
 83من  1الصفحة 
 

    بحث مقدم لنيل شهادة ماجستير التأهيل والتخصص في إدارة التقانة بعنوان
 
 مدى الاعتماد على مخرجات نظم المعلومات المصرفية في عملية تقييم الأداء المصرفي

 دراسة حالة المصرف الدولي للتجارة والتمويل

The extent of reliance on the outputs of banking information systems in 
the process of evaluating banking performance 

Case study of the International Bank for Trade and Finance 

 
 إعداد الطالبة

 داليا الصباغ الشيرازي

 156242:الرقم الجامعي

 C12الشعبة 

 
 
 إشراف

 أنمار عرابي الدكتورة:

 
 S22الدراسي  لفصلا

  

Arab Republic 

 

 الجمهورية العربية السورية
Ministry of Higher Education وزارة التعليم العالي 

Syrian Virtual University الجامعة الافتراضية السورية 

PMTM ماجستير إدارة تقانة 

   



 83من  2الصفحة 
 

 الإهداء

إلى الدكتورة الفاضلة السيدة أنمار عرابي لتفضلها بالإشراف على هذا المشروع 
 ومتابعتها لي والتي كانت لآرائها الأثر الكبير في انجاز هذه الدراسة 

دارتها الموقرة   إلى أعضاء الهيئة التدريسية في الجامعة الافتراضية السورية وا 

 ............................إلى روح والدي 

 ريةالاستمرا ىعل موتشجيعهلي اثناء الدراسة  مودعمه ملمساندته عائلتيإلى 
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 شكر وتقدير

هذه الدراسة أن أتقدم بجزيل الشكر  لإنجازيسعدني بعد توفيق الله تعالى 
 والامتنان والتقدير إلى :

 ثالتي أغنت البحوتوجيهاتها الدكتورة أنمار عرابي مشرفة البحث لملاحظاتها 

السادة أعضاء الهيئة التدريسية في الجامعة الافتراضية السورية لاهتمامهم 
 ومتابعتهم في جميع المواد

شرافه أثناء فصول السيد مدير برنامج ماجستير إدارة التقانة لمساندته  وا 
 الدراسة 

ين أتشرف للسادة لجنة المناقشة الأفاضل الذوالامتنان كما أخص بالشكر 
 بمناقشتهم لمشروعي 
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 ملخص البحث

هدفت الدراسة إلى توضيح مدى اعتماد المصارف على مخرجات نظم المعلومات المصرفية في عملية تقييـــــــــم 
ها ا ومكوناتها ومحددات فعاليتـــــــــــرفي تناول القسم النظري مفهوم نظم المعلومات المصرفية وانواعهصالأداء الم

وأهميتها وأيضاً مفـــــــــــــــــهوم تقييم الأداء المصرفي والطرق المتبعة وأهميته ومتطلباته أما القسم العملي ركز على 
أهم نتائج الدراسة ان المصرف يتمتع بجاهزية عالية ع البحث وهـــــو المصرف الدولي للتجارة والتمويل ــــــــــــــــمجتم

ى ـــان علــــــــم الاحيــــــــــلا يعتمد في معظ و ة ولكنه لا يأخذ بآراء العملاء في خدماتهـــــــــــلنطم المعلومات المصرفي
ة ـــــة في عملية تقييم الاداء التسويقي كما ان المصرف لا يعتمد في عمليــــــــــمخرجات نظام المعلومات التسويقي

                م الاداء التسويقيـــــة موحدة لتقييــــــــل ولا توجد استراتيجيذكاء الاعما تقاناتة البيانات على ـــــمعالج
ال والاهتمام أكثر بنظام المعلومات ــــــــــخرجت الدراسة بتوصيات منها العمل على استخدام تقنيات ذكاء الاعم

  ام ـــــــــي للمصرف وضرورة الاهتمـــــــــــــــــــــلأداء التسويقع اــــــــــــات عن وضـــــــــة لأنه يرفد المصرف بمخرجــــــــالتسويقي
  افظ ـــــــحيفي السوق المصرفية ول بقائه  ليضمنا المصارف المنافسة ــــــــــــــــــات الجديدة التي تقدمهــــــــأكثر بالخدم

ة ـــــالمحتوى التسويقي والتركيز على الخطة الترويجية و الاعتماد أكثر على طريقة تقييم ــــــعلى الميزة التنافسي
لى مل عـــــال والذكاء الاصطناعي والعـــــــــــة ومحاولة تدريب الموارد البشرية على تقانات ذكاء الاعمـــــــوالتسويقي

ها جزء ــــــــنة لأارات التسويقية المصرفيـــــاشراك العملاء في تطوير الخدمات المصرفية و التركيز على الاستخب
ام من مدخلات نظام المعلومات التسويقية واقترحنا افتتاح قسم لتقييم الأداء المصرفي يكون على ارتباط ببقية ــــــــــــه

الأقسام يتم تزويده بشكل دوري بتقارير مخرجات نظم العمليات لمصرفية لتكون من رديفاً أساسياً لطرق التقييم 
ي ة بكافة أنواعها لان العمل المصرفـــــــفة العاملين على اطلاع على نظم المعلومات المصرفيالمتبعة وان يكون كا

 لايتجزأ
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Abstract 

      The study aimed to clarify the extent to which banks rely on the 
outputs of banking information systems in the process of evaluating 
banking performance. 

The most important results of the study are that the bank has a high 
readiness for the banking information system, but it does not take into 
account the opinions of customers in its services and does not depend 
in most cases on the outputs of the marketing information system in the 
process of evaluating marketing performance, and the bank does not 
depend in the data processing process on business intelligence 
technologies and there is no strategy The study came out with 
recommendations, including working on the use of business intelligence 
techniques and paying more attention to the marketing information 
system because it provides the bank with outputs on the status of 
marketing performance. J to the bank and the need to pay more attention 
to the new services provided by competing banks to ensure its survival 
in the banking market and to maintain the competitive advantage and rely 
more on the method of evaluating marketing content and focus on the 
promotional and marketing plan and try to train human resources on 
business intelligence and artificial intelligence technologies and work to 
involve customers in developing services Banking and focusing on 
banking marketing intelligence because it is an important part of the 
inputs of the marketing information system, and we suggested the 
opening of a banking performance evaluation section that is linked to the 
rest of the departments. Banking information of all kinds, because the 
banking business is indivisible 



 83من  6الصفحة 
 

س المحتوياتر هف  

 6........................................................................هرس.............الف

 9 ............................................................................... فهرس الجداول

 11 ............................................................................. فهرس الأشكال

 12 ........................................................... الفصل الأول الإطار العام للبحث

 12 ........................................................................... مقدمة: 1-1

 12 ....................................................... المصطلحات والتعاريف: 1-1-1

 14 .................................................................. مشكلة البحث: -1-2

 14 ................................................................... أهمية البحث: -1-3

 15 .................................................................. أهداف البحث: -1-4

 15 ................................................................ فرضيات البحث: -1-5

 16 .................................................................. مجتمع البحث: -1-6

 16 ................................................................. منهجية البحث: -1-7

 17 ..................................................................غيرات البحث:مت-1-8

 17 ............................................................... الدراسات السابقة: -1-9

 17 ......................................................... الدراسات العربية: -1-9-1

 20 ........................................................ الدراسات الأجنبية: -1-9-2

 22 ........................................... التعقيب على الدراسات السابقة: -1-9-3

 22 ........................... الاختلاف بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية: -1-9-4

 23 ............................................................. الفصل الثاني )الدراسة النظرية(

 23 ........................................................ نظم المعلومات المصرفية -2-1

 23 ............................................... مفهوم نظم المعلومات المصرفية: 2-1-1



 83من  7الصفحة 
 

 27 ...................................... خصائص نظم المعلومات المصرفية: -2-1-2

 29 ................................ محددات فاعلية نظم المعلومات المصرفية: -2-1-3

 30 .................................................... طرق معالجة البيانات: -2-1-4

 31 ............................................ أنواع نظم المعلومات المصرفية: 2-1-5

 35 ............................................ :أهمية نظم المعلومات المصرفية 2-1-6

 36 ............................................................ تقييم الأداء المصرفي: 2-2

 36 ...................................................... مفهوم الأداء المصرفي 2-2-1

 37 ......................................................... مفهوم تقييم الأداء: 2-2-2

 37 ................................. أنواع الأداء المصرفي وطرق التقييم المتبعة: 2-2-3

 43 ............................................. متطلبات عملية التقييم المصرفي: -2-2-4

 44 ................................................ أهمية تقييم الأداء المصرفي: 2-2-5

 46 ..................... أثر نظم المعلومات المصرفية في عملية تقييم الأداء المصرفي: 2-3

 47 ............................................................. الفصل الثالث )الدراسة العملية(

 47 .................................................. المصرف الدولي للتجارة والتمويل 3-1

 47 .................................. لمحة عن المصرف الدولي للتجارة والتمويل 3-1-1

 48 ............................................. الهيكل التنظيمي في المصرف -3-1-2

 51 ..................... قياس جاهزية نظم المعلومات المصرفية في المصرف: -3-1-4

 53 ................................................................... منهج الدراسة: -3-2

 53 .......................................................... مصادر جمع البيانات 3-2-1

 53 .......................................................... مجتمع وعينة البحث: 3-2-2

 53 ....................................................... دراسةأداة جمع بيانات ال3 -3-2

 59 .................................. الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة: -3-2-4



 83من  8الصفحة 
 

 59 .................................................. عرض بيانات الدراسة وتحليلها. -3-3

 59 .............................................................. توزع العينة: -3-3-1

 60 ........................................................... التساؤل الاول: -3-3-2

 61 ........................................................... الثاني: التساؤل -3-3-3

 63 ........................................................... التساؤل الثالث: -3-3-4

 64 ............................................................ التساؤل الرابع: -3-3-5

 66 ................................................. اختبار الفرضيات الفرعية: 6 -3-3

 70 .................................................... اختبار الفرضية الرئيسة: 3-3-7

 71 ............................... دراسة الفروق للمحاور تبعا للبيانات التعريفية: 3-3-8

 74 ........................................................... نتائج الدراسة العملية: -3-4

 74 .......................................................... النتائج احصائياَ: -3-4-1

 75 ................................................. تفسير النتائج الإحصائية: -3-4-2

 76 ................................... جاهزية نظم المعلومات المصرفية:نتائج  -3-4-3

 77 .......................................................... التوصيات والمقترحات: -3-5

 78 ........................................................................... خاتمة: 3-6

 79 .............................................................................. قائمة المراجع

 82 ............................................................................... ملحق البحث

 

  



 83من  9الصفحة 
 

 فهرس الجداول
 

 24 ............................................ (: يوضح الفرق بين البيانات والمعلومات1الجدول رقم )

 51 ............................ مصرفية في المصرف(: قياس جاهزية نظم المعلومات ال2الجدول رقم )

 53 .................................................................. (: محاور الدراسة3الجدول رقم )

 54 .............. ألفا –(: يوضح نتائج ثبات الأداة المستخدمة باستخدام معامل كرونباخ 4الجدول رقم )

(: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات محاور الاســـــــــــتبانة والدرجة الكلية للمحور )تقييم 5الجدول رقم )
 55 ................................................................................... الأداء الخدمي(

(: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات محاور الاســـــــــــتبانة والدرجة الكلية للمحور )تقييم 6الجدول رقم )
 56 .................................................................................... الأداء المالي(

(: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات محاور الاســـــــــــتبانة والدرجة الكلية للمحور )تقييم 7الجدول رقم )
 57 .................................................................................. الأداء الوظيفي(

قييم ت(: معامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات محاور الاســـــــــــتبانة والدرجة الكلية للمحور )8الجدول رقم )
 58 ................................. الأداء التسويقي بالاعتماد على مخرجات نظام المعلومات التسويقي

 59 ...................................................... (: التوزع النسبي لعينة الدراسة9الجدول رقم )

 الاعتماد على مخرجات نظام صــــنع الخدمة المصــــرفية(: الدالات الإحصــــائية لمســــتوى )10الجدول رقم )
 60 ................................................................... (الأداء الخدميفي عملية تقييم 

في  الاعتماد على مخرجات نظام المعلومات الائتماني(: الدالات الإحصــــــــائية لمســــــــتوى 11الجدول رقم )
 62 .................................... لدى المصرف الدولي للتجارة والتمويلالأداء المالي عملية تقييم 

اعتمــاد تقييم الأداء الوظيفي على مخرجــات نظــام (: الــدالات الإحصـــــــــــــــائيــة لمســــــــــــــتوى 12الجــدول رقم )
 63 .......................................................................... معلومات الموارد البشرية

 في الاعتماد على مخرجات نظام المعلومات التســــــويقي (: الدالات الإحصــــــائية لمســــــتوى13الجدول رقم )
 65 .................................. والتمويل لدى المصرف الدولي للتجارةالأداء التسويقي عملية تقييم 

 66 ............................. (: الدالات الإحصائية لاختبار الفرضية الفرعية الأولى14الجدول رقم )

 67 ..................................... (: الدالات الإحصائية لاختبار الفرضية الثانية15الجدول رقم )



 83من  10الصفحة 
 

 68 ............................. (: الدالات الإحصائية لاختبار الفرضية الفرعية الثالثة16الجدول رقم )

 69 ............................. (: الدالات الإحصائية لاختبار الفرضية الفرعية الرابعة17الجدول رقم )

 70 .................................... (: الدالات الإحصائية لاختبار الفرضية الرئيسة18الجدول رقم )

 71 ......................... ائية لاختبار الفروق تبعا للمؤهل العلمي(: الدالات الإحص19الجدول رقم )

 72 ................................................. (: الدلالة المعنوية للأداء الخدمي20الجدول رقم )

 72 .......................... (: الدالات الإحصائية لاختبار الفروق تبعا سنوات الخبرة21الجدول رقم )

 73 ................................................ (: الدلالة المعنوية للأداء التسويقي22الجدول رقم )

 73 ................................. ختبار الفروق تبعا للجنس(: الدالات الإحصائية لا23الجدول رقم )

 

  



 83من  11الصفحة 
 

 فهرس الأشكال
 

 25 ............................................... (: مكونات نظام المعلومات المصرفي1الشكل رقم )

 38 ......................................... (: مؤشرات النموذج الأمريكي للإنذار المبكر2الشكل رقم )

 40 ............ (2010(: الموازنة بين الخدمة المقدمة والخدمة المتوقعة /المصدر)جبلي، 3الشكل رقم )

في تقييم الأداء الوظيفي 360(: يوضـــح المعايير الواجب اســـتخدامها عند اســـتخدام طريقة 4الشـــكل رقم )
 ................................................................................................. 41 

 48(الهيكل التنظيمي للمصرف موضوع الدراسة...........................................5الشكل رقم )

  



 83من  12الصفحة 
 

 الأولالفصل 
 الإطار العام للبحث

 مقدمة: 1-1

 تحتوي على عدد من العناصـــــر التي تتفاعل فيما من البياناتتعرّف نظم المعلومات على أنها بيئة 
بينها ومع الوســــــــــــــط المحيط بها بهدف جمع البيانات ومعالجتها برمجياً وبالتالي اســــــــــــــتخلاص المعلومات 

ي أي والهدف الأســـاســـي لأي نظام معلومات متبع ف، اللازمة لبناء قراراته وخططه واســـتراتيجياته وتكتيكاته
نتاجها وأتمتها.مؤسسة هو جمع البيانات ومعال  جتها وا 

 ومتكيفاً مع التغييرات الداخلية والخارجية ويعمل في ً ان المصرف نظاماً مفتوحأ وانطلاقاً من اعتبار
 ،من مدخلات وعمليات معالجة، بيئة معينة وبالتالي يحتوي المصــــــــــــــرف على مكونات النظام المتداخلة

  .وبيئة مناسبة للعملعكسية ومكونات تحكم التغذية لومخرجات بالإضافة ل

لتطورات التقنية الاقتصــــــــادية ل جاءت اســــــــتجابةوتعّد نظم المعلومات المصــــــــرفية حاجة أســــــــاســــــــية 
لى فقد اسـتطاعت هذه النظم أن تترك أثراً واضـحاً ع، والاجتماعية التي فرضـتها السـوق المصـرفية العالمية

لوجيا الرقمية في تحقيق الخدمات و المصـــــــــــــــارف الحكومية والبنوك الخاصـــــــــــــــة وذلك لاعتمادها على التكن
وتجلى هذا الأثر في كونها القاعدة الأســــــاســــــية التي يجب الاعتماد عليها في عملية ، المصــــــرفية لعملائها

مخرجات عالية الجودة من نظم المعلومات المصــــــــــرفية لتكون يتطلب تقييم الأداء المصــــــــــرفي الأمر الذي 
  في.متطلب أساسي من متطلبات تقييم الأداء المصر 

 :المصطلحات والتعاريف 1-1-1

 : النظام

مجموعة من الأجزاء المترابطة التي تتفاعل مع البيئة ومع بعضـــــــــــها البعض لتحقيق  اية أو هدف 
ويشــــــــــــــمل مصــــــــــــــطلح النظام ، محدد عن طريق قبول المدخلات ومعالجتها والحصــــــــــــــول على المخرجات

 ( 2019، )حماد:المصطلحات المرتبطة التالية
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 المدخلات: 

وتتعلق باســـــــتخلاص العناصـــــــر التي تدخل لنظام المعلومات أي البيانات وفق المؤســـــــســـــــة الخدمية 
في المؤســســات المصــرفية تعتبر بيانات العميل من اســم ورقم و يرها من البيانات مدخلات ، المتواجدة بها

 للنظام.

 المعالجة: 

خرجات إلى الم( لبيانات الخامةوهي عمليات حسابية أو تحويلية يتم من خلالها تحويل المدخلات )ا
حصائية مختلفة، المطلوبة  .حيث تعتمد على أساليب علمية وا 

 المخرجات: 

 وهي ناتج عمليات المعالجة وتشكل الأسس التي تبني المؤسسة قراراتها بناءً عليها.

 نظم المعلومات: 

وتوزيع  وهي مجموعــة من الأفعــال والإجراءات التي تشــــــــــــــمــل عمليــات تجميع وتشــــــــــــــغيــل وتخزين
 واسترجاع المعلومات وذلك بهدف تدعيم عمليات صنع القرار والرقابة داخل المنظمة.

 الأداء العام: 

كما تعني درجة أو مســتوى المهارة والمجهود المبذول ، التنفيذ الفعلي لمراحل العمل الأداء إلىيشــير 
كما ، قيقهاإلى تح( ام )المصــرفيفي التنفيذ يقصــد البعض بالأداء المخرجات أو الأهداف التي يســعى النظ

وتشــــــــــــــمل المنجزات وحدات المخرجات من ، لمنجزات المتحققة والجهد المبذول لتحقيقهااانه العلاقة بين 
ــــــــــــلع او خدمات مقدمة أما الجهد فيمثل وحدات المدخلات اللازمة لتحقيق تلك المخرجات ولذلك يكون ، سـ

( Webster,1985)وعرف قاموس ، معينة ومخرجاتهاالأداء بمقارنة بين مدخلات مـــــــــــــــــــــــــــــدة زمنية  تقييم
 الأداء على انه " قابلية الأداء بكفاية " والأداء هو " تلك النتائج المر وبة التي تسعى المنظمة لتحقيقها.

 الأداء المصرفي: 

ويقصــــــــــد بالأداء المصــــــــــرفي ما يحققه المصــــــــــرف من أهداف مخططة ومن ثم فان قياس المتحقق 
ومقارنته مع المخطط هو أولى الخطوات على مســــتوى الأداء للنشــــاط الاقتصــــادي الذي تمارســــه منظمات 
الأعمال ومنها المصــارف ســواء أكانت هذه المصــارف حكومية ام مختلطة او تعود للقطاع الخاص ولذلك 
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بد من تشـــخيص هذه الانحرافات ومن ثم اتخاذ الخطوات الكفيلة للنهوض بمســـتوى الوحدات الاقتصـــادية لا
وعليه فالمقصـــــــود بالأداء المصـــــــرفي هو الوســـــــائل اللازمة وأوجه النشـــــــاط المختلفة والجهود المبذولة لقيام 

ية التي تحقق مات المصرفوتنفيذ وظائفها في ظل البيئة المصرفية المحيطة لتقديم الخد، المصارف بدورها
وعليه فالأداء المصــرفي يعرف بأنه صــورة تعكس نتيجة ومســتوى قدرة المصــرف على اســتغلال ، الأهداف

موارده وقــابليتــه في تحقيق أهــدافــه وفق المعــايير التي تلائمــه ومقــارنــة مــا تحقق من الأهــداف مع الخطــة 
 .سائل الكفيلة بمعالجتهاوجدت واتخاذ الو  إن الموضوعة سابقاً لتشخيص الانحرافات

 البحث:مشكلة  -1-2
أمر يصـــــــاحبه بالنســـــــبة للمؤســـــــســـــــة  –موضـــــــوع البحث  – مصـــــــرفي الفمعلومات  نظم ن تواجدإ

ري لا تقتصـــــــــر على التجهيزات بل تحتاج لكادر بشـــــــــ، لزوم توافر بنية تحتية عتادية وبرمجية المصـــــــــرفية
تقييم الأداء عن كــل فترة زمنيــة من خلال ولابــد من خــدمــات عــاليــة الجودة وبــالتــالي تقــديم ، متخصــــــــــــــص

للحصـــــول على مخرجات كل  المصـــــرفية مجموعة من المعايير وهنا لا بد من الاســـــتعانة بنظم المعلومات
والتي ســــــــــــــتــدخــل في معــايير تقييم الأداء وبــالتــالي في حــال وجود نقص في نظم المعلومــات فرعي نظــام 

 فهذا يؤدي الى تعذر عملية تقييم الأداء المصرفي او الافتقاد الى التحديث المستمر المصرفية او خلل 
 وعليه يتمحور بحثنا حول التساؤلات التالية:

 ما مدى اعتماد تقييم الأداء المصرفي على مخرجات نظم المعلومات المصرفية؟-
 المصرفية؟لنظم المعلومات  مصرف الدولي للتجارة والتمويلما هو واقع تطبيق ال-
 ؟هل يوجد كوادر مؤهلة لاستخدام نظم المعلومات المصرفية-
 ؟المصرف موضوع الدراسةاستخدام معايير تقييم الأداء في  ىما مد-

 أهمية البحث: -1-3
تنطلق أهمية البحث بشـــــكل أســـــاســـــي من كون تطبيق نظم المعلومات المصـــــرفية هي الحل الأمثل 

رفي لتقييم الأداء المصـــنظم المعلومات المصـــرفية مخرجات ادة من الاســـتف حيث ان، للتغلب على العقبات
مصــرفي في رفع مســتوى الأداء ال واكتشــافها مبكرا والعمل على تصــحيحها يســاهمتصــحيح الانحرافات  في

 ،يعتبر القطاع المصــرفي الســوري من أكثر القطاعات نشــاطاا اقتصــاداً واســتخداماً لأنظمة المعلوماتحيث 
أهمية  من وذلك، محاولين للفت انتباه القيادات الإدارية الخاصـــــــة بتلك المصـــــــارف لهذا البحثبما يجعلنا 

الأداء المصــــرفي بشــــكل عام وضــــرورة تطوير تطبيق نظم المعلومات المصــــرفية لرفع مســــتوى جودة  تقييم
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ف المســــــتهد الأداءتفعيل نظم المعلومات على تحقيق  خلالتعمل المصــــــارف من  حيث الأداء المصــــــرفي
، المصرفأداء تحسين أن وجود نظام للمعلومات يساهم في  وبما .في ظل بيئة تتميز بالتنافسية والصراع

ظم في ن الاســــــــــــــتثماريجب متابعة أدائه فبعد  المصــــــــــــــرف ولكي يتم قياس انعكاس نظم المعلومات على
داء الـــدوريـــة من خلال عمليـــة تقييم الأ الاهـــدافعلى التحقق من الوصــــــــــــــول إلى  يتم العمـــلالمعلومـــات 
فهذا يشــــير إلى عدم فعالية نظم المعلومات، فعند  الأمثل الأداءعن تحقيق  ظهر العجزإذا  اوالمســــتمرة أم

وء قد يكون لســ الأداء، أما إذا لم يتحســن الأداءاســتخدام نظم المعلومات بالشــكل المطلوب يعمل على رفع 
 استخدام نظم المعلومات دور في ذلك

 :ف البحثاهدأ -1-4
 يهدف البحث لتحقيق النقاط التالية:

افة كالأداء المصـــــــــــــرفي في  تقييم عملية المصـــــــــــــرفية فيتوضـــــــــــــيح دور تطبيق نظم المعلومات  -
 المصرف.مجالات عمل 

 .لمعرفة الانحرافات وتصحيحهاالأداء المصرفي  تقييمإيضاح أهمية -
  .أنواع نظم المعلومات المصرفيةتسليط الضوء على -
اع الأداء المصـــــــــــرفي واختلاف الأداء حســـــــــــب طبيعة عمل كل قســـــــــــم من أقســـــــــــام الإحاطة بأنو  -
  .المصرف
 .معرفة الطرق المتبعة في تقييم الأداء المصرفي-
 .المناسب المصرفي الفرعي مدى ارتباط نوعية الأداء المصرفي بنظام المعلومات-
 .أهمية تطبيق نظم المعلومات المصرفية في المصرف موضوع الدراسة-
 توضيح متطلبات عملية التقييم المصرفي.-
 من حيث نظم المعلومات المصرفية. ع الدراسةو اختبار جاهزية المصرف موض -
مدى اعتماد المصــــــرف موضــــــوع الدراســــــة على مخرجات نظم المعلومات المصــــــرفية في تحليل  -

 عملية تقييم الأداء المصرفي.

  :فرضيات البحث -1-5

 الفرضيات التالية:يقوم البحث على اختبار 
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 :الرئيسةالفرضية 

رضـــــيات عنها الف ويتفرعالمصـــــرفية على مخرجات نظم المعلومات لا يعتمد تقييم الأداء المصـــــرفي 
 :الفرعية التالية

 .صنع الخدمة المصرفيةمخرجات نظام معلومات على لا يعتمد تقييم الأداء الخدمي  -

 الائتماني.م المعلومات انظيعتمد تقييم الأداء المالي على مخرجات لا  -

 .نظام معلومات الموارد البشريةمخرجات على لا يعتمد تقييم الأداء الوظيفي  -

 .التسويقينظام المعلومات مخرجات على يعتمد تقييم الأداء التسويقي لا  -

 لا يوجد فروق إحصائية تبعا للمتغيرات الديمو رافية -

 :مجتمع البحث -1-6
 .2022للعام الدراسي  S22الحدود الزمانية: الفصل الدراسي  -
 .المصرف الدولي للتجارة والتمويل–دمشقالحدود المكانية: محافظة  -
المصـــــــــــرف الدولي للتجارة الحدود البشـــــــــــرية: العاملين في المســـــــــــتوى العالي والمتوســـــــــــط في  -

 .والتمويل

 منهجية البحث: -1-7

لجانب النظري من الدراســة والمنهج التحليلي للجزء العملي ســيتم اســتخدام أســلوب المنهج الوصــفي ل
ولتحقيق الغرض من هذه الدراســـــــــــة تم الاعتماد على مصـــــــــــدرين من ، والذي يعتمد على دراســـــــــــة الظاهرة

 :البيانات

البيانات الأولية: من خلال تصـــــــميم وتطوير اســـــــتبانة تتضـــــــمن المتغيرات للإجابة على أســـــــئلة  -
 .المصرف موضوع الدراسةالبحث حيث سنقوم بإجراء زيارات متتابعة إلى 

البيانات الثانوية: من خلال جمع المعلومات المتعلقة بالبحث حيث قمنا باختيار مجموعة من  -
وع الدراسة والتي تساعد في تصميم هيكلية البحث وتتضمن هذه المراجع التي لها علاقة بموض

ترنت ومواقع الإنالعربية والأجنبية والكتب الالكترونية الدراســـــــات الســـــــابقة مجموعة من المراجع 
 .والرسائل الجامعية
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 متغيرات البحث:-1-8
 المتغير التابع المتغير المستقل

 المصرفي تقييم الأداء مخرجات نظم المعلومات المصرفية

مخرجات نظام معلومات صناعة الخدمة 
 المصرفية

 تقييم الأداء الخدمي

 تقييم الأداء المالي مخرجات نظام المعلومات الائتماني

 تقييم الأداء الوظيفي معلومات الموارد البشريةمخرجات نظام 

 تقييم الأداء التسويقي مخرجات نظام المعلومات التسويقي

 السابقة:الدراسات  -1-9
تم الرجوع إلى عدد من الدراسات السابقة التي تناولت موضوع نظم المعلومات المصرفية وموضوع 

 المصرفي ءتقييم الأدا

 الدراسات العربية: -1-9-1

في تقييم  CAMELSدور مؤشرات بعنوان: (2022كاشف، سارة يوسف علي ) الأولى: دراسةالدراسة 
 مصر-الأداء المصرفي

البحث دراســـــة وتحليل الجهود المحاســـــبية في  اســـــتهدفو المصـــــري الأهلي  كدراســـــة حالة على البن تم
 تقييم قوة واتجاه وجوهرية العلاقة الارتباطية بين مؤشـــراتو مجال الأداء المصـــرفي ومؤشـــرات تقييمه، 

CAMELS ،تتقييم الدلالة الإحصــــــــائية لأثر المتغيرات المســــــــتقلة مؤشــــــــراو وبين الأداء المصــــــــرفي 
CAMELS  ولتحقيق هذه الأهداف تم اختبار مجموعة من .الأداء المصــــــرفيوهو على المتغير التابع

الفروض التي ترتــب عليهــا مجموعــة من النتــائج أهمهــا توجــد علاقــة ارتبــاط جوهريــة بين مؤشــــــــــــــرات 
CAMELS  بالإضـــــافة الى وجود تأثير جوهري لمؤشـــــرات المصـــــرفي،وبين الأداء CAMELS  على

 .       الأداء
واقترح الباحث في ضـــــــــوء هذه النتائج مجموعة من التوصـــــــــيات أهمها تطبيق تقييم الأداء المصـــــــــرفي 

الذي يعني تفعيل دور الرقابة الداخلية  الأمرالمصـــــــــــرية  كالبنو  كافةبشـــــــــــول ضـــــــــــروري ودوري على 
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 نقاط الضـــــــــعف التخلص منتصـــــــــحيح الأخطاء للعمل على  وكيفيةنقاط القوة والضـــــــــعف  لاكتشـــــــــاف
 .كللبنو الاستمرار في متابعة التطورات التي تتعلق بالتحليل المالي  القوةوتعزيز نقاط 

الأداء  بعنوان: تقييم( 2021، دريد حنان . غريب الطاوس . معمري علي ) ةالدراسةةةةةةة الثانية: دراسةةةةةة
لة مصةةرف المصةةرفي في المصةةارف الإسةةلامية باسةةتخدام مؤشةةر كفاءة التسةةويق المصةةرفي دراسةةة حا

 الجزائر-السلام الجزائر

هذه الدراســــة إلى تقييم الأداء المصــــرفي للبنوك الإســــلامية باســــتخدام مؤشــــر كفاءة التســــويق  تدفه
وتوصــــــلت الدراســــــة إلى أن مؤشــــــر كفاءة التســــــويق  .المصــــــرفي الإســــــلامي في مصــــــرف الســــــلام الجزائر

وقدرته على جذب العملاء ، الجزائرالمصــــــرفي يعكس الأداء الجيد لإدارة التســــــويق في مصــــــرف الســــــلام 
رضــــــــــــائهم إلا أنه يبقى  ير كاف في ظل دخول البنوك العمومية كمنافس في مجال الصــــــــــــيرفة ، الجدد وا 
 .ةأكثر على الترويج للخدمات المصرفية المقدم بالتركيز اوصت الدراسةالإسلامية. لذا 

أداء المصرف الصناعي خلال الفترة من تقييم  :نبعنوا (2021 ،عمرانمجد ) الدراسة الثالثة: دراسة
سوريا-.2013-8201  

هدفت الدراسة إلى تحليل وتقييم أداء المصرف الصناعي للوقوف على نقاط الضعف والقوة من خلال 
 وصت واجهتهاالاسترشاد بمعايير رئيسية تساعد على معرفة أوضاع المصرف وما هي الصعوبات التي 

المالي.ن المتعثرة لان إهمالها يؤدي إلى ضعف المركز الدراسة بضرورة الاهتمام بالديو   

الأداء المالي في مصةةةةةرف السةةةةةلام  تتقييم مؤشةةةةةرا :نبعنوا (2021، كلثوم) الدراسةةةةةة الرابعة: دراسةةةةةة
 الجزائر- .2020-2015))الجزائري خلال الفترة 

أهم مؤشرات تقييم أداء البنوك الإسلامية حيث تضمنت إطار نظري حول ماهية المصارف تناولت 
الإســــــــلامية وخصــــــــائصــــــــها وكذا عموميات حول تقييم الأداء في البنوك مع الاخذ بعين الاعتبار الطبيعة 

مصرف  لىوتم تطبيقه ع، مصارف الإسلاميةالمؤشرات التي تعتمد عليها الالمميزة للبنوك الإسلامية وأهم 
إلى  2015السلام باعتباره احد البنوك الإسلامية الناشطة في الاقتصاد الجزائري خلال فترة ممتدة ما بين 

وخلصــــــــــــــت الدراســــــــــــــة الى أن البنك يتمتع بملاءة جيدة تمكنه من مواجهة المخاطر التي تواجهه ، 2020
ب يتعلق بالســــــيولة مما يتوج ن الأداء  ير مرضــــــي فيهاأالا ، ويحقق أرباح جيدة تضــــــمن له الاســــــتمرارية

 ةعليه اتخاذ إجراءات فورية لتقوية مركز السيولة في البنك لمواجهة الالتزامات الفوري
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دور نظم المعلومات المحاسبية في تحسين  (:2018 على،عفراءإسبر سعيد) الخامسة: دراسةالدراسة 
 سوريا-( الساحل السوري)دراسة ميدانية على المصارف العاملة في  جودة القرارات الإدارية

حصول على للوصلت الدراسة الى ضرورة تعزيز الإمكانيات المادية والبرمجية والبشرية والتنظيمية 
 100ث تم توزيع يالحصــــــول على نظام معلومات محاســــــبي فعال ح أجلدعم ومســــــاندة الإدارة العليا من 

ليل حنســخة صــالحة للت 77تفريغ  نســخة من الاســتبانة على المصــارف الخاصــة في الســاحل الســوري ليتم
 .الاحصائي

دور نظم المعلومات المصةةةرفية في تحسةةةين جودة : (2017)دلوم وبحري،  السةةةادسةةةة: دراسةةةةالدراسةةةة 
 الجزائر- الخدمة المصرفية: دراسة تطبيقية بوكالة القرض الشعبي الجزائري المسيلة

 حديدوت المصـــــــرفيةهدفت الدراســـــــة إلى بيان العلاقة بين نظم المعلومات المصـــــــرفية وجودة الخدمة 
النماذج الســـــــائدة لقياس جودة الخدمة المصـــــــرفية خلصـــــــت الدراســـــــة إلى وجود دور قوي لنظام المعلومات 

 المصرفية في تحسين جودة الخدمة المصرفية 

أثر تطبيق نظم المعلومات على جودة أداء : (2016، عواديونس يوسةةةف ) السةةةابعة: دراسةةةةلدراسةةةة ا
 سوريا-( )دراسة ميدانية على المصارف الخاصة السورية الخدمة المصرفية

وصـــــــلت هذه الدراســـــــة إلى أنّ نظم المعلومات يمكن أن تلعب دورا كبيراً في المصـــــــارف الخاصـــــــة 
وقد تم الاعتماد على ، ويقيالســــــورية عبر تحســــــين مســــــتوى جودة الأداء مما يؤدي لتحســــــين الأداء التســــــ

مصادر بالإضافة ل، .....مصادر ثانوية للبحث متجسدة بكتب ومؤلفات ومجلات علمية ورسائل ماجستير
 موظف. 80أولية تتجسد باستبانة كأداة لقياس متغيرات البحث بحجم عينة تساوي 

تطوير نظم عمليات المصارف أثر تقانة المعلومات في : (2012، العلي، )قاسم الثامنة: دراسةالدراسة 
 سوريا- العامة في سورية

 ،هدف البحث لمعرفة دور تقانة المعلومات في تطوير العمل في المصــــــــارف الحكومية في ســــــــورية
وكان ذلك من خلال اختبار العلاقة بين اســــــــتخدام تقانة المعلومات وفعالية نظم العمليات في المصــــــــارف 

وذلك ، موظف في المصـارف الحكومية السـورية 33نة وزعت على ولهذا الغرض تم تصـميم اسـتبا، العامة
وقد تبين أن تقانة المعلومات لها دور هام في زيادة الأداء المصـــرفي ، اســـتبانة 33حيث صـــلحت للتحديد 

 وتحسينه.
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 الدراسات الأجنبية: -1-9-2
 PERFORMANCE APPRAISAL INبعنوان: ( khan، 2022دراسة ) الدراسة الأولى:

INDIAN BANKING SYSTEM  

تقييم الأداء هو عمليـــة متعـــددة الخطوات لمواءمـــة ســــــــــــــلوك عمـــل الموظفين مع بين البحـــث بـــأن 
ـــــــــ  أنه لا تزال  تبين، Reserave Bank of Indiaاستراتيجية وأهداف المنظمة. من التقرير الإحصائي لـ
وأن الأداء في معظم البنوك القطــاع المصــــــــــــــرفي  هنــاك حــاجــة لتطوير نظــام تقييم الأداء المعمول بــه في

بأنه  لدراســــةا المصــــرفي، ووصــــتبحســــب الأداء  تتأثر كفاءة وربحية هذه البنوك بالمكافآت وبالتالييرتبط 
ا كأســـــاس  المصـــــارفيجب على  الاســـــتفادة بشـــــكل فعال من تقييم الأداء لتحديد احتياجات التدريب وأيضـــــً
 للترقية. 

 The Impact of Accountingبعنوان:  (Khaled and kot-2021)دراسةةة  الثانية:الدراسةةة 
Information Systems on Performance Management in the Banking Sector 

لى الأداء في القطاع المصرفي في ع(AIS) بحثت هذه الدراسة في تأثير نظم المعلومات المحاسبية
 ،م الأداء المالي للبنوك في تايلاند في تطبيق تقنيات الإدارةتايلاند. الدراســــــــــــة اســــــــــــتلزمتها الحاجة إلى فه

وتطوير الأعمال. استخدم البحث أخذ العينات الهادف لتحليل المحتوى للقوائم المالية الستة الكبرى البنوك 
الأصول ، إجمالي الأصول :AIS التي تمثل متغيرات مستقلة أربعتتألف الدراسة من  .التجارية في تايلاند

تم و ؛ ومتغير واحد تابع للعائد على حقوق الملكية. الضــــــــريبةإجمالي المطلوبات والأرباح بعد ، التشــــــــغيلية
تطبيق الانحدار للإجابة على فرضـــــيات الدراســـــة. أشـــــارت نتائج الدراســـــة أن إجمالي الأصـــــول والأصــــول 

جدت الدراســـــة و ، الملكية. التشـــــغيلية والأرباح بعد الضـــــريبة لها تأثير إيجابي وهام على العائد على حقوق
جانبًا مهمًا في  AISاعتبار وأوصـــت الدراســـة بضـــرورة، تأثير إيجابي على إدارة الأداءو  له أهمية AIS أن

 .هدف المنظمةذا كان النمو طويل الأجل هو عملًا تجاريًا و إدارة الأداء 
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 :بعنوان( Archana V. Gaur ،2021) دراسة الثالثة:الدراسة 
"CO-OPERATIVE BANK EMPLOYEES PERFORMANCE APPRAISAL 

OF SOLAPUR DISTRICT 

وكذلك للموظفين. هناك العديد من -يلعب تقييم الأداء دورًا مهمًا جدًا في نمو المنظمة وتطويرها 
 أداءييم لتقمن هذه الدراســــــــــــــة هو فهم النهج المعتمد  ضالموظف. الغر الأدوات التي يتم من خلالها تقييم 

الموظف تم دراسة تقييم البنك التعاوني وفاعليته. وتم إعداد استبيان لموظفي البنك التعاوني والتوصل الى 
  ضرورة الاستفادة من أدوات التقييم في عملية التطوير والتحديث

 :(Bright and Asare, 2019) دراسة الدراسة الرابعة

"Impact of MIS on University of Education Winneba, Kumasi Campus 
in Ghana" 

في جــامعــة وينيبــا (، MISهــدفــت الــدراســــــــــــــــة إلى التعرف على تــأثير نظــام المعلومــات الإداريــة )
حرم كوماســــــــي على وجه التحديد قام الباحث بتقييم مدى كفاية نظم المعلومات الإدارية المتاحة ، التعليمية

لدعم  ،الموظفين الإداريين في جامعة وينيبا للتعليمواســــــــــــــتخدامها من قبل الطلاب والمحاضــــــــــــــرين وكبار 
الأعمال الإدارية والتدريس والتعلم وقد أبرزت المراجعة الشـــــاملة للأدبيات الأثر الإيجابي لنظام المعلومات 

دارتها الإدارة و ، بما في ذلك إمكانية الوصــول بشــكل أفضــل إلى المعلومات، الإدارية على إدارة المدرســة وا 
دارة الوقت بشـــكل أفضـــل، وتقليل عبء العمل، وزيادة اســـتخدام موارد المدرســـة، اءةالأكثر كف حســـين وت، وا 

مســــــــتجيب بشــــــــكل مقصــــــــود للدراســــــــة وتم  100تم اختيار ، أهداف التعلمو  جودة التقارير لتحقيق التدريس
نتيجة  ىوقد تم التوصـــــل إل، اســـــتخدام الجداول والنســـــبة المئوية لوصـــــف البيانات التي تم الحصـــــول عليها

كما توصـــي الدراســـة بربط فعال لجميع ، مفادها أن أنظمة المعلومات ليســـت كافية إلى حد ما في الجامعة
 أنظمة المعلومات لتعزيز استخدامها لصالح جميع أصحاب المصلحة.

 tJournal of Business and Managemen(Vashistha, 2018) الخامسة:الدراسة 

Role of Performance Appraisal in Motivation of Bank Employees 

يعتبر تقييم الأداء أداة مهمة للإدارة الفعالة وتحفيز الموظفين في القطاع المصــــــــــــــرفي. يعتمد أداء 
فإن نجاح أي مؤســـســـة ســـيعتمد على قدرتها على قياس أداء قدرتها ، المنظمة على أداء موظفيها. وبالتالي
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موظفًا  150لتحســــينها كمورد حيوي. تم اختيار عينة من  هاواســــتخدامبدقة على قياس أداء موظفيها بدقة 
دارته  من مختلف بنوك القطاعين العام والخاص من خلال أخذ العينات الملائمة. تم تطوير اســــــــــــــتبيان وا 
على العينة من أجل قياس متغيرات تقييم الأداء والتحفيز. تشير نتائج الدراسة إلى أن هناك علاقة إيجابية 

 ز.دلالة إحصائية بين تقييم الأداء والتحفيوذات 

 التعقيب على الدراسات السابقة: -1-9-3
مدى تأثير نظم المعلومات على جودة الخدمات في الحديث حول الدراســــــــــــات الســــــــــــابقة  تشــــــــــــابهت

تناولت و  علومات على فعالية نظم المعلوماتالإدارية ومدى تأثير تقانة المالمقدمة وجودة تحســـين القرارات 
الاعتماد على دراســـــة نوع واحد من في  ايضـــــاتشـــــابهت و ي المصـــــرفجموعة من المؤشـــــرات لتقييم الأداء م

وأ فلت الدراســات الســابقة الدور الأســاســي الذي من الممكن أن تلعبه مخرجات  تقييم الأداء في المصــارف
 الدراسات السابقة تواختلفالمصرفي. نظم المعلومات المصرفية لتكون رديفاً أساسياً في عملية تقييم الأداء 

 في نوعية الأداء المدروس ومؤشراته المطلوبة

 الاختلاف بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية: -1-9-4
الدراســات الســابقة وجهت اهتمامها لنظم المعلومات بشــكل مســتقل فركزت على البنية التقانية ومدى 

له في بعين الاعتبار تقييم الأداء المصرفي بكافة أشكاة الدراسات السابقلم تأخذ توفر متطلبات هذه النظم 
ظل وجود نظم معلومات متكامل ومنسجم مع طبيعة عمل كل قسم والذي هو موضوع الدراسة الحالية ولم 

 .أدوات التقييم المصرفية مع تربط مخرجات نظم المعلومات
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 ( الدراسة النظرية)الثاني الفصل 

 نظم المعلومات المصرفية -2-1

 :مفهوم نظم المعلومات المصرفية 2-1-1
 :مفهوم النظام 2-1-1-1

هو مجموعة من العناصـــــــر والأشـــــــياء والأفكار التي يتم توظيفها لتحقيق هدف معين وتشـــــــتمل هذه 
المكونات على مجموعة من الإمكانيات المادية والمنطقية التي تتفاعل مع بعضــــــــــــــها ومع البيئة المحيطة 

 ( 2021دلالجة ) .لتحقيق أهداف مشتركة
وأيضـــــــــــــــا يعرف بأنه مجموعة من المكونات التي تترابط مع بعضــــــــــــــها البعض ومع البيئة الداخلية 

 ( 2019، حماد) .معينمنشأة تتحكم بها مجموعة من الإجراءات لتحقيق هدف  لأيوالخارجية 
 ( 2021، )دلالجةمفهوم نظام المعلومات  -

مجموعة من الموارد البشـــــــرية وقواعد البيانات والتجهيزات الحاســـــــوبية التي تتضـــــــافر من أجل جمع 
ومات المعل إلىالبيانات وخزينها ومعالجتها واسترجاعها من خلال مجموعة من الإجراءات بهدف الوصول 

 .المطلوبة في التوقيت المناسب
 ( 2013، بوط: )مكونات نظم المعلومات -

 ي البيانات الخام التي يتم إدخالها بهدف المعالجة المدخلات: وه 
  المعــالجــة: مجموعــة من الإجراءات التي تكفــل تحويــل المــدخلات الى مخرجــات ونتــائج

 ملموسة 
 المخرجات: المعلومات الناتجة عن معالجة البيانات 
 التخزين: لابد من الاحتفاظ بنسخة عن كل من البيانات والمعلومات لتكون بمثابة أرشيف 

 ليه عند الحاجةإيمكن العودة 
  التغذية العكســـــــــية: ضـــــــــرورية ومهمة لمعرفة مدى توافق المخرجات مع الأهداف المرجوة

 ومدى توافقها مع الأهداف الموضوعة مسبقا 
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 ( 2020، حيدر)والمعلومات وهنا لابد من التمييز بين البيانات 
الحقائق والمفاهيم ومن خلالها يتم ترجمة : أعداد وأحرف أبجدية ورموز تســــــــــــــتخدم لتمثيل البيانات

 الوقائع والأحداث
: هي نتائج البيانات التي تمت معالجتها وتقدم معرفة معينة للمســــــــــــــتخدم بما يلزمه في المعلومات
 .عملية اتخاذ القرار

 الفرق بين البيانات والمعلومات حيوض(: 1)الجدول رقم 

 المعلومات البيانات المجال
 أرقام تامة المعالجة بواسطة النظام أرقام  ير تامة المعالجة المعالجة
 منظمة في هيكل تنظيمي  ير منظمة في هيكل تنظيمي الترتيب
 محدودة المصادر مصادر متعددة المصدر
 عالية منخفضة الدقة
 مخرجات النظام مدخلات النظام الموقع
 نسبيا لحجم البيانات صغيرة كبيرة جدا الحجم
 يمكن اتخاذ القرار بناء عليها لا يمكن اتخاذ القرار بناء عليها القرار
 محددة القيمة بالضبط  ير محددة القيمة القيمة

 تستعمل على الصعيد  ير الرسمي والرسمي تستعمل على الصعيد  ير الرسمي الاستعمال
 ((2016)زكية، سعيدة، : )المصدر

 :المعلومات المصرفي نظام -2-1-1-2
زات و تجهيأ مجموعة من الإمكانيات المتوفرة لدى المصـــرف ســـواء أكانت برمجيات كفاءات بشـــرية

مادية تعمل بشكل متكامل مع بعضها البعض مناجل جمع البيانات ومعالجتها وتجميع وتخزين واسترجاع 
  المعلومات بما يخدم عملية اتخاذ القرار في المصرف

لنظام المصــــــــــــــرفي أيضــــــــــــــا أنه هو مجموعة من الموارد البشــــــــــــــرية وقواعد البيانات ويمكن تعريف ا
والتجهيزات الحاســــــــــــــوبية والبرمجيات الحديثة بحيث يمكن من خلال مجموعة من الإجراءات المتمثلة في 
تجميع البيانات ومعالجتها الوصــول الى المعلومات وتخزن لتكون قابلة للرجوع اليها في أي وقت وهو أحد 

 المعلومات الفرعية في المصرف نظم

ويتلخص نظام المعلومات المصرفي بأنه أحد الأنظمة الفرعية في المصرف التي تستخدم تكنولوجيا 
  (2016)عواد،المعلومات كوسيلة لتجميع ومعالجة ونقل المعلومات الى المستخدم النهائي
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 :مكونات نظام المعلومات المصرفي -2-1-1-2-1
 (: مكونات نظام المعلومات المصرفي1)الشكل رقم 

 

 

 ( 2015، )مراد:المدخلات -
وتتمثل في العاملون في المســـــــــــتويات الوظيفية التكتيكية والاســـــــــــتراتيجية والتشـــــــــــغيلية ومحللو النظم 

-الطابعات-النطاقالشــــــــبكات بنوعيها ضــــــــيقة النطاق وواســــــــعة -الأجهزة الحاســــــــوبية -ومطورو البرامج 
 البيانات الخاصـــة -برامج خدمة الزبائن - -الأقراص المرنة والممغنطة-الماســـحات الضـــوئية -الشـــاشـــات
-خطاءاجراءات تصـــــــــحيح الأ-العمليات المصـــــــــرفية -البيانات التســـــــــويقية-البيانات الائتمانية -بالعاملين

 -لأجوربرامج الرواتب وا-الاعمال  برمجيات تستخدم تقنيات ذكاء-الكابلات الضوئية-وسائل الاتصالات
 _أسعار الفائدة _أسعار الصرف

 ) سان ساكت، نظم المعلومات المصرفية( المعالجة:  -
 التي من خلالها يمكن تحويل البيانات الى معلومات وهي نوعين معالجة أســـــاســـــية ومعالجة متقدمة

يير العالمية للرقابة على عمل المعا دواعتما) ســــــــــــــحب، إيداع) وخدمتهم ءلااســــــــــــــتقبال العمتتم من خلال 
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عدادو  المصرف لسابقة من ا بالأموركل ما يرتبط و  لحسن سير العملية المصرفية اللازمةالتقارير المالية  ا 
  أعمال إدارية وفنية متعددة

 ( 2007 عرب):المخرجات -
ت تطلعا-معلومات عن تطور الخدمات المصــــــــــــــرفية هي نتائج عملية التجهيز وناتج عمل النظام 

نســب -وضــع الأســهم في ســوق الأوراق المالية-معلومات عن المركز المالية -الزبائن الحالية والمســتقبلية 
 -معلومات عن الوضــــع التدريبي للعاملين في المصــــرف –نســــب الديون المشــــكوك فيها -الديون المعدومة
 وهي تنقسم إلى:لربحية نسب السيولة ونسب ا-الحصة السوقية 

 :وهي المخرجـات التي ترجع إلى النظـام مرة أخرى ليعـاد اســــــــــــــتخـدامهـا  مخرجات ارتدادية
 كمدخلات

 :وهي التي ينتجها النظام وتؤثر في بيئته  مخرجات نهائية 
 ( 2013، )بوط:التغذية العكسية -

مدى تحقيق نتائج نظام المعلومات للأهداف المعدة مسبقا في كل قسم  ةنوع من أنواع الرقابة لمعرف
 فهي التي تربط بين مدخلات ومخرجات النظام

 :راحل إنشاء نظام المعلومات المصرفيم -2-1-1-2-2
 ( 2019، )حماداختيار وشراء الأجهزة  -

يتم ذلــك من خلال التعــاقــد مع الجهــات المســــــــــــــؤولــة عن بيع الأجهزة التي تم اختيــارهــا في مرحلــة 
التصميم وفق شروط معينة نذكر منها ملاءمة هذه الأجهزة لطبيعة عمل المصرف وسرعة تشغيل البرامج 

 والتسهيلات المقدمة من صيانة دورية ووقائية 
 ( 2017 ،تطبيقات حاسوبية، )عرابياختيار البرامج  -

مجموعة من البرامج التخصــــــصــــــية لعمل المصــــــرف وتختلف طبيعة هذه البرامج حســــــب يتم تثبيت 
طبيعة عمل كل قســـــم من أقســـــام المصـــــرف وتكون مترافقة مع وجود دليل لمشـــــغل النظم ودليل لمســـــتخدم 

 النظم 
 ( 2017، تطبيقات حاسوبية، عرابي) :اختيار وتدريب الافراد -

يب مجموعة من الافراد تختارهم الإدارة العليا للتعامل مع نظم المعلومات في هذه المرحلة يتم تدر 
 المصرفية أو تعديل أو تطوير النظام الحالي 
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 ( 2017، تطبيقات حاسوبية، عرابي) :اختبار النظام -
دريب ضـــمن فترة تجريبية وضـــمان جودة الت ى يصـــبح مقبولاتيوضـــع النظام تحت التشـــغيل بأكمله ح

 ستخدمينعليه من قبل الم

 المصرفية:خصائص نظم المعلومات  -2-1-2
 ( 2021، دلالجة)شخصي وجود معلومات موضوعية ومتجردة من أي تدخل  -
، افوق)وبدقة الموثوقية في عرض المعلومات بحيث تكون متاحة للعملاء بشـــــــكل ســـــــهل و من  -

2013 ) 
حيث ان وصـــــــــــول توفر المعلومات في الوقت المناســـــــــــب للمســـــــــــؤولين عن عملية اتخاذ القرار  -

 ( 2013، وقاف)المعلومة بوقت متأخر يفقدها من جودتها وفاعليتها
 القابلية للمقارنة مع السنوات السابقة -
، نحســـــــــــــ)شـــــــــــــرائحهم أن تكون المعلومات متاحة لكافة فئات العاملين ولكافة العملاء بمختلف  -

2018 ) 
 ( 2018، الدقة )حسن مع المحافظة على قدرة النظام على التكيف مع المتغيرات المستجدة -
فعالية التغذية العكســــــــــــــية لمعرفة مدى توافق المعلومات مع الأهداف المحددة مســــــــــــــبقا وتكون  -

 العكسية نقطة بداية لتصحيح الانحرافات واكتشافها في وقت مبكر التغذية
 ( 2021، دلالجة)والمعلومات وضوح عمليات الاتصال الفعال لتبادل البيانات  -
 ( 2020، وسوف)النظام وخلوها من حالات عدم التأكد حداثة المعلومات في -
القدرة على الاســــــــــتفادة من نظام المعلومات لأ راض التحليل المالي وتحديد الديون المشــــــــــكوك  -

 فيها
 ( 2013، وقاف)الايجاز وهو عبارة عن تقيم معلومات محددة وذات قيمة -
عطي صــــــــــورة كاملة عن القدرة على اكتشــــــــــاف الأخطاء وتصــــــــــحيحها من خلال تقديم تقارير ت -

 ( 2020، )وسوفوتقديم حلول بديلة لمتخذي القرار في المصرف المشكلة
ضـــــــــرورة توافق المعلومات مع الهدف المطلوب فمثلا طلب كشـــــــــف حســـــــــاب العميل يتضــــــــمن  -

معلومات تفصـــيلية عن جميع الحركات والعمليات التي قام بها العميل أما طلب رصـــيد حســـاب 
 ( 2018، )حسند الحالي للحساب حتى لحطة طلب الرصيدفنكتفي بالوصول الى الرصي
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ســـبيل المثال كشـــف حســـاب العميل يجب ان يتضـــمن نفس المعلومات  ىوالواقعية: علالصـــدق  -
ســــواء تم هذا الطلب من خلال قنوات الخدمات المصــــرفية التقليدية عن طريق فروع المصــــرف 

 ( 2021، ةج)دلالاو عن طريق الخدمات المصرفية الالكترونية 
، وقاف)مســــــــبقا عرض المعلومات في النظام بطريقة مرتبة ومنســــــــقة ووفق معايير موضــــــــوعة  -

2013 ) 
 القدرة على اتلاف البيانات عندما تصبح متقادمة وتشكل عبء في التخزين  -
توفر سجلات منفصلة متصلة مع بعضها البعض من خلال بيانات مشتركة تتيح مجموعة من  -

 ( 2018، حسن)والضبط الرقابة  وسائل
ســــــــهولة الصــــــــيانة ورفد نظام المعلومات بالبرامج والتطبيقات الســــــــهلة المرنة وقابلة للتصــــــــحيح  -

 ( 2020وتعديل الأخطاء )وسوف، 
 ( 2013تعدد مصادر توفر المعلومات نذكر من المصادر الداخلية:)وقاف،  -

 مصادر التمويل 
  الودائع المصرفية 
 القروض 
  أماكن تواجد الصرافات الالية 
  اللوائح التنظيمية 
 بطاقات الوصف الوظيفي 
 الرواتب والأجور 
 الخطط المستقبلية 
 قيمة الديون 
 تعليمات العمل 
 السياسات والاجراءات 

 ( 2013، وقاف):أما المصادر الخارجية
 أسعار الصرف 
 أسعار الفائدة 
 القوانين والتشريعات 
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 المصرفية:محددات فاعلية نظم المعلومات  -2-1-3
 :فاعلية نظم المعلوماتتعريف 

قدرة النظام على الموارنة بي البيئة الداخلية والبيئة الخارجية ضــــــــــــــمن الموارد والامكانيات المتاحة 
 والمتوفرة ويحدد هذه الفاعلية مجموعة من العوامل نذكر منها 

 حالة الاقتصاد سواء أكان يعاني من تضخم أو كساد لان حالة الاقتصاد تحدد أسعار الفائدة  -
 التشريعات واللوائح القانونية ومدى مرونتها وتجاوبها مع طبيعة العمل المصرفي

 ( 218حجازي ، )عجميالموارد البشرية والمادية والبرمجية  -
نوعية الهياكل التنظيمية حيث اثبتت الدراســــــــات ان الهيكل التنظيمي المتعدد المســــــــتويات يفتقد  -

على مرونة وفعالية نظام المعلومات  يؤثرإلى الاتصـــــــال المرن بين المســـــــتويات الوظيفية وهذا 
فوف الاتجاه نحو الهيكل المص وضرورةالمصرفي وينعكس هذا على انسيابية تدفق المعلومات 

 يتيح إمكانية العمل الجماعي وتوفير قنوات اتصال سريعة لأنه
الثقافة التنظيمية ومدى توافر العوامل الإيجابية المشـــــــجعة لروح الفريق الواحد بما يســـــــاعد على  -

 تبادل الأفكار والحلول
توفر تكنولوجيا معلومات متطورة من شـــــــــــبكة معلومات وبرمجيات متطورة ومصـــــــــــفاة معلومات  -

 المعلومات بالقواعد الارشادية لسلوك النظام المصرفي ببحث يتم ربط هذه 
 ( 2018حجازي، )عجميتوفر مهرات بشرية مدربة  -
وجود دعم من الإدارة العليا لإنشاء نظام المعلومات المصرفي وتحديثه وتطويره بما يتناسب مع  -

 المتغيرات
لية الية والمســــــــــــــتقبالتحديات الاســــــــــــــتراتيجية وهي مدى قدرة النظام على تلبية الاحتياجات الح -

، عجمي)والمتوقعة نظرا لتســـارع التغيرات وهذا يتطلب إعادة تصـــميم النظام لمواكبة التكنولوجيا 
 ( 2018حجازي 

عواد )من العائد المتوقع والا تكون بلا جدوى أقلن تكون أ تكلفة الوصـــول إلى المعلومات يجب -
2016 ) 

 وجود تعارض بين التوقيت المناسب للمعلومة والقدرة التنبؤية  -
 ( 2018حجازي ، عجمي)النظام مواصلة مراقبة مدخلات  -
 ( 2016)عواد المصرفية الفرعية  الارتباط بين نظم المعلومات -
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 ( 2016، )شويحةمدى وجود تعقيدات وعلاقات متشابكة وتكنولوجيا صعبة الفهم والاستخدام  -
لموظفين في المصــــــــــــرف بأســــــــــــرار المصــــــــــــرف ومفاتيح الحل وعدم التعاون مع احتفاظ بعض ا -

 زملائهم لتبادل الخبرات والمعارف
عطاء فرص التدريب الخارجي لبعض الموظفين حصــــــــــرا  - مدى وجود تحيز في منح المكافآت وا 

 دون  يرهم
 مدى اشتراك الادارات المختلفة للمصرف في عملية اعداد وتصميم النظام -

 :عالجة البياناتطرق م -2-1-4
 التالية:لا تتعامل مع البيانات الضخمة تكون من خلال الخطوات  :المعالجة الأساسية 2-1-4-1

 المصادر المختلفة الداخلية والخارجية  نالبيانات: مجمع  -
أنواع التصنيف على سبيل المثال التصنيف المعياري يكون قائما على  دالبيانات: تتعدتصنيف  -

بينات تتعلق بالعمر والجنس والحالة الاجتماعية أما التصـــــــــــــنيف الهرمي فيكون تبويب البيانات 
 ثانوية -فرعية -تبعا لمجموعات رئيسية 

 البيانات رموز معينة مختصرة ءالترميز: إعطا -
البيانات بحيث يكون لها أثرا مهما يتناســـــــب مع احتياجات عناصـــــــر  جوالمعالجة: دمالتلخيص  -

 المستخدمين
 ،عرب)والتكرار جــاهزيــة المعلومــات لحين الطلــب مع تفــادي الأخطــاء  :التخزين والاســــــــــــــترجــاع

2007 ) 
 المتقدمة: وتكونالمعالجة من خلال تقنيات ذكاء الاعمال او ما يسةةةةةةةةةمى بالمعالجة - 2-1-4-2

 :خمة والمفرزة والموزعة عشوائيا ضمن مواقع مختلفةضرورية في حال وجود البيانات الض
 Online real-time analytical التحليليةةةةة:تقةةةةانةةةةة المعةةةةالجةةةةة الفوريةةةةة  -2-1-4-2-1

processing 
هي ضرورة تنظيمية وتكنولوجيا حديثة تتيح انجاز الحسابات التحليلية المعقدة وتساعد على معالجة 
البيانات لإخراج تقارير تفيد في عملية التنبؤ وضــــــــــــــرورية لدعم اتخاذ القرارات فهي قائمة على التحليلات 

تترجم  عمل المصــــــرفي والتيحيث تعتبر هذه الابعاد من العوامل المتغيرة في ال أبعادللبيانات ضــــــمن عدة 
 :(2019)البري،وهيمن خلال عدة خطوات  موتت التقاريرمن خلال أعمدة واسطر في سجلات 
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ادخال البيانات على ملف اكســــــــــل وتصــــــــــنيفها مع مراعاة عدم تكرار البيانات وتجنب الخطأ اثناء -
 عملية الادخال 

 حفظ البيانات في ملف اكسل -
 مخصص لهذهolapج استعراض البيانات ضمن نموذ -
 الغاية حيث يتم تلخيص البيانات وفق ابعاد محددة  -
 القدرة على الاستعلام عن البيانات والنتائج هي معلومات ممثلة في شكل تقارير او مؤشرات  -

 ( 2020، )اشرفانيbower biبرنامج -2-1-4-2-2
 مايكروســـوفت يقوم بمعالجةيعد هذا البرنامج جوهر تقنيات ذكاء الاعمال وهو من انتاج شـــركة 

 :البيانات الضخمة الموزعة عشوائيا وهو متوفر من خلال عدة أدوات
يمكن تحميله على الهاتف الذكي وهذا يتيح إمكانية الوصــــــــول الى البيانات في أي وقت ويدعم  -

 التقارير التي تحتوي على الاحصائيات المهمة 
 يمكن تحميله على الحاسب الشخصي وهو  ير معقد وسهل الاستخدام يخدم عمليات التحليل  -

 :آلية العمل
 يتم تحميل البرنامج والتحميل متوفر بشكل مجاني فقط يحتاج الى بريد الكرتوني -
 وجود جداول اكسل او نظام قواعد البيانات للوصول الى البيانات -
 عرض التقارير بشكل فوري -
 يمات في البرنامج بحيث تتوفر إجابات جاهزة عن الأسئلةتوفر التعل -

 :أنواع نظم المعلومات المصرفية 2-1-5
تقسم نظم المعلومات المصرفية الوظيفية بناء على التخصصات الموجودة في المصرف ولكل نظام 

وافقها مع تمدخلات يتم معالجتها لنحصــــل على مخرجات ثم تأتي التغذية العكســــية لتقييم الخرجات ومدى 
 نظم المعلومات المطبق:

 ( 2012، ذيب)المصرفية نظام معلومات صناعة الخدمة -2-1-5-1
على أنه:" ذلك النظام الذي يختص بجمع ، يعرف نظام معلومات صــــــــــــــناعة الخدمة المصــــــــــــــرفية 

ن البيئة والعلاقات بينه وبي، بالمصــرف من حيث الأنشــطة الخدمية والإنتاجية المتنوعةالمتعلقة المعلومات 
  ومعالجتها ونقل المعلومات إلى مراكز صنع القرار وفق الاحتياجات والتوقيت المطلوب، الخارجية
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  مكونات نظام معلومات صناعة الخدمة المصرفية:
 مدخلات البيئة الداخلية وتتألف من:  -1
ن نظام معلومات صــــــــــــــناعة الخدمة بحاجة لمعرفة بيانات إ الطاقة الإنتاجية لإنجاز الخدمات: -

حتى يتمكن المصــــرف من تلبية الطالبات الحالية والمســــتقبلية على الخدمات التي  جطاقة الإنتا
 يقدمها.

النظام مســؤول عن اجراء مجموعة من الدارســات  اهذ المصةةرفية:نظام بحوث صةةناعة الخدمة  -
معرفة العيوب التي تعاني منها أي خدمة  عن عملاء المصــــرف بشــــكل خاص حتى نتمكن من

ي العميل هو العمود الفقري الذي يســتند عليه أمن خدمات المصــرف والعمل على تصــحيحها فر 
 المصرف لمعرف وضع جودة الخدمات التي يقدمها.

توثيق الحركــات اليوميــة التي يقوم بهــا المصــــــــــــــرف لمعرفــة رقم أعمــال  السةةةةةةةةةجلات الداخلية: -
 المصرف إذا كان في تراجع او تقدم وتسجل فيها كافة البيانات عن أعمال البنك اليومية

خلال هذا النظام ممكن  نم المصةةةةةةةةةرفيةوالمكلفة بتقديم الخدمات  ةالبشةةةةةةةةةرية: القائمالقوى  -
 خضـــــع لها موظفو المصـــــرف حتى رات التدريبية التيالحصـــــول على قاعدة بيانات لمعرفة الدو 

 تتوفر لديهم القدرة لتقديم الخدمة المصرفية ضمن الوقت المناسب
 مدخلات البيئة الخارجية وتتألف من: -2
يتمكن المصـــــــرف من تعزيز قدرته التنافســـــــية لا بد  ىحت المصةةةةةرفية:مخابر صةةةةةناعة الخدمة  -

الحصــــول على تقانة المعلومات التي تســــهل من عملية يقدمها من خلال تطوير الخدمات التي 
  تقديم الخدمة

 تعتبر من العوامل الخارجية التي لا يســـتطيع : حيثالاقتصةةاديةالتشةةريعات والقوانين والعوامل  -
المصرف ان يغيرها والمطلوب فقط ان يكون على دراية باخر التطورات التشريعية والاقتصادية 

 لتكيف معها حتى يتمكن من إيجاد طريقة ل
بما أن عمل المصرف قائم على العديد من العمليات المصرفية  بيانات الخدمة المصرفية:معالجة -3

مثل الإيداع الســـــــــــحب وفتح اعتمادات مســـــــــــتندية وتحويل بين الحســـــــــــابات لذلك لا بد من توثيق هذه 
ت جلة ضـــــمن الســـــجلاالعمليات وهنا يأتي دور نظام معالجة البيانات حيث يقوم بإدخال البينات المســـــ

الى ملفات خاصــــة بالمصــــرف فالملفات هي المكان الذي يتم فيه تحليل وفرز البيانات لكي يتم فهمها 
 من قبل الموظفين النهائيين في القسم المختص
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 مخرجات نظام معلومات صناعة الخدمة المصرفية: -4
 معلومات عن أدلة تشغيل الخدمات المقدمة  -
 معلومات عن شكاوى العملاء -
 معلومات عن حجم الخدمات المقدمة يوميا  -
 تقارير عن معدل الأخطاء اثناء تقديم الخدمة  -
 معلومات عن جاهزية الصرافات الآلية -

نظام يقوم بإنتاج معلومات تســــــــويقية متعلقة ببحوث  :معلومات التسةةةةةويق المصةةةةةرفي نظام-2-1-5-2
 ( 2021، محمد) "افسة في السوقبحوث الترويج والإعلان وتحليل المن -سلوك العملاء-التسويق 
 :مدخلات البيئة الداخلية لنظام معلومات التسويق المصرفي-1
يقوم قســـــم الدراســـــات في المصـــــرف بإجراء دراســـــة معمقة على وضـــــع الســـــوق  التنبؤ بالطلب: -

المصــــرفي العملاء الحاليين والمســــتقبليين من أجل وضــــع تقديرات للطلب المتوقع على خدمات 
المصرف وهذا يساعد المصرف على اجراء عروض تشجيعية لخدمة دون أخرى بما يتوافق مع 

 ز قدرة المصرف التنافسية. دراسة حالة السوق والمستهلكين وهذا يعز 
المصـــرف بمجموعة من الدراســـات لمعرفة أســـباب المشـــكلات  مقيا المصةةرفي:بحوث التسةةويق  -

التســـــــــويقية وبالتالي تكون نتائج تحليل هذه الدراســـــــــات بمثابة قاعدة بيانات تفيد صـــــــــناع القرار 
 الاستراتيجي 

ت مصـــارف المنافســـة لتقديم خدماالضـــروري معرفة الخطة التســـويقية لل نم التسةةويق:اسةةتخبارات -
 أكثر تميزا وجذب عملاء جدد 

 بمعالجة سياسات الترويج والاعلان ما يتعلق  لك البيانات:نظام معالجة -2
 مخرجات نظام معلومات التسويق المصرفي:-3
 معلومات عن سياسات جذب الزبائن -
 معلومات عن المصارف المنافسة  -
 معلومات عن الخطة الترويجية والتسويقية  -
 معلومات عن المحتوى التسويقي -
 معلومات عن عدد المشتركين في الموقع الالكتروني -
 معلومات عن مدة استخدام العملاء للموقع الالكتروني -
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 ( 2012، )ذيب: المصرفي الائتمان معلومات نظام-2-1-5-3
المصــــــــــــــرفي ويقـدم تقـارير ائتمـانيـة عن عملاء مهمتـه توفير معلومـات هـامـة عن طـالـب الاقتراض 
 المصرف وأيضاً عن عملاء مؤسسات الإقراض الشخصي

 :الائتماني المعلوماتمراحل نظام 
 :مرحلة تجميع بيانات العملاء -

 العملاءالافراد ببيانات خاصة استمارات 
  استمارات خاصة ببيانات العملاء الشركات 
 بالجمعيات والمنظمات  خاصة استمارات 
  استمارات الأطراف المترابطة 

 مرحلة ربط العملاء ذات العلاقة  -
  تحديد المجموعة الائتمانية الواحدة 
  تحديد الموقف المالي والائتماني لكل شخص طبيعي او اعتباري 

 مرحلة تجميع البيانات المالية  -
  الحصول على برامج تقنية للقيام بهذه المهمة 
 لبياناتا سرية لضمان تحتية بنية تصميم 

 التقارير اعداد مرحلة -
  اعداد وتطوير التقارير الائتمانية 
 العملاء عن البحث بنظام الائتمانية التقارير ربط 

 :مخرجات نظام المعلومات الائتمانية -
 معلومات عن اجمالي القروض 
 معلومات عن القروض المتعثرة 
 معلومات عن معدلات نمو رأس المال 
  معلومات عن مخاطر الأوراق المالية 
 السيولة(معلومات عن الموجودات السائلة( 
 معلومات عن الربحية 
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قديم  البشةةةةةةةةةرية: نظامنظام معلومات الموارد -2-1-5-4 لة الموارد  معلوماتيقوم بت عن حا
 ( 2013، وقاف):البشرية في المصرف

 ( 2016، شويحة) نظام معلومات الموارد البشرية مدخلات-1
 صكوك التعاقد مع الموارد البشرية  -
 أسماء العاملين-
 الاجازات الصحية والإدارية -
 بطاقات الوصف الوظيفي-
 التشريعات القانونية فيما يخص التأمينات الاجتماعية-
 عقود التامين الصحي-
 ( 2016، شويحة) نظام معلومات الموارد البشرية مخرجات-1
 الكفاءات البشرية -
 والأجور والحوافزالرواتب  -
 معلومات عن الدورات التدريبية التي خضع لها موظفو المصرف -
 معلومات عن العقوبات وأوجه التقصير -

 :أهمية نظم المعلومات المصرفية 2-1-6
 :لنظم المعلومات المصرفية أهمية كبيرة للأسباب التالية 
 ( 2013، )بوطساعد في تقييم الأداء المصرفيت 
 تشخيص المشكلات وتحديد مواطن الخلل تساعد في لأنها 
 تربط بين أقسام المصرف وبين فروعه 
  ( 2019، البري)القرارات تساعد في عملية اتخاذ 
  تساعد في معرفة الحقائق واكتمال المعرفة 
 تحدد المسئوليات والصلاحيات وتمكن من معرفة المقصرين 
  ضـــــــــــمان انســـــــــــياب العمل من خلال التنســـــــــــيق بين النظم الفرعية بهدف التخلص من الاختناقات

 الموجودة 
  الربط بين عمليات التخطيط والتنفيذ والرقابة 
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  انتشار الوسائل التكنولوجية الحديثة 
  دخول الاقتصاد الرقمي الى السوق المصرفية وظهور النقود الإلكترونية 
 ات وما فرضته من وسائل تقنية متبعة ثورة تكنولوجيا المعلوم 
  ( 2019، )البريمنافسة البنوك والكيانات المالية الضخمة 
  التطور المتسارع في مجال المعلومات والاتصالات 

 :الأداء المصرفيتقييم  2-2

 المصرفي مفهوم الأداء  2-2-1
ها يشــير على تحقيق أهداف لمنشــأة للموارد المتاحة بحيث تكون قادرةاكيفية اســتغلال تعريف الأداء: 

الأداء هو تنفيــذ مراحــل العمــل ب التنفيــذ الفعلي لمراحــل العمــل بــدرجــة من الابــداع والمهــارة وبــذل مجهود 
 عالي في التنفيذ

ويقصــد به أيضــا العلاقة بين المدخلات والمخرجات حيث تتمثل المدخلات بمجهود اقســام المنظمة 
، حيدر)مات المقدمة وتتبلور هذه العلاقة خلال فترة زمنية معينةوالمخرجات نوعية وقيمة المنتجات والخد

2020 ) 
قــابليــة الأداء بكفــايــة " والأداء هو " تلــك الأداء على انةه " ( Webster,1985)وعرف قةاموس 

 .النتائج المر وبة التي تسعى المنظمة لتحقيقها
ن لتي تسعة المنظمة لتحقيقها ممجموعة من الخطط الفعلية الكمية والنوعية اويمكن تعريف الأداء: 

 خلال تحقيق الكفاءة والفاعلية المستمرة والتكيف مع البيئة المحيطة
هو محصـــــــــلة العمليات التي تقوم بها أي منشـــــــــأة مهما كانت طبيعة يمكن تلخيص تعريف الأداء: 

لنتيجة ا عملها شـــرط خلو هذه العمليات من الخلل وضـــمات اســـتمرارية تحقيق هذه العمليات للوصـــول الى
 النهائية التي تطمح لها أي منظمة اقتصادية

ما يحققه المصـــــــــرف من أهداف مخططة ومن ثم فان قياس المتحقق ويقصةةةةةةد بالأداء المصةةةةةةرفي 
ومقارنته مع المخطط هو أولى الخطوات على مســــتوى الأداء للنشــــاط الاقتصــــادي الذي تمارســــه منظمات 

ارف حكومية ام مختلطة او تعود للقطاع الخاص ولذلك الأعمال ومنها المصــارف ســواء أكانت هذه المصــ
لابد من تشـــخيص هذه الانحرافات ومن ثم اتخاذ الخطوات الكفيلة للنهوض بمســـتوى الوحدات الاقتصـــادية 
وعليه فالمقصـــــــود بالأداء المصـــــــرفي هو الوســـــــائل اللازمة وأوجه النشـــــــاط المختلفة والجهود المبذولة لقيام 
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وظائفها في ظل البيئة المصرفية المحيطة لتقديم الخدمات المصرفية التي تحقق  وتنفيذ، المصارف بدورها
وعليه فالأداء المصــرفي يعرف بأنه صــورة تعكس نتيجة ومســتوى قدرة المصــرف على اســتغلال ، الأهداف

موارده وقــابليتــه في تحقيق أهــدافــه وفق المعــايير التي تلائمــه ومقــارنــة مــا تحقق من الأهــداف مع الخطــة 
 ( 2013، )كاظمموضوعة سابقاً لتشخيص الانحرافات أن وجدت واتخاذ الوسائل الكفيلة بمعالجتهاال

 :مفهوم تقييم الأداء 2-2-2
 ( 2020، )حيدرمفهوم تقييم الأداء:

بأنه عملية إدارية يتم من خلالها تحديد كفاءة العاملين ومدى إســــــــــــــهامهم في  تقييم الأداء ويعرف
بهم، وكذلك الحكم على سـلوك العاملين وتصـرفاتهم أثناء العمل ومدى التقدم الذي إنجاز الأعمال المناطة 
 قوةوالتقييم الاداء هو الصــــــــــــــفة النظامية أو الرســــــــــــــمية التي تعبر عن مكامن إن  .يحرزونه أثناء عملهم

ة اجيهو بعبارة اخرى قياس إنت -ضــــــــــعف المســــــــــاهمات التي يعطيها الأفراد للوظائف التي كلفوا بإنجازها 
 الفرد خلال فترة معينة وبيان مدى مساهمته في تحقيق أهداف الوحدة الادارية.

 :أنواع الأداء المصرفي وطرق التقييم المتبعة 2-2-3
 ( 2020، يعكس مدى قوة المركز المالي بالنسبة للمصرف )مهري المالي: الأداء 2-2-3-1

يعتمد على تكامل عمل كافة الأقســــــــــــــام في المصــــــــــــــرف  لأنهيعد الأداء المالي جوهريا ورئيســــــــــــــيا 
 ( 2022المطيري ، ماسخال)

 ويشــــــير إلى درجة، مقياس كمي لمدى جودة اســــــتخدام الشــــــركة لأصــــــولها التجارية وتوليد الإيرادات
الأداء المالي  ييعط .الماليةويعد أحد الجوانب الهامة لإدارة المخاطر ، تحقيق الأهداف المالية للمصــــــرف

في فئات مثل الأصـــــــول والخصـــــــوم وحقوق الملكية والمصـــــــروفات  للمصـــــــرفكاملًا للمكانة العامة  تقييماً 
ي توقعات ويعط، والذي يســاعد في تحديد كيفية تخصــيص موارد المصــرف، والإيرادات والربحية الإجمالية

 عن الأرباح والنمو في المستقبل

ســــتخدمها المصــــرف لمعرفة مدى تطابق مجموعة من الأســــاليب التي ي :مفهوم تقييم الأداء المالي
صــــــــــــــحيحها تعلى  والعملالانحرافات  اكتشـــــــــــــــافالنتائج الفعلية مع النتائج المرجوة وبالتالي القدرة على 

 ( 2020، مهري)والتعرف على مواطن القوة والضعف في المصرف
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 المالي:الأداء  تقييمطريقة 

للرقابة المصــــــرفية المكتبية باســــــتخدام مجموعة :أداة CAMELS المبكر: للإنذار الأمريكيالنموذج 
، س)الحما من المؤشــــــــــــــرات تســـــــــــــــاعد في تحليل المركز المالي والائتماني ويعتمد على التدقيق الميداني

 .(2022المطيري 

اســـــــــتخدمت هذا النموذج الولايات المتحدة الأمريكية حيث اســـــــــتطاعت ان تكتشـــــــــف من خلاله عن 
ية من الشـــــــفافد الدقيق للســـــــلامة المصـــــــرفية وتحقيق درجة عالية من مواطن الخلل في المصـــــــارف والتحدي

 .خلال الإفصاح المالي
يعتبر هذا النموذج احدى أدوات التقييم المالي ذات وثوقيه عالية وبنفس الوقت احدى الوســـــــــــــــائل 
الرقابية المباشــــــــــرة عبارة عن مؤشــــــــــر ســــــــــريع للإلمام بحقيقة الموقف المالي لأي مصــــــــــرف ومعرفة درجة 

 .يفهتصن

 
  رالنموذج الأمريكي للإنذار المبك (: مؤشرات2)الشكل رقم 

 مختصر المؤشرات التالية هو  CAMELSمصطلح 
 capital adequencyكفاية رأس المال  -
 assets qualityجودة الأصول: -
 managementسلامة الإدارة: -

 earningsالربحية 
 liquidityالسيولة -
 sensibilityالحساسية للمخاطر -

اطر المالية واكتشـــاف خمدى قدرة المصـــرف على مواجهة الم هام لكشـــف رمؤشـــ المال:كفاية رأس 
 .(2020، الخلل في بنود الميزانية )مهري
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موال المودعين وهو ئر دون الحاجة للتعرض لأاخط الدفاع الأول في المصــــــرف في مواجهة الخســــــ
 .(2022المطيري ، الحماس) المصرف على الإقراضيحدد مدى قدرة 

  جوهرا في معرفة السلامة المصرفية عاملاً وهو يعد 

 (.2021، رملي، )قرفي كفاية رأس المال = أجمالي رأس المال /الأصول المرجحة بأوزان المخاطر

تتم من خلال حســـــــــــاب نســـــــــــبة القروض  ير العاملة إلى اجمالي القروض  ي: وهالأصةةةةةةةولجودة 
 ( 2020، )مهري

هي التي تحدد حالات الاعسـار  نوعية الموجودات وخصـوصـا الموجودات السـائلة وصـعوبة تسـييلها
 ( 2022المطيري ، الحماس

 ( 2021‘رملي ، )قرفيفالهدف منها معرفة نسبة وجود القروض المتعثرة من اجمالي القروض 

( 2020، مهري)المصرف الإدارة على قياس المخاطر لضمان استمرارية عمل  ةقدر  الإدارة:سلامة 
والتشــــــــــــــريعات الرقابية وقدرتها على التخطيط والتكيف مع المتغيرات  بالقوانينوأيضــــــــــــــا مدى التزام الإدارة 

 ( 2022المطيري ، الحماس) الخارجية ةالبيئ أوالحاصلة سواء في بيئة المصرف الداخلية 

 ( 2021‘رملي ، قرفي)الاصول الإدارة =المصاريف التشغيلية /اجمالي  سلامة

 جماليابشــــــكل مباشــــــر بجودة الأصــــــول وتقييم الأرباح من خلال نســــــبة العائد الى  : تتعلقالربحية
نســــــب الربحية تعبر عن نجاح المصــــــرف في توزيع الاســــــتثمارات في محافظ ( 2020، الأصــــــول )مهري

 ( 2022المطيري ، الحماس) بالمخاطر ير محفوفة  مالية

قدرة البنك على توليد الودائع من خلال توظيف أموال المســـــــــــــــاهمين من خلال الاعتماد على وهي 
 ( 2021‘رملي ، =صافي الدخل /حقوق الملكية )قرفي على حقوق الملكية العائد

وهي القدرة ( 2020، وتتحدد من خلال نسبة إجمالي القروض الى اجمالي الودائع )مهري :السيولة
اجهة تغيرات لمو  على تسديد المصرف لالتزاماته بدون خسائر ومدى وجود قروض سائلة او قابلة للتسييل

  (2021‘رملي ، )قرفي وهي تعبر عن مدى استخدام البنك للودائع  ير متوقعة او يصعب التنبؤ بها
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وهي ناجمة عن التقلبات في أســــعار الفائدة والعملات الأجنبية والأوراق  :الحسةةةاسةةةية لمخاطر السةةةوق
المطلوبات الحســاســة  –الفجوة الحســاســة للمخاطر = الموجودات الحســاســة للمخاطر ( 2020، المالية)مهري

 ( 2022المطيري ، للمخاطر )الحماس

 ( 2021‘رملي ، ي)قرف اجمالي الأوراق المالية /اجمالي الأصول

على تقديم خدمات مصــرفية  منة ومتوفرة في الوقت المناســب وتناســب  ةالقدر  الخدمي:الأداء 2-3-2-2
 وسرعة الاستجابة لشكوى وهي رضا العميل بالدرجة الأولى المرجوةأداء الخدمات المصرفية مع الأهداف 

 ومتطلبات العميل

خلال توزيع استبيان على العملاء سواء بحضور العميل شخصيا  نم الخدمي:طريقة تقييم الأداء 
 الغرض منه  اومن خلال الموقع الإلكتروني للمصرف او من خلال صندوق الشكاوى

وتبين هذه الشــــــكاوى عدم تناســــــب ، فترة زمنية خلال: والمقدمة من طرف العميل قياس عدد الشةةةةكاوى -
 إلى بلو ه الخدمة المقدمة لهم مع المستوى الذي يطمحون

 حصر خصائص خلالفتتم من ، : وهي إحدى الطرق المعقدة في قياس جودة الخدمةقياس رضا العميل-
، يناويتالعملاء )أهميتها كما يدركها  عن ترتيب هذه الخصـائص حسـب العملاءالخدمة في جدول وسـؤال 

2019 ) 

 
 (2010)جبلي، الخدمة المقدمة والخدمة المتوقعة /المصدر(: الموازنة بين 3)الشكل رقم 
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ل ما ك بأداءالجهد البدني والذهني الذي يقوم به الفرد داخل الشــــــــــــــركة  و: هالوظيفيالأداء  2-2-3-3
هو وجود موارد بشــرية مؤهلة "وذلك لتحقي أهداف الشــركة وأهدافه الشــخصــية، به من واجبات ومهام يكلف

 ( 2020، )حيدرومدربة بشكل جيد لأداء الخدمة المصرفية 

لتقييم أداء العاملين ومعرفة مدى كفاءتهم  منظا: (درجة 360 ةطريق)طريقة تقييم الأداء الوظيفي
ة العكســـــــي التغذيةمن خلال وضـــــــع معدلات أداء وقياس أداء الموظف بناء على هذه المعدلات مع توفير 

ياقيَم الموظف اســـــتناداً على تقييم من حوله،  وهي أنلمعرفة مواطن الضـــــعف والعمل على تحســـــين الأداء 
لعملاء الذين من ا اربمالوظيفي، و ديره وممن يديرهم ومن الموظفين الذين في نفس مســـــتواه كأن ياقَيّم من م

هذا النوع من التقييم سيحقق للموظف .يتعاملون معه وبعدها يتم احتساب المتوسط الحسابي لهذه التقييمات
تقيماً صــــــــــادقاً وعادلًا، وســــــــــيعرف الموظف كيف ينظر إليه الآخرون وبالتالي يســــــــــمح له بإعادة دراســــــــــة 

جوانب الخلل والقصــــــور الحقيقية لديه ويحاول تلافيها، وبالنهاية يمكن لمديره اكتشــــــاف .ســــــلوكياته تجاههم
عند تنفيذ هذا النوع ، درجة هو الســــــرية 360والجانب الأكثر تحديا للتقييم .ويوجهه الى التدريب المناســــــب

فمن الأفضــــل إعطاء ضــــمانات للموظفين أن ما ياتقاســــم به من معلومات ســــتظل ســــرية للغاية ، من التقييم
  لدقة في النتائجوذلك لتضمن الإدارة ا

 
 في تقييم الأداء الوظيفي 360المعايير الواجب استخدامها عند استخدام طريقة  ح(: يوض4)الشكل رقم 

 (2021)النحاس، المصدر: 
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، ريمة)التســـويقية تحقيق المصـــرف لأهدافه الموضـــوعة في الخطة  ىمســـتو  التسةةويقي:الأداء 2-2-3-4
2020 ) 

ربحية في الوقت الحاضـــــر والمســـــتقبل  الأســـــواق الأكثرالنشـــــاط الذي ينطوي على تحديد أكثر وهو 
عداد وتصـــميم الخطط  للعملاءوتقييم الحاجات الحالية والمســـتقبلية  فهو يتعلق بوضـــع أهداف المصـــرف وا 

دارة الخدمات المصــــرفية بالطريقة التي يمكن بواســــطتها ، الأهدافلتحقيق تلك  اللازمة ذ تلك الخطط تنفيوا 
 كما يتضمن عملية التكييف التي يتطلبها التغيير البيئي

 ( 2022، محمد) ”Content“ مؤشرات قياس المحتوى :طريقة تقييم الأداء التسويقي
هو نوع من أنواع التســويق الذي ياســتعمل فيه المحتوى   Content Marketingلتســويق بالمحتوىا

للترويج لمنتج أو لعلامة تجارية من أجل الوصــــــــول الى جمهور كأداة … كالفيديو والصــــــــور والنصــــــــوص
 المحتملينذهن الجمهور أو العملاء  يمعين أو ترسيخ العلامة التجارة ف

خلق ونشر وتوزيع المحتوى إلى الجمهور المستهدف عبر يركز على  التسويق هو شكل من أشكال
باق يعتمد تســــويق المحتوى على اســــت، الإنترنت. وعلى اختلاف  يرها من أشــــكال التســــويق عبر الإنترنت

 وتلبية حاجة العملاء الحاليين من المعلومات

، ميلحاجة العيجب أن يكون التركيز الرئيســــــــــــــي على احتياجات العملاء المحتملين. بمجرد تحديد 
 ، المختلفةوالصيغ يمكن عرض المعلومات في مجموعة متنوعة من الأشكال 

 .خلق المحتوى المناســـــب للعميل حتى يصـــــل إليه ويتفاعل معه بدأت المصـــــارف تعتمد علىمؤخراً 
وبالتالي زيادة القدرة على اختراق الســـــوقي المصـــــرفي من خلال الإفصـــــاح عن خدماته المقدمة عن طريق 

ع الالكتروني او من خلال مواقع التواصــــــــل الاجتماعي ويحرص المصــــــــرف على أن يكون المحتوى الموق
الالكتروني كافيا للتعريف بخدماته بالر م من تصـــــاعد أهمية المحتوى الجيد بالنســـــبة إلى للتســـــويق إلا أنه 

 مازال قياس ذلك المحتوى تحدياً يمكن قياس ذلك عن طريق بعض المؤشرات مثل
zakwelding.com الوقت الذي يقضيه العميل في الصفحة    

دة يصبح ذلك مؤشرا جيدا على جو  ة المصرفلذلك كلما طالت المدة التي يقضيها الزائر في صفح
 .يقدمهما 

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D9%88%D9%8A%D9%82
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 ”Pages Per Session“ عدد الصفحات خلال الجلسة الواحدة
ثين الواحدة والتي لا تتعدى الثلاأي عدد الصــفحات التي قام المســتخدم بتصــفحها في خلال الجلســة 

 .دقيقة
 ”Number of subscribers“ عدد المشتركين أو المتابعين

يعتبر عدد المشــتركين أو المتابعين لك في خلال مدة زمنية محددة مؤشــرا على تفاعل الجمهور مع 
 .استعدادهم لرؤية المزيد من ذلك المحتوىو  المحتوى واهتمامهم بما تقدم

 ”Social Engagement“وىمشاركة المحت
عدد المرات التي تمت فيها مشــــاركة المحتوى الذي تقدمه يعد أيضــــاً مؤشــــراً هاماً على مدى اهتمام 

 .وتفاعل العملاء أو المتابعين وانشغالهم بما تقدمه من محتوى
 ”Bounce Rate“ معدل ارتداد العميل

الموقع دون اتخاذ أي رد فعل أو إجراء  معدل ارتداد العميل هو عدد المرات التي ترك فيها العملاء
لك قل ذ اكلم للعملاءأي تفاعل مع الصـــــفحة أو دون زيارة صـــــفحات أخرى مقارنة بإجمالي عدد الزيارات 

المعدل كلما أفصــــــــــــح عن جودة المحتوى الذي تقدمه في أعين الزائرين ووجود ما يدفعهم للتفاعل مع ذلك 
 ى المحتو 

 :التقييم المصرفيمتطلبات عملية  -2-2-4
 والمعايير التي نستخدمها في عملية التقييم  الأدواتمن  لابد من وجود مجموعة

 :متطلبات عملية تقييم الأداء المالي

 المبكر نذارللإالنموذج الأميركي طريقة  استخدام -

  الائتمانيرجات نظام المعلومات مخ -

 متطلبات عملية التقييم الخدمي 

 استخدام طريقة الاستبيان لقياس رضا الزبائن  -

 مخرجات نظام معلومات صنع الخدمة المصرفية  -
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 متطلبات عملية تقييم الأداء الوظيفي 

 360استخدام طريقة  -

 مخرجان نظام معلومات الموارد البشرية  -

 متطلبات تقييم الأداء التسويقي

 استخدام طريقة تقييم المحتوى التسويقي -

 لمعلومات التسويقيمخرجات نظام ا -

 : الأداء المصرفيتقييم أهمية  2-2-5
ن ع الموضــوعة الكشــفالمدرجة في خطته  بالأهدافالوقوف على مســتوى انجاز المصــرف مقارنة 

مواطن الخلل والضـــعف في نشـــاط كل قســـم من أقســـام المصـــرف واجراء تحليل شـــامل لها وبيان مســـبباتها 
تحديد و  لامســـتقبوذلك بهدف وضـــع الحلول اللازمة لها وتصـــحيحها وارشـــاد المنفذين الى وســـائل تلافيها 

من  به وذلك مسؤولية كل قسم من أقسام المصرف عن مواطن الخلل والضعف في النشاط الذي يضطلع
ه الامر الذي من شــــان، وتحديد انجازاته ســــلبا او ايجابا المصــــرفخلال قياس انتاجية كل قســــم من اقســــام 

الوقوف على مدى كفاءة اســــــتخدام الموارد المتاحة و  الأداءخلق منافســــــة بين الاقســــــام باتجاه رفع مســــــتوى 
ع الموازنات التخطيطية ووضــــــــــــــ تصــــــــــــــحيح جيدةبطريقة رشــــــــــــــيدة تحقق عائدا اكبر بتكاليف اقل وبنوعية 

مؤشــــــراتها في المســــــار الصــــــحيح بما يوازن بين الطموح والامكانيات المتاحة اذ تشــــــكل نتائج تقييم الاداء 
الافراد  اوجه القصـــور في أداءة وتحديد الســـياســـات والخطط العلمية والعملي مقاعدة معلوماتية كبيرة في رســـ

ســـتخدم ت عن الافراد الصـــالحين لشـــغل الوظائف القيادية والتعرف على جوانب الضـــعف في الاداء.الكشـــف
دارة تســــتخدم تقارير الاداء كأداة لتقييم ســــياســــات إو  تقارير الأداء في تحديد الاحتياجات التدريبية للموظف

ة يعتمد تســـتخدم كوســـيلبالمصـــرف تســـتخدم كأداة لتزويد الادارة بمعلومات عن العاملين و  البشـــريةالموارد 
 (2020ريمة، )م الرؤساء بالتوجيه المستمر لمرؤوسيهمعليها في قيا

 :أهمية تقييم الأداء التسويقي

 ( 2022، )محمد :من أجل المصارف البا ما يستخدم التسويق بالمحتوى من قبل 

 جذب الانتباه واكتساب عملاء محتملين-
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 من تكاليف الإعلان مقارنة بالطرق التقليدية التخفيض-
 التسويق التي يمكن تتبعهاإنه أسهل أنواع -
 العملاءتوسيع قاعدة -
 بالخدمات المصرفية الالكترونية والتقليديةزيادة الوعي -

 ( 2020، مهري)ء المالي اأهمية تقييم الاد
القدرة على تحقيق الأهداف المخطط لها بالاســــــــــــــتناد الى المعلومات التي يوفرها نظام المعلومات -
 الائتمانية
القدرة على تلافي الأخطاء بشكل مبكر لأننا من خلال عملية التقييم نستطيع كشف مواطن الخلل -

 والعمل على تحليل أسبابها ومعالجتها 
للمصـــــــرف من خلال المقارنة بالســـــــنوات الســـــــابقة والمقارنة أيضـــــــا مع  الماليمعرفة تطور الأداء -

 المصارف الاخرى
 ( 2020 ،)حيدر الوظيفيء اأهمية تقييم الأد

بشـــــكل دائكم لمعرفة أســـــباب ارتفاعه أو تدنيه  مفصـــــلة عن أداء العاملين الادارة بمعلومات تزويد -
 الطرد، النقل، بالترقية المتعلقةالإدارة مما سينعكس على قرارات 

ســاســي لعملية التقييم هو الحصــول على معلومات واقعية وموضــوعية عن أداء ا أن الهدف الأكم -
 الموظفينوسلوك 
عن مســـــــــتوى أدائه لمســـــــــاعدته على معرفة وتحديد نقاط قوته  فالتغذية العكســـــــــية الدائمة للموظ -

 .على تحسين نقاط ضعفهل والعم
 التعرف على واقع الاتصالات الداخلية بين العاملين -

 ( 2020، أهمية تقييم الأداء الخدمي )ريمة
  التعرف على ما تم انجزه بشكل يومي من الخدمات -
 تشخيص الأخطاء والعمل على تفاديها  -
 التعرف على واقع الاتصالات بي المصرف وعملائه-
 ادخال تطورات على الخدمات المصرفية -
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 :أثر نظم المعلومات المصرفية في عملية تقييم الأداء المصرفي 2-3
كس والخلل وهذا ينعخلال معرفة مواطن الضعف المصرفي: ويظهر هذا من  تقييم الأداءأثر مباشر على 

ف من طرف المصر  التطور المستمر في المنتجات والسلع والخدمات المقدمة إيجابا ويبرز ذلك من خلال
 المحققة. والأرباحوينتج عنه زيادة في العوائد 

أثر نظم المعلومات على رؤية المصـــــــــــرف  خلالرفي: وهذا من صـــــــــــالم الأداءأثر  ير مباشـــــــــــر على  -
 (2012)ذيب،.العملاءلية لزيادة العوائد وتقليل التكاليف وزيادة ثقة واستراتيجيته المستقب
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 الفصل الثالث
 ( العملية)الدراسة 

 المصرف الدولي للتجارة والتمويل 3-1
يعبئ المـوارد الماليـة مـن وحـدات الفـائض النقـدي ويعمـل  لأنه مهمالعب القطاع المصرفي دورا ي مقدمة :
المختلفة  الاقتصاديةالقطاعات   إمداد الاستثماريةفي مختلـف أوجه التوظيـف في القنوات  استخدامهاعلى 

ياسة و مكونات الس من خلال تحقيق أهداف رياديا،  كما يلعب دورا أنواعها اختلافعلى  نشاطهالمباشرة 
ــــوده و  الائتمانية بعناصرهاالنقدية للدولة  ــــه وجـ ــــد فيـ ــــه مو النقدية، ا في تنفيذً  يؤكـ ــــد منـ ــــاءه يستمـ ــــومات بقـ قـ

ــــــــاطا  ــــــــرفي السوري يزاول نشـ ــــــــراره كأحد استراتيجيا يؤكد وجوده وبذلك فالقطاع المصـ لقطاعات اأهم واستمـ
 في سورية  الاقتصادية

 لمحة عن المصرف الدولي للتجارة والتمويل 3-1-1

 2003كانون الأول  14تم تأســــيس المصــــرف الدولي للتجارة والتمويل كشــــركة مســــاهمة مغفلة في 
جل المصـرف في سـجل المصـارف لدى مفوضـية الحكومة 13885وتحت السـجل التجاري رقم ) ( حيث سـا

وذلك بموجب  2004أيار  23/ح بتاريخ 231بوصـــــفه مصـــــرفاً خاصـــــاً بموجب القرار رقم  10تحت رقم 
 دمشــــــــــق. -. كما اتخذ المصــــــــــرف مركزاً رئيســــــــــياً له في ســــــــــورية2001لعام  28قانون المصــــــــــارف رقم 
سهم بقيمة اسمية  8,400,000,000ليرة سورية مقسم إلى  8,400,000,000يبلغ رأس مال المصرف 

 .2003لعام  ل.س للسهم الواحد 100وقدرها 

هذا ويقوم المصــرف بتقديم عدة أنشــطة وخدمات مصــرفية متنوعة، وله شــبكة فروع منتشــرة في كافة 
 .المحافظات السورية
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 لتنظيمي في المصرفالهيكل ا -3-1-2
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  الخدمات المقدمة -3-1-3

  الخدمات التي يقدمها المصرف الدولي للتجارة والتمويل 

 تعريف الخدمة المصرفية:
ل، فقد مقاب '' مجموعة أنشــــــطة تتعلق بتحقيق منافع معينة للعميل ســــــواء كان بمقابل مادي أو بدون

 ''عملائهيقدم البنك أحيانا خدمات مجانية بدون مقابل إلى 
 أنواع الخدمات التي يقدمها المصرف:

 الخدمات المصرفية التي تمارسها المصارف لصالح العملاء -
 خدمات قبول الودائع المصرفية: .1

تتنوع الودائع حيث يوجد ودائع تحت الطلب وودائع لأجل أو على أســـــــــــاس ودائع التوفير كخدمات 
 .والسحب الإيداع فتح الحساب الجاري من خلال

 :التحصيلخدمات  .2
 بين ترحيلال خلال من عمليا تترجم التي الديون تسوية خلال من الشيكات بتحصيل المصرف يقوم

 .الحسابات في المصرف
 : خدمات حفظ الأوراق المالية والمقتنيات الذهبية .3

يوجد في المصـــــــرف العديد من الخزائن التي مهمتها حفظ الأوراق المالية او الذهب العائدة لعملائه 
 اجر معين لقاء تقديم المصرف لهذه الخدمة مقابل

 :الأجنبية خدمات بيع وشراء العملات .4
يقوم أحيانا المصــــــــــــــرف بشــــــــــــــراء القطع الأجنبي لتلبية حاجة عملائه من القطع الأجنبي او يكون 

 الهدف من عملية الشراء تحقيق ربح 
 الخدمات المصرفية الإلكترونية: -
 الصرافات الآلية: -1

يســـــــتطيع من خلالها العميل الحصـــــــول على العديد من الخدمات مثل الســـــــحب والايداع النقدي او 
 الاستعلام عن رصيد او التحويل بين الحسابات 
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يســــتطيع العميل التحكم بحســــابه من خلال رقم ســــري يمنح له من قبل المصــــرف  :الهاتف المصةةرفي -2
 د. وهذه الخدمة مفيدة في حال تواجد العميل خارج البلا

: تعد هذه الخدمات من الخدمات الترويجية التي يخبر من خلالها المصــــــرف عن الرسةةةةائل القصةةةةيرة -3
 خدماته وما طرأ عليها من تطورات 

: يســــــــــــــتطيع العميل من خلال هذه الخدمة ان يســــــــــــــدد مدفوعاته خدمة نهائي نقطة البيع الإلكترونية -4
رف بتحويل المبالغ المدفوعة من حســــــاب الكترونيا خصــــــوصــــــا في حالة المبالغ الكبيرة ســــــيقوم المصــــــ

عميله المشــــــتري الى حســــــاب التاجر ويتم ذلك عن طريق تمرير بطاقة العميل المصــــــرفية على جهاز 
 دفع متصل بشبكة الكترونية 

: يســــتطيع العملاء من خلال هذه الخدمة التحكم بحســــاباتهم وارصــــدتهم على مدار مصةةةرف الأنترنت -5
بمجرد دخولهم على الموقع الإلكتروني للمصرف من خلال رقم شخصي يتم الساعة واينما كانوا فقط 

 من خلاله الدخول الى الموقع حيث تتوفر درجة عالية من الأمان والحماية.
 خدمات تقديم القروض لمنظمات الاعمال: -
 :القروض -1

 مقابل فوائد وضمانات معينة .تمنح المصارف قروضاً طويلة ومتوسطة وقصيرة الاجل 
 خصم الأوراق التجارية:خدمات  -2

يقوم العميل بالحصــــول على قيمة الورقة التجارية التي يدفع ثمنها المصــــرف قبل موعد اســــتحقاقها 
 مقابل خصم تعجيل الدفع 

 خصم الكمبيالات على أساس البيع: -3
 صـــــــمخ طلب يالمســـــــتفيد الذ محل المصـــــــرف يحل وبالتالي للمصـــــــرف الدين الكمبيالة حامل يبيع

 حاملهال دينالوسداد  الورقة ملقاء خص المصرف دفعه الذي المبلغو هالجديد  الدين حالكمبيالة ويصب
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 قياس جاهزية نظم المعلومات المصرفية في المصرف: -3-1-4
 قياس جاهزية نظم المعلومات المصرفية في المصرف(: 2الجدول رقم )

 موجود مكونات نظم المعلومات
 ير 
 موجود

 تفاصيل )حالة الاستخدام(

 مكتبية +حاسبات مركزية   HP-SAMSONG-DELL-LENOVO أجهزة حاسوبية

    DATA BASE SERVER خوادم

    CANON طابعات وفاكسات

    CANON ماسحات ضوئية

موارد بشرية مختصة 
    ومدربة

خطط -التقارير المالية-معايير المحاسبة الدولية -إدارة المخاطر
-الاعتمادات المستندية-الشيكات وفق احكام القانون السوري-الطوارئ

 معيار امن المعلومات

 نظام داخلي تفصيلي لأقسام المصرف    اللوائح التنظيمية

POWER QUREY    لا يوجد 

 التعليمات والبلا ات الصادرة من مصرف سوريا المركزي    القوانين والتشريعات

     بطاقات الوصف الوظيفي

 LAN-WANشبكات -الانترنت    شبكات

 صيني المنشأ WINCOR   الصرافات الآلية

    الاتصالات السلكية

 الضوئيةE1دارة 

 الضوئيةK64دارة 

 النحاسية K46دارة

 G3-GPRS-اتصال مكروي -اتصال ليزري    الاتصالات اللاسلكية

استخدام المعالجة الفورية 
 OLAPالتحليلية

    

 bowerاستخدام برنامج 
bi 

    

    LINUX أنظمة تشغيل السيرفرات
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برامج النسخ الاحتياطي 
 للبرمجيات والبيانات

  RECOVERIT DATA RECOVERY 

 المتناظر و ير المتناظر   التشفير

 PANDA-NOTRON   برامج كشف الفيروسات

برامج الأمان وجدران 
 الحماية

  ZONE ALARM FREE FIREWALL+SOPHOS 

     التغذية العكسيةتوفر 

 SYGS   نظام المقاصة

بيانات رأي العملاء من 
 خلال الاستبيانات

    

    SAB النظام المصرفي

برنامج التحقق من هوية 
    E-CARD الزبون

    SERVICE DESK طلبات الصيانة

    IPS-EC-SSL بروتوكولات الاتصال

    ROLE-BASED ربط السماحيات بالأدوار

التخاطب مع واجهة 
    XAPI المصرف

نظام محولة الصرافات 
    ATM SWITCH الآلية

    SYGS نظام العمليات المصرفية

    SVS برنامج التحقق من التوقيع

    COLINDIR برنامج حفظ البيانات

    SQL لغة معالجة البيانات

إدارة التطبيقات الموجهة 
    OLTP للمعاملات
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 منهج الدراسة: -3-2
ويســتخدم كل منهج من هذه المناهج حســب الظاهرة ، هناك عدة مناهج تســتخدم في البحث العلمي 

مدى  ويتوافق موضـــــوع البحث، وقد يتم اســـــتخدام أكثر من منهج لدراســـــة نفس الظاهرة، التي يتم دراســـــتها
صــفي المنهج الو مع ( الاعتماد على مخرجات نظم المعلومات المصــرفية في عملية تقييم الأداء المصــرفي

والذي يهدف إلى توفير البيانات والحقائق عن المشــــــــكلة ، التحليلي. والذي يعد الأنســــــــب في هذه الدراســــــــة
موضــــــوع البحث لتفســــــيرها والوقوف على دلالاتها. وذلك من خلال جمع البيانات التي تتضــــــمنها مشــــــكلة 

 الدراسة لبناء الإطار النظري المعرفي للبحث. 

 لبيانات مصادر جمع ا 3-2-1
لقد تم جمع البيانات الأولية من الميدان بواســـــــــــطة الاســـــــــــتبانة التي وزعت على عينة الدراســـــــــــة أما 

، ..الخ.نيةوالمواقع الالكترو ، والدوريات والكتب، البيانات الثانوية فقد تم جمعها من خلال الرســـــــائل العلمية
  .(تقييم الأداء المصرفي ةعلومات المصرفية في عمليمدى الاعتماد على مخرجات نظم المذات العلاقة بموضوع الدراسة)

 :مجتمع وعينة البحث 3-2-2
يث ح العاملين في المســتوى العالي والمتوســط في المصــرف الدولي للتجارة والتمويلمجتمع الدراســة 

 استبانة قابلة للتحليل ( 48)الحصول على  تم

 أداة جمع بيانات الدراسة3 -3-2
قســم حيث  ،الأســاســية بواســطة الاســتبيان صــمم ليغطي متغيرات الدراســة وأبعادهاالبيانات تم تجميع 
 نظم المعلومات المصرفيةمخرجات تقييم الأداء المصرفي بالاعتماد على  متغيرات الاستبيان إلى

 محاور الدراسة(: 3الجدول رقم )

 عدد العبارات المحور 

 5 صنع الخدمة المصرفية مخرجات نظامبالاعتماد على  الخدميالأداء تقييم  1

 7 المعلومات الائتمانية نظاممخرجات  بالاعتماد على الماليالأداء تقييم  2

 5 نظام الموارد البشريةمخرجات بالاعتماد على  الأداء الوظيفيتقييم  3

 6 التسويقينظام المعلومات مخرجات على  بالاعتماد الأداء التسويقيتقييم  4
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( 3وبالتالي اعتمد الوســـــــط الفرضـــــــي )، الخماســـــــي وتم تصـــــــميم هذا الاســـــــتبيان وفق مقياس ليكرت
 لمقارنته المتوسط الحسابي العام لبنود العبارات والفرضيات من أجل قبول أو رفض فرضية الدراسة.

 :صدق وثبات الأداة المستخدمة -
الأداة المســــتخدمة بهدف معرفة مدى الاعتماد عليها في التعبير عن نتائج الدراســــة وذلك  تم اختبار
 باستخدام مايلي:

 :صدق الأداة المستخدمة

ة والحكم على مدى قدر ، وذلك للتأكد من ملاءمة الأداة، تم عرض الاســـتبيان على الدكتورة المشـــرفة
وكذلك مدى وضـــــوحها وســـــلامة ، رات لمحاورهاالأداة على قياس ما صـــــممت من أجله ومدى ملاءمة الفق

 حيث تم بعد ذلك إجراء التعديلات واستبعاد عدد من الأسئلة والعبارات.، لغتها

 ثبات الأداة:

هدف ب، وذلك لتحديد درجة الاتســـــــاق الداخلي للفقرات، ألفا –اســـــــتخدام أســـــــلوب معامل كرونباخ  تم
والجدول التالي ، اد على المحتويات الخاصــــــــــــــة بهاودرجة الاعتم، التعرف على ثبات الأداة المســــــــــــــتخدمة
 بعرض نتائج ثبات الأداة المستخدمة.

 ألفا –يوضح نتائج ثبات الأداة المستخدمة باستخدام معامل كرونباخ (: 4الجدول رقم )

-كرونباخ معامل العدد مجال الدراسة
 ألفا

 0.817 5 صنع الخدمة المصرفية مخرجات نظامتقييم الأداء الخدمي بالاعتماد على 

 0.735 7 المعلومات الائتمانية نظاممخرجات  تقييم الأداء المالي بالاعتماد على

 0.819 5 نظام الموارد البشريةمخرجات تقييم الأداء الوظيفي بالاعتماد على 

 0.779 6 نظام المعلومات التسويقيمخرجات تقييم الأداء التسويقي بالاعتماد على 

 0.820 23 الكلي
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ة ألفا لاســتجابات أفراد عينة الدراســ –أوضــحت النتائج في الجدول الســابق أن قيمة معامل كرونباخ 
ويؤكد جودة الأداة ، وعاليوهذا يشــــــير إلى معامل ثبات جيد (، %60أكبر من الحد الأدنى المقبول وهو )

 المستخدمة ودرجة الاعتماد عليها باعتبارها الأداة الأساسية في الدراسة.

 :internal Validityالداخلي  الاتساق (3
 هذه لىإ تنتمي الذي المحور مع المقياس فقرات من لفقرة اتســــاقك الداخلي الاتســــاق بصــــدق يقصــــد

 من فقرة كل بين الارتباط معامل حسـاب خلال من وذلك للاسـتبانة الداخلي الاتسـاق حسـابتم  وقد، الفقرة
 نفسه. للمحور الكلية والدرجة الاستبانة محاور فقرات

 نظام صنع الخدمة المصرفيةمخرجات تقييم الأداء الخدمي بالاعتماد على  المحورالاول: -1
 ( ميالأداء الخدتقييم الدرجة الكلية للمحور )و  ةمحاور الاستبانمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات (: 5الجدول رقم )

 الأداء الخدميتقييم   

 يوفر النظام أدلة تشغيل عن الخدمات المقدمة
Pearson Correlation **.885 

Sig. (2-tailed ) 0.000 

 يوفر النظام معلومات عن شكاوى العملاء
Pearson Correlation **.829 

Sig. (2-tailed ) 0.000 

 يوفر النظام معلومات عن حجم الخدمات المقدمة يومياً 
Pearson Correlation **.645 

Sig. (2-tailed ) 0.000 

 يوفر النظام تقارير عن معدل الأخطاء اثناء تقديم الخدمة
Pearson Correlation **.888 

Sig. (2-tailed ) 0.000 

 جاهزية الصرافات الالية يوفر النظام تقارير عن
Pearson Correlation **.521 

Sig. (2-tailed ) 0.000 
 

 الخدميتقييم الأداء )فقرات المحور الأول  من فقرة معامل الارتباط بين كل( 5)يوضــــــــــــــح الجدول 
 الذي يبين أن معاملاتو  ،الكلية للمحور ( والدرجةنظام صــــنع الخدمة المصــــرفيةمخرجات بالاعتماد على 

وبذلك يعتبر المحور صــــادق لما وضــــع  % 95ودرجة ثقة ( 0.05)الارتباط المبينة عند مســــتوى معنوية 
 لقياسه.
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 نظام المعلومات الائتمانيمخرجات تقييم الأداء المالي بالاعتماد على  :يالمحور الثان -2
 ( يالأداء المالتقييم الدرجة الكلية للمحور )و  ةمحاور الاستبانمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات (: 6الجدول رقم )

الأداء تقييم   
 المالي

 يقدم النظام معلومات عن وضع الربحية
Correlation 
Coefficient 

**.548 

Sig. (2-tailed( 0.000 

طريقة النموذج الأمريكي للإنذار المبكر في عملية يتم استخدام 
 التقييم

Correlation 
Coefficient 

**.515 

Sig. (2-tailed( 0.000 

 يقدم النظام معلومات عن وضع الموجودات السائلة
Correlation 
Coefficient 

**.688 

Sig. (2-tailed( 0.000 

 يقدم النظام معلومات عن مخاطر الأوراق المالية
Correlation 
Coefficient 

**.711 

Sig. (2-tailed( 0.000 

 يقدم النظام معلومات عن معدلات نمو رأس المال
Correlation 
Coefficient 

**.789 

Sig. (2-tailed( 0.000 

 يقدم النظام معلومات عن اجمالي القروض
Correlation 
Coefficient 

**.752 

Sig. (2-tailed( 0.000 

 النظام معلومات عن القروض المتعثرةيقدم 
Correlation 
Coefficient 

**.410 

Sig. (2-tailed( 0.004 
 

الأداء المــالي تقييم  الثــانيفقرات المحور  من فقرة معــامــل الارتبــاط بين كــل( 6)يوضــــــــــــــح الجــدول 
الــذي يبين أن معــاملات و  ،الــدرجــة الكليــة للمحورو  نظــام المعلومــات الائتمــانيــةمخرجــات بــالاعتمــاد على 

وبذلك يعتبر المحور صــــادق لما وضــــع  % 95ودرجة ثقة ( 0.05)الارتباط المبينة عند مســــتوى معنوية 
 لقياسه.
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 الموارد البشريةمعلومات نظام مخرجات تقييم الأداء الوظيفي بالاعتماد على  :ثالمحور الثال -3
 ( يفيالأداء الوظتقييم الدرجة الكلية للمحور )و  ةمحاور الاستبانمعامل الارتباط بين كل فقرة من فقرات (: 7الجدول رقم )

 يالأداء الوظيفتقييم   

 النظام معلومات عن الكفاءات البشرية يوفر
Correlation 
Coefficient 

**.774 

Sig. (2-tailed( 0.000 

 والحوافزيوفر معلومات عن الرواتب والأجور 
Correlation 
Coefficient 

**.718 

Sig. (2-tailed( 0.000 

يوفر معلومات عن الدورات التدريبية التي خضع لها موظفو 
 المصرف

Correlation 
Coefficient 

**.803 

Sig. (2-tailed( 0.000 

 يتوفر معلومات عن العقوبات وأوجه التقصير
Correlation 
Coefficient 

**.766 

Sig. (2-tailed( 0.000 

 في عملية التقييم 360يتم استخدام طريقة 
Correlation 
Coefficient 

**.676 

Sig. (2-tailed( 0.000 

 

 فقرات المحور الثالث تقييم الأداء الوظيفي من فقرة معامل الارتباط بين كل( 7)يوضــــــــــــــح الجدول 
ودرجة ثقة ( 0.05)الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة عند مســــتوى معنوية و  ،الدرجة الكلية للمحورو 

 وبذلك يعتبر المحور صادق لما وضع لقياسه. % 95
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 نظام المعلومات التسويقي مخرجات تقييم الأداء التسويقي بالاعتماد على الرابع: المحور -4
يقي تقييم الأداء التسو الدرجة الكلية للمحور )و  لاستبانةر االارتباط بين كل فقرة من فقرات محاو معامل (: 8الجدول رقم )

 نظام المعلومات التسويقي مخرجات بالاعتماد على

 يالأداء التسويقتقييم   

 يوفر النظام معلومات عن عدد المشتركين في الموقع الالكتروني
Correlation 
Coefficient 

**.855 

Sig. (2-tailed( 0.000 

يحاول النظام معلومات عن مدة استخدام العملاء للموقع 
 الالكتروني

Correlation 
Coefficient 

0.284 

Sig. (2-tailed( 0.051 

 يوفر النظام معلومات كافية المصارف المنافسة
Correlation 
Coefficient 

**.682 

Sig. (2-tailed( 0.000 

 عن الخطة الترويجية والتسويقيةيوفر النظام معلومات 
Correlation 
Coefficient 

**.811 

Sig. (2-tailed( 0.000 

 يوفر النظام معلومات عن سياسات جذب العملاء
Correlation 
Coefficient 

**.730 

Sig. (2-tailed( 0.000 

 يتم استخدام طريقة تقييم المحتوى التسويقي في عملية التقييم
Correlation 
Coefficient 

**.821 

Sig. (2-tailed( 0.000 

 

 يتقييم الأداء التســـــــــويق الرابعفقرات المحور  من فقرة معامل الارتباط بين كل( 8)يوضـــــــــح الجدول 
ودرجة ثقة ( 0.05)الذي يبين أن معاملات الارتباط المبينة عند مســــتوى معنوية و  ،الدرجة الكلية للمحورو 

 صادق لما وضع لقياسه.وبذلك يعتبر المحور  % 95
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 :الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة -3-2-4
لتحقيق أهداف الدراسة واختبار فرضياتها اعتامد على مجموعة من الأساليب الإحصائية بما يتلاءم 

وتم الحصـــول على النتائج باســـتخدام الحزمة الإحصـــائية للعلوم الاجتماعية ، مع طبيعة الدراســـة وتوجهاتها
Ver 25(Spss )Statistical Package For Social Sciences ، وتمثلت الأساليب الإحصائية

 المستخدمة على النحو الآتي:

, وجميع لالدراســـــة كك ومتغيرات الأداة لفقرات الاتســـــاق درجة لقياس وذلك( ألفا-)كرونباخاختبار  -1
 أسئلة الاستبانة.

 للتحقق من صحة الفرضيات. one sample t test اختبار -2
 .والانحراف المعياري( : لوصف متغيرات الدراسة )المتوسط الحسابيالإحصاء الوصفي -3
 One way anovaاختبار الفروق  -4
 الأهمية النسبية. -5

 .عرض بيانات الدراسة وتحليلها -3-3

 توزع العينة: -3-3-1
 النسبي لعينة الدراسةالتوزع (: 9الجدول رقم )

 Count Column N % 

 المؤهل العلمي

 %50.0 24 إجازة جامعية
 %45.8 22 ماجستير
 %4.2 2 دكتوراة
Total 48 100.0% 

 الجنس
 %58.3 28 ذكر

 %41.7 20 أنثى

Total 48 100.0% 

 عدد سنوات الخبرة

 %22.9 11 سنوات 5أقل من 
 %35.4 17 سنة فأكثر 10
 %41.7 20 سنوات 10- 6من 

Total 48 100.0% 
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 ماجســــــــتير % 45.8و إجازة جامعية % 50.0توزعت عينة الدراســــــــة حســــــــب المؤهل العلمي إلى 
إناث ومن حيث عدد سنوات الخبرة  % 41.7و ذكور % 58.3من حيث الجنس نجد و  دكتوراه % 4.2و

 سنوات 5أقل من  % 22.9و سنوات 10-6من  % 41.7 دفأكثر ونجسنوات  10من % 35.4نجد 

 التساؤل الاول: -3-3-2
لدى الأداء الخدمي في عملية تقييم  نظام صةةةةةةةةنع الخدمة المصةةةةةةةةرفيةمخرجات الاعتماد على  مدىما 

 المصرف الدولي للتجارة والتمويل
تبرز هذا التقييم والتي يعزى إليها الموافقة على ( فقد تم قياس هذا المحور )بمجموعة من العبارات

ة وذلك نظام صـــــنع الخدمة المصـــــرفي تمخرجا لاعتمادتقييم أفراد عينة الدراســـــة والفروق في التقييم بينهم 
كما  ،من خلال اســــــتخراج المتوســــــطات الحســــــابية والانحراف المعيارية ودلالة التقييم باســــــتخدام لكل عبارة

 يلي:

في عملية تقييم  نظام صنع الخدمة المصرفيةمخرجات الاعتماد على الدالات الإحصائية لمستوى )(: 10الجدول رقم )
 ( الأداء الخدمي

 العدد 
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

T 
 الوزن

 النسبي %
 الدلالة
 Sigالإحصائية

يوفر النظام أدلة تشغيل عن الخدمات 
 المقدمة

48 4.31 0.97 9.36 86 0.000 

 0.000 80 8.15 0.85 4.00 48 يوفر النظام معلومات عن شكاوى العملاء

يوفر النظام معلومات عن حجم الخدمات 
 المقدمة يومياً 

48 4.40 0.49 19.57 88 0.000 

يوفر النظام تقارير عن معدل الأخطاء اثناء 
 تقديم الخدمة

48 4.04 0.74 9.72 81 0.000 

جاهزية الصرافات النظام تقارير عن يوفر 
 الالية

48 4.19 0.39 20.86 84 0.000 

على مخرجات  الأداء الخدميتقييم اعتماد 
 نظام صنع الخدمة المصرفية

48 4.19 0.55 14.97 84 0.000 
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قد بلغ  لالتســــاؤ بهذا إن المتوســــط الحســــابي العام لتقديرات أفراد العينة عن كافة العبارات الخاصــــة 
وهي قيمة أعلى من قيمة المتوســـــــــــط الحســـــــــــابي المعياري في هذه ، درجات 5درجة من أصـــــــــــل ( 4.19)

، والذي يقابل درجة عالية حســـب أراء العينة( %84وبلغت الموافقة النســـبية )، درجات( 3الدراســـة والبالغ )
ط مما يدل على تقارب الإجابات فق( 0.55)وبلغت قيمة الانحراف المعياري الكلي عن المتوسط الحسابي 

 ، وأنها تتقارب حول المتوسط الحسابي
ماد على نظام صةةةةةةةةةنع الخدمة احتلــت المرتبــة الأولى في تقييم مســــــــــــــتوى  بالاعت الأداء الخدمي 

متوســــــــــــــط الاجابات نجد أن ( يوفر النظام معلومات عن حجم الخدمات المقدمة يومياً )العبارة المصةةةةةةةةةرفية
حســــــــــــــب اراء العينة ( تقييم بدرجة )عالي جداً ( % 88)للإجابات هو  النسبببببببببببببببيوان الوزن ( 4.40)عليها

وفي المرتبة الثانية نجد  0.05اصـــغر من مســـتوى الدلالة المفترض ( 0.000)الدلالة الحســـابية  ومســـتوى
وفي المرتبة الثالثة عبارة  % 86بمســــــــتوى عالي ( يوفر النظام أدلة تشــــــــغيل عن الخدمات المقدمة)عبارة 

وفي (، % 84وبمســـــــتوى تقييم عالي ) 4.19بمتوســـــــط حســـــــابي ( جاهزية الصـــــــرافات الاليةالنظام يقدم )
 81الي بمســــــــــتوى تقييم ع( المرتبة الرابعة نجد )يوفر النظام تقارير عن معدل الأخطاء اثناء تقديم الخدمة

 .% 81الي بمستوى ع( أما المراتب الأخيرة نجد عبارة )يوفر النظام معلومات عن شكاوى العملاء %

 الثاني: التساؤل -3-3-3
لدى المصةةرف  لماليالأداء افي عملية تقييم  المعلومات الائتمانينظام مخرجات الاعتماد على  مدىما 

 الدولي للتجارة والتمويل
ياس فقد تم ق، الائتمانينظام المعلومات  على مخرجاتتقييم الأداء المالي اعتماد لمعرفة مســــــتوى 

تبرز هــذا التقييم والتي يعزى إليهــا الموافقــة على تقييم أفراد عينــة ( )بمجموعــة من العبــاراتهــذا المحور 
راج وذلك من خلال اســــــتخ الائتمانينظام المعلومات  تمخرجا لاعتمادالدراســــــة والفروق في التقييم بينهم 

 كما يلي:، المتوسطات الحسابية والانحراف المعيارية ودلالة التقييم باستخدام لكل عبارة

  



 83من  62الصفحة 
 

في عملية تقييم  المعلومات الائتمانينظام مخرجات الاعتماد على الدالات الإحصائية لمستوى (: 11الجدول رقم )
 لدى المصرف الدولي للتجارة والتمويل الماليالأداء 

 العدد 
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

T 
 الوزن

 النسبي %
 الدلالة
 Sigالإحصائية

 0.000 78 6.91 0.92 3.92 48 يقدم النظام معلومات عن وضع الربحية

يتم استخدام طريقة النموذج الأمريكي للإنذار 
 المبكر في عملية التقييم

48 4.33 0.69 13.30 87 0.000 

يقدم النظام معلومات عن وضع الموجودات 
 السائلة

48 3.42 0.77 3.76 68 0.000 

يقدم النظام معلومات عن مخاطر الأوراق 
 المالية

48 3.58 0.77 5.27 72 0.000 

يقدم النظام معلومات عن معدلات نمو رأس 
 المال

48 3.40 1.07 2.57 68 0.013 

 0.000 82 9.78 0.77 4.08 48 معلومات عن اجمالي القروضالنظام م يقد 
 0.000 79 14.45 0.46 3.96 48 معلومات عن القروض المتعثرةيقدم النظام 

على مخرجات  الأداء الماليتقييم اعتماد 
 نظام المعلومات الائتماني

48 3.81 0.50 11.37 76 0.000 

 
عتماد على الا إن المتوسط الحسابي العام لتقديرات أفراد العينة عن كافة العبارات الخاصة بمستوى

لةةدى المصةةةةةةةةةرف الةةدولي للتجةةارة  لمةةاليالأداء افي عمليةةة تقييم  المعلومةةات الائتمةةانينظةةام مخرجةةات 
وهي قيمة أعلى من قيمة المتوســـــــــــــط الحســـــــــــــابي ، درجات 5درجة من أصـــــــــــــل ( 3.81)قد بلغ  والتمويل

والذي ( %76) مهذا التقييوبلغت الموافقة النســــــــــبية على ، درجات( 3المعياري في هذه الدراســــــــــة والبالغ )
وبلغت قيمة الانحراف المعياري الكلي عن المتوســــــــــــط الحســــــــــــابي ، العينة يقابل درجة عالية حســــــــــــب أراء

  .فقط مما يدل على تقارب الإجابات وأنها تتقارب حول المتوسط الحسابي( 0.50)

 مانيةالائتنظام المعلومات  مخرجات الأداء المالي بالاعتماد علىاحتلت المرتبة الأولى في تقييم 
ط الاجابات متوســـنجد أن ( نموذج الأمريكي للإنذار المبكر في عملية التقييميتم اســـتخدام طريقة ال) ةالعبار 
حســــــــــــــب اراء العينة ( تقييم بدرجة )عالي جداً ( % 87)للإجابات هو  وان الوزن النسبببببببببببببببي( 4.33)عليها
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وفي المرتبة الثانية نجد  0.05اصـــغر من مســـتوى الدلالة المفترض ( 0.000)الدلالة الحســـابية  ومســـتوى
يقدم )وفي المرتبة الثالثة عبارة  % 82بمستوى عالي ( معلومات عن اجمالي القروضالنظام يوفر )عبارة 
وفي (، % 79وبمســــــــتوى تقييم عالي ) 3.96بمتوســــــــط حســــــــابي ( معلومات عن القروض المتعثرةالنظام 

لمراتب أما ا % 78بمســــــــــتوى تقييم عالي ( المرتبة الرابعة نجد )يقدم النظام معلومات عن وضــــــــــع الربحية
واخيراً عبارة  % 72بمســــتوى عالي ( الأخيرة نجد عبارة )يقدم النظام معلومات عن مخاطر الأوراق المالية

 عالية. % 68بدرجة ( يقدم النظام معلومات عن معدلات نمو رأس المال)

 التساؤل الثالث: -3-3-4
لدى الوظيفي الأداء ييم في عملية تق معلومات الموارد البشةةةةةةةةةريةنظام مخرجات لاعتماد على  مدىما 

 المصرف الدولي للتجارة والتمويل
قد تم ف، نظام معلومات الموارد البشريةمخرجات الأداء الوظيفي على  اعتماد تقييملمعرفة مستوى 

تبرز هــذا التقييم والتي يعزى إليهــا الموافقــة على تقييم أفراد ( قيــاس هــذا المحور )بمجموعــة من العبــارات
ن خلال وذلك ممعلومات الموارد البشةةرية نظام مخرجات عينة الدراســـة والفروق في التقييم بينهم لاعتماد 

 لي:كما ي، استخراج المتوسطات الحسابية والانحراف المعيارية ودلالة التقييم باستخدام لكل عبارة

نظام معلومات الموارد مخرجات الأداء الوظيفي على  اعتماد تقييمالدالات الإحصائية لمستوى (: 12)الجدول رقم 
 البشرية

 العدد 
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

T 
 الوزن

 النسبي %
 الدلالة
 Sigالإحصائية

 0.000 70 4.07 0.85 3.50 48 النظام معلومات عن الكفاءات البشرية يوفر

 0.000 76 7.39 0.74 3.79 48 يوفر معلومات عن الرواتب والأجور والحوافز

يوفر معلومات عن الدورات التدريبية التي 
 خضع لها موظفو المصرف

48 4.23 0.66 12.90 85 0.000 

 0.001 69 3.54 0.90 3.46 48 يتوفر معلومات عن العقوبات وأوجه التقصير

 0.000 80 11.13 0.64 4.02 48 في عملية التقييم 360استخدام طريقة يتم 

مخرجات الأداء الوظيفي على  اعتماد تقييم
 0.000 76 9.52 0.58 3.80 48 نظام معلومات الموارد البشرية
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درجة ( 3.80)إن المتوســـط الحســـابي العام لتقديرات أفراد العينة عن كافة العبارات الخاصـــة قد بلغ 
( 3وهي قيمة أعلى من قيمة المتوســـط الحســـابي المعياري في هذه الدراســـة والبالغ )، درجات 5 من أصـــل
، والذي يقابل درجة عالية حســــــــــــب أراء العينة( %76) مهذا التقييوبلغت الموافقة النســــــــــــبية على ، درجات

رب الإجابات فقط مما يدل على تقا( 0.58)وبلغت قيمة الانحراف المعياري الكلي عن المتوسط الحسابي 
 ، وأنها تتقارب حول المتوسط الحسابي

ماداحتلــت المرتبــة الأولى في مســــــــــــــتوى  نظام معلومات مخرجات الأداء الوظيفي على تقييم  اعت
نجد أن  (يوفر معلومات عن الدورات التدريبية التي خضـــع لها موظفو المصـــرف)العبارة  الموارد البشةةرية

حســـــــب ( تقييم بدرجة )عالية( % 85)للإجابات هو  الوزن النسببببببببيوان ( 4.23)متوســـــــط الاجابات عليها
وفي المرتبة  0.05اصـــغر من مســـتوى الدلالة المفترض ( 0.000)الحســـابية  الدلالة اراء العينة ومســـتوى
وفي المرتبة الثالثة  % 80بمســـــتوى عالي ( في عملية التقييم 360يتم اســـــتخدام طريقة )الثانية نجد عبارة 

 76وبمســتوى تقييم عالي ) 3.79بمتوســط حســابي ( علومات عن الرواتب والأجور والحوافزيوفر م)عبارة 
 % 70 بمســــتوى تقييم عالي( النظام معلومات عن الكفاءات البشــــرية وفي المرتبة الرابعة نجد )يوفر(، %

 % 69بمســــــــــــتوى عالي ( أما المراتب الأخيرة نجد عبارة )يتوفر معلومات عن العقوبات وأوجه التقصــــــــــــير
 عالية.

 التساؤل الرابع: -3-3-5
لدى التسةةةةةةةةةويقي الأداء في عملية تقييم  المعلومات التسةةةةةةةةةويقينظام مخرجات الاعتماد على  مدىما 

 المصرف الدولي للتجارة والتمويل
قد تم ف، نظام المعلومات التسةةةةويقيمخرجات تقييم الأداء التسةةةةويقي على  اعتماد لمعرفة مســــــتوى
تبرز هــذا التقييم والتي يعزى إليهــا الموافقــة على تقييم أفراد ( )بمجموعــة من العبــاراتقيــاس هــذا المحور 

لال وذلك من خنظام المعلومات التسةةةةةةةةةويقيةمخرجات عينة الدراســــــــــــــة والفروق في التقييم بينهم لاعتماد 
 لي:ي كما، استخراج المتوسطات الحسابية والانحراف المعيارية ودلالة التقييم باستخدام لكل عبارة
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لأداء افي عملية تقييم  المعلومات التسويقينظام مخرجات الاعتماد على  الدالات الإحصائية لمستوى(: 13الجدول رقم )
 لدى المصرف الدولي للتجارة والتمويلالتسويقي 

 العدد 
 المتوسط
 الحسابي

 الانحراف
 T المعياري

 الوزن
 النسبي %

 الدلالة
 Sigالإحصائية

يوفر النظام معلومات عن عدد المشتركين في 
 الموقع الالكتروني

48 3.44 1.09 -1.85 69 0.070 

يحاول النظام معلومات عن مدة استخدام 
 العملاء للموقع الالكتروني

48 3.71 0.58 8.43 74 0.000 

يوفر النظام معلومات كافية المصارف 
 المنافسة

48 3.15 0.77 1.31 63 0.197 

يوفر النظام معلومات عن الخطة الترويجية 
 والتسويقية

48 3.23 0.63 2.53 65 0.015 

يوفر النظام معلومات عن سياسات جذب 
 العملاء

48 3.44 0.71 4.26 69 0.000 

يتم استخدام طريقة تقييم المحتوى التسويقي 
 0.071 64 1.84 0.70 3.19 48 في عملية التقييم

ت مخرجاعلى  التسويقيالأداء تقييم  اعتماد
 0.003 65 3.10 0.53 3.24 48  المعلومات التسويقينظام 

 
تقييم  تماداعبمســـــتوى إن المتوســـــط الحســـــابي العام لتقديرات أفراد العينة عن كافة العبارات الخاصـــــة 

وهي قيمة ، درجات 5درجة من أصـــل ( 3.24)قد بلغ  المعلومات التســـويقينظام مخرجات على  التســـويقيالأداء 
وبلغت الموافقة النســـبية ، درجات( 3أعلى من قيمة المتوســـط الحســـابي المعياري في هذه الدراســـة والبالغ )

وبلغت قيمة الانحراف المعياري ، حســــــــــــب أراء العينة وسةةةةةةةةطوالذي يقابل درجة ( %65على هذه التقييم )
الإجابات وأنها تتقارب حول المتوســــــط فقط مما يدل على تقارب ( 0.53)الكلي عن المتوســــــط الحســــــابي 

 ، الحسابي
تقييم الأداء التسةةةةةةةةويقي بالاعتماد على نظام المعلومات احتلت المرتبة الأولى في تقييم مســــــــــــتوى 

توســـط منجد أن ( يحاول النظام معلومات عن مدة اســـتخدام العملاء للموقع الالكتروني)العبارة  التسةةويقية
حســـب اراء العينة ( تقييم بدرجة )عالية( % 74)للإجابات هو  النسببببي وان الوزن( 3.71)الاجابات عليها

وفي المرتبة الثانية نجد  0.05اصـــغر من مســـتوى الدلالة المفترض ( 0.000)الدلالة الحســـابية  ومســـتوى
وفي  % 69بمســــــــــــتوى عالي ( يوفر النظام معلومات عن عدد المشــــــــــــتركين في الموقع الالكتروني)عبارة 
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وبمستوى  3.44بمتوسط حسابي ( يوفر النظام معلومات عن سياسات جذب العملاء)عبارة  المرتبة الثالثة
 (وفي المرتبة الرابعة نجد )يوفر النظام معلومات عن الخطة الترويجية والتســــــــــويقية(، % 69تقييم عالي )

أما المراتب الأخيرة نجد عبارة )يتم اســــتخدام طريقة تقييم المحتوى التســــويقي  % 65 وســــطبمســــتوى تقييم 
يوفر النظام معلومات كافية )عبارة و  وســـــــط  ير دالة احصـــــــائياً  % 64 تقييمبمســـــــتوى ( في عملية التقييم

  ير دالة احصائياً.%63بدرجة وسط ( المصارف المنافسة

 الفرعية:الفرضيات اختبار  6 -3-3

 رفيةالمص صنع الخدمةم انظمخرجات تقييم الأداء المصرفي على  ديعتم الرئيسة: لاضية الفر 

 :ويتفرع عنها الفرضيات الفرعية التالية

HO1 لة معنوية نظام صةةةةةةةةةنع الخدمة مخرجات تقييم الأداء الخدمي على لاعتماد لا يوجد دلا
 المصرفية

 لمقارنة الفروق في التقييم بين متوســـــــــط تقييم الحســـــــــابي One Sample t testتم اجراء اختبار 
 متوسط التقييم المعياري في الدراسة وكانت النتائج التالية:و 

 الأولىالفرعية الدالات الإحصائية لاختبار الفرضية (: 14الجدول رقم )

 

Test Value = 3 

T Df 
Sig. (2-

tailed ) 
Mean 

Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
  

Lower Upper Mean 
Std. 

Deviation 
الأداء 
 0.55 4.19 1.347 1.028 1.188 0.000 47 14.972 الخدمي

 

وهو بالاتجاه الدرجة العالية بانحراف معياري  4.19 الخدمييبين الجدول أن متوســـــــــــط تقييم الأداء 
 0.05أصــــــــغر من  Sig=0.000عند مســــــــتوى دلالة إحصــــــــائية  T=14.97والدالة الإحصــــــــائية  0.50

ظام صنع نمخرجات تقييم الأداء الخدمي على لاعتماد يوجد دلالة معنوية وبالتالي نقبل الفرض البديل: )
 ( للتجارة والتمويللدى المصرف الدولي الخدمة المصرفية 
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-H02  نظةةام المعلومةةات مخرجةةات تقييم الأداء المةةالي على لاعتمةةاد يوجةةد دلالةةة معنويةةة لا
 الائتمانية

 لمقارنة الفروق في التقييم بين متوســـــــــط تقييم الحســـــــــابي One Sample t testتم اجراء اختبار 
 متوسط التقييم المعياري في الدراسة وكانت النتائج التالية:و 

 الثانيةالدالات الإحصائية لاختبار الفرضية (: 15الجدول رقم )

 

Test Value = 3 

T Df 
Sig. (2-

tailed ) 
Mean 

Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
  

Lower Upper Mean 
Std. 

Deviation 
الأداء 
 0.50 3.81 0.956 0.669 0.813 0.000 47 11.372 المالي

 

وهو بالاتجاه الدرجة العالية بانحراف معياري  3.81يبين الجدول أن متوســــــــــــــط تقييم الأداء المالي 
 0.05أصــــــــغر من  Sig=0.000عند مســــــــتوى دلالة إحصــــــــائية  T=11.37والدالة الإحصــــــــائية  0.50

ظةةام نمخرجةةات تقييم الأداء المةةالي على لاعتمةةاد يوجةةد دلالةةة معنويةةة وبــالتــالي نقبــل الفرض البــديــل: )
 ( لدى المصرف الدولي للتجارة والتمويل المعلومات الائتمانية
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H03-  نظام معلومات الموارد مخرجات على  الوظيفيتقييم الأداء لاعتماد يوجد دلالة معنوية لا
 البشرية

 لمقارنة الفروق في التقييم بين متوســـــــــط تقييم الحســـــــــابي One Sample t testتم اجراء اختبار 
 متوسط التقييم المعياري في الدراسة وكانت النتائج التالية:و 

 الثالثةالفرعية الدالات الإحصائية لاختبار الفرضية (: 16الجدول رقم )

 

Test Value = 3 

T Df 
Sig. (2-

tailed ) 
Mean 

Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
  

Lower Upper Mean 
Std. 

Deviation 
الأداء 
 0.58 3.80 0.969 0.631 0.800 0.000 47 9.523 الوظيفي

وهو بالاتجاه الدرجة العالية بانحراف معياري  3.80يبين الجدول أن متوســــــــط تقييم الأداء الوظيفي 
وبالتالي  0.05أصغر من  Sig=0.000عند مستوى دلالة إحصائية  T=9.52والدالة الإحصائية  0.50

لة معنوية نقبــل الفرض البــديــل: ) مات نظام معلو مخرجات على  الوظيفيتقييم الأداء لاعتماد يوجد دلا
 ( لدى المصرف الدولي للتجارة والتمويل الموارد البشرية
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H04-لة معنوية  لا نظام المعلومات مخرجات تقييم الأداء التسةةةةةةةةةويقي على لاعتماد يوجد دلا
 التسويقي

 لمقارنة الفروق في التقييم بين متوســـــــــط تقييم الحســـــــــابي One Sample t testتم اجراء اختبار 
 المعياري في الدراسة وكانت النتائج التالية: متوسط التقييمو 

 الرابعةالفرعية الدالات الإحصائية لاختبار الفرضية (: 17الجدول رقم )

 

Test Value = 3 

T Df 
Sig. (2-

tailed ) 
Mean 

Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
  

Lower Upper Mean 
Std. 

Deviation 
الأداء 
 0.53 3.24 0.389 0.083 0.236 0.003 47 3.098 التسويقي

وهو بالاتجاه الدرجة الوســط بانحراف معياري  3.24يبين الجدول أن متوســط تقييم الأداء التســويقي 
وبالتالي  0.05أصــغر من  Sig=0.003عند مســتوى دلالة إحصــائية  T=3.0والدالة الإحصــائية  0.53

لة معنوية نقبــل الفرض البــديــل: ) ماد دلا  نظام المعلوماتمخرجات تقييم الأداء التسةةةةةةةةةويقي على لاعت
 ( لدى المصرف الدولي للتجارة والتمويل التسويقي
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 :الرئيسةالفرضية اختبار  3-3-7

H-المعلومات المصرفية نظممخرجات تقييم الأداء المصرفي على لاعتماد يوجد دلالة معنوية  لا 
 لدى المصرف الدولي للتجارة والتمويل

 لمقارنة الفروق في التقييم بين متوســـــــــط تقييم الحســـــــــابي One Sample t testتم اجراء اختبار 
 متوسط التقييم المعياري في الدراسة وكانت النتائج التالية:و 

 الرئيسةالدالات الإحصائية لاختبار الفرضية  (:18الجدول رقم )

 

Test Value = 3 

T Df 
Sig. 
(2-
tailed ) 

Mean 
Difference 

95% Confidence 
Interval of the 

Difference 
  

Lower Upper Mean 
Std. 

Deviation 
الأداء 
 المصرفي

15.694 47 0.000 0.759 0.662 0.856 3.759 0.335 

 

 عند على مخرجات نظم المعلومات المصــــــــــــــرفية المصــــــــــــــرفيتقييم الأداء اعتماد يبين الجدول أن 
يوجد دلالة معنوية وبالتالي نقبل الفرض البديل: ) 0.05أصغر من  Sig=0.000مستوى دلالة إحصائية 

ارة للتجلدى المصةةةرف الدولي نظم المعلومات المصةةةرفية مخرجات تقييم الأداء المصةةةرفي على لاعتماد 
 (والتمويل
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 دراسة الفروق للمحاور تبعا للبيانات التعريفية: 3-3-8
 من حيث المؤهل العلمي: -

 لمقارنة الفروق تبعا للمؤهل العلمي كما يلي: ONE WAY ANOVAتم اجراء اختبار 

 ؤهل العلميالدالات الإحصائية لاختبار الفروق تبعا للم(: 19الجدول رقم )
  Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

 الأداء الخدمي
Between Groups 2.255 2 1.127 4.250 0.020 
Within Groups 11.938 45 0.265   

Total 14.193 47    

 الأداء المالي
Between Groups 0.561 2 0.281 1.152 0.325 
Within Groups 10.955 45 0.243   

Total 11.517 47    

 الأداء الوظيفي
Between Groups 0.022 2 0.011 0.031 0.970 
Within Groups 15.898 45 0.353   

Total 15.920 47    

 الأداء التسويقي
Between Groups 1.112 2 0.556 2.086 0.136 
Within Groups 11.990 45 0.266   

Total 13.102 47    

 المصرفيالأداء 
Between Groups 0.103 2 0.052 0.449 0.641 
Within Groups 5.174 45 0.115   

Total 5.277 47    

 

 أن( الأداء المصةةةةةةرفي، الأداء التسةةةةةةويقي، الأداء الوظيفي، الأداء المالييبين الجدول من حيث )
لا يوجد فروق ذات دلالة إحصةةةةةةةةائية بين )وبالتالي  0.05اكبر من Sigالدلالة المعنوية لاختبار الفروق 

 تبعا للمستوى العلمي( الأداء المصرفي، الأداء التسويقي، الأداء الوظيفي، الأداء المالي)تقييم 

 0.05أصــــغر من Sigأن الدلالة المعنوية لاختبار الفروق ( الأداء الخدمي)يبين الجدول من حيث 
الح تبعا للمستوى العلمي وهي لص( ييم )الأداء الخدمييوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين تقوبالتالي )

 ماجستير حسب تشيفيه التالي
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 الدلالة المعنوية للأداء الخدمي(: 20الجدول رقم )

 الأداء الخدمي
a,bScheffe 

 N المؤهل العلمي
Subset for alpha = 0.05 

1 
 3.9750 24 إجازة جامعية
 4.2000 2 دكتوراة
 4.4182 22 ماجستير

 

 من حيث سنوات الخبرة: -

 لمقارنة الفروق تبعا سنوات الخبرة كما يلي: ONE WAY ANOVAتم اجراء اختبار 

 الدالات الإحصائية لاختبار الفروق تبعا سنوات الخبرة(: 21الجدول رقم )
 Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

 الأداء الخدمي
Between Groups 1.332 2 0.666 2.330 0.109 
Within Groups 12.861 45 0.286   

Total 14.193 47    

 الأداء المالي
Between Groups 1.228 2 0.614 2.686 0.079 
Within Groups 10.288 45 0.229   

Total 11.517 47    

 الأداء الوظيفي
Between Groups 0.942 2 0.471 1.416 0.253 
Within Groups 14.978 45 0.333   

Total 15.920 47    

 الأداء التسويقي
Between Groups 4.970 2 2.485 13.752 0.000 
Within Groups 8.132 45 0.181   

Total 13.102 47    

 الأداء المصرفي
Between Groups 0.284 2 0.142 1.280 0.288 
Within Groups 4.993 45 0.111   

Total 5.277 47    
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 أن الدلالة( الأداء المصرفي، الأداء الوظيفي، الأداء الخدمي الأداء المالييبين الجدول من حيث )
لا يوجد فروق ذات دلالة إحصةةةةةةةةةائية بين تقييم )وبالتالي  0.05اكبر من Sigالمعنوية لاختبار الفروق 

 سنوات الخبرةتبعا ( الأداء المصرفي،، الأداء الوظيفي، الخدمي الأداء المالي )الأداء

أصــــــــــــــغر من Sigأن الدلالة المعنوية لاختبار الفروق ( الأداء التسةةةةةةةةةويقي)يبين الجدول من حيث 
برة وهي ســـنوات الختبعا ( يوجد فروق ذات دلالة إحصةةائية بين تقييم )الأداء التسةةويقيوبالتالي ) 0.05
 سنوات فاكثر حسب اختبار تشيفيه التالي 10لصالح 

 الدلالة المعنوية للأداء التسويقي (:22الجدول رقم )

 الأداء التسويقي
a,bScheffe 

 N عدد سنوات الخبرة
Subset for alpha = 0.05 

1 2 
  2.6667 11 سنوات 5أقل من 

 3.3167  20 سنوات 10- 6من 
 3.5098  17 سنة فأكثر 10

 الجنس:من حيث  -

 لمقارنة الفروق تبعا للجنس كما يلي: independent t testتم اجراء اختبار 
 الدالات الإحصائية لاختبار الفروق تبعا للجنس(: 23الجدول رقم )

 N Mean Std. Deviation t df Sig الجنس

 الأداء الخدمي
 0.52 4.16 28 ذكر

-0.343 46 0.733 
 0.60 4.22 20 أنثى

 الأداء المالي
 0.52 3.87 28 ذكر

0.993 46 0.326 
 0.46 3.73 20 أنثى

 الأداء الوظيفي
 0.54 3.81 28 ذكر

0.199 46 0.843 
 0.66 3.78 20 أنثى

 الأداء التسويقي
 0.53 3.22 28 ذكر

-0.244 46 0.808 
 0.54 3.26 20 أنثى

 الأداء المصرفي
 0.33 3.77 28 ذكر

0.213 46 0.832 
 0.35 3.75 20 أنثى
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الأداء ، الأداء التسويقي، الأداء الوظيفي، الأداء المالي الأداء الخدميمن حيث )يبين الجدول 
يوجد فروق ذات دلالة  لا) وبالتالي 0.05من  اكبر Sigأن الدلالة المعنوية لاختبار الفروق  (المصرفي

ي( الأداء المصرف، الأداء التسويقي، الأداء الوظيفي، الأداء المالي )الأداء الخدميإحصائية بين تقييم 
 للجنستبعا 

 :نتائج الدراسة العملية -3-4

 :النتائج احصائيا   -3-4-1
دى المصرف ليوجد دلالة معنوية تقييم الأداء التسويقي بالاعتماد على نظام المعلومات التسويقية  .1

 .الدولي للتجارة والتمويل
لــدى يوجــد دلالــة معنويــة تقييم الأداء الإداري بــالاعتمــاد على نظــام معلومــات الموارد البشــــــــــــــريــة  .2

 المصرف الدولي للتجارة والتمويل
لدى الأداء الخدمي بالاعتماد على نظام صــــــــــــــنع الخدمة المصــــــــــــــرفية يوجد دلالة معنوية تقييم  .3

 المصرف الدولي للتجارة والتمويل
رف لدى المصــــــــــيوجد دلالة معنوية لتقييم الأداء المالي بالاعتماد على نظام المعلومات الائتمانية  .4

 الدولي للتجارة والتمويل
 ،الأداء الوظيفي، مي الأداء الماليلا يوجد فروق ذات دلالة إحصـــــــــــــــائية بين تقييم )الأداء الخد) .5

 تبعا للجنس( الأداء المصرفي، الأداء التسويقي
 تبعا سنوات الخبرة( يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين تقييم )الأداء التسويقي .6
 تبعا للمستوى العلمي( يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين تقييم )الأداء الخدمي .7
، قيالأداء التســـــــوي، الأداء الوظيفي، الأداء المالي)بين تقييم  لا يوجد فروق ذات دلالة إحصـــــــائية .8

 تبعا للمستوى العلمي( الأداء المصرفي
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 :تفسير النتائج الإحصائية -3-4-2
يعتمد المصـــــــرف في عملية تقييم الأداء الخدمي بشـــــــكل كبير على مخرجات نظام صـــــــنع الخدمة  .1

 بالدرجة الأولىالمصرفية 
يعتمـد المصــــــــــــــرف في عمليـة تقييم الاداء المـالي بشــــــــــــــكـل كبير على مخرجـات نظـام المعلومـات  .2

 بالدرجة الثانيةالائتمانية 
وارد مخرجات نظام معلومات الم ىيعتمد المصرف في عملية تقييم الأداء الوظيفي بشكل كبير عل .3

 بالدرجة الثالثةالبشرية 
على مخرجات نظام قييم الأداء التســــــــــــــويقي في عملية تلا يعتمد المصــــــــــــــرف في معظم الأحيان  .4

 المعلومات التسويقي 
 ليس لدى المصرف معلومات كافية عن الجديد الذي تقدمه المصارف المنافسة  .5
ليس لدى المصـــــــــــرف معلومات كافية عن الخطة الترويجية والتســـــــــــويقية قد يرجع هذا الخلل لعدم  .6

 لنظام المعلومات التسويقي  المستمروجود التحديث 
يســـتخدم المصـــرف طريقة الاســـتبيان لمعرفة  راء ومقترحات العملاء حول ما يقدمه من خدمات  لا .7

 مصرفية 
شــــــــــــــكاوى العملاء قدمها نظام معلومات صــــــــــــــناعة الخدمة  نلدى المصــــــــــــــرف معلومات كافية ع .8

 المصرفية 
لا يعتمد المصـــرف في معظم الأحيان على طريقة تقييم المحتوى التســـويقي لتقييم الأداء التســـويقي  .9

 للمصرف 
 درجة لتقييم الأداء الوظيفي للموارد البشرية  360يعتمد المصرف طريقة  .10
 المبكر لتقييم الأداء المالي للإنذار الأمريكييعتمد المصرف طريقة النموذج  .11
لا توجد اســتراتيجية موحدة لتقييم الأداء التســويقي واتضــح ذلك من خلال اختلاف  راء الموظفين  .12

 حسب سنوات خبرتهم في العمل داخل المصرف 
ارتباط مســــتوى أداء الخدمات المصــــرفية بالتحصــــيل العلمي للموظف المســــؤول عن أداء الخدمة  .13

 لعملي للموظف القائم على الخدمة وبالتالي يختلف تقييم الأداء الخدمي تبعا للتحصيل ا
 لدى المصرف نظام معلومات ائتماني قوي  .14
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لا يمتلك المصـــــــرف نظام معلومات تســـــــويقي يصـــــــل لمســـــــتوى نظام معلومات صـــــــناعة الخدمة  .15
 المصرفية 

 لدى المصرف نظام معلومات الموارد البشرية بمستوى عالي ويخضع للتحديث المستمر .16
امل تكات المصـــــــــرفية لكافة الأقســـــــــام وهذا يتنافى مع ميزة من الواضـــــــــح عدم توفر نظم المعلوم .17

 المعلومات 

 :نتائج جاهزية نظم المعلومات المصرفية -3-4-3
ت وتقنيات المعلوما والبرمجياتالأجهزة الحاســــوبية الخوادم يمتلك المصــــرف مجموعة متطورة من  -1

الحديثة والشـــــبكات والماســـــحات الضـــــوئية والطابعات وبرامج حماية وأمن المعلومات التي تحفظها 
  من التلاعب والاختراق

الصــــــــــــــلاحيات تحديد ليس لدى المصــــــــــــــرف بطاقات وصــــــــــــــف وظيفي وهذا يخلق مشــــــــــــــاكل في  -2
 خطط له في البطاقةالم بالأداءويعرقل من مقارنة الأداء الفعلي لكل موظف والمسؤوليات 

 للبياناتذكاء الاعمال في عملية المعالجة  تقنياتلا يعتمد المصرف على  -3
 لا يمتلك المصرف أي بيانات عن اراء ومقترحات العملاء بخصوص الخدمات المصرفية المقدمة -4
 ينظم المصـــــرف دورات تدريبية مســـــتمرة لكافة الموظفين من اجل رفع أدائهم في العمل المصـــــرفي -5

  الطابع النظري والتقليديتتسم ب
ي تيال والســــــرقة التحلدى المصــــــرف برنامج التحقق من هوية الزبون وهذا يخفض من عمليات الا -6

 من الممكن ان يتعرض لها 
 للحد من عمليات التعديل العشوائي على النظم  بالأدواراتيع المصرف سياسة ربط السماحيات  -7
 ة المعاملات المصرفيةمن التوقيع لسلام التحققلدى المصرف برنامج  -8
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 :التوصيات والمقترحات -3-5
انات بشكل يضمن حفظ البيالعمل على استخدام تقنيات ذكاء الاعمال في عملية معالجة البيانات  -1

 والقدرة على استردادها في أي وقت والمعالجة الفورية للمدخلات 

العمل على احداث قسم لتقييم الأداء المصرفي يكون على ارتباط مباشر ببقية الأقسام يتم تزويده  -2
بشـــــكل دوري بتقارير مخرجات نظم المعلومات المصـــــرفية لتكون من رديفاً أســـــاســـــياً لطرق التقييم 

 المتبعة 
لان العمل ان يكون كافة العاملين على اطلاع على نظم المعلومات المصــــــــــــــرفية بكافة أنواعها  -3

 المصرفي لا يجزأ 
 تتيح الفرصــة لكل موظف ان يعرف صــلاحياته لأنهاالعمل على تنفيذ بطاقات الوصــف الوظيفي  -4

ومســـؤولياته في العمل وهي أداة من أدوات تقييم الأداء الوظيفي للموارد البشـــرية من خلال مقارنة 
 المخطط له في بطاقات الوصف الوظيفي  بالأداءالأداء الفعلي 

ع بمخرجات عن وضـــــف يرفد المصـــــر  لأنهلعمل على الاهتمام أكثر بنظام المعلومات التســـــويقية ا -5
 الأداء التسويقي للمصرف 

في  ئهقاببالخدمات الجديدة التي تقدمها المصارف المنافسة لتضمن  أكثرعلى المصرف الاهتمام  -6
 السوق المصرفية ولتحافظ على الميزة التنافسية 

ع والاســهل الوســيلة الأســر  أصــبحالاعتماد أكثر على طريقة تقييم المحتوى التســويقي لان الانترنت  -7
ي ليف المصـــــــاحبة لاتباع الطرق التقليدية فاولتخفيض التكلعرض وتســـــــويق الخدمات المصـــــــرفية 

 التسويق المصرفي

واطن الخلل ة ومعرفة مبالخطة الترويجية والتسـويقية لمقارنة الأداء التسـويقي بالخط أكثرالاهتمام  -8
 والقصور 

والتي تعتمـد على المـادة العلميـة النظرية الـدورات التـدريبيـة المتكررة  إطـارضــــــــــــــرورة الخروج من  -9
داء يخدم الأ لأنهومحاولة تدريب الموارد البشـــرية على تقانات ذكاء الاعمال والذكاء الاصـــطناعي 

 المصرفي ويقلل من الأخطاء 
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هم ومقترحات بآرائهمفي تطوير الخدمات المصـــــرفية من خلال الاخذ العمل على اشـــــراك العملاء  -10
 المصرفي لتجاوز الثغرات  بالأداء

 الاستجابة السريعة للتغيرات في السوق المصرفي والمالي  -11

مات نظام المعلو  مخرجاتجزء هام من  لأنهاالتركيز على الاســــــتخبارات التســــــويقية المصــــــرفية  -12
 التسويقية

 كر عن الفرص المتاحة في السوق وأيضا عن التهديدات المحتملةالعمل على الكشف المب -13

 :خاتمة 3-6
ن ت ومنها تقييم الأداء المصـــرفي لاالايمكن الاســـتفادة من نظم المعلومات المصـــرفية في الكثير من المج

مخرجــات هــذه النظم هي رديف فعــال وقوي في عمليــة التقييم ومن خلالهــا نســــــــــــــتطيع معرفــة الانحرافــات 
 ذلك على الميزة التنافسية  وينعكسوتصحيحها مباشرة وهذا ما يرفع من مستوى الأداء المصرفي 

 مستقبلا:بحث مقترح للعمل به 

 في تحسين كفاءة وفعالية نظم المعلومات دور الذكاء الاصطناعي 
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