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 الممخّص  
 
ا وآثارىا الإيجابية تتجو الكثير من المنظمات إلى استخدام تطبيقات نظم المعمومات بيدف الاستفادة من فوائدى 

إ المنظمىةلا اممىر الىىذي نتاجيىة العمىىإلا إلا ذن ذلىر يترافىع مىى  عمميىة تيييىر جزئيىة ذو جذريىىة فى  آليىة عمىىعمىى كفىا ة وا  
يجىب عمىى إدارة المنظمىة ذخىذىا بعىين الاعتبىار. فعمىى الىرفم مىن الفوائىد الكثيىرة  د إلىى آثىار إيجابيىة وسىمبية فى  زمىنيقو 

تحسىىين جىىودة و لنظىىام امتمتىىة الشىىاممة فىى  العمىىإ المصىىرف  مىىن تقميىىإ امخطىىا  والتكمفىىة والوقىىت الىى زم لمقيىىام بالعمىىإلا 
التنبؤ بامخطار وتقىديم خىدمات جديىدةلا وفيرىىا مىن اممىور التى  تىنعكس بشىكإ و مية صن  القرارلا الخدمة المصرفية وعم

نىىذكر منيىىا  ر يىىنعكس بشىىكإ سىىمب  عمىىى المىىوظفين مىىن عىىدة جوانىىبإيجىىاب  عمىىى ذدا  المصىىرف بشىىكإ عىىام. إلا ذن ذلىى
نصر البشري ف  العمإ المصرف لا وىذه تراج  التواصإ البشري وذىمية المدير ف  الييكإ الإداري وتقميإ ذىمية ذدا  الع

السمبيات يمكن ذن تقىود إلىى معار ىة المىوظفين لتطبيىع النظىام الجديىد. اممىر الىذي يحىتم عمىى إدارة المصىرف  ىرورة 
 دراسة ىذه النقاط واتخاذ الإجرا ات المناسبة لتجنب عواقبيا السمبية عمى العمإ.
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  ABSTRACT    

 

The Universal Automation System has so many advantages in the banking 

environment such as decreasing faults, cost, and time needed for work, developing the 

banking service quality and decision making processes, predicting the banking risks, and 

delivering new services. These benefits are positively reflected on the bank's performance 

in general. However, there are also negative impacts on the employees in different ways 

such as decreasing the human interaction among employees, the importance of the 

manager in the administration structure, and the importance of the human performance in 

the banking environment. These threats lead to making employees resist the 

implementation of the new system. So it is essential for the bank's management to study all 

these points and take the suitable steps to avoid its negative impacts on the running of 

business.. 
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 مقدمة:

ذات ذىميىىة فىى  كىىإ   نتيجىىة لمتطىىورات التكنولوجيىىة والاقتصىىادية ذصىىبحت ذنظمىىة المعمومىىات تحتىىإ مكانىىة واسىىعة
فى  مجىاإ اسىتخدام ذنظمىة المعمومىات  ورات ذي ىاً توسى ٌ المجالات وخاصةً ف  مجاإ العمإ المصىرف لا ورافىع ىىذه التطى

ليىذه امجيىزة بمىا  ةبييىة الاسىتفادة مىن القىدرات المعالجيىة الكبيىر سىية يالت  جعمت التطبيقات الحاسىوبية ذحىد مكوناتيىا الرئ
حجىم ذعمىىاإ المصىارف عامىىةلا حيىىث تكمىن ذىميىىة نظىم المعمومىىات فىى  المنىاف  التىى  تحققيىا مثىىإ المرونىىة و  تزايىىديىوازي 

مكانيىة تقىديم معمومىات مفيىدة وفى  الوقىت  سىتخداميا عمىى إ ىافة الىى ا المناسىبلاالسرعة ف  الإنجىاز وتقميىإ التكىاليف وا 
 مستوى العمميات وامنشطة المصرفية والإدارية ف  المستويات المختمفة. 

إ ىافةً إلىى كونىو يعتبر المصرف التجاري السوري ذكبر المصارف السورية مىن حيىث حجىم امعمىاإ والانتشىارلا و 
إلىىىى اسىىىتخدام ذنظمىىىة اتجىىىو المصىىىرف التجىىىاري مىىىؤخراً  وقىىىد المصىىىرف السىىىوري الرسىىىم  الىىىذي يتعامىىىإ بىىىالقط  امجنبىىى .

/ بتطبيىىع نظىىام امتمتىىة الشىىاممة وذلىىر بييىىة تسىىييإ العمىىإ 8002المعمومىىات فىى  عممىىو المصىىرف  وبىىدذ منىىذ بدايىىة عىىام /
قىىرارات بنىىاً  عمىىى النتىىائ، مىىن جيىىةلا الي يحتىىاج المصىىرف لتحميمىىو واتخىىاذ يىىر الىىذالمصىىرف  واسىىتيعاب حجىىم البيانىىات الكب

التىىى  دخمىىىت مىىىؤخراً السىىىوع السىىىورية حاممىىىةً معيىىىا آخىىىر مىىىا توصىىىمت إليىىىو  اصىىىةالخ وبييىىىة مواجيىىىة منافسىىىة المصىىىارف
 التكنولوجيا المصرفية الت  جعمت من الممكن ظيور منافستيا لمصارف القطاع عامةً من حيث تقديم الخدمة المصىرفية

  .من جية ذخرى
 

 مشكمة البحث:

بىىدلًا مىىن العمىىإ اليىىدوي ذو النصىىف مؤتمىىت  م امتمتىىة الشىىاممةقىىاإ المصىىرف التجىىاري السىىوري لتطبيىىع نظىىاإن انت
حيث لا بد من إعادة ىندسة وتصميم آلية تقديم  المصرفلايترافع م  الكثير من التيييرات ف  آلية العمإ المصرف  ف  

الخدمات المصرفية بطريقة تتناسىب مى  النظىام الجديىد وتسىتفيد مىن جميى  ميزاتىولا اممىر الىذي يىؤدي إلىى اختصىار عىدد 
ىذا يرتبط بشىكإ مباشىر و يم الخدمة المصرفية وتأدية جز  كبير منيا من قبإ الحاسب الآل  والنظام الجديدلا خطوات تقد

ذثار البد  بتطبيع النظىام الجديىد مخىاوف  لإدارية ذو التنفيذيةلا وقدبالعمالة الموجودة ف  المصرف سوا  ف  المستويات ا
ف  ذد  ذعماليم وبالتال  إمكانية استينا  الإدارة عنيم ذو نقميم إلىى ل  محميم التنفيذيين من ذن يحإ الحاسب الآ العماإ

ذعماإ ذخرى قد لا تتفع م  تف ي تيملا ذمىا عمىى صىعيد المسىتويات الإداريىة فظيىر الخىوف مىن حىدوث فقىدان مراكىزىم 
 ف عن الآخر.الإداريةلا اممر الذي جعإ ك  الطرفين يأخذ موقفاً من النظام الجديد ويتعامإ معو بطريقة تختم

 

 أهمية البحث: 

 تنب  ذىمية البحث من النقاط التالية:
عرض وتقديم الإطار الفكري والفمسف  لمفيوم إداري حديث ىو نظام امتمتىة الشىاممة وفوائىد تطبيقىو فى  العمىإ  -

 المصرف .
 مإ م  ىذا النظام.التعرف عمى الآثار الإيجابية والسمبية لمعوامإ البشرية ف  اتجاىات العاممين عمى تقبإ الع -
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لا والعوامىىإ المىىؤثرة فىى  سىىمور امفىىراد تجىىاه ىىىذا وذىميتىىو مفيىىوم نظىىام امتمتىىة الشىىاممة إلىىى تو ىىي البحىىث ييىىدف 
النظىىام. وذلىىر مىىن خىى إ الدراسىىة الميدانيىىة لتىىأثير ىىىذه العوامىىإ لىىدى العىىاممين فىى  المصىىرف التجىىاري السىىوري الىىذي بىىدذ 

فى  حمىبلا بييىة التوصىإ إلىى  8ف  دمشىع والفىرع رقىم  2و  8ف  الفروع رقم  8002ذ بداية العام بتطبيع ىذا النظام من
ذثنا  عممية تطبيع ىذا النظام ف  بقيىة ف  مجموعة من النتائ، والتوصيات الت  تساعد إدارة المصرف التجاري السوري 

 الفروع.  
 

 فرضيات البحث:

 يقوم البحث عمى الفر يات التالية:
 إلى ميارات فنية وتقنية ذف إ مما ىو متواجد حالياً لدى موظف  المصرف.نظام امتمتة الشاممة ج تطبيع يحتالا  -8
مىىن قبىإ المىىوظفين ذوي الميىىارات نظىام امتمتىىة الشىاممة ممانعىىة لتطبيىىع تعىان  إدارة المصىىرف التجىاري السىىوري مىن  -8

 العادية.

قبالبين طريقة عمإ الموظفين و و ام امتمتة الشاممة نظتطبيع فوائد لا يوجد ع قة ذات دلالة إحصائية بين  -8 عمى  يما 
 العمإ.

 
 :منهج البحث

ذسموب مختمط بين المني، الاستنباط  والمني، الاستقرائ لا وذلر بالاط ع عمىى امدبيىات عمى  الباحث اعتمد 
حيىث  مىع بفر ىيات البحىث.التى  تتع جمى  البيانىات سموب الميىدان  فى امعمى الت  عالجت مو وع امتمتة المكتبيةلا و 

المىوظفين العىاممين عمىى نظىام امتمتىة الشىاممة بعينة عشىوائية مىن قام الباحث بتوزي  استبيان عمى عينة عنقودية تمثمت 
. آنفىة الىذكر وىى  الفىروع 8002بدذت فييا ذوإ تجربة لتطبيع نظىام امتمتىة الشىاممة فى  بدايىة عىام الت   فروعف  الفقط 
ظيىار النتىائ، لاوسىيتم اختبىار الفر ىيات باسىتخدام اختبىار SPSSم برنىام، تم استخداقد ىذا و   -كىاي لتحميىإ البيانىات وا 
بييىة الوصىوإ   Cross tabulationلا بالإ ىافة إلىى اسىتخدام الإحصىا ات الوصىفية وجىداوإ الىى Chi-Squareتربيى  

 إلى بعض النتائ،.
 

 الدراسات السابقة:
ذثىىر اسىىتخدام الحاسىىوب عمىىى نظىىم المعمومىىات الإداريىىة مثىىاإ جامعىىة تير بعنىىوان بتقىىديم رسىىالة ماجسىىعمىىاد ديىىب قىىام  -8

تمثمىىىت مشىىىكمة البحىىىث فىىى  الموجىىىة الكبيىىىرة لاقتنىىىا  و . 8000عبىىىد المطيىىىف عىىىام د. دمشىىىع وذلىىىر بعشىىىراف عبىىىد المطيىىىف 
كان من ذىم النتائ، الت   وقدسعياً ورا  فوائد ومكاسب ىذه النظم.  ةامجيزة الحاسوبية وبنا  النظم المعموماتية الحاسوبي

توصىىإ إلييىىا الباحىىث ذنىىو تىىتم ذتمتىىة ذفمىىب امعمىىاإ وفقىىاً لو ىىعيا القىىائم دون إجىىرا  ذيىىة تيييىىرات فييىىا اممىىر الىىذي ينىىذر 
  بعواقب وخيمة إذ إن امخطا  ف  النظام اليدوي تصب  ذخطا  كبيرة ف  النظام المؤتمت.

الة ماجسىتير بعنىوان: التقانىات الحديثىة وذثرىىا عمىى إجىرا ات وتعميمىات قامت الطالبة رفيف محمىود السىيد بتقىديم رسى -8
العمىىإ فىى  النظىىام المصىىرف  السىىوري ) دراسىىة ميدانيىىة مقارنىىة بىىين المصىىرف التجىىاري السىىوري ومجموعىىة مىىن المصىىارف 

يث وتطىوير عبد المطيف عبد المطيفلا حيث انطمقت الباحثة من مشكمة  رورة تحىدد. لا بعشراف 8008المبنانية ( عام 
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نظىىم عمميىىات المصىىرف التجىىاري السىىوري باسىىتخدام التقانىىات الحديثىىةلا وتوصىىإ البحىىث إلىىى مجموعىىة مىىن النتىىائ، اليامىىو 
ن استخدام التقانات الحديثة ف  المصرف التجاري السوري ف  كإ مىن قسىم  الحسىابات الجاريىة والمحاسىبة ذدى ذ: منيا

نظىىيم والسىىيولة ومتعىىة العمىىإ إلا ذنىىو لا يىىؤدي بال ىىرورة إلىىى تحسىىين إلىىى تحسىىين محتىىوى العمىىإ مىىن حيىىث المرونىىة والت
 اري السوري بو عيا الحال  لم تىؤدن امتمتة الجزئية لمعمإ ف  المصرف التجعمى إجرا ات العمإ وتعميماتو. وذ مماثإ

 مات جديدة.إلى ر ا عم ئو من حيث تسييإ الإجرا ات وتخفيض وقت إنجاز الخدمة وتبسيط التعميمات وتقديم خد
 

 الإطار النظري لمبحث:

 يىىىاتوصىىىمت إليالتىىى  تتجىىىو معظىىىم مؤسسىىىات امعمىىىاإ بمىىىا فييىىىا المصىىىارف إلىىىى الاسىىىتفادة مىىىن النتىىىائ، الكثيىىىرة  
إلىىىى إنتىىىاج نفىىىس التكنولوجيىىا وتطبيقاتيىىىا فىىى  مجىىىاإ نظىىىم العمومىىات. ففىىى  المجىىىاإ المصىىىرف لا وصىىىمت جميىى  المصىىىارف 

فييىا تقىديم الخدمىة تم سىة بينيىالا بىإ ذصىبحت الآليىة التى  يىالخىدمات مجىالًا لممناف حيث لىم تعىد ذنىواعالخدمات المصرفية 
لا وتميىز العىام 8000المصارف. وف  سوريا بدذ الحديث عن المصارف الخاصىة منىذ العىام  ى  المجاإ الذي تتنافس بو

  السىوع السىورية. بأنو عام المصارف ف  سوريا حيىث بىدذت بعىض المصىارف الخاصىة بممارسىة العمىإ فعىً  فى 8002
منىذ عىدة سىنوات مشىروع تحىديث آليىة العمىإ المصىرف   جاري لواقى  المصىرفلا بىدذوانط قاً من دراسة إدارة المصرف الت

فيىىو مىىن خىى إ تطبيىىع نظىىام معمومىىات  ىىىو نظىىام امتمتىىة الشىىاممة وذلىىر عمىىى مسىىتوى الفىىروع والإدارة العامىىة. وامتمتىىة 
المكتبية الت  يمكن تطبيقيا ف  المصارف عمى ذنيا نظام معمومات  ييدف إلىى ربىط  الشاممة ى  ذحد ذنواع نظم امتمتة

الفىىىروع بشىىىبكة معموماتيىىىة وتيييىىىر آليىىىة تقىىىديم الخىىىدمات المصىىىرفية بحيىىىث تىىىؤدى بوقىىىت ذقىىىإ ودقىىىة ذكثىىىر وبعىىىدد ذقىىىإ مىىىن 
 )يىىام الموجىىودةخامتمتىىة بأنيىىا خاسىىتخدام الحاسىىب الآلىى  لتسىىري  ذدا  الم Laudon & Laudonالمىىوظفين. عىىرف 

Laudon & Laudon, 2004) وعىرف .Ray & Palmer & Wohl مىن  اً امتمتىة المكتبيىة بأنيىا خ ت ىم عىدد
. (Ray, Palmer & Wohl, 1995 )النظم والتكنولوجيات الت  تساعد العماإ ف  تنفيذ وظائفيم ف  بيئة امعماإ خ

رسىمية التى  تخىت  الفيىر  ىم جميى  الىنظم الرسىمية و بيىة خ تامتمتىة المكتفتوصىإ إلىى ذن  McLeod & Schellذمىا 
 Raymond McLeod) خذشخا  من داخىإ ومىن خىارج المنظمىة  بشكإ ذساس  بالتواصإ و بالمعمومات م  ومن

& George Schell, 2004) مثىإ بىرام، معالجىة  -. حيىث تقىوم امتمتىة المكتبيىة باسىتخدام مجموعىة مىن التقنيىات
يىؤدي تطبيىع ىىذا النظىام و .  -لا الفىاكس بمىا يخى  اممىور ال نصىية كتوقيى  الزبىونلا.....النصو لا البريد الإلكترونى 

 :وما فيو من تقنيات إلى مجموعة من الفوائد والمزايا ف  المصرف يمكن ذكر بع يا ف  النقاط التالية
.... يىؤدي إلىى : إن إدخاإ البيانات ومعالجتيا من خى إ مراجعتيىالا فرزىىالا تصىنيفيالا تمخيصىياتقميل الأخطاء (8

تم توجيييىا كمىىدخ ت إلىى نظىىم ذخىىرى يعىىن ىىذا النظىىاملا والتى  سىىالصىىادرة عىىدد امخطىا  فىى  العمىإ وفىى  التقىارير  تقميىإ
 بمستويات ذعمى.

: إذ يسىىىاعد تطبيىىىع نظىىىام امتمتىىىة الشىىىاممة فىىى  المصىىىرف عمىىىى تخفىىىيض تكىىىاليف العمميىىىات التكييياليف تخفيييي  (8
ليىىا  الوثىىائع الورقيىىةلا وتقميىىإ العمالىىة اليدويىىة المصىىرفية وتقىىديم الخىىدماتلا وذلىىر عىىن طريىى ع إليىىا  الخطىىوات المتكىىررةلا وا 

 بالوسائإ الإلكترونية.استبداليا لدوران الوثائع الورقية نتيجة 

: يىؤدي إعىادة تصىميم الخىدمات المصىرفية المقدمىة تخفي  وقت انجاز الخدمية المصيرفية وتبسييط إجراءاتهيا (8
الع قة ف  تقديم  يام الجديدلا والت  تتمثإ باختزاإ الخطوات المتكررة وعدد امفراد ذو ف   و  الاستفادة من ميزات النظ
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إلىىى تبسىىيط آليىىة تقىىديم الخدمىىة تىىؤدي امسىىاليب الورقيىىة القديمىىة بوسىىائإ إلكترونيىىة حديثىىة اسىىتبداإ الخدمىىة المصىىرفيةلا و 
 .ناحية ذخرىمن  بالنسبة لمموظف من ناحيةلا واختصار الوقت ال زم لإنجاز ىذه الخدمة

حيىث يسىاعد تطبيىع النظىام الجديىد عمىى تجىانس الإجىرا ات المصىرفيةلا وبالتىال   :نتاجية العميلزيادة كفاءة وا   (8
وينعكس إيجاباً  لاات تقديم الخدمةالإ افة إلى القيام بتبسيط إجرا تقديم الخدمات المصرفية بدون ىدر لموقت ذوالجيدلا ب

 م ىذه الخدمات.   نتاجية العماإ القائمين عمى تقديعمى إ
: إن تطبيىىع النظىىام الجديىىد سىىيزيد مىىن سىىرعة الاتصىىاإ بىىين امطىىراف المختمفىىة تحسييين جييودة خدميية العميي ء (2
ستخدام الوسىائإ التكنولوجيىةلا اممىر الىذي سىيؤدي إلىى الاسىتجابة لطمىب العميىإ لمخدمىة بسىرعة لا مخدمة نتيجةً المقدمة ل
ن يحسىىسىىيؤدي إلىىى ت . كىىإ ذلىرالجديىىد بىىإ تطبيىع النظىىامقت ممكنىة الحىىدوث انىىكإلىىى تقميىإ امخطىىا  التىى   إ ىىافةً ذكبىرلا 

 قدرة المصرف عمى تقديم خدمة ذف إ لزبائنو وبجودة عالية.
ميىىىزة تنافسىىىية تمكىىىن ذقىىىإ وتكمفىىىة  ذكبىىىر: إن تقىىىديم الخىىىدمات المصىىىرفية بسىىىرعة زييييادة القيييدرة عميييى المنافسييية (2

 مى تقديم الخدمات بنفس الجودة.اليير قادرة عو المصرف من منافسة المصارف امخرى 

: تحتىىاج عمميىىة صىىن  القىىرار الخىىا  بالعمىىإ المصىىرف  إلىىى الكثيىىر مىىن البيانىىات تحسييين عممييية صيينع القييرار (7
ومعالجة ىذه البيانات بيية التوصإ إلى معمومات مفيىدة لصىن  القىرارات. وقىد كانىت عمميىة جمى  ومعالجىة ىىذه البيانىات 

ن ومىى  بشىىكإ يىىدوي ذو نصىىف مؤتمىىتلا ذمىىا الآ يىىتمو العمىىإ المصىىرف  فىى  المصىىرف تحتىىاج إلىىى وقىىت كبيىىر عنىىدما كىىان 
تىتم  ةالمعمومات بسرعة ذكبر إذ ذن جمي  العمميىات المصىرفي ذصب  من الممكن الحصوإ عمىفقد تطبيع النظام الجديد 

ت جىاىزة فى  ذي وقىت بشكإ مؤتمىت وتىدخإ مباشىرة إلىى قاعىدة بيانىات النظىام ويىتم معالجتيىا آنيىاً بحيىث تكىون المعمومىا
عطىا  إشىارة  إ افةً تريده الإدارةلا  إلىى التقىارير التى  يصىدرىا النظىام بشىكإ دوري عىن حجىم امعمىاإ التى  يىتم تنفيىذىا وا 

 عن تيير ممحوظ فييا.

: وىىى  تقىىارير ترفىى  مباشىىرة لىىادارة عىىن حىىالات شىىاذة عىىن اممىىور المعياريىىة التىى  التنبييب بالأخطييار المصييرفية (2
ذو  - مثإ نق  شديد ف  السيولة المتوفرة فى  الفىرع -لمصرف بما يخ  اممور الداخمية ف  المصرف ت عيا إدارة ا

 .- مثإ سحب شديد لمودائ  -باتجاىات تعامإ الزبائن م  المصرف 

(لا والاسىىتفادة مىىن فوائىىد الشىىبكات المصىىرفية ATM: مثىىإ تقىىديم خدمىىة الصىىراف الآلىى  )تقييديم خييدمات جديييدة (9
 .- SWIFT ةربط م  شبكمثإ ال -العالمية 
عمى الرفم من وجود الكثير من الفوائد لمنظام الجديىدلا  ذنو ىنا القصدو من المعروف ذنو لا يوجد ش   مطمعلا   

إلا ذن عممية تطبيقو تشتمإ عمى طرفين ىما: النظام من جية وامفراد الىذين سىيتعاممون معىو مىن جيىة ذخىرى. وبالتىال  
فى  مرحمىة تطبيىع النظىام لمىا يرافقيىا مىن تيييىرات فى  آليىة العمىإلا التى  قىد تولىد ردة فعىإ  من الميم دراسة ىىؤلا  امفىراد

رافقىو تسمبية ذو إيجابية لدى العماإ نتيجة لبعض العوامإ الت  سنقوم بىالتطرع إلييىا. فقىد ذكرنىا سىابقاً ذن تطبيىع النظىام 
ات تقىىديم الخدمىىة إجىىرا لتىى  تقىىوم عمىىى تبسىىيط فىى  عمميىىة إعىىادة ىندسىىة وتصىىميم لمعمميىىات المصىىرفية وآليىىات تقىىديميالا وا

شىىىخ  واحىىىد الىىىى إلىىىى تقميىىىإ عىىىدد امشىىىخا  القىىىائمين عمىىىى تقىىىديميا و خطىىىوات ومراحىىىإ تقىىىديميالا  اختىىىزاإو المصىىىرفيةلا 
Teller سمبية ومخاوف كثيرة لدى امفراد العاممين ف  المصرف باخت ف فئاتيم ومستوياتيم  اً . ىذه التيييرات ستولد ذثار

 ذىم ىذه الآثار بالنقاط التالية:وتتمثإ ريةلا وستؤثر عمى اتجاىاتيم ناحية الوظيفةلا الإدا
إذ يتراجى  الىدور  :لاتالتحول إلى مجرد مراقبين عمى الآ الخوف منو  داريهمية المدير في الهيكل الإتراجع أ (8

تىو مىن ناحيىةلا بالإ ىافة إلىى التقىارير الرقاب  والإداري لممدير حيث يقىوم النظىام بميمىة الرقابىة الذاتيىة لمدخ تىو ومخرجا
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لا ما يقمإ ذىمية المدير الموجود ف  الإدارة من ناحية ذخرى والت  تسيإ عمميةاتخاذ القرار العمياالت  يوجييا إلى الإدارة 
 جداً ف  عممية اتخاذ القرار ىذه.  اً ىام اً الوسطى والذي كان يمعب دور 

جو العمإ المصرف  ف  المصرف التجاريلا فقد كانىت إلى تييير  تطبيع النظام يؤدي: تراجع التواصل البشري (8
تأدية الخدمة تتم بشكإ يدوي ونصف مؤتمت وتكامىإ جيىد عىدد مىن امفىراد بييىة تقىديميا إلىى الزبىونلا اممىر الىذي كىان 

تصىر يىد الىذي اخدي ف  عمى العمإ بعض المتعة من خ إ تواصإ امفراد. إلا ذن ذلر سىيييب مى  تطبيىع النظىام الج
اتلا وعىىدد امفىىراد بحيىىث سىىيتم تقىىديم معظىىم الخىىدمات فىى  المسىىتقبإ مىىن قبىىإ شىىخ  واحىىد الإجىىرا  الخطىىواتلاالمراحىىإلا 

 وعن طريع الحاسب الآل لا اممر الذي سيقمإ التواصإ بين امفراد ويمي  الجانب الإنسان  بين العاممين.

الكثيىر  مى الخدمىة المصىرفية قبىإ تطبيىع النظىام : تترافىع عمميىة تقىديم قنياع المباشيرتراجع قدرة الفيرد عميى الإ (8
 اً الزبون من خ إ طمب توقي  ذوراع ذو عمميات إدارية ذخرىلا حيث كىان يمعىب الموظىف دور و  بين الموظف من التعامإ

يييىب ذي ىاً ىىذا الىدور لمموظىف نتيجىة عىدم ن. ذمىا ومى  تطبيىع النظىام الجديىد فسىوف فييىا مىن خى إ إرشىاد الزبىو  اً كبير 
ة لتمر الإجرا ات بعد ذن تم تبسيطيا واختزاليالا اممر الذي سيمي  إلى حد ما الجانب الإنسان  والدور الشخص  الحاج

 بين الموظفين والزبائن.

وىى  نتيجىة لتبسىيط  الخوف من حمول التقنيات الحديثة محل الموظفين في العمل وبالتالي التنقل فيي العميل: (8
ة تأدية الخدمة المصرفيةلا إذ سيتم إليا  الكثيىر مىن الوظىائف التى  كىان يقىوم بيىا الإجرائيات واختزاإ الخطوات ف  عممي

تم تأديتيىىا مىىن قبىىإ النظىىام الجديىىد. اممىىر الىىذي قىىد يىىؤدي إلىىى الاسىىتينا  عىىن ىىىؤلا  يموظفىىون مخصصىىون ليىىا حيىىث سىى
 الموظفين ذو نقميم إلى وظائف ذخرى قد لا تتناسب م  رفباتيم ذو تطمعاتيم. 

: يتطمب تطبيع النظام الجديىد ميىارات تقنيىة وفنيىة التكيف والتعمم واستعمال مهارات وأدوات جديدةالقدرة عمى  (2
لىدى بعىض المىوظفين  اً عمى الحاسب الآل  والت  يعمإ المصرف عمى تدريب موظفيو عمييالا إلا ذن ذلر قد يشكإ خوفى

ي الخبرة الوظيفية الطويمة والذين يشيمون مناصب الذين قد لا يممكون القدرة عمى فيم ذمور تقنية كيذهلا ذو الموظفين ذو 
إداريىىة متقدمىىة فىى  العمىىإ المصىىرف  ويجىىدون صىىعوبة فىى  التعامىىإ مىى  تقنيىىات العصىىر الحىىديث وتطبيقاتيىىا فىى  العمىىإ 

 المصرف لا اممر الذي سيجعميم يتسا لون عن مصيرىم ف  المصرف بعد تطبيع ىذا النظام.

ن وخاصىة فى  المسىتويات الإداريىة المتقدمىة عمىى توجيىو و : اعتىاد الموظفىالكبرياء بما يخص المكانة الوظيفيية (2
تطبيىىىع النظىىىام الجديىىىد سىىىييير فىىى  منىىىاخ وآليىىىة العمىىىإ باتجىىىاه تخصىىى  ذكثىىىر ذن اموامىىىر والتوجييىىىات بشىىىأن العمىىىإلا إلا 

ىىذه. اممىر الىذي  ما يتطمب من جمي  الموظفين اتباع دورات لىتعمم آليىة العمىإمعتماد عمى النفس ف  تنفيذ العمإلا الاو 
مى  مىوظفين ذقىإ مىنيم مكانىة كيذه يجعإ ىؤلا  الموظفين يشعرون بالكبريا  ف  نقطتين: امولى عدم قبوإ اتباع دورات 

 ىىذهالثانية: الشعور بالكبريا  من تنفيذ ذمور اعتىادوا ذن يوجيىوا بتنفيىذىا لممىوظفين امدنىى مىنيم واعتبىار تنفيىذ و وظيفيةلا 
 ولا يميع تنفيذىا بموظفين من مستواىم الإداري. اممور ليس من ميمة

: هتميام والتقيدير بالجانيب البشيري لمنظيامالفنيية فيي العميل وبالتيالي قمية الالتركييز عميى الجوانيب إلى االميل  (7
سينصىىىىب اىتمىىىىام إدارة المصىىىىرف فىىىى  الفتىىىىرات امولىىىىى لتطبيىىىىع النظىىىىام عمىىىىى اممىىىىور التقنيىىىىة لمنظىىىىام و ىىىىرورة ذن يقىىىىوم 

التىىدريب المكثىف دون امخىىذ  إلىى ىىذه اممىىور وكيفيىة اسىىتخداميا. وفى  سىبيإ ذلىىر قىد تمجىىأ الإدارة وتعمىىم يىمفب الموظفىون
مىىة ىىذا الو ىى  لىىولا ذو حتىى النظىىر إلىىى كثىرة ال ىىيوط التىى  يتعىرض ليىىالا اممىىر عىين الاعتبىىار رفبىة الموظىىف ذو م  ب

 م. تجاه النظا قف سمب الذي قد يولد لدى الموظف ردة فعإ واتخاذ مو 
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المىوظفين بىاخت ف مسىتوياتيم ومىواقعم الإداريىة والوظيفيىة قىد تولىد لىدييم  لىدىإن كثرة المخىاوف التى  قىد تنشىأ  
كمىىا ذكرنىىا ردة فعىىإ سىىمبية تجىىاه النظىىام قىىد تتجمىىى بمقاومىىة التيييىىر فىى  منىىاخ العمىىإ ومعار ىىة تطبيىىع النظىىام الجديىىدلا 

 عىادةً النىاس و .   تؤثر عمى الطريقة الت  يعمىإ بيىا الفىرد فى  المنظمىةفالرفبة بالتييير ذو معار تو ى  ذحد العوامإ الت
العديىد مىن ىىذه القىدرات والسىموكيات ىى  إمىا و الفعىإلا ورفبىتيم بىذلر. و ويتصرفون ف  حىدود قىدرتيم عمىى الفيىملا  يفكرون

فى  نجىاح ذو فشىإ نظىم  العديد من العوامإ النفسية لو دوركما ذن فطرية ذو بيئية مكتسبة من المحيطلا ذو خميط منيما. 
 الت  تؤثر عمى تصرفات امفراد ف  المنظمة مثإ: المعموماتلا لذلر لا بد لنا من دراسة بعض العوامإ

عمىىى ذلىىر.   ث التىى  يتعىىرض ليىىالا ثىىم يتصىىرف بنىىا ً وىىىو الطريقىىة التىى  يفيىىم بيىىا الفىىرد المسىىائإ والحىىوادالإدراك:  (8
رار وفيىىىم امشىىىيا لا لىىىذلر قىىىد يىىىرى شخصىىىان مسىىىألة معينىىىة دذن يمتمىىىر كىىىإ شىىىخ  طريقىىىة خاصىىىة بىىىو لإفمىىىن الطبيعىىى  

درار المىىوظفين لمفيىىىوم نظىىام امتمتىىىة لإعمىىى ذلىىىر بطىىريقتين مختمفتىىىين. لىىذلر فىىىعن  بنىىىا ً بطىىريقتين مختمفتىىىين ويتصىىرفان 
م الإدارة فىى  طريقىىة تقىىبميم ذو معار ىىتيم ليىىذا النظىىام. وبالتىىال  فىى  يكفىى  ذن تقىىو  اً كبيىىر  اً الشىىاممة وذىميتىىو فىى  العمىىإ دور 

بعع ن قرارىا بالتوجو نحو تطبيع نظام جديد ف  المصرفلا بإ لا بد من وجود خطوات إ افية لمتأكد والتأكيد عمى ذن 
ىىذه  يقة الت  ترفب بيىا الإدارة وصىانعوامشخا  الذين يستخدمون النظام يفيمون مجموعة من اممور والمبادئ بالطر 

ي يسىىتخدم النظىىام يفيىىم ويعىىرف موقعىىو فىى  النظىىام الجديىىد بالإ ىىافة إلىىى كتابىىة ن جعىىإ الموظىىف الىىذالىىنظم. فمىىثً  نجىىد ذ
إجرا ات النظام بشكإ وا   عمى شاشة الحاسىب وذكىر كيفيىة العىودة إلىى الخطىوة السىابقةلا ومىا ىى  الخطىوات ال حقىة 

امقرب الخطوات ى   ن النظم الت  تتب  ىذهق  وفيم ما يجب فعمو بشكإ دقيع. وذيمكن ذن يساعد المستخدمين عمى تم
 بشكإ جيد وذكثر قبولًا من قبإ المستخدمين. إلى الفيم
كىرة تيييرىىا ميمىا كانىت المعمومىات التى  قىد يعرفيىا عىن ىىذه الف تقبمووىو تبن  الفرد لفكرة معينة وعدم  التحيز: (8

دراكىىو لاحقىىاًلا وبالتىىال  يتصىىرف بنىىا ً  نطبىىاع الا للأمىىور. إذ ذن عمىىى قناعتىىو ىىىذه. حيىىث يىىؤثر التحيىىز عمىىى سىىمور الفىىرد وا 
ن تبىين فيمىا  اموإ الذي يحصإ عند الفرد بخصو  فكرة معينىة يسىبب التحيىز ليىا لمىا ل نطبىاع اموإ مىن قىوة حتىى وا 

ذو  ي ىاً بجعىإ الفىرد يتحيىز مىى طىىرح امفكىار الجديىدة دور رئيسى  ذ بعىد ذن تمىر المعمومىات كانىت خاطئىة. ىىذا ولتوقيىت
ن تختىىار ذمنظمىىة التىى  تريىىد طىىرح فكىىرة جديىىدة ذو القيىىام بتيييىىر جىىوىري فىى  عمميىىا مىىثً  ال ىىد ىىىذه الفكىىرةلا لىىذلر فعمىىى 

تكمفىة عاليىة عمىى  قىديم ذو عىرض نظىام معمومىات معىين ذيالطريقة والتوقيت المناسبين لطرح ىذه الفكىرة. فمىثً  إذا تىم ت
ذن يجعىإ الإدارة تتحيىز يمكىن  -التكىاليفدف الإدارة خ ليىا لخفىض مثً  خى إ فتىرة تيى -الإدارة ف  وقت فير مناسب 

 -العاليىة  رف ىو فى  إحىدى المىرات نظىراً لتكمفتىوقتراحلا وقد يستمر ىذا الرفض إلى امبد من ىذا النظام تم  د ىذا الا
ن تحسىىنت ظىىروف العمىإ فىى  المسىىتقبإلا حيىىث كىىان الانطبىىاع  -خى إ الفترةالتىى  عىىرض  بيىىا  اموإ بىىأن النظىىام حتىىى وا 

اختىىار وقتىىاً  فتكمفىىة عاليىىة. وبىىالتطبيع عمىىى حالىىة المصىىرف التجىىاري حاليىىاًلا نسىىتطي  القىىوإ بىىأن المصىىر  ذا المقتىىرح كىىان
يع مناسبأ لطرح فكرة تطبيع نظام امتمتة الشاممة بىالنظر إلىى ظىروف المنافسىة المصىرفية فى  السىوعلا ولكنىو قىام بالتسىو 

صىىرفية بحيىىث سىىيتعامإ الزبىىون عنىىد دخولىىو المصىىرف مىى  ات وخطىىوات تقىىديم الخدمىىة الملمفكىىرة بأنىىو سىىيتم تيييىىر إجىىرا 
ن يتسا لون عن مصيرىم ف  ظإ ىذا الاختصار الكبير ف  عدد ياممر الذي جعإ الموظف Tellerموظف واحد ىو الى 

 الموظفين وجعإ البعض يتحيز  د فكرة تطبيع امتمتة ىذه.   

قتنىىاع الشىىخ  بفكىىرة معينىىة ذو بطريقىىة معينىىة فىى  ىنىىار نىىوع آخىىر مىىن التحيىىز ىىىو النمطيىىة فىى  التفكيىىرلا وتعنىى  ا 
النظر إلى اممور وعدم تييير ىذه الطريقة مى  الىزمن عمىى الىرفم مىن التيييىرات الكثيىرة فى  معطيىات العمىإلا وذكثىر مىن 

فتىرة ذلر ىو تعميم ىذه الطريقة ف  التفكير عمى الفريىع الىذي يعمىإ معىو ىىذا الشىخ  بحيىث تتحىوإ ىىذه النمطيىة بعىد 
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معمىإ وتقىود الىذي يعمىإ بيىا إلىى معالجىة المعمومىات التى  تتناسىب مى  ىىذه لطريقىة  باعتمادىىا العرفإلى نوع من  ةزمني
 -النمطيىىةلا ويتجاىىىإ المعمومىىات الييىىر متناسىىبة معيىىا. مىىثً  يوجىىد لىىدى العديىىد مىىن المىىدرا  مىىن جيىىة ومسىىتخدم  الىىنظم 

  الحاسىىب الآلىى  بىىأنيم تجىىار تكنولوجيىىالا وبالمقابىىإ فىىعن مىىن مىىن يعمىىإ مىىفكىىرة مسىىبقة ع - الىىذين لىىيس لىىدييم خمفيىىة تقنيىىة
النظىام  فكىرة مسىبقة عىن المىدرا  ومسىتخدم  يعمإ م  الحاسب الآل  وم  نظم المعمومات الإدارية من جيىة ثانيىة لىدييم

طيىة لىدى المىدرا  ىؤلا  ذنيم من الجاىمين بالتكنولوجيا وىم بحاجة إلى نوع من التأىيإ فييا. ىذا وقد نجد مثالًا عن النم
ذو امفىىىراد ذوي الخبىىىرة الطويمىىىة فىىى  العمىىىإ المصىىىرف  واعتىىىادوا عمىىىى العمىىىإ بيىىىذه الطريقىىىة بحيىىىث لا يريىىىدون تيييىىىر ىىىىذه 
الطريقىىة ذو حتىىى السىىماح لبخىىرين بمحاولىىة تيييرىىىا. لىىذلر مىىن الممكىىن ذن تشىىكإ النمطيىىة فىى  التفكيىىر خطىىراًلا وذن تىىؤثر 

 ين ف  المنظمة.عمى التفاعإ الإيجاب  بين العامم
 ,Parker & Case خ) امنشىطةلا وامحىداثو امشىيا لا و التعبيىر عىن الشىعور تجىاه النىاسلا  ىى خ  المواقيف: (3

. ففىى  العمىىإ تعكىىس المواقىىف صىىفات وطبىى  الشىىخ  وميمىىو تجىىاه العمىىإ والمنظمىىة فامشىىخا  ذوي المواقىىف (1993
نتاجيىة القميمىة ذصىحاب مواقىف  ىعيفة ذو حتىى سىمبية وي الإنتجين. بينما يكون العماإ ذم الإيجابية يكونون عادةً عمالاً 

فمنىىذ البىىد  بتطبيىىع مفيىىوم  تجىىاه العمىىإ والمنظمىىةلا وفىى  بعىىض الحىىالات يمكىىن ذن تقىىودىم مىىواقفيم ىىىذه إلىىى التخريىىب.
 الىذين تىم تجىاوزىم ذو الاسىتينا  عىنيم فى  -من تطبيىع ىىذه الىنظم  ونوتطبيقات نظم المعموماتلا كان العماإ المت رر 

ىىىم مىن قىىام بالتح ىير لمقيىىام بجىرائم الكومبيىىوترلا حيىث اسىىتطاع ىىؤلا  العمىىاإ تحويىإ بعىىض اممىواإ إلكترونيىىاً  - العمىإ
وبشىىكإ فيىىر قىىانون لا ذو سىىرقوا مصىىادر معمومىىات كىىالبرام، المسىىتخدمة فىى  العمىىإ ذو البيانىىات الموجىىودة فييىىالا ذو حتىىى 

 بكة ف  المنظمة.نجحوا ف  تخريب نظام الكومبيوتر الرئيس  وكإ الش
المخاطرة ف  مجاإ الىنظم خ ىى  مقيىاس لكيفيىة فيىم وتعامىإ النىاس مى  مخرجىات فيىر محىددة  قبول المخاطرة: (8
تنفيىذ شى   ب. ومىا نريىد قياسىو ىنىا ىىو مىدى اسىتعداد الفىرد لاتخىاذ قىرار يتعمىع (Parker & Case, 1993 ) لمنظىامخ

ث قىىو سىىابقاًلا حيىىث يمكىىن تقسىىيم امفىىراد فىى  ىىىذا السىىياع إلىىى ثىى معىىروف النتىىائ، مسىىبقاً ذو بتجريىىب شىى   لىىم يىىتم تطبي
 لمخاطرة: مجموعات بحسب استعدادىم لتقبإ ا

  الميىاإ لممخىاطرة: وىىىو الشىخ  الىذي لا يتىىردد باتخىاذ قىرار بتطبيىىع شى   فيىر معىىروف النتىائ، بشىكإ محىىددلا
 يدة الت  يتوق  تحقيقيا. ذا بانتظار النتائ، الجاتخاذقرار كيذي فير مجرب سابقاًلا بإ يقدم عمى 

  فىىاً مىىن عىىدم تحقىىع المتجنىىب لممخىىاطرة: وىىىو الشىىخ  الىىذي لا ييىىامر بتطبيىىع ذشىىيا  فيىىر مجربىىة سىىابقاًلا خو
 وعدم استعداده لتحمإ نتائ، تطبيع ش   جديد.  النتائ، المرجوة من ىذه المخاطرة

قىد لؤثر عمى نظم المعمومات بطرع متعددة. مثىاإ: يإن عامإ المخاطرة وتف ي تيا بالنسبة للأشخا  يمكن ذن 
الحاسىوبية المعروفىة وذات  IBMآثر ذحد مدرا  نظم المعمومات الإداريةلا المعروف بعدم حبو لممخاطرةلا اختيار ذنظمىة 

السمعة الحسنة ف  السوع عمى الرفم من قيام شركات ذخىرى بتقىديم عىروض مناسىبة ذكثىر لاحتياجىات ومنظمىة شىركات 
حيىىث يىىؤدي لا IBMنتىىاج تجييىىزات وتقنيىىات ذف ىىإ مىىن تتوصىىإ شىىركات ذخىىرى إلىىى إالمىىدرا . إذ مىىن الممكىىن ذن  ىىىؤلا 

اسىىتخداميا إلىىى تحقيىىع ذدا  ذف ىىإ لمنظىىاملا إلا ذن الشىىركة لىىن تحصىىإ عمىىى ىىىذه الفوائىىد مىىا لىىم يكىىن لىىدييا مىىدير مسىىتعد 
 لممخاطرة وتحمإ عواقبيا.

يبون ل يط العمإ بطريقة إيجابية تجعميم يعممون بشكإ ذف ىإلا ىنار بعض امفراد الذين يستج ضغط العمل: (2
ن مىن اىنىار نوعىو نتىاجيتيم.  بحيىث تىؤثر بشىكإ سىمب  ذي ىاً عمىى إ ولكن امفمبية تستجيب ل يط العمإ بطريقة سمبية

  يط العمإ الذي يمكن ذن يواجيو العامإ ف  مؤسسة تتجو لتطبيع نظام معمومات  جديدلا ىما:



 ذثر العوامإ البشرية ف  اتجاىات العاممين عمى تقبإ العمإ
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 فىى  الخىىوف ممىىا نسىىميو فوائىىد  يتجمىىىو  ىىيط ينشىىأ لىىدى الموظىىف تجىىاه النظىىام قبىىإ تطبيقىىولا النىىوع اموإ: وىىى
امخطىا  التى  كىان مىن الممكىن  عىددالنظام مثإ تقميإ دور العنصر البشري وعدد امفراد ف  العمإ الذي يؤدي إلى قمة 

 عن مصيرىم بعد تطبيع النظام. ىذا النوع من الفائدة لمنظام يقود إلى تساؤإ العاممين إن لا ف  السابعحصوليا 
  تحولىو إلىى مجىرد  نتيجىةلدى العامإ يشعر بو العامإ بعد تطبيع النظاملا ينشأ النوع الثان : وىو ال يط الذي

خادم ذو منفذ موامر امجيزة الت  يتعامإ معيا من ناحية. والرقابة الت  يمارسيا النظىام نفسىو عمىى ذدا  مسىتخدميو مىن 
 من الوقوع ف  الخطأ وبالتال  ذن يكونوا عر ةً لمتأنيب. اً دائم اً لد لدييم خوفما يو مناحية ذخرىلا 

يىؤدي إلىىى اختىراع الخصوصىىية فى  العمىىإ بالنسىبة لمعامىىإلا إذ يمكىىن ذن ىنىا ذن تطبيىىع الىنظم  بالىىذكرالجىدير مىن 
د عممىو ذو عمىى عمىى صىعي  ٌ تتميز امنظمة الرقابية ف  معظم النظم الحديثة بتسجيإ دائم لجمي  ما يقوم بو العامإ سىوا

ىذه المعمومات المحفوظىة فى  النظىام مىن قبىإ امشىخا  المفو ىين بىذلر  ية الرجوع إلىالتصوير وبالتال  إمكان صعيد
من حيث القدرة عمى حماية نفسو مىن الاختىراعلا كىإ ذلىر  اً إذا لم يكن النظام قوي -مخترقو النظام  -ذو من قبإ فيرىم 

ذكبىر مىن ال ىيط والإحسىاس بفقىدان الاسىتق لية والخصوصىيةلا وبالتىال  قىد يتحىوإ النظىام بحىد  اً يولد لىدى العامىإ حجمى
 .   (O'BRIEN, 2005) ليذا ال يط مصدر  إلى ذاتو

الع قىات الإنسىانية فى  المنظمىات  التى  تىؤثر فى  ظىروف الرئيسىةحد العوامإ ذإن التييير ىو  الرغبة بالتغيير: (2
تتىأثر عمميىة التيييىر بمسىتوى المىوارد البشىرية ومياراتيىا حيىث  حكوميىةلاة مكتىبلا ذم إدار  لا ذممصىن ذكنىا نىتكمم عىن  سوا ً 

سراً ذو ع نيةً. وف  عصرنا الراىنلا فعن الت  تمقى قبولًا من بعض الناس ذو رف اً  وقناعاتيا واستعدادىا لعممية التييير
قإ من القوة العاممىةلا ذ قوم بالعمإ ذسرع وذف إ بعددى  الت  تقت   إدخاإ الآلات الت  ت وتحدياً  شيوعا التييرات ذكثر

لا وىىىو مىىا يشىىكإ تحىىدياً المىىوظفين والرؤسىىا  الييكىىإ التنظيمىى  ومراكىىز فىى  تيييىىرلا وتقىىوم بعحىىداث قىىإذوبتكىىاليف عماليىىة 
. ففىى  لىىدييا نىىوع مىىن عىدم الارتيىىاح وحتىىى المقاومىةدوره إلىى بىى يىىؤديبقاًلا وىىذا المخىىاوف التى  ذكرناىىىا سىىا يثيىىر لمعمالىة و

إطىىار تطبيىىع نظىىم المعمومىىات يمكىىن ذن يظيىىر موقىىف مقاومىىة التيييىىر بشىىكإ وا ىى  عنىىد مىىدرا  الإدارة العميىىا والتنفيذيىىة 
 مخوف من فقدان مراكزىم الإدارية من جيةلا وعدم وجود الرفبىة بالعمىإ بشىكإ تفىاعم  مى  ذنظمىة الحاسىب الآلى ل نتيجةً 

دنىىى مىىنيم ويجىىب ذن يىىؤدى مىىن قبىىىإ كيىىذه ىىىو عمىىإ ذ إ مىى  ذنظمىىةيعىىود ذلىىر لشىىعورىم بىىأن العمىىو  مىىن ناحيىىة ذخىىرىلا
المرؤوسين لدييملا بالإ افة إلىى الخىوف مىن ظيىور مشىاكإ شخصىية: كىأن يظيىر المىدير ذمىام مرؤوسىيو بأنىو لا يعىرف 

 نيو التنفيىىذ وناسىىتخدام الحاسىىب وعىىدم امت كىىو المقىىدرة والصىىبر عمىىى تعمىىم كيفيىىة اسىىتخدام الحاسىىب الآلىى . ذمىىا الموظفىى
ن فعنيم يقاومون التيييىر بسىبب عىدم اقتنىاعيم بالحاجىة إلىى النظىام الجديىد فى  عمميىم وبأنىو سىيوفر منىاخ عمىإ يو التشييم

المىاىر الىذي تييىرت  العامىإلا ذو بسبب الخوف من فقىدان ذىميتىو بعىد تطبيىع النظىام الجديىدلا فالحال  ذف إ من الو  
لا وبفقىدان قىد كىرس حياتىو لموصىوإ إليىو ذساسى  كىان شى   انفقىدب سيشىعروظيفتو إلى عممية مممىة لا تحتىاج إلىى ميىارة 

نتاجيىةلا مىن المظىاىر تتجمىى بانخفىاض فى  الإ   العمإ من قبىإ الإدارة والعىاممين. فمقاومىة التيييىر ليىا مجموعىةفتقديره 
عار ىىة تعمىىم مو تىىذمرلا و ارتفىىاع معىىدإ دوران العمالىىةلا و الييىىاب عىىن العمىىإلا و الفشىىإ فىى  تنفيىىذ امعمىىاإ فىى  مواعيىىدىالا و 

 ىذا ويبين لنا الشكإ التال  دورة المواقف تجاه التييير: ميارات العمإ الجديدة.
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 (Hussain & Hussain, 1995) ( دورة المواقف تجاه التغيير1الشكل رقم )

 
 يمكننا شرح المخطط عمى الشكإ التال :

تقود إلى مواقف تجاه التييير ف  المرب  رقم سواستجابة انفعالية لتطبيع النظام  / ىنار ردة فعإ8ف  المرب  رقم /
يتم إدراكىو بصىورة سى  - تطبيع النظام الجديد -/ فيما إذا كان ذثر الابتكار 8/لا اممر الذي سيظير ف  المرب  رقم /8/

ذو مرفو ىاًلا وظفين سىيجعإ التيييىر مقبىولًا يظيىر فيمىا إذا كىان إدرار المى/ 2وف  المرب  رقىم /مفيدة ذو ذنو تيديد جديد. 
/. مىىن الدراسىىة المسىىبقة لتطبيىىع التيييىىر تظيىىر 2لمشىىاركة فىى  تطبيىىع التيييىىر فىى  المربىى  رقىىم /ابة ثىىم درجىىة الميىىإ والرفبىى

/ عمىى 8ذىمية وكيإ التييير )الشخ  الذي توظفىو المنشىأة ليقنى  المىوظفين بىالتييير( الىذي يبىدذ عممىو فى  المربى  رقىم /
/. وبعىد إحىداث التيييىر فى  المنظمىةلا يصىب  8توازي البىد  بتطبيىع النظىام وترقىب اسىتجابة المىوظفين فى  المربى  رقىم /ال

مواجيىة والتعامىإ مى  التيييىر وبالتىال  يمكىن ذن تنتقىإ المنشىأة مباشىرة مىن المربى  اللدى الموظفين خبرة سىابقة فى  كيفيىة 
 قة ذو ف  المراحإ المتقدمة من التييير./ ف  المرات ال ح2/ إلى المرب  رقم /8رقم /

لىىىذلر يجىىىب عمىىىى الإدارة التىىى  تتجىىىو فىىى  عمميىىىا نحىىىو تطبيىىىع امتمتىىىة ذن تىىىدرس بعنايىىىة المشىىىاكإ والمخىىىاوف  
تطبيىع النظىاملا وذسىباب ىىذه المخىاوفلا والآثىار السىمبية عمىى معنويىات العىاممينلا واتخىاذ بعىض الإجىرا ات إثر تممة حالم

ذثىر ىىىذه المخىىاوف. فقىد تقىىوم الإدارة بعشىرار ذكبىىر عىىدد مىن العىىاممين )خاصىةً ىىىؤلا  الىىذين لا التى  يمكىىن ذن تخفىف مىىن 
خبىىار كىىإ  اً مقنعىى اً يجىىدون سىىبب لمتوجىىو نحىىو امتمتىىة فىى  العمىىإ المصىىرف ( فىى  عمميىىة تخطىىيط وتصىىميم وتطبيىىع النظىىاملا وا 

  بيدف بنا  ع قة ثقىة بىين الإدارة ومختصىالعاممين عموماً عن جمي  التطورات والآفاع المحتممة لتطبيع النظام وذلر 
الىىنظم والعىىاممينلا و ىىرورة جعىىإ المىىوظفين يعممىىون بىىأن ىىىدف النظىىام الجديىىد ىىىو اختىىزاإ العىىب  عمىىى العىىاممينلا وذخىىذ 
آرائيم بشأنو. بالإ افة إلى  رورة ذن تركز الإدارة عمى موا ي  التدريب بما يخ  متطمبات النظام عمومىاًلا ذو حتىى 

 :(8000)مك لا  لنظام نفسو وآلية عممولا حيث يمكننا تقسيم موا ي  وبرام، التدريب إلى ث ثةالتعريف با
برام، تعريف النظام: وتوجو ذساساً إلى العىاممين خىارج نطىاع مراكىز المعمومىات حتىى يمكىن تىوفير فيىم ذف ىإ  -

احيىة ذخىرى. وينبيى  ذن تشىمإ ىىىذه لمنظىام الجديىد مىن ناحيىةلا ومحاولىة التيمىب عمىى روح العدائيىىة ومقاومىة النظىام مىن ن

 إدارة التغيير: – 2

 استخذام خطط وسياساث -

 المواقفراءاث لترويج إج -

 للتغيير تجاه  الإيجابيت

 ردة فعل انفعاليت مرهونت بـ  -1

 الخلفيت الثقافيت -

 الأكاديميتالخلفيت  -

 الخبراث السابقت -

 

المشاركت في  – 6

 التغيير  مواقف  تجاه – 3 تطبيق التغيير

 قبول التغيير – 5 إدراك آثار التغيير – 4
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البىىىىرام، المسىىىىتويات الإداريىىىىة العميىىىىا والوسىىىىطى )مراكىىىىز القىىىىرارات( لتعىىىىريفيم بعمكانيىىىىات النظىىىىام وتشىىىىجيعيم عمىىىىى طمىىىىب 
 المعمومات الت  يرونيا مفيدة ف  مواقف القرارات الت  يتصدون ليا.

لمعمومات. ويمكن ذن ت م ىذه البىرام، برام، ميارات وخمفيات عامة: وتوجو إلى المرشحين لمعمإ ف  مركز ا -
 تحميإ النظم إعداد البرام، ببعض الميات العامة. –مقدمة عامة ف  الحاسبات 

برام، متخصصة عمى النمط المختار من الحاسىبات: وتوجىو ذي ىاً لمعىاممين فى  مركىز المعمومىاتلا ويمكىن ذن  -
التعريىىف بعمكانيىىات الجيىىاز المختىىار  عمىىى ر عىىادةً تعتمىىد عمىىى اجتيىىاز بىىرام، الخمفيىىات العامىىة كشىىرط ذوإلا حيىىث تقتصىى

عداد البرام، بالمية الخاصة الت  يستخدميا.   وا 
ىىىذا ومىىن الميىىم جىىداً فىى  عىىالم العمىىإ المصىىرف  الىىذي  يتميىىز بسىىرعة التطىىور والتييىىر مىىن حيىىث الخىىدمات التىى   

يىث تجعىإ مىا يسىمى ثقافىة التيييىر بح رف بنشىريقىدميا والتقنيىات الجديىدة التى  تظيىر بشىكإ مسىتمر ذن تقىوم إدارة المصى
 العماإ ف  استعداد دائم لاستقباإ كإ ما ىو جديد وتحمإ كإ ما يمكن ذن يؤثر عمى العمإ وامشخا . 

 
 الإطار العممي لمبحث:

 :نتائج تحميل الاستبيان واختبار الفرضيات
فىى  دمشىىع  2لا 8  الفىىرعين بىىدذ المصىىرف التجىىاري السىىوري بتطبيىىع امتمتىىة الشىىاممة فىى  ث ثىىة مىىن فروعىىو ىىى 
كىإ مىن ىىذه الفىروع الث ثىة ليصىإ مجمىوع الاسىتبانات   اسىتبانة فى 87ف  حمبلا لذلر قىام الباحىث بتوزيى   8والفرع رقم 

% تقريبىاً وىى  22نسبة الاستجابة ل ستبيان  استبانةلا ذي بميت 88استبانةلا حصإ الباحث منيا عمى  28الموزعة إلى 
م الإحصىىىا ات ااسىىىتخدب SPSSوقىىىد اعتمىىىد الباحىىىث عمىىىى برنىىىام،  طىىىار العمىىىإ الإحصىىىائ .نسىىىبة عاليىىىة ومقبولىىىة فىىى  إ

بييىىة  Chi-squareتربيىى     –الوصىىفية )التكىىرارات(لا والجىىداوإ المتقاطعىىة بييىىة تحميىىإ نتىىائ، الاسىىتبانةلا واختبىىار كىىاي 
 اختبار فر يات البحث.
 لاختبار الفرضيات: Chi-square اختبار كاي تربيع

التكىىرارات المشىىاىدة والتكىىرارات المتوقعىىةلا حيىىث يقىىيس المىىدى الىىذي  ىىىو مجمىىوع مربعىىات الفىىرع بىىين: تربيىى كىىاي 
 تقترب ذو تبتعد فيو التكرارت المشاىدة من التكرارات المتوقعة.

x
2
 = ∑ [ ( f0 – fe)

2
 ÷ fe ] 

  
ىدة والمتوقعىة نقبىإ نىرفض فر ىية العىدملا وعنىدما يكىون ىنىار تطىابع بىين المشىا اً فعندما يكون ىذا المىدى كبيىر  

فر ىىية العىىدم. ذي نقىىوم بحسىىاب التكىىرارات المتوقعىىة فىىعذا كانىىت كىىاي سىىكوير ذكبىىر مىىن القىىيم الحرجىىة ليىىا عنىىد مسىىتوى 
 نستنت، ذن التكرارات المشاىدة تختمف معنوياً عن التكرارات المتوقعة ونرفض فر ية العدم. 0002و 0008معنوية بين 

، Chi-squareتربيى   –كىاي اختبىار نتىائ، اختبىار الفر ىيات باسىتخدام  الىذي يعىرض /8رقىم /سنعرض الجدوإ 
 :وذلر بما يخ  امسئمة ذات الع قة بالفر يات

 تربيع –كاي اختبار ( جدول اختبار الفرضيات باستخدام 1رقم ) الجدول
 رقم

 السؤاإ
القيمة  القيم المتيير

 الم حظة
Observed 

القيمة 
 المتوقعة

Expected 

 الفرع
Residual 

 –كاي 
 تربي 
Chi-

درجة 
 الحرية

df 

القيمة 
 الجدولية

Asymp.sig 
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قيم كاي  جمي  من القسم الثان  ف  الاستبانةلا وقد كانت 80-2-7-2-8-8بامسئمة  ترتبطالفرضية الأولى:  -

م ونسىتنت، ذن تطبيىع النظىام يحتىاج إلىى ميىارات نىرفض فر ىية العىد، ليذلك الجدوليىة ليىاذكبر من القىيم تربي  المحسوبة 
 فنية وتقنية ذف إ مما ىو متواجد ف  المصرف حالياً.

ليىا  من القسم الثالث ف  الاستبانةلا وقد كانت قيم كىاي تربيى  المحسىوبة 8-8بامسئمة  ترتبطالفرضية الثانية:  -
وجىىىد ممانعىىىة لتطبيىىىع النظىىىام الجديىىىد مىىىن قبىىىإ نىىىرفض فر ىىىية العىىىدم ونسىىىتنت، ذنىىىو لا ي لىىىذلر لاالجدوليىىىة ذكبىىىر مىىىن القىىىيم

 الموظفين ذوي الإمكانات العادية.
 من القسم الراب  ف  الاستبانةلا وقد كانىت قىيم كىاي تربيى  المحسىوبة  8-8-8بامسئمة  ترتبطالفرضية الثالثة:  -

زاد ف  إقباإ الموظفين عمى نرفض فر ية العدم ونستنت، ذن تطبيع النظام الجديد قد  لا لذلرالجدوليةليا ذكبر من القيم 
 العمإ لما يوفره من مرونة وسيولة وراحة ف  العمإ.

 
 الاستنتاجات:

إن اتجاه المصرف لتطبيع نظام امتمتة الشاممة يتطمب منو العديىد مىن الخطىواتلا وقىد حاولنىا فى  ىىذا البحىث  
ذوي مواصىفات خاصىة  اً يختىار المصىرف ذفىراد البشرية المتعاممة م  النظىام. إذ لا بىد ذن بالمواردالتركيز عمى ما يتعمع 

ذن معظم عناصر العينة ىىم مىن لقد بين تحميإ نتائ، الاستبانة  حتى يكونوا قادرين عمى التعامإ م  نظام متطور كيذا.
النسىىا  وىىى  صىىفة شىىبو عامىىة فىى  العمىىإ المصىىرف  فىى  اسىىتخدام النسىىا  فىى  العمىىإ المكتبىى  ذات الع قىىة بالتعامىىإ مىى  

قباإ وحب التعمم والتطور ف  مجاإ عمميىم ذكثىر مىن الإنىاثلا إذ الزبائنلا إ لا ذنو تمت م حظة ذن الذكور لدييم حافز وا 
 82مىن  88الذكور الىذين شىممتيم العينىة قىاموا باتبىاع دورات عمىى الحاسىب والنظىام الجديىد بينمىا يوجىد  من 2من  7ذن 

لىذكور ذجىاب بالحاجىة إلىى دورات جديىدة بمىا يخى  النظىام لا بالإ ىافة إلىى ذن جميى  ابدورات كيىذه نمن الإناث لم يقم
مىىن الإنىىاث بعىىدم الحاجىىة لىىذلر. ون حىىظ مىىن التحميىىإ وجىىود رؤيىىا معينىىة  7الجديىىد بييىىة فيمىىو بشىىكإ ذف ىىإ بينمىىا ذجىىاب 

لكترونىى  ويحتىىاج إلىىى ذشىىخا  لىىدييم  المصىىرف لىىدى إدارة فىى  تطبيىىع ىىىذا النظىىاملا فالنظىىام الجديىىد ىىىو نظىىام حاسىىوب  وا 
ىمية والرفبة بالتعامإ م  الحاسب وبمجاراة التطور ف  الميادين المختمفة )والتى  تتميىز بيىا الفئىة الشىابة عىادةً(لا لىذلر ام

عامىاًلا وىى  فئىة المىوظفين التى  يمكىن ذن نجىد  89و  80تىراوح ذعمىارىم بىين تن حظ ذن ذكثر من ثمثى  عناصىر العينىة 
وات امخيىرة والتى  عاصىرت بشىكإ جيىد انتشىار ثقافىة الحاسىب الآلى  ذنيا التحقت لمعمىإ فى  المصىرف خى إ العشىر سىن

% مىىىن العينىىىة ىىىىم مىىىن حممىىىة الإجىىىازة 80. كمىىىا ذن 8929وانتشىىىار اقتنائىىىو والتعامىىىإ معىىىو فىىى  سىىىوريا والتىىى  بىىىدذت عىىىام 
  نظام متطورلا الجامعيةلا اممر الذي يبين لنا اتجاه الإدارة قدر الإمكان لاستخدام امشخا  المؤىمين عممياً لمتعامإ م

بالإ ىىافة إلىىى العمىىإ عمىىى تىىأىيميم بطريقىىة معينىىة لرفىى  كفىىا اتيم وذلىىر عمىىى صىىعيد التعامىىإ مىى  الحاسىىب الآلىى  والنظىىام 
المعمومىىات  الجديىىدلا حيىىث نجىىد ذن ذكثىىر مىىن ثمثىى  العينىىة قىىد اتبعىىت دورات عمىىى الحاسىىب الآلىى لا ونصىىف العينىىة اتبعىىت 

رة اليامة إلى ذن ىىذه الفئىة لا تممىر سىنوات طويمىة فى  العمىإ المصىرف لا ىنىا دورات بما يخ  النظام الجديدلا م  الإشا
 مبنيىاً نجىد إشىارة إلىى اىتمىام إدارة المصىرف بالمعرفىة الحاسىوبية ذكثىر مىن المعرفىة المصىرفية من النظىام الجديىد سىيكون 

رة المىوظفين فييىا سىوا  كانىت بشكإ كامإ عمى الحاسبلا بينما كان العمإ المصرف  سىابقاً يىتم بشىكإ ورقى  وبالتىال  خبى
  عيفة ذو ممتازة لن يؤثر عمى العمإ من خ إ النظام الجديد. 
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ومىىن الطبيعىى  ذن تشىىير نتىىائ، التحميىىإ إلىىى ذن امفمبيىىة السىىاحقة لمعينىىة لىىدييا فكىىرة جيىىدة عىىن النظىىام الجديىىد  
يىىة ممىىن شىىممتيم العينىىة بمىىن فىىييم العمىىاإ وذىدافىو وآليتىىو كىىون العينىىة شىىممت المتعىىاممين مىى  النظىىام الجديىد. وتشىىير امفمب

الذين لم يتمقوا تدريباً عمى النظام الجديدلا ذنيىم يعرفىون بعىض المعمومىات عىن النظىام الجديىد وذنىو يسىيإ ويحقىع المرونىة 
فىى  العمىىإ ويحفىىز العمىىاإ لا بينمىىا ىنىىار القمىىة التىى  ذجابىىت بأنيىىا لا تعىىرف عىىن النظىىام الجديىىد عمىىى الىىرفم مىىن ذنيىىم تمقىىوا 

وجىود فكىرة نمحىظ فى  ىىذه القمىة مىن المىوظفين و ريباً عمى النظام الجديد بالإ افة إلىى التىدريب الحاسىوب  والمصىرف . تد
ن كانىىت فىى  حىىدود  ىىيقةلا حيىىث مىىن الممفىىت لمنظىىر ذن ىىىذه القمىىة ىىى  مىىن حممىىة الإجىىازة  ممانعىىة النظىىام الجديىىد حتىىى وا 

النظىىام الجديىىد لا يحفىىز العمىىإ ولا يسىىيإ العمىىإ ذو يحقىىع  الجامعيىىةلا ويصىىرحون بمعار ىىتيم لمنظىىام عنىىدما يقولىىون بىىأن
مرونةً بو وحتى لا يحقع الراحة الشخصية لمعماإ بالتعامإ معو عمى عكس امفمبية الت  تحدثنا عنيىا سىابقاً. يمكىن ذن 

يؤكدون يكون التفسير الوحيد لذلر ىو ذنيم يرون ذن النظام الجديد سيحد من سمطاتيم وص حياتيم ف  المصرف حيث 
عمى ىذا الموقف من النظام بالتصري  بعدم الحاجىة إلىى تىدريب إ ىاف  عمىى النظىام الجديىدلا وىىذا يتفىع مى  مىا درسىناه 
ف  الإطار النظري عن فوائد النظام الجديد ومدى التحدي الذي يمكن ذن يشىكمو لمعمىاإ عمىى افتىراض ذن حممىة الإجىازة 

 صرف.  دارية جيدة ف  المإالجامعية يشيمون مناصب 
ن إدارة المصىرف اسىتطاعت اختيىار ذفمىب عناصىر النظىام الجديىد بشىكإ جيىدلا إ بشىكإ عىام إذخيراً يمكىن القىو  

فقىىد اتبىى  ذكثىىر مىىن ثمثىىييم دورات عمىىى النظىىام الجديىىد ودورات حاسىىوبية ومصىىرفيةلا وذفمىىبيم يؤيىىدون فكىىرة القيىىام بىىدورات 
  .بو بشكإ ذف إإ افية عمى اخت ف ذنواعيا بيية فيم النظام واستيعا

 
 التوصيات:

عمى الإدارة ذن تستفيد من مؤشر الإقدام والرفبة بالعمإ والتطور المين  والشخص  عند الذكور ذكثر منو عند  .8
 الإناث من خ إ:

  عطائيم الدور الذي  ستحقونو.يالتوجو ف  التوظيفات القادمة لممصرف عمى العنصر الذكوري وا 
  ميىولين ورفبىتينتدريبيىة تتفىع مى   النسائ  من خ إ تصميم دوراتترميم ال عف الموجود ف  العنصر 
 بالعمإ.
وآثىىاره الإيجابيىىة عمىىى العمىىإ  ىىرورة قيىىام الإدارة بعمميىىة توعيىىة لىىدعم النظىىام مىىن خىى إ عىىرض فوائىىده المرتقبىىة  .8

 المصرف  بشكإ يفوع تنبيو الموظفين إلى سمبيات ىذا النظام عمييم.
ظيىىار  ىرورة نشىىر ثقافىىة تنظيميىىة جديىىد .8 ة تركىز عمىىى دور النظىىام الجديىىد فىى  تقيىيم العىىاممين وصىىيانة حقىىوقيم وا 

كفا تيم وجيودىم ف  العمإ من خ إ إعطا  النظام لتقارير دقيقة وشىاممة عىن ذدا  المىوظفين بمىا يسىاعد فى  الىتخم  
 من المحاباة والمحسوبيات والتحكم من قبإ المدرا  ف  عممية التقييم والحوافز والترقية.

ية إلىى منافسىة تصىادم ثىار النظىام فى  تحويىإ النشىاط التنافسى  بىين المىوظفين مىن منافسىة سىمبيةآلتركيز عمى ا .8
إيجابية تطويرية لمميارات الفردية وامدا  فى  العمىإلا وذلىر مىن خى إ الاسىتق لية التى  يمنحيىا النظىام لكىإ موظىف عىن 

 الآخر. 
ام والمىىوظفين مىىن ذجىىإ الحصىىوإ عمىىى مؤشىىرات يجىىب ذخىىذىا ىنىىار ذىميىىة لوجىىود آليىىة لتقيىىيم الع قىىة بىىين النظىى .2

مىىىن خىى إ م حظىىات العىىىاممين ذو مىىن تجربىىة تطبيىىىع النظىىام نفسىىولا ذو حتىىىى  بعىىين الاعتبىىار لتعىىىدي ت مسىىتقبمية سىىوا ٌ 
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سياسىات التوظيىف بييىة الحصىوإ عمىى كىوادر  السياسات التدريبيىة لممىوظفين الحىاليينلا ذو تيييىر تعدي ت ذخرى كتييير
 دة تتناسب م  الحاجات الفنية والتقنية الجديدة الت  يفر يا النظام الجديد.جدي

السىىمبية لمنظىىىام عمىىى المىىىدرا  التىى  تتجمىىى بعبعىىىادىم عىىن مناصىىىبيم ذو دورىىىم الىىىذي الإدارة تجنىىب الآثىىىار عمىىى  .2
مىن النظىام الجديىد اعتادوا عميولا من خ إ إشراكيم ف  عمميىة بنىا  النظىام وذخىذ م حظىاتيم بحيىث يشىعرون بىأنيم جىز  

عطىائيم سىمطات جديىدة كسىمطة الىدخوإ إلىى النظىام وبيانىات  وذنيم شركا  ف  قرار الانتقاإ إلى تطبيع النظىام الجديىد. وا 
 وذدا  امفراد ومراقبتيم من خ إ النظام بدلًا من الص حيات السابقة ليم.

الفجىىوات الناجمىىة عىىن حمىىوإ النظىىام مىىن خىى إ دورات خاصىىة وموجيىىة لتىىرميم  Tellerتنشىىيط وتفعيىىإ دور الىىى  .7
المؤتمتلا والاىتمام ذكثر بعخ اعيم لىدورات مصىرفية تتناسىب مى  طريقىة عمىإ النظىام الجديىد ودورات خاصىة بالتعامىإ 
مى  الزبىائن بييىة سىد الثيىىرة المتعمقىة بعىدم التركيىز عمىىى الخبىرات المصىرفية السىابقة التىى  بينتيىا نتىائ، تحميىإ البيانىىات ذو 

 جة إقناع الزبون الت  ذكرناىا ف  الإطار النظري. ر دالمتعمقة ب
 

 :الم حق
 الاستبانة الموزعة:: 1الممحق رقم 

 
 السادة موظفي المصرف التجاري السوري

 تحية طيبة وبعد:
ذثىىر  بىىعجرا  دراسىىة حىىوإطالىىب ماجسىىتير فىى  قسىىم إدارة امعمىىاإ فىى  جامعىىة دمشىىعلا  لاسىىام محمىىدالسىىيد: يقىىوم  

ييىدف   اتجاىات العاممين عمى تقبإ العمإ م  نظام امتمتة الشاممة ف  المصرف التجىاري السىوري. العوامإ البشرية ف
لى إظيار ذىمية دور الموظفين التنفيذيين ف  تطبيع نظام امتمتة الشاممة. ويتوق  ذن تخدم نتائ، البحث العديد إالبحث 

عمومىىات الإداريىىة(لا وعمىىى رذسىىيم ذصىىحاب القىىرار فىى  مة الشىىاممة )كنىىوع مىىن ذنىىواع نظىىم المىىن الميتمىىين بمو ىىوع امتمتىى
 المصرف. 
ف   و  ما سبع يرجى من ح رتكم التكرم بالمساعدة ف  إتمام ىذه الدراسة عن طريع الإجابة عمى امسئمة  

لن ذن جمي  البيانات الت  سيتم الحصوإ عمييا منكم ستعامإ بسرية تامة و يا الاستبيان المرفع مؤكدين لكم الت  يت من
 م  فقط.مالباحثين وسوف تستخدم لمبحث الع يتم إط ع ذي طرف عمييا خ ف

شىىاكرين لكىىم حسىىن تعىىاونكم عمىىى نجىىاح ىىىذه الدراسىىة متمنىىين لكىىم دوام التوفيىىعلا وتف ىىموا بقبىىوإ فىىائع الشىىكر  
 80تسىىتيرع  ىىمن ثىى ث صىىفحاتلا الإجابىىة عميىىو  ذقسىىامربعىىة سىىؤالًا مقسىىم عمىىى ذ 88أن الاسىىتبيان  عممىىاً بىى والتقىىدير.
 الرجا  و   دائرة حوإ رقم الإجابة المرفوبة. دقيقة.

 سؤاإ الباحث ف  ف  حاإ وجود ذي استفسار ذو عدم و وح ف  ذسئمة الاستبيان يرجى عدم التردد
 

 القسم الأول:    البيانيات الشخصيية
 ما ى  الفئة العمرية الت  تنتم  إلييا: -8

80  -  80 80  -  80 80  -  20 20 -  20 
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 ما ىو جنسر: -8

 ذنثىى ذكىر
 ما ىو مستوى تحصيمر العمم : -8

 ثانويىة عامىة معاىىد متوسىطة جامعى  دراسىات عميىا
 ما ىو عدد سنوات الخبرة الت  ق يتيا ف  المصرف: -8

8 – 2 2 – 80 88 – 82 82 – 80 88 - 82 
 

 القسم الثاني:  المهيارات العمميية والتقنيية
 ريبية مصرفية خ إ فترة عممر ف  المصرف؟ىإ قمت باتباع دورات تد -8

 لا نىعىم
    إشارة بجانب ىذه الدورات: إذا كان جواب السؤاإ السابع بنعملا  -8

 تسويع مصرف   اعتمادات مستندية 
 تطبيقات التجارة الالكترونية  كفالات مصرفية 
 ع قات عامة  تحصيإ مستندي 

 دام الحاسب؟ىإ قمت باتباع دورات تدريبية ف  مجاإ استخ -8

 لا نىعىم
    إشارة بجانب ىذه الدورات:إذا كان جواب السؤاإ السابع بنعملا  -8

 ذوفيس  نظام التشييإ ويندوز 
 ليات برمجة  انترنت 
 شبكات  صيانة حاسب 

ىإ كانت الدورات التدريبية تتم بشكإ نظري ف  القاعىات الدرسىيةلا ذم كانىت تىتم فى  مخىابر متخصصىة تركىز  -2
 ب العمم  لمو وعات التدريب؟عمى التدري

 نظري وعمم  نظري فقط
ىىىىىإ يمتمىىىىر المصىىىىرف مركىىىىزاً تىىىىدريبياً كامىىىىإ التجييىىىىز بالمسىىىىتمزمات التدريبيىىىىة الخاصىىىىة بىىىىو ذسىىىىوةً بالعديىىىىد مىىىىن  -2

 المصارف الناجحة ف  العالم؟

 لالا لا يىوجىد مخبىر نىعىملا قىميىإ التجييىز نىعىملا كىامىإ التجييىز
 ف  المصرف؟ ن مفيوم نظام امتمتة الشاممة واليدف من تطبيقوىإ لدير فكرة وا حة ع -7

 لا نىوعىاً مىا نىعىم
 ىإ تم تدريبكم من قبإ إدارة المصرف عمى التعامإ م  النظام الجديد؟ -2

 لا نىعىم
 إذا كان جواب السؤاإ السابع بنعملا فيإ كان المدربون من المختصين وذوي الخبرة الجيدة؟ -9

 لا        نىعىم    
 ىإ تشعر بالحاجة إلى دورات ذخرى لتدريبر عمى التعامإ م  النظام الجديد؟  -80
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 لا        نىعىم    
 

 القسم الثالث: رأي الموظف بالنظام الجديد
 عن قرار تطبيع نظام امتمتة الشاممة ف  المصرف؟ نت راضٍ ذىإ  -8

 لا    نىوعىاً مىا    نىعىم   
سة عممر المصرف  باستخدام الحاسب ذم تف إ العمىإ ف   و  خبرتر المصرفيةلا ىإ تف إ ممار  -8

 اليدوي بسيولتو؟

 العمإ باستخدام الحاسب العمإ اليدوي    
 ىإ تعتقد ذن تطبيع النظام الجديد قد ذدى إلى تطوير العمإ المصرف  -8

 لا    نىوعىاً مىا    نىعىم   
 

 القسم الرابع: أثر تطبيق النظام الجديد عمى الموظفين
 ذن تطبيع النظام الجديد قد حفز العاممين عمى العمإ؟ ىإ تعتقد -8

 لا    نىوعىاً مىا    نىعىم   
 صب  ذكثر سيولة ومرونة بعد تطبيع النظام الجديد؟ذىإ تعتقد ذن العمإ قد  -8

 لا    نىوعىاً مىا    نىعىم   
 ىإ تشعر بالراحة ذكثر ف  عممر المصرف  بعد تطبيع النظام الجديد   -8

 لا    نىوعىاً مىا    نىعىم   
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