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Abstract 
The research aims to shed light on the performance prism model and its role 

in evaluating performance in institutions, and the problem of the research 

lies in whether it is suitable for evaluating banking performance, and the 

research dealt with targeting one of the banks, the Middle East Investment 

Bank, to be a sample for research by analyzing the private financial data 

found in The annual reports of the bank for the period from (2010-2017), 

and one of the most important findings of the research is that the 

performance publication is an appropriate model for measuring 

performance, as it helped in translating and implementing strategic 

objectives due to its involvement of all stakeholders (shareholders, 

suppliers, employees, customers, and others). The results of the evaluation 

are that there is a weakness in the financial and non-financial ratios of the 

bank, as it was noticed that there is fluctuation in the activity and that the 

performance is weak, The study recommended searching for the causes of 

low performance, identifying weaknesses and trying to address them, and 

working on the proper construction of the foundations of performance 

evaluation by relying on comprehensive, integrated and interrelated 

indicators of financial and non-financial performance indicators that meet 

the needs of all multiple stakeholders 
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Prism Financial performance, Stakeholder Satisfaction, 
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 المستخلص

البحث إلى تسليط الضوء على أنموذج منشور الأداء وبيان دوره في تقييم الأداء في المؤسسات،  هدف
لتقييم الأداء المصرفي، وتناول  امناسب  يعد أنموذج منشور الأداء هل  في التساؤل الآتيوتكمن مشكلة البحث 

للبحث من خلال تحليل أحد المصارف وهو مصرف الشرق الأوسط للاستثمار ليكون عينة  استهدافالبحث 
(، ومن 2017 -2010البيانات المالية الخاصة والموجودة في التقارير السنوية للمصرف وللفترة من عام )

التي توصل إليها البحث أن منشور الأداء أنموذج ملائم لقياس الأداء، إذ ساعد في ترجمة وتنفيذ  النتائجأهم 
صر أصحاب المصالح )المساهمين والموردين والموظفين الأهداف الاستراتيجية بسبب إشراكه جميع عنا

في النسب المالية وغير المالية الخاصة بالمصرف،  اوالعملاء وغيرهم(، وتبين من نتائج التقييم أن هنالك ضعف  
الأداء  انخفاضالدراسة إلى البحث عن أسباب  أوصتوأن الأداء ضعيف، و  ،إذ لوحظ هنالك تذبذب بالنشاط

 بالاعتمادوذلك  ،الضعف ومحاولة معالجتها، والعمل على البناء السليم لأسس تقييم الأداءوتحديد مواطن 
على مؤشرات شاملة ومتكاملة ومترابطة من مؤشرات الأداء المالية وغير المالية والتي تلبي احتياجات جميع 

 أصحاب المصالح المتعددين.

 

 الكلمات الرئيسة

المصالح، مصرف الشرق الأوسطمنشور الأداء المالي، رضا أصحاب   
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 المقدمة
هذا ، إذ ظهر ةتقييم أداء المؤسس هدفهاحد نماذج المحاسبة الإدارية الحديثة أيعد منشور الأداء 

ولا تقدم نظرة  غير دقيقة،ظهور الانتقادات في المقاييس التقليدية لكونها تحوي على مؤشرات الأنموذج بسبب 
تحسين الأداء، ونتيجة لذلك ظهرت النماذج الحديثة في التقييم، ومنشور الأداء يعد من هذه  يةثاقبة عن كيف

لخمسة، ويعطي صورة متوازنة نتقادات، إذ يقوم بتحسين الأداء من خلال أبعاده االنماذج التي غطت هذه الا
 عن الأداء ويربط الأداء باحتياجات أصحاب المصالح. 

 مشكلة البحث
 على المقاييس المالية فقط لاعتمادهاتواجه المصارف تحديات عديدة في ظل الظروف المحيطة بها،  

ومن هذا  ،المقاييسإحداث تطوير لتلك  استوجب، مما والتي لا تلبي احتياجات جميع أصحاب المصالح
 منشور الأداء، ويمكن تأطير مشكلة الدراسة بالتساؤل: باستخدامالمنطلق سنقوم 

بدقة ووضوح؟ وهل يساعد المصارف على تحديد نقاط  الأداء المصرفي يقيسمنشور الأداء أنموذج "هل 
 ؟".الضعف في أدائها وتجنبها

 فرضية البحث
 وعلى النحو الآتي:على المشكلة  اجواب   ات الآتيةفرضيالتم وضع         

 .على تقييم الأداء المصرفيبُعد رضا أصحاب المصالح يعمل  -1

 .على تقييم الأداء المصرفيبُعد الاستراتيجيات يعمل  -2

 .على تقييم الأداء المصرفيبُعد العمليات يعمل  -3

 .على تقييم الأداء المصرفيبُعد القدرات يعمل  -4

  لى تقييم الأداء المصرفيعبُعد مساهمة أصحاب المصالح يعمل 
 أهمية البحث

قرارات صحيحة يمكن من خلالها معالجة نقاط  اتخاذتقييم سيسهم في المنشور الأداء في  استخدامإن 
 نقاط القوة التي من شأنها تحسين تقييم الأداء في المصارف. واستغلالالضعف 

  أهداف البحث
حد النماذج الحديثة في تقييم الأداء للمصارف وما أه وصفيهدف البحث إلى التعريف بمنشور الأداء ب

 له من نتائج إيجابية في تفعيل عملية تقييم الأداء المصرفي.
 الحدود المكانية والزمانية للبحث

حدود البحث على  اقتصرتالتقارير المالية السنوية والمفصح عنها في السوق المالية، إذ  استخدامتم  
 (.2017 -2010مصرف الشرق الأوسط للاستثمار وللفترة )
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  منهج البحث
الأدبيات العلمية من مجلات عربية  استقراءتم الاعتماد على المنهج الاستقرائي والاستنباطي، وتم  

المنشورة في سوق وأجنبية لبناء الجانب النظري، وتم جمع البيانات من القوائم المالية لمصرف الشرق الأوسط 
تلك الأبعاد وبحسب كل بُعد من الدرجات التقويمية ل وضعو ، إذ تم تحديد أبعاد المنشور العراق للأوراق المالية

 .ميين المتخصصينيالأهمية النسبية للبُعد وحسب آراء الأكاد
 الدراسات السابقة

 بعنوان: (Cuganesan,  2006) دراسة .1

(Reporting organisational performance in managing human resource). 

 )الإبلاغ عن الأداء التنظيمي في إدارة الموارد البشرية(.
بلاغ عن تقارير تقييم الأداء من خلال منشور الأداء في المصارف الأسترالية، إلى الإ بحثال دفه 

تحليل  استخدامتم و  للمؤشرات،الدراسة التجريبية وجهات نظر أصحاب المصالح عند إجراء التحليل  تتناولإذ 
أبعاد أصحاب  واستخدامفي تركيز مؤشرات الأداء الرئيسة،  الاختلافاتالدراسة إلى توصلت المحتوى، و 

 المصالح في مؤشرات الأداء الرئيسة.
 بعنوان: (Venkataramana,2013) دراسة .2

Bank ingsector performance in India)) 
 الهند(.)أداء القطاع المصرفي في 

الدراسة إلى بيان وتحسين نماذج تقييم الأداء للمؤسسات المالية المصرفية مثل أنموذج منشور  هدفت 
الدراسة النظرية بيان نماذج القياس التي تتبنى رؤية متعددة الأبعاد في القطاع المصرفي،  تناولتالأداء وغيره، و 

التغييرات بالبيئة المفتوحة أن لدراسة إلى وتوصلت ا وما المقاييس المالية والمحاسبية المستخدمة في القياس،
على الأداء المالي وتجاهلت الجانب  الجديدة جعلت مقاييس الأداء المالية التقليدية غير فعالة والتي تركز فقط

 غير المالي. 
 بعنوان: ((Thabit, 2013 دراسة .3

 إطار مفاهيمي(. -المصرفي الائتمان)تقييم فاعلية إدارة 
الدراسة إلى كيفية تطوير نماذج تقييم الأداء التقليدية للمصارف لتتلاءم مع التحديات، وتقييم  هدفت 

الدراسة النظرية مناقشة أهم نماذج تقييم الأداء المحاسبي  ، وتناولتباستخدام منشور الأداء الائتمانفاعلية إدارة 
الدراسة إلى أن الأداء الكلي للمصرف  توصلت(، و الاستقرائيعلى المنهج الوصفي التحليلي) الاعتمادمن خلال 

مع عناصر البيئة الداخلية  يعني المنظومة المتكاملة التي تعكس نتائج الأعمال المصرفية في ضوء تفاعله
 والخارجية المحيطة به. 

 بعنوان: ((Masri, 2017  دراسة .4

(Designing a multi perspective framework for performance 
measurement in Palestinian banks). 
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 )تصميم إطار متعدد المنظور لقياس الأداء في المصارف الفلسطينية(.
 استقصاءقياس الأداء المتبعة في المصارف الفلسطينية، والعمل على ق ائدراسة طر إلى  هدفتو  

تناولت إطار متعدد الأبعاد، و  واقتراحالمؤثرات البيئية المحيطة بهم ومدى تأثيرها على ممارسات القياس، 
ق البحث ائالدراسة جمع البيانات وتحليلها من سبعة مصارف من خلال المقابلة الشخصية، وقد تم إتباع طر 

 انعدامإلى أن المصارف الفلسطينية تعاني من  وتوصلت الدراسةالنوعي وتحليل المحتوى،  الاستقصائي
 في بيئة العمل. الاستقرار

 المبحث الأول: الجانب النظري 
 . تعريف منشور الأداء1/1

والمالية  عرّف منشور الأداء بأنه أنموذج لقياس الأداء الذي يوازن ما بين المقاييس الداخلية والخارجية
(، Modak etal, 2017:182مقاييس الكفاءة والفعالية كمقياس للأداء التنظيمي ) ، فضلا  عنوغير المالية

ن و ن والعملاء والوكلاء والموردو وهم المقرض ،وأيضا  بأنه أنموذج قياس جديد لأداء أصحاب المصالح
حيث تم تطويره من قبل  ،يد نسبيا  أنموذج جدوعرّف بأنه (، Ban etal, 2013:168ن وغيرهم )و والمساهم
، إذ يوضح مرونة أنموذج بطاقة الأداء المتوازن ليتم 2001ومدرسة كانفيلد للإدارة في عام استشاريةمؤسسة 

 (Singh& Jain, 2018:387).تكييفه وتطبيقه وفق احتياجات الأعمال التجارية المختلفة
 . أهمية تطبيق منشور الأداء1/2

 كاعتباريعد منشور الأداء من أكثر النماذج ملاءمة في المؤسسات التي تضع قيمة أصحاب المصالح 
ويعمل على سد ثغرات المقاييس  ،أول عند القياس، وهو أنموذج شامل يضع كل المقاييس في خريطة النجاح

ويعطي صورة (، Najmi etal., 2012:1125جميع أصحاب المصالح )واحتياجات ويلبي رغبات  ،الأخرى 
مقاييس الأطراف الخارجية )أصحاب المصالح( ومقاييس مؤشرات و متوازنة للأعمال، إذ يسلّط الضوء على 

 المنشور تظهر أهميةكذلك (، و (Javadi, 2013:40والعمليات والقدرات(،  الاستراتيجيةالأطراف الداخلية )
لمساهمين، وكذلك يسلط الضوء لربحية القيمة فهم لروابط الوظائف والإجراءات داخل المؤسسات و ال هفي توفير 

 (960-958لأداء المالي والعملاء والأعمال الداخلية وعمليات رأس المال والمجتمع وهي اعلى خمسة أبعاد 
(Yadav& Sagar,2013:ويسمح للمؤسسات بتقديم أفضل أداء ممكن في ضوء الظروف البيئية المتغيرة ،، 

مجموعات فرعية من أجل تخصيص الخدمات وبناء القدرات  ويدعم تقسيم أصحاب المصالح إلى
(Youngbantao& Rompho, 2015:124). 

 . فلسفة عمل منشور الأداء1/3
إلى أصحاب المصالح الرئيسيين  على أنه يجب على المؤسسة أن تنظر أولا  منشور اليستند مبدأ عمل 

غرضها تقديم أقصى قيمة لهم، ومن أجل  لأن ،وفق هذه الاحتياجات استراتيجيتهاووضع  ،وماذا يحتاجون 
تقديم هذه القيمة يتعين الحصول على رؤية واضحة للعمليات المطلوبة لهذه الاستراتيجية والقدرات اللازمة 

(، وبذلك يمكن القول بأن فكرة عمل منشور الأداء تستند على التفاعل بين (Rood, 2010:8لهذه العمليات
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تحديد احتياجات المؤسسة منهم،  ، فضلا  عنيد أصحاب المصالح واحتياجاتهمأبعاده الخمسة، فهو يبدأ بتحد
ثم بناء الاستراتيجية على ضوء هذه الاحتياجات، وتحديد القدرات من موارد بشرية ومادية وبنية تحتية، وتحديد 

 .  الأبعادويكتمل هذا بوضع مقاييس للأداء لكل  ،لهذه الاستراتيجيات في ضوء القدرات اللازمةالعمليات 
 . مكونات منشور الأداء1/4  

 (Abidi& Scholten, 2015:248)يأتي: تتمثل فيما يتكون المنشور من خمسة أبعاد       
 من هم أصحاب المصالح لدى المؤسسة وماذا يحتاجون؟. رضا أصحاب المصالح: .1

 صالح؟.وضعها لتلبية احتياجات أصحاب الم يجبما الاستراتيجيات التي  الاستراتيجيات: .2

 لتلبية تلك الاحتياجات؟. ى تهيئتهاالعمليات التي تحتاج المؤسسة إل ما العمليات: .3

موارد ما القدرات التي تحتاجها المؤسسة لتشغيل العمليات بشكل أكثر فعالية وكفاءة متمثلة بال القدرات: .4
 البشرية والتكنولوجيا والبنية التحتية؟.

 ماذا تريد وتحتاج المؤسسة من أصحاب المصالح؟. مساهمة أصحاب المصالح: .5

 ( الآتي:1مقاييس كما موضح في الجدول )الهداف و لأل المنشور وفق ا يمكن عرض هيكلية      
 ( هيكلية منشور الأداء المقترحة1الجدول )

 القياس المقاييس الأهداف الأبعاد

الح
ص

 الم
اب

صح
ضا أ

ر
 

الأرباح الموزعة للعام  -الأرباح الموزعة للعام الحالي = معدل نمو الأرباح الموزعة رضا العملاء
 السابق/ الأرباح الموزعة للعام السابق

سعر السهم للعام السابق/ سعر  -سعر السهم للعام الحالي = معدل نمو سعر السهم رضا المستثمرين
 السهم للعام السابق

شكاوى العام السابق/ مصروفات  -شكاوى العام الحالي = معدل الشكاوى  رضا العملاء
 العمليات المصرفية

 /رواتب واجور للعام السابق  -رواتب واجور للعام الحالي = معدل نمو رواتب الموظفين رضا الموظفين
 رواتب واجور للعام السابق

معدل تغير الأنفاق على  رضا الموظفين
 الرعاية الصحية للموظفين

 ابقتأمين للعام السابق/ تأمين للعام الس -تأمين للعام الحالي =

كفاءة المصرف في 
 توظيف الأموال

 100× = الاستثمارات / الودائع  (1)معدل التوظيف

قدرة الإدارة في تعظيم 
 الثروة

 صافي الربح بعد الضريبة / حقوق الملكية = العائد على حقوق الملكية

ام إنتاجية للعام السابق/ إنتاجية للع -إنتاجية للعام الحالي = (2)نمو الإنتاجية تحسين استغلال الموارد
 السابق

                                                           
 ( ,82019Sheihab:(المصدر:  (1
 ( 2015baghdadi, -Abdul abadi, Al :112(الإنتاجية الكلية= صافي الربح/ مصروفات العمليات المصرفية  (2
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ات
يجي

ترات
لاس

ا
 

معدل الأنفاق على التطوير  جدوى خطط النشاط
 كنسبة من المبيعات

 / ايراد المبيعات واستشاراتأبحاث 

 الاحتفاظ جدوى 

 بالاستثمار
معدل تغير الأنفاق 

 الاستثماري 
م استثمارات للعام السابق/ استثمارات للعا -حالية استثمارات =

 السابق

مصاريف إعلان للعام  -مصاريف إعلان للعام الحالي = الإعلانزيادة مصاريف  خلق الإبداع
 مصاريف إعلان للعام السابق /السابق 

 /إيراد مبيعات للعام السابق  -إيراد مبيعات للعام الحالي = نسبة نمو المبيعات الخدمات زيادة
 إيراد مبيعات للعام السابق

ات
ملي

الع
 

 الدورات التدريبية للعام الواحدمجموع عدد  عدد البرامج التدريبية المقدمة قدرات الموظفين زيادة

 الموظفينعدد /  إيراد المبيعات = صافي المبيعات لكل موظف إنتاجية الموظف الواحد

 الرواتب/ الإيراد = (3)نجازنسبة هامش الإ إدارة رأس المال العامل

نسبة الإعلان إلى 
 إجمالي المصاريف

النسبة المئوية لتكلفة 
 الاعلان

 إعلان/ مصروفات كلية =

فاعلية سياسة البيع 
 بالآجل

متوسط فترة التحصيل 
 (4)العملاء

 مدينون / معدل المبيعات =

رات
القد

 

ق للعام الساب القيمة المضافة -للعام الحالي القيمة المضافة = معدل نمو القيمة المضافة قياس الإنجاز المالي
 للعام السابق القيمة المضافة /

قياس الإنجاز المالي 
 قياسا  بالموجودات

القيمة المضافة لصافي 
 الموجودات

 الموجودات/  القيمة المضافة =

معدل تطور ادخال تكنولوجيا  الاهتمام بالتكنولوجيا
 جديدة

مصاريف  -للعام الحاليوإنترنت  اتصالاتمصاريف  =
وإنترنت  اتصالاتللعام السابق/ مصاريف وإنترنت  اتصالات

 للعام السابق

 مجموع عدد الدورات التدريبية للعام الواحد عدد البرامج التدريبية المقدمة قدرات الموظفين زيادة
ب 

صحا
ت ا

هما
مسا

الح
ص

الم
 

التطوير المستمر 
 للخبرات

شكاوى العام السابق/ مصروفات  -شكاوى العام الحالي = معدل الشكاوى 
 العمليات المصرفية

كفاءة الإدارة في معاملة 
 عناصر الكلفة

نسبة هامش ربح 
 (5)المبيعات

 اجمالي الربح/ المبيعات =

 /إيراد مبيعات للعام السابق  -إيراد مبيعات للعام الحالي = نسبة نمو المبيعات الخدمات زيادة
 إيراد مبيعات للعام السابق

إنتاجية للعام السابق/ إنتاجية للعام  -للعام الحالي (6)إنتاجية = نمو الإنتاجية المصرف الإنتاجية قدرة
 السابق

                                                           
 .                       ( ,2672017Hussein:(المصدر:  )3

 (. ,Nima,92008:(المصدر:  (4
   (.  ,2482012Shaheed:(المصدر:  (5
 تكاليف مباشرة )مصروفات العمليات المصرفية(ية= صافي الربح قبل الضريبة/ نتاجالإ ( 6
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 (Thabit, 2013 )و ((Mardiono et al.,2011الدراسات  باعتماد نيمن إعداد الباحث المصدر:
 Estrada et al., 2017)و ) Yu& Zhu 2011).) 

 ( إطار منشور الأداء1الشكل)
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Source: ( Nuryadin etal.,2019:3),(Ban etal.,2013),(Nogning& Gardoni, 

2015:7)  

 .  دور منشور الأداء في تقييم الأداء المصرفي1/5
المصارف لضغوط هائلة من قبل أصحاب المصالح للحد من الموجودات غير العاملة وخفض تعرضت 

ثقة الجمهور  انخفاضعلى التعامل مع  هاعلاوة على ذلك تغيرات بيئة الأعمال أجبرت ،التشغيليةالتكاليف 
 Munir)المخاطر، وذلك أدى لتحول في الاستراتيجيات  وازديادوزيادة التدقيق من قبل المساهمين 

etal.,2011:94) ، على وجهات  مدواعتلقياس الأداء،  رؤية واسعة وشاملةلأنه قدم منشور الأداء إذ ظهر
 Arifeen):(42 هملا يمكن صياغة الاستراتيجية قبل تحديد احتياجات حيث أصحاب المصالح، جميعنظر 

etal.,2014،  يعمل على تحقيق النجاح في المؤسسات وعلى المدى البعيد من خلال تحديده احتياجات و
ه، وبيان القدرات اللازمة لتلك أصحاب المصالح والاستراتيجيات وفهم ومعالجة احتياجات المصرف وعمليات

إذ  ،في تكوين نظام متكامل لخزن البيانات لغرض التقييم المالي والسيطرة الرقابية اعتمادهالعمليات، ويمكن 
 ,Thabit)يعمل على دمج البيانات التاريخية مع التقارير الحقيقية ومكونات نظام المعلومات

2013:413&417). 
 بيقيالمبحث الثاني: الجانب التط

 . نبذة تعريفية عن مصرف الشرق الاوسط2/1

 رضا أصحاب
 المصالح

 طلب أصحاب المصالح خدمة التوصيل

 التنفيذ الاستراتيجي تطوير الحلول
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، 1983( لسنة 36إلى قانون المؤسسات رقم) واستناداتأسس المصرف كمؤسسة مساهمة خاصة 
، إذ بدأ 1994، وباشر المصرف عمله في 7/7/1993بتاريخ 5211وبموجب شهادة التأسيس المرقمة م ش/

( مليار دينار عام 250ووصل إلى ) بالازدياد واستمر( مليون دينار عراقي، 400المصرف برأسمال مقداره )
، ويقدم المصرف الأعمال للاكتتابللتوزيع إلى رأسمال وطرح أسهم ، نتيجة تحويل الأرباح القابلة 2014

 (.Annual report the Middle East Bank, 2017)ا.( فرع  18المصرفية من خلال )
 أبعاد منشور الأداء مؤشرات .2/2
 لغرض تقييم أداء مصرف الشرق الأوسط سنقوم بالخطوات الآتية:  
  والدرجات التقويمية والأهمية النسبية: الأبعاد والأهداف والمقاييس 2/2/1

تقييم أداء مصرف الشرق الأوسط على أساس الأبعاد الخمسة، وقد تم تحديد الأهداف لكل بُعد  يتحدد
في القياس، وتحديد الدرجات التقويمية لتلك الأبعاد وبحسب الأهمية  اعتمادهامع أهم المؤشرات التي يمكن 

 ( يوضح ذلك:2المتخصصين، والجدول ) نالأكاديمييحسب آراء بالنسبية للبُعد و 
 
 ( الأهداف وتوزيعات الدرجات على الأبعاد وفقاً لمقاييس منشور الأداء2الجدول)

ا
 لأبعاد

 النسبية ميةھالأ معيارال درجة المقاييس الأهداف

الح
ص

 الم
اب

صح
ضا أ

ر
 

  25 معدل نمو الأرباح الموزعة رضا العملاء)المودعين(
  25 معدل نمو سعر السهم المستثمرينرضا 

  25 معدل الشكاوى  رضا العملاء
  25 معدل نمو رواتب الموظفين رضا الموظفين
  25 معدل تغير الأنفاق على الرعاية رضا الموظفين

  25 معدل التوظيف الأموال كفاءة المصرف في توظيف
  25 الملكيةالعائد على حقوق  قدرة الإدارة في تعظيم الثروة

  25 نمو الإنتاجية تحسين استغلال الموارد

 

 %200 200  الإجمالي

ات
يجي

ترات
لاس

ا
 

معدل الأنفاق على التطوير كنسبة من  جدوى خطط النشاط
 المبيعات

25  

  25 الاستثماري معدل تغير الأنفاق  بالاستثمار الاحتفاظجدوى 
  25 زيادة مصاريف الاعلان خلق الإبداع

  25 نسبة نمو المبيعات الخدمات زيادة

 

 %100 100  الإجمالي

ات
ملي

الع
 

  25 عدد البرامج التدريبية المقدمة قدرات الموظفين زيادة
  25 صافي المبيعات لكل موظف إنتاجية الموظف الواحد
  25 نجازنسبة هامش الإ إدارة رأس المال العامل

  25 النسبة المئوية لتكلفة الاعلان نسبة الإعلان إلى إجمالي المصاريف
  25 متوسط فترة التحصيل من العملاء فاعلية سياسة البيع بالآجل
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 %125 125  الإجمالي

رات
القد

 

  25 معدل نمو القيمة المضافة قياس الإنجاز المالي
  25 القيمة المضافة لصافي الموجودات قياس الإنجاز المالي قياسا  بالموجودات

  25 معدل تطور ادخال تكنولوجيا جديدة الاهتمام بالتكنولوجيا
  25 عدد البرامج التدريبية المقدمة قدرات الموظفين زيادة

 

 %100 100  الإجمالي

ت 
هما

مسا
الح

ص
 الم

اب
صح

ا
 

  25 معدل الشكاوى  التطوير المستمر للخبرات
  25 المبيعاتنسبة هامش ربح  كفاءة الإدارة في معاملة عناصر الكلفة

  25 نسبة نمو المبيعات الخدمات زيادة
  25 نمو الإنتاجية قدرة المصرف الإنتاجية

 %100 100  الإجمالي 
 %625 625 إجمالي الأبعاد 

 .ينالجدول من إعداد الباحث المصدر:
من  تکون التقييم، إذ يفي  بعادالأ ينسبية أکبر من باق أهميةرضا أصحاب المصالح  بُعد يحتل  

بسبب أن الهدف منه يتمحور حول تلبية احتياجات أصحاب و الاخرى  بعادضعف الأ سييومقا أهداف
 وجاءت الاستراتيجيات والقدرات والمساهمة والعمليات في المستوى التالي وبدرجات متساوية. ،المصالح

 : قياس مؤشرات منشور الأداء2/2/2
المعيارية، سيتم بيان نتائج القياس لكل بُعد على حدة،  بعد أن تم تحديد مؤشرات الأبعاد والدرجات

 البيانات المالية السنوية للمصرف عينة البحث كما يأتي: باعتمادوذلك 
يعد الأساس في قياس الأداء لكونه  :للاستثماربُعد رضا أصحاب المصالح في مصرف الشرق الأوسط  .1

 ئج:( يوضح النتا3يعكس احتياجات أصحاب المصالح، والجدول)

 ( نتائج بُعد رضا أصحاب المصالح في مصرف الشرق الأوسط للاستثمار3الجدول )
 2012 %2011 %2010 النسب

% 
2013% 2014% 2015% 2016% 2017% 

 76,1- 54,6- 92,2- 0 0 0 0 0 الأرباح 
 20,9- 71,3- 0 14,3- 19,86 23,96- 9,09 57,7- سعر سهم

 0,07 0,12- 0,01 0,05 0,01- 58,33- 0,04 0,04 الشكاوى 
 15,43 23,72- 2,38 16,51 10,39 23,08 64,76 103,02 رواتب

- 2,66- 25,69 8,04- 34,30- الأنفاق
45,33 

76,33 -27,71 6,63 

 10,93 13,11 12,84 7,5 3,45 7,06 4,02 1,88 التوظيف
 0,21- 4,45 1,95 1,17 10,29 12,93 13,38 10,26 حقوق ملكية

 97,74- 361,34 104,3 78,33- 26,94- 15,53 98,19 36,74 الإنتاجية نمو

 .ينالباحثالجدول من إعداد  المصدر:
 ( ما يأتي:3يلاحظ من الجدول)
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  ظهرت سالبة في بعض الأعوام ولم يوجد توزيع  انخفاضا ، معدل الأرباح الموزعة: شهدت هذه النسبة
-: 2017الأرباح الموزعة كانت في عام )قيمة لمعدل أرباح في أعوام أخرى، ويلاحظ أن أدنى 

 آخر.إلى (، والمتتبع لهذه النسبة يلاحظ تذبذبها من عام 76,1

  نخفاضا  حيث ظهرت سالبة في الأعوام الثلاثة الأخيرة، امعدل نمو سعر السهم: شهدت هذه النسبة
كانت قيمة (، وأدنى 19,86: 2013كانت في عام ) قيمة لمعدل نمو سعر السهمويلاحظ أن أعلى 

 (.57,7-: 2010في عام )

  معدل الشكاوى: وتشير هذه النسبة إلى مقارنة عدد الدعاوى التي يقيمها العملاء على المصرف من
قيمة حيث ظهرت سالبة في بعض الأعوام، ويلاحظ أن أعلى  انخفاضا  آخر، وقد شهدت إلى عام 

فعت النسبة لازدياد عدد الشكاوى على المصرف وارت (،0,07: 2017الشكاوى كانت في عام )لمعدل 
 .(58,33-: 2012الشكاوى كانت في عام )قيمة لمعدل وأدنى  في ذلك العام،

  معدل نمو رواتب الموظفين: تشير هذه النسبة إلى مقدار النمو في أجور ومكافآت الأداء بنسبة من الأرباح
رواتب الموظفين كانت في ة لمعدل نمو قيمالتي تتحقق عن طريق أداء الموظف، ويلاحظ أن أعلى 

 (.23,72-: 2016كانت في عام )قيمة (، وأدنى 103,02: 2010عام )

 نفاق على الرعاية الصحية للموظفين: تشير هذه النسبة إلى مقدار النمو في الأنفاق الصحي معدل تغير الإ
نفاق على الرعاية الصحية للموظفين كانت في تغير الإقيمة لمعدل على الموظفين، ويلاحظ أن أعلى 

(، والمتتبع لهذه النسبة يلاحظ 45,33-: 2014كانت في عام )قيمة (، وأدنى 76,33: 2015عام )
 آخر.ى لإتذبذبها من عام 

  وتعكس رضا  ،آخرى لإمعدل التوظيف: تشير هذه النسبة إلى مقدار النمو في دوران الموظفين من عام
قيمة دارة وبطرائق أداء الأعمال، ويلاحظ أن أعلى اعتهم بوظائفهم وبأساليب الإالموظفين ومدى قن

(، 1,88: 2010كانت في عام )قيمة (، وأدنى 13,11: 2016التوظيف كانت في عام )لمعدل 
 والمتتبع لهذه النسبة يلاحظ تذبذبها من عام لآخر.

 النسبة  وارتفاعفي المصرف،  استثماراتهمى العائد على حقوق الملكية: يوفر للمساهمين مؤشرا  للعائد عل
إلى الأرباح المحققة والزيادة في حقوق الملكية، فكلما  انخفاضهاويرجع سبب  ،يدل على الأداء الجيد

وتخفيض النفقات سيؤدي ذلك إلى زيادة ربحية المصرف،  الإيراداتكانت المصارف تعمل على زيادة 
لعائد على حقوق قيمة ل، ويلاحظ أن أعلى وانخفضتة مرتفعة إذ بدأت النسب ،ومن خلال نتائج الجدول
(، والمتتبع 0,21-: 2017كانت في عام )قيمة (، وأدنى 13,38: 2011الملكية كانت في عام )

 آخر.ى لإلهذه النسبة يلاحظ تذبذبها من عام 

  الفعلي للعام السابق،  جوالإنتاالفعلي للعام الحالي  الإنتاجنمو الإنتاجية: وتقدم هذه النسبة مقارنة بين
قيمة ، ويلاحظ أن أعلى الإنتاجومن خلالها يمكن التعرف فيما إذا كان المصرف قد تقدم أو تأخر في 
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-: 2017كانت في عام )قيمة (، وأدنى 361,34: 2016الإنتاجية كانت في عام )لمعدل نمو 
 آخر.ى لإ(، والمتتبع لهذه النسبة يلاحظ تذبذبها من عام 97,74

تعكس أهم الاستراتيجيات المستخدمة في تدعيم بقاء المصرف، ويمكن ملاحظة  سب الاستراتيجيات:. ن2
( وتحديد أهم النتائج 2017 -2010النسب الخاصة بمصرف الشرق الأوسط خلال السنوات محل الدراسة )

 ( الآتي:4في الجدول )
 للاستثمار( نسب الاستراتيجيات في مصرف الشرق الأوسط العراقي 4الجدول )
 2010 النسب

% 
2011 

% 
2012 

% 
2013 

% 
2014 

% 
2015 

% 
2016 

% 
2017 

% 
 1,74 0,98 0,03 0,27 0 0,04 0 0,87 معدل الأنفاق

إنفاق 
 استثمار

-88,71 -39,6 727,24 -56,16 40,89 58,50 0,54 -
15,04 

 0,52 660,4 7,07 24,5- 18,2- 27,8- 418,9 40,5- نمو الاعلان

 16,2- 1,48- 20,65 36,2- 2,72- 18,95- 45,85 37,96- المبيعاتنمو 

 .ينالباحثالجدول من إعداد  المصدر:
 ( ما يأتي:4يلاحظ من الجدول)       

 نفاق على التطوير كنسبة الإقيمة لمعدل نفاق على التطوير كنسبة من المبيعات: يلاحظ أن أعلى معدل الإ
 (.0: 2013و2011كانت في عام )قيمة (، وأدنى 1,74: 2017من المبيعات كانت في عام )

 نفاق الاستثماري، نفاق الاستثماري: تشير هذه النسبة إلى مقدار النمو في مصاريف الإمعدل تغير الإ
(، وأدنى 727,24: 2012نفاق الاستثماري كانت في عام )تغير الإقيمة لمعدل ويلاحظ أن أعلى 

 آخر.ى لإالمتتبع لهذه النسبة يلاحظ تذبذبها من عام (، و 88,71-: 2010كانت في عام )قيمة 

 قيمة علان، ويلاحظ أن أعلى زيادة مصاريف الاعلان: تشير هذه النسبة إلى مقدار النمو في مصاريف الإ
(، 40,5-: 2010كانت في عام )قيمة (، وأدنى 660,4: 2016مصاريف الاعلان كانت في عام )ل

 آخر.ى لإها من عام والمتتبع لهذه النسبة يلاحظ تذبذب

 ويلاحظ  ،نسبة نمو المبيعات: ارتفاع النسبة يدل على حسن تقديم الخدمات المصرفية من قبل المصرف
كانت في عام  قيمة(، وأدنى 45,85: 2011المبيعات كانت في عام )قيمة لمعدل نمو أن أعلى 

(2010 :-37,96.) 
وتشمل مقاييس تتعلق بكل من دورة التشغيل وهامش الإنتاج وفترة التحصيل من العملاء،  .نسب العمليات:3

( 2017 -2010ويمكن ملاحظة النسب الخاصة بمصرف الشرق الأوسط خلال السنوات محل الدراسة )
 ( الآتي:5وتحديد أهم النتائج في الجدول )
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 العراقي للاستثمار( نسب العمليات في مصرف الشرق الأوسط 5الجدول )
 2010 النسب

% 
2011 

% 
2012 

% 
2013 

% 
2014 

% 
2015 

% 
2016 

% 
2017 

% 
عدد 
 برامج

81 113 112 91 42 72 53 115 

 5195 6042 5624 4742 8320 8189 6600 1070 المبيعات

 32,67 23,72 30,63 36,09 19,76 17,41 17,46 15,45 الإنجاز

نسبة 
 إعلان

0,04 0,19 0,12 0,09 0,13 0,14 0,41 0,65 

فترة 
 تحصيل

12,52 72,09 254,59 234,65 247,99 500,69 478,71 951,94 

 .ينالباحثالجدول من إعداد  المصدر:
 ( ما يأتي:5يلاحظ من الجدول)  
 ( 2014(، وأدنى عدد كان في عام )115: 2017عدد البرامج التدريبية: يلاحظ أن أعلى عدد كان في عام :

42.) 

  المبيعات لكل موظف: تشير هذه النسبة إلى مهارات الأفراد التي تمتلكها مؤسسات الأعمال، بسبب صافي
كون تلك المهارات تعد أحد أهم مرتكزات نجاح المؤسسات لما لها من استجابة مستمرة لمتغيرات البيئة 

صافي قيمة لأعلى  ويلاحظ أن ،التنافسية من خلال تحقيقها لعوائد مرضية لجميع الأطراف المهتمة بها
 (. 1070: 2010كانت في عام )قيمة (، وأدنى 8320: 2013المبيعات لكل موظف كانت في عام )

  (، وأدنى 36,09: 2014هامش الإنجاز كانت في عام )قيمة لمعدل نسبة هامش الإنجاز: يلاحظ أن أعلى
 (.15,45: 2010كانت في عام )قيمة 

 (، 0,65: 2017لتكلفة الاعلان كانت في عام )قيمة ظ أن أعلى النسبة المئوية لتكلفة الاعلان: يلاح
 (.0,04: 2010كانت في عام )قيمة وأدنى 

  متوسط فترة التحصيل من العملاء: توضح هذه النسبة قدرة المصرف في الحصول على الديون، وتبين
ة يتبعها عدد مرات تحصيل الذمم المدينة، وكلما زاد المعدل عكس عدم وجود سياسة تحصيل حازم
: 2017المصرف في التحصيل، ويلاحظ أن أعلى متوسط فترة التحصيل من العملاء كانت في عام )

 (.12,52: 2010(، وأدنى متوسط فترة التحصيل من العملاء كانت في عام )951,94
ويمكن ملاحظة النسب خلال السنوات محل الدراسة  ،وتشمل مقاييس نمو القيمة المضافة . القدرات:4

 ( الآتي:6( وتحديد أهم النتائج في الجدول )2017 -2010)
 ( نسب القدرات في مصرف الشرق الأوسط العراقي للاستثمار6الجدول )

 2010 النسب
% 

2011 
% 

2012 
% 

2013 
% 

2014 
% 

2015 
% 

2016 
% 

2017 
% 
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 .ينالباحثالجدول من إعداد  المصدر:
 

 ( ما يأتي:6يلاحظ من الجدول)
   في التقييم أكثر دقة لأنه يتأثر بكلفة المستلزمات السلعية  استخدامهامعدل نمو القيمة المضافة: يعد

بسعر تكلفة عناصر  الإجماليةوالخدمية، إذ يشير هذا المعدل إلى مقدار التغير في القيمة المضافة 
: 2010القيمة المضافة كانت في عام )قيمة لمعدل نمو الإنتاج خلال فترة الدراسة، ويلاحظ أن أعلى 

 (.38,3-: 2014كانت في عام )ة قيم(، وأدنى 247,8

  لى مدى المساهمة الفعالة إالقيمة المضافة لصافي الموجودات: تشير هذه النسبة إذا كانت مرتفعة
وتعكس قدرة المؤسسة على المنافسة في سبيل  ،للمصرف في رفع الاقتصاد وتعزيز التنمية الاقتصادية

أدنى قيمة لمعدل المؤسسات في مجال عملها، و  تقديم خدماتها ومنتجاتها للعملاء وبقائها في مقدمة
لحظ أن أعلى قيمة مضافة لصافي الموجودات كانت في عام و  ،كانت في عام نمو سعر السهم

(، والمتتبع لهذه النسبة يلاحظ 2,96: 2010كانت في عام ) قيمة مضافة(، وأدنى 6,91: 2013)
  آخر.ى لإتذبذبها من عام 

  جديدة: وتعكس هذه النسبة جودة الخدمات التي تقدم للعملاء من أجل معدل تطور ادخال تكنولوجيا
 ،آخر خلال مدة الدراسةإلى تحقيق رضاهم من خلال مقارنة مصاريف البحث والتطوير من عام 

(، 137,74: 2010تطور ادخال تكنولوجيا جديدة كانت في عام )قيمة لمعدل ويلاحظ أن أعلى 
ى لإ(، والمتتبع لهذه النسبة يلاحظ تذبذبها من عام 39,83-: 2013كانت في عام )قيمة وأدنى 

 آخر.

(، 115: 2017عدد البرامج التدريبية المقدمة: عدد البرامج التدريبية: يلاحظ أن أعلى عدد كان في عام )
 (.42: 2014وأدنى عدد كان في عام )

 -2010ويمكن ملاحظة النسب خلال السنوات محل الدراسة ) .مساهمة أصحاب المصالح:5
 ( الآتي:7( وتحديد أهم النتائج التي تم التوصل إليها من الجدول )2017

 ( نسب مساهمة أصحاب المصالح في مصرف الشرق الأوسط العراقي للاستثمار7الجدول )
 2010 النسب

% 
2011 

% 
2012 

% 
2013 

% 
2014 

% 
2015 

% 
2016 

% 
2017 

% 

- 5,14- 24,47 38,3- 2,48- 71,01 86,78 247,8 نمو القيمة
24,1 

 3,96 5,74 6,09 4,84 6,91 4,81 4,81 2,96 القيمة

- 4,50 137,74 تكنولوجيا
27,66 

-39,83 49,90 13,88 67,66 -
3,13 

 115 53 72 42 91 112 113 81 عدد برامج
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 0,07 0,12- 0,01 0,05 0,01- 58,33- 0,04 0,04 الشكاوى 
 1,6- 27,51 18,05 13,27 43,51 51,09 46,16 30,05 نسبة هامش

 16,2- 1,48- 20,65 36,2- 2,72- 18,95- 45,85 37,96- المبيعات

نمو 
 الإنتاجية

36,74 98,19 15,53 -26,94 -78,33 104,3 361,34 -97,74 

 .ينالباحثالجدول من إعداد  المصدر:
 ( ما يأتي:7يلاحظ من الجدول)

  معدل الشكاوى: وتشير هذه النسبة إلى مقارنة عدد الدعاوى التي يقيمها العملاء على المصرف من عام
قيمة لمعدل حيث ظهرت سالبة في بعض الأعوام، ويلاحظ أن أعلى  انخفاضا  آخر، وقد شهدت ى لإ

(، والمتتبع 58,33-: 2012كانت في عام )قيمة (، وأدنى 0,07: 2017الشكاوى كانت في عام )
 آخر.ى لإلهذه النسبة يلاحظ تذبذبها من عام 

 2012هامش ربح المبيعات كانت في عام )قيمة لمعدل  نسبة هامش ربح المبيعات: يلاحظ أن أعلى :
 (.1,6-: 2017كانت في عام )قيمة (، وأدنى 51,09

 إيراد خدمات مصرفية(: ارتفاع النسبة يدل على حسن تقديم الخدمات المصرفية من  سبة نمو المبيعاتن(
: 2011مصرفية كانت في عام )الخدمات النمو إيراد قيمة لمعدل ويلاحظ أن أعلى  ،قبل المصرف

 (.37,96-: 2010كانت في عام )قيمة (، وأدنى 45,85

نمو الإنتاجية: وتقدم هذه النسبة مقارنة بين الإنتاج الفعلي للعام الحالي والإنتاج الفعلي للعام السابق، ومن 
قيمة خلالها يمكن التعرف فيما إذا كان المصرف قد تقدم أو تأخر في الإنتاج، ويلاحظ أن أعلى 

-: 2017في عام )كانت  قيمة(، وأدنى 361,34: 2016الإنتاجية كانت في عام )لمعدل نمو 
 آخر.ى لإ(، والمتتبع لهذه النسبة يلاحظ تذبذبها من عام 97,74

 : تحليل الأسس المعتمدة في تقييم الأداء2/2/3
ولغرض القيام بهذه الخطوة على المعايير المتبناة من قبل الباحثين المتخصصين في هذا  الاعتمادتم 

على النتائج الفعلية المتوصل  الاعتماداييس، وتم قيمية للمالمجال، وذلك في تحديد أساس توزيع الدرجات التقو 
لتوزيع الدرجات التقويمية لباقي المقاييس، وتم أخذ الحدود العليا والدنيا لتلك  اأساسبوصفها إليها، ووضعها 

 ( الآتي:8للدرجات التي سيتم توزيعها على كل مقياس كما في الجدول ) ا  أساسبوصفها النتائج 
 إعداد الحدود الدنيا والعليا للمؤشرات وتوزيع الدرجات لأبعاد منشور الأداء( 8الجدول )

 الحدود الدنيا والعليا الدرجة لكل معيار المؤشر الأبعاد
 رضا أصحاب المصالح

 
 معدل نمو الأرباح الموزعة

 
 0%- 10% 

 %2 -%0أقل من  5

10 2%- 4% 

15 4%- 6% 

20 6%- 8% 
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25 8%- 10% 

 %100 -%0  معدل نمو سعر السهم

 %20-%0أقل من  5

10 02%- 40% 

15 04%- 60% 

20 06%- 80% 

25 80%- 100% 

 معدل الشكاوى   
 

 0%- 100% 

 %20-%0أقل من  5

10 02%- 40% 

15 04%- 60% 

20 06%- 80% 

25 80%- 100% 

 %300 -%0  معدل نمو رواتب الموظفين

 %60-%0أقل من  5

10 60%- 120% 

15 120%- 180% 

20 180%- 240% 

25 240%- 300% 

معدل تغير الأنفاق على 
 الرعاية 

 

 0%- 180% 

 %36-%0أقل من  5

10 36%- 72% 

15 72%- 108% 

20 108%- 144% 

25 144%- 180% 

 %50 -%0  معدل التوظيف

 %10 -%0أقل من  5

10 10%- 20% 

15 20%- 30% 

20 30%- 40% 

25 40%- 50% 

 %15 -%0  العائد على حقوق الملكية

 %3 -%0أقل من  5

10 3%- 6% 

15 6%- 9% 
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20 9%- 12% 

25 12%- 15% 

 %1390 -%0  نمو الإنتاجية

 %278-%0أقل من  5

10 278%- 556% 

15 556%- 834% 

20 834%- 1112% 

25 1112%- 1390% 

 الاستراتيجيات
 

نفاق على التطوير معدل الإ
 كنسبة من المبيعات 

 0%- 10% 

 %2 -%0أقل من  5

10 2%- 4% 

15 4%- 6% 

20 6%- 8% 

25 8%- 10% 

نفاق معدل تغير الإ
 الاستثماري 

 

 0%- 1580% 

 %316-%0أقل من  5

10 316%- 632% 

15 632%- 948% 

20 948%- 1264% 

25 1264%- 1580% 

 %1180 -%0  زيادة مصاريف الاعلان 

 %236 -%0أقل من  5

10 236%- 472% 

15 472%- 708% 

20 708%- 994% 

25 994%- 1180% 

 %130 -%0  نسبة نمو المبيعات

 %26 -%0أقل من  5

10 26%- 52% 

15 52%- 78% 

20 78%- 104% 

25 104%- 130% 

 العمليات
 

عدد البرامج التدريبية  
 المقدمة

 

 0-130 

5 0- 26 

10 26- 52 
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15 52- 78 

20 78- 104 

25 104- 130 

 صافي المبيعات لكل موظف
 

 0%- 52300% 

 %10460 -%0أقل من  5

10 10460%- 
20920% 

15 20920%- 
31380% 

20 31380%- 
41840% 

25 41840%- 
52300% 

نسبة هامش 
 الإنجاز 

 0%- 50% 

 %10 -%0أقل من  5

10 10%- 20% 

15 20%- 30% 

20 30%- 40% 

25 40%- 50% 

النسبة المئوية 
 لتكلفة الاعلان 

 0%- 20% 

 %4-%0أقل من  5

10 4%-8% 

15 8%- 12% 

20 12%- 16% 

25 16%- 20% 

متوسط فترة 
 التحصيل من العملاء

 0 - 970 

5 0-194 

10 194- 388 

15 388- 582 

20 582- 776 

25 776- 970 

 القدرات
 

معدل نمو القيمة 
 المضافة

 

 0%- 300% 

 %60 -%0أقل من  5

10 60%- 120% 

15 120%- 180% 
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20 180%- 240% 

25 240%- 300% 

القيمة المضافة 
 لصافي الموجودات

 

 0%- 15% 

 %3-%0أقل من  5

10 3%- 6% 

15 6%- 9% 

20 9%- 12% 

25 12%- 15% 

معدل تطور ادخال تكنولوجيا 
 جديدة

 

 0%- 210% 

 %42-%0أقل من  5

10 42%- 84% 

15 84%- 126% 

20 126%- 168% 

25 168%- 210% 

 التدريبية المقدمة عدد البرامج
 

 0 - 130 

5 0- 26 

10 26- 52 

15 52- 78 

20 78- 104 

25 104- 130 

 
 مساهمات اصحاب المصالح

 
 

 معدل الشكاوى 
 

 0%- 100% 

 %20-%0أقل من  5

10 02%- 40% 

15 04%- 60% 

20 06%- 80% 

25 80%- 100% 

 %80 -%0  نسبة هامش ربح المبيعات 

 %16-%0أقل من  5

10 16%- 32% 

15 32%- 48% 

20 48%- 64% 

25 64%- 80% 

 نسبة نمو المبيعات
 

 0%- 130% 

 %26-%0أقل من  5

10 26%- 52% 
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15 52%- 78% 

20 78%- 104% 

25 104%- 130% 

 %1390 -%0  نمو الإنتاجية

 %278-%0أقل من  5

10 278%- 556% 

15 556%- 834% 

20 834%- 1112% 

25 1112%- 1390% 

 .ينمن إعداد الباحث المصدر:
 :( يوضح توزيع درجات منشور الأداء المقابلة للمقاييس على سنوات الدراسة9والجدول )        

الأوسط ( تخصيص الدرجات النهائية على سنوات الدراسة وبيان الأداء لمصرف الشرق 9الجدول )
  للاستثمار

ا
 لأبعاد

 17 20 2016 15 20 14 20 13 20 12 20 11 20 10 20 المقاييس

الح
مص

ب ال
صحا

ضا أ
ر

 

 5 5 5 5 5 5 5 5 معدل نمو الأرباح الموزعة

 5 5 5 5 5 5 5 5 معدل نمو سعر السهم

 5 5 5 5 5 5 5 5 معدل الشكاوى 
 5 5 5 5 5 5 10 10 معدل نمو رواتب الموظفين

نفاق على الرعاية معدل تغير الإ
 الصحية للموظفين

5 5 5 5 5 15 5 5 

 10 10 10 5 5 5 5 5 معدل التوظيف

 5 10 5 5 20 25 25 20 العائد على حقوق الملكية

 5 10 5 5 5 5 5 5 نمو الإنتاجية

 

 45 55 55 40 55 60 65 60 الإجمالي

ات
يجي

ترات
لاس

ا
 

معدل الأنفاق على التطوير 
 كنسبة من المبيعات

5 5 5 5 5 5 5 5 

 5 5 5 5 5 15 5 5 معدل تغير الأنفاق الاستثماري 

 5 15 5 5 5 5 10 5 الإعلانزيادة مصاريف 

 5 5 5 5 5 5 10 5 نسبة نمو المبيعات

 

 20 30 20 20 20 30 30 20 الإجمالي

ات
ملي

الع
 

 25 15 15 10 20 25 25 20 عدد البرامج التدريبية المقدمة

 5 5 5 5 5 5 5 5 صافي المبيعات لكل موظف

 20 15 20 20 10 10 10 10 نسبة هامش الإنجاز

 5 5 5 5 5 5 5 5 الإعلانالنسبة المئوية لتكلفة 
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 25 15 15 10 10 10 5 5 متوسط فترة التحصيل من العملاء

 

 80 55 60 50 50 55 50 45 الإجمالي

رات
لقد

ا
 

 5 5 5 5 5 10 10 25 المضافةمعدل نمو القيمة 

القيمة المضافة لصافي 
 الموجودات

5 10 10 15 10 15 10 10 

معدل تطور ادخال تكنولوجيا 
 جديدة

20 5 5 5 10 5 10 5 

 25 15 15 10 20 25 25 20 عدد البرامج التدريبية المقدمة

 

 45 40 40 35 45 50 50 70 الإجمالي

ب 
صحا

ت ا
هما

سا
م

الح
مص

ال
 

 5 5 5 5 5 5 5 5 الشكاوى معدل 
 5 10 10 5 15 20 15 10 نسبة هامش ربح المبيعات

 5 5 5 5 5 5 10 5 نسبة نمو المبيعات

 5 10 5 5 5 5 5 5 نمو الإنتاجية

 20 30 25 20 30 35 35 25 الإجمالي 
 210 210 200 165 200 230 230 220 إجمالي الأبعاد 

 35,2 (7)نسبة الأداء المتحقق% 
% 

36,8 
% 

36,8 
% 

32 
% 

26,4 
% 

32 
% 

33,6 
% 

33,6 
% 

 (.7( و)6( و)5( و)4( و)3على الجدول ) بالاعتماد المصدر:
 :الآتي (10الدراسة كما في الجدول ) سنواتوبعد تحديد الدرجات التقويمية يمكن ترتيب 

 ( ترتيب السنوات بحسب درجات التقويم النهائية وفق منشور الأداء10الجدول )
 مصرف الشرق الأوسط ت

 الدرجة السنة
 36,8 2012و2011  1
2  2010 35,2 
 33,6 2017و 2016  3
 32 2013و  2015  4
5  2014 26,4 

 من إعداد الباحثين.  المصدر:
 الآتي: (11يمكن تحديد طبيعة مستويات الأداء وبحسب المعايير المبينة في الجدول)        

 المتحققة( طبيعة مستويات الأداء 11الجدول )
 الإجراءات المتخذة طبيعة الأداء الأداء المتحقق

                                                           
 ( نسبة الأداء المتحقق= إجمالي درجات الأبعاد الأربعة لكل عام من جدول)9(/إجمالي درجات المنشور الكلية من جدول 7

(2( .) Abdul abadi, Al-baghdadi, 2015:116.) 
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 الحاجة إلى إجراء تعديلات جذرية ضعيف 50أقل من 
 تحسينات بدرجة عالية الحاجة إلى إجراء مقبول 60إلى أقل من  50من 

 تحسينات بدرجة بسيطةالحاجة إلى إجراء متوسط 70إلى أقل من  60من 

 بقائه على هذا المستوى والرقابة المستمرةالحاجة إلى  جيد 80إلى أقل من  70من 

 دعم الأداء وتحسينهالحاجة إلى  جيد جدا   90إلى أقل من  80من 

  ممتاز 100 -90
  etal., (Mahmoud 2013) المصدر:

 مصرف الشرق الأوسط ل : التعليق على نتائج منشور الأداء2/2/4
خلال  للمصرف كانت ضعيفة من وجهة منشور الأداء( يتبين بأن نسبة الأداء 12من الجدول )
(، أما أقل نسبة أداء 36,8: 2012و2011ن أعلى نسبة تحققت في المصرف كانت )إالسنوات الثماني، إذ 

، وهو مستوى ضعيف جدا  يحتاج إلى إجراء تغييرات جذرية وسبب ذلك (26,4: 2014كانت)فتحققت 
( 6( و)5( و)4( و)3المالية الظاهرة في الجداول الجدول ) النسب المالية وغير انخفاضهو  الانخفاض

 (، وعليه يمكن إعتماد هذه المؤشرات في التخطيط لتقويم الأداء المستقبلي لمصرف الشرق الأوسط.7و)
أنموذج يستخدم في تقييم الأداء المؤسسي، ويعد تطورا  لنماذج  نخلص مما تقدم أن منشور الأداء هو

النتائج التي توصل لها البحث إعطاء رؤية واضحة عن الأداء، ولكن يعمل على ، إذ التقليديةقياس الأداء 
خرى ويفضل المصارف بل ملائم للمؤسسات الأ أداءن أنموذج المنشور غير ملائم لقياس لأ ،غير دقيقة

 فضلا  عن ،ملائم للمصارف داءخر ومقارنة نتائج الأنموذجين للتأكد هل أنموذج منشور الأآأنموذج  استخدام
  .تقتصر على مصرف واحد فضل توسيع عينة المصارف ولانه من الأأ

 الاستنتاجات والتوصيات
 أولًا: الاستنتاجات

 توصلت الدراسة إلى مجموعة من الاستنتاجات العملية من أبرزها ما يأتي:     
ن مؤشرات الأداء إي تحقيق الأهداف، إذ تعد عملية تقييم الأداء أداة فعّالة لقياس مدى كفاءة المصرف ف .1
 . ساعد في تحديد نقاط الضعف وتجنبهات

لقياس الأداء، إذ يساعد في ترجمة وتنفيذ الأهداف الاستراتيجية في المؤسسات  املائم   ايعد المنشور أنموذج   .2
 ولإشراكه جميع عناصر أصحاب المصالح.

في النسب  اا  في الأداء خلال فترة الدراسة، وضعف  أظهرت نتائج التحليل لأداء المصرف بأن هناك تذبذب .3
، ومن 2012و2011 يالخاصة بمنشور الأداء، ويلاحظ أن أداء المصرف عينة الدراسة تحسن في عام

وزيادة نمو  العائد على حقوق الملكيةوكذلك ارتفاع  الممكن أن يكون السبب زيادة ثقة العملاء بالمصرف
 .المبيعات

مستوى الأداء في المصرف لا يعني أن منشور الأداء لا يصلح للتقييم بل يجب أن يتم  انخفاضإن  .4
 عليه في المصرف لغرض معالجة مواطن الخلل. الاعتماد
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 ثانياً: التوصيات
إلى ما أفرزته نتائج البحث فيما يتعلق بالإطار النظري وتحليل النتائج  في الدراسة التطبيقية،  استنادا

 عدد من التوصيات:تم التوصل إلى 

على مؤشرات متكاملة ومترابطة من مؤشرات  بالاعتمادالعمل على البناء السليم لأسس تقييم الأداء وذلك  .1
 الأداء المالية وغير المالية والتي تلبي احتياجات جميع أصحاب المصالح.

التحديد الجيد لصلاحية المقاييس وتكاملها مع الاستراتيجيات، وتكامل المقاييس مع تصميم عملية قياس  .2
مالية في تحديد أداء المصرف، ومراجعة المقاييس الأساسية وتطويرها بشكل الالأداء وتضمين المقاييس غير 

 منتظم.
ويأخذ بنظر  ،لأنشطة المختلفةيستلزم وجود مِلاك متخصص ذي كفاءة عالية في المصرف للتخطيط ل .3

 والمحافظة على جودة الخدمات المقدمة. مواكبة التغيرات الحاصلة في السوق  الاعتبار
يجب أن يتم تدريب الموظفين على تطبيق منشور الأداء والعمل على تنمية الكوادر وتوفير المحللين  .4

 المختصين وتوفير مستلزمات تطبيقه وبشكل مستمر في تقييم الأداء.
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