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 أثر فاعلية تطبيق أنظمة الأعمال الرقمية على الأداء المؤسسي

 " دراسة حالة على بنك بيت التمويل الكويتي"

 

  محمد رضا محمد/ أ        د/ أحمد عبد المنعم شفيق   أ.د/ حماده فوزي أبو زيد  

   أستاذ إدارة الأعمال

 اجامعة بنه –كلية التجارة        

         إدارة الأعمالدرس بقسم م

 جامعة بنها –لية التجارة ك

 :ملخص الدراسة

هدفت الدراسة لتحديد أثر تطبيق أنظمة الأعمال الرقمية على الأداء المؤسسي بالتطبيق على بيت التمويل 

مفردة، وعن طريق المقابلات الشخصية  100الكويتي، حيث تم تجميع البيانات المتعلقة بالدراسة من 

لصالحة للتحليل، % من الاستمارات الموزعة وا100المتعمقة تم الحصول على نسبة استجابة بلغت 

تم تحليل البيانات والتوصل  SPSSوباستخدام القياسات الاحصائية المتاحة ببرنامج التحليل الاحصائي 

 للآتي: 

اثبتت النتائج أن هناك أثر ايجابي بين نجاح تطبيق نظم الأعمال الرقمية بشكل عام والأداء المؤسسي  .1

 -للبنك محل الدراسة حيث أكدت النتائج على أن: 

: أظهرت النتائج الأثر الايجابي لدور الموارد البشرية التي تطبق نظم الأعمال الرقمية على 1/1

 تحقيق كفاءة العمليات الداخلية وبالتالي تحقيق الربحية وهوما يعبر عن الأداء المؤسسي للبنك.

بة كأحد مقومات : أوضحت النتائج الأثر الايجابي لأهمية بناء الشبكات التي تمتع بالكفاءة المطلو1/2

 نظم الأعمال الرقمية الهامة حتى ينعكس ذلك بشكل مباشر وغير مباشر على الأداء المؤسسي للبنك.

: اظهرت النتائج الأثر الايجابي للبرمجيات المستخدمة لدعم عمليات تطبيق نظم الأعمال الرقمية 1/3

 والأداء المؤسسي للبنك.

اعد البيانات المطلوبة لاستخدامها بفاعلية وبشكل مستدام بما : اظهرت النتائج الاثر الايجابي لقو1/4

 يضمن تحسين الأداء المؤسسي للبنك.

أوضحت النتائج وجود اختلاف لإدراك العاملين للعلاقة بين تطبيق نظم الأعمال الرقمية وتحسين الاداء  .2

 المؤسسي وفقاً للنوع )ذكر / انثى( حيث اختلفت الآراء نحو تحديد الأثر.

رت النتائج وجود اختلاف لإدراك العاملين للعلاقة بين تطبيق نظم الأعمال الرقمية وتحسين الاداء أظه .3

 المؤسسي وفقاً للدرجة العلمية )بكالوريوس، ماجستير، ودكتوراه( حيث اختلفت الآراء نحو تحديد الأثر.

عمال الرقمية وتحسين أظهرت النتائج عدم وجود اختلاف لإدراك العاملين للعلاقة بين تطبيق نظم الأ .4

ً للدرجة الوظيفية )موظف، رئيس قسم، مدير فرع، مدير عام، عضو مجلس إدارة(  الاداء المؤسسي وفقا

 حيث لم يظهر أي اختلافات جوهرية بين الآراء نحو تحديد الأثر.

الاداء  أظهرت النتائج وجود اختلاف لإدراك العاملين للعلاقة بين تطبيق نظم الأعمال الرقمية وتحسين .5

 المؤسسي وفقاً للعمر بناءً على الفئات العمرية المحددة حيث اختلفت الآراء نحو تحديد الأثر.

أظهرت النتائج عدم وجود اختلاف لإدراك العاملين للعلاقة بين تطبيق نظم الأعمال الرقمية وتحسين  .6

 الآراء نحو تحديد الأثر. الاداء المؤسسي وفقاً لسنوات الخبرة حيث لم يظهر أي اختلافات جوهرية بين

وفي ذلك تم صياغة عدداً من التوصيات المتعلقة بمجال التطبيق وكذلك المتغيرات محل البحث ضرورة 

الاهتمام بالعنصر البشري نظراً لكونه من أهم العناصر التي يعتمد عليها نجاح تطبيق نظم الأعمال الرقمية، 

 البشري.رفع مستوى المهارات الرقمية للعنصر و
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Abstract 

The study aimed to determine the impact of the application of digital business 

systems on institutional performance by applying to Kuwait Finance House. With 

the SPSS statistical analysis program, the data was analyzed and the following was 

reached: 

1. The results proved that there is a positive impact between the success of the 

application of digital business systems in general and the institutional 

performance of the bank under study. The results confirmed that: 

a. The results showed the positive impact of the role of human resources 

that apply digital business systems on achieving the efficiency of 

internal operations and thus achieving profitability, which reflects the 

institutional performance of the bank. 

b. The results showed the positive impact of the importance of building 

networks that have the required efficiency as one of the important 

components of digital business systems so that this will be reflected 

directly and indirectly on the institutional performance of the bank. 

c. The results showed the positive impact of the software used to support 

the implementation of digital business systems and the bank's 

institutional performance. 

d. The results showed the positive impact of the databases required to be 

used effectively and sustainably, in order to ensure the improvement 

of the Bank's institutional performance. 

2. The results showed that there is a difference in workers' awareness of the 

relationship between the application of digital business systems and the 

improvement of institutional performance according to gender (male / 

female), as opinions differed towards determining the impact. 
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3. The results showed that there is a difference in workers' perception of the 

relationship between the application of digital business systems and the 

improvement of institutional performance according to the academic degree 

(Bachelor's, Master's, and PhD), as opinions differed towards determining 

the impact. 

4. The results showed that there was no difference in the workers' perception of 

the relationship between the application of digital business systems and the 

improvement of institutional performance according to the job grade 

(employee, department head, branch manager, general manager, board 

member), as there were no significant differences between opinions towards 

determining the impact. 

5. The results showed that there is a difference in workers' perception of the 

relationship between the application of digital business systems and the 

improvement of institutional performance according to age, based on 

specific age groups, as opinions differed towards determining the impact. 

6. The results showed that there is no difference in workers' perception of the 

relationship between the application of digital business systems and the 

improvement of institutional performance according to years of experience, 

as there were no significant differences between opinions towards 

determining the impact. 
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 أولاُ :الإطار العام للدراسة 

 مقدمة البحث: -1

إن التغييرات الهائلة التي يشهدها عالم الأعمال وتطور تكنولوجيا الانترنت، ونظم الاتصالات الحديثة والكم 

الهائل من البيانات التي أتاحتها شبكات التواصل ساهمت في إعادة تشكيل الأعمال بالعديد من الصناعات 

 .Zhanagxi lin et al.,(2015) والخدمات وبشكل خاص فيما يتعلق بالابتكارات في المنطقة المالية

 -بشكل عام الصناعية المؤسساتهو ما جعل في ظل هذا التطور التكنولوجي المتسارع الذي نعيشه 

كما ساهم استخدام تلك  المعلومات في كافة الأعمال، استخدام تكنولوجيا -المصرفية خاصة مؤسسات الو

تطبيقات الموبايل، ومنصات التجارة الاليكترونية، ... التكنولوجيا في ظهور ما يعرف بـ الحوسبة السحابية، 

ساعة في اليوم  24وغيرها من التطبيقات التي مكنت الشركات من التواصل مع العملاء عن بعُد لمدة 

ومعرفة كافة التغييرات التي تطرأ على رغباته وحالاته من خلال متابعة العملاء عبر شبكات التواصل 

 (  .( 2017ابوزيد  )حماده  فوزي الاجتماعي )

أو ما يعرف بالجيل الرابع إلى زيادة استخدام  4Gوبالتالي أدى تغلغل استخدام الهواتف الذكية وشبكات 

الهواتف الذكية في الأنشطة المصرفية المختلفة والقيام بعمليات تحويل الأموال، والشراء، إنشاء الحسابات 

ومتابعة العمليات والأنشطة التي تطرأ عليها أولاً بأول. كل ذلك كان نتيجة دخول الأنظمة الرقمية وتطبيقها 

 .Sajeet Kumar Sharma (2017خل المؤسسات المصرفية  بشكل كبير دا

للتنمية الاقتصادية في  مطلباً استراتيجياً للمؤسسات المصرفيةمن ناحية أخرى يعد تطوير الأداء المؤسسي 

بنكية عالمية تكون عضواً فاعلاً ضمن مؤسسات  كل الدول، وخاصة في ظل هذا التنافس الملحوظ لإعداد

الأداء وتطويره، لضمان  ، والذي يتماشى مع السياسات الوطنية الرامية إلى تحسينحديثمنظومة الاقتصاد ال

وسوق  المالية من جهةمؤسسات البين  الحفاظ على الجودة بمستوى عالي، حيث يسهم ذلك في زيادة الثقة

 .أخرى العمل من جهة

رد استخدامات ذات تفاعل محدود وبعد تطور آليات وأدوات تكنولوجيا المعلومات في الآونة الأخيرة من مج

تعتمد على عرض المؤسسة لنفسها أو تقديم بعض الخدمات عبر موقعها الالكتروني إلى تطبيقات تفاعلية 

يمكن استخدامها من الأجهزة المحمولة لإنجاز معظم الأعمال. بات تقييم المؤسسات يضع في الاعتبار 

 دى تأثيرها على الأداء المؤسسي.التطبيقات الرقمية واستخداماتها في المؤسسة وم

 ً  بيعة العلاقة القائمة بين درجةفي الكشف والتحقق من طدةً هالدارسة تسعى جا فإن هذهما تقدم  على تأسيسا

 لىع ةالمترتب الأثاروبين  في المؤسسات المصرفيةتطبيق أنظمة الأعمال الرقمية المستخدمة  ىومستو

للدراسة وإطار تطبيقي على أحد البنوك الكويتية )بنك نظري  إطارمن خلال  الأداء المؤسسي تحسين جودة

 بيت التمويل الكويتي(.

 الدراسات السابقة: -2

نظراً لحداثة الموضوع فيما يتعلق بالأنظمة الرقمية حاول الباحث الاقتصار على الدراسات التي ترتبط 

تي تخدم أهداف البحث، وكذلك بموضوع الدراسة فقط بقدر الإمكان حيث تم عرض الدراسات العربية ال

 -الاجنبية كما يلي: 

تسليط الضوء على استراتيجية التحول الرقمي من خلال (، إلى 2022أشارت دراسة )مها شحادة،  .1

الرقمية في التحول الرقمي للصيرفة الاسلامية،  اوابعاده، وبيان دور التكنولوجيدراسة مفهومه 

عة وملائمتها لاستراتيجية التحول الرقمي. وقد توصلت بالإضافة إلى بحث مدى تحقق مقاصد الشري

الدراسة إلى ان الصيرفة الرقمية اصبحت تشكل بديلاً عصرياً للمصارف بشكلها التقليدي، ولا يمكن 

للمصارف ان تبقى على حالها إذا ما ارادت البقاء، بل عليها الاستعانة بالتكنولوجيا في صلب اعمالها 

 المتغيرة، وهذا لا يختلف عن مقاصد الشريعة. من حيث متطلبات العملاء
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التعرف على التحول الرقمي بما يشمله من متغيرات (، إلى 2021وأشارت دراسة )وليد علام،  .2

تتمثل في بناء استراتيجية التحول الرقمي ونشر ثقافة التحول الرقمي والمتطلبات البشرية والتقنية 

عزيز الميزة التنافسية للخدمات المصرفية من وجهة نظر والاجرائية كتغير مستقل وتأثير ذلك على ت

مسئولي خدمة العملاء بقطاع البنوك المصرفية بجنوب الصعيد. وتوصلت الدراسة إلى أن متغيرات 

التحول الرقمي والمتمثلة في بناء استراتيجية التحول الرقمي ونشر ثقافة التحول الرقمي والمتطلبات 

ً على تعزيز الميزة التنافسية للخدمات المصرفية بالمنظمات  البشرية والتقنية الاجرائية تؤثر ايجابيا

موضع البحث. كما وجدت ان هناك بعض القصور في بنا الاستراتيجية بأليات التنفيذ اللازمة لتطبيق 

التحول الرقمي بشكل كامل، بالإضافة لوجود قصور في البنية التحتية وعملية نشر ثقافة التحول 

 الرقمي.

استكشاف واقع التحول الرقمي في سلطنة عمان عن (، إلى 2020شارت دراسة )نوال وآخرون، وأ .3

طريق التعرف على الأدوار التي تقوم بها المؤسسات المختلفة بالسلطنة في مجال التحول الرقمي 

والحكومة الالكترونية، وتقييم مستوياتها في التحول، بالإضافة الى التعرف على أبرز المشاريع 

الى قيام المؤسسات بجهود وأدوار واضحة للتحول توصلت الدراسة لمنفذة بها بهذا الجانب. وا

الرقمي، وكذلك ارتفاع مجالات المشاركة الالكترونية، كما تمثلت مشاريع التحول الرقمي بالسلطنة 

 في مشاريع البنية الاساسية كنظام التصديق الالكتروني والمنصة الحكومية، والمركز الوطني

 للسلامة المعلوماتية، وبوابة الصحة والتعليم.

الى اختبار العلاقة والاثر بين مكونات راس المال الفكري (، 2018وأشارت دراسة )علوان،  .4

ومتغيرات الاداء المنظمي، حيث تمثل مجتمع الدراسة في الشركة العامة للصناعات النسيجية 

اظهرت الدراسة لراس المال و الشركة ومدراء الأقسام.بالعراق اما عينة الدراسة شملت مجلس ادارة 

الفكري دور ضعيف في الشركة من خلال عدم أدارك المدراء بأهمية هذه الاستراتيجية، ومن جانب 

 اخر حققت جميع مكونات راس المال الفكري علاقة معنوية مع جميع متغيرات الاداء المنظمي.

تحديد دور التمييز المؤسسي في تحقيق الفعالية لى (، إ2018وأشارت دراسة )محمد فرج محمود،  .5

المصرفية، والتعرف على معايير التميز المؤسسي المباشر وغير المباشر على تحقيق  ةالتنظيمي

الفعالية التنظيمية للبنوك، والتعرف على أثر معوقات تطبيق مدخل التميز المؤسسي، واقتراح نموذج 

رية على تحقيق الفعالية التنظيمية. وقد توصلت الدراسة إلى للتميز المؤسسي يساعد المصارف المص

توافر مقومات التمييز المؤسسي في البنوك محل الدراسة، وأشارت النتائج إلى أن معايير التميز 

والمشاركة بالتنمية المستدامة بمنهج التميز من أهم المعايير المؤثرة في تحقيق الفعالية التنظيمية، وأن 

 موارد البشرية أكثر محاور التميز المؤسسي توافراً وأقلها كان محور المشاركة البيئية.محور إدارة ال

قياس أثر التأثيرات الحالية والمحتملة للتقنيات (، إلى Carlos et al., 2021وأشارت دراسة ) .6

ات الرقمية بأبعادها المختلفة المتمثلة في الذكاء الاصطناعي، الروبوتات، تحليل البيانات، المنص

الرقمية، والأتمتة( على طبيعة العمل داخل المجتمعات العلمية والممارسين والمتمثلة في احداث 

تحول سريع وعميق في العمل. وتوصلت الدراسة إلى أن التكنولوجيا المتمثلة في التحول الرقمي 

والغرض بأبعادها المختلفة تؤثر على ظهور ثقافة عمل تعمل على تغيير يتجه نحو تبادل القيمة 

الاقتصادي الإضافي الجوهري والاتصالات من اجل الخدمات المتبادلة والتوافق مع الاحتياجات 

 البشرية الأساسية.

(، للتعرف على الانشطة التي يتطلبها التحول الرقمي Prugl & Spitzley, 2021وأشارت دراسة ) .7

س أثر الابتكار والمغامرة والتي تقع خارج حدود الشركات المتوسطة العائلية في المانيا، قيا

الاولوية الاستراتيجية توصلت الدراسة إلى أن انماط التواصل الأسري تؤثر على والتواصل. و
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للتحول الرقمي وتحمل المخاطرة الخارجية. كما يوجد العديد من الانشطة الاتي تحتاجها المنظمة 

 ب.للتحول الرقمي ويعُد ضروريا للقيام بالتحول التكنولوجي المطلو

(، للتعرف على الاختلافات البارزة في التحول Baiyere & Samela, 2020وأشارت دراسة ) .8

الرقمي وسياقات التحول المؤسسي التي تدعم تكنولوجيا المعلومات والتي تدعم عمليات الأعمال. 

ول توصلت الدراسة إلى أن دعم تكنولوجيا المعلومات تعتبر البعد الاساسي في التحول الرقمي للتحو

نحو ادارة عمليات الاعمال بمفهومها الحديث من خلال توفير العناصر البشرية المدربة والبرامج 

بالإضافة غلى أن الاعتماد على توفير البنية التحتية المجهزة والمرئية تؤثر على سرعة التحول 

 الرقمي والتي تؤثر بدورها على ادارة عمليات الاعمال.

(، إلى تحديد القيمة المشتركة في الخدمات المصرفية عبر Malar et al., 2019وأشارت دراسة ) .9

الانترنت، والتوصل الى العمليات التي من خلالها يمكن لتقنية المعلومات انشاء او مضاعفة قيمة 

الأعمال في عمليات الخدمة البنكية في الهند من خلال تحليل المخاطر والتحديات والتوترات 

توصلت الدراسة إلى ان خال تقنية الانترنت في الخدمة البنكية بالهند. ووالتحديات الاجتماعية واد

التركيز على ايجاد حلول التحديات الاجتماعية والمتمثلة في نشر الثقافة بالإضافة الى بعد التقنية 

يعتبران البعدين الاساسين في تطبيق التحول الرقمي في خدمات البنوك الهندية من خلال شبكة 

 الانترنت.

(، إلى استكشاف الدوافع والاهداف Osmundsen et al., 2018وأشارت دراسة )  .10

وعوامل النجاح المترتبة على التحول الرقمي من خلال المساهمات التجريبية في مجال نظم 

المعلومات في التحول الرقمي، حيث تهدف إلى التوصل الى اسباب خضوع المؤسسات للرقمنة 

 وكيف يؤثر على المنظمة. وكيفية تحقيق مثل هذا التحول

 التعليق على الدراسات السابقة :

تناولت عدداً من الدراسات العربية والاجنبية قياس اثر الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات على  -1

 2009Shu and s.,2005; Sangjoon،نصر عبدالكريم،2017الأداء المالي مثال )عقلة نواش ،

;2008; Al azzwi,2015)  أو العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات والارباح في القطاع المصرفي

 .(Daoud et al.,2015)الاردني مثل دراسة 

تناولت بعض الدراسات أثر هيكل الملكية في القطاع المصرفي على الاستثمار في تكنولوجيا  -2

 (.2012المعلومات به مثل دراسة )علام حمدان،

أثر الخدمات المصرفية الالكترونية التي تقدمها البنوك  (Khrawish H.,2011)كما تناولت دراسة  -3

 (Sajeet R.,2017)عبر الانترنت و أثرها على النفقات الاجمالية للتشغيل ، كما تناولت دراسة 

تحديد دور السوابق الرئيسية التي تؤثر على قبول العملاء لخدمات البنك عبر الهاتف المحمول ودور 

 ع الثقة في ذلك .الدوافع الذاتية وداف

دور محركات البحث عبر الانترنت وسهولة  (Pedrol et al., 2016)سعت بعض الدراسات ومنها  -4

 الحصول على المعلومات عبر مواقع البنوك .

دور التحول الرقمي في القيام  (Lauri P.,2017)تناولت دراسة واحدة في حدود علم الباحث  -5

 لنجاحه في ظل البيئة الرقمية .بالتغيير والعوامل الرئيسية اللازمة 

 الفجوة البحثية:

نظم المعلومات الرقمية وتطبيقاتها في -حدود علم الباحث-لم تتناول الدراسات العربية السابقة في  -1

 القطاع المصرفي.
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لم تتناول الدراسات العربية السابقة في حدود علم الباحث دور نظم المعلومات الرقمية على الأداء  -2

 بالبنوك.المؤسسي 

 كما أن مجال التطبيق في القطاع المصرفي الكويتي وبشكل خاص بيت التمويل الكويتي. -3

 

 مشكلة الدراسة: -3

و في ظل تنامي التحول الرقمي في بيئة الأعمال  ةبعد مراجعة الدراسات السابقة و نتائج الدراسة الاستطلاعي

(، وهو ما يظهر ضرورة يتكوينوتطبيق النظم المالية الشمولية، واستخدام العملات الرقمية مثال ) الب

الاستثمار في تطبيق نظم الأعمال الرقمية بما ينتج عنه تحمل نفقات مالية ضخمة وينعكس على حجم الانفاق 

 يمكن تلخيص مشكلة البحث في التساؤلات التالية: . لذلكالأداء البنكيةويظهر ذلك على مؤشرات 

 هل هناك أثر لتطبيق نظم الأعمال الرقمية على الأداء المؤسسي للبنوك؟

 ويتفرع من التساؤل الرئيس الأسئلة الفرعية:

 ما هو واقع التطبيقات الرقمية داخل بنك )بيت التمويل الكويتي(؟ .1

 تم استخدامها لقياس الأداء المؤسسي للبنك؟ما هي المؤشرات التي ي .2

 ما هي أهم تطبيقات الأعمال الرقمية الحديثة في مجال العمل المصرفي؟ .3

 ما هو أثر تطبيق نظم الأعمال الرقمية على الأداء المؤسسي؟ .4

 أهمية الدراسة: -4

 يمكن تناول أهمية الدراسة من جانبين علمياً وعملياً.   

 الأهمية العلمية:

 الأهمية العلمية للدراسة الحالية في الآتي:تتمثل 

محاولة لأثراء أدبيات الفكر الإداري بالمكتبة العربية فيما يتعلق بمفاهيم وطبيعة نظم الأعمال  -1

 الرقمية، وأنواعها من خلال تأصيل علمي متكامل.

داء المؤسسي محاولة من الباحث لإيجاد دليل علمي على العلاقة بين تطبيق نظم الاعمال الرقمية والأ -2

 للبنوك.

 تحديد اهم متطلبات تطبيق نظم الاعمال الرقمية والعوامل المؤثرة على نجاحها. -3

 الأهمية العملية:

 تحديد أهمية تطبيق نظم الأعمال الرقمية في بيئة الأعمال بشكل عام وقطاع البنوك بشكل خاص. -1

أثريها على الأداء المؤسسي بقطاع إظهار الدور الاستراتيجي الهام لتطبيق نظم الاعمال الرقمية وت -2

 البنوك.

تحديد مدى أهمية تبني مديري البنوك لمؤشرات قياس الأداء المؤسسي تتوائم مع متطلبات الاقتصاد  -3

 الرقمي.

 

 أهداف الدراسة: -5

يتمثل الهدف الرئيس من البحث في تحديد أثر استخدام نظم الأعمال الرقمية على مستوى الأداء المؤسسي 

 للبنوك.

 :تسعي الدراسة لتحقيق الأهداف الفرعية التالية

 التعرف على واقع التطبيقات الرقمية داخل )بيت التمويل الكويتي(. .1

 التعرف على أهم المؤشرات التي يتم استخدامها لقياس الأداء المؤسسي للبنك. .2

 التعرف على أهم تطبيقات الأعمال الرقمية الحديثة في مجال العمل المصرفي. .3
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 4أثر تطبيق نظم الأعمال الرقمية على الأداء المؤسسي للبنوك.تحديد  .4

 فروض الدراسة: -6

بناءً على مراجعة الدراسات السابقة والدراسة الاستطلاعية وكما تم توضيحه بنموذج الدراسة تقوم الدراسة 

 -على الفروض التالية: 

 الفرض الرئيسي الأول: 

يوجد أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية بين تطبيق أنظمة الأعمال الرقمية والأداء المؤسسي في البنك محل 

 الدراسة. 

 ويتفرع منه الفروض التالية:;;

H1a يوجد أثر إيجابي ذو دلالة احصائية بين الموارد البشرية التي تستخدم أنظمة الأعمال الرقمية والأداء :

 بالبنك محل الدراسة. –المؤسسي 

H1b يوجد أثر إيجابي ذو دلالة احصائية بين طبيعية البرمجيات المستخدمة أنظمة الأعمال الرقمية والأداء :

 بالبنك محل الدراسة. –المؤسسي 

H1c يوجد أثر إيجابي ذو دلالة احصائية بين قواعد البيانات التي تقوم عليها أنظمة الأعمال الرقمية والأداء :

 بالبنك محل الدراسة. –ؤسسي الم

H1d يوجد أثر إيجابي ذو دلالة احصائية بين الشبكات داخل أنظمة الأعمال الرقمية والأداء المؤسسي :– 

 بالبنك محل الدراسة.

 الفرض الرئيسي الثاني:

ً للمتغيرات الديمو غرافية توجد اختلافات جوهرية ذات دلالة معنوية بين العاملين بالبنك محل الدراسة وفقا

)الوظيفة، المستوى التنظيمي، سنوات الخبرة، النوع( حول أثر تطبيق أنظمة الأعمال الرقمية والأداء 

 المؤسسي.

 

 ( نموذج الدراسة:1شكل رقم )

 

 

 المؤسسيالأداء        أنظمة الأعمال الرقمية 

H1                                                       

 

H1a 

    H1b  

H1c  

H1d 

 

 المصدر من اعداد الباحث

 حدود الدراسة: -7

بدراسة كافة المتغيرات بأبعادها في هناك مجموعة من الحدود سوف يأخذها الباحث في الاعتبار عند القيام 

 الدراسة تمثلت في:

 المتغير التابع المتغير المستقل

 كفاءة العمليات الداخلية 

 الربحية 

 الموارد البشرية

 

 الشبكات 

 الشبكات  

 

 البرمجيات 
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 داء أثر فاعلية تطبيق أنظمة الأعمال الرقمية على الأة للدراسة: تمثلت في قياس الموضوعي الحدود

 .المؤسسي

 ة للدراسة: سوف تطبق الدراسة على بنك بيت التمويل الكويتي.المكاني الحدود 

  2019الى ديسمبر  2018الدراسة من شهر يونيو الحدود الزمنية للدراسة: امتدت. 

  الحدود البشرية: تم التطبيق على كافة العاملين من المديرين ورؤساء الأقسام في بنك بيت التمويل

 الكويتي. 

 ثانياً: الإطار النظري للدراسة:

 .الخدمة المصرفية الإلكترونية مفهوم -1

بأنها:'' تقديم الخدمات المصرفية مباشرة للعملاء من خلال  (2013ها)معهد الدراسات المصرفية ، عرف     

 والمستخدمين سواء من الأفراد أمع القنوات الإلكترونية المختلفة التي يوفرها المصرف لجميع  الآلي التفاعل

 الساعة''. مدار على الشركات

ً  تتحولبأنها:'' المنتجات والخدمات الحالية التي  (2012ها )عرابة رابح،عرفكما  إلى الشكل الرقمي  جذريا

ً  تكنولوجياوسائل  وباستخدامنترنت الا شبكة من خلال بالإضافة إلى ، وانتشاراً  المعلومات الأكثر وضوحا

 نهم من الحصول على خدمات إلكترونية''. يمكتو ءعملاالتفاعلية مع ال وظائفالقيام بال

عن بعد، أو عبر الخط، أو من  نتاجية المصرفيةبأنها:'' تقديم الخدمات الإ (2011عرفها )عبد الرؤوف،كما 

 داخل البلد أوخارجه''.  للأفراد أو الشركاتخلال قنوات إلكترونية سواء 

إنشاءها عن  سبق يمكن تعريف الخدمة المصرفة الإلكترونية على أنها:'' تلك الخدمات المصرفية التي تم مما

الوسائل  والمعلومات وتقديمها عبر الاتصالالحديثة في مجال تكنولوجيا  التطوراتطريق توظيف كافة 

تحسين أداء العمليات وغيرها من أجل  المتحرك ) الموبايل ( ...الهاتف الثابت أو  عن طريقالإلكترونية، أو 

 كسب رضاء العملاء''و تعمل على تقليدية مصرفية غير خدمات  الداخلية و تقديم

 .ي في العمل المصرفيالتطور التكنولوج  -2

 العالمي ثورة معلوماتية في كل القطاعات، خاصة القطاع المصرفي، فقد أثرت تكنولوجيا الاقتصاديشهد 

عملية تقديم  كوسيلة هامة لتحسين الأداء داخل المصارف، الأمر الذي جعل من يهإيجابيا عل اً المعلومات أثر

من بنك للالاستراتيجية الخدمات المصرفية أكثر سهولة وسرعة ودقة فضلا عن المساهمة في تحقيق الأهداف 

 .إشباع رغبات العملاء وتحقيق الربحية والنموحيث قدرته على 

 .التطور التكنولوجي في العمل المصرفي : مراحل2/1

 ) حتى وصلت إلى ما هي عليه اليوم وهي مراحل تكنولوجيا المعلومات في المصارف بست استخداممر 

Leslie Willcocks and Peter Roynolds (2014: 

 فيها تكنولوجيا المعلومات إلى أعمال المصارف، بغرض تدخلوهي المرحلة التي : مرحلة الدخول .1

وهنا بدأ  . إيجاد حلول لبعض المشاكل المصرفية كالتأخر في إعداد التقارير المالية والمحاسبية

التكنولوجيا في الدخول إلى المصارف لإيجاد حلول لهذه المشاكل، وهو ما فرض  الأخصائيون في

  . التكنولوجيا في الاستثمارعلى المصارف المزيدمن 

 الوعي بالتكنولوجيا علىبنشر  تم خلالها البدءيهي المرحلة التي : الوعي التكنولوجي نشرمرحلة  .2

الهدف من هذه المرحلة و وذلك من خلال التدريب الداخلي والخارجي،، بنك كافة العاملين بال

 .لدخول أوسع للتكنولوجيا إلى العمل المصرفي التحضير

 البنوك باستخدام: وهي المرحلة التي بدأت فيها خدمات العملاء التكنولوجيا فيمرحلة دخول  .3

مكنة مُ  ، وأصبحت هذه العمليةالعملائهتكنولوجيا المعلومات في التوفير الفوري للخدمات المقدمة 

الإدارة العليا  اهتماموتميزت هذه المرحلة ببدء .  إلى العمل المصرفي ثورة الاتصالاتدخول  بفعل
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التي تتطلبها هذه المرحلة من جهة والتعقيدات  المتزايدةلتكاليف بالرغم من االمعلومات  بتكنولوجيا

 .منجهة ثانية المعتمدة على هذه التكنولوجياقد تظهر للعاملين عند القيام بالوظائف التي 

 .التكنولوجيا في الاستثمارعملية ضبط بفيها  بنوكهي المرحلة التي بدأت ال: مرحلة ضبط التكاليف .4

 بأخصائيين واستشاريين في شؤون تكنولوجيا المعلومات من أجل استدعى الاستعانةالأمر الذي 

 و تكلفة الاستثمارمنها بشكل يتلاءم  الاستفادةطرق  فاكتشاالمساعدة على فهم هذه التكنولوجيا، و

 فيها.

 كبير اهتمامإن المرحلة السابقة وما لها من : بنك التكنولوجيا أصلا من أصول ال اعتبارمرحلة  .5

تكنولوجيا  باعتبار، البنك في  المسئولينتكنولوجيا المعلومات ومن قبل جميع  جوانببمختلف 

كباقي الأصول وهنا  عائداً ، وعليه يجب أن يجني هذا الأصل البنك كباقي أصول  أصلاً  المعلومات

 .داخل البنك  التكنولوجيا إدارةمرحلة بدأت 

ً التكنولوجيا  اعتبارمرحلة  .6 ً رئيسيا  هي المرحلة التي بدأت فيها الإدارة: بنك ضمن إعمال ال نشاطا

تفعيل الإنتاجية  آليات على ارتكزتلتكنولوجيا المعلومات داخل المصرف، والتي  الاستراتيجية

وتسويق تكنولوجيا  ات الخارجيةالعملي مستوىعلى والكفاءة  وتحسين الضبطة الداخليللعمليات 

 :العوامل التالية الاتجاه المعلومات ، وما عزز هذا

  السابق على قطاع الأعمال الإنتاجية، بل  كما في استخدامهاأن تكنولوجيا المعلومات لم يقتصر

 .تنويعها ساهمت فيو بنوكالأعمال الأساسية لل ودخلت إلىبسرعة  تطورتأنها

 بشكل  والتي تعتمد بنوكتصاعد أهمية الخدمات المصرفية الإلكترونية كميدان أساسي ضمن أعمال ال

 أساسي على التكنولوجيا المتقدمة.

 من  أصبح تحسين دخلها وربحيتها ، حيثالتي تعمل على عن الطرق  بنوكالبحث المستمر من قبل ال

بنك التكنولوجيا المتقدمة على نحو رشيد يساهم في رفع الكفاءة التشغيلية لل استخدامواضح أن ال

 .ويعزز فعالية إدارتها والرقابة على أعمالها

 على  سير الأعمالالاطلاع ومراقبة من أجل  بنكأن تكنولوجيا المعلومات أصبحت أداة لإدارة ال

 .بنكإعداد التقارير الخاصة بال والمساعدة في، المخطط النحو 

 التجارب العالمية في العمل المصرفي الالكتروني: -3

في هذا المجال فقد ساعدت التكنولوجيا الحديثة على تقليص عدد الفروع إذ تراجعت حصة استخدام     

% في حين ارتفعت حصة  40% في الثمانيات إلى  70رفية مثلا من في إجمالي الخدمات المصالفروع 

% وهذه  02نترنت إلى عبر الا والخدمات المصرفية%  28إلى  والبنك الناطق 30 %الصراف الآلي إلى

 الفرع.تفضيل العملاء لقنوات التوزيع الذاتية بدلا من الذهاب إلى  النسب تشير إلى

التي تمت على مخاطر  (Gill W.,Sukvinder H. and Linda W.,2018) كما أشارت إحدى الدراسات

أن الخدمات البنكية عبر الانترنت في انجلترا بلغت وفرص الرقمية داخل البنوك ببعض دول اوروبا 

كارت  1000%، كما بلغت مستويات التزوير في الكروت لكل 69.5%، ايستونيا 22.2%، وايطاليا 46.7

%، أما فيما يتعلق باستخدام بطاقات السحب بماكينات 3.5%، ايستونيا 5.9ليا %، ايطا27.5بإنجلتر

% POA 18 ،%24 ،%16% وبنقاط البيع 41%، ايستونيا 61%، ايطاليا 6الصراف الآلي بإنجلترا 

 بإنجلترا وايطاليا وايستونيا على التوالي.

 العملاء وتقدمها معظم البنوك في لقد أصبحت الخدمات المصرفية أو قنوات التوزيع المباشر مفضلة لدى

فروع فقط في الهند وباستخدام أجهزة  10من خلال  City Group Bankالعالم. وفي هذا المجال استطاع 

 الصراف الآلي و البنك الناطق أن يصبح اكبر مصدر للبطاقات الائتمانية في الهند لذا نجد أن استخدام الفروع

ع استخدام الفروع أصبح من الضروري تحويلها إلى منافذ للتسويق و أصبح يتراجع بشكل تدريجي ومع تراج
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المنتجات المصرفية المباشرة للعملاء بدلا من أن تبقى مراكز عمليات مستقلة ففي الغرب يتم تخصيص  بيع

% إلى الموظفين بالتالي يتحول الموظفون من موظفين ينجزون  20مساحة الفرع للعملاء و  % من 80

 .مسؤولي تسويق وبيع خدمات مصرفية متطورة ة إلىأعمال روتيني

 :المصارف العربيةبالصيرفة الالكترونية  -4

ً متزايداً لتطوير وإصلاح وتحرير قطاعاتها  أعطت السلطات النقدية والمصرفية في الدول العربية اهتماما

 ً من الدور الهام الذي تلعبه هذه القطاعات في تعزيز النمو الاقتصادي. ولقد شهد القطاع  المصرفية انطلاقا

المصرفي في الدول العربية في السنوات الأخيرة نتيجة الجهود الكبيرة التي بذلتها معظم الدول العربية 

المؤسساتية  الدور الكبير لهذه المصارف على مستوياته المختلفة سواء لإصلاحه وتطويره. إلى جانب

والرأسمالية والبشرية والتكنولوجية، فالمصارف العربية تواجه تحديات كبيرة فرضتها التغيرات العالمية في 

البيئة المصرفية نتيجة التطورات التكنولوجية وتحرير تجارة الخدمات المالية في ظل منظمة التجارة 

ة لذا يتعين على البنوك العربية التأقلم مع هذه العالمية، وتحول العالم إلى قرية صغيرة وازدياد المنافس

التحديات وتحويلها إلى فرص حقيقية للنمو والتطور خلال المرحلة المقبلة
.

 

لا تزال غالبية المصارف العربية تعاني من عدد كبير من المعوقات تمنعها من مجابهة البيئة الاقتصادية 

لمة والاتجاه الواسع نحو إعادة هيكلة الاقتصاديات ضمن المتغيرة والتي تشهد تحولات متسارعة نتيجة للعو

ويمكن تحديد الملامح الاساسية لواقع المصارف العربية بالنقاط  برامج واسعة أطلق عليها التكييف الهيكلي،

:الاتية
 

 تعاني معظم المصارف العربية من صغر أحجامها مقارنة مع المصارف في البلدان  :صغر احجامها

 .الناشئة المتقدمة او

  اختلال هيكل ملكيتها: على الرغم من الجهود الحثيثة التي تبذلها البلدان العربية في مجال خصخصة

مختلف قطاعات الاقتصاد، ومنها القطاع المصرفي، الا ان هيكلية ملكية المصارف في عدد كبير من 

ة لهذا القطاع على ادارة البلدان العربية يتسم بالمساهمة الكبيرة للقطاع العام، وسيطرة شبة كامل

 سينعكس سلبا على استراتيجية النظام المصرفي بشكل عام. العمليات المصرفية، مما

  ضعف الرقابة والإفصاح: تفتقر المصارف في غالبية البلدان العربية إلى الحد الأدنى المطلوب

لذلك إذا للإفصاح والشفافية، ومحدودية نشر البيانات والمعلومات، مما يضعف من ثقة المستثمرين، 

المعايير ما أرادت المصارف العربية مواجهة المنافسة على الصعيد الدولي فينبغي عليها استخدام 

 .الدولية الخاصة بالمحاسبة والتدقيق والإفصاح

  الكثافة المصرفية: جاءت هذه السمة من خلال انتشار المصارف الصغيرة في مناطق واسعة جغرافيا

يكسب الجهاز المصرفي العربي ظاهرة الكثافة ويعود ذلك إلى استمرار النمط المصرفي  وهو ما

تناسب بين الكثافة المصرفية وعدد السكان، وترتب على ذلك التقليدي، ويكمل هذه السمة عدم ال

 .تقاس على أساس فرع لكل مليون نسمة ضعف الخدمات المصرفية التي

  ضعف استخدام التكنولوجيا: إن أهم ما يميز المصارف العربية لا زالت تعمل في ظل أنظمة عمل

المصرفية الحديثة وتطبيق الأنظمة  تقليدية، إذ تفتقر المصارف العربية إلى استخدام التكنولوجيا

والبرامج العصرية لتكون قادرة على المنافسة على لصعيدين الداخلي والخارجي، وضعف استخدام 

 .التكنولوجيا يعني انحسار التنوع في الخدمات المصرفية المقدمة وبالتالي انخفاض كفاءة الأداء فيها

 المصارف العربية في ارتفاع نصيب عدد  التركز في نصيب المصارف: يتمثل التركز في نصيب

قليل من المصارف في مجمل الاصول المصرفية، مما يعني هيمنة تلك المصارف على السوق بشكل 

عام، الأمر الذي يحدمن المنافسة المطلوبة للارتقاء بالعمل وتقديم أفضل الخدمات المصرفية 

 رفي.ومواكبة التطورات الحديثة التي تشهدها ساحة العمل المص
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 مزايا الصيرفة الرقمية:  -5

ساعدت التكنولوجية الرقمية في الأعمال المصرفية في P104) (  ( Jyoti Suraj H. (2018,كما أشار   

 تحقيق العديد من المزايا منها :

تقليل بنود تكاليف التي تتحملها البنوك والعملاء على حد سواء عن طريق استخدام الصفقات الغير  -1

 ... وغيرها . ATMsنقدية ، وماكينات الصراف الآلية 

ساهم توفر البيانات الرقمية المتاحة لدى البنك وباستخدام التحليلات الرقمية  في اتخاذ قرارات أكثر  -2

 ن البنك والعملاء .دقة وفعالة ، وذلك لكل م

 ساهمت في تقليل الأخطاء البشرية بشكل كبير في الأعمال المصرفية . -3

 عدم الحاجة إلى استخدام أموال نقدية وتقليل المخاطر المرتبطة بذلك . -4

انخفاض الفجوة في تقديم الخدمات المالية بين المناطق الريفية والحضرية  بالوصول إلى قاعدة أوسع  -5

 من العملاء .

 يل مخاطر استخدام عملات مزيفة نتيجة اعتماد على العمليات الغير نقدية .تقل -6

 ومتطورة .تقديم خدمات مصرفية متكاملة  -7

 

 عيوب أو مخاطر الصيرفة الرقمية :  -6

من تعدد المزايا لتطبيق البنوك للصيرفة الكترونية أو الرقمية  بالرغمJyoti Suraj H. (2018) كما وضح   

 ولكن لا يخلو التطبيق من المخاطر التي تختلف أشكالها وتتغير نتيجة التطور التكنولوجي ومنها:

 سوف تعمل التحولات الرقمية على تقليص جهود وأنشطة العاملين بالبنوك وبالتالي تقليل الوظائف. -1

 الفروع نتيجة زيادة الاعتماد على الخدمات البنكية عبر الانترنت .سوف يتم تقليل عدد  -2

 البنوك سوف تكون أكثر عرضه للقرصنة عبر الانترنت . -3

 انعدام الخصوصية المالية للأفراد نتيجة تطبيق كافة العمليات تحت مظلة الكترونية مالية . -4

 

 :عوامل نجاح الصيرفة الإلكترونية-7  

من العوامل والتي هي بمثابة قواعد  يقتضيالالتزام بمجموعةإن إقامة نظام للصيرفة الإلكترونية 

 (2016،الهادي )المسعودي، عبدللعملالإلكتروني والتيتتمثل في: 

  وتربط بالأنترنت وفقا للأسس القياسية مراعاة  الصلة.وجود شبكة عريضة تضم كل الجمعيات ذات

 .لشبكةفي تصميم هذه ا التأمين

  على مستوى  استراتيجيةبداية مع وضع  الإلكترونية،وضع خطط للبدء في إدخال خدمات الصيرفة

 الدولية.البنكالمركز أو البلد أو التحالفات 

 وضع تنظيمات قياسية تسمح بالربط بين مختلف الجهات والعالم ككل. 

 إعداد خطة لتدريب الموارد البشرية. 

 يعمل على التنسيق بين الأطراف المتعاقدة العمل على إنشاء تنظيم إداري. 

 

 مفهوم الأداء المؤسسي:-8

والعاملين في إطار منظمات  يعتبر الأداء المؤسسي القاسم المشترك لجميع الجهـود المبذولـة مـن قبـل الإدارة

تسعى من خلال توجهات وممارسات  الأعمال، فالاتجاهات التقليدية في الإدارة تبحث عن الأداء المتميز
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ً بالنسبة للمنظمات،  كما ويعـد  (William,2002: p457) الأداءلتطوير  ً جوهريا الأداء المؤسسي مفهوما

 )..53: ص2008لجميع حقول ومجالات المعرفة الإدارية )دروزة،  بل ويكاد أن يكـون الظـاهرة الـشمولية

إلى تعريف محدد لمفهوم  لم يتم التوصـل وعلى الرغم من تعدد الدراسات التي تناولت الأداء المؤسسي إلا أنه

 :Hunger & Wheelen,2008) معـهويتفـق  (Hale,J.2004: p13) الأداء المؤسسي، حيث يـرى

p240)  عليها  والاتجاهات والمعايير والمقاييس التي يعتمد من تنـوع الأهـداف ينتجعلى أن هذا الاختلاف

إلى الأداء  (65: ص2010تنظر )نصر، في حين  ء المؤسسي.الأدا والمؤسسات في دراسـة وقيـاس يرينالمد

التعليمية بأرقام لتحديد مدى نجاحها في تحقيـق  أعمال المؤسسة المؤسسي على أنه "جهد منظم لتـشخيص

مواردها لإنتاج ما هو مطلوب منها بالمواصفات التي يتوقعها منها أصحاب  أهـدافها وحـسن اسـتخدام

حيث عبر عن الأداء المؤسسي بأنه "قدرة  (Peterson , et. al., p1: 2003)معها  ويتفق. المصلحة"

 ."على استخدام مواردها بكفاءة، وإنتاج مخرجات متناغمة مع أهدافها ومناسبة لمستخدميها المؤسـسة

التنظيمية باستخدام  الأداء المؤسسي بأنه "انجاز الأهـداف (327: ص2006يعرف )العلي وآخرون،     

الفريدة التي تميز المؤسسة عن  د بكفاءة وفاعلية، فالأداء المؤسسي يقتضي التركيز على العناصـرالموار

وبالتالي تشمل المؤشرات المالية وغير المالية  غيرها من المؤسسات الأخرى، والتي تكون محـورا للتقيـيم

لأداء المؤسسي المرتكزة الجوانب العريضة ل كذلك وقياس الموجودات الملموسة وغير الملموسـة، وتشمل

-29ص: 2009لقد عبر )إدريس والغالبي،   والموارد البشرية والنظم". علـى الاسـتراتيجيات والعمليـات

تغطي الصورة التكاملية  مفاهيممن ستة  أبعاد شمولية تنطلق ن الأداء المؤسسي بأنه مفهوم ذو( ع30

 :للمفهوم، وهي

  على تحقيق  أهدافها، مما يشير إلى قدرة المنظمة وقابليتهـاالنجاح الذي تحققه المنظمة في تحقيق

 .أهدافها طويلة الأجل

  تحقيق أهدافها المنشودة نحو توجيهاالاستغلال الأمثل للموارد ومدى قدرة المؤسسة على. 

 عناصر بيئتها في  البعد البيئي الداخلي والخارجي للمنظمة، الذي يشير إلى قدرة تكيف المؤسـسة مـع

 تحقيق أهدافها.سبيل 

 يعبر عن  المستوى الذي تتمتع به مخرجات المنظمة بعد إجراء العمليات على مدخلاتها، وهـو

 .مخرجات الأنشطة والعمليات التي تحدث في المؤسسة

 يتوقع أن تقابل  المفهوم الشمولي، الذي يرى أن الأداء المؤسسي يتمثل في نتائج أنشطة المؤسسة التي

 الأهداف الموضوعة.

المؤسسي، فهي تجمع فيما  ونلاحظ من التعريفات السابقة أنها اتفقت فيما بينها بشكل كبير علـى مفهـوم الأداء

المؤسسة، وبناء على ذلك يعرف الباحث  فـي لكافة الأنشطةبينها بأن الأداء المؤسسي هو المحصلة النهائيـة 

 :الأداء المؤسسي تعريفاً إجرائياً على النحـو التـالي

هو عبارة عن القيام بالمهام والأعمال التنظيمية بالمؤسسة وفي ضوء تكييفها مع البيئة " داء المؤسسيالأ

 " الداخلية والخارجية ويمكنها من تحقيق الأهداف بكفاءة وفعالية ويضمن الاستدامة التنافسية

 أهمية قياس الأداء المؤسسي:-9

من حيث واقع عملياتها لا  كانت المنظمة لا تعلم أين هـي الآنلا يمكن أن يكون هناك تطوير بدون قياس، فإذا 

من حيث تحقيق الأهداف طويلة الأجل،  يمكنها التنبؤ مستقبلها، وبالتالي لا يمكن الوصول إلى حيث تريـد

 ,Frensh, 2003)ه".وأوضح قياسه لا يمكن إدارت ويمكن التعبير عن ذلك من خلال المقولة "ما لا يمكن

P366:368)  ،بأن قياس الأداء المؤسسي  (402ص: 2005قحف،  و )أبـو) 565: ص2005و )إدريـس

 يختلف باختلاف الوحدة التي تم قياسها. ذو أهمية جوهرية في المؤسسات؛ لأنـه
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 المتاحة لتحسين  فإن فوائد قياس الأداء المؤسسي تعمل علـى تحـسين الفـرص :على مستوى الفرد

وزيادة الإنتاجية،  المنافسة بين الأفراد وتشجيعهم على بـذل الجهـدوتطوير أداء الفرد، وتنمية 

بالمسؤولية وتحقيق  والكشف عن الطاقات والقدرات غير المستغلة لدى الأفراد، وإشعار الأفـراد

 .السلوكيات الإيجابية للأفراد الرقابة الذاتية، وتدعيم وتشجيع

 يمكن إيجازها في:  المؤسسي مجموعة مـن الفوائـديحقق قياس الأداء  :على مستوى الوحدة التنظيمية

وتدعيم عملية الاتصال،  متابعة تنفيذ الأهداف الموضوعة، ومتابعة تحقيق كفـاءة أداء الأنـشطة،

 وتصويبها، وتشجيع المنافسة وتخطيط القوى العاملة، والكشف عن المشكلات الإدارية أو التنظيمية

 .ى تحسين إنتاجيتهابين الإدارات والأقسام بما يؤدي إل

 قياس الفاعلية  يحقق قياس الأداء المؤسسي مجموعة من الفوائد من أهمها، :على مستوى المنظمة

وطرق علاجها، ومدى  ، وتحديـد جوانـب الـضعف الإداريمنظمةالتنظيمية والتعرف على إنتاجية ال

تنبؤ بالأداء المتوقع، وتوافر ال توافر المعلومات الإدارية الضرورية لاتخاذ القرارات، وتحسين طرق

 تحسين هذه الأنشطة. الأساس الموضوعي لكثير من أنشطة الموارد البشرية وبما يكفل

 

 دور تكنولوجيا المعلومات في تطوير الأداء المؤسسي:-10

وإدارة المنظمة، وذلك  محفزًا للتغيرات الرئيسة في الهيكل والعمليات أصبحت تكنولوجيا المعلومات عاملاً 

القرارات فضلا عن تعزيز العلاقات  ناتج من قدرتها على تحسين الإنتاجية، تخفيض التكاليف، تحسين اتخاذ

كما أن الحاجة . (Turban,2001) الأداء المؤسسي استراتيجيات جديدة لرفع وتطوير تطبيقاتمع الزبائن 

بشكل أفضل، فقد أصبحت العمل  إلى تكنولوجيا المعلومات واستخدام الحاسوب تظهر بشكل جلي لأداء

ابتداع أسلوب لبنى تحتية تتاح للعاملين إنما تعد  التكنولوجيا في العالم ليست مجرد بديل عن الاتصالات ولا

تساعد وتمكن المدراء من إحداث تحسينات فائقة في أعمال المنظمة  غاية لتحقيق مستويات عالية في الأداء إذ

 ات تسهم في تطوير الأداء المؤسسي. فالأداء يعد النتيجة النهائية لأيالمعلومات لاتخاذ قرار من خلال توفير

استخدام  نشاط، ويشمل معرفة ما يجب أداءه، ومتى يجب أداءه؟ فضلا عن كيفية تقييمه؟ إذ عندما يتم

منه من خلال استخدامه  تكنولوجيا المعلومات في التوصل لهذه النتائج وكيفية أداء الموظف لما هو مطلوب

يحقق أهداف المنظمة والفرد في النمو والأداء بما إلى تحسين العمل  والبرامج سيؤديك التكنولوجيات لتل

 بالنسبة للمنظمات ذات التوجه ما تؤدي تكنولوجيا المعلومات دورا فاعلاً ك.(Kotler, 2010: P 74) والتميز

أن منظمات اليوم  كفاءة وفاعلية الأداء، إذالاستراتيجي الساعي لتعزيز القدرة التنافسية وذلك من خلال تعزيز 

تتمكن من تحقيق الأداء العالي من  المتميزة ذات الكفاءة لابد وأن تتسم بامتلاكها تكنولوجيا المعلومات كي

تحسين عمليات الإنتاج والتسويق وخفض التكلفة  عن خلال ما تقدمه من منتجات وخدمات متطورة فضلاً 

 (.215ص :2002المنافسة العالمية )صبري،  ايد فيها حدةوتحسين الجودة في بيئة تتز

 ثالثاً : الدراسة الميدانية 

 أداة الدراسة:  -3/1

أكثــر  الخماسـي والذي ُيعـد مـن Liker Scale صـممت قائمـة الاسـتبيان باسـتخدام مقيـاس ليكـرت

 ً ً  المقــاييس شيوعا  للتعــرف علــى مواقف واتجاهــات المستقــصي مــنهم ويتكــون مــن خمــس واســتخداما

أدناه لتسهيل الجدول  فيتحويل مقياس ليكرت الخماسي إلى فترات )فئات( كما يظهر  . يتم بعد ذلكدرجات 

 تفسير نتائج القيم الكلية للمحاور والأبعاد المحددة بنموذج الدراسة بالإطار النظري بالبحث  

منهم عدد من  : نظم الأعمال الرقمية والاداء المؤسسي بحيث يشمل كل أساسيين  متغيرينقائمة نت الضمت

 المتغيرات الديموغرافية :بعض ضافة إلي الأبعاد بالإ
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 نظم الأعمال الرقمية:   -3/1/1

حيث  ، والشبكات تمثلت في الموارد البشرية ، البرمجيات ، قواعد البياناتأبعاد  تم قياسه من خلال أربعة 

 shu,W. and A. strassmann,2005; Sajeet Kumar)اعتمد الباحث علي مقياس 

Sharma,2017;Pedro Lorca et al.,2016;Lauri Piirainen,2017)) ( عبارة، 20الذى يضم )

 كانت كالتالي : 

 ( تقيس بعُد 6-1العبارات من ) الموارد البشرية. 

 ( تقيس بعُد 11-7العبارات من ) البرمجيات. 

 ( تقيس بعُد 15-12العبارات من ) قواعد البيانات. 

 ( تقيس بعُد 20-16العبارات من ) الشبكات. 

 الأداء المؤسسي: -3/1/2

عقلة نواش اعتمد الباحث علي مقياس ) بعدين هما : كفاءة العمليات الداخلية ، والربحية هناتم قياسه من خلال 

( 13الذى يضم ) (Daoud H. et al.,2015)؛ 2009؛ نصر عبد الكريم ، سيد علاونة 2017محمد ،

 -عبارةكما يلي:

 ( تقيس بعُد كفاءة 27-21العبارات من ) العمليات الداخلية. 

 ( تقيس بعُد 33-28العبارات من ) الربحية. 

  :فحص ثبات وصدق قائمة الاستقصاء  -3/2

 والصدق )ألفا كرونباخ(:اختبار الثبات  - أ

باستخدام مجموعة متنوعة من الإختبارات الاحصائية  البحثيمكن قياس درجة الثبات والصدق لمتغيرات 

 :التاليمنها اختبار ألفا كرونباخ. والذي يوضحه الجدول 

 (3جدول رقم )

 الدراسةالثبات لمتغيرات و معامل الصدق 

 معامل الصدق معامل الثبات عدد العبارات المتغيرات

 0.96 0.923 20 نظم الأعمال الرقمية

 0.93 0.892 13 الأداء المؤسسي

 0.97 0.940 33 الإجمالي

 اعتماداً على نتائج التحليلات الاحصائية: من إعداد الباحث المصدر

 

الصدق ( ومعامل 0.923)نظم الأعمال الرقمية يتضح أن معامل الفا للثبات لعبارات  السابقمن الجدول 

بدرجة مرتفعة، كذلك يتضح من  موثوقاً بهللعبارات يعُد  الداخلي( مما يشير الى أن التناسق 0.96يساوى )

(، 0.93( ومعامل الصدق لها يساوى )0.892يساوى )الأداء المؤسسي الجدول أن معامل الثبات ألفا لعبارات 

( علي الترتيب، مما يشير الى 0.97(، )0.940كما بلغ معاملي الصدق والثبات لإجمالي متغيرات الدراسة )

ً للعبارات يعُد  الداخليأن التناسق   بدرجة مرتفعة.به   موثوقا

 مصفوفة الارتباط بين المتغيرات:  -3/3

سعى الباحث إلى تحديد العلاقات الارتباطية بين المتغيرات المستقلة والمتمثلة في نظم الاعمال الرقمية   

 (.5والمتغيرات التابعة الاداء المؤسسي و أبعاد كل منهم كما يلي بالجدول التالي رقم )
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 (5جدول رقم )

 مصفوفة الارتباط بين متغيرات وأبعاد النموذج

 6 5 4 3 2 1 الأبعاد 

      1.00 الموارد البشرية  -1

     1.00 0.34 البرمجيات-2

    1.00 0.58 0.26 قواعد البيانات -3

   1.00 0.68 0.45 0.19 الشبكات-4

  1.00 0.42 0.21 0.37 0.56 كفاءة العمليات الداخلية -5

 1.00 0.71 0.22 0.27 0.16 0.61 الربحية -6

  4.45 4.29 4.36 4.26 4.10 4.08 المتوسط 

 0.816 0.707 0.854 0.679 0.811 0.682 الانحراف المعياري

 المصدر : من نتائج التحليل الاحصائي للبيانات

 -من الجدول السابق نلاحظ ما يلي:

أظهرت مصفوفة الارتباط بين أبعاد نظم الأعمال الرقمية )الموارد البشرية ، البرمجيات ، قواعد البيانات ،  -1

وأبعاد الأداء المؤسسي للبنك ) كفاءة العمليات الداخلية ، الربحية ( وجود علاقات ارتباط الشبكات ( 

 ( وهو ما يدل على قوة العلاقات الارتباطية الكثير من الأبعاد.0.71 -0.16تراوحت ما بين    ) 

( وبعُد 0.56بلغت ) أظهرت العلاقات بين بعُد الموارد البشرية وكفاءة العمليات الداخلية للبنك بقوة ارتباط -2

( وهو ما يظهر تأثير الموارد البشرية على كبعُد هام ومؤثر على المتغير التابع 0.61الربحية بقيمة بلغت )

)الأداء المؤسسي ( وهو يوضح أكبر قيمة ارتباطياً بين أبعاد المتغير المستقل والمتغير التابع بقيمة ارتباط 

 . 0.58متوسطة 

وجود علاقة ارتباط بين بعُد الشبكات وكفاءة العمليات بقيمة بلغت على التوالي أظهرت مصفوفة الارتباط  -3

، وبذلك تحتل المرتبة الثانية بين الأبعاد من حيث قوة الارتباط بين المتغيرات بقيمة متوسطة 0.22، 0.42

0.31 

الداخلية ،  اوضحت المصفوفة كذلك علاقة ارتباط متوسطة بين بعُد البرمجيات وبعدي كفاءة العمليات -4

 .0.26وتحتل بذلك المركز الثالث في بقوة ارتباط متوسطة  0.16، 0.37الربحية بقيمة بلغت على التوالي 

جاء بعُد قواعد البيانات في المركز الرابع والأخير من حيث قوة الارتباط بينه وبين بعُد الكفاءة الداخلية  -5

 .0.24ارتباطية متوسطة وبقيمة  0.27، 0.21للعمليات والربحية على التوالي 

 رابعاً َ: النتائج والتوصيات:

  -اثبتت التحليلات الاحصائية صحة الفروض التالية :

 نتائج اختبارات الفروض: -4/1

 الفرض الرئيس الأول:

يوجد أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية بين تطبيق نظم الاعمال الرقمية والأداء المؤسسي للبنك محل الدراسة. 

 الفرض.ثبت صحة 

 الفرض الفرعي الأول:

يوجد أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية بين إدارة الموارد البشرية والأداء المؤسسي للبنك محل الدراسة. ثبت 

 صحة الفرض.
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 الفرض الفرعي الثاني:

يوجد أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية بين البرمجيات والأداء المؤسسي للبنك محل الدراسة. ثبت صحة 

 الفرض.

 الفرض الفرعي الثالث:

يوجد أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية بين قواعد البيانات والأداء المؤسسي للبنك محل الدراسة. ثبت صحة 

 الفرض.

 

 الفرض الفرعي الرابع:

 . ثبت صحة الفرض.يوجد أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية بين الشبكات والأداء المؤسسي للبنك محل الدراسة

 الثاني:الفرض الرئيسي 

يوجد اختلاف جوهري بين إدراك العاملين بالبنك محل الدراسة وفقاً للمتغيرات الديمغرافية والعلاقة بين نظم 

 الأعمال الرقمية والأداء المؤسسي. ثبت صحة الفرض جزئياً.

 

 توصيات الدراسة: -4/2

داخييييل بييييين العيييياملين بأهمييييية تطبيييييق نظييييم الأعمييييال الرقمييييية توصييييي الدراسيييية بنشيييير الييييوعي  .1

عمييييل نييييدوات ومحاضييييرات متخصصيييية عيييين ويييييتم التنفيييييذ ميييين خييييلال  المؤسسييييات المصييييرفية.

الييينظم الرقميييية، تحدييييد كافييية المفييياهيم المتعلقييية بيييالنظم الرقميييية وتطبيقاتهيييا بيييالبنوك فيييي كتيبيييات 

ويكيييون مسيييؤول عييين التنفييييذ مجليييس إدارة البنيييك، القطاعيييات الماليييية،  ارشيييادية بكافييية الفيييروع.

 .ومديري الفروع

كمييييا توصييييي الدراسيييية أيضيييياً بضييييرورة الاهتمييييام بالعنصيييير البشييييري نظييييراً لكونييييه ميييين أهييييم    .2

العناصييير التييييي يعتميييد عليهييييا نجييياح تطبيييييق نظيييم الأعمييييال الرقميييية، ورفييييع مسيييتوى المهييييارات 

الرقميييية للعنصييير البشيييري، وتشيييجيع العييياملين عليييى طيييرح المبيييادرات والحليييول الابتكاريييية فيميييا 

لوميييات الرقميييية. وييييتم ذليييك مييين خيييلال إقامييية ليييرامج تدريبيييية متخصصييية يتعليييق بتطبييييق نظيييم المع

عليييى تطبيقيييات الييينظم الرقميييية الماليييية، وضيييرورة زييييادة اليييوعي التكنوليييوجي للعييياملين بيييالإدارات 

الماليييية بكافييية الطييييرق الممكنييية، وأيضيييياً مييينح كافييية العيييياملين غيييير المتخصصييييين فيييي النييييواحي 

مييييع المشييييكلات الفنييييية المعتييييادة عنييييد التعامييييل مييييع اليييينظم التكنولوجييييية دورات تدريبييييية للتعامييييل 

الرقميييية فيييي البنيييوك، وأخيييييراً وضيييع هيكيييل مكافيييذت تشييييجيعية للعييياملين اليييذين يقيييدمون حلييييولاً 

ابتكاريييية مرتبطييية بيييالنظم الرقميييية والخيييدمات الماليييية. وييييتم التنفييييذ عييين طرييييق إدارة التيييدريب 

 لعاملين أنفسهم.الرئيسية، الإدارات الوسطى، مديري الفروع، وا

كميييا توصيييي الدراسييية بضيييرورة تيييوفير برمجييييات حديثييية عليييى درجييية عاليييية مييين التكنولوجييييا  .3

المالييييية، وتييييوفير برمجيييييات تتميييييز بأنظميييية حماييييية عالييييية وأمييييان متكامييييل لكافيييية المتعيييياملين، 

التكنولوجيييييية وضيييييرورة إلميييييام كافييييية المتعييييياملين ميييييع البرمجييييييات الرقميييييية بكافييييية المشيييييكلات 

المحتملييية. وييييتم ذليييك عييين طرييييق تيييوفير بيييرامج خاصييية بييينظم الأعميييال الرقميييية وبميييا والماليييية 

يتوافيييق ميييع القيييدرات الماليييية المطلوبييية، وتيييوفير أنظمييية الحمايييية المطلوبييية لهيييذه البرمجييييات بميييا 

يضيييمن حمايتهيييا مييين الهييياكرز، وإقامييية بيييرامج تدريبيييية فنيييية تضيييع حليييولاً وسييييناريوهات للتعاميييل 

مرتبطييية بالتعييياملات أو الأنشيييطة الماليييية، وأخييييراً عميييل كتيبيييات خاصييية ميييع كافييية المشيييكلات ال

بكيييل المشيييكلات المحتملييية فيييي الييينظم الرقميييية وكيفيييية التعاميييل معهيييا لتقيييديم حليييول سيييريعة. وييييتم 
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التنفيييييذ عيييين طريييييق مجلييييس الإدارة والإدارة العليييييا، الإدارات الفنييييية والتكنولوجييييية بالمؤسسييييات 

 رة التدريب على المستوى القطاعي، ومديري الفروع. المصرفية وخاصة البنوك، إدا

كمييييا أوصييييت أيضيييياً بضييييرورة الاعتميييياد علييييى قواعييييد بيانييييات متخصصيييية وشيييياملة ومحدثيييية،  .4

وأهميييية تيييأمين وحمايييية قواعيييد البيانيييات الخاصييية بالبيانيييات الماليييية بشيييكل خييياص، وأهميييية تبيييادل 

سيييييتخدمين وفيييييق احتياجييييياتهم، المعلوميييييات المتاحييييية عبييييير قواعيييييد البيانيييييات واتاحتهيييييا لكافييييية الم

وضيييرورة التأكيييد مييين تيييوافر معيييايير الجيييودة فيييي البيانيييات والمعلوميييات داخيييل قواعيييد البيانيييات 

بشيييكل مسيييتمر وآليييي. وييييتم التنفييييذ مييين خيييلال الاسيييتعانة بكافييية الخبيييراء فيييي التكنولوجييييا والإدارة 

البيانيييات بكافييية أشيييكال والعليييوم الماليييية والإحصيييائية عنيييد إنشييياء قواعيييد البيانيييات، وتيييأمين قواعيييد 

الحمايييييية المطلوبييييية نظيييييراً للأهميييييية القصيييييوى للبيانيييييات الماليييييية المتعلقييييية بيييييذلك النيييييوع مييييين 

المؤسسيييات، العميييل عليييى إتاحييية كافييية البيانيييات لكافييية المسيييتخدمين وفيييق احتياجييياتهم ووفيييق نظيييم 

اسيييب مييين حمايييية متدرجييية التعقييييد خاصييية فيميييا يتعليييق ببيانيييات العميييلاء الماليييية، تيييوفير مسيييتوى من

التكنولوجيييا المطلوبيية لبنيياء قواعييد بيانييات فاعليية وكفييؤة. ويييتم التنفيييذ عيين طريييق مجليييس الإدارة 

 والإدارة العليا، إدارة تكنولوجيا المعلومات، إدارة أمن المعلومات، وإدارة التدريب.

وأخييييراً توصيييي الدراسييية بضيييرورة تصيييميم شيييبكات اتصيييال تتوافيييق ميييع طبيعييية نظيييم الأعميييال  .5

، وأن تتوافييييق الشييييبكات مييييع طبيعيييية وحداثيييية المنصييييات الإليكترونييييية التييييي يسييييتخدمها الرقمييييية

العميييلاء، واليييربط بيييين الشيييبكات البنكيييية وجمييييع الشيييبكات المحليييية والعالميييية بدرجييية عاليييية مييين 

الأمييييان والاسييييتدامة. ويييييتم ذلييييك عيييين طريييييق أخييييذ جميييييع الاحتياجييييات الحالييييية والمسييييتقبلية فييييي 

هييييا البنييييك، تصييييميم شييييبكات بمييييا يحقييييق الأمييييان والحماييييية المطلوبيييية الشييييبكات التييييي يعتمييييد علي

للمتعييياملين، الاعتمييياد عليييى التقنييييات التكنولوجيييية الداعمييية لعملييييات التحيييول الرقميييي. وييييتم التنفييييذ 

عيييين طريييييق مجلييييس الإدارة والإدارة العليييييا، إدارة تكنولوجيييييا المعلومييييات، إدارة أميييين الشييييبكات، 

 رات الوسطى.مديري الفروع، ومديري الإدا
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 :المراجع 

 أولأ: المراجع العربية:

المسعودي، عبد الهادي، الأعمال المصرفية الإلكترونية، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع،  .1

 .2016عمان، الأردن، 

إبراهيم إسماعيل، مسؤولية المصرف المدنية عن صرف صك مزور من خلال المقاصة الالكترونية  .2

 .2018مجلة المحقق الحلي للعلوم القانونية والسياسية العدد الثاني/ السنة العاشرة )دراسة مقارنة(، 

 (، مدى استخدام بطاقة الأداء المتوازن كأداة لتقويم أداء البنك الإسلامي2012أبو جزر، حمد ) .3

دراسة ميدانية من وجهة نظر العاملين"، رسالة ماجستير غير منشورة، كلية التجارة، -الفلسطيني 

 لجامعة الإسلامية، غزة، فلسطين.ا

(. "أثر تكنولوجيا المعلومات والاتصالات وعناصر المزيج التسويقي على 2016المهدي، رزان ) .4

جودة الرعاية الصحية "، دراسة حالة في مركز الحسين للسرطان،رسالة ماجستير غير منشورة، 

 .كلية إدارة الأعمال الإلكترونية، جامعة الشرق الأوسط، الأردن

عرابة رابح، دور تكنولوجيا الخدمات المصرفية الإلكترونية في عصرنة الجهاز المصرفي  .5

 .2012، الجزائر، 8الجزائري، الأكاديمية للدراسات الاجتماعية والإنسانية، العدد 
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