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أثر جودة مخرجات نظام المعلومات المحاسبي على رضى العملاء في البنوك قياس الدراسة إلى هذه هدفت 

، والمنهج التحليلي تباع المنهج الوصفي في عرض البيانات اتم ولتحقيق هدف الدراسة  التجارية الأردنية ،

 .يل نتائج الدراسة في تحل

تكون مجتمع الدراسة من عملاء البنوك العاملة في الأردن ، أما عن عينة الدراسة فتمثلت بالشركات التجارية 

 باحثةعتمدت الا ، ووكانت وحدة المعاينة من المدراء الماليين العاملين في تلك الشركاتالعاملة في عمّان 

إستبانة على الإدارات المالية ( 411)ولية حيث تم توزيع عدد على أداة الإستبانة في جمع البيانات الأ

استبانة واستبعاد ( 251)، وتم استرجاع كونها تعد من عملاء البنوك  ات المتمثلة في عينة الدراسةشركلل

، اذ  (231)وبلغ عدد الاستبانات الصالحه لعملية التحليل ، استبانة غير صالحة للتحليل الإحصائي( 21)

 . ملها لعملية التحليل الاحصائيخضعت كا

لجودة مخرجات نظام المعلومات  اً مباشر  اً وجد أن هناك أثر :ة إلى عدد من النتائج باحثولقد توصلت ال

المحاسبي على رضى العملاء ، ووجد أن خاصية الملاءمة كان لها الأثر الأكبر على رضى العملاء ، 

ن جهة وقدرة نظام البنك على تلبية جميع متطلباتهم من جهة ووجد أن ثقة العملاء ببيانات البنك المالية م

بدائهم الرغبة بالا  .ستمرار بالتعامل مع نفس البنك أخرى كان له الدور الأكبر على إرضائهم وا 

 مباشر   اسات المحاسبية التي كان لها أثر  ستمرار في تطوير السيحث البنوك على الا:  بـ الباحثةوقد أوصت 

ء ، وحث البنوك على توعية عملائها بتعاملاتها عبر القنوات الإلكترونية الأخرى مثل على رضى العملا

 .الإنترنت ووسائل الإتصال التي قد يكون لها الأثر المباشر مستقبلًا على رفع نسبة رضى العملاء

Abstract 

 



 م



 

This study aimed to measure the impact of the quality of accounting 

information system on customer satisfaction in the Jordanian banks, and 

to achieve the objectives of the study both descriptive approach and 

analytical approach were followed. 

The study population consisted of Jordanian companies as customers of 

banks operating in Jordan, but for the study sample One was commercial 

companies operating in Amman, and was the sampling unit of financial 

managers working in those companies, and researcher relied on the tool 

questionnaire in the primary data collection were distributed number 

(400) questionnaire on the financial departments of the companies 

represented in the sample The study being one of the bank customers, 

were retrieved (350) identify and exclude (30) questionnaire is valid for 

statistical analysis ,The number of questionnaires were suitable for the 

analysis process(320), as the entirety of the process undergone statistical 

analysis. 

The Researcher  reached a number of results: a direct impact of the 

quality of accounting information system on customer’s satisfaction was 

found, quality of relevance did score the primary affect on customer’s 

satisfaction, and finally the results reveled that customer’s satisfaction is 

achieved due to the bank ability in providing them their requirements, 

and their confidences in bank ability. 

Finally the Researcher  recommended: to enhance banks to continue 

developing their accounting polices that had a direct impact on 

customer’s satisfaction, and to enhance banks to aware their customers a 

put its other electronic channels which can have future direct impact on 

customer’s satisfaction. 
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ل الأول ــصــفــال  

  ة ــدراســلــام لــعــار الــالإط

 

 الـمـقـدمـة -

 مشكلة الدراسة  -

 أسئلة الدراسة  -

 أهمية الدراسة -

 فرضيات الدراسة -

 أنموذج الدراسة  -

 التعريفات الإجرائية -
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 الــفــصــل الأول 

ـام لــلــدراســةالإطــار الــعـ  

 المقدمة 1-1

قتصاد ولهذا تلعب دوراً هاماً البنوك هي المكونات الأساسية للأسواق المالية وركيزة أساسية من ركائز الا تعد

نقطتين بقتصادية أخرى اميز البنوك عن أي مؤسسات حيث تت. في جميع الأسواق الأخرى المكملة للإقتصاد

وثانياً بحساسية السلعة التي تتعامل بها والتي هي ،بأموال المودعين لديها الأولى بأنها تتعامل : رئيسيتين

ملاءمة ال :ي وه ةأساسي ربعة أمورأ علىدوماً  تبنىفي البنوك  ةالأموال بحد ذاتها ولهذا فإن النظم المحاسبي

 .والموثوقية والقابلية للمقارنة والثبات 

حول التقارير المالية التي  (المعلومات المحاسبية)اسبي غالباً ما تتمحور مخرجات نظام المعلومات المح

لى بيان أداء المنشأة ونفقاتها المالية وغير المالية ،وبناء على ذلك ومع وجود نظام يجمع ويعالج إتهدف 

تخاذ قراراتها في اتعتمد في  شركةن أي إبيانات العمليات وينشر المعلومات المحاسبية للأطراف المهتمة، ف

، إذ أن توفرها بشكل صحيح يتمتع بالجودة المتمثلة  مصداقيةاملاتها التجارية وغير التجارية على جميع مع

 .رتجالية والعشوائيةبتعاد عن الاتخاذ القرارات الصائبة والاايساعد على موثوقيتها مة المعلومات و ئبملا

على جودة مخرجات نظام المعلومات  سبق ذكره فقد تبادر إلى ذهن الباحثة فكرة هذه الدراسة والتي ترتكزمما 

المحاسبي في البنوك التجارية ورضى العملاء، وذلك من منطلق أن البنك يرتكز بشكل أساسي في تحقيق 

 .أرباحه على مدى رضى عملائه وثقتهم به

لى بيان أثر جودة مخرجات نظام المعلومات المحاسبي في البنوك التجارية على رضى إالباحثة  لقد سعت

الماليين للعملاء الرئيسيين للبنك  نيريئه وذلك من وجهة نظر عملائه وتحديداً من وجهة نظر المدعملا

       (. الشركات)
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 :مشكلة الدراسة 1-2

والمساند  ماليقتصاد بشكل عام وتعد المكون الأساسي للسوق الالبنوك التجارية دوراً رئيساً في الاتلعب 

بشكل أساسي على  اقدرته تعززو لمحاسبي دوراً كبيراً في نجاحها ، نظامها ا ويؤدي للسوق الرأسمالي ،

 .ستقطاب العملاءا

ساسي على جودة الخدمة التي يحصل عليها، وجودة الخدمة تكون مستندة أرضى عميل البنك بشكل  يستند

 .م محاسبيةأدارية إنظمة أنظمة المستخدمة في البنك سواء بشكل مباشر على الأ

و رضى المحاسبي العامل في البنك  المعلومات نظام  مخرجاتجودة علاقة مباشرة بين هناك من هنا فإن 

ي شركة للبنك لتحصل على تمويل أو تسهيلات ائتمانية، فبالغالب يتواصل أوكمثال عندما تتقدم  .العملاء 

علومات ميبرز هنا بكل وضوح دور نظام ال. دارة البنك للحصول على تلك التسهيلاتإمديرها المالي مع 

خراجها بمعلومات نهائية تخدم حاجة العميل، إدخال البيانات ومعالجتها ومن ثم إالمحاسبي في البنك في 

ن يلبي رغبة العميل بوقت قياسي وضمن معايير وسياسات البنك أنظام المعلومات المحاسبي  ستطاعا فهل

 المعلنة؟

الأردنية  ةك التجاريو في البن ةالمعلومات المحاسبينظام  مخرجاتجودة لى بيان أثر إ سعتولهذا فإن الدراسة 

 .على رضى عملائه 

 نظام مخرجاتجودة لأثر  هل يوجد: بسؤال رئيسي مفاده تم صياغة مشكلة الدراسةق هذا الغرض يلتحقو 

 : تيةالآشتق منه أسئلة الدراسة تالمعلومات المحاسبي في البنك على رضى عملائه؟ والذي يمكن أن 

 نظام المعلومات المحاسبي في البنك على رضى عملائه؟ مخرجات مةءملال هل يوجد أثر (1

 جات نظام المعلومات المحاسبي في البنك على رضى عملائه؟خر ملموثوقية هل يوجد أثر  (3

 في البنك على رضى عملائه ؟للمقارنة مخرجات نظام المعلومات المحاسبي  قابليةهل يوجد أثر ل (2

 م المعلومات المحاسبي في البنك على رضى عملائه ؟هل يوجد أثر لثبات مخرجات نظا (4
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 :أهمية الدراسة 1-3

ساسية للسوق النقدي في الدولة والذي يمثل بالغالب أتنبع أهمية الدراسة من أهمية البنوك التجارية كركيزة 

ساهم في ن نتائج هذه الدراسة قد تأالباحثة  رىقتصاد المحلي، ولهذا تسواق في الاساسية لباقي الأأركيزة 

 :مور الهامة التي يمكن تلخيصها بما يليالمستقبل في تحقيق بعض الأ

كثر كفاءة في تحقيق السرعة والدقة، أرفع سوية نظام المعلومات المحاسبي للبنوك بشكل يجعله  -

 .مئعلى رضى العميل وتطويرها بالشكل الملا كثر تأثيراً ستخدامات الأوذلك من خلال تحديد الا

 :دراسةفرضيات ال 1-4

 :ية تللإجابة على أسئلة الدراسة تم صياغة الفرضيات الآ

نظام  مخرجاتجودة ل(  α=  ( 0.05حصائية عند مستوى دلالة إلا يوجد أثر ذو دلالة  : الرئيسيةالفرضية 

 .المعلومات المحاسبي في البنك على رضى عملائه

 مةءملال(  α=  ( 0.05مستوى دلالة عند  إحصائيةلا يوجد أثر ذو دلالة  :ولىالفرعية الأ الفرضية 

 .نظام المعلومات المحاسبي في البنك على رضى عملائه خرجاتم

موثوقية ل(  α=  ( 0.05عند مستوى دلالة  إحصائيةلا يوجد أثر ذو دلالة : الفرعية الثانيةالفرضية 

 .نظام المعلومات المحاسبي في البنك على رضى عملائه مخرجات

لقابلية (  α=  ( 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة : الثةالفرضية الفرعية الث

 .في البنك على رضى عملائهلمقارنة لمخرجات نظام المعلومات المحاسبي 

 لثبات (  α=  ( 0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة : الفرضية الفرعية الرابعة

 .رجات نظام المعلومات المحاسبي في البنك على رضى عملائهمخمن خلال السياسات المحاسبية 
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 أنموذج الدراسة 1-5

 
 

 ( 1:1)شكل رقم 

 أنموذج الدراسة

 

 

 المتغير التابع                 المتغير المستقل

 

 نظام المعلومات المحاسبي جودة مخرجات
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 الملاءمة .1
 

 الموثوقية .2
 

 مقارنةلالقابلية ل .3

 

 ثباتال .4

 

 

 
 
 

 رضى العملاء
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 التعريفات الاجرائية 1-6

عبارة عن هو : Accounting Information System (AIS) نظام المعلومات المحاسبي .1

آلية يتم من خلالها تجميع البيانات المحاسبية، ومعالجتها ومن ثم الخروج بنتائج على شكل معلومات 

عن إجراءات وأنظمة تجميع ستخدامه في هذه الدراسة للتعبير اسيتم و  مستخدميها،حتياجات التلبية 

من العمليات التجارية للمنشأة، حيث يتم تصنيفها وتبويبها  ةة مستقاعمليات تستند على بيانات محاسبي

بلاغ عنها من خلال معلومات تخدم كل من المستخدم الداخلي وتلخيصها ومعالجتها وتنتهي بالإ

 . والخارجي

 :Suitability Accounting Information Systemالمحاسبي المعلومات مة مخرجات نظام ءملا .3

 .أو تعزيزهالعميل  تجاه قراراتغيير على ظام المعلومات المحاسبي نهي قدرة مخرجات 

 Reliability Accounting Informationمخرجات نظام المعلومات المحاسبيفي موثوقية ال .2

System   :ةالتي يتم استخراجها من النظام المحاسبي موثوق فيها وصادقة بعيدعلومات مهي أن ال 

ستخدم في الدراسة لمعرفة توأنها تمثل بصدق ما تزعم تمثيله ،وس ب ، خالية من التلاع ،عن أي تحيز 

 .مخرجات نظام المعلومات المحاسبي  في البنوك التجارية في  موثوقيةمدى ال

مجموعه من المقاييس والخطوات يتم اتباعها وتطبيقها  :Outputs Qualityالمخرجات  جودة .4

 .ق الرضى لديه وتحقلدى الزبون  ةللوصول لمخرجات تكون متوقع

و الخيبة الناتجة عن أهو شعور الشخص بالسعادة : Customers Satisfactionرضى العملاء  .5

قل أداء ذا كان الأإف .مع توقعاته التجارية  بنوكالمقدمة من قبل ال( الناتج)داء المدرك للخدمة مقارنة الأ

 .و مبتهج أ ن الزبون راض جداً إت فاداء يوافق التوقعذا كان الأا  ن الزبون غير راض ،و إمن التوقعات ف
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 الــفــصــل الــثــانــي 

  والـدراسـات الـسـابـقـةالإطــار الــنــظــري 

 نظم المعلومات: الأول  مبحثال

 المقدمة  -

 النظم -

 نظم المعلومات -

 أهمية نظم المعلومات في مجال التطبيقات البنكية والمالية  -

 نظم المعلومات في مجال العمل المصرفيالبنوك الالكترونية كأحد تطبيقات  -

 نظام المعلومات المحاسبي -

 مستخدمو نظام المعلومات المحاسبي -

 الخصائص النوعية لنظم المعلومات المحاسبية -

 مقارنة بين مجلس معايير المحاسبة المالية الأمريكي والمحاسبة الدولية -

 يلجودة المخرجات ورضى العم: الثاني  مبحثال

 المقدمة  -

 ةالجود -

 رضى العملاء -

 لاءالجودة من وجهة نظر العم -

 المقدمة للخدماتبالنسبة أبعاد الجودة التي يهتم بها المستهلك  -

 أنواع العملاء -

 الدراسات السابقة: الثالث  مبحثال
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 الأول مبحثلـا  

 نـظـم الـمـعـلـومـات

 المقدمة  2-1

العمل فيها وسرعة استرجاع  وتسهيل سييرتفي كل شركة أو مؤسسة ربحية أو غير ربحية يجب وجود نظام ل

 .المعلومات والبيانات فيها وذلك لتوفير الدقة والسرعة لمستخدم تلك البيانات 

ونظراً للتطور التكنولوجي والاقتصادي والعولمة الذي بدوره يؤثر على المنشأت عامة بشتى أنواعها يجب 

 . في السوق أو البيئة العاملة فيها   ةل مكانعليها أن تتبنى أنظمة متطورة لتواكب أولًا بأول لتحت

تخاذ القرارات الإدارية فلا بد من وجود نظم معلومات محاسبية ولما تلعبه المعلومات المحاسبية من أهمية لا

فتعد المحاسبة من أقدم نظم المعلومات التي عرفتها المنظمات ،لما " تضمن سير عمل المنظومة الإدارية 

قتصادي والمالي تحديداً للمنظمة وعلاقات الواقع الاعلى ة في التعرف نية من أهمية بيللمعلومات المحاسب

 (.8،ص2004قاسم ،" )المنظمة المالية مع البيئة المحيطة بها 

جتماعية ،فلا بد من قتصادية والاوانطلاقاً من السعي لوضع خطة شاملة قادرة على تحقيق عملية التنمية الا 

ت الشفافية لأنها تعتبر الأساس في عملية الإصلاح الإقتصادي والمالي ،والمرحلة توفير متطلبات ومعطيا

بل على معلومات مالية ومحاسبية بسيطة للرقابة والتخطيط ، تمادعالمقبلة من عملية التطوير لا تستوجب الا

عملية اسبة أكثر دقة وسرعة ومصداقية ومؤشرات مالية أكثر قدرة على تطوير نيجب توفير معلومات م

الرقابة لتقييم الأداء والوصول به إلى المستوى المطلوب ،معتمدة بذلك على النظم الإلكترونية وتكنولوجيا 

  (.311،ص3111زيود وآخرون ،.)الإتصالات 
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، مصادر المعلوماتوتعريف المعلومات و  في هذا الفصل بتعريف النظم وأنواعها ،الباحثه قوم تومما سبق س

وتعريف نظم المعلومات المحاسبية والخصائص النوعية الواجب  لمعلومات ومكوناتها ،شارة إلى نظم اوالإ

 .التوافر فيها 

 :  System النظام 2-1-1

من العناصر المترابطة والمتكاملة والمتفاعلة مع بعضها بسلسلة من  ةمجموع"يعرف النظام على أنه 

فالنظام عبارة عن مجموعة من العناصر التي  ،العلاقات من أجل أداء وظيفة محدودة أو تحقيق هدف معين 

تشكل ما يدعى بمكونات النظام التي تكون إما عبارة عن مكونات مادية مثل الحواسيب أو الشاشات أو 

 أو مكونات معنوية مثل الخطط والبرامج والملفات تصال أو الورق أو أدوات الكتابة و الطباعة ،خطوط الا

 ( . 14،ص2004قاسم ،)" اتوالأنظمة والقوانين والتعليم

مجموعة موحدة من الأجزاء المتفاعلة والتي تؤدي سوية وظيفة " وعرف الجزراوي والجنابي النظام على أنه 

 ( .19،ص2009الجزراوي والجنابي ،" )لتحقيق أهدافه

مجموعة من المكونات المرتبط ببعضها بعضاً والتي تخدم "أن النظام هو ( 9، ص2009السيد ، )ويرى 

 ."الإجراءات والمستخدمينو  ويمكن أن يحتوي النظام على مجموعة من الأدوات والآلات اً مشترك اً غرض

ينتج عنها نتائج تسمى  ةجراءات المتسلسلة والمترابطة والمتحدأن النظام هو مجموعة من الإ ةوترى الباحث

 :  وهيحوي ثلاثة عناصر تخاذ القرار المناسب ، فأي نظام يجب أن ياالمخرجات تساعد المستخدم على 

 المدخلات                     المعالجة للمدخلات                      المخرجات
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 : ( Information Systems)نظم المعلومات  2-1-2

إن مصطلح نظم المعلومات من المفاهيم العلمية كثيرة الاستخدام في الوقت الحاضر ، وله مدلولات علمية 

لذي يتضمن مجموعة من الأفراد والمعدات والبرامج وشبكات الاتصالات وموارد البيانات والتي او مختلفة ، 

تخاذ القرارات والتنسيق والرقابة داخل المنظمة تقوم بتجميع وتشغيل وتخزين وتوزيع المعلومات اللازمة لا

 (.94،ص2001الهادي ،.)

منتظم من أجل إنتاج المعلومات المفيدة  ويعرف بأنه مجموعة من المكونات المربوطة مع بعضها بشكل

يصال هذه المعلومات إلى المستخدمين بالشكل الملائم والوقت المناسب من أجل مساعدتهم في أداء ا،و 

قاسم )وفق ( 2-1)والمكونات الرئيسية لنظام المعلومات كما يتضح من الشكل . الوظائف الموكله إليهم 

،2003،18-19: ) 

ي عبارة عن المفردات والمعطيات التي توصف الأحداث والموجودات والتي ه:  Inputsالمدخلات  -1

 .تدخل النظام 

عبارة عن الجانب الفني من النظام وهي عباره عن مجموعة من العمليات : Processingالمعالجة  -3

 .الحسابية والمنطقية التي تجري على المدخلات بغرض الوصول إلى المخرجات 

 .ل النتائج التي يعمل النظام على الوصول إليها تمث:   Outputsالمخرجات  -2

هي مجموعه من الإجراءات والقواعد تهدف إلى التحقق من أن النتائج :   Controllingالرقابة  -4

 .التي تم الوصول إليها تتماشى مع الأهداف والخطط الموضوعة مسبقاً  ةالنهائي

ادية لأنشطة النظام وتعمل على تقييم وتهدف إلى توفير أداة إرش:  Feed Backالتغذية العكسية  -5

 .نتائج عمل النظام وتصحيح الأهداف إذا كان هناك عيوب في أهداف النظام 
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 مكونات نظام المعلومات ( 2-1)الشكل 

 الرقابة

 مستخدموا                                                                                البيئة    

 المعلومات                                                                                المحيطة 

 

 التغذية العكسية  

دارة قواعد البيانات وتقنيات  وعرف أيضاً بأنه المكونات المادية والبرمجيات ووسائل الاتصال عن بعد وا 

 (.99،ص2005حلمي،)ظم المعلومات المعتمدة على الحاسب معالجة المعلومات الأخرى المستخدمة في ن

من المكونات سواء  ةأن نظم المعلومات عبارة عن مجموعة شامل ةومن خلال التعاريف السابقة ترى الباحث

التي تعمل بطريقة متسلسلة جراءات كانت مكونات مادية أو بشرية والتي تحوي مجموعة من العناصر والإ

دخال وتفعيل المعلومات ثم استنباط النتائج وتوفيرها للفئات إجراءات النظام من إيل من خلال تشغومترابطه 

  .المتخدمة والمستفيدة منها لاتخاذ القرارات اللازمة لأداء وظائفها في الوقت المناسب 

 :أهمية نظم المعلومات في مجال التطبيقات البنكية والمالية  2-1-3

جتماعية ،وبالتالي تمثل مصادر قتصادية والاركة المالية والأوضاع الاتعتبر البنوك والمؤسسات مرآة للح

جتماعية والمالية ، وتتجلى قتصادية والاغنية بالمعطيات الأساسية اللازمة لتوجيه وتخطيط السياسات الا

ام أهمية نظم المعلومات في البنوك في تيسير المعاملات المالية وتطوير ومعالجة العمليات المصرفية للإسه

عتبار قطاع المعلومات المالية والمصرفية اجتماعية و قتصادية الاتخاذ القرارات في شؤون الاافي عملية 

ن تطوير الخدمات المصرفية أصبح ضرورة وليس ترفاً، وأن هذه الضرورة وأوضح أ"بالقطاع ذي النفع العام 

 المخرجات المعالجة المدخلات
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افسة من جانب المصارف والكيانات تنبع من الظروف المتغيرة التي يشهدها العالم الآن وعلى رأسها المن

تفاقية التجارة في الخدمات المالية وكذلك ظهور مفاهيم االمالية التي تدخل إلى الأسواق في ظل تطبيق 

بالإضافة إلى وجود العديد من محفزات التطوير الأخرى  جديدة مثل محاسبة المسؤولية وحكومة الشركات ،

رتفاع تطلعات العملاء كالفرص والتهديدات المرتبطة بالتطور ا لهائل في مجال الإتصالات والمعلومات وا 

" ،حيث صارت جودة الخدمة وليس ولاء العميل للمصرف هي معيار بين المصارف بالنسبة للعملاء 

 (37-36،ص 2011اسماعيل ،)

 :البنوك الإلكترونية كأحد تطبيقات نظم المعلومات في مجال العمل المصرفي  4 -2-1

بشكل رسمي ،ومعظم تلك البنوك  1995الإلكترونية على شبكة الإنترنت منذ العام  ظهرت البنوك"

متخصصة في الاستثمار على شبكة الانترنت ،بدلًا من الاعتماد على أكثر من جهة في تحويل الأموال 

ام هتمت المصارف بقوة وازداد الاز بالإضافة إلى صعوبة إدارة رأس المال بالطرق التقليدية ،وبالتالي ه

العالمي بها حتى وصل عدد مستخدميها بالملايين ،حيث تتم جميع المعاملات المالية على شبكة الانترنت 

( Electronic Banking)عن طريق تلك المصارف ،كما يستخدم تعبير أو مصطلح المصارف الالكترونية 

الخدمات ة كمفهوم كتعبير متطور وشامل للمفاهيم الحديث( Internet Banking)أو مصارف الانترنت 

أو المصرف ( Remote Electronic Banking)المالية عن بعد ،أو المصارف الإلكترونية عن بعد 

،أو الخدمة المالية الذاتية ( Online Banking)أو المصرف على الخط ( Home Banking)المنزلي 

(Self-Service Banking )نجاز أعمالهم ا  اباتهم و ، وجميعها تعبيرات تتصل بقيام الزبائن بإدارة حس

،ويعبر  نالمتصلة بالمصرف عن طريق المنزل أو المكتب أو أي مكان آخر وفي الوقت الذي يريده الزبو 

  ( .37،ص2011اسماعيل ،" "  )الخدمة المالية في كل وقت ومن أي مكان"عنه بعبارة أخرى 
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 :m Accounting Information Systeم المعلومات المحاسبي انظ  5 -2-1 

نظام معلومات يوظف عمليات  "إن المحاسبة كغيرها من العلوم الأخرى محكومة بنظام خاص بها ، فهو

جمع )تسجيل البيانات الاقتصادية  -أ: الوحدة الاقتصادية لتوليد معلومات ملائمة ومن ضمن تلك العمليات 

. "( توليد معلومات)مالي تحير معلومات كمية وبشكل  -المحافظه على خزن البيانات ج -ب( البيانات

     (.24،ص2009الجزراوي والجنابي ،)

اخل الوحدة دمجموعة من النظم والإجراءات والأجهزة الإلكترونية والأفراد التي تعمل "وعرفت أيضاً أنها 

تخاذ اقتصادية بهدف تجهيز البيانات وتوفير المعلومات التي تحتاجها الإدارة والجهات الأخرى في شأن الا

 (.65،ص2011رملي،" . )راراتالق

هو أحد مكونات تنظيم إداري يختص بجمع وتبويب ومعالجة وتحليل " ويعتبر نظام المعلومات المحاسبي 

دارة المنشأة ويعد أحد المكونات وتوصيل المعلومات المالية الملائمة لا تخاذ القرارات للأطراف الخارجية وا 

صر الفرق بينهما في أن الأول يختص بالبيانات والمعلومات الأساسية لنظام المعلومات الإدارية ،وينح

موسكوف " .)المحاسبية بينما يختص الثاني بكافة البيانات والمعلومات التي تؤثر على نشاط المنشاة

 (.25،ص2002وسيكمن، 

جراءات فيما بينها من الإ ةترى الباحثه أنه أحد أهم عناصر التنظيم الإداري لأي منشأة فهو مجموعة متداخل

( المدخلات ) متسلسلة ومتتابعة لمعالجة المعلومات  ةوالأفراد مرتبطة فيما بينها بطريقوالتعليمات والأدوات 

 .يصالها للمستفيدين من المخرجات لإ( مخرجات ) والحصول على معلومات أخرى 

 (.27،ص2003القشي ،): فكل نظام محاسبي فعال يجب أن يحوي الأمور التالية 

هناك مصطلحات محاسبية عديدة ومهمة جداً :   Basic Terminologyت الأساسية المصطلحا - أ

 : ،والتي لا بد أن يحويها النظام المحاسبي وأن يعمل وفقاً لها وألخصها بالتالي 
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 خارجي كان أم داخلي ( Event)الحدث  -

 تسجيل الحدث بين طرفين ( Transaction)العملية  -

: حيث إن الحسابات الحقيقية مثل ( Real &Nominal Accounts)الحسابات الحقيقية والمؤقتة  -

لتزامات وحقوق الملكية تظهر في الميزانية العمومية ،بينما الحسابات المؤقتة ،متل الأصول والا

 .الإيرادات والمصروفات تظهر بقائمة الدخل 

ا ،ويوجد كذلك حيث يوجد دفتر أستاذ عام ،والذي يحوي الحسابات جميعه( Ledger)دفاتر الأستاذ  -

 .دفتر أستاذ مساعد ،والذي يحوي حسابات معينة ،ولكن بشكل تفصيلي كالمدينين والدائنين والرواتب

 .حيث يتم تسجيل الحدث بها محاسبياً ( Journal)دفتر اليومية  -

وهي عملية ترحيل الأحداث المسجلة بعمليات من دفتر اليومية إلى حسابات ( Posting)الترحيل  -

 .اذدفتر الأست

هو عبارة عن أرصدة الحسابات المأخوذة من الأستاذ العام، ( Trial Balance)ميزان المراجعة  -

 . واستخراج الأرصده الجديدة يصبح ميزان المراجعه المعدلوبعد أن نقوم بعمل قيود التسوية 

وية هي القيود التي تعمل في نهاية الدورة المحاسبية لتس( Adjusting Entries)قيود التسوية  -

الحسابات وفقاً للمبادئ والمعايير المحاسبية من أجل تحميل كل فترة محاسبية بنصيبها من 

 .عتراف بالإيرادات المكتسبة والتي تخص نفس الفترةالمصاريف التي تخصها ،والا

هي القوائم التي تمثل مخرجات النظام ،وتتكون من ( Financial Statements)القوائم المالية  -

لعمومية ،والتي تظهر المركز المالي للمنشأة ،وقائمة الدخل التي تظهر نتائج أعمال الميزانية ا

ستخدامات النقدية للعمليات المنشأة للفترة المالية ،وقائمة التدفقات النقدية والتي تظهر المصارد والا
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هر تسويات رصيد ستثمارية والتمويلية للفترة المالية ،وقائمة الأرباح المدورة والتي تظالتشغيلية والا

لى نهايتها   .الأرباح المدورة إبتداء من أول الفترة المالية وا 

جميع الحسابات في نظام المعلومات المحاسبي مبينية على ( Debits & Credits)المدين والدائن  - ب

مفهوم المدين والدائن ،بمعنى ،أن جميع الحسابات التي تنشأ بالنظام المحاسبي يكون لها طرفان فقط 

ا المدين والدائن ويجب تطابق الطرفين في كل قيد ،ويمكن تعريف الحسابات في النظام وهم

 : المحاسبي كما يلي 

تكون دوماً مدينة الرصيد ويتزايد ذلك الرصيد بالإدخالات المدينة ويتناقص )حسابات الأصول  -

 (.بالإدخالات الدائنة

لك الرصيد بالإدخالات الدائنة ويتناقص تكون دوماً دائنة الرصيد ويتزايد ذ)لتزامات حسابات الا -

 (.بالإدخالات المدينة

تكون دوماً دائنة الرصيد ويتزايد ذلك الرصيد بالإدخالات الدائنة ويتناقص )حسابات حقوق الملكية  -

 (.بالإدخالات المدينة

ص تكون دوماً دائنة الرصيد ويتزايد ذلك الرصيد بالإدخالات الدائنة ويتناق)حسابات الإيرادات  -

 (.بالإدخالات المدينة

تكون دوماً مدينة الرصيد ويتزايد ذلك الرصيد بالإدخالات المدينة ويتناقص )حسابات المصاريف  -

 (.بالإدخالات الدائنة
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كما هو معروف في نظام القيد المزدوج بأن الطرف :   Basic Equationالمعادلة الأساسية  -ج 

الكم والعكس صحيح ، وهذا المفهوم يقود للمعادلة  المدين يجب أن يقابله طرف دائن مساو له في

 :الأساسية 

 حقوق الملكية + لتزامات الا= الأصول 

 Accounting Information Systemي ـبـاسـحـمـات الـومـلـعـمنـظـام الو ـدمـخـتـسـم 2-1-6

users: 

 :النظام  يقوم النظام المحاسبي بخدمة نوعين من المستخدمين للمعلومات الناتجة عن هذا

 :النوع الأول 

مثل )هتمامهم خارج المنشأة ، وهذا النوع يضم ملاك المشروع اأي يقع عملهم و : ن ومستخدمون خارجي

بالنسبة  ةالمساهمين بالنسبة للشركات المساهمة ، والشركاء في شركات التضامن والشعب بصفة عام

،والأسواق التي تبيع فيها ( اب السندات مثل الموردون ،البنوك وأصح)،ومقرضون ( للمنظمات الحكومية

مثل )والهيئات الرقابية ( مثل أسواق المواد الخام)المنشأة سلعها أو خدماتها والتي تشتري منها عوامل إنتاجها 

مثل المؤسسات العمالية والحرفية والمنظمات )والمؤسسات التي ينتمي إليها أعضاء المنشأة ( ديوان المحاسبة

 (187،ص2003،حلوة ( . )ختلاف أنواعهااقتصادية على ياسية والاالإجتماعية والس

 :النوع الثاني 

هتمامهم الرئيسي داخل المنشأة أي هم الأعضاء المديرون اوهم الذين يقع عملهم و : ن ومستخدمون داخلي

 (187،ص2003،حلوة . )والمنفذون في المنشأة 
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توفير المعلومات المناسبة لمساعدة مستخدمي  يكمن الهدف الأساسي من نظام المعلومات المحاسبية في

، ويقصد بالمعلومات البيانات التي خضعت للتحليل والتمحيص وفقاً  ةتخاذ القرارات الصحيحاالمعلومات في 

 .تخاذ القراراتاحتياجات الإدارة في اعلى مبادئ وأساليب علمية ،والمعلومات المناسبة هي التي تطابق 

 :على توفر عنصرين أساسيين  عن نظام المعلومات المحاسبي بناء الصادرهويمكن تقييم المعلومات 

 .تخاذ القرار االوقت الذي تصل فيه المعلومات بالنسبة لوقت :الأول 

 .مدى نجاح المعلومات في تخفيض حالة عدم التأكد عند متخذ القرار : الثاني 

  لمعلومات المحاسبيةالنوعية لخصائص ال 2-1-7

Characteristics of Accounting Information : Qualitative  
قتصادية المختلفة ،فقد نظراً للدور الذي تقوم به المعلومات المحاسبية على القرارات والوظائف الإدارية والا

  The Financial Accounting Standards Board)وضعت هيئة معايير المحاسبة المالية 
)(FASB ) للمحاسبين القانونيين التابعة للمعهد الأمريكي(American Institute of  Certified 

Public Accountants ) (AICPA  ) هذه الخصائص لتحديد الترتيب الموضوعي للأولويات التي
يستتلزم توفيرها في المعلومات المحاسبية لتحقيق أكبر قدر من المنفعة لمستخدميها باعتبار ذلك هو المعيار 

على مدى تحقيق المعلومات المحاسبية لهدف المساهمة في ترشيد القرارات الإدارية  الأساسي الساند للحكم
الخصائص ) 2،وذلك حين قام بإصدار لمفهوم المحاسبي رقم ورسم السياسات المختلفة ومتابعة تنفيذها 

 ( .النوعية للمعلومات المحاسبية

 :هي   FASBية أهم هذه الخصائص التي حددها معايير المحاسبة المالية الأمريك

 ( Relevance) مةءالملا -1

 (Reliability) الموثوقية -3

 (Consistency)الثبات  -2

 (Comparability)لمقارنة القابلية ل -4



18 

 



 

ستخدام ،مثل طبيعة القرارات التي وتعتمد فائدة المعلومات لمتخذ القرار على عوامل كثيرة تتعلق بمجال الا
طبيعة ومصادر المعلومات التي يحتاجها ،ومقدار ونوعية يواجهها وطبيعة النموذج القراري المستخدم ،و 

المعلومات السابقة المتوفرة ،والمقدرة على تحليل المعلومات ،ومستوى الفهم والإدراك المتوفر لدى متخذ 
 (.45،ص2003القشي ،" )القرار

 * الخصائص النوعية للمعلومات المحاسبية( 2-2)الشكل 

Qualitative Characteristics of Accounting Information 

 المعلومات المحاسبية   امستخدمو 

 

 المحدد الرئيسي

 

 للمستخدمين -تحديد النوعية 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (47،ص2003القشي ،)* 

 لمنفعةا< التكلفة

 القابليةلفهمالمعلومات

 الفائدةفيإتخاذالقرار

 الثقةفيالمعلومات ملاءمةالمعلومات

 التثبتمنالمعلومات صدقالتعبير التوقيت قدرة تغذية

 الحيادية

 الخصائصالثانوية

ثال،مدىكم)متخذواالقراروخصائصهم

 (مقدرتهمعلىفهمالمعلوماتالسابقة

 الخصائصالرئيسية

 المكونات

 القابليةللمقارنة الثبات
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من الخصائص النوعية الواجب توافرها في المعلومات  اً نجد أن هناك عدد( 2-2)بالنظر إلى الشكل "

 ( 48،ص2003القشي ،: )محاسبية والتي بمكن تقسيمها إلى ما يلي ال

 الخصائص الرئيسية : أولًا 

 :  Relevanceمة ءالملا -1

مة المعلومات المحاسبية تعتبر من أهم الخصائص التي يجب توافراها فيها وتعنى مدى ءإن ملا 

رة المعلومات المحاسبية في حتياجات مستخدميها ،كما يقصد بها قداتطابق المعلومات المحاسبية مع 

التأثير على القرارات الإدارية ،كذلك على مساعدة مستخدميها على إجراء تنبؤات أكثر دقة حول 

 .الأحداث المستقبلية 

مة في المعلومات المحاسبية ميزه هامة سواء كانت للاستخدام الداخلي أو الخارجي ،ولكنها ءوالملا

 .تخاذ القرارات المالية والإدارية اك للإعتماد عليها في وذلأكثر أهمية للاستخدام الداخلي 

( A.A.A)(American Accounting Association)وقد اعتبرت جمعية المحاسبين الأمريكية 

 أنه لكي تكون المعلومات المحاسبية ملائمة فإنه يجب أن ترتبط بالهدف والغرض المطلوب تحقيقه ،

علومات وبين القرار موضوع الدراسة ،أي بمعنى قدرة فهي تعني وجود ارتباط منطقي بين الم

 .تجاه القرار االمعلومات على إحداث تغيير في 

 :المعلومات المحاسبية الملائمة تمكن مستخدميها من "

 .تكوين توقعات عن النتائج التي سوف تترتب على الأحداث الماضية أو الحاضرة أو المستقبلية -1

اث تغيير في هذه التوقعات ،وهذا يعني أن المعلومات الملائمة تعزيز التوقعات الحالية أو إحد -3

 .تؤدي إلى تغيير درجة التأكد بالنسبة للقرار محل الدراسة 
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تحسين قدرة متخذ القرار على التنبؤ بالنتائج المتوقعة في المستقبل وتعزيز أو تصحيح التوقعات  -2

 .السابقة والحالية

  .هذه القراراتتقييم نتائج القرارات التي بنيت على  -4

مما تقدم يمكن أن نستنتج بأن مفهوم أو خاصية الملائمة تتكون من الخصائص الثانوية أو الفرعية 

 : (FASB)هيئة معايير المحاسبة المالية  هاكما حددت

تعتبر الحاجة إلى المعلومات المحاسبية حاجة فورية :   Timelinesالتوقيت المناسب   - أ

شديدة نتيجة للتغيرات الكبيرة في الظروف ت تفقد أهميتها بسرعة وخاصة أن كثير من المعلوما

 المحيطة، وتعتبر خاصية التوقيت الملائم من الخصائص الهامة الواجب توافرها في البيئية

الإدارية إذ  المعلومات المحاسبة وعنصرا أساسيا من عناصر نجاح المديرين في اتخاذ القرارات

لتمكنه من اتخاذ القرار  تصل إلى مستخدميها في الوقت المناسبأنه لا قيمة للمعلومات ما لم 

ومناسبا فإنه لابد من إعدادها وتجهيزها  السليم، ولكي يكون توقيت المعلومات المحاسبية ملائما

   .قبل اتخاذ القرار بوقت كاف

تأكد ال يتخذ المديرون قراراتهم في ظل المنافسة وعدم:  Predictive Valueالقدرة التنبؤية  - ب

على التنبؤ  وفي إطار البيئة المحيطة مما يستوجب توفير معلومات محاسبية تسهم في مساعدتهم

الخطط ورسم السياسات  الصادق وتقليل درجة المخاطرة كما تسهم المعلومات التنبؤية في إعداد

 .المستقبلية

تجها النظام بها أن المعلومات المحاسبية التي ين ويقصد:   Feed Backالتغذية العكسية  - ج

جراء المقارنات بين  المحاسبي يجب أن ترتد مرة أخرى إلى النظام للتحقق من صحة التنبؤات وا 

 .المرسومة لاتخاذ القرارات التصحيحية بشأن الانحرافات وتصحيحها التنفيذ الفعلي والخطط
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 (51،ص2003القشي ،):  Reliability وثوقيةالم -3

يجب أن تحتوي على قدر كاف ومقبول من  لمستخدميها فإنه لكي تكون المعلومات المحاسبية مفيدة

مكانية الاعتماد عليها كمقياس للأحداث والعمليات المالية والاقتصادية التي تمثلها، وحتى  الثقة وا 

وذات مصداقية جيدة فإنه يجب أن تتوفر فيها الخصائص الفرعية  تكون المعلومات المحاسبية موثقة

 :التالية

تكون المعلومات  ويعني أن: Representational Faithfulness  يل في التمث الصدق - أ

لها وبحيث يتوفر التوافق  المحاسبية معبرة بصدق وأمانة عن الحقائق والأحداث المالية الممثلة

الاقتصادية والمالية التي تم قياسها والتقرير  بين القيم والأرقام المحاسبية وتفصيلها مع الأحداث

 .حولها

 : ن المعلومات معبراً عنها بصدق ينبغي مراعاة تجنب نوعين من أنواع التحيز هما لكي تكو "

 .تحيز في عملية القياس ،أي طريقة القياس سواء كانت توصل إلى نتائج موضوعية أم لا  -

إن .  تحيز القائم بعملية القياس ،وهذا النوع يقسم إلى التحيز المقصود والتحيز غير المقصود  -

حيز بنوعيه يتطلب أن تكون المعلومات على أكبر قدر ممكن من الاكتمال ،أي التأكد التحرر من الت

من أنه لم يسقط من الإعتبار أي من الظواهر الهامة عند إعداد التقارير المالية من ناحية ،وهناك 

إعتبارات الأهمية النسبية وما تستلزمه من وجوب دراسة جدوى المعلومات قبل قياسها والإفصاح 

 . "ا من ناحية أخرىعنه

ويقصد بها موضوعية : Neutrality - and Freedom From Bias الحياد وعدم التحيز - ب

بحيث تخلو من التحيز وتغليب مصلحة فئة على حساب فئة أخرى مما  المعلومات المحاسبية

 .بالمعلومات المحاسبية ودقتها وسلامتها يزيد من ثقة المستخدم
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وتكون المعلومات المحاسبية قابلية التحقق إذا قام عدد Verifiability :  القابلية للتحقق - ب

تباع طرق قياس متماثلة وتم التوصل إلى االبيانات أو السجلات وب الأشخاص المؤهلين بفحص

 . هم على القيم الواردة في القوائم الماليةؤ آرا حد ما، أي عندما تتفق

 :الخصائص الثانوية : ثانياً 

 ( Comparability)القابلية للمقارنة   -1

تعتبر المعلومات التي يتم قياسها والتقرير عنها بصورة متماثلة في المؤسسات المختلفة قابلة للمقارنة 

،حيث تمكن خاصية القابلية للمقارنة المستخدمين في تحديد جوانب الاتفاق والاختلافات الأساسية 

نب بإستخدام طرق محاسبية متماثلة قتصادية ،طالما أنه لم يتم إخفاء هذه الجوافي الظواهر الا

 (.72، ص 2005كيسو ، ).

كما تعد فاعلية المعلومات المحاسبية على عقد المقاربات بين بنود التقارير المالية لنفس السنة بين 

قتصادية بين سنة وأخرى ،وتعتبر المدخل الأساسي والمنهج مؤسسة وأخرى ،أو لنفس المؤسسة الا

 (.296، ص 2004النقيب ، . )لمالي والمحاسبي العملي لإجراء التحليل ا

ختلاف في تطبيق الطرق والمبادئ وتواجه المقارنة في التطبيق العملي صعوبات منشؤها الا

ختلاف في السياسات المحاسبية لذا يجب مراعاة الا.المحاسبية من منشأة لأخرى ومن مجتمع لأخر 

كما يتطلب . رير المالية لمنشآت البلدان المختلفة المتبعة من بلد إلى آخر عند إجراء مقارنات التقا

خاصية القابلية للتحقق من المعلومات المحاسبية من قبل القائمين بعملية القياس تحديد طرق القياس 

قدر الإمكان إذ أن معدي المعايير المحاسبية وفقا لهذه الخاصية يعد دون المعايير بحيث إيجاد ما 

تخدمة في قياس عنصر معين من عناصر التقارير المالية هي الطريقة يضمن أن تكون الطريقة المس

 .(62-61، ص 2005،  صيحال. )المناسبة ما بين الطرق المحاسبية البديلة في تلك الفترة 
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 ( :Consistency) اتـبـثـال -2

أن تطبيق المنشأة نفس الأساليب والطرق لنفس الأحداث المحاسبية من فترة :يقصد بمبدأ الثبات 

 .(56، ص 2002،  فداغال. )حاسبية إلى أخرى م

عندما تطبق وحدة محاسبية نفس المعالجة المحاسبية لنفس الحدث من فترة لأخرى فإنها تعتبر ثابتة 

في إستخدامها للمعايير المحاسبية ولا يعني ذلك أن الوحدة المحاسبية لا يمكنها التحول من طريقة 

التغيير في السياسات الطرق المحاسبية إذا ثبتا أفضليتها في محاسبة معينة إلى أخرى ،حيث يمكنها 

هذه الحالة يلزم الإفصاح عن طبيعة وأثر التغير المحاسبي في التقارير المالية وخاصة بالفترات التي 

 (.72، ص 2005كيسو ، . )حدث فيها التغيير 

فصاح عن طبيعة وأثر هذا وعند حدوث تغير في الظروف أو المبادئ المحاسبية المستخدمة ،يلزم الإ

التغيير المحاسبي ومبرر إجرائه وذلك في القوائم المالية الخاصة بالفترة التي حدث فيها التغيير، كما 

أن حدوث تغير في المبادئ المحاسبية المستخدمة ،يجب أن يشير إليه المراجع في فقره توضيحية 

رشاد القارئ إلى الملاحظة الواردة في حيث تقوم هذه الفقرة بتحديد طبيعة ال.لتقرير المراجع  تغيير وا 

 (.197، ص 2005لطفي ، . )التقارير المالية التي حدث فيها هذا التغيير 

ومعايير   FASBمقارنة بين مجلس معايير المحاسبة المالية الأمريكي  2-1-8

 :  IASBالمحاسبة الدولية

معايير التي يجب أن تتوافر في البيانات أصدر مجلس معايير المحاسبة الأمريكي مجموعة من ال لقد 

كذلك هنالك معايير تشترط بعض الخصائص وسوف نقوم بمقارنة بين ،  ةفائد اتالمالية كي تكون ذ

 ( :2-1)حة في الجدول ضتلك الخصائص كما هي مو 
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 (57،ص2009الداية ،)(2-1)الجدول 
 ومعايير  FASBمقارنة بين معايير مجلس معايير المحاسبة المالية الأمريكي 

  IASBالمحاسبة الدولية 
 FASB IASB الخصائص م

 الخصائص الأساسية

 X X مة المعلوماتءملا 1

 X X إمكانية الإعتماد على المعلومات أو  درجة الثقة بها  2

 X  القابلية للفهم  3

 X  القابلية للمقارنة 4

 الخصائص الثانوية

 X X التوقيت الملائم 1

 X X بؤيةالقدرة التن 2

  X التغذية المرتدة 3

 X X صدق تمثيل الظواهر والأحداث 4

  X أن تكون المعلومات قابلة للإثبات 5

 X X حيادية المعلومات 6

 X  الأهمية النسبية 7

 X  تغليب الجوهر على الشكل 8

 X  الحيطة والحذر 9

 X  الإكتمال 10

 



25 

 



 

 الـثـانـي  مبحثالـ

 يلعمجودة المخرجات ورضى ال

 :المقدمة  2-2

يتم تأسيس الشركات التجارية عامة بهدف تحقيق الربح وخلق ميزة تنافسية في السوق ،وهذا يحتاج من 

الخدمة أو السلعة المقدمة وطلب العملاء عليها وما هي الشركة دراسة مطولة لعدة أمور منها 

عن غيرها ومقياس الجودة لكل  المواصفات والخصائص التي يطلبها ويفضلها العميل للخدمة أو السلع

 .منهما 

دراسة جميع يجب على الشركة التجارية أن تقوم ب فالعميل هو محور العملية الإنتاجية أو الخدمية ،

 أنواع وطباع العملاء ،وتعيين كادر من الموظفين لديه القدرة على التعامل مع كافة أنواع العملاء ،

 .وما هي رؤيتهم المستقبلة لها  ةات العملاء للخدمستطلاعات دورية لمعرفة تطلعاوالقيام ب

سنتناول مفهوم الجودة من وجهات نظر مختلفة ،ورضى العملاء وكيفية تحقيقه  مبحثففي هذا ال

 .وجوانب الجودة ، أنواع العملاء المختلفة،

 (:Quality)الجودة  2-2-1

ختلاف نوع ا،وهي تختلف بحتياجات ورضى الزبائن اتعني الجودة خصائص المنتجات التي تلبي 

ستخدامها وفي هذا السياق كلما زادت الجودة زاد رضى الزبائن وبالتالي االمنتجات والخدمات وطرق 

 (31،ص2009، وآخرون النعيمي.)ات المنتجة سيزداد دخل وربح المؤس

 والتي تعني Qualitasأن مفهوم الجودة يرجع إلى الكلمة اللاتينية ( 32،ص2006عبوي ،)ويرى 

طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء ودرجة الصلابة وقديماً كانت تعين الدقة والإتقان من خلال قيامهم 

بتصنيع الآثار التاريخية والدينية في تماثيل وقلاع وقصور لأغراض التفاخر بها ،أو لإستخدامها 
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الكبير والثورة لأغراض الحماية ،وحديثاً تغير مفهوم الجودة بعد تطور علم الإدارة وظهور الإنتاج 

زدياد المنافسة ،إذا أصبح لمفهوم الجودة أبعاد جديدة ومشعبة    .الصناعية وظهور الشركات الكبرى وا 

المقاييس والشروط يتم مطابقتها و المزايا والخصائص وترى الباحثة أن الجودة عبارة عن مجموعة من 

 .عملاء شباع رغبات الإلتي تساهم في واعلى السلعة أو الخدمة لضمان قبولها لدى العميل أو الزبون 

 (:Customers Satisfaction)رضى العملاء   2-2-2

حو تحقيق نهتمامها ونشاطها اتركز إدارة الجودة بشكل كبير على رضى العميل ،بل تكاد توجه جل 

ل هذا الهدف الذي يعد في مقدمة الأهداف لديها ، ونقصد بالتركيز هنا هو أن تلبس نظارته وأن تحاو 

،ويعني هذا أن تنفذ إلى عقله التعرف على طريقة تفكيره وتوجهاته ،ولا شك أن تنظر بعينه لا بعينك 

دراك معمق لمخيلته  ةنافد ةأن هذا التعرف يحتاج إلى بصير  ،ويتم التعرف على أفكار العميل وا 

 ( .Zeithaml & Bintner .2003) :الخارجي من خلال عدة ممارسات وهي 

 .ت العميل ومتطلباته الحقيقية حتياجااتحديد  -1

 .الإنصات الجيد لما يقوله  -3

ستفادة من المعلومات الواردة عن طريق التغذية المرتدة التي هي عبارة عن ردود فعل العميل الا -2

 .،وبذلك يمكن أن تعد هذه المعلومات بمثابة مقياس لمدى رضاهم 

 .تج الذي قدم له تجاه المناتشجيع العميل على أن يصارحك بمشاكله وأفكاره  -4

 .حتياجات العميل المستقبلية قبل أن يدركها بنفسه اتحديد  -5
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ختلاف بين مكونات العلاقة بين الرضى والجودة افهناك تداخل بين جودة الخدمة ورضى العملاء وهناك 

ل في فالرضى يؤثر على تقييم الجودة وتقييم الجودة يؤثر على الرضى ،والفارق الرئيسي بين المفهومين يتمث

 وقعات العميل من الخدمة المقدمة أن الجودة تتعلق بالخدمة نفسها وكيفية تقديمها ،وأما الرضى فإنه يعكس ت

مع ( الناتج)رضى العميل هو شعور الشخص بالسعادة أو الخيبة الناتجة عن مقارنة الأداء المدرك للخدمة 

ذا كان الأداء يوافق التوقعات فإن الزبون توقعاته ،فذا كان الأداء أقل من التوقعات فإن الزبون غير ر  اض ،وا 

 (.Kotler & Killer . 2006. P144.)راض جداً أو مبتهج 

 (:s PerspectiveustomerQuality from the C) ءلاالجودة من وجهة نظر العم 2-2-3 

يعرفون الشركات ختيار المستهلك للسلعة أو الخدمة ،لقد أصبح المستهلكون االجودة عاملًا مهماً في  تأصبح

جات ذات الجودة العالية وهم يشترون منتجاتها ،ولهذا فإنه يجب على الشركة أن تأخذ بعين تالمن ةصاحب

عتبار كيف يعرف المستهلك الجودة ،قد يكون المستهلك مصنع يشتري المواد الخام أو القطع ،وقد يكون الا

يشتري السلع أو الخدمات ويبيعها عبر  اً شخصصاحب مخزن تاجر تجزئة يشتري السلع ثم ييعها ،وقد تكون 

ن يدفع ليحصل عليه ،ولأن ألخدمة تتحدد بما يريده المستهلك وما يرغب بافإن جودة السلعة أو .الإنترنت 

حتياجات فإن توقعاته عديدة وما يرغب بأن يدفع ليحصل عليه ،ولأن المستهلك لديه العديد من الاالمستهلك 

حتياجات اعتبار مدى تطابقها مع مخلف عة أو الخدمة يجب الأخذ بعين الاللجودة فعند تصميم السل

 (32،ص2009النعيمي وآخرون ،) .المستهلكين 

 : أبعاد الجودة التي يهتم بها المستهلك بالنسبة للخدمات المقدمة  2-2-4 

نتهت الخدمة في الوقت اكم سينتظر المستهلك من أجل الحصول على الخدمة ،وهل  : الوقت" -1
 المحدد؟

 من كتالوج الشركة بمجرد إرساله؟ هل يتوفر للمستهلك ما يتطلبه ؟وهل يكتمل طلب الشراء: كتمالالا -3



28 

 



 

 هم حسنة ؟تالرد على الهاتف لطفاء وأصوا ومثلًا هل موظف:كيف يعامل الموظفين المستهلك  -2

 هلى يتوفر نفس المستوى من الخدمة للمستهلك في كل مرة ؟: نسجام الا -4

 تصال ؟مثلًا هل يجيب ممثل الخدمة بسرعة عند الا: لة الحصول على الخدمة كم من السهو  -5

هل يتم إنجاز الخدمة بشكل صحيح في كل مرة ؟مثلًا هل يتم تعديل كشف حسابك في البنك : الدقة  -6
 الذي تتعامل معه كل شهر ؟

يم الشركة مراراً في تقد كيف تعامل الشركة مع الأوضاع غير العادية التي تحدث: الإستجابة  -1
 "للخدمة؟ 

المنتج عتبار في عملية تصميم كل خصائص المنتجات والخدمات التي ذكرت مسبقاً يجب أن تؤخذ بعين الا
 (34،ص2009النعيمي وآخرون ،) .أو الخدمة من أجل التوافق مع توقعات المستهلك حول الجودة 

  : Type of Customers أنواع العملاء  2-2-4

 (.210ص، 2002 حمود ، ) :الى أنواع العملاء التالية  شارةويجدر بنا الإ"

كبر فرصة لنجاح البيع ويتصف بالمرح أيعتبر من أفضل العملاء حيث تتوافر معه : العميل الصديق -1

وسهولة المقابلة ويتقبل النصيحة ولا يقاطع البائع كثيرا وغالبا يميل للتحدث في موضوعات تتعلق 

ن يتيح الفرصة لهذا النوع من أو مقدم الخدمة أجب على رجل البيع بالسلعة وقد لا تتعلق بها ،وي

لا بشكل لبق ،كذلك في حالة خروج الحديث البيعي عن مساره الذي إالعملاء للتحدث وعدم مقاطعته 

خير تصحيح دقة الحديث بلباقة بعد مسايرة العميل بعض الوقت في يحدده البائع فيجب على الأ

 .ناقشها خرى التي يالموضوعات الأ

خر فقد يرجع ذلك و لآأقد يكون العميل من النوع المعجب بنفسه لسبب :  العميل المعجب بنفسه -3

و أليها إالتي ينتمي ( العائلة)سرة و عراقة الأأو حسن المظهر أو عمله أو ثرائه ألى شهرة العميل إ

لعديدة وبطبيعة الحال مور االخ من الأ...و الدرجات العلمية الحاصل عليهاأالوظيفة التي يشغلها 
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ن رجل البيع سوف يدرك ذلك من خلال تصرفات العميل وطريقة حديثه ،ويجب على رجل البيع إف

طراء والثناء سباب ذلك لدى العميل ويركز عليها ويستميل العميل من خلال الإأن يتعرف على أ

وع من العملاء مرهونا بمعرفة عليه ويعتبر مفتاح النجاح في المقابلة البيعية مع هذا الن( دون مبالغة)

 . و فشله مرهون بذلك أتلك الظاهرة لدى العميل وتحقيق الشراء من خلالها فنجاح البائع 

يتصف هذا النوع من العملاء بالشك والكثير من سوء الظن ولا يأخذ كل حديث : العميل المتشكك -2

مور ،وحتى يمكن النجاح معه البائع كقضايا مسلم بها ،فهو كثير الفحص للسلعة ومدقق في كل الأ

فلا بد من الصدق الكامل و المنطق السليم والصراحة التامة ،وترك الفرصة كاملة للعميل للتأكد من 

صحة حديث البائع بأن يترك له السلعة ليفحصها ويتأكد منها ،كذلك لا بد من الصبر وحسن 

 .التصرف واللباقة في التعامل معه 

يتصف هذا النوع من العملاء بأنه جاف الطبع خشن في تعامله مع : العميل الخشن في المعاملة -4

ن يتصف باللباقة والكياسة والصبر وحسن المعاملة ،ويحاول أن يلتمس أالبائع وهنا يجب على البائع 

ن الهدف إالعذر لهذا العميل فقد تكون هناك اسباب شخصية وراء هذا السلوك ،وعلى أية حال ف

 .البيع للعملاء وتقديم الخدمة لهم ولتهذيب سلوك العملاءالأساسي لرجل البيع هو 

لا يعرف هذا النوع من العملاء بالتحديد المواصفات التي يرغبها ويلاحظ رجل البيع : العميل المتردد -5

ذلك من خلال حديث العميل ونظراته ومدى تردده وعدم استقراره على أمر محدد ،وأن هذا النوع من 

يفكر له ويقرر له الشراء ،ويمكن لرجل البيع أن يقوم بهذا الدور بدلا منه لى من إالعملاء يحتاج 

،وبالتالي تكون هناك فرصة كبيرة للنجاح مع هذا النوع من العملاء مع ضرورة عدم عرض عدد 

كبير من الأصناف على هذا العميل حتى لا تزيد من درجة تردده وعدم استقراره بالحصول على 

 .الخدمة المعنية 
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وهو على العكس تماما من النوع السابق ،فهو يعلم تماما ما يريده : ميل المستقر على أمر الع -6

لا ا  ويجب على رجل البيع الناجح أن يكون محدد تماما مع ذلك العميل فيقدم له ما يطلبه بالضبط و 

ن يعرض على العميل أسوف يستاء العميل ،وفي حالة عدم وجود الصنف المطلوب يمكن للبائع 

بدا أاسب نن تحل محله وليس من المأاف بديلة ولكنها قريبة جدا من الصنف المطلوب ويمكن أصن

ر سيء على ذلك النوع من أثن ذلك يكون له إعرض بدائل بعيدة عن الصنف المطلوب حيث 

 .ن يكون مستمعا جيدا لهذا النوع من العملاء أالعملاء وكذلك يجب على رجل البيع 

هذا النوع من العملاء بأنه قليل الصبر سريع الحركة والانفعال كذلك ويجب يتسم : العميل العصبي  -1

الحركة مع الاستعانة على مجهز الخدمة أن يجاريه في سرعته بالتفكير وسرعة التلبية و سرعة 

 .وضبط النفس 

ك الأنواع بعد الإشاره لأنواع العملاء المختلفة ترى الباحثة أن عملاء البنوك التجارية تتكون من جميع تل

المختلفة مما يتطلب من إدارة البنك القيام بوضع كادر من الموظفين المؤهل والقادر على التعامل مع جميع 

الصديق ،المعجب بنفسه ،المتشكك ،الخشن في المعاملة ،المتردد ،المستقر على أمر )أنواع العملاء 

 (.،العصبي 
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 الثالث مبحثال

 الدراسات السابقة

 مة المقد 2-3

ى لإلى التعرف ع، فمنها من سعت تعددت الدراسات التي تناولت بتنوع موضوع نظام المعلومات المحاسبي 

لتعرف على أثر استخدام تكنولوجيا ل، وأخرى  التجارية بنوكمدى فاعلية نظم المعلومات المحاسبية في ال

خصائص نظم المعلومات  بيانل بنوك ، وأخرىالمعلومات على فاعلية نظام المعلومات المحاسبي في ال

، واختلفت هذه الدراسة عن غيرها للتعرف على أثر جودة وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي 

 .مخرجات نظام المعلومات المحاسبي على رضى عملاء البنوك التجارية 

 : الدراسات باللغة العربية  2-3-2

لمحاسبية المحوسبة في البنوك التجارية الأردنية تقييم فاعلية نظم المعلومات ا( " 2004)صيام  .1

 "في ظل التطور التكنولوجي

هدفت الدراسة إلى تقييم فاعلية نظم المعلومات المحاسبية ،من خلال مجموعة من المعايير التي 

تعكس فاعلية أداء هذه النظم المتمثلة بالجودة والمرونة والبساطة والموثوقية ،ولتحقيق أهداف الدراسة 

ين في الدوائر المالية في الإدارات العامة لد تم تصميم استبانة وزعت على المديرين الماليين والعامفق

والبالغ ( 2003)، للعام (بورصة عمان)للبنوك التجارية الأردنية المدرجة في سوق الأوراق المالية 

وقد . مفردة( 42)مفردة، واعتمد منها لغايات التحليل ( 45)بنوك، حيث تم توزيع ( 9)عددها 

توصلت الدراسة إلى أن نظم المعلومات المحاسبية المحوسبة في البنوك التجارية الأردنية وفي ظل 

التطور التكنولوجي تتسم بالجودة ،وذلك من خلال دقة وكفاية مخرجات هذه النظم وملاءمة توقيت 

المتخذة ،كما ان من نتائج تقديمها لمتخذ القرارات وبالشكل المناسب ،بما يسهم في ترشيد القرارات 

الدراسة أن نظم المعلومات المحاسبية المحوسبة في البنوك التجارية الأردنية وفي ظل التطور 
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التكنولوجي ،تتسم بالمرونة والبساطة والموثوقية ،وأن الترتيب التنازلي لها كان على النحو التالي 

 (. الجودة ،الموثوقية ،المرونة ،البساطة)

احث بعدة توصيات كان من أهمها تعزيز الاهتمام بنظم المعلومات المحاسبية وقد أوصى الب

ترى الباحثة أن هذه الدراسة وكونها بحثت في تقييم فاعلية نظام .المحوسبة والعمل على تطويرها 

المعلومات المحاسبي دراسة مهمة يمكن الاستناد عليها من منطلق أن دراسة الباحثة تتطرق الى 

 .نظام المعلومات المحاسبي والتي تأتي بعد الفاعليةجودة مخرجات 

واختلفت هذه الدراسة عن الدراسة الحالية في أنها قيمت نظم المعلومات المحاسبية من خلال 

 .خصائص المعلومات المحاسبية والمتمثلة بالجودة والمرونة والبساطة والموثوقية

المستخدمة في تطوير الخدمات المصرفية التقنيات المؤتمتة الحديثة ( " 2005)باقية والعريض  .3

  "وأثرها على المتعاملين مع المصارف في الأردن 

الدراسة إلى توضيح واقع تكنولوجيا ونظم المعلومات المتطورة المستخدمة في البنوك التجارية  هدفت

ث رفع ردن سواء وطنية أو أجنبية ومعرفة مدى تأثيرها على البنوك التجارية من حيالعاملة في الأ

لى توضيح مدى تفاعل المتعاملين مع إضافة جودة أدائها والعمل على استقطاب عملاء جدد، بالإ

( 532)عداد استبانة خصيصاً لهذا الموضوع ، ووزع إالخدمات المصرفية المؤتمتة المتاحة، وقد تم 

إجابة الأفراد مفردة منها لعدم ( 26)مفردة على عينة من المتعاملين مع تلك المصارف ،وتم اهمال 

عليها وأشارت نتائج الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية قوية بين نظم المعلومات المالية والمصرفية 

الحديثة المعتمدة في المصارف وبين المستوى العام للخدمات المصرفية المقدمة ،مما أدى إلى رفع 

 .مستوى الرضى عند العملاء عن أداء المصارف وجذب متعاملين جدد 

على تطوير أجهزة الصراف الآلي بحيث تخاطب المتعامل صوتيا وتوجهه لطريقة  الباحثون ىوصوأ

عطاء ميزات مادية ومعنوية للموظفين المتميزين في  تنفيذ الخدمة التي يريدها بالشكل الصحيح ،وا 
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المصارف لأن وجودهم يشكل عنصراً فعالا من عناصر رفع مستوى الرضى عند المتعاملين وجذب 

املين جدد ،وعلى المصارف أن تجد سبلا جديدة لتخفيض المخاطر الناتجة عن فقدان بطاقة متع

 .الصراف الآلي 

جراءات المتبعة في تطوير لى الأدبيات المتعلقة في الإإو ستستفيد الباحثة من الدراسة بالرجوع 

المحاسبي وكون الخدمات المصرفية والتي لها علاقة غير مباشرة بجودة مخرجات نظام المعلومات 

ستفادة هذه الدراسة بحثت في الأثر على المتعاملين فتعتقد الباحثة أن هناك فائدة كبيرة قد يتم الا

 .منها

بالدرجة الأولى على معرفة أهمية استخدام  ما يميز هذه الدراسة عن الدراسة الحالية أنها ترتكز

 .ى المصارف ،وعلى المتعاملين معها التقنيات المؤتمتة في تطوير الخدمات المصرفية ،وأثرها عل

أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على فاعلية نظام المعلومات المحاسبي ( "2005)القطاونة  .2

 "ا في بورصة عمانهمهدراسة على منشآت المصارف والتأمين المدرجة أس

المعلومات  هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات على فاعلية نظام

المحاسبي في المصارف وشركات التأمين في بورصة عمان ضمن السوق الأول ،حيث تم تطوير 

استبانتين بغرض تحقيق أهداف الدراسة ،الأولى كانت بغرض قياس فاعلية نظام المعلومات 

المحاسبي ،والثانية كانت بغرض قياس أثر تكنولوجيا المعلومات على فاعلية نظام المعلومات 

مصرفاً وعدد منشأت التأمين ( 13)محاسبي ،وقد بلغ عدد المصارف التي أجريت عليها الدراسة ال

 .مفردة ( 113)مفردة و أجري التحليل الاحصائي على ( 138)، وتم توزيع (10)

إلى أن لاستخدام تكنولوجيا المعلومات أثراً على فاعلية نظام المعلومات المحاسبي  باحثوتوصل ال

مل مؤثر هو استخدام شبكات الاتصالات ،يليه الأجهزة والبرمجيات ،ومن ثم قواعد ،وكان أهم عا

 .البيانات وتبين أن قطاع المصارف يتمتع بمستويات تكنولوجية أعلى منه في شركات التأمين 
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بضرورة زيادة الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والعمل على مواكبة التطورات  باحثال ىوأوص

 .،ووجود متخصصين ضمن الكادر الوظيفي لمواجهة اي خلل التكنولوجية 

 . وستستفيد الباحثة من بعض الجوانب النظرية المذكورة في الدراسة والمتعلقة في البنوك الأردنية 

البيئة المصرفية وأثرها على كفاءة وفاعلية نظم المعلومات ( "2007)اني نعبد الله ،وقط .4

 ".صارف التجارية في الأردندراسة تحليلة على الم: المحاسبية 

هدفت الدراسة إلى التعرف على الخصائص والمتغيرات والعوامل التي تشكل بمجموعها البيئة 

المصرفية وقياس مدى تأثيرها على مستوى كفاءة وفاعلية نظم المعلومات المحاسبية في المصارف 

صاء التي تم تصميمها لهذا وتم جمع بيانات الدراسة من خلال قائمة الإستق.التجارية الأردنية 

مفردة على عينة من العاملين في إدارة نظم المعلومات في المصارف ( 51)الغرض حيث تم توزيع 

وقد بينت نتائج الدراسة وجود درجة تأثير . التجارية في الأردن بواقع ثلاث استبانات لكل مصرف

عوامل الادارية والتنظيمية والعوامل عالية جداً لكل من العوامل القانونية والتشريعات المهنية وال

السلوكية والعوامل التقنية وتكنولوجيا المعلومات على مستوى كفاءة وفعالية نظم المعلومات المحاسبية 

حصائي للبيانات المتعلقة بمجتمع كما بينت نتائج التحليل الإ.في المصارف التجارية في الأردن 

لومات المحاسبية في المصارف التجارية في الأردن تختلف الدراسة أن درجة كفاءة وفاعلية نظم المع

باختلاف مستوى الإهتمام المبذول من قبل الإدارة المصرفية بهذه العوامل عند بناء وتصميم وتطوير 

 .نظم المعلومات المحاسبية 

 وفي نهاية الدراسة قام الباحثان بتقديم مجموعة من التوصيات والمقترحات التي يريانها ضرورية

لتحقيق مستوى أعلى من الكفاءة والفعالية في نظم المعلومات المحاسبية في البيئة المصرفية الأردنية 

ردن بما أن مستوى كفاءة وفاعلية نظم المعلومات المحاسبية في المصارف التجارية في الأ:منها 

دارة المصرفية من الإ يتأثر بدرجة تزيد عن المتوسط بكافة العوامل والمتغيرات البيئية فان ذلك يتطلب
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هتماما ودعماً كافيين لجميع الخصائص الواجب توفرها في نظم المعلومات المحاسبية اأن تظهر 

ستثمار الأمثل لإمكاناتها ومواردها بحيث تضمن تشغيلها بصورة كفؤة وفاعلة وبما يحقق الا

عوامل التنظيمية المتاحة،وعلى مصممي النظم الحصول على درجة عالية من الفهم والإدراك لل

الخاصة بالمصرف ودراسة الهيكل التظيمي لمعرفة خطوط السلطة والمسؤولية وخطوط الاتصال بين 

 .أجزاء النظام المختلفة

وستستفيد الباحثة من هذه الدراسة بأخذ البيئة المصرفية التي ذكرت بها بعين الاعتبار عند صياغة 

 .استبانة دراستها  

 "العملاء في المصارف التجارية الاردنية  ىن أبعاد جودة الخدمة ورضالعلاقة بي("2009)بشماف .5

العملاء في البنوك التجارية الأردنية فقد تم  ىهدفت الدراسة إلى إيجاد علاقة بين جودة الخدمة ورض

مفردة وتوصلت الدراسة إلى عدة ( 496)عتماد استخدام منهج الإحصاء الوصفي في الدراسة وتم ا

ود رضا بدرجة متوسطة لدى عينة الدراسة عن جودة الخدمة المصرفية ،ووجودعلاقة وج:نتائج منها 

إيجابية بين أبعاد جودة الخدمة المصرفية مجتمعة ورضا العملاء كما أشارت النتائج إلى وجود 

 . علاقة بين كل بعد على حده من أبعاد جودة الخدمة المصرفية 

ة الخدمة المصرفية ورضى العملاء فإن على بما أن هناك علاقة بين جود باحثةوأوصت ال

حتفاظ بهم ،وأن هتمام بجودة الخدمة وذلك لتلبية حاجات عملائها والاالمصارف الأردنية زيادة الا

تعمل على وضع برامج لتحسين جودة الخدمات التي تقدمها بشكل مستمر يهدف أن تنعكس هذه 

دمات سريعة ودقيقة بشكل مستمر يهدف لتلبية على العملاء وبالتالي على ربحية المصرف ،وتقديم خ

هتمام بالتقنية المستخدمة في رغبات الكثير من العملاء المهتمين بالحصول على خدمة سريعة والا

تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية يهدف لجعل البحث عن الخدمة المصرفية ميسرا وسهلا بالنسبة 

 .للعملاء 
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عتبار عند استفادت الباحثة من الدراسة في الجانب النظري فيها بالإضافة إلى أخذها بعين الاو 

 .صياغة الاستبانة  

وما يميز هذه الدراسة عن الدراسة الحالية أنها تناولت علاقة جودة الخدمة المصرفية برضا العملاء 

جودة الخدمة في المصارف التجارية الأردنية من حيث عدم إقتصارها على أبعاد 

(SERVQUAL ) بل أضافت أبعاد جودة الخدمة المصرفية(E- SERVQUAL ) والتي

نه إأصبحت تشكل جزءاً كبيراً من الخدمات المصرفية التي تقدمها المصارف التجاية لعملائها ،إذ 

نتشار وزيادة مستخدمي مستخدمي شبكة الإنترنت لجأت المصارف إلى تقديم خدماتها عن ابعد 

 .لإنترنت طريق ا

مدى فاعلية نظم المعلومات المحاسبية في المصارف التجارية العراقية الأهلية من ( " 2010)جل  .6

 "وجهة نظر الإدارة 

ى مدى فاعلية نظم المعلومات المحاسبية في المصارف التجارية لهدفت الدراسة إلى التعرف ع

الوصفي في عرض البيانات والمنهج العراقية الأهلية ،وقد اعتمد الباحث في الدراسة على المنهج 

مفردة ،وقد توصلت الدراسة ( 197)التحليلي في تحليل نتائج الدراسة ، وتكونت عينة الدراسة من 

إلى أن نظم المعلومات المحاسبية في المصارف التجارية العراقية الأهلية فاعلة من حيث تلبية 

 .متطلبان عملية التخطيط والرقابة واتخاذ القرارات 

التأكيد على التحسين المستمر لنظم المعلومات المحاسبية  باحثبها ال ىمن التوصيات التي أوصو 

في المصارف التجارية العراقية الأهلية مما سيمكنها من مواكبة التطورات التكنولوجية في المجال 

ة دارة في المصرف من تخطيط ورقابيجاب على وظائف الإالمالي والمحاسبي وبما سينعكس بالإ

دارات في المصارف التجارية العراقية الأهلية باستخدام نظم واتخاذ القرارات ،وضرورة اهتمام الإ

المعلومات المحاسبية لأداء وظائفها المتعددة من تخطيط ورقابة واتخاذ القرار بشكل أوسع وذلك 
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التجارية نجازها بفاعلية أكبر ،البحث في جوانب زيادة فاعلية عملية التخطيط في المصارف لإ

العراقية الأهلية لما لها من أهمية على المدى البعيد والاهتمام أكثر بتخطيط الموارد المالية والبشرية 

 .للمصرف لما لها من أهمية في إنجاح العملية التخطيطية 

 .وستستفيد الباحثة من هذه الدراسة بأخذ بعض جوانبها النظرية المتعلقة بدراستها

عن الدراسة الحالية بأنها حاولت توظيف ما جاء في الدراسات السابقة وحيثما  وما يميز هذه الدراسة

 .كان ذلك ممكناً لتحقيق أهدافها

خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الاستراتيجي في ( "2011)اسماعيل  .1

 ".الإدارتين العليا والوسطى

مات وأثرها في تحديد خيار المنافسة لى التعرف على خصائص نظم المعلو إهدفت الدراسة  

دارتين العليا والوسطى للمصارف التجارية العاملة في قطاع غزة ،وتم اعتماد الاستراتيجي في الإ

استبانة وتوصل الباحث إلى عدة ( 67)المنهج الوصفي التحليلي في هذه الدراسة ،حيث تم توزيع 

عمل على كفاءة التنسيق بين الفروع وزيادة ربحية بأن نظم المعلومات المستخدمة ت:من النتائج أهمها 

البنك وخفض تكلفة الخدمة المصرفية ،وأن لنظم المعلومات دور كبير ومهم في تحقيق الميزة 

التنافسية للمصارف العاملة في قطاع غزة ،كما توفر معرفة ذات قيمة للبنك في تحسين جودة الخدمة 

 .لى المتنافسين واستحداث خدمات جديدة تحقق لها السبق ع

الى ضرورة وضع استراتيجية مناسبة لنظم المعلومات  باحثبها ال ىومن ضمن التوصيات التي أوص

طار الاستيراتيجية العامة للمصرف ومتابعة تنفيذها وتقييمها بما يحقق رسالة المصرف وأهدافه إفي 

،والعمل على رفع كفاءة نظم المعلومات ومكونات نظم المعلومات 

وتكوينها تبعاً للمستحدثات ( ات،البرمجيات،الاتصالات،قواعد البيانات،الأفراد،الإجراءاتالمعد)
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التكنولوجية ،والعمل على حماية المعلومات الخاصة بالمصرف والعملاء من المخاطر التي قد 

 .تواجها نتيجة العبث بها وعمل نسخ احتياطية للحفاظ على سلامة وأمن البنك 

 .هذه الدراسة بأخذ خيارات المنافسة بعين الاعتبار عند تصميم الاستبانة وستستفيد الباحثة من

تختلف هذه الدراسة عن الدراسة الحالية بالتركيز على قطاع المصارف في البيئة الفلسطينية في ظل 

 .الظروف الاقتصادية والسياسية المعقدة 

 :الدراسات باللغة الانجليزية  2-3-2

1. Jackman & Shanahan (2002) "Customer Profitability Analysis: 

Frustration Leads To Evolution".  
لى تتبع تطور نظام تحليل ربحية الزبون المستخدم من قبل بنك نيوزلندا ، وقد بينت إهدفت الدراسة 

الدراسة الكيفية التي استخدمها البنك في تحليل معلومات ربحية العميل وكيفية تأثير ذلك على 

وقد لجأت هذه الدراسة الى اجراء مقابلات شخصية مع موظفي البنك  . يجية التسويقية للبنكالاسترات

سابيع أ 9لفترة نهارية واحدة في المقر الرئيسي للبنك ،تلاها مكالمات هاتفية للتأكد من البيانات لفترة 

 .متتابعة 

ال لتنفيذ استيراتيجية تسويقية ومن نتائج الدراسة أن تطبيق الجيل الأول لنظام تحليل الربحية غير فع

لى إ،وترى الباحثة أن هذه الدراسة تتعلق بشكل جزئي بدراستها كون أن تحليل ربحية الزبون يعود 

 .منطقة المعالجات في نظام المعلومات المحاسبية 

2.  Mithas etal (2005) Effect of Information Technology Investments on 

Customer Satisfaction: Theory and Evidence"  .  

ثر الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات على رضى العملاء ،واستخدمت ألى بيان إدفت الدراسة ه

، وقد جمعت الدراسة (2000-1997)شركة للفترة ( 50)المنهج التحليلي حيث كانت حجم العينة 

سبوعي وجه لأفضل ألاع بياناتها حول الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات من خلال بيانات استط
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ما عن بيانات رضى العملاء النوعية أمريكا ، أشركة في شمال ( 500)مدراء تكنولوجيا معلومات 

 Michigan Ross)بحاث الوطنية النوعي لجامعة والكمية فقد تم التحصل عليها من مركز الأ

School of Business ) لى إالدراسة  شركة تسعى لرضى العملاء ، وخلصت( 150)والتي تتبعت

ن أن الاستثمار في تكنولوجيا المعلومات يختلف من قطاع الصناعات عنه في قطاع الخدمات ،و أ

رضاء عملائه،ويمكن للباحثة الاستفادة إفضل في تطوير تكنولوجيا المعلومات وأفضل في أخير الأ

 .من الجوانب النظرية في هذه الدراسة والمتعلقة برضى العملاء

3. Livne etal (2009) "Do Customer Acquisition Cost, Retention and 

Usage Matter to Firm Performance and Valuation"  .  

داء أثر كل من تكلفة حيازة العميل، واستخدام تلك التكلفة على تقييم ألى بيان إهدفت الدراسة 

، وقد 2004 -1997ترة المنشأة، وقد ركزت الدراسة على الصناعات اللاسلكية للاعوام الموقعة بالف

شركة ( 26)حصائي، حيث اشتملت على عينة مكونة من استخدمت الدراسة المنهج الوصفي الإ

 ن تكاليف حيازة الزبون والاحتفاظألى إعامة صناعية لاسلكية أمريكية وكندية، وقد خلصت الدراسة 

على أن قدرة هذه العملية  به ذو قيمة سوقية عالية وهذا يدعم من قبل الدراسات التسويقية التي نصت

تساهم وبشكل فاعل في توليد ربح على مستوى الزبائن ،ترى الباحثة أن هذه الدراسة تتعلق بشكل 

جزئي في دراستها من منطلق أن تكلفة حيازة العميل هي جزء مكمل من المعالجات المحاسبية 

 .المتبعة في نظام المعلومات المحاسبي 

 : عن الدراسات السابقة  ما يميز هذه الدراسة 2-3-3

تعددت الدراسات التي بحثت في موضوع نظام المعلومات المحاسبي وتعددت كذلك الدراسات التي 

ردن تخصصت بحثت في موضوع رضى العميل، ولكن وحسب علم الباحثة لم توجد دراسة في الأ

م، وعلى في قياس أثر جودة مخرجات نظام المعلومات المحاسبي على رضى العميل بشكل عا

 .رضى عميل البنوك بشكل خاص
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البعد )تعتبر هذه الدراسة وحسب علم الباحثة من أوائل الدراسات التي تربط بعدين مهمين من 

، وتمتاز الدراسة كذلك بمتغيرها المستقل الممثل بجودة مخرجات نظام (المالي، وبعد العملاء

كبر على رضى العملاء، ا التأثير الأجراءات التي لهالمعلومات المحاسبي ككل ومحاولة حصر الإ

 .وهذا ما لم تقم به أي دراسة سابقة حسب علم الباحثة

الرئيسيين الماليين لعملاء البنوك  يرينوآخر ميزة تمتاز بها الدراسة بأن عينتها سترتكز على المد

 .الممثلين بالشركات
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 ثـالـثـل الـصـفـال

 ات راءـة والإجـقـريـطـال

 

 المقدمة -

 منهجية الدراسة -

 مصادر جمع البيانات -

 اختبار مقياس الإستبانة -

 صدق و ثبات أداة الدراسة -

 مجتمع الدراسة -

 عينة الدراسة -

 تحليل العوامل الديمغرافية -

 حصاي  المستخدمة ف  الدراسةتحليل الإالأساليب  -
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 الـفـصـل الـثـالـث 
 الطريقة والإجراءات

 
 لمقدمةا 3-1

 والمصادر  اختيارها وكيفية وعينتها، ومجتمعها، الدراسة لمنهجية عرضاً  الفصل هذا يتضمن

جراءات وتطويرها إعدادها وكيفية المعلوماتو  البيانات  لجمع المستخدمة  وثباتها، الأداة صدق من التأكد وا 

 النتائج تخراجواس البيانات لمعالجة استخدمت التي الإحصائية والمعالجة التطبيق لإجراءات وتوضيحاً 

 .وتفسيرها

 منهجية الدراسة  3-2

تباع المنهج الوصفي في عرض البيانات ، والمنهج التحليلي في تحليل نتائج القد قامت الباحثة ب

أثر جودة مخرجات نظام المعلومات المحاسبي على رضى العملاء في البنوك الدراسة التي هدفت إلى معرفة 

 .التجارية الأردنية 

 جمع البيانات مصادر  3-3
 البيانات الأولية   3-3-1

 رضــى علــى المحاســبي المعلومــات نظــام مخرجــات جــودة أثــر تــم بنــاء اســتبانه للدراســة للكشــف عــن

المتمثل بالعوامل الجزء الأول  ثلاثة أجزاءتكونت الاستبانة من  .الأردنية التجارية البنوك في العملاء

، الخبرة العلمية، عـدد سـنوات التعامـل مـع البنـك، ص، التخصنوع الشركة، الدرجة العلمية)الديمغرافية 

فتمثـل سـتبانة أمـا الجـزء الثـاني مـن الا( الـوظيفي زطبيعة الخدمات المتحصل عليهـا مـن البنـك، المركـ

 :بعدد من الأبعاد المتعلقة بأسئلة مشكلة الدراسة كالتالي

 .فقرة( 12)الموثوقية ويشتمل على ب المتعلقالأول  بعدال

 .فقرة( 12)ويشتمل على  المتعلق بالملاءمةالثاني  دبعال
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 .فقرة( 12)الثبات ويشتمل علىب المتعلقالثالث  بعدال

 فقرة( 12)مقارنة ويشتمل على قابلية للالب المتعلقالرابع  بعدال

 .فقرات( 10)رضى العملاء ويشتمل على ب المتعلقفي البعد ستبانة فتمثل من الا لثأما الجزء الثا

 لبيانات الثانوية ا 3-3-2

تـب ودوريـات ومجـلات كاستخدمت الباحثة لغايات جمع هـذه البيانـات جميـع مـا تـم الوصـول إليـه مـن 

 .نترنت الإمحركات بحث عبر شبكة و ودراسات 

 اختبار مقياس الإستبانة   3-4

ن وتــم تحديــد مقيــاس الإجابــة عــن فقــرات الدراســة كمــا هــو مبــي تــم إعتمــاد مقيــاس ليكــارت الخماســي ،

 ( :1:3)بالجدول رقم 

 إختبار مقياس الإستبانة ( 1:3)الجدول

 غير موافق بشدة غير موافق موافق إلى حد ما موافق موافق بشدة الإجابة

 1 2 3 4 5 درجةال

 

 صدق وثبات أداة الدراسة   3-5

جموعـة مـن تم التحقق من الصدق الأولـي لأداة الدراسـة وهـي الاسـتبانة وذلـك مـن خـلال عرضـها علـى م     

 ( 3ملحق رقم  ).المحكمين والمتخصصين هذا المجال

بإجراء  ةالباحث تومن أجل التأكد من أن الاستبانة تقيس العوامل المراد قياسها، والتثبت من صدقها، قام     

اختبـار مـدى الاتســاق الـداخلي لفقـرات المقيــاس، حيـث تـم تقيــيم تماسـك المقيـاس بحســاب معامـل كرونبـاخ ألفــا 

(Cronbach Alpha .) ،وذلــك لأن اختبــار كرونبــاخ ألفــا يعتمــد علــى اتســاق أداء الفــرد مــن فقــرة إلــى أخــرى

يعطــي تقــديراً  Alphaوهــو يشــير إلــى قــوة الارتبــاط والتماســك بــين فقــرات المقيــاس، إضــافة لــذلك فــإن معامــل 

على درجـات أفـراد  Cronbach Alphaوللتحقق من ثبات أداة الدراسة لهذا الاختبار، طبقت معادلة . للثبات
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لكــن مــن الناحيــة  Alphaوعلــى الــرغم مــن عــدم وجــود قواعــد قياســية بخصــوص القــيم المناســبة . عينــة الثبــات

 .تعلقة بالعلوم المالية والإدارية مقبولة في البحوث الم( Alpha ≥ 0.60)التطبيقية يعد    

 (2:3) الجدول

  (كرونباخ ألفا)معامل ثبات الاتساق الداخلي لأبعاد الاستبانة  

 ألفا (α) قيمة البعد الرقم

 0.89 الموثوقية 1

 0.78 الملائمة 2

 0.91 الثبات 3

 0.73 المقارنة 4

 0.77 العملاء ىرض 5

 0.82 الدرجة الكلية 
 

وتـدل معـاملات الثبـات هـذه علــى تمتـع الأداة بصـورة عامـة بمعامـل ثبــات عـالد علـى قـدرة الأداة علــى 

( 0.91)أن أعلــى معامــل ثبــات لأبعــاد الاســتبانة بلــغ ( 2:3)إذ يتضــح مــن الجــدول . اســةتحقيــق أغــراض الدر 

وهو ما يشير إلى إمكانية ثبات النتائج التي يمكـن أن تسـفر (. 0.77)فيما يلاحظ أن أدني قيمة للثبات كانت 

 .عنها الاستبانة نتيجة تطبيقها

 مجتمع الدراسة   3-6

 .العاملة في الأردن التجارية نوك تكون مجتمع الدراسة من عملاء الب
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 عينة الدراسة   3-7

، شــركة( 311)توزعــت علـى عــدد ( العــاملين بــالإدارة الماليـة)مفـردة ( 411)بلغـت عينــة الدراسـة عــدد 

مفــردة ( 231)مفــردة غيــر صــالحة للتحليــل ، وتــم اعتمــاد ( 21)، وتــم اســتبعاد مفــرده ( 251)وتــم اســترجاع 

  .ائي حصلغايات التحليل الإ

 تحليل العوامل الديمغرافية   3-8

 : فيما يلي تحليل العوامل الديمغرافية لعينة الدراسة 

 نوع الشركة   3-8-1

 (نوع الشركة)وصف المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة (: 3:3) جدول

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 نوع الشركة

 19.4 62 صناعي

 44.4 142 تجاري

 29.2 93 خدمي

 6.9 22 أخرى

 100.0 320 الكلي

 

في %(  19.4)من عينة الدراسة ( صناعي)أنه بلغت نسبة نوع الشركات  (3:3)يتضح من الجدول 

( خدمي)، كما بلغت نسبة نوع الشركات (%44.4)من عينة الدراسة ( تجاري)حين بلغت نسبة نوع الشركات 

 (.%6.9)من عينة الدراسة ( أخرى)حين بلغت نسبة نوع الشركات  في%(  29.2)من عينة الدراسة 

 الدرجة العلمية   3-8-2

 (الدرجة العلمية)وصف المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة (: 4:3) جدول

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير
 19.4 62 دبلوم الدرجة العلمية
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 69.4 222 بكالوريوس

 6.9 22 ماجستير

 4.2 13 دكتوراه

 100.0 320 الكلي

 

في %(  19.4)أنه تمثلت عينة الدراسة أن نسبة حملة درجة الدبلوم بلغت ( 4:3)يتضح من الجدول 

في %(  6.9)، كما بلغت نسبة حملة درجة الماجستير بلغت %( 69.4)حين بلغت نسبة حملة البكالوريوس 

رتفاع نسبة حملة اتشير الباحثة أن  %(.4.2)عينة الدراسة   حين بلغت نسبة حملة درجة الدكتوراه من

 .البكالوريوس مؤشر جيد على جودة أفراد عينة الدراسة مما يؤدي إلى مصداقية أفضل 

 التخصص  3-8-3

 (التخصص)وصف المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة (: 5:3) جدول

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

صصالتخ  

 77.8 249 محاسبة

 18.0 58 إدارة أعمال

 1.4 4 اقتصاد

 2.8 9 أخرى

 100.0 320 الكلي

 

     أنه تمثلت عينة الدراسة أن نسبة من تخصصهم محاسبة بلغت( 5:3)يتضح من الجدول 

، كما بلغت نسبة من تخصصهم %( 1881)في حين بلغت نسبة من تخصصهم إدارة أعمال %(  77.8)

في حين بلغت نسبة من تخصصهم ضمن التخصصات الأخرى من عينة الدراسة %(  1.4)بلغت اقتصاد 

دراية عينة  علىكون النسبة الأعلى في التخصص كانت من نصيب المحاسبة فهذا مؤشر جيد  %(.2.8)

 . ستبانة الا هاوأداة قياسالدراسة بموضوع 
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 الخبرة     3-8-4

 (الخبرة)ية لأفراد عينة الدراسة وصف المتغيرات الديمغراف(: 6:3) جدول

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 الخبرة

 13.9 44 أقل من سنة

 27.8 89 سنوات 5أقل من -سنة

 36.1 115 سنوات 10أقل من -5

 22.2 71 سنوات فأكثر 10

 100.0 320 الكلي

 

  بلغت ( أقل من سنة)لخبرة أنه تمثلت عينة الدراسة أن نسبة ذوي ا( 6:3)يتضح من الجدول 

في حين بلغت نسبة %(  27.8( )سنوات 5أقل من–ن سنة م)في حين بلغت نسبة من خبرتهم %(  13.9)

( سنوات 10أكثر من )في حين بلغت نسبة من خبرتهم %(   36.1( )سنوات 10أقل من -5)من خبرتهم 

إلى حد ما مما قد ينعكس على نتائج  وترى الباحثة أن عامل الخبرة جيد.  %( 22.2)من عينة الدراسة 

 .الدراسة إيجابا 

   عدد سنوات التعامل مع البنك الحالي 3-8-5

 (عدد سنوات التعامل مع البنك الحالي)وصف المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة (: 1:2) جدول

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

ليعدد سنوات التعامل مع البنك الحا  

 31.9 102 سنوات 5أقل من

 51.4 164 سنوات 11أقل من -سنوات 5

 16.7 53 سنوات فأكثر 11

 100.0 320 الكلي
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 51أقل )أنه تمثلت عينة الدراسة أن نسبة سنوات التعامل مع البنك  ( 1:2)يتضح من الجدول 

أقل من –سنوات  5ن م)  في حين بلغت نسبة من كانت مدة تعاملهم مع البنك%(  2189)بلغت ( سنوات

من عينة ( سنوات 11أكثر من )في حين بلغت نسبة من مدة تعاملهم مع البنك  %(  5184( )سنوات 11

 %(. 1681)الدراسة 

   طبيعة الخدمات المتحصل عليها من البنك 3-8-6

يها من طبيعة الخدمات المتحصل عل)وصف المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة (: 8:2) جدول

 (البنك

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 طبيعة الخدمات
 المتحصل عليها من البنك

 38.9 124 حسابات جارية دائنة

 29.2 93 حسابات جارية مدينة

 13.9 44 اعتمادات مستندات

 12.5 40 كفالات بنكية

 4.2 13 قروض

 1.4 4 أخرى

 100.0 320 الكلي

 

أنه تمثلت عينة الدراسة أن نسبة ذوي الحسابات الجارية الدائنة  بلغت ( 8:2)ل يتضح من الجدو 

في حين بلغت نسبة اعتمادات %(  3983)في حين بلغت نسبة الحسابات الجارية المدينة  %(  2889)

، وبلغت نسبة %( 1385)في حين بلغت نسبة كفالات بنكية من عينة الدراسة %(   1289)المستندات 

 .من عينة الدراسة%( 184)وأخيرا بلغت نسبة من ينتفعون بخدمات أخرى %( 483)القروض 
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 المركز الوظيفي 3-8-7

 (المركز الوظيفي)وصف المتغيرات الديمغرافية لأفراد عينة الدراسة (: 9:2) جدول

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 المركز الوظيفي

 11.1 36 مدير مالي

 2.8 9 رئيس محاسبين

 45.8 147 محاسب رئيسي

 26.4 84 محاسب

 13.9 44 أخرى

 100.0 320 الكلي

 

في %(  1181)بلغت  من المدراء الماليين أن نسبة ذوي المركز الوظيفي( 9:2)يتضح من الجدول 

في %(   4588)ين يفي حين بلغت نسبة المحاسبين الرئيس%(  388)المحاسبين   ؤساءحين بلغت نسبة ر 

، وبلغت وأخيرا بلغت نسبة من مراكزهم الوظيفي %( 3684)بلغت نسبة المحاسبين من عينة الدراسة  حين

 .من عينة الدراسة%( 1289)غير ذلك 

الديموغرافية لعينة الدراسة يمكن الاستنتاج بأن  السابقة المتعلقة بالعواملتفحص النتائج  بعدو وأخيراً  

مكن الاعتماد عليه بشأن أهلية أفراد العينة للإجابة على الأسئلة تلك النتائج في مجملها توفر مؤشراً ي

 .المطروحة في الاستبانة ومن ثم الاعتماد على إجاباتهم أساساً لاستخلاص النتائج المستهدفة من الدراسة

 مقياس لتحديد الأهمية النسبية   3-9

إلـى ( الإسـتبانة)قـرات أداة الدراسـة تم تقسيم الأهمية النسـبية للمتوسـطات الحسـابية المتعلقـة بإجابـات ف

 ( 10:3)ثلاث مستويات كما هو مبين بالجدول رقم 
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 مقياس لتحديد الأهمية النسبية( 11:2)جدول 

 حدود المقياس
 الأهمية النسبية

 علىالحد الأ دنىالحد الأ

1 2.33 
 منخفضة

2.34 3.67 
 متوسطة

3.68 5 
 مرتفعة

 

   5-3/1   =   3/4   =   1.33: طول الفئة 

 أساليب تحليل البيانات   3-10

في عملية التحليل واختبـار الفرضـيات واسـتخدام  (SPSS)زم الإحصائية حم الاعتماد على برنامج الت

 :الوسائل الإحصائية التالية

 تمثـــل الوســـط الحســـابي والانحـــراف المعيـــاري، وذلـــك لوصـــف أراء عينــــة : الإحصـــاء الوصـــفي

سـتبانه، وكـذلك الانحـراف اسة ولتحديد أهميـة العبـارات الـواردة فـي الإالدراسة حول متغيرات الدر 

 .المعياري لبيان مدى تشتت الإجابات عن قيم وسطها الحسابي

  ـــا ـــاس اتســـاق مجـــالات أداة (: Cronbach Alpha)اختبـــار كرونبـــاخ ألف ـــك لاختبـــار لقي وذل

 .الدراسة المستخدمة في قياس المتغيرات التي اشتملت عليها الدراسة

  للتحقـق مـن أثـر جـودة مخرجـات نظـام المعلومـات المحاسـبي فـي البنـك  تحليل الانحـداراختبار

 .العملاء ىعلى رض
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 الـفـصـل الـرابـع

 
  (التحليل الإحصائي)نتائج الدراسة 

 
 

 
 

 المقدمة -

 تحليل أسئلة الدراسة -

 فرضيات الدراسة  اختبار -
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 الفصل الرابع
 ةنتائج الدراس

 
 

 المقدمة  1- 4
 

يستعرض هذا الفصل نتائج الدراسة وتحليلها طبقا للمعلومات التي تم جمعها من عينة الدراسة من 

نحرافات المعيارية لإجابات عينة الدراسة ومن ثم ستخراج المتوسطات الحسابية والااستبانة ،حيث تم خلال الا

 .فرضيات الدراسة  فحصتم 

 تحليل أسئلة الدراسة  2- 4
 

  موثوقية مخرجات نظام المعلومات المحاسبيأسئلة  2-1- 4
 

لجميــــع الفقــــرات المتعلقــــة بمجــــال موثوقيــــة  المتوســــطات الحســــابية والانحرافــــات المعياريــــةتــــم حســــاب 

 (:1:4)كما هو مبين في الجدول رقم  المحاسبي المعلومات نظام مخرجات

 (1:4) الجدول
 المحاسبي المعلومات نظام مخرجاتالمتعلقة بموثوقية  سئلةالأ المعيارية لجميعالمتوسطات والانحرافات 

 

رقم 
 الفقرات الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدرجة المرتبة المعياري

1 
هنــاك تطــابق دائــم بــين رصــيد حســابكم فــي 

 دفاتركم مع كشف البنك
 مرتفعة 1 0.71 4.50

12 

يحــــرص البنــــك علــــى الصــــدق فــــي عــــرض 
اســـبية التــــي يتبعهــــا جميـــع الإجــــراءات المح

 والمتعلقة بتعاملاتكم المختلفة معه

 مرتفعة 2 0.83 4.15

9 

يحــــرص البنــــك علــــى الصــــدق فــــي عــــرض 
جميــع البيانــات الماليــة المتعلقــة بتعــاملاتكم 

 المختلفة معه
 مرتفعة 3 0.86 4.12
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3 

يمكــــنكم التحقــــق والاطــــلاع علــــى سياســــات 
ــــــــة بتعــــــــاملاتكم  ــــــــك المحاســــــــبية المتعلق البن

 .ة معهالمختلف

 مرتفعة 4 0.65 4.00

2 

يمكــــــــنكم التحقــــــــق مــــــــن الطــــــــرق القيــــــــاس 
المحاســــــبية المســــــتخدمة مــــــن قبــــــل البنــــــك 

 .والمتعلقة بتعاملاتكم المختلفة معه

 مرتفعة 5 0.70 3.95

10 

يحــــرص البنــــك علــــى الصــــدق فــــي عــــرض 
طـــــرق القيـــــاس التـــــي يســـــتخدمها والمتعلقـــــة 

 بتعاملاتكم المختلفة معه

 مرتفعة 6 0.65 3.93

11 

يحــــرص البنــــك علــــى الصــــدق فــــي عــــرض 
سياســــاته المحاســــبية والمتعلقــــة بتعــــاملاتكم 

 المختلفة معه

 مرتفعة 7 0.83 3.83

4 

يمكــنكم التحقــق والاطــلاع علــى الإجــراءات 
المحاســــبية التــــي يتبعهــــا البنــــك فــــي إتمــــام 

 .تعاملاتكم المختلفة معه

 رتفعةم 8 0.58 3.76

 متوسطة 9 1.12 3.58 بالحياديةتتمتع إجراءات البنك المحاسبية  8

5 
ـــــة تامـــــة بخصـــــوص  ـــــك بحيادي يتعامـــــل البن

 طرق القياس للفوائد والعمولات
 متوسطة 10 0.54 3.48

 متوسطة 11 0.98 3.28 .تتمتع سياسات البنك المحاسبية بالحيادية 7

6 
تتمتــع طــرق القيــاس المحاســبية المســتخدمة 

 .في بالحيادية
 متوسطة 12 0.73 3.10

 متوسطة  0.46 3.81 وسط الحسابي والانحراف المعياري العامالمت 

 
المعيارية حيث تراوحت المتوسطات الحسابية لها بين المتوسطات والانحرافات ( 1:4)يظهر الجدول 

التي تنص على ( 1)فقد جاءت الفقرة (. 3.81)بالمقارنة مع المتوسط الحسابي العام البالغ (  4.50- 3.10)

بالترتيب في المرتبة الأولى بمتوسط " ئم بين رصيد حسابكم في دفاتركم مع كشف البنكهناك تطابق دا"

تتمتع طرق القياس المحاسبية المستخدمة (  "6)، وجاءت الفقرة (0.71)وانحراف معياري بلغ ( 4.50)حسابي

 (.0.73)، وانحراف معياري بلغ (3.10)بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ ." في بالحيادية
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 ملاءمة مخرجات نظام المعلومات المحاسبي أسئلة  2-2- 4
 

مــــة ءلجميــــع الفقــــرات المتعلقــــة بمجــــال ملا المتوســــطات الحســــابية والانحرافــــات المعياريــــةتــــم حســــاب 

 (:2:4)كما هو مبين في الجدول رقم  المحاسبي المعلومات نظام مخرجات

 (2:4) الجدول
 المحاسبي المعلومات نظام مخرجاتمة ءالمتعلقة بملا سئلةالمعيارية لجميع الأالمتوسطات والانحرافات 

 

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة المرتبة

 مرتفعة 1 0.83 4.27 يقوم البنك بترصد حساباتكم بشكل فوري 1

5 

ـــــك المتبعـــــة فـــــي  ـــــة وســـــرعة البن تســـــاهم آلي
ــــــة راجعــــــة  ــــــد تغذي ترصــــــيد حســــــاباتكم بتولي

 قة باتخاذ القرار في شركتكممتعل

 مرتفعة 2 0.84 4.24

11 

تعتمــــد شــــركتكم بشــــكل أساســــي فــــي اتخــــاذ 
بعض القرارات على سرعة البنك في تـوفير 

 البيانات المالية المطلوبة من قبلكم

 مرتفعة 3 0.82 4.22

2 

ــــك بإتمــــام الإجــــراءات المحاســــبية  ــــوم البن يق
المتعلقــة بتعــاملاتكم المختلفــة بــزمن قصــير 

 بيانس

 مرتفعة 4 0.77 4.21

10 

تعتمــــد شــــركتكم بشــــكل أساســــي فــــي اتخــــاذ 
بعـــــض القـــــرارات علـــــى ســـــرعة الإجـــــراءات 

 المحاسبية المتبعة في البنك

 مرتفعة 5 0.79 4.09

6 

ـــــك المتبعـــــة فـــــي  ـــــة وســـــرعة البن تســـــاهم آلي
الإجــراءات المحاســـبية بتوليـــد تغذيـــة راجعـــة 

 متعلقة باتخاذ القرار في شركتكم

 مرتفعة 6 0.86 4.02

12 

تعتمــــد شــــركتكم بشــــكل أساســــي فــــي اتخــــاذ 
بعــــض القــــرارات علــــى ســــرعة نظــــام البنــــك 
المحاســـبي المؤتمـــت عبـــر أجهـــزة الصـــراف 

 الآلي وعبر شبكة الانترنت

 مرتفعة 7 0.76 4.02
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3 

تســتطيعوا التحصــل علــى أي بيانــات ماليــة 
متعلقــة بتعــاملاتكم مــع البنــك بــزمن قصــير 

 نسبيا

 مرتفعة 8 0.65 4.01

4 

يتجـــاوب نظـــام البنــــك المحاســـبي المؤتمــــت 
عبــــر أجهــــزة الصــــراف الآلــــي وعبــــر شــــبكة 
 الانترنت مع تعاملاتكم بزمن قصير نسبيا

 رتفعةم 9 1.03 3.81

8 

تســاهم آليــة وســرعة نظــام البنــك المحاســبي 
المؤتمت عبـر أجهـزة الصـراف الآلـي وعبـر 
شــبكة الانترنــت بتوليــد تغذيــة راجعــة متعلقــة 

 ار في شركتكمباتخاذ القر 

 رتفعةم 10 0.90 3.76

9 

تعتمــــد شــــركتكم بشــــكل أساســــي فــــي اتخــــاذ 
ـــــي  ـــــك ف ـــــى ســـــرعة البن بعـــــض القـــــرارات عل

 ترصيد حساباتكم

 رتفعةم 11 0.90 3.76

7 

تساهم آلية وسرعة البنك المتبعة فـي تـوفير 
ت المطلوبـــة مـــن قـــبلكم بتوليـــد تغذيـــة نـــاالبيا

 راجعة متعلقة باتخاذ القرار في شركتكم

 رتفعةم 12 1.06 3.71

 مرتفعة  0.59 4.01 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 

 
المعيارية حيث تراوحت المتوسـطات الحسـابية لهـا بـين المتوسطات والانحرافات ( 2:4)يظهر الجدول 

تي تنص على ال( 1)فقد جاءت الفقرة (. 4.01)بالمقارنة مع المتوسط الحسابي العام البالغ (  4.27- 3.71)

وانحــراف ( 4.27)بالترتيــب فــي المرتبــة الأولــى بمتوســط حســابي" يقــوم البنــك بترصــدي حســاباتكم بشــكل فــوري"

تسـاهم آليــة وسـرعة البنــك المتبعـة فــي تـوفير البيــات المطلوبـة مــن (  "7)، وجـاءت الفقــرة (0.83)معيـاري بلــغ 

، (3.71)بالمرتبــة الأخيــرة بمتوســط حســابي بلــغ " قــبلكم بتوليــد تغذيــة راجعــة متعلقــة باتخــاذ القــرار فــي شــركتكم

 (.1.06)وانحراف معياري بلغ 
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 ثبات مخرجات نظام المعلومات المحاسبي أسئلة  2-3- 4
 

 مخرجـاتلجميع الفقرات المتعلقـة بمجـال ثبـات  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريةتم حساب 

 (:3:4)دول رقم كما هو مبين في الج المحاسبي المعلومات نظام

 (3:4) الجدول
 المحاسبي المعلومات نظام مخرجاتالمتعلقة بثبات  سئلةالمعيارية لجميع الأالمتوسطات والانحرافات 

 

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة المرتبة

السياسات والآليات حسب خبرتكم وتعاملكم مع البنك الحالي، هل توافقون انه ثابت في اتباع 
 التالية؟

9 
السياســـــة المحاســـــبية العامــــــة فـــــي عــــــرض 

 .البيانات المالية
 مرتفعة 1 0.92 4.35

1 
سياســــــات القيــــــاس والإفصــــــاح المحاســــــبي 

 .المتعلقة بحساباتكم الجارية 
 مرتفعة 2 0.71 4.17

10 
ـــــــــات القيـــــــــاس والإفصـــــــــاح المحاســـــــــبي  آلي

 المعتمدة  في أجهزة الصراف الآلي
 مرتفعة 3 0.76 3.95

7 
سياســــــات القيــــــاس والإفصــــــاح المحاســــــبي 

 .المتعلقة بالكفالات 
 مرتفعة 4 0.90 3.94

12 
السياســـات المحاســـبية المعتمــــدة فـــي البنــــك 

 .وتماشيها مع التطور التكنولوجي 
 متوسطة 5 0.90 3.83

2 
سياســــــات القيــــــاس والإفصــــــاح المحاســــــبي 

 .المتعلقة بالاعتمادات المستندية 
 رتفعةم 6 0.69 3.75

8 
سياســــــات القيــــــاس والإفصــــــاح المحاســــــبي 

 .المتعلقة بالتسهيلات الائتمانية
 رتفعةم 7 0.98 3.70

4 
سياســــــات القيــــــاس والإفصــــــاح المحاســــــبي 

 .المتعلقة بصرف العملة 
 متوسطة 8 0.93 3.66

3 
سياســــــات القيــــــاس والإفصــــــاح المحاســــــبي 

 .المتعلقة بالإقراض 
 متوسطة 9 0.98 3.58
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11 
ـــــــــات القيـــــــــاس والإفصـــــــــاح المحاســـــــــبي  آلي

 المعتمدة  في الخدمة عبر الانترنت
 متوسطة 10 0.82 3.58

6 
سياســــــات القيــــــاس والإفصــــــاح المحاســــــبي 

 .المتعلقة بمنح تسهيلات خاصة
 متوسطة 11 1.04 3.49

5 
سياســــــات القيــــــاس والإفصــــــاح المحاســــــبي 

 .المتعلقة بالفوائد 
 متوسطة 12 0.94 3.25

 متوسطة  0.56 3.78 الانحراف المعياري العامالمتوسط الحسابي و  

 
المعيارية حيث تراوحت المتوسـطات الحسـابية لهـا بـين المتوسطات والانحرافات ( 3:4)يظهر الجدول 

التي تـنص علـى ( 9)فقد جاءت الفقرة (. 3.78)بالمقارنة مع المتوسط الحسابي العام البالغ ( 4.35- 3.25)

( 4.35)بالترتيـب فـي المرتبـة الأولـى بمتوسـط حسـابي." عرض البيانات المالية السياسة المحاسبية العامة في"

." سياسـات القيـاس والإفصـاح المحاسـبي المتعلقـة بالفوائـد(  "5)، وجـاءت الفقـرة (0.92)وانحراف معياري بلغ 

 (.0.94)، وانحراف معياري بلغ (3.25)بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ 

  مقارنةلل مخرجات نظام المعلومات المحاسبي قابليةأسئلة  2-4- 4
 

 مخرجـات قابليـةلجميع الفقرات المتعلقة بمجال  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريةتم حساب 

 (:4:4)كما هو مبين في الجدول رقم للمقارنة  المحاسبي المعلومات نظام

 (4:4)الجدول
 المحاسبي المعلومات نظام مخرجات بقابليةالمتعلقة  لةسئالمعيارية لجميع الأالمتوسطات والانحرافات 

 للمقارنة 

رقم 
 الفقرة

 الفقرات
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة المرتبة

 التالية والآليات السياسات أن على توافقون هل الحالي، البنك مع وتعاملكم خبرتكم حسب
 أخرى؟ بنوك مع المعلومات ةلمقارن القابلية في تساهم البنك قبل من المتبعة

9 
السياســـــة المحاســـــبية العامــــــة فـــــي عــــــرض 

 .البيانات المالية
 مرتفعة 1 0.75 4.46
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1 
سياســــــات القيــــــاس والإفصــــــاح المحاســــــبي 

 .المتعلقة بحساباتكم الجارية 
 مرتفعة 2 0.71 4.17

8 
سياســــــات القيــــــاس والإفصــــــاح المحاســــــبي 

 .المتعلقة بالتسهيلات الائتمانية
 مرتفعة 3 0.67 4.00

7 
سياســــــات القيــــــاس والإفصــــــاح المحاســــــبي 

 .المتعلقة بالكفالات 
 مرتفعة 4 0.78 3.93

10 
ـــــــــات القيـــــــــاس والإفصـــــــــاح المحاســـــــــبي  آلي

 المعتمدة  في أجهزة الصراف الآلي
 رتفعةم 5 0.83 3.86

6 
سياســــــات القيــــــاس والإفصــــــاح المحاســــــبي 

 .المتعلقة بمنح تسهيلات خاصة
 رتفعةم 6 0.64 3.85

2 
سياســــــات القيــــــاس والإفصــــــاح المحاســــــبي 

 .المتعلقة بالإعتمادات المستندية 
 رتفعةم 7 0.69 3.83

11 
ـــــــــات القيـــــــــاس والإفصـــــــــاح المحاســـــــــبي  آلي

 المعتمدة  في الخدمة عبر الانترنت
 رتفعةم 8 0.90 3.83

12 
السياســـات المحاســـبية المعتمــــدة فـــي البنــــك 

 .وتماشيها مع التطور التكنولوجي 
 رتفعةم 9 0.98 3.68

3 
سياســــــات القيــــــاس والإفصــــــاح المحاســــــبي 

 .المتعلقة بالإقراض 
 متوسطة 10 0.83 3.67

4 
سياســــــات القيــــــاس والإفصــــــاح المحاســــــبي 

 .المتعلقة بصرف العملة 
 متوسطة 11 0.92 3.67

5 
سياســــــات القيــــــاس والإفصــــــاح المحاســــــبي 

 .المتعلقة بالفوائد 
 متوسطة 12 0.84 3.47

 مرتفعة  0.57 3.87 لانحراف المعياري العامالمتوسط الحسابي وا 

 
المعيارية حيث تراوحت المتوسـطات الحسـابية لهـا بـين المتوسطات والانحرافات ( 4:4)يظهر الجدول 

التي تـنص علـى ( 9)فقد جاءت الفقرة (. 3.87)بالمقارنة مع المتوسط الحسابي العام البالغ ( 4.46- 3.47)

( 4.46)بالترتيـب فـي المرتبـة الأولـى بمتوسـط حسـابي." عرض البيانات الماليةالسياسة المحاسبية العامة في "
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." سياسـات القيـاس والإفصـاح المحاسـبي المتعلقـة بالفوائـد(  "5)، وجـاءت الفقـرة (0.75)وانحراف معياري بلغ 

 (.0.84)، وانحراف معياري بلغ (3.47)بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ 

 ملاءرضى العأسئلة  2-5- 4
 

العمـلاء  ىلجميـع الفقـرات المتعلقـة بمجـال رضـ المتوسطات الحسابية والانحرافات المعياريةتم حساب 

 (:5:4)كما هو مبين في الجدول رقم 

 (5:4)الجدول
 العملاء ىالمتعلقة برض الأسئلةالمعيارية لجميع المتوسطات والانحرافات 

 

رقم 
 الفقرات الفقرة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
معياريال  

 الدرجة المرتبة

2 
لـــديكم ثقــــة بالبيانـــات الماليــــة الصـــادرة مــــن 

 قبل البنك والخاصة بتعاملاتكم معه
 مرتفعة 1 0.62 4.40

1 
نظــــام المعلومــــات المحاســــبي للبنــــك يـــــوفر 

 جميع متطلباتكم بشكل عام
 مرتفعة 2 0.75 4.25

4 
لــديكم رغبــة بالاســتمرار بالتعامــل مــع البنــك 

 لةولفترة زمنية طوي
 مرتفعة 3 0.69 4.22

3 

تعتبر جميع البيانات المالية المفصـح عنهـا 
مــن قبــل البنــك والمتعلقــة بجميــع تعــاملاتكم 
معــه ملاءمــة لجميــع قــراراتكم الإداريــة ذات 

 العلاقة

 مرتفعة 4 0.74 4.02

5 
تلقــــى جميــــع تعــــاملاتكم مــــع البنــــك العنايــــة 

 والسرعة والدقة التي تنشدونها
 ةمرتفع 5 0.81 4.02

 مرتفعة 6 0.67 4.00 لدى البنك سياسات محاسبية تلبي رغباتنا 9

 مرتفعة 7 0.93 3.93 يلزم البنك بمعايير الإبلاغ المالي الدولية 10

8 
ــــــك بخبــــــرة  ــــــع الطــــــاقم المحاســــــبي بالبن يتمت

 ومهنية عالية
 مرتفعة 8 0.64 3.88

ــــا  6  متوسطة 9 0.76 3.33يمكــــنكم إتمــــام جميــــع تعــــاملاتكم الكتروني
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 لآليعبر أجهزة الصراف ا

7 
ــــا  يمكــــنكم إتمــــام جميــــع تعــــاملاتكم الكتروني

 عبر موقع البنك بشبكة الانترنت
 متوسطة 10 0.97 3.17

 مرتفعة  0.52 3.93 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 

 
ة لها بين المعيارية حيث تراوحت المتوسطات الحسابيالمتوسطات والانحرافات ( 5:4)يظهر الجدول 

التي تنص على ( 2)فقد جاءت الفقرة (. 3.93)بالمقارنة مع المتوسط الحسابي العام البالغ (  4.40- 3.17)

بالترتيب في المرتبة الأولى " لديكم ثقة بالبيانات المالية الصادرة من قبل البنك والخاصة بتعاملاتكم معه"

يمكنكم إتمام جميع تعاملاتكم (  "7)اءت الفقرة ، وج(0.62)وانحراف معياري بلغ ( 4.40)بمتوسط حسابي

، وانحراف معياري (3.17)بالمرتبة الأخيرة بمتوسط حسابي بلغ " الكترونيا عبر موقع البنك بشبكة الانترنت

 . (0.97)بلغ 

   ـنـتـائـجملخص ال 2-6- 4

 (6:4) الجدول
والرضى لدى  المحاسبي المعلومات نظام مخرجات جودةالمعيارية لجميع مجالات المتوسطات والانحرافات 

 العملاء
رقم 
 المجال

 المجال
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الدرجة

1 
 المعلومــــــات نظــــــام مخرجــــــاتموثوقيــــــة 
 المحاسبي

 مرتفعة 0.46 3.81

2 
 المعلومــــــات نظــــــام مخرجــــــاتمــــــة ءملا

 المحاسبي
 مرتفعة 0.59 4.01

3 
 المعلومـــــــــات نظـــــــــام مخرجـــــــــاتثبـــــــــات 

 المحاسبي
 مرتفعة 0.56 3.78

4 
ـــــــة   المعلومـــــــات نظـــــــام مخرجـــــــاتمقارن
 المحاسبي

3.87 0.57 
 مرتفعة
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 مرتفعة 0.52 3.93 رضى العملاء 5

 مرتفعة 0.54 3.87 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 

 
حصل على متوسط حسابي بلغ  المحاسبي المعلومات نظام مخرجاتأظهرت النتائج أن مجال موثوقية 

 المحاسبي المعلومات نظام مخرجاتفي حين حصل مجال ملائمة ( 0.46)وانحراف معياري بلغ ( 3.81)

 نظام مخرجاتكما حصل مجال ثبات ( 0.59)وانحراف معياري بلغ ( 4.01)على متوسط حسابي بلغ 

كما حصل مجال ( 0.56)وانحراف معياري بلغ ( 3.78)على متوسط حسابي بلغ  المحاسبي المعلومات

( 0.57)وانحراف معياري بلغ ( 3.87)على متوسط حسابي بلغ  المحاسبي المعلومات نظام مخرجاتة مقارن

وفيما (   0.52)وانحراف معياري بلغ ( 3.93)العملاء على متوسط حسابي بلغ  ىوأخيرا حصل مجال رض

 :يلي رسم بياني يبين ذلك

3.81

4.01

3.78

3.87

3.93

3.65

3.7

3.75

3.8

3.85

3.9

3.95

4

4.05

موثوقية

مخرجات نظام

المعلومات

المحاسبي

ملائمة

مخرجات نظام

المعلومات

المحاسبي

ثبات مخرجات

نظام المعلومات

المحاسبي

مقارنة

مخرجات نظام

المعلومات

المحاسبي

رضا العملاء

المجال

ي
اب
س

ح
 ال

ط
س

تو
لم

ا

 

 الشكل (1:4)  

 المتوسطات الحسابية لمجالات الدراسة
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 فرضيات الدراسة   راختبا 3- 4
 :  ةيالفرضية الرئيساختبار  

لجودة مخرجات نظام المعلومات  (α  (0.05 ≥ دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةلا يوجد أثر ذو 

 .عملائه ىالمحاسبي في البنك على رض

رجات للإجابة عن هذه الفرضية تم استخدام اختبار الانحدار للتحقق من الأثر المحتمل لجودة  مخ

 .يبين ذلك (1:4)الجدولو .نظام المعلومات المحاسبي في البنك على رضى عملائه

 (7:4)الجدول
 .اختبار الانحدار لأثر جودة مخرجات نظام المعلومات المحاسبي في البنك على رضى عملائه

 R البيان

 الارتباط

R
2 

معامل 
 التحديد

F 
 

β 
معامل 
 الانحدار

df 

درجات 
 الحرية

Sig 

مستوى 
 لةالدلا 

ــر جــودة مخرجــات نظــام  أث
المعلومــات المحاســبي فــي 

 عملائه ىالبنك على رض
0.796 0.633 120.775 0.843 

1 

0000 318 

313 

 

الأثر المحتمل لجودة مخرجات نظام المعلومات المحاسبي في البنك على  (1:4)الجدوليوضح 

لجودة مخرجات نظام أثر ذي دلالة إحصائية حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود عملائه،  ىرض

عند مستوى R  (18196 )، إذ بلغ معامل الارتباط عملائه ىالمعلومات المحاسبي في البنك على رض

، β (18842)، كما بلغت قيمة درجة التأثير (18622)فقد بلغ  R2، أما معامل التحديد (α  (0.05 ≥الدلالة

  (0.05 ≥لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   "وهكذا نرفض الفرضية التي تنص على 

α) لجودة مخرجات نظام المعلومات المحاسبي في البنك على رضى عملائه." 

 :وفيما يلي تفصيل لذلك االتي تتفرع منهالفرضيات بالإجابة عن اختبار هذه الفرضية تم كما 

 

 



63 

 



 

 :  الفرضية الفرعية الأولى 3-1- 4
لموثوقية مخرجات نظام المعلومات  (α  (0.05 ≥و دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة لا يوجد أثر ذ

 .المحاسبي في البنك على رضى عملائه

لموثوقية مخرجات   الانحدار للتحقق من الأثر المحتمل اختبارللإجابة عن هذه الفرضية تم استخدام 

 .يبين ذلك (8:4)دولالجو  . عملائه ىنظام المعلومات المحاسبي في البنك على رض

 (8:4)الجدول
 .عملائه ىالانحدار لأثر موثوقية مخرجات نظام المعلومات المحاسبي في البنك على رضاختبار 

 

 البيان
R 

 الارتباط

R
2

 

معامل 
 التحديد

F 

 

β 
معامل 
 الانحدار

df 

درجات 
 الحرية

Sig 

مستوى 
 الدلالة

أثر موثوقية مخرجات نظـام 
المعلومـــات المحاســـبي فـــي 

 عملائه ىنك على رضالب
0.588 0.350 38.043 0.668 

1 

0.00 
318 

319 

 

الأثر المحتمل موثوقية مخرجات نظام المعلومات المحاسبي في البنك على  (8:4)الجدوليوضح 

لموثوقية مخرجات نظام حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائية عملائه،  ىرض

عند مستوى R  (0.588 )، إذ بلغ معامل الارتباط عملائه ىات المحاسبي في البنك على رضالمعلوم

، β (0.668)، كما بلغت قيمة درجة التأثير (0.350)فقد بلغ  R2، أما معامل التحديد (α  (0.05 ≥الدلالة

  (0.05 ≥  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة "وهكذا نرفض الفرضية التي تنص على 

α) عملائه ىلموثوقية مخرجات نظام المعلومات المحاسبي في البنك على رض." 

 :  الفرضية الفرعية الثانية 3-2- 4

مخرجات نظام المعلومات  ملاءمةل (α  (0.05 ≥لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

 .المحاسبي في البنك على رضى عملائه
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مة مخرجات ءالانحدار للتحقق من الأثر المحتمل لملا اختبارضية تم استخدام للإجابة عن هذه الفر 

 .يبين ذلك (9:4)الجدولو .عملائه ىنظام المعلومات المحاسبي في البنك على رض

 (9:4) الجدول
 .عملائه ىمة مخرجات نظام المعلومات المحاسبي في البنك على رضءالانحدار لأثر ملااختبار 

 

 R البيان

 الارتباط

R
2

 

معامل 
 التحديد

F 

 

β 
معامل 
 الانحدار

df 

درجات 
 الحرية

Sig 

مستوى 
 الدلالة

مة مخرجات نظام ءأثر ملا
المعلومــات المحاســبي فــي 

 عملائه ىالبنك على رض
0.765 0.595 104.702 0.670 

1 

0.00 
318 

319 

 

المحاسبي في البنك على الأثر المحتمل ملائمة مخرجات نظام المعلومات  (9:4)الجدوليوضح 

مة مخرجات نظام ءلملاحيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائية عملائه،  ىرض

عند مستوى R  (0.765 )، إذ بلغ معامل الارتباط عملائه ىالمعلومات المحاسبي في البنك على رض

، β (0.670)، كما بلغت قيمة درجة التأثير (0.595)فقد بلغ  R2، أما معامل التحديد (α  (0.05 ≥الدلالة

  (0.05 ≥لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   "وهكذا نرفض الفرضية التي تنص على 

α) عملائه ىمة مخرجات نظام المعلومات المحاسبي في البنك على رضءلملا" 

 : الفرضية الفرعية الثالثة 3-3- 4

لثبات مخرجات نظام المعلومات  (α  (0.05 ≥ائية عند مستوى الدلالة لا يوجد أثر ذو دلالة إحص 

 .المحاسبي في البنك على رضى عملائه

لثبات مخرجات  الانحدار للتحقق من الأثر المحتمل اختبارللإجابة عن هذه الفرضية تم استخدام 

 .يبين ذلك (11:4)الجدولو .عملائه ىنظام المعلومات المحاسبي في البنك على رض
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 (10:4) الجدول
 .عملائه ىالانحدار لأثر ثبات مخرجات نظام المعلومات المحاسبي في البنك على رض اختبار

 

 البيان
R 

 الارتباط

R
2

 

معامل 
 التحديد

F 
 

β 
معامل 
 الانحدار

df 

درجات 
 الحرية

Sig 

مستوى 
 الدلالة

ـــات مخرجـــات نظـــام  ـــر ثب أث
المعلومـــات المحاســـبي فـــي 

 عملائه ىالبنك على رض
0.691 0.484 66.654 0.640 

1 

0.00 
318 

319 

 

الأثر المحتمل ثبات مخرجات نظام المعلومات المحاسبي في البنك على  (11:4)الجدوليوضح 

لثبات مخرجات نظام حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائية عملائه،  ىرض

عند مستوى R  (0.691 )، إذ بلغ معامل الارتباط عملائه ىالمعلومات المحاسبي في البنك على رض

، β (0.640)، كما بلغت قيمة درجة التأثير (0.484)فقد بلغ  R2، أما معامل التحديد (α  (0.05 ≥الدلالة

 (α  (0.05 ≥لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة "وهكذا نرفض الفرضية التي تنص على 

 ".عملائه ىام المعلومات المحاسبي في البنك على رضلثبات مخرجات نظ

 :  الفرضية الفرعية الرابعة 3-1- 4

لمقارنة مخرجات نظام المعلومات  (α  (0.05 ≥لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة 

 .المحاسبي في البنك على رضى عملائه

لمقارنة مخرجات  لتحقق من الأثر المحتملالانحدار ل اختبارللإجابة عن هذه الفرضية تم استخدام 

 .يبين ذلك (11:4) الجدولو .عملائه ىنظام المعلومات المحاسبي في البنك على رض
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 (11:4) الجدول
 .عملائه ىالانحدار لأثر مقارنة مخرجات نظام المعلومات المحاسبي في البنك على رض اختبار

 

 البيان
R 

 الارتباط

R
2

 

معامل 
 التحديد

F 

 

β 
امل مع

 الانحدار

df 

درجات 
 الحرية

Sig 

مستوى 
 الدلالة

أثر مقارنـة مخرجـات نظـام 
المعلومــات المحاســبي فــي 

 عملائه ىالبنك على رض
0.771 0.603 108.945 0.698 

1 

0.00 
318 

319 

 

الأثر المحتمل مقارنة مخرجات نظام المعلومات المحاسبي في البنك على  (11:4)الجدوليوضح 

لمقارنة مخرجات نظام حيث أظهرت نتائج التحليل الإحصائي وجود أثر ذي دلالة إحصائية عملائه،  ىرض

عند مستوى R  (0.771 )، إذ بلغ معامل الارتباط عملائه ىالمعلومات المحاسبي في البنك على رض

، β (0.698)أثير ، كما بلغت قيمة درجة الت(0.603)فقد بلغ  R2، أما معامل التحديد (α  (0.05 ≥الدلالة

  (0.05 ≥لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة   "وهكذا نرفض الفرضية التي تنص على 

α) عملائه ىلمقارنة مخرجات نظام المعلومات المحاسبي في البنك على رض." 
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 الـنـتـائـج والـتـوصـيـات
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 ائـج الـنـتـ 5-1

               استنتجت من التحليل الإحصائي والتي يمكن ى مجموعة من النتائج التي لإ باحثةلقد توصلت ال

 :تلخيصها بما يلي 

المحاسبي المعلومات مخرجات نظام بفاء ثقة العملاء ضهناك سببين رئيسيين ساهما بإوجد أن  -1

( 485)حيث بلغ متوسط هذه الفقرة وجود تطابق ممتاز بأرصدة الحسابات  : للبنك ألا وهما

واحتلت المركز الأول بالأهمية النسبية ،وكذلك حرص البنك على الصدق بعرض جميع 

واحتلت المركز ( 4815)الإجراءات المحاسبية المتعلقة بعملائه حيث بلغ متوسط هذه الفقرة 

 .الثاني بالأهمية النسبية 

ألا  المحاسبيالمعلومات ءمة مخرجات نظام ملافاء ضوجد أن هناك سببين رئيسيين ساهما بإ -3

واحتلت المركز ( 4831)حيث بلغ متوسط هذه الفقرة  قيام البنك بترصيد فوري للحسابات : وهما

الأول بالأهمية النسبية ،وكذلك آلية وسرعة البنك المتبعة في ترصيد الحسابات تقوم بتوليد تغذية 

واحتلت المركز ( 4834)حيث بلغ متوسط هذه الفقرة راجعة متعلقة باتخاذ القرارات لدى العملاء 

 .الثاني بالأهمية النسبية 

للبنك  نظام المعلومات المحاسبيمخرجات بات لفاء ثضوجد أن هناك سببين رئيسيين ساهما بإ -2

حيث بلغ  ثبات في السياسة المحاسبية العامة في عرض البيانات المالية لدى البنكوجود  : هما

واحتلت المركز الأول بالأهمية النسبية ،وكذلك حرص البنك على ( 4825) متوسط هذه الفقرة

الثبات في اتباع سياسات القياس و الإفصاح المحاسبي المتعلقة بالحسابات الجارية للعملاء 

 .واحتلت المركز الثاني بالأهمية النسبية ( 4811)حيث بلغ متوسط هذه الفقرة 

 ألا وهما للمقارنة نظام المعلومات المحاسبي قابليةفاء ضوجد أن هناك سببين رئيسيين ساهما بإ -4

حيث  قابلية عملاء البنك على مقارنة السياسة المحاسبية العامة في عرض البيانات المالية  :
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واحتلت المركز الأول بالأهمية النسبية ،وكذلك قابلية عملاء ( 4846)بلغ متوسط هذه الفقرة 

والإفصاح المحاسبية المتعلقة بحساباتهم الجارية حيث بلغ البنك على مقارنة سياسات القياس 

 .واحتلت المركز الثاني بالأهمية النسبية ( 4811)متوسط هذه الفقرة 

 نظام المعلومات المحاسبيعلى العملاء  رضىفاء ضوجد أن هناك سببين رئيسيين ساهما بإ -5

حيث  بل البنك والخاصة بتعاملاتهمثقة العملاء بالبيانات المالية الصادرة من قوجود  : للبنك هما

واحتلت المركز الأول بالأهمية النسبية ،وكذلك حرص البنك على ( 484)بلغ متوسط هذه الفقرة 

واحتلت المركز ( 4835)حيث بلغ متوسط هذه الفقرة  تلبية وتوفير متطلبات العملاء بشكل عام

 .الثاني بالأهمية النسبية 

ها بمعلومات تضفي عليها خاصية الملاءمة حيث ءود عملاتفاق بأن أغلب البنوك تز اهناك  -6

وجد أن فقرة الملاءمة حازت على أعلى متوسط حسابي بين باقي الخصائص النوعية والتي 

 .(4811)بلغت 

توعز الباحثة رضى العملاء على مخرجات نظام المعلومات المحاسبي إلى قدرة البنوك في  -1

 .ة لمخرجات نظام المعلومات المحاسبي توفير كل من خاصية الملاءمة والموثوقي
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 الـتـوصـيـات 5-2

 :بعد أن توصلت الباحثة إلى عدد من النتائج التي سبق وذكرتها تود أن توصي بما يلي 

ستمرار بالسياسات المحاسبية التي كان لها أثر مباشر على رضى عملائهم حث البنوك على الا -1

 .وتطويرها بشكل دائم ومستمر 

الأقل بين بنوك على تعزيز مفهوم الحيادية بطرق تعاملاتهم المحاسبية حيث أن أثرها كان حث ال -3

 . جميع العوامل على رضى العملاء

حث البنوك على إيجاد طرق أكثر فاعلية لحث عملائهم في التعامل عبر قنوات الإنترنت حيث  -2

 .لمست الباحثة تدني تعامل العملاء عبر هذه القنوات 

لى توعية عملائهم بآليات التعامل المختلفة التي يمكن إتمامها عبر أجهزة الهاتف حث البنوك ع -4

 .الذكي وعبر أجهزة الصراف الآلي 

البنوك على إستخدام نموذج بطاقة الأداء المتوازن وربط نتائج هذا البحث في أبعادها حث  -5

 . الأربعة

جراءات  البنوك على عمل برامج توعية للعملاء لإطلاعهم بشكل مفصلحث  -6 على سياسات وا 

 . البنك

على عمل دراسات مستقبلية تربط رضى العملاء بعناصر الجودة بشكل منفرد ، حث الباحثين  -1

 . كأن يربط رضى العملاء في خاصية الموثوقية فقط وذلك للتفصيل والإسهاب بشكل أكثر دقة
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http://alqashi.com/wp/?page_id=876  -

 

  )1)مـلـحـق رقـم 

 

 جامعة عمان العربية
 قسم المحاسبة –كلية الأعمال 

 كلية الدراسات العليا 
 ماجستير محاسبة

 
 الإسـتـبـانـة

 ...الأخ الكريم ،الأخت الكريمة 

 ....السلام عليكم ورحمة الله وبركاته 

 ...أما بعد 

 :وك التجارية الأردنية بعنوان تقوم الباحثة بإجراء دراسة ميدانية على رضى عملاء البن 

 "أثر جودة مخرجات نظام المعلومات المحاسبي على رضى العملاء في البنوك التجارية الأردنية " 

وذلك كبحث أكاديمي لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في المحاسبة ، لذا تأمل الباحثة منكم 

ن ستبانة بدقة ،حيث أن صحة نتائالإجابة على أسئلة الا ج الدراسة تعتمد بدرجة كبيرة على دقة إجابتكم ،وا 

ستبانة لن تستخدم سوى لأغراض تعاونكم معنا يعزز البحث العلمي ، علماً بأن البيانات الواردة في هذه الا

 .الدراسة فقط 

 حترام وتفضلوا بقبول فائق الا

 الباحثة                        اسم المشرف                                                        

 حـنـان أحـمـد                                                                     الدكتور ظاهر القشي

 

http://alqashi.com/wp/?page_id=876
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 :الثان  الجزء – ب

 ،(المالية الإدارة) العملاء نظر وجهة من للبنك المحاسبي المعلومات نظام مخرجات بجودة الجزء هذا يتعلق

 وضع الرجاء. لمقارنةالقابلية لو والثبات، والملاءمة، قية،الموثو: نوعية خصائص أربعة خلال من وذلك

 .اختيارك مربع في X إشارة

 الموثوقية -1

 الفقرة ت
 موافق

 بشدة
 موافق

 موافق

 الى

 ما حد

 غير

 موافق

 غير

 موافق

 بشدة

       البنك كشف مع دفاتركم في حسابكم رصيد بين دائم تطابق هناك 1

2 
 البنك قبل من المستخدمة المحاسبية القياس الطرق من التحقق يمكنكم

 . معه المختلفة بتعاملاتكم والمتعلقة
  

 
  

3 
 بتعاملاتكم المتعلقة المحاسبية البنك سياسات على والاطلاع التحقق يمكنكم

 .معه المختلفة
  

 
  

4 
 في البنك يتبعها التي المحاسبية الإجراءات على والاطلاع التحقق يمكنكم

 .معه مختلفةال تعاملاتكم إتمام
  

 
  

      والعمولات للفوائد القياس طرق بخصوص تامة بحيادية البنك يتعامل 5

      . بالحيادية في المستخدمة المحاسبية القياس طرق تتمتع 6

      .بالحيادية المحاسبية البنك سياسات تتمتع 7

      بالحيادية المحاسبية البنك إجراءات تتمتع 8

9 
 المتعلقة المالية البيانات جميع عرض في الصدق على البنك يحرص

 معه المختلفة بتعاملاتكم
  

 
  

10 
 يستخدمها التي القياس طرق عرض في الصدق على البنك يحرص

 معه المختلفة بتعاملاتكم والمتعلقة
  

 
  

11 
 والمتعلقة المحاسبية سياساته عرض في الصدق على البنك يحرص

 معه المختلفة بتعاملاتكم
  

 
  

12 
 التي المحاسبية الإجراءات جميع عرض في الصدق على البنك يحرص

 معه المختلفة بتعاملاتكم والمتعلقة يتبعها
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 الملاءمة -2

 الفقرة ت
 موافق

 بشدة
 موافق

 موافق

 الى

 ما حد

 غير

 موافق

 غير

 موافق

 بشدة

      فوري بشكل حساباتكم بترصد البنك يقوم 1

2 
 بزمن المختلفة بتعاملاتكم المتعلقة المحاسبية الإجراءات تمامبإ البنك يقوم

  نسبيا قصير
  

 
  

3 
 بزمن البنك مع بتعاملاتكم متعلقة مالية بيانات أي على التحصل تستطيعوا

 نسبيا قصير
  

 
  

4 
 وعبر الآلي الصراف أجهزة عبر المؤتمت المحاسبي البنك نظام يتجاوب

 نسبيا قصير بزمن تعاملاتكم مع الانترنت شبكة
  

 
  

5 
 راجعة تغذية بتوليد حساباتكم ترصيد في المتبعة البنك وسرعة آلية تساهم

 شركتكم في القرار باتخاذ متعلقة
  

 
  

6 
 تغذية بتوليد المحاسبية الإجراءات في المتبعة البنك وسرعة آلية تساهم

 شركتكم في القرار باتخاذ متعلقة راجعة
  

 
  

7 
 قبلكم من المطلوبة تناالبيا توفير في المتبعة البنك رعةوس آلية تساهم

 شركتكم في القرار باتخاذ متعلقة راجعة تغذية بتوليد
  

 
  

8 

 الصراف أجهزة عبر المؤتمت المحاسبي البنك نظام وسرعة آلية تساهم

 في القرار باتخاذ متعلقة راجعة تغذية بتوليد الانترنت شبكة وعبر الآلي

 شركتكم

  

 

  

9 
 البنك سرعة على القرارات بعض اتخاذ في أساسي بشكل شركتكم تعتمد

 حساباتكم ترصيد في
  

 
  

10 
 سرعة على القرارات بعض اتخاذ في أساسي بشكل شركتكم تعتمد

  البنك في المتبعة المحاسبية الإجراءات
  

 
  

11 
 البنك سرعة على القرارات بعض اتخاذ في أساسي بشكل شركتكم تعتمد

 قبلكم من المطلوبة المالية البيانات وفيرت في
  

 
  

12 
 نظام سرعة على القرارات بعض اتخاذ في أساسي بشكل شركتكم تعتمد

 الانترنت شبكة وعبر الآلي الصراف أجهزة عبر المؤتمت المحاسبي البنك
  

 
  

 

 

 الثبات -3
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 الفقرة ت
 موافق

 بشدة
 موافق

 موافق

 الى

 ما حد

 غير

 موافق

 غير

 موافق

 بشدة

 التالية؟ والآليات السياسات اتباع في ثابت انه توافقون هل الحالي، البنك مع وتعاملكم خبرتكم حسب

      .  الجارية بحساباتكم المتعلقة المحاسبي والإفصاح القياس سياسات 1

      .  المستندية بالإعتمادات المتعلقة المحاسبي والإفصاح القياس سياسات 2

      . بالإقراض المتعلقة المحاسبي والإفصاح القياس سياسات 3

      . العملة بصرف المتعلقة المحاسبي والإفصاح القياس سياسات 4

      . بالفوائد المتعلقة المحاسبي والإفصاح القياس سياسات 5

      .خاصة تسهيلات بمنح المتعلقة المحاسبي والإفصاح القياس سياسات 6

      . بالكفالات المتعلقة المحاسبي صاحوالإف القياس سياسات 7

      .الائتمانية بالتسهيلات المتعلقة المحاسبي والإفصاح القياس سياسات 8

      .المالية البيانات عرض في العامة المحاسبية السياسة 9

      الآلي الصراف أجهزة في  المعتمدة المحاسبي والإفصاح القياس آليات 10

      الانترنت عبر الخدمة في  المعتمدة المحاسبي والإفصاح سالقيا آليات 11

       التكنولوجي التطور مع وتماشيها البنك في المعتمدة المحاسبية السياسات 12

 

 المقارنةالقابلية  -4

 الفقرة ت
 موافق

 بشدة
 موافق

 موافق

 الى

 ما حد

 غير

 موافق

 غير

 موافق

 بشدة

 البنك قبل من المتبعة التالية والآليات السياسات أن على توافقون هل الي،الح البنك مع وتعاملكم خبرتكم حسب

 أخرى؟ بنوك مع المعلومات لمقارنة القابلية في تساهم

      .  الجارية بحساباتكم المتعلقة المحاسبي والإفصاح القياس سياسات 1

      .  المستندية بالإعتمادات المتعلقة المحاسبي والإفصاح القياس سياسات 2

      . بالإقراض المتعلقة المحاسبي والإفصاح القياس سياسات 3

      . العملة بصرف المتعلقة المحاسبي والإفصاح القياس سياسات 4

      . بالفوائد المتعلقة المحاسبي والإفصاح القياس سياسات 5

      .خاصة تسهيلات بمنح المتعلقة المحاسبي والإفصاح القياس سياسات 6
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      . بالكفالات المتعلقة المحاسبي والإفصاح القياس سياسات 7

      .الائتمانية بالتسهيلات المتعلقة المحاسبي والإفصاح القياس سياسات 8

      .المالية البيانات عرض في العامة المحاسبية السياسة 9

      لآليا الصراف أجهزة في  المعتمدة المحاسبي والإفصاح القياس آليات 10

      الانترنت عبر الخدمة في  المعتمدة المحاسبي والإفصاح القياس آليات 11

       التكنولوجي التطور مع وتماشيها البنك في المعتمدة المحاسبية السياسات 12

 

 :الثالث الجزء – ج
 وضع الرجاء نك،للب المحاسبي المعلومات نظام مخرجات جودة على العملاء رضى بمدى الجزء هذا يتعلق
 .اختيارك مربع في X إشارة

 العملاء ىرض -1

 الفقرة ت
 موافق

 بشدة
 موافق

 موافق

 الى

 ما حد

 غير

 موافق

 غير

 موافق

 بشدة

       عام بشكل متطلباتكم جميع يوفر للبنك المحاسبي المعلومات نظام 1

      معه كمبتعاملات والخاصة البنك قبل من الصادرة المالية بالبيانات ثقة لديكم 2

3 
 بجميع والمتعلقة البنك قبل من عنها المفصح المالية البيانات جميع تعتبر

 العلاقة ذات الإدارية قراراتكم لجميع مةئملا معه تعاملاتكم
  

 
  

      طويلة زمنية ولفترة البنك مع بالتعامل بالاستمرار رغبة لديكم 4

      تنشدونها التي والدقة سرعةوال العناية البنك مع تعاملاتكم جميع تلقى 5

      الآلي الصراف أجهزة عبر الكترونيا تعاملاتكم جميع إتمام يمكنكم 6

      الانترنت بشبكة البنك موقع عبر الكترونيا تعاملاتكم جميع إتمام يمكنكم 7

      عالية ومهنية بخبرة كنبالب المحاسبي الطاقم يتمتع 8

      رغباتنا تلبي بيةمحاس سياسات البنك لدى 9

      الدولية المالي الإبلاغ بمعايير البنك يلزم 10

 

 

 

  )2)مـلـحـق رقـم 

 ستبانة محكمي الا
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