ية: إطار مهاهيميدار جودة نظام المعلومات الإ -المحور الثاني
 .العمليات التسوييية: إطار مهاهيمي -المحور الثالث

 .وصف وتحليل بعد  البحث -حور الراب الم
 .الاستنتاجات والميترحات -المحور الخامس

 :البحثمنهجية  -الأولالمحور 
 :البحثمشكلة  -لا أو 

وا ضوعيه ا  هناك أن وجد ،إداريةعلى الرغم من امتلاك المصارف لنظام معلومات  بجوودة نظوام المعلوموات الإداريوة مون اهتمام 
فووي  انواسووتند الباحثوو ،عوون عوودم توظيووف نظووام المعلومووات الإداريووة فووي تحسووين العمليووات التسوووييية لا  ضووف ،قبوول المصووارف المبحوثووة

مودراء فوي الإدارات العليوا والوسوطى  الحصول عليها من خلال الميابلات التي أجريت مو م تالتي  علوماتالم إلىترخيص المركلة 
النظوووام يعووواني مووون مروووكلات تتمثووول فوووي  أن زيوووارة الاسوووتطلاعيةالتبوووين مووون  إذ ،4/7/2011-3المبحوثوووة بتووواري  فوووي المصوووارف 

أداء  فوويذلووك  وتوو ثير( تخدمينالنظووام الووذ  بوودور  يوونعكس فووي قناعووة الموودراء )المسوو جووودة اللازمووة لوودعم تطلبوواتمحدوديووة توووافر الم
يوودة ل وورض الاتصووالات وتوووفير المصووارف علووى حيازتهووا لتينيووات جد إمكانوواتفووي  اهنوواك تهاوت وو أن، وتبووين والتسوووييي الإدار عملهووم 

 والتي يترتر عليها اتخاذ قرارات على مستوو المنظمة ككل. ،الأداءفي  أهميةالمعلومات وما يتصل بها من 

 :على ما تيدم يمكن طرو التساؤلات الآتية التي تعبر عن مضمون المركلة اوت سيس  
 المبحوثة؟ المصارفالتسوييية في العمليات  ما مستوو أهمية مت يرات جودة نظام المعلومات الإدارية وتحسين -أ 
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 التسوييية في المصارف المبحوثة؟العمليات ما طبيعة علاقة الارتباط بين جودة نظام المعلومات الإدارية وتحسين  -ر 

 التسوييية في المصارف المبحوثة؟العمليات مت يرات جودة نظام المعلومات الإدارية في الت ثير في تحسين  تساهمهل  -  

 :البحثأهمية  -اثانيا 
 :ما يأتيم البحثتنبع أهمية 

تيووديم تصووور واضووف لوودو المووديرين فووي إدارة المصووارف المبحوثووة عوون مههوووم  يسووتمد البحووث أهميتوون موون خوولال محاولتوون -1
 التسوييية. في تحسين عملياتن مساهمةجودة نظام المعلومات الإدارية، وما يمكن أن تحدثنا من 

تعد تيانة المعلومات من المسوتلزمات التوي تسوهل  إذ ،في المصارف في الوقت الحاضرالمهمة الموضوعات  أحدتناول  -2
 ،موا يميوز العصور الحوالي عصور المجتمو  المعلومواتي أهوممون  الإداريوةولاسيما نظام المعلوموات  ،عمل نظم المعلومات

علومووات المطلووور معالجتهووا الطوواب  الووذ  يميووز المجتمعووات المتطووورة التووي تتسووم بضووخامة حجووم البيانووات والم أصووبف إذ
، وهو الإدارية الأنظمةكبيرة لتحسين  إمكانيةي لكترونالإ وروقد وفرت تينيات المعلومات وفي ميدمتها الحاس ،وتخزينها

 .ينعكس على تحسين قدراتها التسويييةما 
جووودة و ، نظووامالجووودة  :نيوومت ير فووي والمتمثوول  الإداريووةيتعلووق بنظووام المعلومووات  الأول ،بووين جووانبين مهمووينيووربط البحووث  -3

 –داخل()داخول  –والمتمثلة بعمليات )خوار   التسوييية بالعملياتوالمعبر عنن  لتسويقا بإدارةوالثاني متعلق  .المعلومات
 .(الدمج -)الامتداد  خار (

 :البحثأهداف  -اثالثا 
 :وهي ،الأهدافتحقيق عدد من  إلى البحثسعى ي

أ   ،منظور نظر  للمهواهيم المعاصورة إلى لا  وصو  ،بحثال بعد لباحثون في مجال اتيديم الخبرات السابية التي طرحها  -1
عوون مههوووم  لا  بلووورة إطووار نظوور  يضووم المهووردات الأساسووية الأكثوور أهميووة لمههوووم جووودة نظووام المعلومووات الإداريووة، فضوو

مكانية العمليات  .بيئة الأعمال العراقية إلىنيلها  التسوييية ومداخل تحسينها وا 

 وترخيصها.المبحوثة  المصارفالتسوييية في  علومات الإدارية ومت يرات العملياتمت يرات جودة نظام المترخيص و وصف  -2

 .المبحوثةييية في المصارف التسو  نظام المعلومات الإدارية والعمليات علاقة الارتباط بين جودة التعرف على طبيعة -3

 .المبحوثةييية في المصارف التسو  بمت يرات العمليات الاقة  وت ثير  عتحديد أكثر مت يرات جودة نظام المعلومات الإدارية  -4

النتووائج التووي بموجبهووا يووتم  إلووىوصووولا   ،بووين بعوود  البحووث والأثوورالارتبوواط  ويوضووف علاقوواتيمثوول  فرضووي مخطووطبنوواء  -5
 .رفض فرضيات البحثأو  قبول

 :الفرضي بحثال مخطط -ارابعا 
و إذ، )التواب ( المعتمود بعودالمسوتيل وال بعدلعلاقة المنطيية بين الايوضف  افرضي   امخطط   الحالي بحثال ىتبن جوودة  باعودد عا

 .(1الركل )كما في  ،(التسوييية العمليات)المعتمد  الباعديؤثر في  لا  مستي اباعد   نظام المعلومات الإدارية
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 بحثالمخطط  (1الشكل )

 :بحثالفرضيات  -اخامسا 
 والعمليواتوبدلالة مت يراتها  الإداريةتوجد علاقة ارتباط معنوية بين جودة نظام المعلومات  لا :ة الرئيسة الأولىالفرضي -1

 .التسوييية
 .التسوييية العملياتبعد  فيلا يوجد ت ثير معنو  لبعد جودة نظام المعلومات الإدارية  :الفرضية الرئيسة الثانية -2
 .التسوييية العملياتبعد  الأهمية النسبية لمت يرات جودة نظام المعلومات الإدارية فيتتباين الفرضية الرئيسة الثالثة:  -3

 :حدود الدراسة -اسادسا 
 .الموصلمدينة ي ف، الأهلية الحدود المكانية: المواق  التي تم اختيارها ممثلة بالمصارف -1
 .2011 تررين الأول حتى 2010كتوبر( )أوالتي امتدت من تررين الأول البحث فيها  المدة التي تمالحدود الزمنية:  -2

 لي الرعر في المصارف المبحوثة.مسئو الحدود البررية: المدراء والمعاونين وأعضاء مجالس الإدارات و  -3

 :جمع البيانات أساليب -اسابعا 
 :معلومات الجانب النظري -1

بموا تيسور  انة، فاسوتعان الباحثوالمطلوبوة لتنهيوذ الجانور النظور  أسوالير بحثيوة عديود وظف البحث في ت طية معلوماتن
 لإنترنوت(، وروبكة المعلوموات )اأطروحواتو  كتور، وميوالات، وبحووث، وموؤتمرات، ورسوائلكمن مراج  علمية عربيوة وأجنبيوة 

 .ى إطار علمي واضف لمعالجة البحثإل لا  ، وصو صلة بموضوع البحث ذات –

 :هبيانات الجانب الميداني ومعلومات -2

كانووت  إذ ،المتاحووة ل وورض جموو  البيانووات الأدواتعلووى عوودد موون  انفيوود اعتموود الباحثوو ،دانيفيمووا يخووص الجانوور الميوو
( 66مون خولال توزيو  ) ،ومعلوماتون بحوثال االاعتماد عليها في جم  بيانات هذالرئيسة التي تم  الأداةاستمارة الاستبيان هي 

وهوذا يروير  ،( اسوتمارة جميعهوا كاملوة64سلم )ت وتم ،دينة الموصلفي م الأهليةاستمارة على مجموعة من مدير  المصارف 
بزيارات ميدانية لمواق  المصارف  انقام الباحث وقد ،الأفراد المبحوثين( من مجموع %96.96نسبة الاستجابة بل ت ) أن إلى

 جودة المعلومات جودة النظام

 جودة نظام المعلومات الإدارية

 العمليات التسويقية
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جراء عون  لا  فضو ،للتعورف علوى المروكلة فوي واقعهوا الميوداني المبحوثوةالميابلات الرخصية م  عدد مون مودراء المصوارف  وا 
 الأسووئلة عوودد موونوالتحوواور موو  الموودراء فيمووا يخووص توضوويف  ،الحصووول علووى المعلومووات عوون طبيعووة العموول فووي المصووارف

 .الخاصة باستمارة الاستبانة

 ،علوى الميواييس الخاصوة ببعود جوودة نظوام المعلوموات الإداريوة الجوزء الأول ركوز ،رئيسوين ينءجوز علوى  بيانارتمل الاستو 
ووو13)جوووودة النظوووام( )فوووي ل المتمثووول إذ تضووومن المت يووور الأو  ووو13، ويليووون )ا( ميياس  )جوووودة فوووي للمت يووور الثووواني المتمثووول  ا( ميياس 

علووى موون الاسووتبانة  ركووز الجووزء الثوواني فووي حووين .(Sun, 2010) ، (Hung & Kwon, 2009)إلووى ااسووتناد   المعلومووات(
و11إذ تضومن ) ،التسووييية المياييس الخاصة ببعد العمليوات ( 2008 ،اللاموي) (Yusof et. al., 2011) إلوى اتناد  اسو ،ا( ميياس 

إذ خاصووص لكوول اختيووار  ،(الخماسووي وفووي ميوواييس الاسووتبانة جميعهووا تووم اسووتخدام مييوواس )ليكوورت (.2004 ،) محسوون والنجووار
ووهم مؤيوودة للاتجووا  )أتإجابووات( إذا كانووت 1، 2، 3، 4، 5الأفووراد المبحوووثين درجووات ) جابوواتلإ انالباحثوو عطووىأو  ،نيطووة ، اهووق تمام 

و اميياس و( 37الاستبيان النهائي يتكون من ) وأصبف (.3( وبوسط فرضي قدر  )اأتهق، أتهق لحدٍ ما، لا أتهق، لا أتهق تمام    اموزع 
 .رئيسين ينعلى بعد

 حصائي:أساليب التحليل الإ -اثامنا 
 .البحث أدوات وصف مت يراتلكونها  ،ات المعياريةنحرافالتكرارات والنسر المئوية والمتوسطات الحسابية والا -1
 .معامل الارتباط البسيط يستخدم لتوضيف العلاقة بين المت يرات المستيلة والمعتمدة -2
 .تحليل التباين: استخدم ليياس قوة الت ثير بين مجموعة من المت يرات المستيلة والمت يرات المعتمدة -3
 مت يرات المستيلة في المت يرات المعتمدة.استخدم لتحديد أفضل نموذ  انحدار لت ثير ال :المتدر الانحدار  -4

 :المنظمات المبحوثةوصف  -اتاسعا 
ويلاحوظ هوذا مون خولال تودعيم  ،اتيوةو رغوم ظوروف البلود غيور الم ملحوظوا   ارهد اليطاع المصرفي الأهلي في العوراق تطوور  

وتحييوووق زيوووادة  ملاءموووةلللعوووالمي ومسوووايرة المعيوووار ا ،لمعووودلات ائتمانهوووا الموووالي وذلوووك المصوووارف الأهليوووة فوووي مدينوووة الموصووول،
خووذ جميوو  المصوووارف ألووذا تووم  ،مسووتويات جيوودة موون معوودلات الأربوواووكووذلك تسووجيلها  ،ظووة فووي أرقووام ميزانياتهووا العموميووةو حمل

 :الآتيةوللمسوغات  ،الحالي البحثلتطبيق  وذلك. (1 جدولفي مدينة الموصل ) الأهلية
 لمالية للمجتم  في مدينة الموصل.أهمية الدور الذ  تمارسن في تيديم الخدمات ا -1
 .وخر الأميارنة باليطاعات  الأصعدةلت يرات في مختلف لبالتطور من خلال مواكبتن  الأهلية تميز قطاع المصارف -2
 تيديم الخدمات المصرفية.في ن هذ  المصارف استطاعت الاستمرار إف الظروف التي مر بها البلد،رغم  -3
 .التسوييية اقدراته يحسن اتنافسي   امما يجعلها تتبنى سلوك   ،خدماتها تنوعل الأهليةاختيار المصارف جاء  -4
 .بما يضمن لها التهوق على منافسيها هابناء مزايا تنافسية وتحيييل ،هو جديد عما تبحث الأهليةالمصارف  إن -5
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 (1)الجدول 
 المصارف الأهلية المبحوثة

عدد  الفرع اسم المصرف ت
 العاملين

سنة 
 نوع النشاط جغرافيالموقع ال التأسيس

 استثمار  الدواسة 1992 27 الموصل يالإسلام العراقي المصرف 1
 تجار  رارع خالد بن الوليد 1996 20 الربي  مصرف ب داد 2
 استثمار  –تجار   رارع حلر 1994 38 الثية للاستثمار والتنمية الأوسطمصرف الررق  3
 استثمار  الدركزلية 1996 24 ردالمو  للاستثمار والتنمية الأوسطمصرف الررق  4
 استثمار  رارع النبي يونس 2001 86 الرئيس للتنمية والاستثمار مصرف الموصل 5
 استثمار  حي الررطة 2004 16 الأندلس للتنمية والاستثمار مصرف الموصل 6
 استثمار  حي الدندان 2008 15 الدواسة للتنمية والاستثمار مصرف الموصل 7
 استثمار  –تجار   حي الررطة 2007 24 الموصل ل للتمويل والاستثمارمصرف الرما 8
 تجار  رارع الجمهورية 1998 15 الموصل مصرف دار السلام 9
 تجار  بار الطور 2000 25 الموصل مصرف بابل 10
 استثمار  –تجار   موصل الجديدة 2000 23 الموصل المصرف الأهلي العراقي 11

 .بالاستناد إلى بيانات المصرف نيحثالبا إعدادمن  :المصدر
 :إطار مفاهيمي جودة نظام المعلومات الإدارية، -الثاني المحور

 :جودة نظام المعلومات الإداريةوتعريف مفهوم  -لا و أ
كووان لانهتوواو الأسووواق والمنافسووة العالميووة دور كبيوور فووي إجبووار المنظمووات علووى اسووتخدام الجووودة فووي اسووتراتيجياتهم التنافسووية، 

سووتراتيجياتها تحديوود واضووف لمههوووم الجووودة، وموون ثووم تضوومينها لالممووا أدو إلووى دفوو  المنظمووات لبووذل العديوود موون الجهووود للوصووول 
كلهوة يتسوم بتنظوام المعلوموات الإداريوة  أنوبموا  تلك الجهود مجموعة من المضامين المهمة والخاصة بالجودة. قد حددتو  التنافسية.

دامووة مرتهعووة جوود   رغووم اتهوواق البوواحثين وتهوقهووا، و  التكلهوةينب ووي أن ييوودم نظووام المعلومووات قيموة اقتصووادية ت طووي تلووك  لوذا ،ااسوتثمار وا 
فوي الوقوت نهسون علوى صوعوبة تحديود  اتهيووانهم لكو ،والمهتمين على ضرورة امتلاك المنظمات نظام معلوموات إداريوة ذا جوودة عاليوة

الأموور الووذ  جعوول موون  ،أن الجووودة تعنووي أرووياء مختلهووة لأرووخاص مختلهووينجووودة نظووام المعلومووات الإداريووة وقياسووها علووى اعتبووار 
 .(2جدول ) ات الباحثين في نظم المعلومات الإداريةأوليأهم  منبعاد  المختلهة  مههوم جودة نظم المعلومات الإدارية ب

 (2)الجدول 
 مفهوم وتعريف جودة نظام المعلومات الإدارية من وجهة نظر عدد من الباحثين

 المفهوم احثالب

(Cheung & Lee, 2005:3) 

وهوي وصوف بروكل كبيور لوذلك التهاعول  ،هي حصيلة التهاعل بين المسوتخدم والنظوام
مكانية الاستخدام والربط  :إذ إن ،الذ  يعتمد على سهولة الوصول وا 

 .سهولة الوصول تعني سرعة الوصول وتوفير المعلومات في كل الأوقات -1
 .ركل وسهولة الاستخدام والسلاسةإمكانية الاستخدام تهتم بال -2
 .عني إقامة الصلات أو خطوط الصلة إلى المعلومات المطلوبةيالربط  -3

(Jang et. al., 2006: 42) 
مجموعووة موون الخصووائص والسوومات العمليووة والتينيووة للنظووام التووي تووؤد  فووي النهايووة 

 .ةكلهتإلى الكهاءة وتخهيض ال
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 :ظام المعلومات الإدارية من وجهة نظر عدد من الباحثينمفهوم وتعريف جودة ن -(2)الجدول تابع 
 المفهوم الباحث

(Lin ,2007: 5) توضووويف لأداء النظوووام بروووكل عوووام وتيووواس مووون خووولال درجوووة وديوووةFriendliness 
 .عن المطابية للمواصهات المطلوبة لا  المستخدم للنظام، فض

(Vance et. al., 2008: 6) نوع من أنواع الأخطاء  أ لىعدم احتواء النظام ومخرجاتن ع(Bugs). 
(Zheng et. al., 2009: 3) وهووذا لوون  ،إدراك المسووتخدم لسوومات النظووام موون خوولال التهاعوول موو  تيانووة المعلومووات

 .ت ثير ايجابي في المستوو الهرد  ومستوو المنظمة

(Sun, 2010: 6) 
م مجموعوووووة مووووون الصوووووهات لنظوووووام المعلوموووووات يوووووتم مووووون خلالهوووووا تييووووويم جوووووودة نظوووووا

 ،التوقيوووت ،سووهولة الاسووتخدام ،وموون هووذ  الصوووهات)إمكانية الاسووتخدام ،المعلومووات
 سهولة الدخول (. ،التكيف ،سرعة الاستجابة

(Rodriguez & Casanovas, 

2010: 3) 

درجوة قوودرة مكونوات النظووام وعملياتون علووى تلبيوة حاجووات المسوتخدمين وطلبوواتهم أو 
 .تجاوز توقعاتهم

 .علا أالمصادر الواردة  في الاعتماد علىن ياحثالمصدر: من إعداد الب

لجوودة نظوام المعلوموات الإداريوة يمكون تعريوف جوودة نظوام المعلوموات  تعريهواتومن خلال ما توم عرضون مون مهواهيم و 
مجموعووة الخصووائص والصووهات التووي يتميووز بهووا نظووام المعلومووات الإداريووة التووي تسوواعد فووي تيووديم معلومووات  نهووا "ب الإداريووة
 ر م  احتياجات مستخدمي النظام".تتناس

 ية جودة نظام المعلومات الإدارية:أهم -اثانيا 
 .(3)جدول  كما هو وارد في لخص العديد من الباحثين أهمية جودة نظام المعلومات الإدارية

 (3)الجدول 
 أهمية جودة نظم المعلومات الإدارية من وجهة نظر عدد من الباحثين.

 هة نظر الباحثينوجل االأهمية وفقا  الباحث

(Woong Kim, 2004: 42) 

سووف  اتؤد  جودة نظام المعلومات الإدارية إلى زيادة رضا المستخدم التي تباع   -1
 ا في المنظمة.تؤثر إيجاب  

 .الجودة العالية لنظام المعلومات الإدارية تعزز فاعلية أداء المنظمة -2
ت ييوووور أن تحهووووز المسووووتخدم دارة الإيمكوووون لنظووووام المعلومووووات عووووالي الجووووودة موووو   -3

إن النظوام بووالجودة العاليوة يمكون أن يخهوض مون مياومووة أ   لاسوتخدام النظوام الجديود
 .الت يير عند المستخدم وتحهز  لاستخدام النظام الجديد

(Nelson et. al., 2005: 7) 

النظوووووام عوووووالي الجوووووودة تكوووووون خصائصووووون ثابتوووووة بروووووكل كبيووووور بمختلوووووف الاسوووووتعمالات  -1
 .والحاجات

علوووى إكموووال المهموووة  انظوووام المعلوموووات الإداريوووة ذات الجوووودة العاليوووة يكوووون قوووادر   -2
 المكلف بها دون أخطاء.

(Duggan & Reichgelt, 

2006: 3) 

المنظمووات علووى التحسووين المسووتمر لجووودة نظووام المعلومووات الإداريووة فيهووا تعموول  -1
 .من أجل البياء والمنافسة في السوق

آليووات و  الإداريووة تمكوون الأعمووال موون اسووتخدام تطبييووات متطووورة جووودة نظووام المعلومووات -2
 حديثة من تينية المعلومات مما يسهل الوصول إلى المنافسة العالمية.

(Saeed & Helm, 2008: 377) جودة نظم المعلومات الإدارية هي مهتاو الهائدة بالنسبة للمستخدم للنظام. 
(Wang, 2008: 532) لومات الإدارية عالي الجودة يزيد من ثية المستخدم بتينية المعلوماتالتعامل م  نظام المع. 
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 :أهمية جودة نظم المعلومات الإدارية من وجهة نظر عدد من الباحثين -(3)الجدول تابع 
 الأهمية وفقاا لوجهة نظر الباحثين الباحث

(Chang & Kwon,  

2009: 552) 

ثيووة المسووتخدم موون التعاموول موو  النظووام جووودة نظووام المعلومووات الإداريووة تزيوود موون  -1
 .بصورة كبيرة

إذ إن المجهووووزين والزبووووائن  ،يووووةلكترونالجووووودة فووووي النظووووام ضوووورورية فووووي التجووووارة الإ -2
 يستخدمون الأنظمة لاتخاذ قرارات البي  والرراء وتنهيذ صهيات العمل.

(Rodriguez & Casanovas, 

2010: 4) 
كبيرة ومباررة في اتخاذ اليرارات الإداريوة مون خولال  لجودة نظام المعلومات الإدارية أهمية

 تزويد متخذ  اليرارات بمعلومات ذات جودة عالية ودقيية وذات صلة وثيية باليرار.
 .المصادر الواردة أعلا  في الاعتماد علىن يإعداد الباحث منالمصدر: 

و انرو أن الجودة تؤد  دور   ،من أهمية (3)بناء  على ما ورد في الجدول  فوي نظوم المعلوموات الإداريوة، ولاسويما  اوأساسوي   امهم 
ونورو أن أهميوة الودور الوذ  تؤديون الجوودة فوي  ،فيما يخص تطوير النظام وتحسين أدائن ليطوابق حاجوات المسوتهيدين منون وتوقعواتهم

إذ تعوود هووذ  الوونظم  ،لحاضوورنظووم المعلومووات الإداريووة تنطلووق موون الوودور الوورئيس الووذ  تؤديوون نظووم المعلومووات الإداريووة فووي الوقووت ا
اتخواذ اليورارات الهيكليوة وروبن  فوي –لوم يكون كلهوا وعلوى اخوتلاف أنواعهوا  إن –كثيورة المصودر الأسواس الوذ  تعتمود عليون منظموات 

 الهيكلية وغير الهيكلية.

 اف جودة نظام المعلومات الإدارية:أهد -اثالثا 
ام معلومات إدار  رمولي وناجف في المنظمة يساعد متخذ  تكوين نظفي يتمثل الهدف العام لجودة نظام المعلومات 

هوووذا اليووورار بالإيجوووار فوووي أداء ثووور أ وبالتوووالي يووونعكس ،اليووورارات علوووى تزويووودهم بمعلوموووات ذات جوووودة عاليوووة تووودعم قوووراراتهم
 (Delone & Mclean, 2003: 60) .منظماتهم

عوون اسووتيعار الأهوووداف فضوولا  ا، جميعهووا تيريب وو ويلاحووظ أن هووذا الهوودف واسوو  إذ يمكنوون اسووتيعار المتطلبووات العمليووة
 (Rodriguez & Casanovas, 2010: 1) (Lin, 2010: 336)الهرعية الآتية: 

عووون فضووولا   ،تخهووويض الوقوووت الوووذ  ييضوووين موظهوووو نظوووام المعلوموووات فوووي التخطووويط والتطووووير والمحافظوووة علوووى النظوووام -1
 .تخهيض الوقت للمستخدمين للنظام في تعلم واستخدام النظام

 .الاستثمار في تينية المعلومات ةكلهتتخهيض  -2
 .واليدرة التنافسية وتحسين الإدارة ةتحسين جودة المعلومات وتعزيز الكهاءة التر يلي -3
 .(H.salmela, 1997: 823) الحصول على ميزة تنافسية مستدامةتطوير مصادر فريدة للمعلومات تدعم بذلك  -4
 :Naveh & Halevy, 2000) كوان اليورار عوالي الجوودة جيودةالنظام كلما كانت مخرجات ف ،دعم قرارات المنظمة -5

87) 
 .(Kanungo & Bhatnagar, 2002: 538) ةجودة نظام المعلومات تساعد في الوصول إلى الجودة الرامل -6
 التووالي فهووي تهوودف إلووى نجوواو النظوواموب ،جووودة نظووام المعلومووات الإداريووة هووي إحوودو أسووبييات نجوواو نظووام المعلومووات -7

(Delone & Mclean, 2003:13). 

 .(Lin, 2010: 336)مكانية تحييق فرص النجاو في الإعمال والتحسين المنظمي إتحسين  -8
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 :مؤشرات قياس جودة نظام المعلومات الإدارية -ارابعا 
موون البووديهي الافتووراض أن جووودة نظووام المعلومووات العاليووة تووؤد  بصووورة طبيعيووة إلووى نجوواو نظووام المعلومووات الإداريووة، 

هناك بعض الأنظمة ذات الجودة المنخهضة تعد ناجحة، وذلك لأن نجاو الأنظموة لا يوتم تحديود  بالضورورة عون طريوق  لكن
ووا بوول يووتم تحديوود  موون خوولال توقعووات المسوواهمين  ،هوودف جووودة نظووام المعلومووات والصوولاحية التينيووة لوحوودها التووي ترووكل أيض 

 .(Duggan & Reichgelt, 2006: 8)استجاباتهم السلوكية 

وهوذا موا  ،لجودة نظام المعلومات الإداريوة سومات وخصوائص متعوددة توؤثر فوي الجوودةفإن  حتى ضمن المنظمة نهسها
 .(Jiang et. al., 2002: 148)ا يجعل معرفة مستوو جودة نظام المعلومات الإدارية صعب  

 ،ة والهاعليوة لننروطة واسوتثماراتهاإن مياييس جودة نظام المعلومات الإداريوة تكوون حاسومة ومهموة لههوم الييموة والكهواء
(Nelson et. al., 2005: 205)النظوام  جوودة –أهوم الميواييس الخاصوة بييواس جوودة نظوام المعلوموات الإداريوة فوإن  ، لوذا

 .(4) وجودة المعلومات الجدول

 (4)الجدول
 ثينمن الباحعدد من وجهة نظر  المقاييس المستخدمة لقياس جودة نظام المعلومات الإدارية

 المقاييس المحددة الباحث
H. Samela, 1993 

 –جوووودة مسوووتخدم نظوووام المعلوموووات  –جوووودة عمووول نظوووام المعلوموووات  -
 جودة المعلومات. –جودة تكامل الأعمال التجارية 

Seddon , 1997 -  جودة المعلومات. –جودة النظام 

Staples et. al., 2002 

جوووودة  –التوافوووق بالعمووول  –سوووهولة اسوووتخدام النظوووام  –فائووودة النظوووام  -
 –المنوواف  الرخصووية  –سووهولة الووتعلم  –المعرفووة بالنظووام  –المعلومووات 

المنهعوة  –الموقف من استخدام النظوام  –الإحساس الرخصي بالإنجاز 
 الإجمالية المدركة.

Delone & Mclean, 2003 -  جودة الخدمة. –جودة المعلومات  –جودة النظام 
Nelson et. al., 2005 -  جودة المعلومات. –جودة النظام 
Lin, 2010 -  جودة الخدمة. –جودة المعلومات  –جودة النظام 

 .(4)المصادر الواردة في الجدول في الاعتماد على الباحثينإعداد من المصدر: 

 :جودة النظام -1
 الثقة: -أ

إذ  ،الي الجودة يرته  مستوو الثيوة لودو المسوتخدمفكلما كان النظام ع ،عن جودة النظام اناتج   لا  تعد الثية بالنظام عام
وأن الثيوة تمتواز  ،ترير الثية بالنظام إلى رعور المستخدم بالأمان والرغبة فوي الاعتمواد علوى النظوام عنود التعامول مو  النظوام

ي التعواملات جميعهوا ف امهم   لا  وتعد الثية عام ،بل إن مستوو الثية يت ير من وقت إلى آخر ،إنها ليست ثابتةأ   ،بالحركية
 .(Chang & Kwon, 2009: 557)بما فيها التعامل م  النظام؛ لأنها تؤثر في مواقف المستخدمين تجا  النظام 

 سهولة الستخدام: -ب

ن استخدام الرخص لنظام معين يكون  درجة اعتياد الرخص بلجودة النظام وتعني" اتعد سهولة استخدام النظام ميياس  
 نن سوهولة اسوتخدام النظوام تزيود اعتمواد المسوتخدم علوى مخرجاتوإكموا  (Davis et. al., 1989: 983)د" جهوأ   مون اخالي و



 جودة نظام المعلومات الإدارية... مساهمة

294 

 ,Iqbaria)وتياس سهولة استخدام النظام من خلال عودد مورات الاسوتخدام والوقوت المسوتنهد فوي الاسوتخدام  .من المعلومات

فووإن عوودم اسووتخدامها يعنووي عوودم  ،لمسووتخدمينن أنظمووة المعلومووات صووممت موون أجوول توليوود مخرجووات لأو  ،(632 :1990
 ,.Vance et. al) وقود أكود .(49 :1995 ،وبالتوالي فرول النظوام )الطوائي ،، وهوذا يعنوي قلوة جودتهوامميزاتهواالانتهواع مون 

رضووا  يتووؤثر فوو اعوون أنهوو لا  أن سووهولة اسووتخدام النظووام فووي أغلوور الأحيووان تكووون نتيجووة لجووودة النظووام، فضوو (79 :2008
ن هنوواك موون يوورو أن سووهولة لكوو ،وأن اعتموواد مييوواس سووهولة اسووتخدام النظووام لييوواس جووودة نظووام المعلومووات يتزايوود المسووتخدم،

وو وو (Bruwer, 1984: 64)لجووودة النظووام  اا ميياس ووالاسووتخدام لا تكووون دائم  وبوون عوودة  اولاسوويما عنوودما يكووون الاسووتخدام ملزم 
ن كان الاستخدام مطلوب   ،سلبيات  .ودة والردة في الاستخدام لن انعكاس معنو  على إدراك فوائد النظامفالت يير في الج اوا 

 المعرفة بالنظام: -ج

تؤثر في جودتون، والمعرفوة بالنظوام تعنوي توقو  المسوتخدم ب نون سويكون لديون فهوم جيود للنظوام وتكوون  إن المعرفة بالنظام
ج (Baroudi&orlikowski, 1988: 48)لديون ثيوة منون.  ن إمروكلة فيون كموا  ةأيو راءاتون تيوود إلوى حولوالمعرفوة بالنظوام وا 

 ،المسووتهيدين يسووتخدمون المعلومووات للحصووول علووى المعرفووة بوون التووي تعطووي الهيكليووة المناسووبة فووي تهسووير مخرجووات النظووام
عووون طريووق الوووتعلم يكووون إذ الههووم البرووور  لحيييووة روويء موووا  ،فالمعرفووة بالنظووام هوووي مووز  المعلوموووات والخبوورة والههووم بالنظوووام

 .(Efraim et. al, 2002: 49)مارسة والم

 سهولة التعلم: -د

بمووا يحيووق الاسووتخدام الأمثوول أسوورع لنظووام المعلومووات واسووتخدامن المسووتخدم لنظووام المعلومووات اسووتيعار  وهووي أن يكووون
ن النظوام السووهل أو  ،(Palanisamy & Sushil, 2001: 79)لنظوام المعلوموات، ومون ثوم تحييووق الأهوداف المرجووة منون 

، وبووذلك يكووون ةوالمنهعوو ةكلهووتوأن أداء المسووتخدم يتوو ثر بميووزان ال ،للمسووتخدم اكلهووة؛ وذلووك لأنوون يوووفر وقت ووتلم يكووون أقوول الووتع
 .(Staples et. al., 2002: 119) لسهولة التعلم دور في جودة نظم المعلومات الإدارية

 مرونة النظام: -ه

ة النظوووام درجوووة تكيوووف النظوووام لإروووباع حاجوووات المسوووتخدم وييصووود بمرونووو ،لمرونوووة النظوووام دور كبيووور فوووي جوووودة النظوووام
و اكموا تعود ميياس و (Nelson et. al., 2005: 206)المت يرة ورغباتن في وقت مناسور  والسوبر فوي  لييواس جوودة النظوام امهم 

ة نتيجوة للثوورات ذلك يعود إلى الت ييرات السريعة والضخمة التوي تمتواز بهوا بيئوة نظوام المعلوموات الإداريوة الداخليوة والخارجيو
جزئيوووة أم كليوووة  ، سوووواء أكانوووتمموووا يتوجووور معووون إجوووراء التعوووديلات والت ييووورات المسوووتمرة ،فوووي المعرفوووة والتينيوووة والاتصوووالات

 .(374: 1994، )راهين للمحافظة على جودة النظام

  قناعة المستخدم: -و

متعليووووة بموووودو تلبيووووة حاجوووواتهم موووون سوووولمون مخرجووووات النظووووام التتمثوووول قناعووووة المسووووتخدم مواقووووف المسووووتخدمين الووووذين ي
ن ليناعووة المسووتخدم علاقووة مباروورة بجووودة النظووام، وبهووذا تعوود موون إكمووا  .(Sedera & Tan, 2005: 965)المعلومووات 

لذا فإن جودة النظام تعبر عن المدو الذ  يعتيد فين المستخدم ب ن النظام يلبي احتياجاتون المعلوماتيوة  ،مياييس جودة النظام
(Delone & Melean, 2003: 13). 
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وان ليناعووة المسووتخدم أهميووة فووي جووودة النظووام، لأنوون لووم يعوود مجوورد رووخص ينتظوور انتهوواء عموول المبوورمجين والمحللووين 
 –كل التطوورات النوعيوة فوي حيول تينيوة المعلوموات والاتصوالات  وم  –إن المستخدم  ،والمصممين لكي ييوم بتر يل النظام

ن، مرووكلاتوهوو أكثور موون يعورف حاجاتون الحييييوة و  ،فوي هندسوة النظوام وتطوووير  وبنواء جودتون لا  وفوواع امروارك   اأصوبف فورد   قود
 .(196 :2006 ،ياسين)وبالتالي من خلال قناعتن فإنن يعزز من كهاءة النظام وفاعليتن ليصبف ذا جودة غير مسبوقة 

 :جودة المعلومات -2
البيانوات تو تي بتورادف فوي أدبيوات و جوودة المعلوموات  نظام المعلومات على اعتبوار أنومخرجات تعني جودة مدخلات 

ن المعلومات ذات الجودة العالية لهوا دور كبيور فوي ا  و   (Rodriguez & Casanovas, 2010: 5)نظم المعلومات الإدارية
ر أنهوا إذ يمكن اليول ب ن جودة المعلومات توؤد  ثلاثوة أدوار مهموة فوي المنظموة علوى اعتبوا ،نجاو أنواع المنظمات جميعها

 :(29: 2000 )الصباغ، وهذ  الأدوار هي ،مخرجات نظام المعلومات الإدارية
 .إسناد اتخاذ اليرارات الإدارية -ر  .للمنظمة ةإسناد العمليات التر يلي -أ 

 .إسناد التيدم التنافسي الاستراتيجي -  

وذلوك  ،(Nelson et. al.,  2005:  202) م جوودة المعلوموات مون خولال مسواعدتها لروخص موا فوي إكموال مهموة معينوةو  تيو
وييصوود بالمخرجووات  (Zheng et. al., 2009: 2)أنهووا توووفر المخرجووات المعلوماتيووة للمسووتخدم بالخصووائص المطلوبووة 

وتعووود  ،المعلوماتيوووة الأروووكال كافوووة التوووي تظهووور بهوووا البيانوووات المدخلوووة والمخزونوووة والمعلوموووات المنتجوووة مووون نظوووام المعلوموووات
إذ يمكون أن يوؤد  انخهواض  ،عناصر نظام المعلومات الإدارية، ويعود ذلوك إلوى أهميوة المعلوموات ذاتهوا المعلومات من أهم

نسوووانية غيووور مرغوووور فيهوووا مووون . وقووود حووودد عووودد (17 :1997 ،)عوجوووان جوووودة المعلوموووات إلوووى نتوووائج اقتصوووادية وقانونيوووة وا 
ولوذلك  ،(Jiang et. al., 2001: 46) وموات نهسوهاميواييس جوودة نظوام المعلوموات الإداريوة بميواييس جوودة المعلالبواحثين 

 .(5) الجدول .لابد من استعراض عدد من مياييس جودة المعلومات

 (5)الجدول 

 مقاييس جودة المعلومات من وجهة نظر عدد من الباحثين
 المقاييس المحددة الباحث

Eldon, 1997  مدركة.الهائدة ال -الكمال- الاعتمادية -التحديث -التوقيت –الدقة 
Delone & Mclean, 2003 الهائدة المدركة. - الدقة – التوقيت – الصلة بالموضوع 
Nelson et. al., 2005 الصي ة. - التداول – الكمال – الدقة 
Wangpipatwong et. al, 2005 الكمال. - التحديث – الصلة بالموضوع - التوقيت – الدقة 
Cheung & Lee, 2005 ائدة المدركة.اله - الاعتمادية 
Zheng et. al., 2009-2010 الصي ة. –التوقيت  - الهائدة المدركة - الموضوعية – الاعتمادية 
Chang & Kwon, 2009 الهائدة المدركة.- التوقيت –الصلة بالموضوع  - الكمال – الدقة 
Lin, 2010 الصي ة. - الرمول – التحديث – الدقة 
Sun, 2010 التداول. - لمحتووا – الصي ة – الدقة 
Rodriguez & Casanovas, 2010 الهائودة المدركوة الاعتماديوة – التوقيوت – التوداول – التحوديث – الدقوة – 

 الصي ة. - الكمال
 .المصادر الواردة في الجدول أعلا  في الاعتماد علىالمصدر: من إعداد الباحث وبتصرف 
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 .معظم الباحثينمن  عليها المتهقلمعلومات سيتم تناول المياييس جودة امن مياييس  (5)جدول بناء  على ما ورد بو 
 ة:ـالدق -أ

وو وو اإن الدقووة تعوود ميياس  أمووا دقووة المعلومووات فتعنووي درجووة صووحة . الصوووار –عووام  برووكل –وييصوود بهووا  ،لجووودة المعلومووات امهم 
ن المعلوموات تكوون دقييوة ا  و  ،(Nelson et. al., 2005: 204)إذ تكوون المعلوموات جوهريوة وذات م وزو واضوف وثابوت  ،المعلوموات

وقود وضوعت منظموة المعوايير الدوليوة مييواس الدقوة  .(Wangpipatwong et. al., 2005: 14)عنودما تكوون خاليوة مون الأخطواء 
ن المودو إذ إنهوا تعبور عو ،دقوة المعلوموات فوي أداء العمليوة . وتوؤثرلييواس وظيهوة الجوودة فوي الأنظموة والمعلوموات افرعي و ابوصهها ميياس  

 .(Eldon, 1997: 26)الذ  تكون فين المعلومات صحيحة بما فين الكهاية لتحييق الهدف من استخدام المعلومات 

 الحداثة: -ب

وييصد بالمعلوموات المحدثوة درجوة حداثوة المعلوموات إلوى حود أنهوا يمكون  ،إن المعلومات ذات الجودة العالية تتصف بالحداثة
حداثوووة وتوووؤد   .وبوووذلك تكوووون الاسوووتهادة أكبووور مووون المعلوموووات المحوووددة والمحدثوووة ،اوصوووحيح   اواقعي ووو لا  أن تمثووول الحالوووة اليائموووة تمثوووي

 .(Nelson et. al., 2005: 204)وذلك لأن المعلومات تهيد قيمتها بتيادمها  ،في جودة المعلومات امهم   االمعلومات دور  
 :التوقيت -ج

كموا  ،مون دون تو خير أو تيوديم إن نجاو اتخاذ اليرار يعتمود علوى وصوول المعلوموات المطلوبوة عنود الحاجوة إليهوا فعولا  
يؤد  سو كاملوة، دون أن تكوون الوقوت المناسورفوي لأن الحصوول علوى المعلوموات  ،نن لابد أن تكون هذ  المعلوموة متكاملوةإ

ن ، لأوقووت الحاجووة إليهووافووي ، وأن تتوووافر عليهووا سووهل الحصوووليحديثووة و  إذ إن المعلومووات لابوود أن تكووون ،إلووى نتووائج سوولبية
 .(Wangpipatwong et. al, 2005: 14)الوقت المناسر المعلومات تهيد قيمتها عند الحصول عليها في غير 

 العتمادية: -د

لنظام يعتمد علوى ية وحييية المعلومات التي تجعل مستخدم اوهي مدو موثوق ،تدخل ضمن جودة المعلوماتالخاصية 
كوذلك تتويف هوذ  الخاصوية لمتخوذ اليورار  (Zheng et. al., 2009: 2)بيانوات مون عمليوات جمو  ومعالجوة وتحليول موا ييدمون 

وكوووووذلك تعكوووووس الحالوووووة اليائموووووة، ويمكووووون الاعتمووووواد عليهوووووا فوووووي عمليوووووة الييووووواس لووووونداء  ،معلوموووووات سوووووهلة اليوووووراءة والههوووووم
(Wangpipatwong et. al, 2005: 15). 

 الفائدة المدركة: -ه

وجوود البوواحثون فووي مجووال نظووام المعلومووات ومعماريووة الوونظم أن هنوواك جووانبين للجووودة يعووودان بالهائوودة علووى المسووتخدم همووا 
جووودة متوقعووة وجووودة مدركووة هنواك أ   .والجووودة المطلوبووة موون المسووتخدمين ،الجوودة الموجووودة فووي مصووادر البيانووات والمعلوموات

(Martine et.al., 2002: 3). ولكوون يمكوون أن تكووون بنوواء  علووى طلوور المسووتخدم ،والجووودة المدركووة ليسووت حيييووة مطليووة، 
ن الهائودة المدركوة لأ  مسوتخدم للنظوام تكمون فوي إكما  ،فالجودة من وجهة نظر المستخدم تعتمد على معايير قياس غير مباررة

فوائوودها فووي حووال اسووترجاعها وقووت الحاجووة إليهووا  الإطووار الخوواص الووذ  يضوومن خووزن المعلومووات والاحتهوواظ بهووا والحصووول علووى
لهوذا ينب وي  ،الحالية والمسوتيبلية مركلاتلحل ال لا  فر المعلومات للمستخدم لا يعد إجراء  كاماإذ إن تو  ،درجة عالية من الجودةبو 

مدركوووووة نوووووتج عنهموووووا فائووووودة لتأن تكوووووون هوووووذ  المعلوموووووات ضووووومن إطوووووار تيوووووديمها بخصوووووائص معينوووووة وجوووووودة ميبولوووووة للمسوووووتخدم 
(Mckinney et. al, 2002: 299). 
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 :إطار مفاهيمي ..العمليات التسويقية -الثالثالمحور 

 Hooley)اليوودرات والمهووارات المطلوبووة لتنهيووذ الاسووتراتيجية التسوووييية برووكل عملووي  جووزء موون العمليووات التسوووييية هووي

et.al.,1999: 265).  هي أنواعثلاثة  إلىوقد تم تيسيم العمليات التسوييية: (Day, 1994: 13). 

 :الداخل –عمليات الخارج  -أ
ربوط العمليوات التوي  إلوىالوداخل  –وتهودف عمليوات الخوار   ،تكون نيطة تركيز هذ  العمليات على ال الر خوار  المنظموة

معة العلاموة سوو  ،همهوم حاجوات الزبوائن ورغبواتف :ويودخل ضومن هوذ  العمليوات ،بالبيئة الخارجية الأخروتحدد اليرارات المنظمية 
علوى ضووء  ،إن فهم حاجات الزبائن وتوقو  متطلبواتهم هوو جووهر موضووع التسوويق الهعوال .وعلاقات وثيية م  الزبائن ،التجارية

والتي ترومل  ،وأنرطة العمل الموجودة في سوق معين ،الزبائن آراءفهم اتجاهات السوق عامة والتطورات التي تؤثر في كل من 
وكووذلك الت يوورات  ،والت يوور فووي الميوودانين اليووانوني والتنظيمووي ،النموواذ  الاقتصوواديةو  ،والتسووهيلات التينيووة ،الاتجاهووات الاجتماعيووة

 .(17 :2011 ،عبد اليادر)السياسية 

وووا الأصووول الأكثووور  هووويالعلاموووة التجاريوووة أن يووورو عووودد مووون البووواحثين  وتسوووهيلات  ،الوووذ  يووودعم المنتجوووات ،للمنظموووةدوام 
ن حيووث إو . إذ إنهووا تمثوول إدراكووات الزبووائن ومروواعرهم للمنووتج وأدائوون ،رموووزو  لتجاريووة أكثوور موون أسووماءوتكووون العلامووة ا ،المنظمووة

قوتهوا فوي اسوتخلاص تهضوويل مون الييموة الحييييوة للعلاموة التجاريوة اليويوة  تنبو لوذلك  ،العلاموة التجاريوة توجود فوي أذهوان الزبوائن
 ،الداخل إقامة علاقات وثيية م  الزبوائن –من ضمن عمليات الخار  كذلك  .(489 :2009 ،ارمسترونجو  كوتلر)الزبون وولائن 

 ،إذ إن هوذ  العلاقوة تعوود مون الأموور المهمووة التوي تسواعد المنظمووة علوى تجواوز التحووديات التسووييية التوي تهرزهووا الت يورات البيئيووة
 .(Christopher et.al., 2011: 217)وهذ  العلاقات تحيق المناف  لكل من المنظمة والزبون في الوقت نهسن 

 :الخارج –عمليات الداخل  -ب
ويودخل ضومن عمليوات  ،تعمل هوذ  العمليوات باحتياجوات السووق والتحوديات التنافسوية والهورص الموجوودة فوي السووق إذ
ة إن كلهوة الإنتوا  المنخهضو .قودرات تصوميم منوتج متميوزو  ،معلومات داخلية متميزة وأنظمة ،الإنتا كلهة ت :الخار  –الداخل 

وتعيور مصوادر  ،للمنتجوات يمكون أن تتحيوق عون طريوق إنتاجيوة عاليوة للمووارد التوي توتم مون خولال الاسوتخدام العوالي للطاقوة
مو  تحييوق أقصوى قيموة أو تعظويم الييموة التوي  ،(المبارورة وغيور المبارورة)الضياع جميعهوا لتخهويض عناصور التكواليف ككول 

 .(53 :2004 ،محسن والنجار) تيابل توقعات الزبون لتلك الييمة من المنتج

لتنووع احتياجوات الإدارات بواختلاف المسوتويات  انظور   ،أنظموة معلوموات داخليوة متميوزة ،الخار  –ومن عمليات الداخل 
التنظيميوة وبوواختلاف حجووم وطبيعوة المنظمووات فيوود ظهورت أنووواع لوونظم المعلوموات الموجهووة لوودعم مسوتويات إداريووة محووددة أو 

بالنسوبة لهوا وجوود  الوم يعود كافي وف ،أموا فيموا يخوص المنظموات الكبيورة .ت تطبييية حيوية مهموة للمنظموةلاستخدامها في مجالا
هوووذ  المنظموووات إلوووى تطووووير أنمووواط متنوعوووة  ، مموووا دفووو نظوووام معلوموووات واحووود بسوووبر رووودة تعييووود أنروووطتها واتسووواع عملياتهوووا

إن قودرات تصوميم منوتج  (Yusof et.al., 2011: 1) ومتعاضدة من نظم المعلومات داخول المنظموة  ،متكاملة ،واستخدامها
في تصميم المنتج بركل أفضول  تساهمن لتصميم المنتج عدة تينيات ا  و  ،الخار  للمنظمة –متميز يعزز من عمليات الداخل 

 .(29 :2008 ،اللامي)في البيئة التنافسية للمنظمة  اوبما يؤثر جذري   ،وأسرع وأرخص
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 :الخارج –الداخل  ،الداخل – جالخار تكامل دمج و  )المتداد( عمليات -ج
إن  .تلبية طلبوات الزبوائنو  ،البي  والرراءو  ،التسعيرو  ،تطوير المنتج الجديدو  ،تركز على تطوير استراتيجية التسويق إذ

بيوووان ن ا  و  ،التسوووويق تعنوووي تصوووميم اسوووتراتيجية التسوووويق الابتووودائي للمنوووتج الجديووود بنووواء  علوووى فهوووم المنوووتج ةتطووووير اسوووتراتيجي
 .(543 :2009 ،ارمسترونجو  كوتلر) :استراتيجية التسويق يتكون من ثلاثة أجزاء هي

وحصووة السوووق والأربوواو لأول  ،وأهووداف المبيعووات ،وموقوو  المنووتج المخطووط لوون ،يصووف الجووزء الأول السوووق المسووتهدف -1
 .بض  سنوات

 .والتسويق للسنة الأولى ،ميزانية التوزي و  ،يحدد الجزء الثاني من بيان استراتيجية التسويق السعر المخطط للمنتج -2
 .واستراتيجية المزيج التسوييي المخطط لها ،وأهداف الربف ،يصف الجزء الثالث المبيعات طويلة المدو -3

لإدراكهووا وفهمهووا للنووواحي الخاصووة بظووروف السوووق  اويتعووين علووى المنظمووات أن تطووور اسووتراتيجية التسووويق لووديها تبع وو
 (18 :2011 ،عبد اليادر)

 :واختبار فرضياتهوصف بعدي البحث  -المحور الرابع

 :وصف بعدي البحث -لا و أ
 ( ترير إلى ما ي تي:2) معطيات الملحق :ية وتشخيصهدار وصف بعد جودة نظام المعلومات الإ -1
ي الاتجووا  ( التووي تيوويس مت يور جووودة النظووام أن المعوودل العوام لمت يوور جووودة النظوام كووان فووX1-X13تبوين موون تحليوول العوامول ) - أ

وو جابووات%( موون الإ83.33الأفووراد المبحوووثين، إذ تبووين أن ) جابوواتلإ االإيجووابي وفي وو وأتهووق، وبالميابوول  اجوواءت بدرجووة أتهووق تمام 
(، 4.175%(، ويدعموون قيمووة الوسووط الحسووابي )13.06%(، وللمحايوود )3.61الأخوورو بعوودم الاتهوواق وبمعوودل ) جابوواتكانووت الإ

أولهووا أن النظووام المعتموود فووي المصووارف  ،فووي إيجابيووة هووذا المت يوور سوواهمتاك عوودة عواموول (. وهنوو0.777معيووار  ) انحرافوبوو
%(، والثوواني هووو أن المصووارف المبحوثووة تسووتخدم 93.8( وباتهوواق )X1)، ويتمثوول فووي المبحوثووة هووو سووهل الووتعلم والاسووتخدام

ن و المعرفووة التووي يمتلكهووا المسووتخدم أن%(، والثالووث هووو 95.3( وباتهوواق )X4)، ويتمثوول فووي النظووام بصووورة متكووررة ومنتظمووة،
%( وبوسوط حسووابي 90.7( وباتهواق )X8)، ويتمثول فووي بروكل منوتظم باسووتخدامن تسواهمحوول النظوام فوي المصووارف المبحوثوة 

 ( على التوالي.0.634(، )0.585(، )0.662معيار  ) انحراف( على التوالي، وب4.296(، )4.421(، )4.421)

 إجابات%( من 82.45( أن )X26-X14الخاصة بجودة المعلومات لتحليل العوامل ) ( 2يتضف من نسر الملحق )   - ر
وأتهق، أكدت دور هوذا المت يور بوسوط حسوابي قودر   االأفراد المبحوثين التي كانت في الاتجا  الايجابي بدرجة أتهق تمام  

%(، وموون 14.78حايوود )%( والم2.77(، فووي حووين ظهوورت نسووبة عوودم الاتهوواق )0.719معيووار  ) انحراف( وبوو4.1815)
أن المعلومووات التووي ييوودمها النظووام فووي المصووارف  وفووي تكوووين نسووبة جووودة المعلومووات هوو سوواهمتأكثوور العواموول التووي 

 انحراف( وبووو4.578%( ويدعموون وسوووط حسووابي )96.9( وباتهووواق )X15المبحوثووة تتصووف بالدقوووة والوضوووو المتمثلوووة بووو)
موووات المستحصووولة مووون النظوووام فوووي المصوووارف المبحوثوووة توووزود الإدارة (، والعامووول الآخووور هوووو أن المعلو 0.121معيوووار  )

معيووار   انحووراف( و 4.515%( وبوسووط حسووابي )92.2( وباتهوواق )X17)، ويتمثوول فووي ،بمؤروورات حييييووة عوون أنرووطتها
(0.642.) 
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 :وصف بعد العمليات التسويقية وتشخيصه -2

%(، ويعووزز ذلووك الوسووط 74.57دل الت ييوود لهووذا المت يوور )(، وبلووم معووX27-X37قوويس مت يوور العمليووات التسوووييية بالعواموول )
%(، وموون 20.6%( وبالمحايوود )4.83بعوودم الاتهوواق ) جابووة( وبالميابوول كانووت الإ0.823المعيووار  ) نحووراف( والا3.974الحسووابي )

، ويتمثول فوي بهوا فوي ارتهواع نسوبة هوذا المت يور هوو أن المصوارف المبحوثوة تمتلوك علاموة تجاريوة خاصوة سواهمتأهم العوامل التوي 
(X48( وباتهووواق )و 4.406%( يدعمووون وسوووط حسوووابي )89.1 )(، والعامووول الآخووور هوووو اموووتلاك المصوووارف 0.77معيوووار  ) انحوووراف

%( يدعمون وسوط 85.9( وباتهواق )X50)، ويتمثول فوي المبحوثة علاقات وثيية م  زبائنها الحاليين لكونهوا تحيوق المنواف  لكول منهموا
 (.0.749يار  )مع انحراف( و 4.296حسابي )

 :البحث فرضياتاختبار  -اثانيا 
 :بحث التي حددها مخططنإلى الت كد من صحة فرضيات ال هذ  الهيرةهدف ت

 ."تسويييةال والعمليات جودة نظام المعلومات الإداريةعلاقة ارتباط معنوية بين  لا توجد" نالتي تنص على أن :الأولىالفرضية  -1

( هووي معنويووة موجبووة 0.492) تسووويييةال والعمليووات جووودة نظووام المعلومووات الإداريووةبوواط بووين ( أن قيمووة الارت6جوودول )موون يتبووين 
-الخووار  ،الخووار -)الووداخل قوودرات ومهووارات ن كلمووا امتلكووت المصووارف المبحوثووةالنتيجووة علووى أنوووتوودل  .(0.01عنوود مسووتوو معنويووة )

وبهوووذا  ،اتيجية التسووووييية التوووي تختارهووا مووون خووولال جووودة النظوووامفوووي تنهيوووذ الاسووتر ذلووك سووواعدها  ،الووودمج والتكامووول بووين الاثنوووين( ،الووداخل
يوة والعمليووات دار وجود علاقووة ارتبواط معنويووة بوين جووودة نظوام المعلومووات الإ"تنوون أوتيبول البديلووة التوي توونص علوى  ىالأولووالهرضوية  تورفض

 .(Hooley et.al.,1999وتلتيي هذ  النتيجة م  دراسة ) "التسوييية

 (6) الجدول
 التسويقية القدراتومتغيرات  جودة نظام المعلومات الإداريةلرتباط بين معامل ا

 المتغير المستقل
 المتغير المعتمد

 جودة نظام المعلومات الإدارية
 **0.492 تسويقيةال العمليات

**p < (0.01) N=64 

 ثانية:الفرضية ال -2
 تروير نتوائج الجودول ."التسووييية فوي العمليوات الإداريوةجودة نظام المعلوموات لبعد  لا يوجد ت ثير معنو على أنن "التي تنص 

 ،(19.788( المحسوووبة )Fإذ بل ووت قيمووة ) ،التسوووييية فووي العمليووات الإداريووةجووودة نظووام المعلومووات لمعنووو  وجووود توو ثير إلووى  (7)
وكانوووت قيموووة معامووول  .(1,62( ودرجوووة حريووة )0.01( عنوود مسوووتوو معنويوووة )3.150وهووي أعلوووى مووون الييمووة الجدوليوووة لهوووا البال وووة )

Rالتحديوووود )
التسوووووييية بسووووبر توووو ثير جووووودة نظووووام  العمليوووواتالتووووي ترووووير إلووووى أن نسووووبة الاخووووتلاف المهسوووور فووووي  ،(0.242( هووووي )2
نموووذ  %( تمثوول نسووبة مسوواهمة المت يوورات غيوور الداخلووة فووي 75.8%( والنسووبة المتبييووة والبال ووة ) 24.2) هووي الإداريووةالمعلومووات 

 .يمكن السيطرة عليهاأو التي لا  الانحدار

( 0.492كووان قوودر  ) التسوووييية بالعمليووات الإداريووة( لهووا أن توو ثير جووودة نظووام المعلومووات T( واختبووار )βويسووتدل موون قيمووة )
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وتوودل هووذ  النتيجووة علووى أن جووودة نظووام  ،(2.758كبوور موون قيمتهووا المجدولووة البال ووة )أ( وهووي 4.448( المحسوووبة )Tوبدلالووة قيمووة )
الييوام بالعمليوات التسووييية بالروكل الصوحيف الوذ  يونعكس بودور   علوىالمصوارف المبحوثوة  ةدارية العاليوة تزيود مون قودر المعلومات الإ

وقبوول الهرضوية البديلوة التوي  الثانيوة الهرضوية رفوض وبموجور ذلوك توم .نجواحهم فوي النموو والبيواءأ   ،على زيادة كهواءتهم وفواعليتهم
 وتتهووووق هووووذ  النتيجووووة موووو  دراسووووة ،التسوووووييية عمليوووواتال فووووي الإداريووووةظووووام المعلومووووات توووو ثير معنووووو  لجووووودة ن توووونص علووووى وجووووود

((Rodriguez & Casanovas, 2010. 

 (7)الجدول 
 التسويقية العمليات في الإداريةنتائج التحليل الإحصائي لأثر جودة نظام المعلومات 

 المستقل المتغير 
 

 المتغير المعتمد

 جودة نظام المعلومات الإدارية

Β 0 β 1 R2 F 
 الجدولية المحسوبة

 0.492  التسويقية العمليات
(2.925) 

0.493 
(4.448)* 

0.242 19.788** 2.758 

D.F (1-62) ( 0.01** معنو  عند مستوو) ( 0.05** معنو  عند مستوو) (Tا)لمحسوبة N=64 
 .لكتروني(الإ ور)في ضوء نتائج الحاس نيمن إعداد الباحث :المصدر

 ثالثة:لفرضية الا -3
العمليووات التسوووييية  بعوودجوواءت نتووائج التحليوول لتوضووف الأهميووة النسووبية لمت يوورات جووودة نظووام المعلومووات الإداريووة فووي 

 وعلى النحو الآتي:

فوي المرحلوة الأولوى كانوت الأهميوة النسوبية )اليودرة التهسويرية( لهوذا المت يور علوى  "جودة المعلوموات"عندما دخل مت ير 
( تعوود إلوى %24) هوي ييةيسوو تالالعمليوات أ  بمعنوى أن الاختلافوات المهسورة فوي  ،(0.248ميودار)ب يات التسويييةالعملبعد 

 .(2.758كبور مون قيمتهوا الجدوليوة )أوهوي  ،(4.52) ( المحسووبة البال وةTوبدلالة قيموة ) ،(جودة المعلوماتت ثير المت ير )
أصوبحت الأهميوة النسوبية لمجمووع المت يورين  ،ثانيوة( فوي المرحلوة الظوامجوودة النمت ير) ن عندما دخلأن (8) ويوضف الجدول

 .(2.758كبر من قيمتها الجدولية )أوهي  ،(2.76) ( المحسوبة البال ةTوبدلالة قيمة ) ،(25)%الأول والثاني بميدار 
 (8)الجدول 

 ةالتسويقي عملياتال فيالأهمية النسبية لمتغيرات جودة نظام المعلومات الإدارية 

 المتغير المستقل
 

 المتغير المعتمد

 المتغيرات المستقلة الداخلة في نموذج النحدار المتدرج
 (2جودة النظام) (1جودة المعلومات )

R2 T R2 T 
 76ت2 255ت0 52ت4 248ت0 العمليات التسوييية

 N=64 لكتروني(الإ ور)في ضوء نتائج الحاس نيمن إعداد الباحث :المصدر. 
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 :والتوصياتالستنتاجات  -خامسالمحور ال

 :الستنتاجات -أولا 
وفيمووا يتعلووق بجووودة نظووام المعلومووات الإداريووة أن المعوودل العووام  ماالبحووث وترخيصووه بعوود اتضووف موون خوولال وصووف  -1

و الأفراد المبحوثين، جاباتلإ المت ير جودة النظام كان في الاتجا  الإيجابي وفي    وهنواكوأتهوق،  اجواءت بدرجوة أتهوق تمام 
أولهوووا أن النظوووام المعتمووود فوووي المصوووارف المبحوثوووة هوووو سوووهل الوووتعلم  ،فوووي إيجابيوووة هوووذا المت يووور سووواهمتعووودة عوامووول 
 .والاستخدام

و إجابواتن فإفيما يخص جودة المعلومات  -2 ومون  ،وأتهوق االأفوراد المبحووثين كانوت فوي الاتجوا  الإيجوابي بدرجوة أتهوق تمام 
جودة المعلومات أن المعلومات التي ييدمها النظوام فوي المصوارف المبحوثوة في تكوين نسبة  ساهمتأكثر العوامل التي 

 .تتصف بالدقة والوضوو

نظووام المعلوموات الإداريووة للمصووارف المبحوثووة  ويعوود ذلووك إلووى أن ،جواء ترتيوور مت يوور جووودة النظوام فووي المرتبووة الأولووى -3
عون إمكانيوة الاسوتهادة  لا  التوي تواجههوا، فضو تمروكلايتلاءم مو  احتياجاتهوا والاعتمواد علوى إجوراءات النظوام فوي حول ال

 من مخرجات النظام والاعتماد عليها في اتخاذ اليرارات.

ويعود ذلك إلى أن العائد المتوق  من المعلومات التي يوفرها النظام في  ،جاء مت ير جودة المعلومات في المرتبة الثانية -4
بالركل المطلور في تخهيض  تساهمالتالي فإن المعلومات لا كلهة الحصول عليها، وبتأقل من  والمصارف المبحوثة ه

 .الكلية التي يتحملها المصرف ةكلهتال

وتودل هوذ   ،ن هناك علاقة ارتباط معنوية لجودة نظام المعلومات في العمليوات التسوويييةأظهرت نتائج علاقة الارتباط أ -5
 خار ()خوار  - زادت قودرات )داخول ،صوارف المبحوثوةنن كلما كانت جودة نظام المعلومات عالية في المأ لىع النتيجة

 كهاءة العمليات التسوييية.أ   )الامتداد )الدمج((داخل( -

فوي العمليوات التسووييية، إذ  جودة نظام المعلومات الإداريوةعلاقة ت ثير معنوية ل أن هناك رأظهرت نتائج تحليل الانحدا -6
 .تساعد في أنرطة العمليات التسوييية ومنها التيسيم السوقي يستمد قوتن من خلال استخدامن للحصول على معلومات

لإداريووة فوي الأهميوة النسووبية لمت يورات جوودة نظوام المعلوموات ا اتباين والثالثووة أن هنواك  مون نتوائج اختبوار الهرضوية تضوفا -7
 :على النحو الآتيو  ،التسوييية على بعد العمليات

ن لأجوودة النظوام؛ المرتبوة الثانيوة في ثم ت تي  ،جودة المعلوماتولى بهتم بالدرجة الأت المصارف المبحوثةحظ أن لو  ذإ
 .لومات ذات جودة عاليةدون مع تيديم الخدمة بركل متهوقلا تستطي   مصارفال

 :التوصيات -اثانيا 
اء بهوا التوي جو مون الميترحوات اعلى ما توصلنا إلين مون اسوتنتاجات وجودنا عودد  اعتماد ا للمتطلبات المنهجية و  استكمالا  

 :تتلخص بما ي تي البحث
وتحييوق النجواو  العمليوات التسووييية أداءفوي  الإداريةم المعلومات انظ لأهميةالمصارف المبحوثة  إدارات إدراكضرورة  -1

الييووام بالعمليووات  تمكنهووا موون إداريووة ذات جووودة عاليووةنظم معلومووات لووامتلاكهووا  أهميووةوموون ثووم  ،والتميووز لتلووك المصووارف
 قوة علاقة الارتباط بينهما. إلىيدف  ، وذلك ركل الصحيفالتسوييية بال
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ضورورة توعيووة مودراء المصووارف باسووتخدام أسوالير اتصووالات حديثووة وبالوذات اسووتخدام الإنترنووت فوي التعوواملات اليوميووة،  -2
 .وفي عمليات البي  والرراء، وتيديم الخدمات والحصول على معلومات

وذلوك بهودف  ؛وجمو  البيانوات والمعلوموات عون السووق لمعلوموات الإداريوةنظوم االمبحوثة على  صارفضرورة تركيز الم -3
مكانية بناء عملياتهتحديد حجمها في السوق   .ا التسويييةوا 

 ،المرسووومة لأهدافوونالووذ  تمتلكوون وموودو تحيييوون  الإداريووةنظووام المعلومووات  جووودةقيووام المنظمووات بييوواس مسووتوو  ينب ووي -4
متهووا لاحتياجوواتهم ءوموودو ملا ،مون المخرجووات المعلوماتيووة للنظوام خدمينمسووتال آراءدوريووة مون خوولال مسووف  مووددوبروكل 
 .بناستخدامهم للنظام وقناعتهم  ومن مد للت كد

 ،سوواق المحليوة والعالميوةومحاولوة السوعي للانهتواو علوى الأ تركيز المصارف المبحوثة علوى العمليوات التسوويييةضرورة  -5
 .رباوي النمو وتحييق الأومن ثم خدمة زبائنها لما لها من مساهمة ف

م سياسوووات واضوووحة للعمليوووات فوووي رسووو بحوثوووة الاسوووتهادة مووون نتوووائج هوووذا البحوووثينب وووي علوووى المووودراء فوووي المصوووارف الم -6
 .لا  في تطوير المصارف مستيب تساهم التسوييية
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ABSTRACT 

The current study trying to investigate the participation of the quality of management 

information system in improving the marketing process. The study also trying to give a clear 

conception through the theoretical survey and a clear answers through the experimental field, 

whereas the independent variable represented by (system quality, information quality) and the 

reliable variable represented by the marketing process. The experiment was applied in private 

banks in Mosul city. The data was collected by using (64) questionnaire. The study assumed 

three hypotheses which are: 

1- There is no a correlation relation with a positive incorporeal significance between the 

quality of management information system with its variables as indications and marketing 

process. 

2- There is no an influential relation with a positive incorporeal significance for the quality 

of management information system with its variables as indications and marketing 

process. 

3- Quality of management information system variables ratio importance have difference in 

the marketing process dimensions. 

The hypotheses were tested by using some of statistical means; finally the study fined 

some conclusions which are. 

1- There is correlation between the management information system quality and the 

marketing process. 
2- There is a moral effect for the management information system quality in the marketing 

process. 
3- On the other hand the study presents same of useful suggestions in the private banks. 

The present study ends with a number of necessary suggestions to the banks included in 

the sample of the study in addition, it presents other suggestions to future researchers in the 

subjects of the quality of management information system and marketing process. 


