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 أثـر جـودة الـمعـلـومات فـي فـاعليـة العمليات الداخلية 
 في البنوك التجارية العاملة في مدينة عمان في الأردن

»دراسة تطبيقية«

أ. د. محمد عبد الرحيم المحاسنة

 قسم الإدارة العامة 
 كلية إدارة الأعمال 

 جامعة مؤتة
المملكة الأردنية الهاشمية

الملخص 1

هدفت هذه الدراسة إلى تحليل جـــودة الـمعـلـــومات وأثـــرها فـــي فـاعليـــة العمليات الداخلية في البنوك  التجارية العاملة 
فــي مدينــة عمــان فــي الأردن؛ لتحقيــق أهــداف الدراســة تــمّ تطويـــر اســتبانة، وتــم توزيعهــا علــى عينــة عشــوائية بســيطة مكونــة 
مــن )333( مفــردة مــن مجتمــع الدراســة خضــع للدراســة )265( اســتبانة؛ أي مــا نســبته )79.58%( مــن عينــة الدراســة، وقــد 
المبحوثيـــن لجــودة  هــام ذو دلالــة إحصائيــة لتصــورات  اثـــر  مــن أهمهــا: يوجــد  النتائــج  مــن  إلــى مجموعــة  الدراســة  توصلــت 
المعلومــات فــي فاعليــة العمليــات الابداعيــة فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن، ويوجــد اثـــر هــام ذو دلالــة 
إحصائيــة لتصــورات المبحوثيـــن للمحتــوى الزمنــي فــي فاعليــة العمليــات الابداعيــة فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان 
فــي الأردن، ويوجــد اثـــر هــام ذو دلالــة إحصائيــة لتصــورات المبحوثيـــن لمحتــوى المعلومــات فــي فاعليــة العمليــات الابداعيــة فــي 
البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن. وأوصــت الدراســة بتوجيــه اهتمــام إدارات البنــوك  التجاريــة المبحوثــة 
نحــو الاهتمــام بكيفيــة وزمــن تقديــم المعلومــة المنتجــة فــي المصــرف، واســتمرار تطويـــر وتجديــد الخدمــات ممثلــة بالعمليــات 

الابداعيــة،  حيــث أظهــرت الدراســة ضعــف اثـــرهما.

الكلمات المفتاحية: جودة المعلومات، فاعلية العمليات الداخلية.

المقدمة

ــز فــي  لا شــك أن المنافســة الحاليــة تتســم بالاحتــدام والعالميــة، وتســعى أغلــب المنظمــات جاهــدة لتحقيــق النجــاح والتميـ
البيئــة التنافســية، حيــث تســعى هــذه المنظمــات للبحــث عــن ســبل النجــاح والتفــوق علــى جميــع الأصعــدة. وبمراجعــة الأدب 
الإداري نجــد أن المــوارد الماديــة الملموســة كانــت هــي أهــم المــوارد التـــي تفســر نجــاح المنظمــات فــي أعمالهــا، إلا أنــه فــي الآونــة الأخيـــرة 
بـرز دور المعلومات في نجاح المنظمات، وأصبحت ضرورية جدا للقيام بالعمليات والأنشطة المختلفة داخل المنظمة، فإجـراء 
العمليــات المختلفــة مــن تخطيــط وتنظيــم واتخــاذ قــرارات وتشــغيل  يتطلــب التعامــل مــع حجــم كبيـــر مــن المعلومــات. ويمكننــا 
تشــبيه أهميــة المعلومــات فــي المنظمــة بأهميــة الــدم بالجســم البشــري، حيــث يتدفــق فــي الشراييـــن ولا يمكــن أن يحيـــى الجســم 

بدونــه.

يعتبـــر توفــر المعلومــات مــن الأمــور الضروريــة لإنجــاز الأعمــال ونجــاح المنظمــات، إلا أن الأمــر لا يقــف عنــد هــذا الحــد بــل 
أصبــح الأهــم مــن ذلــك هــو نوعيــة وجــودة المعلومــات التـــي نحتــاج لاســتخدامها، حيــث يعتمــد نجــاح المنظمــات علــى قدرتهــا علــى 
التنبــؤ بظــروف بيئاتهــا، وســرعتها فــي اقتنــاص الفــرص المتاحــة، واســتعدادها لتقليــل أثـــر التهديــدات البيئيــة، ومــن جهــة أخـــرى 
يعتمــد نجاحهــا علــى معرفتهــا بظروفهــا الداخليــة لمعالجــة نقــاط الضعــف وتعزيـــز نقــاط القــوة. وكل هــذه المتطلبــات تعتمــد علــى 
نوعيــة المعلومــات التـــي تتوفــر لــدى صانعــوا القــرار فــي المنظمــة لاتخــاذ التدابيـــر اللازمــة للتعامــل مــع الظــروف البيئيــة. لهــذا فــان 

هدفــت هــذه الدراســة إلــى تحليــل جـــودة الـمعـلـــومات وأثـــرها فـــي فـاعليـــة العمليــات الداخليــة فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي 
مدينــة عمــان فــي الأردن، وقــد توصلــت الدراســة إلــى مجموعــة مــن النتائــج مــن أهمهــا: يوجــد اثـــر هــام ذو دلالــة إحصائيــة لتصــورات 
المبحوثيـــن لجــودة المعلومــات فــي فاعليــة العمليــات الابداعيــة فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن، ويوجــد اثـــر هــام 
ذو دلالــة إحصائيــة لتصــورات المبحوثيـــن للمحتــوى الزمنــي فــي فاعليــة العمليــات الابداعيــة فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة 
عمــان فــي الأردن، ويوجــد اثـــر هــام ذو دلالــة إحصائيــة لتصــورات المبحوثيـــن لمحتــوى المعلومــات فــي فاعليــة العمليــات الابداعيــة فــي 
البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن. وأوصــت الدراســة بتوجيــه اهتمــام إدارات البنــوك  التجاريــة المبحوثــة نحــو 
الاهتمــام بكيفيــة وزمــن تقديــم المعلومــة المنتجــة فــي المصــرف، واســتمرار تطويـــر وتجديــد الخدمــات ممثلــة بالعمليــات الابداعيــة،  

حيــث أظهــرت الدراســة ضعــف اثـــرهما.
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نجــاح المنظمــات يعتمــد بشــكل كبيـــر علــى فاعليــة عملياتهــا الداخليــة ممــا يحســن مــن قدرتهــا علــى التعامــل مــع الظــروف البيئيــة 
مــن فــرص وتهديــدات ويحســن مــن فــرص نجاحهــا وقدراتهــا التنافســية، لــذا تأتـــي هــذه الدراســة لمحاولــة معرفــة مســتوى جــودة 

المعلومــات فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن، وأثـــرها فــي فاعليــة العمليــات الداخليــة.

مشكلة الدراسة تساؤلاتها

نجــاح  تبايـــن  تفســر  التـــي  المتبعــة  الاستـــراتيجيات  أهــم  مــن  الإداريــة  للمنظمــات  الداخليــة  العمليــات  فاعليــة  تعتبـــر 
المنظمــات فــي مجــات الأعمــال المختلفــة؛ كونهــا تحســن قــدرة المنظمــات علــى تحقيــق أهدافهــا فــي تقديــم منتجــات وخدمــات 
متميـــزة عــن منافســيها، مــن خــال تحديــد وتنفيــذ الأهــداف والاستـــراتيجيات لــكل عمليــة تنفيذيــة تؤثـــر علــى الأداء الكلــي 
للمنظمــة. كمــا يعتمــد جـــزء كبيـــر مــن فاعليــة العمليــات الداخليــة علــى مســتوى جــودة المعلومــات التـــي يعتمــد عليهــا النشــاط؛ 
فــي إدارة العمليــات الداخليــة بمســتوى الفاعليــة المنشــود. وبمــا أن فاعليــة العمليــات الداخليــة تعتمــد علــى نوعيــة المعلومــات 
التـــي تبنــى عليهــا،  فــإن عــدم توافــر خصائــص نوعيّــة فــي المعلومــات ســيؤدي إلــى ضعــف الأداء. وقــد لوحــظ مــن خــال المقابــات 
المبدئيــة مــع عــدد مــن القياديـــن فــي البنــوك   العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن أن هنــاك ضعــف فــي المعلومــات وجودتهــا مــن 
حيــث التعامــل معهــا فــي تأديــة النشــاط، لــذا فــإن الباحــث يلخــص مشــكلة الدراســة فــي تحديــد أثـــر مســتوى جــودة المعلومــات 
فــي فاعليــة عملياتهــا الداخليــة فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن، حيــث تحــاول الدراســة الحاليــة الإجابــة 
عــن الســؤال الرئيــس التالــي )مــا مســتوى إدراك عينــة الدراســة لأثـــر جــودة المعلومــات فــي فاعليــة العمليــات الداخليــة فــي البنــوك  

التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن؟( وينبثــق عنــه الأســئلة الفرعيــة الآتيــة: 

1 ما مستوى إدراك عينة الدراسة لجودة المعلومات في البنوك التجارية العاملة في مدينة عمان في الأردن؟   -

2 ما مستوى إدراك عينة الدراسة لفاعلية العمليات الداخلية في البنوك التجارية العاملة في مدينة عمان في الأردن؟  -

أهداف الدراسة

هدفــت الدراســة إلــى تحليــل أثـــر جــودة المعلومــات فــي فاعليــة العمليــات الداخليــة فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة 
عمــان فــي الأردن؟

وانبثق عن الهدف الرئيس الأهداف الفرعية الآتية:

1 تعــرف مســتوى جــودة المعلومــات بأبعادهــا )الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة  -
عمــان فــي الأردن؟

2 تعرف مستوى فاعلية العمليات الداخلية بأبعادها )الابداعية، والتشغيلية، والتفاعل الاجتماعي(.  -

3 تقديــم توصيــات مبنيــة علــى نتائــج الدراســة الميدانيــة للإفــادة منهــا فــي تطويـــر الفاعليــة الداخليــة فــي البنــوك  التجاريــة  -
العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن.

فرضيات الدراسة

سعت هذه الدراسة إلى اختبار صـحة الفرضيات الآتية: 

α( لجــودة المعلومــات بأبعادهــا  الفرضيــة الرئيســة: لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة عنــد مســتوى دلالــة )0.05 ≤ 
البنــوك   فــي  الاجتماعــي(  التفاعــل  )الابداعية،التشــغيلية،  الداخليــة  العمليــات  فاعليــة  فــي  والمحتــوي(  والشــكل،  )الزمــن، 

فــي الأردن؟ فــي مدينــة عمــان  العاملــة  التجاريــة 

وينبثق عنها الفرضيات الفرعية الآتية:

-	 والشــكل،  )الزمــن،  بأبعادهــا  المعلومــات  لجــودة  إحصائيــة  دلالــة  ذو  أثـــر  يوجــد  لا  الأولــى:  الفرعيــة  الفرضيــة 
والمحتــوي( فــي فاعليــة العمليــات الابداعيــة فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن عنــد مســتوى 

α(؟  ≥  0.05( دلالــة 
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-	 والشــكل،  )الزمــن،  بأبعادهــا  المعلومــات  لجــودة  إحصائيــة  دلالــة  ذو  أثـــر  يوجــد  لا  الثانيــة:  الفرعيــة  الفرضيــة 
والمحتــوي( فــي فاعليــة العمليــات التشــغيلية فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن عنــد مســتوى 

. )α ≥ 0.05(  دلالــة

-	 والشــكل،  )الزمــن،  بأبعادهــا  المعلومــات  لجــودة  إحصائيــة  دلالــة  ذو  أثـــر  يوجــد  لا  الثالثــة:  الفرعيــة  الفرضيــة 
والمحتــوي( فــي فاعليــة عمليــات التفاعــل الاجتماعــي فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن عنــد 

.)α مســتوى دلالــة  )0.05 ≤ 

إنموذج الدراسة 

اعتمــدت الدراســة الحاليــة متغيـــر تابــع هــو فاعليــة العمليــات الداخليــة ومتغيـــر مســتقل هــو جــودة المعلومــات  ضمــن 
ثلاثــة مــن الأبعــاد الأساســية لــكل متغيـــر. والشــكل رقــم )1( يبيـــن متغيـــرات الدراســة وأبعادهــا: 
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شكل رقم )1( أنموذج الدراسة

التعريفات الإجـرائية 

ــم مــن فائــدة مســتخدميها لاتخــاذ قــرارات أكثـــر فاعليــة. وتتحـــدد 
ّ
جــودة المعلومــات: مــدي توفــر خصائــص نوعيــة تعظ

هـــذه الجــودة بثلاثــة عوامــل أساســية هـــي: فائـــدة المعلومـــات، ودرجــة الرضــا عــن المعلومــات، وقلـــة الأخطـــاء. وتتضمــن الأبعــاد 
التاليــة: 

-	 بُعــد المحتــوى: ويشيـــر إلــى دقــة المعلومــات وســهولة  قياســها، وارتباطهــا وصلتهــا بالأنشــطة، وان تكــون مختصــره 
وشــاملة وكاملــة، وذات موثوقيــة عاليــة واقتصاديــة. 

-	 البُعــد الزمنــي:  أي الحصــول علــى المعلومــات فــي الوقــت المناســب دون تأخيـــر، لأن التأخيـــر فــي إيصــال المعلومــات 
يـؤثـــر فــي فائدتهــا، حتـــى ولــو كانــت ذات جــودة عاليــة، وهنــا تــؤدي جــودة البـــرمجيات الــدور المهــم فــي حصــول المنظمـــة 

علـــى المعلومــات المطلوبــة فــي الوقــت المناســب. 

-	 البُعــد الشــكلي: درجــة وضــوح الإجـــراءات الخاصــة بالإفــادة مــن المعلومــات وخلوهــا مــن الغمــوض، وأن تكــون خاليـــة 
ســتخدم، وذلــك بالشــكل المناســب ســواء أكانــت فــي صــورة 

ُ
مـــن الشــك والالتبــاس، وطريقــة عــرض المعلومــات التـــي ست

بــه ذا جـــودة عاليـــة. ويمثـــل  الــذي تقــدم  أرقــام أو رســومًا بيانيــة أو جــداول أو بالألــوان. والمهــم أن يكــون الشــكل 
 .

ً
 ومفيــدا

ً
العــرض الطرائــق التـــي تجعــل تقريـــر المعلومــات شــاملا

-	 فاعليــة العمليــات الداخليــة: وتشيـــر إلــى الأفعــال والأنشــطة المتعلقــة بالجوانــب الابداعيــة والتشــغيلية وعمليــات 
التفاعــل الاجتماعــي التـــي تتــم داخــل البنــك التجــاري والــذي يســعى إلــى تقديــم قيمــة مضافــة لإشــباع حاجــات ومقابلــة 
وتوقعــات الزبائــن لضمــان تحقيــق الأهــداف والاحتفــاظ بالحصــة الســوقية واســتدامتها.   وتتضمــن الأبعــاد التاليــة:

-	 فاعليــة العمليــات الابداعيــة: وتتعلــق بتطويـــر المنتجــات والعمليــات التـــي ســتقابل احتياجــات الزبائــن مــن منتجــات 
البنــوك  التجاريــة الأردنيــة.
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-	 فاعلية العمليات التشغيلية: وتتمثل في عمليات الإنتاج وتوصيل المنتجات إلى العملاء  والمبادرات الاستـراتيجية 
للمصــارف الرائــدة فــي تحسيـــن جــودة الخدمــات البنكيــة وتقليــل وقــت التوصيــل للخدمــة ومقابلــة أوقــات التوصيــل 

المحــددة مــن إيصــال الخدمــة فــي الوقــت المحــدد.

-	 فاعلية التفاعل الاجتماعي: وتشيـر إلى توافر السلعة ومساندة العميل بعد البيع وتوصيل الخدمة.

الإطـار النـظـري والدراسات السابقة 
 Information Quality جودة المعلومات - 

ً
أولا

تعــد جــودة المعلومــات مــن الموضوعــات  التـــي حظيــت باهتمــام الباحثيـــن والممارسيـــن علــى حــد ســواء، حيــث حــدد 
بيـــن هــذه القضايــا اللغــة والتعليــم، والأنثـــروبولوجيا، وعلــم  Liu (2000) عــددًا مــن البحــوث والتطبيقــات العمليــة، ومــن 
الحاســوب ونظــم المعلومــات والنظريــة التنظيميــة. يمكــن تقســيم المنظمــة إلــى ثلاثــة مســتويات متداخلــة مــن نظــم المعلومــات. 
النوايــا،  وفهــم  المعانــي،  تأســيس  يتــم  الفرعيــة حيــث  والثقافــة  الرســمي،  المعلومــات  نظــام  المــرء  يجــد  الخارجــي،  فالمســتوى 
وتشكل المعتقدات والالتـــزامات مع المسؤوليات، وغيـــرها” )Liu, 2000(. ونظم المعلومات الرسمية، التـــي تتألف من الأشكال 
والقواعــد البيـــروقراطية، التـــي تعمــل علــى اســتبدال المعنــى مــن خــال أنظمــة مقننــة. ويتكــون المســتوى الداخلــي مــن أنظمــة 
تقنيــة المعلومــات، حيــث يتــم نشــر تكنولوجيــا المعلومــات لأتمتــة أجـــزاء مــن النظــم الرســمية.  وقــد تـــركز الاهتمــام بقــدر كبيـــر 
 (Otto et al., 2009; Obeidat et al., 2012; Jingjun et al., 2013; علــى ضــرورة وضــع تعريــف دقيــق لجــودة المعلومــات
(Ayala and Franch, 2014. كمــا بـــرز وعــي جــودة المعلومــات كقضيــة تدريجيــة خــال الســنوات الأولــى مــن الحوســبة وأجهــزة 
الكمبيوتـــر. ففــي عــام 1958، علــى ســبيل المثــال، كتبــت Maffei : “إن هنــاك حاجــة إلــى نظريــة التكلفــة وقيمــة المعلومــات. وإلــى 
معرفــة الكميــة والســعر الــذي يدفعــه الانحـــراف عــن مســار “أفضــل” مــن العمــل والموازنــة بيـــن هــذا وتكلفــة الحصــول علــى 
معلومــات أفضــل باعتبــار جــودة المعلومــات قضيــة تكلفــة)Maffei, 1958(.، كمــا أشــار إلــى التكلفــة بأوســع معنــى ممكــن، بمــا 
فــي ذلــك مفاهيــم مثــل تكلفــة الفرصــة البديلــة وتكلفــة صنــع القــرارات غيـــر الفاعلــة بنــاء علــى معلومــات ذات جــودة ضعيفــة. 
وبالمثـ�ل، تــ�ركز Trueblood (1960) علــى المجــال النا�شــئ حديثــا والمتعلــق ببحــوث العمليــات. حيــث أشــار إلــى أن الغــرض مــن 
بحــوث العمليــات ليــس لتحــل محــل تقديـــر الإدارة ولكــن لتوفيـــر معلومــات أكثـــر وأفضــل. كمــا عرفــت جــودة المعلومــات علــى 
أنهــا الدرجــة التـــي تقــدم بهــا المعلومــات قيمــة إلــى الذيـــن يســتخدمونها والــى المنظمــة بشــكل عــام )قمــر، 2012(. كمــا إن قيمــة 
المعلومــات تتـــرجم فــي دعــم المديـريـــن أثنــاء أدائهــم لوظائفهــم فــي المنظمــة مــن تخطيــط وتنظيــم ورقابــة وتوجيــه واتخــاذ قــرار، 
وذلــك لرفــع كفــاءة المنظمــة وفعاليتهــا فــي تحقيــق أهدافهــا، ومــن الجديـــر بالذكــر أن جــودة المعلومــات تتـــرجم إلــى خصائــص 
للمعلومــات، كلمــا توفــرت هــذه الخصائــص بدرجــة كبيـــرة، كلمــا ارتفعــت جــودة المعلومــات، وبالتالــي قيمتهــا فــي إنجــاح المنظمــات 
مــن خــال دعــم وظائــف مديـــريها أثنــاء ممارســتهم لوظائفهــم، ولا يغيــب عــن بالنــا أن جــودة المعلومــات تعتبـــر أحــد المقاييــس 

الرئيســة التـــي تقــاس بهــا فاعليــة أنظمــة تخطيــط مــوارد المنظمــة )الفاعــوري، 2012(.

وتعتبـــر البيانــات والمعلومــات عاليــة الجــودة شــرطا مســبقا هامًــا لا محالــة لاتخــاذ القــرارات الإداريــة، خاصــة عندمــا 
يكــون للقــرارات المتخــذة عواقــب بعيــدة المــدى علــى المنظمــة. ومــن ثــم، فــإن التدقيــق فــي المعلومــات التـــي تــم الحصــول عليهــا 
إيجــاد وتحقيــق حالــة تنظيميــة  فــي  الميـــزات ذات أهميــة قصــوى فهــذا ينعكــس  تلبـــي بعــض  التـــي  بــأن المعلومــات  والمطالبــة 

.(Alshikhi & Abdullah, 2018)القــرار صنــع  وفعاليــة  لــأداء،  مســتدامة 

إن تـــزايد كميــة البيانــات التـــي يتــم إنشــاؤها فــي الشــركات بســبب تقنيــات الاتصــال الحديثــة وتقليــل تكاليــف تخـزيـــن 
البيانــات. يــؤدي إلــى النهــوض بأســاليب تحليــل البيانــات وكذلــك إلــى زيــادة الوعــي بالفوائــد الناتجــة عــن المعرفــة القائمــة علــى 
البيانــات،  وفــي ســياق أنظمــة خدمــة المنتــج وتطويـــر المنتــج، هنــاك مفهومــان رئيســان لتوفيـــر معلومــات المنتــج، وهمــا:  الجمــع 
الإلكتـــروني )الرقمــي( لــكل المعلومــات الممكنــة، وعمليــات التحليــل الإلكتـــروني )الرقمــي( التـــي تحقــق الصــورة الكافيــة للمنتــج 
ذات الصلــة بالمحتــوى. ونظــرًا لأن هــذه المفاهيــم تدمــج البيانــات مــن مصــادر مختلفــة، فــإن فهــم جــودة المعلومــات وعلاقتهــا 

.)Riesener; Dölle; Schuh & Tönnes, 2019( بجــودة البيانــات يصبــح مهمًــا بشــكل جوهــري



المجلة العربية للإدارة، مج 40، ع 4 - ديسمبـر )كانون الأول( 2020

251

المعلومــات المحاســبية وتكلفــة رأس  بيـــن جــودة  العلاقــة  الكامنــة وراء  الآليــات  إلــى   )Bae: An & Kim, 2020( وأشــار
ــا ســلبيًا بتكلفــة رأس المــال للأســهم، وقــد تكــون العلاقــة مدفوعــة 

ً
المــال للســهم، حيــث بيـــن ن جــودة المعلومــات تـــرتبط ارتباط

بالوســطاء الذيـــن يـــربطون بيـــن المتغيـريـــن، وبيـــن أن حوالــي 42٪ مــن التأثيـــرات الإجماليــة لجــودة المعلومــات علــى تكلفــة رأس 
عــزى إلــى التأثيـــرات غيـــر المباشــرة التـــي يتوســطها عــدم تناســق المعلومــات وجودتهــا ومخاطــر الســوق ومخاطــر 

ُ
المــال للأســهم ت

الســيولة بهــذا التـــرتيب.

كما تناول )Alenezi et al., 2015( العلاقة الاستـراتيجية بيـن جودة المعلومات ومزايا الحكومة الإلكتـرونية، وتوصلت 
الدراسة إلى أن هناك علاقة إيجابية بينهما تف�ضي إلى تعزيـز المزايا المتحققة من جودة المعلومات في الأبعاد الفنية والإدارية 
والسياســية. وأكــد (Hanna et al., 2015) علــى أن هنــاك علاقــة بيـــن جــودة المعلومــات والعناصــر المتحققــة مــن خلالهــا هــذه 
المعلومــات والمتعلقــة بمــدى الانســجام والتوافــق مــع المســتخدم مــن خــال الإنتـــرنت. كمــا أشــار )Argyropoulou, 2015( إلــى 
أن هناك علاقات إيجابية بيـن جودة المعلومات والأداء التنظيمي المالي والتنظيمي والتسويقي والنمو والتطويـر والديناميكي 
فــي التنظيــم. أمــا )Kumala, 2015( فقــد تناولــت اثـــر جــودة المعلومــات وجــودة نظــام المعلومــات علــى رضــا المستخدميـــن لأنظمــة 
مواقــع المعلومــات وتوصلــت إلــى أن جــودة المعلومــات لهــا تأثيـــر علــى رضــا المستخدميـــن كمــا إن جــودة نظــام المعلومــات توثـــر 
فــي رضــا المستخدميـــن.  أمــا  (Guess, 2002) فيشيـــر إلــى أن تحسيـــن جــودة المعلومــات فــي الثقافــة التنظيميــة بواســطة نظــم 
تكنولوجيــا المعلومــات يعــد مــن المســائل المهمــة للمنظمــات المعاصــرة. وإن تكامــل الجــودة مــع تكنولوجيــا نظــم المعلومــات يزيــد 
مــن فاعليــة هــذه النظــم ومــا يعــزز هــذه العلاقــة الاتجــاه نحــو الأعمــال الإلكتـــرونية وممارســاتها المتنوعــة وزيــادة الاهتمــام 
بمتطلبــات واحتياجــات الزبائــن التــي جعلــت الكثيـــر مــن المنظمــات تميــل إلــى اســتخدام المداخــل والطرائــق الرئيســة لتعزيــز 
جودة معلوماتها )Caballero et al.,2007(. يـرى (Aggarwal &  Rezaee, 1996( من ناحية أخرى  أن الجودة تؤثـر في تطويـر 
ــر لفهــم  نظــم المعلومــات لأن تبنــي فلســفة الجــودة الشــاملة يســاعد فــي تنفيــذ نشــاطات نظــم المعلومــات وتحقيــق إمكانيــة أكبـ
احتياجــات الزبائــن وإرضــاء متطلباتهــم. ممــا يتطلــب التحسيـــن المســتمر فــي جــودة نظــم المعلومــات مــن خــال المشــاركة الفاعلــة 
لفعاليــات المنظمــة جميعهــا، وتعزيــز فكــرة العمــل الجماعــي وتنفيــذ، بـــرامج التدريــب والتنميــة والتعليــم المســتمر لأفــراد النظــم 
وتطويـــر الخطــط الإستـــراتيجية للمشــروعات، وتبنــي نظــم رقابــة فاعلــة والتوضيــح الشــامل لخطــط جــودة نظــم المعلومــات 

القصيـــرة والطويلــة.

ممــا ســبق يتضـــح أن المعلومــات التـــي نحــن بصــدد دراســتها لمعرفــة مواصفــات جودتهــا وأثـــرها علــى فاعليــة العمليــات 
الداخليــة، تبــدأ علــى شــكل حقائــق أوليــة حــول الظواهــر والأحــداث، بحاجــة إلــى تجميــع ربمــا مــن مصــادر متعــددة، ثــم معالجــة 
مــن خــال التصنيــف والتفسيـــر والتحليــل، وغالبــا مــا يشتـــرك بهــا عناصــر مختلفــة تشــكل مكونــات نظــم المعلومــات الإداريــة 
إلــى وجــود علاقــة معنويــة طرديــة بيـــن وجــود نظــام المعلومــات  )المحاســنة، 2005(.أمــا )وادي وغنيــم، 2007( فقــد توصــا 
الإداريــة المحوســبة وبيـــن إنتــاج المعلومــات اللازمــة لصنــع القــرار، حيــث خلصــت الدراســة إلــى مجموعــة مــن التوصيــات مــن 
شأنها تقوية وتدعيم دور نظم المعلومات الإدارية في عملية صنع القرارات في بلديات محافظات غزة.  في حيـن بيـن )الهاشم، 
2004( أن هنــاك علاقــة ارتباطيــة طرديــة بيـــن جــودة مخـــرجات نظــم المعلومــات الإداريــة و أبعادهــا وبيـــن فاعليــة الرقابــة 
الإداريــة فــي الجامعــات العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن بقطاعيهــا العــام و الخــاص. كمــا بينــت الدراســة أن جــودة مخـــرجات 
نظــم المعلومــات الإداريــة فــي الجامعــات الحكوميــة تتمتــع بجــودة متوســطة المســتوى مــن وجهــة نظــر المبحوثيـــن، وبمســتوى 
مرتفــع نســبيا« فــي الجامعــات الخاصــة، وأن هنــاك أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة لجــودة مخـــرجات نظــم المعلومــات الإداريــة وأبعادهــا 
علــى فاعليــة الرقابــة الإداريــة فــي الجامعــات العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن بقطاعيهــا العــام والخــاص، وقــد تبيـــن أن فاعليــة 
الرقابــة الإداريــة فــي الجامعــات العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن بقطاعيهــا العــام والخــاص متوســطة المســتوى مــن وجهــة نظــر 

المبحوثيـن.  

ويـــرى )Wilkin & Castleman, 2003( أن العلاقــة بيـــن الجــودة ونظــم المعلومــات تتضــح فــي ثلاثــة مكونــات أساســية هــي:  
جــودة النظــام، وجــودة المعلومــات، وجــودة الخدمــة، أمــا  (Certo, 2003) فيـــرى أن جــودة المعلومــات هــي المعلومــات الواقعيــة، 
 )Ravichandran & Rai, 2000 ( وتتحدد بقدرتها على تحفيز متخذ القرارا لاتخاذ قرار أكثـر فاعلية. وتتحدد هذه الجودة بـرأي
بثلاثــة عوامــل أساســية هــي:  فائــدة المعلومــات، ودرجــة الرضــا عــن المعلومــات، وقلــة الأخطــاء والتحيــز. كمــا لا يمكننــا مبادلــة 
الســرعة بالجــودة للمعلومــات التـــي تــم تجميعهــا، كمــا إن معالجــة المعلومــات تأخــذ وقــت أقــل وتعطــي جــودة أعلــى عندمــا 
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يكــون عــدد المــدراء المعالجيـــن أقــل. وأشــار )Gruner & Schulte, 2010( إلــى أن الســرعة والجــودة فــي صنــع القــرارات لا يتــم 
النظــر إليهمــا كأهــداف متصارعــة، حيــث أن المعالجــة المتوازيــة للمعلومــات الكبيـــرة المتجمعــة ومســتخدمة علــى نطــاق واســع 
فــي المنظمــات المختلفــة، وذلــك مــن خــال تفويــض مهــام جـــزئيه إلــى أفــراد مختلفيـــن يعالجــوا المعلومــات بشــكل متـــزامن وهــذا 
مــن مظاهــر اللامركزيــة، حيــث يقلــل مــن الوقــت المســتغرق فــي معالجــة المعلومــات، وأن ســرعة الإجـــراءات فــي التعامــل جمــع 

.)Schulte & Gruiner, 2007 البيانــات ومعالجتهــا ليســت متضاربــة مــع جــودة القــرارات )قمــر، 2012؛ النجــار، 2010؛

ويوفــر الأدب الإداري تصنيــف مفصــل لأبعــاد جــودة المعلومــات؛ ومــع ذلــك، فــإن معظــم الأبعــاد تحتــوي علــى تناقضــات 
 Naumann, 2002;( ف��ي تعريفه��ا نظ��رًا للطبيع��ة الس��ياقية للج��ودة. وتق��دم التصنيف��ات الس��تة أه��م أبع��اد الج��ودة م��ن خال�ل
Bovee et al., 2004; Redman, 2005(. نســتنتج مــن التعــارف الســابقة لمفهــوم الجــودة فــي نظــم المعلومــات أنــه يجــب أن 
يســتند إلــى  مجموعــة مــن الأســس أهمهــا جــودة النظــام، وجــودة المعلومــات وجــودة الخدمــة مــن أجــل تقديــم معلومــات مفيــدة 
بالأبعــاد المناســبة  مــن ناحيــة البعــد الفنــي والوقــت والشــكل والمحتــوى )Khalil  et al., 1999; Kahn et al., 2002(. ويصــف 

)النجــار، 2010؛ Haag et al., 2007( أبعــاد جــودة المعلومــات فيمــا يلــي:

أ البُعد الزمني: يصف البعد الزمني أهمية عامل الزمن في المنظمات، وتقسم إلى: -

1 التوقيــت وذلــك بتوفيـــر المعلومــات فــي الزمــن المناســب الــذي نـــريد، فقــد تكــون المعلومــة مفيــدة فــي الوقــت الحاضــر  -
وتفقــد أهميتهــا بعــد زمــن قليــل.

2 الحداثة وهي أن تكون المعلومات مجددة وحديثة للاستفادة منها وتقديمها وتداولها في المنشأة. -

3 التواتـــر حيــث يشيـــر إلــى مــدى تكــرار الحاجــة إلــى المعلومــات المتواجــدة, لأن المعلومــات يجــب أن تقــدم طالمــا نحتاجهــا  -
وبطريقــة تناســب المســتخدم الــذي يطلبهــا.

4 الفتـرة الزمنية وهي الفتـرة التـي تقدم بها المعلومات حيث تغطي المعلومة عن ما يحدث الآن وعن ما حدث في الما�ضي. -

ب بُعد المحتوى حيث يصف بعد المحتوى مجال المعلومات ويتعلق بالعناصر الآتية: -

1 الدقة خلو المعلومات من الأخطاء حيث تساهم دقة المعلومات في جودة القرار. -

2 الصدق والثبات وهي إعطاء المعلومات لنفس النتائج التـي أعطتها التجـربة السابقة. -

3 الواقعيــة أن تمثــل المعلومــات الواقــع، وان تكــون مرتبطــة باحتياجــات المستفيديـــن مــع التأكيــد علــى خلــو المعلومــات  -
من  التحيـــز.

4 الملائمة  أن تكون ملائمة ووثيقة الصلة ومفيدة في تحسيـن العمليات الداخلية. -

5 الشمولية وهي قدرة المعلومات على إعطاء صورة كاملة عن المشكلة أو عن حقائق الظاهرة موضوع الدراسة. -

ج البُعد الشكلي  -

يتعلق البُعد الشكلي بكيفية تقديم المعلومة، وجاهزيتها لمن بطلبها من خلال العناصر الآتية:

1 الوضوح وهو  تقديم المعلومات بطريقة واضـحة خالية من الغموض يسهل فهمها من قبل المستخدم. -

2 التـرتيب وهو  تقديم المعلومة ضمن سياق متناسق وضمن معاييـر موحده. -

3 المرونة وهي  قابلية المعلومات على التكيف لأكثـر من مستخدم وأكثـر من تطبيق. -

4 التقديم وهو الشكل الذي تقدم فيه المعلومة، ودرجة تفصيلها وطبيعة الوسائط المستخدمة في تقديمها. -

ثانيًا: فاعلية العمليات الداخلية

لتوضيــح فاعليــة العمليــات الداخليــة لا بــد مــن تحديــد مفهــوم الفاعليــة الإداريــة، حيــث عرفــت  الفاعليــة بأنهــا قــدرة 
المنظمــة علــى تحقيــق الأهــداف طويلــة وقصيـــرة الأجــل التـــي تعكــس موازيـــن القــوى للجهــات ذات التأثيـــر ومصالــح الجهــات 
المعنيــة بالتصميــم ومرحلــة النمــو أو التطــور الــذي يمــر بــه التنظيــم )القريوتـــى، 2000(. أمــا فاعليــة العمليــات الداخليــة فهــي 
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مجموعــة الأنشــطة والفعاليــات الحيويــة المتعلقــة بالجوانــب )الابداعيــة والتشــغيلية والتفاعــل الاجتماعــي( للمنظمــة التـــي 
تعكــس قدرتهــا علــى الأداء المتميـــز وإنجــاز  الأهــداف المتعلقــة بالزبائــن والمتعامليـــن معهــا، وأظهــرت دراســه الكساســبه )2010( 
وجــود أثـــر ذي دلالــة إحصائيــة لــرأس المــال الفكــري فــي فاعليــة العمليــات الداخليــة. كمــا أظهــرت عــدم وجــود أثـــر ذي دلالــه 
إحصائيــة لــرأس المــال الهيكلــي علــى فعاليــه العمليــات الإبداعيــة. و بينــت النتائــج  وجــود فــروق ذات دلالــه إحصائيــة فــي تأثيـــر 
رأس المــال الفكــري علــى فعاليــه العمليــات الداخليــة فــي شــركات الاتصــالات الأردنيــة تعــزى إلــى متغيـــر الشــركة، وذلــك فــي كل مــن 

العمليــات الإبداعيــة، والعمليــات التشــغيلية، وعمليــات التفاعــل الاجتماعــي.

أ فاعليــة العمليــات الابداعيــة وهــي الأنشــطة والفعاليــات المتعلقــة بالتعــرف الدقيــق علــى احتياجــات الســوق وتقديــم  -
وتطويـــر خدمــات تلبـــي هــذه الاحتياجــات. وتتعلــق العمليــات الإبداعيــة بقــدرة المؤسســة علــى تطويـــر منتجــات جديــده وتعلــم 
أو ابتــكار تقنيــة متقدمــة وتطبيــق سياســات إداريــة حديثــة. وتشــمل هــذه المهــام تطبيــق أســلوب إداري جديــد، يقــوم علــى 
تقديـــر، وتقديــم عــدد مــن المنتجــات الجديــدة وعــدد الاقتـــراحات المقدمــة والمنفــذة مــن الموظفيـــن، والدوافــع والحوافــز لــدى 
الموظفيـــن للابتــكار والتطويـــر، لأنــه بــدون التعلــم والإبــداع والابتــكار لا يمكــن الاســتمرار، وذلــك لأن المنافسيـــن  يتطــورون، 

وبالتالــي ستخـــرج المنظمــة التـــي لا تتطــور مــن المنافســة والســوق) كاظــم، 2008(.

وقــد توصــل )AL Dujaili , 2012(  إلــى أن الإبــداع هــو المصــدر الرئيــس للتنافســية وينظــر إليــه علــى إنــه ميـــزه ويكــون 
ا مســبقًا للنجــاح التنظيمــي واســتمرار ديمومتــه وفقــا لذلــك، وأن هنــاك علاقــة وثيقــه بيـــن رأس المــال الفكــري والإبــداع 

ً
شــرط

التنظيمــي.  ويعــود عــدم قــدرة المنظمــات علــى الإفــادة مــن العمليــات الإبداعيــة إلــى الفهــم غيـــر الصـــحيح لهــا، حيــث يســود 
الاعتقــاد بــأن الإبــداع هــو ضربــة حــظ أو مهــارة فريــده مــن نوعهــا لا تملكهــا ســوى فئــة معينــة، بينمــا أشــارت الأبحــاث إلــى 
أن العمليــات الداخليــة الإبداعيــة هــي عبــارة عــن عمليــات يمكــن أن يمتلكهــا أي شــخص فــي المنظمــة، بالإضافــة إلــى إمكانيــة 
وجودهــا فــي مختلــف المســتويات فــي المنظمــة، حيــث لا يمكــن للمنظمــة الاعتمــاد علــى وجــود العمليــات الداخليــة فــي مســتوى 
واحــد  منهــا فحســب، بــل تعــد المنظمــة الناجحــة هــي تلــك التـــي تســتثمر العمليــات الداخليــة فــي كافــة مســتوياتها، كمــا تعتبـــر 

.)Smends, 1997( العمليــات الداخليــة الإبداعيــة مؤشــرًا لتطــور الشــركة وتقدمهــا فــي المجــالات الأخــرى

ويعتبـــر أخــذ مصــادر الإبــداع فــي العمليــات أمــرًا ضروريًــا كونــه يحــدد استـــراتيجيات الشــركات، حيــث أظهــر إجـــراء مســح 
مــن خلالــه مصــادر وحواجـــز عمليــات الإبــداع  الشــركات الصغيـــرة والمتوســطة حــدد  مــن قطــاع  البولنديــة  الشــركات  علــى 
المفتوحــة )Mierzwa et al., 2019(. وميـــزت دراســة أجـــريت فــي صناعــة الأجهــزة المنزليــة باســتخدام عينــة مــن 864 موظفًــا 
)283 فكــرة( و 239 مســتخدمًا )66 فكــرة( بيـــن جــودة الأفــكار الإبداعيــة للمنتجــات الجديــدة التـــي تــم تبنيهــا مــن الموظفيـــن 
التنظيمييـــن ومجموعــة المستخدميـــن الحاليــة، وأوضـــحت الدراســة أهميــة جــودة الأفــكار الابداعيــة مــن وجهــة نظــر وحــدة 

.)Schweisfurth, 2019( تطويـــر المنتجــات الجديــدة

ب فاعليــة العمليــات التشــغيلية وهــي الأنشــطة والفعاليــات المتعلقــة بتصميــم خدمــات مريحــة وموثــوق بهــا وتســليمها فــي  -
الوقــت الملائــم والمطلــوب. ويمكــن تعريــف العمليــات التشــغيلية علــى أنهــا العمليــات التـــي تتكــون مــن الأعمــال الأساســية وتعمــل 
علــى إنشــاء القيمــة الأساســية للمنظمــة. ومــن اهــم أنمــاط العمليــات الأساســية البيــع والتصنيــع والإعــام والتســويق والمبيعــات 
 مــن الهيــاكل الرســمية وغيـــر الرســمية والتـــي مــن شــانها 

ً
)Hall & Johnson, 2009(. كمــا تشــمل العمليــات التشــغيلية كلا

إدارة الأنشــطة والفعاليــات فــي المنظمــة والمســاعدة علــى حــل المشــاكل والصعوبــات التـــي قــد تواجــه المنظمــة. ومــن الأمثلــة علــى 
العمليــات التشــغيلية التنفيــذ والتدقيــق والعمليــات التنمويــة مثــل مكتبــة البنيــة التحتيــة لتكنولوجيــا المعلومــات، ومراقبــة 
الموحــدة،  المنطقيــة  العمليــة  للمنظمــة،   التنمويــة  القــدرة  نمــوذج  بالمعلومــات والتكنولوجيــا مؤشــر  الصلــة  الأهــداف ذات 
إطــار عمليــات مايكروســوفت، إطــار حلــول مايكروســوفت، هــذا بالإضافــة إلــى وجــود عمليــات تشــغيلية غيـــر رســمية فــي مركــز 

 .)Hall & Johnson, 2009( البيانــات والــذي لا بــد مــن فهمــة مــن اجــل الوصــول إلــى مفاتيــح الحلــول ضمــن بيئــة العمــل

ج فاعليــة عمليــات التفاعــل الاجتماعــي وهــي الأنشــطة والفعاليــات المتعلقــة بالاهتمــام بشــكاوى العمــاء وحســن إدارتهــا  -
وحسمها بأسرع  وقت ممكن في إطار أخلاقي واجتماعي يحقق رفاهية المجتمع ويديم الصلة به. ويعد التفاعل الاجتماعي من 
أكثـــر المفاهيــم انتشــارًا وهــو الأســاس فــي دراســة كيفيــة تفاعــل العنصــر البشــري فــي البيئــة ومــا ينتــج عــن هــذا التفاعــل مــن قيــم 



أثـر جـودة الـمعـلـومات فـي فـاعليـة العمليات الداخلية في البنوك التجارية العاملة...
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 مــن المؤثـــرات والاســتجابات فــي شــركات الأعمــال والتـــي ينتــج 
ً
وعــادات واتجاهــات. إذ يعــد التفاعــل الاجتماعــي بشــكل عــام نوعــا

عنهــا تغييـــر فــي الأطــراف الداخلــة فيمــا كانــت عليــه عنــد البدايــة كالعمــاء والمورديـــن والموظفيـــن، بحيــث يــؤدي ذلــك إلــى تعديــل 
 للاســتجابات التـــي يســتجيب لهــا العنصــر)Trapper, 2002(. لــذا تعــددت وتباينــت 

ً
طريقــة عملهــم مــع تحسيـــن ســلوكهم تبعــا

 يســتخدم كعمليــة لأنــه يتضمــن نوعًــا مــن النشــاط الــذي تستثيـــره حاجــات معينــه 
ً
اســتخدامات التفاعــل الاجتماعــي، فهــو مثــا

منهــا الحاجــة إلــى الانتمــاء والحاجــة إلــى الحــب والحاجــة إلــى التقديـــر والنجــاح. وهــو حالــة لأنــه يســتخدم فــي الإشــارة إلــى النتيجــة 
النهائيــة التـــي يتـــرتب عليهــا تحقيــق هــذه الحاجــات، وهــو مجموعــة مــن الســمات التـــي هــي نــوع مــن الاســتعدادات الثابتــة نســبيًا 
التـــي تدعــى بالســمات الأوليــة للاســتجابات الشــخصية المتبادلــة  فــي ســلوكه الاجتماعــي  تميـــز اســتجابات العنصــر البشــري 
وهــو ســلوك ظاهــر لأنــه يحــوي التعبيـــر اللفظــي والحـــركات والإيمــاءات. وهــو ســلوك باطــن لأنــه يتضمــن العمليــات العقليــة 

 .)Bahar, M. and Kian, 2012( الأساســية كالإدراك والتذكــر والتفكيـــر والتخيــل وجميــع العمليــات النفســية الأخــرى

وعلــى الرغــم مــن تســليط الضــوء علــى أهميــة رأس المــال الاجتماعــي التفاعلــي فــي الدراســات الســابقة، إلا أن نتائــج تأثيـــر 
تفاعــل رأس المــال الاجتماعــي علــى مخـــرجات الإبــداع فــي المنظمــة ليســت محــددة. وقــد بينــت بعــض الدراســات أن هنــاك نتائــج 
للابتــكار الاستكشــافي  المنفصــل  الفحــص  مــن خــال  الإبــداع  فــي  المــال الاجتماعــي  تفاعــل رأس  بــدور  يتعلــق  متضاربــة فيمــا 
والاســتغلالي والتحقيــق فــي آليــة التأثيـــر بعمــق مــن خــال إدخــال اســتقرار شــبكة الأنــا كوســيط. عــاوة علــى ذلــك، أن المســافة 
التكنولوجيــة قــد تعمــل علــى تعديــل العلاقــة بيـــن تفاعــل رأس المــال الاجتماعــي واســتقرار شــبكة الأنــا. وأظهــرت النتائــج أن 
الفجــوات الهيكليــة لهــا آثــار إيجابيــة علــى الإبــداع الاستكشــافي والاســتغلالي للمنظمــة، وأنهــا تؤثـــر علــى الابتــكار الاســتغلالي 
مــن خــال اســتقرار شــبكة الأنــا. وبالمثــل، فــإن مركزيــة درجــة المنظمــة لهــا علاقــات مقلوبــة علــى شــكل حـــرف U مــع ابتكاراتهــا 
الاستكشــافية والاســتغلالية، وتؤثـــر درجــة المركزيــة علــى الإبــداع الاستكشــافي مــن خــال اســتقرار شــبكة الأنــا. عــاوة علــى 
ذلــك، تعمــل المســافة التكنولوجيــة علــى تعديــل العلاقــة بيـــن رأس المــال الاجتماعــي واســتقرار شــبكة الأنــا الخاصــة بالمنظمــة 
بطريقــة أنــه عندمــا تكــون المســافة التكنولوجيــة عنــد مســتوى منخفــض، يكــون للفجــوات الهيكليــة تأثيـــر إيجابـــي أقــوى علــى 
اســتقرار شــبكة الأنــا. بالإضافــة إلــى ذلــك، عندمــا تكــون المســافة التكنولوجيــة عنــد مســتوى منخفــض، يكــون لدرجــة المركزيــة 

.)Wang, Yang & Guo, 2020) تأثيــ�ر إيجابــ�ي أقـ�وى علـ�ى اسـ�تقرار شـ�بكة الأنـ�ا

منهجة الدراسة

اعتمــدت هــذه الدراســة علــى المنهــج الوصفــي الإحصائــي، الــذي تضمــن أســلوب المســح المكتبـــي وأســلوب المســح الميدانــي 
لجمــع المعلومــات بواســطة أداة الدراســة )الاســتبانة( واختبــار صدقهــا وثباتهــا وكذلــك تحليلهــا إحصائيًــا لفحــص واختبــار 

صـــحة متغيـــرات الدراســة جــودة المعلومــات فــي فاعليــة العمليــات الداخليــة.

المجتمع والعينة

تكون مجتمع الدراسة من جميع العامليـن في البنوك  التجارية العاملة في مدينة عمان في الأردن في والبالغ عددها )23( 
ــا، وقــد بلــغ تعدادهــم الكلــي )2550( موظفًــا حســب كشــوف دوائــر إدارة المــوارد البشــرية فــي البنــوك  التجاريــة المبحوثــة. 

ً
مصرف

وقــد اختــار الباحــث عينــة عشــوائية بســيطة مــن مجتمــع الدراســة بلــغ عددهــا )333( مفــردة بالاعتمــاد علــى جــدول مورجــان 
لتحديــد حجــم العينــة، مثلــت مــا نســبته )13.3%( مــن المجتمــع الأصلــي للدراســة. وبعــد فحــص الاســتبانات المستـــرجعة لبيــان 
مــدى صلاحيتهــا للتحليــل الإحصائــي، اســتبعد منهــا )68( اســتبانة لعــدم صلاحيتهــا لعمليــة التحليــل الإحصائــي نتيجــة عــدم 
اســتكمالها لشــروط التحليــل. وبهــذا يصبــح إجمالــي عــدد الاســتبانات الصالحــة لعمليــة التحليــل الإحصائــي )265( اســتبانة 

بنســبة )79.58%( مــن إجمالــي عــدد الاســتبانات المستـــرجعة.  

أداة الدراسة
عمــد الباحــث إلــى تصميــم اســتبانة لقيــاس متغيـــرات الدراســة التـــي اشــتملت علــى ثلاثــة أجـــزاء: تضمــن  الجـــزء الأول 
تناولــت المتغيـــر  التـــي   )27-6( القيــاس  الثانــي أســئلة  الجـــزء  تنــاول  بينمــا  للمبحوثيـــن)5-1(،  معلومــات شــخصية ووظيفيــة 
ــص  لأســئلة القـــياس التـــي تناولــت المـتغيـــر التابــع )فاعليــة العمليــات  صِّ

ُ
المســتقل جــودة المعلومــات أمـــا الجـــزء الثالـــث، فخ

 )Likert(وقــد صممــت إجابــات هــذه الفقــرات علــى أســاس مقيــاس ليكــرت .)الداخليــة(، وقــد غطتــه العبــارات مــن) 28-39
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الخما�ســي الــذي يتضمــن خمســة مســتويات، أدناهــا)1( وأعلاهــا)5( علــى النحــو التالــي: تنطبــق دائمًــا )5(، تنطبــق غالبًــا )4(، 
تنطبــق أحيانًــا )3( تنطبــق نــادرًا )2(، لا تنطبــق أبــدًا )1(.  وبنــاء عليــه يكــون القــرار لمســتوى الأهميــة علــى النحــو التالــي: الأهميــة 
المنخفضــة مــن 1 أقــل مــن 2.33، الأهميــة المتوســطة  مــن 2.33 لغايــة 3.66، الأهميــة المرتفعــة  مــن 3.67 فأكثـــر. ومعامــل 

كرونبــاخ ألفــا ومعامــل الاتســاق الداخلــي لهــا وغيـــرها مــن الأســاليب الإحصائيــة.

صدق وثبات الأداة 

عرضــت الاســتبانة علــى مجموعــة مــن المحكميـــن مــن 
أســاتذة الإدارة المختصيـــن، والمديـريـــن العامليـــن فــي البنــوك  
للتحقــق  الأردن،  فــي  عمــان  مدينــة  فــي  العاملــة  التجاريــة 
مــن مــدى صدقهــا، وتــم الأخــذ بملاحظاتهــم، بشــكل دقيــق 
وقــد  وفقراتهــا.  الاســتبانة  مضاميـــن  بيـــن  التــوازن  يحقــق 
جـــرى استخـــراج معامــل الثبــات للاتســاق الداخلــي بصيغتــه 
النهائيــة الكليــة لــكل متغيـــر بجميــع أبعــاده طبقــا لكرونبــاخ 
 )1( رقــم  الجــدول  مــن  ويتبيـــن   .)Cronbach Alpha( ألفــا 
وأبعادهــا  الدراســة  متغيـــرات  لجميــع  الثبــات  معامــات  أن 
مرتفعــة وتتـــراوح مــا بيـــن )0.905- 0.824( وهــي نســبة ثبــات 
عاليــة لأغــراض التحليــل الإحصائــي للدراســة. وكانــت النتائج 

كمــا هــي موضـــحة فــي الجــدول رقــم )1(.

الإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها:

الســؤال الأول - مــا مســتوى تصــورات عينــة الدراســة حــول جــودة المعلومات)بعــد المحتــوى، البعــد الزمنــي، البعــد 
الشــكلي( فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن؟  

لوصــف وتحليــل جــودة المعلومــات فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن، لجــأ الباحــث إلــى اســتخدام 
الأوســاط الحســابية والانحـــرافات المعياريــة، والاختبــار »T« للتحقــق مــن معنويــة الفقــرة وأهميــة الفقــرة، كمــا هــو موضـــح 
بالجــداول )2(. إذ يشيـــر الجــدول )2( إلــى مســتوى جــودة المعلومــات فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن، 
حيــث تـــراوحت المتوســطات الحســابية بيـــن )3.401 - 3.879(، أمــا المتوســط الحسابـــي العــام لمســتوى جــودة المعلومــات فــكان 
)3.832( وبمســتوى تطبيــق مرتفــع علــى مقيــاس ليكــرت الخما�ســي. وقــد جــاء بعــد المحتــوى بالمرتبــة الأولــى وبمتوســط حسابـــي 
)3.879( وانحـــراف معيــاري )6150.( وبمســتوى تطبيــق مرتفــع. فيمــا جــاء بعــد الزمــن بالمرتبــة الثانيــة وبمتوســط حسابـــي 

وحصــل   ).6480( معيــاري  وانحـــراف   )3.862(
علــى مســتوى تطبيــق مرتفــع. وأخيـــرًا، جــاء البعــد 
الشــكلي في المعلومات بالمرتبة الثالثة وبمتوســط 
 .).8170( معيــاري  وانحـــراف   )3.401( حسابـــي 

بمســتوى متوســط.

أبعــاد  مــن  بعــد  كل  لفقــرات  بالنســبة  أمــا 
جــودة المعلومــات فقــد تــم استخـــراج المتوســطات 
 »t« وقيمــة  المعياريــة  والانحـــرافات  الحســابية 
للتحقــق مــن معنويــة الفقــرة ومســتوى التطبيــق 
)4(؛  )3(؛  بالجــداول  موضـــح  هــو  كمــا  للفقــرة، 

.)5(

جدول رقم )1( 
معامل الثبات للاتساق الداخلي لكل متغيـر وأبعاده

رقم 
الفقرة

معامل الثبات اسم المتغيـر والبعد
كرونباخ ألفا

ــر المســتقل جــودة المعلومــات )المحتــوى، 27-6 المتغيـ
0.905الزمــن، الشــكلي(

0.863بعد المحتوى 13-6

0.824البعد الشكلي 19-14

0.893البعد الزمني 27-20

0.902المتغيـر التابع فاعلية العمليات الداخلية39-28

0.900فاعلية العمليات الابداعية31-28

0.896فاعلية العمليات التشغيلية35-32

0.858فاعلية عمليات التفاعل الاجتماعي39-36

جدول رقم )2( 
 »t« افات المعيارية واختبار  المتوسطات الحسابية والانحـر

لجودة المعلومات في البنوك  التجارية العاملة في مدينة عمان الأردن

جودة ت
المعلومات

عدد 
الفقرات

المتوسط 
الحسابي

الانحـراف 
المعياري

”t“ قيمة
المحسوبة

Sig*
مستوى 
الدلالة

تـرتيب 
الأهمية 

مستوى 
التطبيق

مرتفع83.879.615028.7610.0001بعد المحتوى1
مرتفع63.862.648023.8730.0002البعد الزمني2
متوسط83.401.81709.5350.0003البعد الشكلي3

المتوسط الحسابـي 
والانحـراف المعياري 

العام لجودة 
المعلومات

مرتفع223.832.540025.078

.)1.96( )a £ 0.05( الجدولية عند مستوى )t( قيمة
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جدول رقم )3(  

افات المعيارية وقيم t لبُعد المحتوى في البنوك  التجارية العاملة في مدينة عمان في الأردن المتوسطات الحسابية والانحـر

المتوسط جودة محتوى المعلوماتت
الحسابي

الانحـراف 
المعياري

”t“ قيمة
المحسوبة

Sig*
مستوى 
الدلالة

تـرتيب 
أهمية 
الفقرة

مستوى 
التطبيق 

مرتفع4.520.680036.3970.001تتسم المعلومات المتوفرة بالدقة و خلوها من الأخطاء.6
مرتفع4.328.739029.2340.002تتسم المعلومات المتجمعة بالصدق والصـحة.7
مرتفع3.992.904017.8620.004تتطابق المعلومات مع معطيات الواقع شكلا” ومضمونا”  8
مرتفع4.132.749024.5820.003 المعلومات المتوفرة تعكس الواقع بطريقة خالية من التحيـز. 9

مرتفع3.962.856018.2910.005 المعلومات المقدمة مرتبطة باحتياجات المستفيديـن بشكل كبيـر.  10
متوسط3.5841.0708.8970.006 تعطي المعلومات المتوفرة دورة كاملة عن المشكلة. 11

متوسط3.2210.87711.8840.008المعلومات المتوفرة غالبا ما تكون وثيقة الصلة بالمشكلة.  12

متوسط3.2970.85410.8850.007 تقدم المعلومات بما يتناسب مع كل مستوى إداري بطريقة يسهل فهمها.  13
مرتفع 3.879.6150المتوسط الحسابـي العام لبعد المحتوى في جودة المعلومات

قيمة )t( الجدولية عند مستوى )a £ 0.05( )1.96(، حسبت قيمة )t( الجدولية بالاستناد إلى الوسط الافتـرا�ضي للفقرة والبالغ )3(.

إذ يوضـــح الجــدول )3( إجابــات وحــدة والتحليــل عــن العبــارات المتعلقــة بمحتــوى جــودة المعلومــات، حيــث تـــراوحت 
الأوســاط الحســابية لهــذا المتغيـــر بيـــن )3.221 - 4.520( بمتوســط كلــي مقــداره )3.879( علــى مقيــاس ليكــرت الخما�ســي الــذي 
يشيـــر إلــى المســتوى المرتفــع لمحتــوى جــودة المعلومــات فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن. إذ جــاءت فــي 
المرتبــة الأولــى فقــرة »تتســم المعلومــات المتوفــرة بالدقــة وخلوهــا مــن الأخطــاء« بمتوســط حسابـــي بلــغ )4.520( وهــو أعلــى مــن 
المتوســط الحسابـــي العــام البالــغ )3.879(، وانحـــراف معيــاري بلــغ )6800.(، فيمــا حصلــت الفقــرة »المعلومــات المتوفــرة غالبًــا 
مــا تكــون وثيقــة الصلــة بالمشــكلة« علــى المرتبــة الثامنــة والأخيـــرة بمتوســط حسابـــي )3.221( وهــو أدنــى مــن المتوســط الحسابـــي 

الكلــي والبالــغ )3.879( وانحـــراف معيــاري )0.877(. 

كمــا يبيـــن الجــدول )4( إجابــات وحــدة التحليــل عــن العبــارات المتعلقــة بالبعــد الزمنــي فــي البنــوك التجاريــة العاملــة فــي 
مدينــة عمــان فــي الأردن، حيــث تـــراوحت المتوســطات الحســابية لهــذا المتغيـــر بيـــن )3.422 - 4.105( بمتوســط كلــي مقــداره 
)3.862( علــى مقيــاس ليكــرت الخما�ســي الــذي يشيـــر إلــى المســتوى المرتفــع للبعــد الزمنــي فــي جــودة المعلومــات. إذ جــاءت فــي 
المرتبة الأولى فقرة »تتوفر المعلومات المتعلقة بالمشــكلة في الوقت المناســب دون تأخيـــر« بمتوســط حسابـــي بلغ )4.105( وهو 
أعلــى مــن المتوســط الحسابـــي العــام البالــغ )3.862(، وانحـــراف معيــاري بلــغ )7410.(، فيمــا حصلــت الفقــرة »تغطــي المعلومــات 
حــال توفرهــا ظــروف الظاهــرة فــي الما�ضــي والحاضــر و المســتقبل« علــى المرتبــة السادســة والأخيـــرة بمتوســط حسابـــي )3.422( 

وهــو أدنــى مــن المتوســط الحسابـــي الكلــي والبالــغ )3.862( وانحـــراف معيــاري )7450.(.

جدول رقم )4( 
افات المعيارية وقيم t للبعد الزمني في البنوك  التجارية العاملة في مدينة عمان في الأردن المتوسطات الحسابية والانحـر

المتوسط البعد الزمني لجودة المعلوماتت
الحسابي

الانحـراف 
المعياري

”t“ قيمة
المحسوبة

Sig*
مستوى 
الدلالة

تـرتيب 
أهمية 
الفقرة

مستوى 
التطبيق

مرتفع4.105.741024.2830.0001تتوفر المعلومات المتعلقة بالمشكلة في الوقت المناسب دون تأخيـر.  14

تتوفــر أمكانيــة الرجــوع إلــى أرشــيف المؤسســة للحصــول علــى المعلومــات المطلوبة 15
مرتفع3.909.727020.3420.0003بسهولة.  

مرتفع4.026.785021.2770.0002تتميـز المعلومات المتوفرة بالحداثة والتداول.   16
مرتفع3.815.908014.6040.0005تتوفر المعلومات بشكل دائم عند تكرار الحاجة لها.  17
مرتفعة3.898.857017.0440.0004 يتم تقديم المعلومات عند الحاجة لاتخاذ القرار  18
متوسط3.4220.74518.5540.0006 تغطي المعلومات حال توفرها ظروف الظاهرة في الما�ضي والحاضر و المستقبل.19

       مرتفع3.862.6480المتوسط الحسابـي والانحـراف المعياري العام للبعد الزمني لجودة المعلومات
قيمة )t( الجدولية عند مستوى )a £ 0.05( )1.96(. تم حساب قيمة )t( الجدولية حسب إلى الوسط الافتـرا�ضي للفقرة والبالغ )3(.



المجلة العربية للإدارة، مج 40، ع 4 - ديسمبـر )كانون الأول( 2020

257

البنــوك  فــي  للمعلومــات  الشــكلي  بالبعــد  المتعلقــة  العبــارات  التحليــل عــن  )5( إجابــات وحــدة  الجــدول  يبيـــن  وأخيـــرًا، 
بيـــن )3.114 - 3.879(  لهــذا المتغيـــر  تـــراوحت المتوســطات الحســابية  فــي الأردن، حيــث  فــي مدينــة عمــان  التجاريــة العاملــة 
بمتوســط كلي مقداره )3.401( على مقياس ليكرت الخما�ســي الذي يشيـــر إلى المســتوى المتوســط للبعد الشــكلي للمعلومات. 
فــي المرتبــة الأولــى فقــرة » المعلومــات المتوفــرة قابلــة للتكيــف لأكثـــر مــن مســتخدم وأكثـــر مــن تطبيــق« بمتوســط  إذ جــاءت 
حسابـــي بلــغ )3.879( وهــو أعلــى مــن المتوســط الحسابـــي العــام البالــغ )3.401(، وانحـــراف معيــاري بلــغ )9770.(، فيمــا حصلــت 
المرتبــة  علــى  فيديــو، حاســوب....الخ«  )ورق،  المعلومــات  لتقديــم  المناســبة  الإلكتـــرونية  الوســائط  اســتخدام  يتــم   « الفقــرة 
الثامنــة والأخيـــرة بمتوســط حسابـــي )3.114( وهــو أدنــى مــن المتوســط الحسابـــي الكلــي والبالــغ )3.401( وانحـــراف معيــاري 

 .)0.845(

جدول رقم )5( 
افات المعيارية وقيم t للبُعد الشكلي لجودة المعلومات في البنوك  التجارية العاملة في مدينة عمان المتوسطات الحسابية والانحـر

المتوسط البعد الشكلي لجودة المعلوماتت
الحسابي

الانحـراف 
المعياري

”t“ قيمة
المحسوبة

Sig*
مستوى 
الدلالة

تـرتيب 
أهمية 
الفقرة

مستوى 
التطبيق 

مرتفع3.879.977014.6460.001المعلومات المتوفرة قابلة للتكيف لأكثـر من مستخدم وأكثـر من تطبيق.  20
متوسط3.5471.0038.8790.003يتم تقديم المعلومات بشكل تفصيلي وعن طريق رسومات و مخططات. 21
متوسط3.377.95306.4390.004يتم تقديم ملخص في بداية التقاريـر قبل الدخول في التفاصيل. 22

أو 23 مثل)الفيديــو  المعلومــات  لتقديــم  المكتوبــة  الوســائط  المؤسســة  تســتخدم 
المطبــوع(.  متوسط3.2071.0403.2480.006الــورق 

تحـــرص المؤسســة علــى تقديــم المعلومــات المناســبة لمــن يطلبهــا أو يســتخدمها و 24
متوسط3.550.98709.0800.002علــى مختلــف المســتويات.  

متوسط3.309.98505.1090.005يتم تقديم المعلومات بتـرتيب صـحيح وطريقة متناسقة. 25
متوسط 3.2280.7447.5540.007يتم عرض المعلومات بطريقة مناسبة وقابلة للاستخدام. 26

)ورق، 27 المعلومــات  لتقديــم  المناســبة  الإلكتـــرونية  الوســائط   اســتخدام  يتــم 
حاســوب....الخ متوسط3.1140.8459.5240.008فيــدو، 

متوسط3.401.8170المتوسط الحسابـي والانحـراف المعياري العام للبعد الشكلي 
قيمة )t( الجدولية عند مستوى )a £ 0.05( )1.650(. حسبت قيمة )t( الجدولية بالاستناد إلى الوسط الافتـرا�ضي للفقرة والبالغ )3(.

الســؤال الثانــي: مــا مســتوى تصــورات عينــة الدراســة حــول فاعليــة العمليــات الداخليــة )الابداعيــة، والتشــغيلية، 
والتفاعــل الاجتماعــي( فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن؟ 

لوصــف وتحليــل فاعليــة العمليــات الداخليــة ) الابداعيــة، والتشــغيلية، والتفاعــل الاجتماعــي( فــي البنــوك  التجاريــة 
الأردن،  فــي  عمــان  مدينــة  فــي  العاملــة 
المتوســطات  اســتخدام  إلــى  الباحــث  لجــأ 
المعياريــة،  والانحـــرافات  الحســابية 
معنويــة  مــن  للتحقــق   »t« التائــي  والاختبــار 
الفقــرة ومســتوى التحقــق، كمــا هــو موضـــح 

 .)6( بالجــداول 

مســتوى  إلــى   )6( الجــدول  يشيـــر  إذ 
البنــوك   فــي  الداخليــة   العمليــات  فاعليــة 
التجارية العاملة في مدينة عمان في الأردن، 
حيــث تـــراوحت المتوســطات الحســابية بيـــن 
)3.459 -  4.135(، أمــا المتوســط الحسابـــي 
العــام لمســتوى فاعليــة العمليــات الداخليــة  
في البنوك التجارية العاملة في مدينة عمان 

جدول رقم )6( 
افات المعيارية والاختبار التائي«t« لمستوى فاعلية  المتوسطات الحسابية والانحـر

العمليات الداخلية  في البنوك  التجارية العاملة في مدينة عمان في الأردن

العمليات ت
الداخلية 

عدد 
الفقرات

المتوسط 
الحسابي

الانحـراف 
المعياري

”t“ قيمة
المحسوبة

Sig*
مستوى 
الدلالة

تـرتيب 
الأهمية 
النسبية

مستوى 
التحقق

متوسط43.459.665018.4560.0003الابداعية1
مرتفع54.135.714024.5000.0001التشغيلية2
مرتفع43.901.824017.8140.0002التفاعل الاجتماعي3

المتوسط الحسابـي 
والانحـراف المعياري 

العام لفاعلية 
العمليات الداخلية 

مرتفع143.911.564026.2680.000

الوســط  حســب  الجدوليــة   )t( قيمــة  حســاب  تــم   .)1.650(  )a £ 0.05( مســتوى  عنــد  الجدوليــة   )t( قيمــة 
.)3( والبالــغ  الافتـــرا�ضي 
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فــي الأردن فبلــغ )3.911( وبمســتوى تحقــق مرتفــع. وقــد جــاء مســتوى فاعليــة العمليــات التشــغيلية بالمرتبــة الأولــى وبمتوســط 
حسابـــي )4.135( وانحـــراف معيــاري )7140.( وبمســتوى مرتفــع. فيمــا جــاءت فاعليــة عمليــات التفاعــل الاجتماعــي بالمرتبــة 
الثانيــة وبمتوســط حسابـــي )3.901( وانحـــراف معيــاري )8240.( وحصلــت علــى مســتوى تحقــق مرتفــع. وأخيـــرًا، وبالمرتبــة 
الثالثــة جــاءت فاعليــة العمليــات الابداعيــة بالمرتبــة الثالثــة وبمتوســط حسابـــي )3.459( وانحـــراف معيــاري )6650.( وحصلــت 
علــى مســتوى تحقــق متوســط. أمــا بالنســبة لفقــرات كل فاعليــة مــن فعاليــات العمليــات الداخليــة فــي البنــوك التجاريــة العاملــة 
فــي مدينــة عمــان فــي الأردن، فقــد تــم استخـــراج المتوســطات الحســابية والانحـــرافات المعياريــة والاختبــار التائــي«t« للتحقــق مــن 

معنويــة الفقــرة وأهميــة الفقــرة، كمــا هــو موضـــح بالجــداول)7(؛ )8(؛ )9(.

جدول رقم )7(  
افات المعيارية وقيم t لفاعلية العمليات الابداعية في البنوك  التجارية العاملة في مدينة عمان الأردن المتوسطات الحسابية والانحـر

المتوسط العمليات الابداعيةت
الحسابي

الانحـراف 
المعياري

”t“ قيمة
المحسوبة

Sig*
مستوى 
الدلالة

تـرتيب 
أهمية 
الفقرة

مستوى 
التحقيق 

مرتفعة3.784.780016.370.0001تهتم البنوك  التجارية بالتنبؤ بالأسعار المتوقعة لسوق المنافسة.28
مرتفعة3.773.779016.150.0002تحـرص البنوك  التجارية على تخفيض أسعار منتجاتها مقارنة مع الشركات المنافسة.29
متوسطة3.110.915011.730.0004جودة المنتجات من اهم الأهداف التـي تحـرص البنوك  التجارية على توافرها.30
متوسطة3.172.863012.590.0003تحـرص البنوك  التجارية على تلبية احتياجات المستهلك من منتجاتها.31

متوسط3.459.6650المتوسط الحسابـي والانحـراف العام للعمليات الابداعية
قيمة )t( الجدولية عند مستوى )a £ 0.05( )1.650(، تم حساب قيمة )t( الجدولية  حسب الوسط الافتـرا�ضي للفقرة والبالغ )3(.

يوضـــح الجــدول )7( إجابــات وحــدة التحليــل عــن العبــارات المتعلقــة بالعمليــات الابداعيــة فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة 
تـــراوحت المتوســطات الحســابية لهــذا المتغيـــر بيـــن )3.110 - 3.784( بمتوســط مقــداره  فــي الأردن، حيــث  فــي مدينــة عمــان 
)3.459( الــذي يشيـــر إلــى المســتوى المتوســط للعمليــات الابداعيــة للبنــوك التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن. إذ 
جــاءت فــي المرتبــة الأولــى فقــرة »تهتــم البنــوك  التجاريــة بالتنبــؤ بالأســعار المتوقعــة لســوق المنافســة« بمتوســط حسابـــي بلــغ 
)3.784( وهــو أعلــى مــن المتوســط الحسابـــي العــام البالــغ )3.459(، وانحـــراف معيــاري بلــغ )7800.(، فيمــا حصلــت الفقــرة 
» تحـــرص البنــوك  التجاريــة علــى تلبيــة احتياجــات المســتهلك مــن منتجاتهــا« علــى المرتبــة الرابعــة والأخيـــرة بمتوســط حسابـــي 

)3.110( وهــو أدنــى مــن المتوســط الحسابـــي الكلــي والبالــغ )3.459( وانحـــراف معيــاري )9150.(. 

جدول رقم )8(  
افات المعيارية وقيم t لفاعلية العمليات التشغيلية  في البنوك  التجارية العاملة في مدينة عمان  المتوسطات الحسابية والانحـر

المتوسط فاعلية العمليات التشغيليةت
الحسابي

الانحـراف 
المعياري

”t“ قيمة
المحسوبة

Sig*
مستوى الدلالة

تـرتيب أهمية 
الفقرة

مستوى 
التحقق 

مرتفعة4.188.86722.3120.002تحـرص البنوك  التجارية على التعاقد مع مورديـن موثوق بهم.32

مرتفعة4.271.75927.2430.001تولي البنوك  التجارية الأولوية في الإيفاء بالوعود المقدمة لزبائنها.33

مرتفعة4.003.80920.1860.004تبعث البنوك  التجارية موظفيها دورات تدريبية في مجال تقديم الخدمة.34

مرتفعة4.079.87720.0190.003تلتـزم البنوك  التجارية بمواصفات جودة الخدمة.35
مرتفع4.135.7140المتوسط الحسابـي والانحـراف العام لفاعلية العمليات التشغيلية

قيمة )t( الجدولية عند مستوى )a £ 0.05( )1.650(. تم حساب قيمة )t( الجدولية حسب الوسط الافتـرا�ضي للفقرة والبالغ )3(.

كمــا يبيـــن الجــدول )8( إجابــات وحــدة التحليــل عــن فقــرات فاعليــة العمليــات التشــغيلية فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة 
4.271( بمتوســط مقــداره  تـــراوحت المتوســطات الحســابية لهــذا المتغيـــر بيـــن )4.003 -  فــي الأردن، حيــث  فــي مدينــة عمــان 
)4.135( الــذي يشيـــر إلــى المســتوى المرتفــع لفاعليــة العمليــات التشــغيلية فــي البنــوك التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي 
فــي الإيفــاء بالوعــود المقدمــة لزبائنهــا« بمتوســط  فــي المرتبــة الأولــى فقــرة »تولــي البنــوك  التجاريــة الأولويــة  الأردن. إذ جــاءت 
حسابـــي بلــغ )4.271( وهــو أعلــى مــن المتوســط الحسابـــي العــام البالــغ )4.135(، وانحـــراف معيــاري بلــغ )7590.(، فيمــا حصلــت 
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الفقــرة »تبعــث البنــوك  التجاريــة موظفيهــا دورات تدريبيــة فــي مجــال تقديــم الخدمــة« علــى المرتبــة الرابعــة والأخيـــرة بمتوســط 
حسابـــي )4.003( وهــو أدنــى مــن المتوســط الحسابـــي الكلــي والبالــغ )4.135( وانحـــراف معيــاري )8090.(. 

جدول رقم )9( 
افات المعيارية وقيم t لمستوى فاعلية التفاعل الاجتماعي   المتوسطات الحسابية والانحـر

في البنوك  التجارية العاملة في مدينة عمان في الأردن

المتوسط فاعلية التفاعل الاجتماعيت
الحسابي

الانحـراف 
المعياري

”t“ قيمة
المحسوبة

Sig*
مستوى الدلالة

تـرتيب أهمية 
الفقرة

مستوى 
التحقق 

 لمؤشرات جودة منتجاتها.36
ً
مرتفعة4.052.886019.3430.001تصنف الشركة شكاوى الزبائن وفقا

مرتفعة3.762.965012.8540.004يتوفر لدى الشركة نظام مفعل لتوثيق شكاوى الزبائن بانتظام.37
مرتفعة3.792.960013.4300.003تحـرص الشركة على أن تكون منتجاتها صديقة للبيئة.38
مرتفعة4.000.945017.2170.002تعتبـر صـحة الموظفيـن والزبائن من اهم أولويات الشركة.39

مرتفعه3.901.8240المتوسط الحسابـي والانحـراف المعياري العام لفاعلية 
قيمة )t( الجدولية عند مستوى )a £ 0.05( )1.650(. تم حساب قيمة )t( الجدولية حسب الوسط الافتـرا�ضي للفقرة والبالغ )3(.

وأخيـــرًا، يبيـــن الجــدول )9( إجابــات وحــدة التحليــل عــن العبــارات المتعلقــة بفاعليــة التفاعــل الاجتماعــي فــي البنــوك  
 )4.052  - بيـــن )3.762  لهــذا المتغيـــر  تـــراوحت المتوســطات الحســابية  فــي الأردن، حيــث  فــي مدينــة عمــان  التجاريــة العاملــة 
بمتوســط مقــداره )3.901( الــذي يشيـــر إلــى المســتوى المرتفــع لفاعليــة التفاعــل الاجتماعــي فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي 
مدينــة عمــان فــي الأردن. إذ جــاءت فــي المرتبــة الأولــى فقــرة »تصنــف الشــركة شــكاوى الزبائــن وفقًــا لمؤشــرات جــودة منتجاتهــا« 
بمتوســط حسابـــي بلــغ )4.052( وهــو أعلــى مــن المتوســط الحسابـــي العــام البالــغ )3.901(، وانحـــراف معيــاري بلــغ )8860.(، 
لــدى الشــركة نظــام مفعــل لتوثيــق شــكاوى الزبائــن بانتظــام« علــى المرتبــة الرابعــة والأخيـــرة  فيمــا حصلــت الفقــرة »يتوفــر 

بمتوســط حسابـــي )3.762( وهــو أدنــى مــن المتوســط الحسابـــي الكلــي والبالــغ )3.901( وانحـــراف معيــاري )9650.(.  

اختبــار الفرضيــات: قبــل البــدء فــي تطبيــق تحليــل الانحــدار لاختبــار فرضيــات الدراســة قــام الباحــث بإجـــراء بعــض 
الاختبــارات وذلــك مــن أجــل ضمــان ملائمــة البيانــات لافتـــراضات تحليــل الانحــدار، إذ تــم التأكــد مــن عــدم وجــود ارتبــاط عــالٍ 
بيــ�ن المتغيــ�رات المسـ�تقلة باسـ�تخدام معامـ�ل تضــ�خم التبايــ�ن VIF( Factor( واختبــار التبايـــن المســموح بــه Tolerance لــكل 
متغيـــر مــن متغيـــرات الدراســة مــع مراعــاة عــدم تجــاوز معامــل تضـــخم التبايـــن المســموح بــه )VIF( للقيمــة )10(. وأن تكــون 
 مــن إتبــاع البيانــات للتوزيــع الطبيعــي باحتســاب 

ً
قيمــة التبايـــن المســموح بــه Tolerance أكبـــر مــن )0.05(.  كمــا تــم التأكــد أيضــا

معامــل الالتــواء Skewness، إذ إن البيانــات تتبــع التوزيــع الطبيعــي إذا كانــت قيمــة معامــل الالتــواء محصــورة بيـــن )1±(، 
والجــدول رقــم )10( يبيـــن نتائــج هــذه الاختبــارات.

يتضـــح مــن النتائــج الــواردة فــي الجــدول )10( عــدم وجــود تداخــل خطــي متعــدد Multicollinearity بيـــن أبعــاد المتغيـــر 
المســتقل )جــودة المعلومــات(، وإن مــا يؤكــد ذلــك قيــم معيــار اختبــار معامــل تضـــخم التبايـــن )VIF( للأبعــاد المتمثلــة بـــ )بُعــد 
المحتــوى، والبُعــد الزمنــي، والبُعــد الشــكلي( والبالغــة )1.256 ؛ 1.361 ؛ 1.286( علــى التوالــي وهــي تقــل عــن القيمــة )10(. كمــا 
يتضـح أن قيم اختبار التبايـن المسموح به )Tolerance( تـراوحت بيـن )0.735 ـ 0.796( وهو أكبـر من )0.05( ويُعد هذا مؤشرًا 
علــى عــدم وجــود ارتبــاط عــالٍ بيـــن أبعــاد المتغيـــر المســتقل. وقــد تــم التأكــد مــن أن البيانــات تتبــع التوزيــع الطبيعــي باحتســاب 

معامــل الالتــواء )Skewness( حيــث كانــت القيــم أقــل مــن )1(. وتأسيسًــا 
على ما تقدم وبعد التأكد من عدم وجود تداخل خطي بيـــن أبعاد المتغيـــر 
المســتقل، وإن بيانــات متغيـــرات الدراســة تخضــع للتوزيــع الطبيعــي فقــد 

أصبــح بالإمــكان اختبــار فرضيــات.

لجــودة  إحصائيــة  دلالــة  ذو  أثـــر  يوجــد  لا   :H
O1

الرئيســة  الفرضيــة 
العمليــات  فاعليــة  فــي  والمحتــوي(  والشــكل،  )الزمــن،  بأبعادهــا  المعلومــات 
الداخليــة )الابداعيــة، التشــغيلية،التفاعل الاجتماعــي( فــي البنــوك  التجاريــة 

.)α ≥ 0.05( العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن عنــد مســتوى دلالــة

جدول رقم )10( 
نتائج اختبار تضـخم التبايـن والتبايـن المسموح به 

ومعامل الالتواء

المتغيـرات ت
VIFToleranceSkewnessالمستقلة الفرعية

0.643 1.2560.796الزمن1
0.445 1.3610.735الشكل2
0.367 1.2860.778المحتوى3



أثـر جـودة الـمعـلـومات فـي فـاعليـة العمليات الداخلية في البنوك التجارية العاملة...
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لاختبــار هــذه الفرضيــة تــم اســتخدام تحليــل الانحــدار المتعــدد للتحقــق مــن أثـــر جــودة المعلومــات بأبعادهــا )الزمــن، 
موضـــح  هــو  وكمــا  عمــان؟،  مدينــة  فــي  العاملــة  التجاريــة  البنــوك   فــي  الداخليــة  العمليــات  فاعليــة  فــي  والمحتــوي(  والشــكل، 

 .)11( بالجــدول 

 جدول رقم )11( 
 نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد لتأثيـر جودة المعلومات في فاعلية العمليات الداخلية 

في البنوك  التجارية العاملة في مدينة عمان في الأردن

المتغيـر 
التابع

)R(
الارتباط

 )R2(
معامل التحديد 

F
المحسوبة

DF
درجات الحـرية

Sig*
مستوى الدلالة

 β
معامل الانحدار

T
المحسوبة

Sig*
مستوى الدلالة

فاعلية 
العمليات 
الداخلية

.5950.354047.635
3بيـن المجاميع

0.000
16402.942.0000.الزمن

43107.431.0000.المحتوى 261البواقي
13302.3600.000.الشكل264المجموع

)a £ 0.05( ذات دلالة إحصائية عند مستوى*

يوضـــح الجــدول)11( أثـــر جــودة المعلومــات بأبعادهــا )الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( فــي فاعليــة العمليــات الداخليــة فــي 
البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان. إذ أظهــرت نتائــج التحليــل الإحصائــي وجــود تأثيـــر ذي دلالــة إحصائيــة لجــودة 
المعلومــات بأبعادهــا )الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( فــي فاعليــة العمليــات الداخليــة فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة 
عمــان، إذ بلــغ معامــل الارتبــاط R )0.595( عنــد مســتوى )a £ 0.05(. أمــا معامــل التحديــد 2R فقــد بلــغ )0.345(، أي أن مــا 
قيمتــه )0.345( مــن التغيـــرات فــي فاعليــة العمليــات الداخليــة فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان ناتــج عــن التغيـــر 
β )1640.( للزمــن، )4310.( للمحتــوى، )1330.( للشــكل.  فــي جــودة المعلومــات بأبعادهــا، كمــا بلغــت قيمــة درجــة التأثيـــر 
وهــذا يعنــي أن الزيــادة بدرجــة واحــدة فــي مســتوى الاهتمــام بجــودة المعلومــات بأبعادهــا يــؤدي إلــى زيــادة فــي فاعليــة العمليــات 
فــي  فــي مدينــة عمــان بقيمــة )1640.( للزمــن، )4310.( للمحتــوى، )1330.( لشــكل  البنــوك  التجاريــة العاملــة  فــي  الداخليــة 
المعلومــات. ويؤكــد معنويــة هــذا التأثيـــر قيمــة  F المحســوبة والتـــي بلغــت )47.635( وهــي دالــة عنــد مســتوى )a £ 0.05(. وهــذا 
يؤكــد عــدم صـــحة قبــول الفرضيــة الرئيســة، وعليــه تـــرفض الفرضيــة العدميــة، وتقبــل الفرضيــة البديلــة التـــي تنــص علــى: 
وجــود تأثيـــر ذو دلالــة إحصائيــة لجــودة المعلومــات بأبعادهــا )الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( فــي فاعليــة العمليــات الداخليــة 
Ar�( مــع دراســة 

ً
a £ 0.05(، وتتفــق هــذه النتيجــة جـــزئيا )فـ�ي البنـ�وك  التجاريـ�ة العاملـ�ة فـ�ي مدينـ�ة عمـ�ان عنـ�د مسـ�توى دلالـ�ة) 

gyropoulou, 2015( التـــي توصلــت إلــى أن هنــاك علاقــات إيجابيــة بيـــن جــودة المعلومــات والأداء التنظيمــي المالــي والتنظيمــي 
والتســويقي والنمــو والتطويـــر والديناميكــي فــي التنظيــم.

Step�  وللتوصل إلى أي الأبعاد في جودة المعلومات ذات التأثيـ�ـر الأكبـ�ـر، تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد المتدرج 
wise للتحقــق مــن أثـــر جــودة المعلومــات بأبعادهــا) الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( فــي فاعليــة العمليــات الداخليــة فــي البنــوك  

التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان، وكمــا هــو موضـــح بالجــدول)12(.

المتعــدد  الانحــدار  تحليــل  اســتخدام  تــم  حيــث  الأكبـــر،  التأثيـــر  ذات  المعلومــات  جــودة  أبعــاد   )12( الجــدول  يوضـــح 
المتــدرج Stepwise للتحقــق مــن أثـــر جــودة المعلومــات بأبعادهــا )الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( فــي فاعليــة العمليــات الداخليــة 
فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان. إذ أظهــرت نتائــج التحليــل الإحصائــي وجــود تأثيـــر ذي دلالــة إحصائيــة لجــودة 

والمحتــوي(  والشــكل،  )الزمــن،  بأبعادهــا  المعلومــات 
فــي فاعليــة العمليــات الداخليــة فــي البنــوك  التجاريــة 
 2R التحديــد  معامــل  أمــا  عمــان.  مدينــة  فــي  العاملــة 
للمحتــوى  و)3400.(  للمحتــوى،   ).3100( بلــغ  فقــد 
كمــا  والشــكل.  والزمــن  للمحتــوى  و)3540.(  والزمــن، 
 2R Change بلغــت قيمــة التغيـــر فــي معامــل التحديــد
للمحتــوى  و)00.03(  المعلومــات،  لمحتــوى   ).3100(
عنــد  والشــكل  والزمــن  للمحتــوى  و)0140.(  والزمــن، 
التأثيـــر  هــذا  معنويــة  ويؤكــد   .)a £ 0.05( مســتوى 
التغيـــر فــي قيمــة F والتـــي بلغــت )117.984( للمحتــوى، 

جدول رقم )12( 
نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد التدريجـي لأبعاد جودة 

 في فاعلية العمليات الداخلية في البنوك  
ً
المعلومات الأكثـر تأثيـرا

التجارية العاملة في مدينة عمان في الأردن

المتغيـر 
المتغيـراتالتابع

 )R2(
معامل التحديد 

التـراكمي

F
المحسوبة

Sig*
FChange

فاعلية 
العمليات 
الداخلية

3100117.984.0000.المحتوى
340067.490.0000.المحتوى+ الزمن 

354047.635.0000.المحتوى+ الزمن + الشكل 
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و)12.042( للمحتــوى والزمــن، و)5.570( للمحتــوى والزمــن والشــكل عنــد مســتوى )a £ 0.05(. وللتحقــق مــن تأثيـــر جــودة 
والتفاعــل  والتشــغيلية،  الابداعيــة،  )العمليــات  الداخليــة  العمليــات  فاعليــة  أبعــاد  مــن  بعــد  كل  فــي  بأبعادهــا  المعلومــات 

ثــاث فرضيــات فرعيــة، وكمــا هــو موضـــح أدنــاه. إلــى  قــام الباحــث بتجـــزئة الفرضيــة الرئيســة  الاجتماعــي(، 

لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة لجــودة المعلومــات بأبعادهــا )الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( 
 :1-

H
O1

الفرضيــة الفرعيــة الأولــى 
فــي فاعليــة العمليــات الابداعيــة فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن عنــد مســتوى دلالــة )α ≥ 0.05(. لاختبــار 
هــذه الفرضيــة تــم اســتخدام تحليــل الانحــدار المتعــدد للتحقــق مــن أثـــر جــودة المعلومــات بأبعادهــا )الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( فــي 

فاعليــة العمليــات الابداعيــة فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان، وكمــا هــو موضـــح بالجــدول )13(.

جدول رقم )13( 
 نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد لتأثيـر جودة المعلومات 

في فاعلية العمليات الداخلية في البنوك  التجارية العاملة في مدينة عمان

المتغيـر 
التابع

)R(
الارتباط

 )R2(
معامل التحديد 

F
المحسوبة

DF
درجات الحـرية

Sig*
مستوى الدلالة

 β
معامل الانحدار

T
المحسوبة

Sig*
مستوى الدلالة

فاعلية 
العمليات 
الابداعية

0.4350.18920.293
3بيـن المجاميع

0.000
13502.157.0320.الزمن

25303.886.0000.الشكل261البواقي
16602.620.0090.المحتوى264المجموع

)a £ 0.05( يكون التأثيـر ذا دلالة إحصائية عند مستوى*

يوضـــح الجــدول )13( أثـــر جــودة المعلومــات بأبعادهــا )الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( فــي فاعليــة العمليــات الابداعيــة فــي 
البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان. إذ أظهــرت نتائــج التحليــل الإحصائــي وجــود تأثيـــر ذي دلالــة إحصائيــة لجــودة 
فــي مدينــة  فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة  فــي فاعليــة العمليــات الابداعيــة  المعلومــات بأبعادها)الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( 
بلــغ )0.189(، أي أن  2R فقــد  أمــا معامــل التحديــد   .)a £ 0.05( عنــد مســتوى )0.435( R بلــغ معامــل الارتبــاط  عمــان، إذ 
مــا قيمتــه )0.189( مــن التغيـــرات فــي تحقيــق فاعليــة العمليــات الابداعيــة ناتــج عــن التغيـــر فــي جــودة المعلومــات بأبعادهــا، 
كمــا بلغــت قيمــة درجــة التأثيـــر β )1350.( للزمــن، و)2530.( للشــكل، و)1660.( للمحتــوى فــي المعلومــات. ويؤكــد معنويــة 
هــذا التأثيـــر قيمــة  F المحســوبة والتـــي بلغــت )20.293( وهــي دالــة عنــد مســتوى )a £ 0.05(. وهــذا يؤكــد عــدم صـــحة قبــول 
الفرضيــة الفرعيــة الأولــى، وعليــه تـــرفض الفرضيــة العدميــة )الصفريــة( الأولــى، وتقبــل الفرضيــة البديلــة لهــا التـــي تنــص علــى: 
وجــود تأثيـــر ذو دلالــة إحصائيــة لجــودة المعلومــات بأبعادها)الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( فــي فاعليــة العمليــات الابداعيــة فــي 
 Alenezi( وتتفــق هــذه النتيجــة مــع نتائــج دراســة ،)a £ 0.05( البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان عنــد مســتوى دلالــة
et al.,  2015( التـــي توصلــت إلــى أن هنــاك علاقــة إيجابيــة بيـــن جــودة المعلومــات و تعزيـــز المزايــا المتحققــة فــي الأبعــاد الفنيــة 
والإداريــة والسياســية، حيــث إن العمليــات الابداعيــة تتـــرجم فــي النشــاطات الفنيــة والإداريــة. وللتحقــق أي المتغيـــرات ذات 
التأثيـــر الأكبـــر فــي جــودة المعلومــات بأبعادهــا فــي تحقيــق فاعليــة العمليــات الابداعيــة، تــم اســتخدام تحليــل الانحــدار المتعــدد 

المتــدرج Stepwise، وكمــا هــو موضـــح بالجــدول )14(.

يوضـــح الجــدول )14( أثـــر جــودة المعلومــات بأبعادها)الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( فــي فاعليــة العمليــات الابداعيــة فــي البنــوك  
نتائــج  أظهــرت  إذ  عمــان.  مدينــة  فــي  العاملــة  التجاريــة 
إحصائيــة  دلالــة  ذي  تأثيـــر  وجــود  الإحصائــي  التحليــل 
والمحتــوي(  والشــكل،  بأبعادها)الزمــن،  المعلومــات  لجــودة 
التجاريــة  البنــوك   فــي  الابداعيــة  العمليــات  فاعليــة  فــي 
فقــد   2R التحديــد  معامــل  أمــا  عمــان،  مدينــة  فــي  العاملــة 
بلــغ )1440.( للزمــن عنــد مســتوى )a £ 0.05(، و)1750.( 
 ،)a £ 0.05( للزمــن والمحتــوى فــي المعلومــات عنــد مســتوى
عنــد  المعلومــات  فــي  والشــكل  والمحتــوى  للزمــن  و)1890.( 
مســتوى )a £ 0.05(. ويؤكــد معنويــة هــذا التأثيـــر التغيـــر فــي 
 a £( للزمــن عنــد مســتوى )والتـــي بلغــت )44.341 F قيمــة

جدول رقم )14(
 نتائج اختبار الانحدار المتعدد التدريجـي لأبعاد جودة المعلومات 

 في فاعلية العمليات الابداعية في البنوك  التجارية العاملة 
في مدينة عمان في الأردن. 

المتغيـر 
المتغيـراتالتابع

 )R2(
معامل التحديد 

التـراكمي 

F
المحسوبة

Sig*
F Change

فاعلية 
العمليات 
الابداعية 

144044.341.0000.الزمن
175027.727.0000.الزمن  + المحتوى

الزمن  + المحتوى + 
189020.293.0000.الشكل في المعلومات
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0.05(، و)9.655( للزمــن والمحتــوى فــي المعلومــات عنــد مســتوى )a £ 0.05(، و)4.652( للزمــن والمحتــوى والشــكل فــي المعلومــات عنــد 
.)a £ 0.05( مســتوى 

والشــكل،  بأبعادها)الزمــن،  المعلومــات  لجــودة  إحصائيــة  دلالــة  ذو  أثـــر  يوجــد  لا 
 :2-
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الثانيــة  الفرعيــة  الفرضيــة 
والمحتــوي( فــي فاعليــة العمليــات التشــغيلية فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن عنــد مســتوى دلالــة  )0.05 
≤ α(.لاختبــار هــذه الفرضيــة تــم اســتخدام تحليــل الانحــدار المتعــدد للتحقــق مــن أثـــر جــودة المعلومــات بأبعادها)الزمــن، والشــكل، 

والمحتــوي( فــي فاعليــة العمليــات التشــغيلية فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان، وكمــا هــو موضـــح بالجــدول )15(.

جدول رقم )15( 
نتائج تحليل الانحدار المتعدد لتأثيـر جودة المعلومات في فاعلية العمليات التشغيلية في البنوك  التجارية العاملة في مدينة عمان

المتغيـر 
التابع

)R(
الارتباط

 )R2(
معامل التحديد 

F
المحسوبة

DF
درجات الحـرية

Sig*
مستوى الدلالة

 β
معامل الانحدار

T
المحسوبة

Sig*
مستوى الدلالة

فاعلية 
العمليات 
التشغيلية

0.4860.23626.861
3بيـن المجاميع

0.000
07201.184.2370.الزمن

43606.904.0000.المحتوى261البواقي
0330.5350.5930.الشكل264المجموع

)a £ 0.05( يكون التأثيـر ذا دلالة إحصائية عند مستوى*

يوضـــح الجــدول )15( أثـــر جــودة المعلومــات بأبعادهــا )الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( فــي فاعليــة العمليــات التشــغيلية 
فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان. إذ أظهــرت نتائــج التحليــل الإحصائــي وجــود تأثيـــر ذي دلالــة إحصائيــة لجــودة 

المعلومــات فــي فاعليــة العمليــات التشــغيلية، إذ بلــغ 
 a £( مســتوى  عنــد   )0.486(  R الارتبــاط  معامــل 
0.05(. أمــا معامــل التحديــد 2R فقــد بلــغ )0.236(، 
أي أن مــا قيمتــه )0.236( مــن التغيـــرات فــي فاعليــة 
العمليــات التشــغيلية ناتــج عــن التغيـــر فــي المحتــوى، 
 ).4360(  β التأثيـــر  درجــة  قيمــة  بلغــت  كمــا 
واحــدة  بدرجــة  الزيــادة  أن  يعنــي  وهــذا  للمحتــوى، 
يــؤدي  المعلومــات  بمحتــوى  الاهتمــام  مســتوى  فــي 
التشــغيلية. ويؤكــد  العمليــات  فــي فاعليــة  زيــادة  إلــى 
معنوية هذا التأثيـــر قيمة  F المحسوبة والتـــي بلغت 

)26.861( وهــي دالــة عنــد مســتوى )a £ 0.05(. وهــذا يؤكــد عــدم صـــحة قبــول الفرضيــة الفرعيــة الثانيــة جـــزئيا، وعليــه تـــرفض 
الفرضيــة العدميــة )الصفريــة(، وتقبــل الفرضيــة البديلــة التـــي تنــص علــى: وجــود تأثيـــر ذو دلالــة إحصائيــة لمحتــوى المعلومــات 

 .)a £ 0.05( فــي فاعليــة العمليــات التشــغيلية فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان عنــد مســتوى دلالــة

وللتحقــق مــن مســتوى تأثيـــر محتــوى المعلومــات تــم اســتخدام تحليــل الانحــدار المتعــدد المتــدرج Stepwise، وكمــا هــو 
موضـــح بالجــدول )16(.

يوضـــح الجــدول )16( أثـــر محتــوى المعلومــات فــي فاعليــة العمليــات التشــغيلية فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة 
العمليــات  فاعليــة  فــي  المعلومــات  لمحتــوى  إحصائيــة  دلالــة  ذي  تأثيـــر  وجــود  الإحصائــي  التحليــل  نتائــج  أظهــرت  إذ  عمــان. 
التشــغيلية، أمــا معامــل التحديــد 2R فقــد بلــغ )2300.( عنــد مســتوى )a £ 0.05(. ويؤكــد معنويــة هــذا التأثيـــر التغيـــر فــي قيمــة 

 .)a £ 0.05( عنــد مســتوى )والتـــي بلغــت )78.539 F

لا يوجــد أثـــر ذو دلالــة إحصائيــة لجــودة المعلومــات بأبعادهــا )الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( 
 
:
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الفرضيــة الفرعيــة الثالثــة 
فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن عنــد مســتوى دلالــة  )0.05 ≤  فــي فاعليــة عمليــات التفاعــل الاجتماعــي 
α(. لاختبــار هــذه الفرضيــة تــم اســتخدام تحليــل الانحــدار المتعــدد للتحقــق مــن أثـــر جــودة المعلومــات بأبعادها)الزمــن، والشــكل، 
والمحتــوي( فــي فاعليــة عمليــات التفاعــل الاجتماعــي فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان، وكمــا هــو موضـــح بالجــدول )17(.

جدول رقم )16(
نتائج اختبار تحليل الانحدار المتعدد التدريجـي لتأثيـر 

محتوى المعلومات في فاعلية العمليات التشغيلية في البنوك  
التجارية العاملة في مدينة عمان

المتغيـراتالمتغيـر التابع
 )R2(

معامل التحديد  
التـراكمي 

F
المحسوبة

Sig*  F
Change

230078.539.0000.المحتوىفاعلية العمليات التشغيلية
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جدول رقم )17(
نتائج تحليل الانحدار المتعدد لتأثيـر جودة المعلومات في فاعلية عمليات التفاعل الاجتماعي في البنوك  التجارية العاملة

في مدينة عمان

المتغيـر 
التابع

)R(
الارتباط

 )R2(
معامل التحديد 

F
المحسوبة

DF
درجات الحـرية

Sig*
مستوى الدلالة

 β
معامل الانحدار

T
المحسوبة

Sig*
مستوى الدلالة

عمليات 
التفاعل 
الاجتماعي

0.4810.23126.149
3بيـن المجاميع

0.000
18002.953.0030.المحتوى

30704.850.0000.الزمن261البواقي
11701.896.0590.الشكل264المجموع

)a £ 0.05( يكون التأثيـر ذا دلالة إحصائية عند مستوى*

يوضـــح الجــدول )17( أثـــر جــودة المعلومــات بأبعادها)الزمــن، والمحتــوي( فــي فاعليــة عمليــات التفاعــل الاجتماعــي  	
فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان. إذ أظهــرت نتائــج التحليــل الإحصائــي وجــود تأثيـــر ذي دلالــة إحصائيــة لجــودة 
المعلومــات بأبعادها)الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( فــي فاعليــة عمليــات التفاعــل الاجتماعــي فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي 
مدينــة عمــان، إذ بلــغ معامــل الارتبــاط R )0.481( عنــد مســتوى )a £ 0.05(. أمــا معامــل التحديــد 2R فقــد بلــغ )0.231(، أي 
أن مــا قيمتــه )0.231( مــن التغيـــرات فــي عمليــات التفاعــل الاجتماعــي ناتــج عــن التغيـــر فــي جــودة المعلومــات بأبعادها)الزمــن، 

فــي  الاجتماعــي  التفاعــل  عمليــات  فاعليــة  فــي  والمحتــوي( 
بلغــت  كمــا  عمــان،  مدينــة  فــي  العاملــة  التجاريــة  البنــوك  
قيمــة درجــة التأثيـــر β )1800.( للمحتــوى، )3070.( للزمــن. 
ويؤكــد معنويــة هــذا التأثيـــر قيمــة  F المحســوبة والتـــي بلغــت 
)26.149( وهــي دالــة عنــد مســتوى )a £ 0.05(. وهــذا يؤكــد 
عدم صـحة قبول الفرضية الفرعية الثالثة، وعليه تـرفض 
البديلــة  الفرضيــة  وتقبــل  )الصفريــة(،  العدميــة  الفرضيــة 

التـــي تنــص علــى: 

المعلومــات  تأثيـــر ذو دلالــة إحصائيــة لجــودة  وجــود 
بأبعادهــا )الزمــن، والمحتــوي( فــي فاعليــة عمليــات التفاعــل الاجتماعــي فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان عنــد 
تــم اســتخدام تحليــل الانحــدار المتعــدد المتــدرج  مســتوى دلالــة )a £ 0.05(. وللتحقــق أي المتغيـــرات ذات التأثيـــر الأكبـــر 
Stepwise للتحقــق مــن أثـــر جــودة المعلومــات بأبعادها)الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( فــي فاعليــة عمليــات التفاعــل الاجتماعــي 

فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان، وكمــا هــو موضـــح بالجــدول )18(.

يوضـــح الجــدول )18( أثـــر جــودة المعلومــات بأبعادهــا )الزمــن، والشــكل، والمحتــوي( فــي فاعليــة عمليــات التفاعــل الاجتماعــي فــي 
البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان. أمــا معامــل التحديــد 2R فقــد بلــغ )1860.( للمحتــوى عنــد مســتوى )a £ 0.05(، و)2210.( 
للمحتــوى والزمــن عنــد مســتوى )a £ 0.05(. ويؤكــد معنويــة هــذا التأثيـــر التغيـــر فــي قيمــة F والتـــي بلغــت )60.162( للمحتــوى عنــد 

.)a £ 0.05( للمحتــوى والزمــن عنــد مســتوى )11.545( ،)a£0.05( مســتوى

النتائج 
1 كانــت مرتفعــة  - فــي مدينــة عمــان  العاملــة  التجاريــة  البنــوك   فــي  المعلومــات  إلــى أن مســتوى جــودة  النتائــج  أشــارت 

وبمتوســط حسابـــي بلــغ )3.832(، حيــث تـــراوحت المتوســطات الحســابية لجــودة المعلومــات  فــي البنــوك  التجاريــة 
العاملة في مدينة عمان في الأردن بيـــن )3.401 -  3.879(، وقد جاء بُعد المحتوى بالمرتبة الأولى وبمتوسط حسابـــي 
)3.879(، يليــه بُعــد الزمــن بمتوســط حسابـــي )3.862(. وفــي المرتبــة الثالثــة والأخيـــرة، جــاء بُعــد الشــكل فــي المعلومــات 

ــي بلــغ )3.401(. بمتوســط حسابـ

2 أشــارت النتائــج إلــى أن فاعليــة العمليــات الداخليــة فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن كانــت  -
الداخليــة  العمليــات  لفاعليــة  الحســابية  المتوســطات  تـــراوحت  بلــغ )3.911(، حيــث  مرتفعــة وبمتوســط حسابـــي 

جدول رقم )18(
نتائج تحليل الانحدار المتعدد المتدرج لتأثيـر أبعاد جودة 

المعلومات في فاعلية عمليات التفاعل الاجتماعي في البنوك  
التجارية العاملة في مدينة عمان

)R2( معامل المتغيـراتالمتغيـر التابع
التحديد 

F
المحسوبة

 Sig*
FChange

عمليات التفاعل 
الاجتماعي

186060.162.0000.المحتوى
221037.060.0010.المحتوى + الزمن 
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4.135(، وقــد جــاءت فاعليــة العمليــات التشــغيلية بالمرتبــة الأولــى وبمتوســط حسابـــي )4.135(،  بيـــن )3.459 -  
يليهــا فاعليــة عمليــات التفاعــل الاجتماعــي بمتوســط حسابـــي )3.901(. وفــي المرتبــة الثالثــة والأخيـــرة، جــاءت فاعليــة 
فــي  العاملــة  التجاريــة  البنــوك   بــأن  تفسيـــره  يمكــن  مــا  )3.459(وهــو  بلــغ  بمتوســط حسابـــي  الابداعيــة  العمليــات 
مدينــة عمــان تســعى لتحقيــق فاعليــة فــي العمليــات الداخليــة وذلــك مــن خــال تحقيــق مســتوى عــال مــن الجــودة فــي 
العمليــات التشــغيلية بالدرجــة الأولــى ومــن ثــم تعزيـــز عمليــات وفاعليــة التفاعــل الاجتماعــي مــع العمــاء والموظفيـــن 

بالدرجــة الثانيــة مــع الأخــذ بعيـــن  الاعتبــار  فاعليــة العمليــات الابداعيــة. 

3 وجــود تأثيـــر ذو دلالــة إحصائيــة لجــودة المعلومــات بأبعادهــا )المحتــوى، والزمــن، والشــكل( فــي فاعليــة العمليــات  -
 .)a £ 0.05( الداخليــة فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن عنــد مســتوى دلالــة

4 وجــود تأثيـــر ذو دلالــة إحصائيــة لجــودة المعلومــات  بأبعادهــا )المحتــوى، والزمــن، والشــكل( فــي فاعليــة العمليــات  -
 .)α≤0.05( الابداعيــة فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن عنــد مســتوى دلالــة

5 وجــود تأثيـــر ذو دلالــة إحصائيــة للمحتــوى والزمــن فــي فاعليــة عمليــات التفاعــل الاجتماعــي فــي البنــوك  التجاريــة  -
 .)α≤0.05( العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن عنــد مســتوى دلالــة

6 وجــود تأثيـــر ذو دلالــة إحصائيــة لمحتــوى المعلومــات فــي فاعليــة العمليــات التشــغيلية فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي  -
.)α≤0.05( مدينــة عمــان عنــد مســتوى دلالــة

التوصيات

تأسيسًا على النتائج السابقة، تقدم الدراسة التوصيات الآتية:

1 توجيــه إدارات البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان للاهتمــام بتطويـــر كيفيــة تقديــم المعلومــة )البُعــد الشــكلي  -
للمعلومــات( حيــث تبيـــن أن هنــاك اهتمــام متوســط مــن وجهــة نظــر المبحوثيـــن حــول هــذا البعــد.

2 المتمثلــة  - الخدمــات  وتجديــد  تطويـــر  اســتمرار  نحــو  عمــان  مدينــة  فــي  العاملــة  التجاريــة  البنــوك   اهتمــام  توجيــه 
بالعمليــات الابداعيــة حيــث تبيـــن أن هنــاك ضعــف فيهــا مــن خــال متوســطها الحسابـــي الــذي جــاء متوســط مــن 

حيــث التقديـــر مــن وجهــة نظــر المبحوثيـــن.

3 التأكيــد علــى ضــرورة  الاهتمــام بالجانــب الزمنــي والشــكلي للمعلومــات المقدمــة حيــث تبيـــن أن أثـــرهما ضعيــف مــن  -
حيــث التأثيـــر فــي العمليــات التشــغيلية فــي البنــوك  التجاريــة العاملــة فــي مدينــة عمــان فــي الأردن.

4 التفاعــل  - عمليــات  فــي  التأثيـــر  حيــث  مــن  ضعيــف  اثـــرها  أن  تبيـــن  حيــث  بالشــكل  الاهتمــام  ضــرورة  علــى  التأكيــد 
الأردن. فــي  عمــان  مدينــة  فــي  العاملــة  التجاريــة  البنــوك   فــي  الاجتماعــي 

5 خدمــات  - وجــودة  المعلومــات  نظــم  جــودة  أثـــر  حــول  الدراســات  مــن  المزيــد  إجــراء  نحــو  الباحثيـــن  اهتمــام  توجيــه 
الداخليــة. العمليــات  فاعليــة  فــي  المعلومــات 
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ABSTRACT

This study aims to analyze  the effect of the information quality on the Internal operation Effective-
ness at Commercial Banks in Jordan. To achieve the objective goals  of the study, a questionnaire has been 
developed and distributed to simple random sample which consists of (333) subjects, (265) questionnaire 
were retimed and valid to statistical analysis which represent 79.58% of the sample size. The study has 
reached the following results: There is a significant statistic effect of information quality  on the Internal 
operation Effectiveness, an effect of information content and time on the social interaction, and an  effect 
of the information content on the Internal operation Effectiveness at commercial Banks in Jordan. The 
study recommended that the bank’s management should direct the banks to pay more attention for the 
process and time of offering information, through  developing  and modernizing the services, especially 
innovation process.

Keywords: Information Quality, Internal operation Effectiveness


